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FÖRORD
Förutsättningarna för att bedriva socialt arbete 
är i ständig förändring. Reformer i styrningen 
av socialtjänsten och samhällsutmaningar som 
till exempel den demografiska utvecklingen, en 
ökande ojämlikhet, segregation och urbanisering 
skapar ett utvecklingstryck på verksamheterna 
inom socialtjänsten. Användandet av digitala 
verktyg i det sociala arbetet, något som ibland 
benämns e-socialt arbete, kan vara en viktig del i 
att hantera de utmaningar som verksamheterna 
står för. Det finns förhoppningar om att 
digitaliseringen ska bidra till ökad effektivitet, 
kvalitet och tillgänglighet i socialtjänsten. 
Samtidigt finns det också risker och utmaning­
ar med de digitala arbetssätten, sett både 
utifrån ett brukarperspektiv och ett arbets­
miljöperspektiv. För att skapa förutsättningar 
för en kunskapsbaserad utveckling och konti­
nuerligt lärande behövs forskning som belyser 
de frågor som är viktiga ur brukarnas, social­
arbetarnas och organisationernas perspektiv. 
Forskningen behöver också sammanställas och 
tillgängliggöras för att komma till nytta i 
utvecklingsarbetet. 

Forte driver sedan 2017 ett nationellt program 
om tillämpad välfärdsforskning och ett nationellt 
program om arbetslivsforskning. Inom ramen 

för dessa program lade Forte ut ett uppdrag att 
genomföra en systematisk litteraturöversikt för 
att beskriva den internationella forskningen om 
e-socialt arbete. Rapporten syftar till att 
beskriva vad e-socialt arbete är, ge en bild av 
det nuvarande kunskapsläget samt identifiera 
kunskapsluckor och områden där mer forskning 
behövs. Rapporten belyser både forskning om 
konsekvenserna av digitala verktyg för arbets­
sätt, arbetsförhållanden och arbetsmiljö och 
hur användningen av digitala verktyg påverkar 
service, stöd och behandling samt klienter och 
brukare i socialtjänsten. Vi hoppas att rapporten 
kan bidra med kunskap i såväl det pågående 
digitaliseringsarbetet i socialtjänsten som i den 
fortsatta forskningen på området. 

Författarna till rapporten är Gabriella Scara­
muzzino, universitetslektor i socialt arbete och 
Teres Hjärpe, universitetslektor i socialt arbete, 
båda verksamma vid Socialhögskolan, Lunds 
universitet. Matilde Høybye-Mortensen, docent 
vid VIA University College i Danmark, har 
granskat rapporten.

Stockholm den 11 oktober 2021

Jonas Björck
Generaldirektör, Forte

Anna-Karin Florén
Forskningssekreterare

Isabelle Carnlöf
Forskningssekreterare
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SAMMANFATTNING
I samband med covid-19-pandemin fick digitala välfärdstjänster och 
distansarbete en helt ny betydelse. Kraven på social distansering gjorde att 
digital kommunikation och interaktion över en natt blev den nya normen, vilket 
för många var ett otänkbart scenario innan pandemin. Dessa erfarenheter 
har gjort att det har uppstått behov av ny kunskap, nya frågeställningar, och 
lärdomar som den existerande forskningen inte har tagit sig an.

Den här rapporten fokuserar på så kallat 
e-socialt arbete. E-socialt arbete definieras 
brett som användandet av digitala verktyg i 
det sociala arbetet. Rapporten bidrar med att 
ringa in detta forskningsområde, som är nytt, 
växande och ibland därför svårfångat. Det 
finns många beröringspunkter mellan det mer 
etablerade begreppet e-hälsa och e-socialt 
arbete, det senare ses ofta som inkluderat i det 
förra. Det kan dock vara viktigt att behandla 
dessa som två separata forskningsfält, för att 
kunna belysa vilka specifika utmaningar och 
möjligheter som den ökade digitaliseringen 
har för socialt arbete. En förhoppning är att 
rapporten ska inspirera till att utveckla nya 
digitala innovationer, arbetssätt och forsk­
ningsprojekt och till att fördjupa kritiska 
diskussioner om vad det kan finnas för risker 
och etiska dilemman med att implementera 
olika digitala verktyg inom socialt arbete. 

Syftet med denna systematiska litteraturöversikt 
(som är av typen scoping review1

1	 Se https://guides.temple.edu/c.php?g=78618&p=4156607

) har varit att 
samla och tematiskt presentera den befintliga 
internationella forskningen om e-socialt arbete 
med särskilt fokus på följande frågeställningar:

1.	 Vilka effekter har användningen av digitala 
verktyg haft för service, stöd och behand­
ling och hur upplever klienterna/brukarna 
dessa?

2.	 Vilka konsekvenser har digitala verktyg för 
arbetssätt, arbetsförhållanden och arbetsmiljö?

Den systematiska litteraturöversikten har 
avgränsats till att i första hand handla om 
individ- och familjeomsorgens verksamheter. 
Översikten omfattar refereegranskade veten­
skapliga artiklar på engelska, som är publicera­
de mellan 2015 och 20202

2	 Sökningarna avslutades 2020-12-01 

. Totalt har 12o 
artiklar analyserats och delats in i olika teman. 
Det har inte gjorts någon ytterligare gransk­
ning av den vetenskapliga kvaliteten i artiklar­
na som inkluderats, utan rapporten fokuserar 
på att lyfta fram resultaten inom respektive 
tema. En betydande del av forskningen om 
e-socialt arbete i Sverige finns inte med i detta 
urval, utan är i stället publicerad i svenskspråkiga 
rapporter, böcker, antologier, avhandlingar och 
vetenskapliga artiklar. Detta speglar delvis den 
publiceringskultur som finns inom ämnet socialt 
arbete, där forskning gärna också skrivs på 
svenska och inte nödvändigtvis i vetenskapliga 

https://guides.temple.edu/c.php?g=78618&p=4156607
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tidskrifter, för att resultaten lättare och snabb­
are ska kunna spridas till dem som arbetar 
praktiskt.

Eftersom e-socialt arbete är ett brett forsknings­
område som innefattar vitt skilda typer av 
digitala verktyg, är det svårt att lyfta fram några 
generella effekter eller konsekvenser. I rapporten 
delas digitala verktyg in i tre grupper: 

1.	 Informations- och kommunikationsteknik 
(IKT) som främst används i socialarbeta­
rens kontakt med brukarna, 

2.	 Artificiell intelligens (AI), algoritmer och 
stora databaser som bland annat används för 
att automatisera arbetsuppgifter och förutse 
sociala behov och 

3.	 Digitala dokumentationssystem i vilka 
socialarbetaren dokumenterar och planerar 
sitt arbete.

Effekter för service, 
stöd och behandling 
och brukarnas 
perspektiv

När det gäller den första frågeställningen 
beskrivs effekterna av olika typer av digitala 
interventioner och behandlingar ofta som 
positiva, särskilt för målgrupper som befinner 
sig i risk eller som är svåra att nå. Studier visar 
att digitala insatser över lag upplevs som mer 
tillgängliga och flexibla än traditionella genom 
att de lättare kan anpassas efter målgruppens 

och deltagarnas specifika behov. Det är viktigt 
att ha kunskap om målgruppen och att det 
inom en målgrupp finns olika individuella 
behov för att en digital intervention ska få 
positiva effekter. Forskningen visar också att 
inte alla interventioner och behandlingar är 
lämpade för att vara digitala. Under covid-19-
pandemin, när familjer tvingades vara hemma, 
var det till exempel i vissa fall svårt att bedriva 
terapi digitalt eftersom det var flera som 
saknade privata rum att kommunicera i. Det 
framkommer även att både socialarbetarens och 
brukarens roller och relationer förändras vid 
användning av digitala verktyg och att tekniken 
luckrar upp gränser som behöver omförhandlas, 
och det kan finnas olika perspektiv på i vilken 
grad dessa främjar relationen och i vilka 
avseenden.

En stor del av litteraturen fokuserar på hur 
socialtjänsten med hjälp av Big Data3

3	 Stor mängd information som är lagrad digitalt. I och med storleken går den ofta inte att bearbeta med vanliga databasmetoder utan kräver 
särskilda program.

 och 
teknik som AI, algoritmer och digitala geo­
grafiska informationssystem kan förebygga 
risker genom att beräkna och förutse antingen 
sannolikheten att drabbas av olika sociala 
problem samt vilka insatser som kommer att 
passa (till exempel familjehemsplaceringar), 
eller beräkna försörjningsstöd (automatiserat 
beslutsfattande). I vissa artiklar diskuteras 
teknikens potential utifrån pilotstudier och 
mindre utvärderingar, medan andra artiklar 
intar mer kritiska perspektiv på dess risker och 
fallgropar. Intressant att notera är att de flesta 
av dessa internationella studier fokuserar på den 
sociala barnavården och inte på försörjnings­
stöd, som har varit i huvudfokus i den svenska 
debatten om automatiserat beslutsfattande. 

Flera artiklar lyfter vidare fram hur ökad 
användning av digitala verktyg skapar digitala 
klyftor och att det är angeläget att hitta vägar 
för att motverka denna utveckling. I litteraturen 
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beskrivs hur brukare upplever både tekniska, 
sociala och ekonomiska hinder. Det är vanligt 
med forskning som intresserar sig för hur 
brukare upplever användningen av ett visst 
digitalt verktyg, eller den digitala kontakten med 
en specifik myndighet, men det är angeläget att 
forska mer om hur medborgare upplever alla 
sina digitala välfärdskontakter sammantaget.

Konsekvenser 
för arbetssätt, 
arbetsförhållanden 
och arbetsmiljö

Majoriteten av artiklarna som berör den andra 
frågeställningen om arbetssätt, arbetsförhållan­
den och arbetsmiljö har antingen handlat om 
implementeringsprocessen av olika typer av ny 
teknik eller om den administration och standard­
isering som medföljer de digitala dokumenta­
tionssystemen. Litteraturen visar att imple­
menteringen underlättas om socialarbetarna 
upplever att det digitala verktyget ökar den 
egna kontrollen över arbetet, gör arbetsupp­
gifterna enklare och ger kvalitetsvinster för 
klientrelationen. Motstånd bland personal, 
begränsade resurser, brist på långsiktighet och en 
benägenhet till halvhjärtade tekniksatsningar 
lyfts fram som vanliga hinder för implemente­
ring. Det framkommer även att det är viktigt 
att både socialarbetare och brukare inkluderas i 
utvecklingen av de nya digitala verktyg som ska 
implementeras. Ökad digital dokumentation, 
administration och standardisering verkar få 
särskilt negativa konsekvenser för social­
arbetarnas arbetsmiljö, även om det råder 
delade meningar om huruvida digitala doku­

mentationssystem i stort är fördelaktiga eller 
begränsar arbetet. 

Forskningen visar också att det finns en tve­
tydighet kring vilka konsekvenser användningen 
av digitala verktyg får för socialtjänsten som 
fysisk arbetsplats. Beroende på vilken typ av 
digitalt verktyg som är i fokus, så beskrivs 
socialarbetare ha blivit antingen mer bundna 
vid kontoret eller mer mobila och det verkar 
finnas både för- och nackdelar med båda dessa 
utvecklingar. Digitaliseringen utmanar också 
gränsen mellan arbetsliv och privatliv, både 
genom dess mobilitetsmöjligheter och möjlig­
het till ökad tillgänglighet. Konsekvenser av att 
arbeta på distans har blivit alltmer aktuellt i 
samband med covid-19-pandemin. Socialarbe­
tare blir även utsatta för hat, hot och kränk­
ningar digitalt vilka kan vara svåra att hantera, 
i synnerhet om det sker på sociala medier som 
är utanför den egna organisationens gränser.

Socialtjänstens och socialarbetares behov av 
digital kompetens är ett annat tema som belyses 
i artiklarna som berör arbetssätt och arbetsmiljö. 
Både innovation och digitalisering behöver 
integreras mer i socionomutbildningarna för att 
kunna möta den framtida arbetsmarknadens 
behov. Att använda digitala verktyg för kompe­
tensutveckling, personalvård, stresshantering 
och stärkt motståndskraft hos socialarbetare 
beskrivs över lag som positivt eftersom det är 
kostnadseffektivt och för att många kan delta. 
En utmaning är att många som anmäler sig till 
dessa utbildningstillfällen tenderar att bara 
slutföra en bråkdel av dem. Litteraturen visar 
också att socialarbetare utbyter erfarenheter 
och kunskap i formellt eller informellt organi­
serade grupper på sociala medier. Dessa 
grupper ger socialarbetare ett professionellt 
sammanhang och ger möjlighet att diskutera 
frågor med andra som har liknade arbetsupp­
gifter, men det kan vara svårt att avgöra hur 
sekretess och maktstrukturer ska hanteras i 
denna typ av grupper.
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Kunskapsluckor och 
forskningsbehov

Vad som slutligen är särskilt viktigt att lyfta 
fram är att det utifrån artiklarna som ingår i 
den systematiska litteraturöversikten inte går 
att identifiera någon ackumulerad kunskap vare 
sig om effekter eller om konsekvenser av olika 
digitala verktyg. Likaså råder brist på gemen­
samma teoretiska perspektiv, begrepp och 
definitioner. Forskningen speglar på många sätt 
det nya men intensivt växande område som 
e-socialt arbete är. Flera studier diskuterar olika 
digitala insatsers potential och risker, men utan 

att luta sig mot några större empiriska under­
sökningar. Det är därför angeläget med fler 
empiriska studier som särskilt fördjupar sig i 
vilka effekter och konsekvenser de digitala 
verktygen har och hur kvaliteten i den service, 
stöd och behandlingar som erbjuds påverkas 
och att forskningen tydligt bygger vidare på 
tidigare studier. I synnerhet behövs studier som 
skiljer mellan avsedda och oavsedda effekter/
konsekvenser samt mellan kortvariga och 
långsiktiga effekter/konsekvenser för både 
brukare, socialarbetare och deras arbetssätt, 
arbetsförhållanden och arbetsmiljö.
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INLEDNING
Under de senaste decennierna har det skett en rad förändringar som har 
bidragit till att socialtjänsten är i omvandling (se till exempel SOU 2020:47). 
En sådan förändring är den ökade digitaliseringen i samhället vilken möjliggör 
men också kräver att socialtjänsten ska använda sig av nya verktyg och 
arbetssätt för att nå sina målgrupper och effektivisera arbetet. 

Sådana verktyg och arbetssätt kan handla om allt 
från att erbjuda rådgivning via chatt och appar 
för behandling av missbruk till automatiserat 
beslutsfattande av försörjningsstöd. Digitalisering 
och socialt arbete är ett snabbt växande forsk­
ningsfält och på senare år har det publicerats en 
rad olika studier som belyser olika aspekter av 
e-socialt arbete. Det finns redan litteraturöver­
sikter som berör specifika aspekter inom dessa 
områden. Det finns exempelvis en svensk 
kunskapsöversikt om socialt arbete och digitali­
sering som fokuserar på sociala medier (Svensson 
& Larsson, 2017). Den belyser dock inte stora 
delar av den internationella forskningen som 
finns om andra aktuella digitala verktyg som 
till exempel automatiserat beslutsfattande. Det 
finns också en svensk kunskapsöversikt om 
automatiserat beslutsfattande inom socialt arbete, 
vilken främst handlar om socialarbetares 
perspektiv, och inte brukarnas (Scaramuzzino, 
2019). Internationellt sett har Chan (2016; 2018) 
gjort flera systematiska litteraturöversikter om 
användningen av olika typer av digitala verktyg. 
Dessa har bland annat handlat om sociala 
medier i det sociala arbetets praktik och olika 
digitala interventioner riktade till specifika 
målgrupper, till exempel ungdomar. Det finns 
även en systematisk litteraturöversikt som 
fokuserar på hur användningen av digitala 
verktyg påverkar relationen mellan social­
arbetare och klient (Nordesjö, Scaramuzzino 

& Ulmestig, 2021). Det saknas dock systematiska 
litteraturöversikter som lyfter fram vilka 
digitala verktyg som socialtjänsten har valt att 
implementera för att ge bättre service, stöd och 
behandling, vilka funktioner de olika digitala 
verktygen har, vilka målgrupper som de främst 
riktar sig till och vilken effekt de gett.

Det är också viktigt att systematisera kunskapen 
om vilken roll digitala verktyg har kommit att 
spela i socialtjänstens arbete och om de haft 
några oavsedda effekter för brukare och 
socialarbetare. I kölvattnet av ny teknik har det 
till exempel skapats ett ökat utanförskap där 
digitala välfärdstjänster inte blir mer lättill­
gängliga för vissa brukargrupper och individer, 
utan i stället skapar en hög tröskel för kontak­
ten med socialtjänsten (Francisco et al., 2019). 
Det är även av vikt att belysa vilken kunskap 
som finns om vilka konsekvenser digitala 
verktyg får för arbetssätt, arbetsförhållanden 
och arbetsmiljö. Att vissa arbetsuppgifter, som 
exempelvis ärendehandläggning, har börjat 
automatiseras har till exempel väckt oro för vad 
som kommer hända med det sociala arbetets 
praktik, hur det kommer att påverka social­
arbetares arbetsmiljö samt vilka nya kompetenser 
och kunskaper som kommer att efterfrågas på 
arbetsmarknaden (Eubanks, 2017; Sandblad et 
al., 2018; Scaramuzzino, 2019). Det har även 
skapats nya arbetsmiljöproblem som teknikstress 
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(Scaramuzzino & Martinell Barfoed, 2021). 
Det finns emellertid en tilltro till att nya 
IT-stöd och digitala verktyg kommer att kunna 
lösa vissa av de problem och utmaningar som 
socialtjänsten står inför. Under senare år har 
flera studier rapporterat om försämrade arbets­
villkor för socialarbetare, ökande ärendemängd 
och hög arbetsbelastning parallellt med krav på 
mer dokumentation, med bland annat mindre 
tid att träffa klienter och stor personalomsätt­
ning som följder (jfr Astvik, Melin & Allvin, 
2014; Scaramuzzino, 2017; Scaramuzzino & 
Meeuwisse, 2019; Hjärpe, 2020). Dessa försäm­
rade arbetsvillkor skulle till viss del kunna lösas 
med hjälp av nya digitala verktyg och arbetssätt 
som automatiserat beslutsfattande vid försörj­
ningsstöd. Det finns också förhoppningar om 
att nya digitala tjänster kommer att ge mål­
grupperna snabbare service och kan frigöra tid 
så att socialarbetare kan ha mer kontakt med 
sina målgrupper (Scaramuzzino, 2019).

Denna systematiska litteraturöversikt bidrar 
med en övergripande bild av vad e-socialt 
arbete innebär samt dess utmaningar och 
möjligheter utifrån den forskning som publi­
cerats på området. Det är angeläget att samla 
och tematiskt presentera den befintliga forsk­
ningen om vilka effekter och konsekvenser som 
digitaliseringen har både för arbetssätt, arbets­
miljön och för brukarna och medborgarna, 
eftersom dessa aspekter är så nära samman­
kopplade och kan beskrivas som två sidor av 
samma mynt. Det är också viktigt att sätta de 
enskilda studierna i ett större digitaliserings- 
och arbetslivsperspektiv för att kunna identifiera 
kunskapsluckor och de frågeställningar som 
saknas. 
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SYFTE, 
FRÅGESTÄLLNINGAR 
OCH AVGRÄNSNINGAR
Syftet med denna systematiska litteraturöversikt är att samla och tematiskt 
presentera den befintliga internationella forskningen om så kallat e-socialt 
arbete med särskilt fokus på följande frågeställningar:

1.	 Vilka effekter har användningen av digitala 
verktyg haft för service, stöd och behandling 
och hur upplever klienterna/brukarna dessa?

2.	 Vilka konsekvenser har digitala verktyg för 
arbetssätt, arbetsförhållanden och arbetsmiljö?

För att den systematiska litteraturöversikten inte 
skulle bli för omfattande, har den avgränsats 
till att i första hand handla om individ- och 
familjeomsorgens verksamheter, och inkluderar 
därmed inte äldreomsorgen. Den systematiska 
litteraturöversikten omfattar enbart referee­

granskade vetenskapliga artiklar på engelska, 
som är publicerade i vetenskapliga tidskrifter 
mellan 2015 och20204

4	 Sökningarna avslutades 2020-12-01

. Detta tidsspann har valts 
på grund av att det är främst sedan 2015 som en 
rad nya digitala verktyg har börjat användas i 
arbetet med brukare inom socialtjänsten i större 
omfattning, och det är också sedan dess som 
forskningsfältet har växt fram. Vi har inte gjort 
någon kvalitetsgranskning av den forskning 
som har inkluderats i den systematiska 
litteraturöversikten, utan har fokuserat på att 
lyfta fram och tematisera resultaten.
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BAKGRUND

Socialtjänsten 
som arbetsplats

UPPDRAG OCH ORGANISATION
Som anställd i socialtjänsten ska man arbeta 
mot målet att främja människornas ekonomiska 
och sociala trygghet, jämlikhet i levnadsvillkor 
och aktiva deltagande i samhällslivet (1 kap. 1 § 
socialtjänstlagen 2001:453, SoL). Socialtjänsten, 
som är kommunernas ansvar, ska arbeta brett 
och på flera nivåer; strukturellt genom samhälls­
planering och förebyggande arbete, och mot 
grupper och individer genom omsorg och 
service, råd och stöd, ekonomisk hjälp och 
annat bistånd till familjer och enskilda som 
behöver det (3 kap. 1 § SoL). En stor del av 
arbetet inom socialtjänsten utgörs av myndig­
hetsutövning i form av utredningar och beslut 
om omhändertaganden, placeringar, insatser 
och bistånd. Socialtjänstens verksamhet är 
tänkt att fungera som ett yttersta skyddsnät 
för individer som inte får tillräckligt stöd från, 
eller faller mellan, andra samhällsinstansers 
ansvar (Pettersson, 2014). Arbetet kräver 
därmed ofta samarbete med andra institutioner 
(Bergmark et al., 2008).

I socialtjänstlagen finns en tydlig ambition om 
att individers och familjers behov ska hanteras 
integrerat utifrån ett helhetsperspektiv eftersom 
olika sociala problem så som ekonomisk 
utsatthet, missbruk, psykisk ohälsa, med mera 
ofta samspelar med varandra (Pettersson, 2014). 
Det som emellertid har kommit att utmärka 

organiseringen är en tilltagande grad av 
specialisering (Bergmark et al., 2008; 
Lundström & Sallnäs, 2014).

Socialtjänsten är organiserad på olika sätt i 
olika kommuner. Två övergripande områden 
som ansvaret ofta delas upp i (i olika förvalt­
ningar, verksamhetsområden eller enheter) är: 

•	 vård och omsorg, till exempel äldreomsorg 
och stöd till personer med funktionsned­
sättning enligt SoL och lagen (1993:387) om 
stöd och service till vissa funktionshindrade 
(LSS);

•	 individ- och familjeomsorg, till exempel 
social barn- och ungdomsvård, missbruk- 
och beroendevård, ekonomiskt bistånd, våld 
i nära relationer, hemlöshet samt familjerätt 
och familjerådgivning. 

I den här systematiska litteraturöversikten är 
det i första hand individ- och familjeomsorgen 
som är i fokus.

SOCIALTJÄNSTENS ANSTÄLLDA
Av Sveriges kommuners drygt 900 000 anställda 
arbetar fyra procent, det vill säga cirka 36 000 
personer, inom individ- och familjeomsorgen 
(Sveriges Kommuner och Regioner, 2019, s. 6, 
10). Anställda med socionomexamen är domi­
nerande, även om beteendevetare, statsvetare, 
psykologer, ekonomer, behandlingsassistenter 
och andra också finns representerade. Vanliga 
titlar är socialsekreterare, biståndshandläggare, 
utredare, behandlare, behandlingsassistent och 
socialpedagog. Allt fler socionomer arbetar 
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också med administrativa uppdrag såsom 
chefskap på olika nivåer, kvalitetsutvecklare, 
controller eller utvecklingssekreterare (Svensson 
K, 2019). Precis som i hela den kommunala 
sektorn är socialtjänsten en starkt kvinno­
dominerad arbetsplats, av socialsekreterarna 
är exempelvis 89 procent kvinnor (Sveriges 
Kommuner och Regioner, 2019, s. 11, 32).

SOCIALTJÄNSTEN UR ETT 
ARBETSMILJÖPERSPEKTIV
Socialtjänsten är en så kallad frontlinjebyråkrati
där de anställda möter individer med olika 
grader av komplex problematik, ofta i utsatta 
och riskfyllda situationer, men som represen­
tanter för en organisation med lagar, regler och 
riktlinjer att förhålla sig till (Lipsky, 2010). 
Arbetet innefattar ett konstant balanserande 
mellan omfattande behov och begränsade 
resurser. Idag ställs också allt högre krav på 
struktur, evidens och kunskapsbaserade 
underlag för de metoder och arbetssätt som 
används i socialtjänsten (Hjärpe, 2020). I 
socialtjänsten, liksom i den offentliga för­
valtningen i stort, är anställningsförhållanden 
förhållandevis stabila. Inom individ- och 
familjeomsorgen är 89 procent tillsvidare­
anställda och sex procent har tidsbegränsad 
anställning. Detta kan exempelvis jämföras 
med hotell- och restaurangbranschen där 41 
procent har tidsbegränsad anställning (Sveriges 
Kommuner och Regioner, 2019, s. 17, 24). 

Det har återkommande beskrivits att social­
tjänsten har flera långvariga strukturella 
problem. Arbetsmiljöverket fann till exempel 
allvarliga signaler på ohälsosamma arbetsmiljö
förhållanden och det fanns flera riskområden 
som pekades ut, speciellt vad gäller den psyko­
sociala arbetsmiljön. Det noterades bland annat 
ohälsosam arbetsbelastning, problem med stor 
personalomsättning och risker för att utsättas 
för hot, våld och stress (Karsten, 2018, s. 3). 
Detta är aspekter som har uppmärksammats 

även i andra studier (jämför Welander et al., 
2017; Tham, 2018; Scaramuzzino & Meeuwisse, 
2019; Palm et al., 2020; Scaramuzzino, 2020; 
Bengtsson, 2020). Att socialtjänsten är ett 
kvinnodominerat arbetsområde har innebörder 
för arbetsmiljön. Kvinnodominerade yrken 
inbegriper ofta högre risk för belastningsskador 
och psykiska besvär än mansdominerande 
yrken. Dessa skillnader syns även inom yrket, 
då kvinnliga socialsekreterare har ungefär 
dubbelt så hög sjukskrivningsandel som sina 
manliga kollegor (Forte 2016; 14, Socialstyrelsen, 
2019, s. 13). I en statlig satsning på forskning 
om arbetsmiljö i kvinnodominerande sektorer 
som inleddes 2016, är socialsekreterare en av de 
yrkesgrupper som uppmärksammas (Forte, 
2017, s. 23). 

E-socialt arbete 
– vad är det?

Antalet studier om digitalisering och socialt 
arbete ökar, ett forskningsområde som benämns 
som e-socialt arbete. E-hälsa är till skillnad 
från e-socialt arbete ett vedertaget och väl­
använt begrepp, men precis som med e-socialt 
arbete finns det ingen gängse definition av 
begreppet. I Sverige är Socialstyrelsens defini­
tion mycket använd: E-hälsa är att använda 
digitala verktyg och utbyta information digitalt för 
att uppnå och bibehålla hälsa (Socialstyrelsen.se, 
2021). Detta innebär att det kan handla om en 
rad olika typer av teknik. Socialdepartementet 
och Sveriges Kommuner och Landsting 
(numera Sveriges Kommuner och Regioner) 
(2016, s. 9) inkluderar dessutom både socialtjänst 
och hälso- & sjukvård i sin definition av e-hälsa: 
E-hälsobegreppet omfattar i detta sammanhang all 
socialtjänst som bedrivs av staten, kommunerna 

http://Socialstyrelsen.se
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eller i enskild verksamhet, hela hälso- och sjuk
vården samt i tillämpliga delar tandvården.

I Sverige finns E-hälsomyndigheten som 
ansvarar för att samordna alla regeringens 
satsningar på e-hälsa (E-hälsomyndigheten.se, 
2021) och Myndigheten för digital förvaltning 
(DIGG) som ska samordna och stödja de 
offentliga förvaltningarnas digitalisering för att 
den ska bli mer effektiv och uppnå de uppsatta 
mål som finns (DIGG.se, 2021). Socialdeparte­
mentet och Sveriges Kommuner och Landsting 
(2016) har också utvecklat en Vision e-hälsa 
2025 som är gemensam för både hälso- och 
sjukvård och socialtjänst. I denna står: År 2025 
ska Sverige vara bäst i världen på att använda 
digitaliseringens och e-hälsans möjligheter i syfte 
att underlätta för människor att uppnå en god och 
jämlik hälsa och välfärd samt utveckla och stärka 
egna resurser för ökad självständighet och delaktig-
het i samhällslivet (Socialdepartementet och 
Sveriges Kommuner och Landsting, 2016, s. 3). 
Ofta är det nya digitala verktyg som är i fokus.

Ett annat närliggande begrepp till både e-hälsa 
och e-socialt arbete är välfärdsteknik. Begreppet 
myntades i Skandinavien 2007, för att beskriva 
olika typer av hjälpmedelsteknik (assistive 
technologies) (Dahler, 2018). Välfärdsteknik har 
definierats som kunskapen om och användandet 
av teknik som kan bidra till ökad trygghet, 
aktivitet, delaktighet och självständighet för 
personer med funktionsnedsättning i alla åldrar 
och deras anhöriga (Socialdepartementet och 
Sveriges Kommuner och Landsting, 2016, s. 9). 
I Sverige har det främst varit fokus på välfärds­
teknik inom äldreomsorgen: 

Welfare technology refers not only to specific 
kinds of technologies but also to a problem 
complex for which welfare technologies are 
expected to be a solution: an ageing population 
with more chronic diseases, fewer resources, and 
fewer hands to take care of their needs, often 
designated as “the elder burden” [2–5]. Welfare 

technologies are, alongside science and innova-
tion, expected to be a means of solving this 
demographic challenge (Dahler, 2018, s. 1).

E-tjänst är ett annat närliggande begrepp.
Det definieras ofta som en webbaserad tjänst
för att komma i kontakt med socialtjänsten (till
exempel ansöka om försörjningsstöd). E-tjänster
är alltid interaktiva, i den bemärkelsen att de
sker i dialog mellan individ och socialtjänsten.
Detta gör att informationstexter eller blanketter
på en webbsida inte bör räknas som e-tjänst
(Socialstyrelsen, 2020).

E-socialt arbete är ett brett begrepp som framför
allt används internationellt och som innefattar
e-tjänster men som även kan inbegripa väl­
färdsteknik. I litteraturen har e-socialt arbete
beskrivits som the new social work frontier
(López Peláez & Marcuello­Servós, 2018, s.T
801). Likt begreppet välfärdsteknik (Dahler,T
2018) som har växt fram i Skandinavien, harT
begreppet e-socialtTarbete framför allt växt framTi 
en spansk kontext. Begreppet har använts iTflera 
olika sammanhang (se till exempelTAguilar­
Idañez et al., 2020; de la FuentesTRobles et al., 
2019; Raya Diez, 2018; Mateo etTal., 2018; 
García­Castilla et al., 2019) vilketTindikerar en 
stor bredd och variation av bådeTteknik­ och 
problemområden. García­CastillaTet al., (2019, s. 
898) definierar det som att:
E-social work aims to empower people individually,T
in groups and within communities, while providingT
social workers tools to analyse, assess and interveneT
through new strategies targeted at users of digitalT
environments. Även i detta citat finns enT
betoning på det nya. E­socialt arbete har ocksåT
diskuterats som ett fält (se även López PeláezT
& Marcuello­Servós, 2018) som inbegriperT
forskning, praktik och utbildning:

…e-social work could be understood as a social 
work field where individuals, communities and 
groups have needs and it is possible to develop 
intervention programmes, conduct research 

http://lsomyndigheten.se
http://DIGG.se
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projects and design public policies to address 
them. Today, several public administrations 
manage social services using ICTs and non-
profit organizations provide assistance using 
the Internet. E-social work comprises online 
research, therapy (individual, group and 
community dynamics), the teaching and training 
of social workers and the monitoring of social 
service programmes. In this regard, e-social work 
has become the new social work frontier (López 
Peláez & Marcuello- Servós, 2018, s. 805). 

Att definiera vad e-socialt arbete är innebär en 
svår uppgift eftersom det är högst omdiskuterat 
hur socialt arbete ska definieras och om det 
överhuvudtaget bör definieras (se till exempel 
Bergmark, 1998). Vad socialt arbete är varierar 
beroende på kontext, inte minst ur ett interna­
tionellt perspektiv. International Federation of 
Social Workers (IFSW) använder sig emeller­
tid av följande globala definition: 

Socialt arbete är en praktikbaserad profession 
och en akademisk disciplin som verkar för social 
förändring och utveckling, social sammanhåll-
ning, skydd och stöd för utsatta, empowerment 
och frigörelse av människors resurser. Mänskliga 
rättigheter, social rättvisa, barnets bästa, 
kollektivt ansvar samt respekt för mångfald är 
centrala principer för socialt arbete. Med 
utgångspunkt i teorier för socialt arbete, 
samhällsvetenskap, humaniora och urfolkens 
kunskap strävar professionen efter att involvera 
människor och påverka strukturer, för att möta 
utmaningar i livet och öka välbefinnandet (se 
Akademikerförbundet SSR, 2014, s. 3 för denna 
översättning på svenska).

Genom att använda begreppet e-socialt arbete 
vill vi genom denna rapport bidra till att ringa 
in ett forskningsområde, som likt forsknings­
området e-hälsa är mångfacetterat och ibland 

därför svårfångat. Även om e-hälsa och 
e-socialt arbete ibland går in i varandra, då det 
finns många beröringspunkter, finns det 
anledning att behandla dessa som två separata 
forskningsfält. Trots att det finns många 
överlappningar, kan det finnas specifika 
utmaningar och möjligheter, som vi hoppas att 
denna systematiska litteraturöversikt ska kunna 
bidra till att identifiera. Vi definierar e-socialt 
arbete som att använda digitala verktyg i det 
sociala arbetet och likt López Peláez och 
Marcuello-Servós (2018) ser vi det som ett fält 
som består av både forskning, praktik och 
utbildning. E-socialt arbete utförs i offentlig 
sektor, i privat sektor och i civilsamhället.

E-socialt arbete i den 
svenska litteraturen

Innan vi presenterar resultaten av vår systema­
tiska litteraturöversikt av den internationella 
forskningen, kommer vi först att kort beskriva 
några aspekter som tas upp i den svenska så 
kallade grå litteraturen, det vill säga texter om 
forskning som inte har genomgått samma 
referentgranskning som vetenskapliga publika­
tioner (till exempel rapporter, böcker, antologier) 
samt svenskspråkiga avhandlingar och veten­
skapliga artiklar5

5	 Svensk grålitteratur samt svenskspråkiga avhandlingar och vetenskapliga artiklar har vi hittat med hjälp av Libris, Swepub och Google 
Scholar, i relevanta svenska vetenskapliga tidskrifter samt på myndigheters webbsidor. Denna bakgrund ger inte en heltäckande bild av 
den svenskspråkiga litteratur som finns om ämnet.

 kring socialtjänsten och 
digitalisering. 

SERVICE, STÖD OCH BEHANDLING
Den litteratur om e-socialt arbete som vi har 
tagit del av och som fokuserar på service, stöd 
och behandling har främst uppehållit sig kring 
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1) internet, sociala medier och appar, och 2) 
e-ansökningar, automatiserat beslutsfattande 
och AI.

Internet, sociala medier och appar
Ett av de tidiga forskningsområdena inom 
digitalisering och socialt arbete var internet och 
sociala medier, och hur socialtjänsten kan 
hantera sociala problem på nya arenor (se till 
exempel Daneback & Sorbring, 2016 red.). 
Studier har lyft fram en rad olika insatser som 
expertsajter med information (se till exempel 
Daneback, 2016), kunskapsspel (se till exempel 
Sorbring et al., 2016) självhjälpsinterventioner 
(se till exempel Hansson et al., 2016), uppsö­
kande arbete (se till exempel Scaramuzzino, 2014, 
2016; Ekeman, 2016), behandling (Andersson & 
Carlbring, 2016) rådgivning via chatt (Ingloff & 
Lautrup, 2016; Osvaldsson Cromdal, 2018) och 
hälsomotiverande armband och tillhörande 
appar (Rönkkö et al., 2016), för att nämna 
några. I litteraturen framhävs ofta att internet- 
och telefonbaserade tjänster kan vara ett 
komplement till personliga möten och att det är 
viktigt att erbjuda råd och stöd både via telefon, 
chatt, sms och e-post (Ds 2015:48). 

Enligt Ingloff och Lautrup (2016, s.228) är det 
viktigt för socialtjänsten att tänka nytt och 
våga göra annorlunda. I litteraturen beskrivs 
hur internet och sociala medier sänker tröskeln 
för brukare att ta kontakt med socialtjänsten. 
Genom att erbjuda dem som vill ta kontakt 
med socialtjänsten anonymitet, kan det också 
bli lättare för brukare att diskutera ämnen som 
är svåra att prata om vid personliga möten 
ansikte mot ansikte. Genom att använda denna 
typ av teknik kan socialtjänsten både nå ut till 
fler och till nya målgrupper (Daneback & 
Sorbring, 2016; Ingloff & Lautrup, 2016; se 
också Ekeman, 2016 om nätvandring som 
metod). Digitala insatser kan också underlätta 
för brukare att söka vidare stöd och behandling 
(Ds 2015:48). I litteraturen förs dock fram att 
det samtidigt har skapats en digital klyfta 

genom att vissa grupper och individer exkluderas 
på grund av att de inte har tillgång till tekniken 
eller saknar kunskap för att kunna använda sig 
av den. Det har exempelvis visat sig att tekniken 
är illa anpassad efter funktionsvariationer, både 
utifrån kognitiva och affektiva aspekter (Jo­
hansson, 2015). Det finns även målgrupper och 
individer som inte vill använda sig av internet 
och sociala medier (Daneback & Sorbring, 
2016; se även Svensson & Larsson, 2018). 

Även om internet och sociala medier har 
inneburit stora möjligheter för socialtjänsten att 
nå ut till sina målgrupper och arbeta på nya 
sätt, visar studier att det är relativt få social­
arbetare som har använt sig av dessa möjlig­
heter (se till exempel Scaramuzzino, 2016). Det 
har därför diskuterats om internet och sociala 
medier fortfarande uppfattas som en hög 
tröskel utifrån socialtjänstens perspektiv. Vad 
består denna tröskel i så fall av? Är det en 
teknologisk tröskel för att socialarbetare inte 
känner att de har tillräcklig kunskap om hur de 
ska använda sig av tekniken i sin profession? 
Eller handlar det om en kulturell tröskel där de 
inte känner sig bekväma i den specifika miljön 
(Scaramuzzino, 2016) eller med att skriva i 
stället för att prata (Ingloff & Lautrup, 2016)? 
Juridiska ramar är en annan tröskel som har 
pekats ut vad gäller att kunna utveckla nya 
arbetssätt inom socialtjänsten, eftersom dessa 
inte hinner med i den snabba tekniska utveck­
lingen. Det har uppstått en rad juridiska 
frågeställningar om bland annat sekretess, 
hantering av personuppgifter och IT-säkerhet 
(Ingloff & Lautrup, 2016; Arlebrink 2016; se 
även Svensson & Larsson, 2018). En annan 
fråga som har diskuterats är om det är rätt att 
handläggare inom socialtjänsten använder 
internet och sociala medier för att samla 
information om sina klienter, till exempel för 
att besluta om de ska starta en utredning eller 
inte. Det handlar således både om juridiska och 
etiska frågeställningar (Arlebrink, 2016).
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Internet och sociala medier i förhållande till 
mötet mellan människor är också ett uppmärk­
sammat tema. I socialt arbete ses mötet mellan 
människor som en central del av arbetet 
(Daneback & Sorbring, 2016). Internet och 
sociala medier ses därför ofta som ett kom­
plement till traditionellt arbete inom social­
tjänsten, och det betonas ofta att digitala möten 
inte helt bör ersätta fysiska möten (Ingloff & 
Lautrup, 2016). Enligt Daneback och Sorbring 
(2016) är det viktigt att användningen av 
internet och sociala medier inte skapar en 
distansering, utan i stället breddar och för­
djupar möjligheterna att mötas (Daneback & 
Sorbring, 2016). En studie visar till exempel hur 
digitala hälsoarmband och tillhörande appar 
var användbara, eftersom de också gynnade 
kommunikationen mellan ungdom och social­
arbetare (Rönkkö et al., 2016).

E-ansökningar, automatiserat 
beslutsfattande och AI
I Sverige har det pågått en stor medial debatt 
om e-ansökningar, automatiserat beslutsfattande 
och användningen av AI inom socialtjänsten. 
Införandet av en robot inom försörjningsstöd 
har väckt stora protester och många socialarbe­
tare har sagt upp sig i protest (Kaun & Velkova, 
2019). På senare tid har mediebevakning av 
automatisering gått från att handla om personal­
varsel till att handla om rättssäkerhets- och 
insynsfrågor för medborgaren (Sveriges 
Kommuner och Regioner, 2020). 

Under de senaste åren har det publicerats en del 
rapporter (se till exempel Kaun & Velkova, 
2019; Scaramuzzino, 2019: Svensson L, 2019b), 
bokkapitel (se till exempel Denk et al., 2019; 
Aili. 2020) och artiklar (se till exempel Svensson 
L, 2019a) om automatiserat beslutsfattande. Det 
ska poängteras att automatiserat beslutsfattande 
inte bygger på en enhetlig teknik och hur 
tekniken används för att fatta beslut kan skilja 
sig mycket åt. Ofta lyfts tre scenarier fram: 1) 
Datorn tar fram ett förslag som handläggaren 

tar beslut utifrån, 2) Datorn fattar ett beslut 
som sedan godkänns eller avslås av handlägga­
ren, 3) Datorn fattar beslutet och informerar 
bara handläggaren om handläggaren begär att 
få ytterligare information angående beslutet 
(Denk et al., 2019). Det benämns ibland också 
som hel automatisering eller delvis automatise­
ring (Scaramuzzino, 2019). Automatisering 
betyder att det är en beslutsprocess som är 
självgående (Annergård & Mårtensson, 2018a). 
En enkätstudie om socialarbetares åsikter om 
automatiserat beslutsfattande, visar att social­
arbetares åsikter varierade i förhållande till om 
det gällde hel eller delvis automatisering. Mest 
skepticism uttryckes gentemot hel automatise­
ring (Scaramuzzino, 2019). 

Studier från 2019 och 2020 visar att den svenska 
socialtjänsten blir alltmer digitaliserad men att 
det bara var ungefär en tredjedel (29 procent) av 
Sveriges 290 kommuner som hade infört någon 
e-tjänst, och enbart 2,5 procent av kommunerna 
använde robotar i handläggningen av försörj­
ningsstöd (Svensson L, 2019b, s. 31). Enligt 
Sveriges Kommuner och Regioners (2020) 
rapport var det 17 kommuner som hade infört 
automatiserat beslutsfattande vid försörjnings­
stöd, och ytterligare 100 kommuner var vid 
tidpunkten i startgroparna för att införa det. 
Det vanligaste teknikvalet var så kallad Robotic 
Process Automation (RPA) (Sveriges Kommuner 
och Regioner, 2020; se även Aili, 2020). En 
studie om medborgarnas perspektiv visar att 80 
procent av respondenterna inte visste om att det 
förekom automatiserat beslutsfattande i offent­
lig sektor (Denk et al., 2019). Det har också 
varit en utmaning för kommunerna att få 
medborgare att göra e-ansökningar eftersom 
alla inte vill eller kan ansöka via e-tjänst 
(Svensson L, 2019b; se även Sveriges Kommuner 
och Regioner, 2020).

I litteraturen ges olika argument till varför det 
är viktigt för klienterna att implementera auto­
matiserat beslutsfattande i offentlig förvaltning 
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eller i socialtjänsten. Det kan till exempel ge 
medborgarna eller klienterna snabbare service, 
göra tjänsterna mer tillgängliga (Annergård & 
Mårtensson, 2018a; Scaramuzzino, 2019; Aili, 
2020) göra att beslutsfattandet blir mer opar­
tiskt, öka möjligheten till likabehandling 
(Denk et al., 2019) och ge mindre felaktigheter 
i bedömningarna (Annergård & Mårtensson, 
2018a). Ett vanligt förekommande argument är 
att Sverige ska vara i framkant vad gäller 
automatiserat beslutsfattande och användning­
en av AI, det vill säga att tekniken har ett värde 
i sig själv (se till exempel Kaun & Velkova, 
2019; Scaramuzzino, 2019). Sveriges Kommuner 
och Regioner (2020) betonar dock att digitali­
sering inte bör vara ett mål i sig själv, utan kan 
vara ett sätt att uppnå andra mål. Det är också 
viktigt att uppmärksamma att även om detta är 
argument som har lyfts fram i litteraturen till 
varför digitala verktyg, och i synnerhet automa­
tiserat beslutsfattande och användningen av AI, 
bör eller har införts, behöver en sådan imple­
mentering inte nödvändigtvis leda till att dessa 
förväntade nyttor och effekter uppnås, utan 
detta kräver vidare empiriska studier.

FÖRÄNDRADE ARBETSSÄTT, 
ARBETSFÖRHÅLLANDEN OCH 
FÖRÄNDRAD ARBETSMILJÖ
Användningen av 1) internet, sociala medier 
och appar, 2) e-ansökningar, automatiserat 
beslutsfattande och AI, och 3) IT-system och 
digital dokumentation, har påverkat social­
tjänstens arbetssätt, arbetsförhållanden och 
arbetsmiljö och skapat en digital arbetsmiljö. 
Litteraturen om denna utveckling är begränsad 
och har främst problematiserat den ökade 
byråkratiseringen, med fokus på IT-system och 
digital dokumentation. I den litteratur som 
återges i denna rapport diskuteras både farhågor 
och förväntningar kring tekniken i förhållande 
till arbetsmiljön, och att det är viktigt att ta 
hänsyn till både fysiska, kognitiva och psyko­

sociala faktorer (se till exempel Sandblad et al., 
2018). Det finns även studier om hur social­
arbetare mobiliserar och organiserar sig på 
sociala medier för att bedriva opinionsbildning 
(Lundälv, 2018) och för att hantera och förändra 
sin arbetssituation, genom en förändrad 
personalpolitik, socialpolitik och migrations­
politik (Scaramuzzino & Meeuwisse, 2019).

Det digitala administrationssamhället
I Arbetsmiljöverkets rapport om socialsekrete­
rares arbetsmiljö står det att administrationen 
har blivit alltmer avancerad och tidkrävande 
(Karsten, 2018). I litteraturen beskrivs hur vi 
lever i ett administrationssamhälle (Forssell & 
Ivarsson Westerberg, 2014; Sandblad et al., 
2018; se även Agevall et al., 2017; Jacobsson & 
Martinell Barfoed, 2019) och att det har skett 
en avprofessionalisering, eller amatörisering, av 
det sociala arbetet parallellt med ökad digitali­
sering (Forssell & Ivarsson Westerberg, 2014; 
se även Sandblad et al., 2018). Med detta menas 
att de administrativa arbetsuppgifterna har 
ökat nämnvärt som en följd av ökad styrning. 
Arbetet utförs genom hantering av information 
snarare än genom möten med klienter (Forssell 
& Ivarsson Westerberg, 2014) och i stället för 
att dessa arbetsuppgifter utförs av specialister 
(eller en robot), sitter var och en och adminis­
trerar vid sina datorer: Man får mer att göra, ska 
utföra uppgifter som man inte har kompetens för 
och oftast inte heller ser nyttan av (…) Tidsbrist, 
irritation, stress samt belastningar på grund av 
dåligt utformade och integrerade IT-system 
rapporteras ofta (Sandblad et al., 2018, s. 31). 
Ett annat problem som har lyfts fram är att de 
IT-system som används i socialtjänsten tenderar 
att inte matcha varandra, programmen är ofta 
långsamma, och är inte utformade på ett bra 
sätt för att kunna hjälpa användarna att utföra 
sina arbetsuppgifter. Det beskrivs hur det inom 
socialtjänsten, som en konsekvens, ofta finns 
både en digital och en fysisk akt, vilket skapar 
dubbelarbete (Svensson & Larsson, 2017). 
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Genom att införa annan typ av teknik som 
automatiserat beslutsfattande och AI, finns det 
stora förhoppningar om att dessa problem ska 
försvinna (Sandblad et al., 2018). Automatiserat 
beslutsfattande och användningen av AI 
förväntas effektivisera arbetet genom att 
mindre resurser används för att utföra en större 
mängd arbete (Svensson L, 2019a, 2019b) och 
till lägre kostnader (Annergård & Mårtensson, 
2018a). Dessa kan också frigöra tid för mer 
värdeskapande uppgifter (Annergård & 
Mårtensson, 2018a) som till exempel att möta 
klienter (se till exempel Scaramuzzino, 2019). 
Andra forskare som Björngren Cuadra (2018) 
menar att det finns risker med att socialtjäns­
tens arbete har blivit så pass digitaliserat och 
utforskar vad som skulle hända om de digitala 
systemen inte var tillgängliga under en längre 
period. Slutsatsen är att personalen genom olika 
analoga anpassningsstrategier (till exempel 
skriva för hand tillfälligt) skulle undvika ett 
sammanbrott av verksamheten, men att det 
skulle generera stort merarbete när systemen 
väl fungerade igen. Det digitala sammanbrotts­
scenariot blir än mer relevant att utforska om 
större delen av handläggningen av ärenden görs 
automatiskt och med hjälp av AI. 

Gränsen mellan arbete och 
fritid suddas ut allt mer
Den ökade digitaliseringen har för många 
också inneburit möjligheten att alltid vara 
nåbar och har bland annat medfört att gränsen 
mellan arbete och fritid allt mer suddats ut 
(Albinsson & Arnesson, 2018; Sandblad et al., 
2018). I en studie uppgav både chefer och 
personal att de hade svårt att hantera gränsen 
mellan arbetsliv och privatliv, samtidigt som de 
flesta betonade att det var oerhört viktigt att 
skilja dessa två sfärer åt (Svensson & Larsson, 
2017; Gillberg, 2018; Palm et al., 2020). I en 
handbok om arbetsmiljö för chefer och skydds­
ombud, beskrivs hur covid-19-pandemin 
inneburit ett stresstest på rådande regelverk 

eftersom den utgjort en risk på alla arbetsplatser. 
För dem som varit på sin arbetsplats har det 
funnits en risk att bli smittade av viruset, vilket 
har krävt rutiner för att förhindra detta. Många 
arbetsgivare har dock beordrat distansarbete 
(vilket digitaliseringen möjliggör) och arbets­
givaren har ett arbetsmiljöansvar även när 
arbetet sker i hemmet (Fricks, 2020).

Digitala hot och kränkningar 
Förekomsten av hat, hot och kränkningar via 
internet och sociala medier är ett annat arbets­
miljöproblem som kopplas till digitalisering. 
Det framkommer exempelvis i en rapport om 
den svenska arbetsmarknaden att hot via e-post 
är vanligt förekommande inom socialt arbete 
(AFA Försäkring, 2018, s. 31). I Arbetsmiljö­
verkets rapport om socialsekreterares arbets­
miljö står det att: Rutiner som visat sig finnas 
generellt har varit rutiner för krisstöd. Dock har 
vi i tillsynen sett behovet av att lyfta upp och 
säkerställa bättre rutiner för hur man ska hantera 
händelser i sociala medier (Karsten, 2018). 
Behovet av förebyggande arbete om hot och 
våld bekräftas därmed av myndigheten.

Positiva konsekvenser
Sandblad et. al. (2018) beskriver hur digitalise­
ringen har bidragit till flera positiva föränd­
ringar utifrån ett arbetsperspektiv, exempelvis 
genom att ge ökade möjligheter att utföra sina 
arbetsuppgifter, vara tillgänglig, effektivisera 
och förenkla kommunikation (jfr Albinsson & 
Arnesson, 2018) men också utveckla sina unika 
yrkeskunskaper. Men, digitaliseringen behöver 
utnyttjas mycket bättre och tekniken måste 
användas smart, menar författarna (Sandblad et 
al., 2018). Det är viktigt att den teknik som 
implementeras verkligen utgår från verksam­
heternas och de professionellas behov så att de 
kan utföra ett bra arbete. Författarna menar 
också att digitaliseringen inte handlar så 
mycket om IT-utveckling, utan mer om 
verksamhetsutveckling. 
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METOD OCH 
GENOMFÖRANDE
Den internationella systematiska litteraturöversikten genomfördes i två steg. 
Det första steget bestod av att utveckla och använda en sökstrategi med olika 
exkluderings och inkluderingskriterier. 

Sökningar efter vetenskapliga artiklar 
genomfördes i följande databaser: 

•	 SocIndex

•	 APA PsycInfo®

•	 Social Sciences Citation Index (SSCI)

•	 Scopus

•	 Academic Search

•	 PubMed 

Kriterier för sökningarna var publiceringsår 
(2015 – 20206

6	 Sökningarna avslutades 2020-12-01

), typ av litteratur (refereegranskade 
artiklar) och språk (engelska). Två separata 
sökningar gjordes, en för respektive forsknings­
fråga, för att kunna få mer specifika träffar. 
Vissa artiklar överlappar dock och har varit 
relevanta för båda forskningsfrågorna (se De 
Witte, et al., 2016; Mishna, et al., 2019; Ben 
Allouch & Boonstra, 2019). Den initiala 
sökningen för den första frågeställningen 
genererade omkring 7000 artiklar. Efter att 
ha använt alla exkluderings- och inkluderings­
kriterier kvarstod 65 artiklar som gick vidare 
till nästa steg för ytterligare kodning och 

analys. Den initiala sökningen för den andra 
frågeställningen genererade istället 2865 
artiklar och 55 fulltexter kvarstod för ytterligare 
kodning och analys. Sökstrategin, flödesschema 
för urvalsprocessen samt exkluderings- och 
inkluderingskriterier för respektive fråga finns 
i bilagorna 1 och 2. Programmet Rayyan 
QCRI, som hjälper till att screena titlar och 
abstracts, användes för att sålla artiklarna.

I det andra steget, som bestod av kodning och 
analys, gjordes en närmare analys av fulltexterna 
med hjälp av redan ifyllda kodningsscheman (se 
bilaga 3 och 4) från steg ett, för att se om det 
fanns några gemensamma teman. Vi formulerade 
sedan några frågor som vi fokuserade särskilt 
på (se bilaga 5). Den sista delen av analys­
processen bestod av att analysera vad det är för 
kunskap som saknas. I detta steg användes 
både den svenskspråkiga litteraturen och våra 
exkluderade artiklar.
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Begränsningar

Den systematiska litteraturöversikten har vissa 
begränsningar. Även om de sökningar som 
gjorts har varit både breda och systematiska för 
att kunna fånga den aktuella forskningen på 
området, är det inte säkert att all forskning som 
berör frågeställningarna har blivit inkluderad i 
översikten. I och med att e-socialt arbete är ett 
relativt nytt forskningsfält, har det inte hunnit 
utvecklas en gemensam begreppsapparat, vilket 
har försvårat sökningarna. Vilka studier som 
har ingått i studien beror på vilka sökord som 
har använts, vilka nyckelord som författarna 
har angett samt vilken information som har 
funnits i abstracts samt på inkluderings- och 
exkluderingskriterierna. För att kontrollera att 
sökningarna har fångat den mest relevanta 
litteraturen, valdes på förhand några nyckel­
referenser per fråga som borde vara inkluderade 
i urvalet utifrån vårt tillvägagångssätt, vilket de 
gjorde. Sökningarna avslutades 2020-12-01, 
vilket innebär att alla artiklar från 2020 inte 
finns med (det vill säga de som publicerades i 

december 2020). Det händer ibland att artiklar 
även registreras i databaser i efterhand, och om 
så är fallet har de inte kommit med i denna 
systematiska litteraturöversikt. För att få en 
inblick i vilka relevanta artiklar som hade 
publicerats efter att våra sökningar hade 
avslutats och hur snabbt växande detta forsk­
ningsfält är, gjordes därför en uppdaterad 
sökning den 20 till 21 april 2021 med samma 
sökstrategi samt exkluderings- och inklude­
ringskriterier. Dessa presenteras kort i ett 
separat avsnitt.

Som det har framkommit i det här metodav­
snittet finns det väldigt mycket forskning på 
området e-socialt arbete, i synnerhet som berör 
den första frågeställningen. Detta har bidragit 
till att vi har fått göra en bedömning av vilka 
artiklar som har varit mest relevanta för våra 
frågeställningar genom att de till exempel 
belyser olika aspekter. Vi har inte gjort någon 
kvalitetsgranskning av den forskning som har 
inkluderats i den systematiska litteraturöversik­
ten, utan har fokuserat på att lyfta fram och 
tematisera resultaten, vilka presenteras nedan. 
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RESULTAT

Effekter för service, 
stöd och behandling 
samt klienternas/
brukarnas perspektiv

Den första frågeställningen är: 1) Vilka effekter 
har användningen av digitala verktyg haft för 
service, stöd och behandling och hur upplever 
klienterna/brukarna dessa? Tabell 1 illustrerar 
vilka typer av teknik som artiklarna i detta 
urval handlar om:

Tabell 1. Typ av teknik: Fråga 1

Typ av teknik Antal

Informations- och kommunikationsteknik 40

Big Data, Artificiell Intelligens och Algoritmer 21

IT-system och digital dokumentation 2

Annat 2

Totalsumma 65

Som tabellen visar fokuserar de flesta studierna 
på så kallad informations- och kommunikations­
teknik (IKT), som är ett samlingsbegrepp för 
IT som bygger på kommunikation mellan 
människor. Begreppet inkluderar därför till 
exempel e-post, sms, direktmeddelande, 
videosamtal, internet och sociala medier. 
Ett annat stort område är Big Data, AI och 
algoritmer. Enbart ett fåtal artiklar handlar om 
IT-system och digital dokumentation eftersom 

denna typ av teknik sällan används för direkt 
service, stöd och behandling. Det fanns även 
ett fåtal artiklar som inte rymdes i dessa 
kategorier, och det var en artikel om ett digitalt 
remitteringssystem (Weiner et al., 2019) och 
en artikel som diskuterar flera olika typer av 
teknik (Goldkind & Wolf, 2015). Artiklarna 
fokuserar även på en rad olika sociala problem 
och målgrupper som gängkriminalitet, barn i 
utsatthet, arbetssökande, hemlösa (i synnerhet 
ungdomar, men finns även om äldre), våld i nära 
relationer, ensamstående mödrar, migranter, 
personer i missbruk (till exempel unga tjejer), 
personer i sexhandel, äldre vuxna, personer 
med funktionsvariationer, personer med hög 
alkoholkonsumtion etcetera. De flesta artiklarna 
som inkluderades i urvalet handlade dock om 
den sociala barnavården, och i synnerhet om 
ungdomar. Nedan presenteras några teman som 
har varit framträdande i materialet:

•	 Olika typer av digitala interventioner/
behandlingar

•	 Förebygga, beräkna och förutse sociala behov

•	 Kommunikation, interaktion och relation

•	 Brukarperspektiv/brukarmedverkan

OLIKA TYPER AV DIGITALA 
INTERVENTIONER/BEHANDLINGAR
I detta tema presenteras forskning om olika 
typer av digitala interventioner och behand­
lingar. Det är framför allt missbruksprevention 
(ofta återfallsprevention), olika typer av stöd­
grupper (till exempel digitalt berättande) och 
digitala verktyg för att dokumentera sin hälsa 
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och sitt mående som är i fokus. I detta tema 
handlar artiklarna framför allt om olika typer 
av IKT. 

Missbruksprevention, våld i 
nära relationer och chatt 
Flera artiklar fokuserar på hur digitala verktyg 
används för missbruksbehandling och återfalls­
prevention (se till exempel Schwinn et al., 2016; 
Resko et al., 2017; Dalai, 2017; Moss et al., 
2020). Ett exempel på en digital app för 
återfallsprevention är ett så kallat kapitalkort 
som bygger på ett belöningssystem för personer 
som har avslutat ett missbruksprogram. När de 
deltar i aktiviteter som hjälper till att förhindra 
att de får återfall, får de poäng. Poängen kan 
sedan användas till exempelvis träningspass 
och biobesök för att öka både välbefinnandet 
och hålla motivationen uppe. Studien visar att 
vilken typ av missbruk deltagarna hade spelade 
roll för utfallet (Moss et al., 2020). En annan 
studie diskuterar att det finns vissa könsspecifika 
risker när det gäller missbruk, varför det blir 
viktigt att utveckla digitala interventioner som 
tar hänsyn till detta, vilket exempelvis har gjorts 
i och med en webbaserad preventionsmetod för 
unga tjejer (13-14 år) i risk för missbruk 
(Schwinn et al., 2016).

Att det ibland tas hänsyn till könsspecifika 
risker syns i synnerhet vad gäller våld i nära 
relationer, där det har utvecklats många appar 
specifikt för våldsutsatta kvinnor. Följande tre 
typer av appar är vanligt förekommande: 1) 
Nödhjälpsappar, 2) Samla-in-information-
tillsammans appar, och 3) Självutvärderings-/
inlärningsappar. Den första typen är den 
vanligaste och kan användas av offret vid fara 
för att larma polisen direkt. Den andra typen 
visar vilken geografisk plats offret befinner sig 
på och underlättar för att anmäla brott. Den 
data som appen genererar kan även användas av 
polisen för att identifiera hot spots och på vilka 
geografiska platser som polisen ska lägga extra 
insatser. Den tredje typen används för att lära 

sig mer om olika typer av våld och vilka 
signaler det är viktigt att vara vaksam på. Det 
brukar även finnas kontaktuppgifter till jourer, 
socialtjänst, juridisk hjälp etcetera (Sinha et al., 
2019). Det finns även digitala stödprogram för 
kvinnor som är utsatta för våld i nära relationer 
(Ford-Gilboe et al., 2017). Att erbjuda en chatt 
kan utgöra ett viktigt stöd för personer som 
genomgår svåra perioder i livet och som 
upplever olika slags problem, visar flera studier 
(se till exempel van de Luitgaarden & van der 
Tier, 2018; van Dolen & Weinberg, 2019). Det 
finns en uppsjö av olika chattbaserade hjälplinjer 
för barn. Det är framför allt frivilligorganisa­
tioner som erbjuder den här typen av digitala 
tjänster men de finns även exempel inom 
offentliga verksamheter som socialtjänsten.

En fördel som lyfts fram i de flesta studierna är 
att digitala interventioner blir mer tillgängliga 
(se till exempel Ford-Gilboe et al., 2017; van de 
Luitgaarden & van der Tier, 2018) och att de 
sänker tröskeln för personer som annars inte 
skulle ha sökt stöd eller behandling (se till 
exempel Resko et al., 2017). Samtidigt är det 
viktigt att uppmärksamma att detta inte blir 
utfallet i alla sammanhang. För att ta ett 
exempel, tvingades ett center för migranter 
att anpassa sina arbetssätt i samband med 
covid-19-pandemin för att kunna hålla social 
distans och började därför att erbjuda psykoso­
cialt stöd och terapi online. Erfarenheten i den 
här specifika situationen var att stödet ibland 
blev mer otillgängligt, eftersom den sociala 
isoleringen bidrog till att det var svårt att skapa 
privata rum där de som ville ta kontakt med 
centret kunde kommunicera ostört, eftersom de 
kanske delade rum eller bodde tätt med andra 
(Endale et al., 2020). En annan lärdom som 
lyfts fram i artiklarna är att det inte räcker att 
ha tillgång till teknik eller att ha utvecklat en 
digital intervention, utan att det även behövs 
också i att kunna använda den på rätt sätt 
(Dalai, 2017), till exempel att kunna chatta som 
professionell (van Dolen & Weinberg, 2019).
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Stödprogram
Det finns flera olika typer av stödgrupper 
online. En studie av en stödgrupp för barn som 
har en förälder som lider av psykisk ohälsa, 
visar att socialarbetare generellt är positiva till 
den här typen av digitala insatser, men att de 
inte kan ersätta fysiska stödgrupper. Deltagarna 
tyckte att fördelarna med att delta i stödgruppen 
digitalt var att det var flexibelt och mer till­
gängligt. En utmaning var att hantera när det 
uppstod negativ interaktion mellan barnen 
och att det ibland fanns brist på tillit (Price-
Robertson et al., 2019). Ett annat exempel är en 
digital stödgrupp som socialarbetare utvecklade 
under covid-19-pandemin för att minska de 
negativa konsekvenserna av isoleringen. I detta 
fall uppmuntrades familjer att plantera växter 
inomhus eller på balkongen vilket resulterade i 
en känsla av sammanhang och hopp (Wang et 
al., 2020). 

Det finns också artiklar som fokuserar på 
digitalt berättande som metod (Miller Scarnato, 
2020; Heron & Steckley, 2020 ). Det är en 
metod som har använts i synnerhet i arbetet 
med ungdomar (Heron & Steckley, 2020; 
Miller Scarnato, 2020). Metoden, som kan 
beskrivas som en kollektiv narrativ terapi, går 
till så att deltagarna får göra filmer för att 
framföra sin egen berättelse (Miller Scarnato, 
2020). Genom metoden kan ungdomar bli mer 
inkluderade i arbetet och mer aktiva i sin 
förändringsprocess (Heron & Steckley, 2020). 
En lärdom som har lyfts fram i litteraturen är 
att även om berättandet var i fokus, var det 
viktigt att också lära ut kunskaper om teknik 
och hur berättandet kan förmedlas och gestaltas 
genom till exempel film (Miller Scarnato, 
2020). E-mentorskap är en annan metod som 
diskuteras i litteraturen. Metoden har bland 
annat använts för att hjälpa personer med 
fysiska funktionshinder i deras sökande efter 
arbete. I en studie jämförs två grupper, varav 
den ena gruppen får e-mentorskap och den 
andra gruppen får traditionellt mentorskap. 

Studien visar att e-mentorskap är ett bra 
komplement när det gäller att förbereda för ett 
arbete (Cassiani et al., 2020; se även Noben et 
al., 2017 för en ekonomisk utvärdering av 
effekterna av en webbaserad intervention). 

Dokumentera sin hälsa och sitt välbefinnande 
I ett par studier analyseras digitala verktyg som 
används för att dokumentera uppgifter om sin 
hälsa och sitt välbefinnande på en individuell 
nivå. I en dansk kommun använde social­
arbetare en app för att ungdomarna skulle 
kunna dokumentera olika aspekter av sin hälsa 
i vardagen (Mackrill & Kirkegaard Ørnbøll, 
2019). Ett annat exempel, är en så kallad 
aktivitetstracker som utvärderas i en svensk 
studie, som användes av ungdomar för att 
kunna följa upp sina motionsvanor och sömn. 
Aktivitetstrackern visade sig även vara ett bra 
verktyg för att kunna inleda ett samtal om 
ungdomens livsstil och aspekter i ungdomens 
liv som annars skulle vara svårt att prata om 
(Rönkkö, 2018).

Några gemensamma mönster
För att gå in på dessa digitala insatsers effekter, 
så beskrivs de ofta som fördelaktiga i arbetet, i 
synnerhet med vissa målgrupper som befinner 
sig i risk. Detta beror bland annat på att: 

•	 Digitala insatser upplevs som mer flexibla 
än traditionella insatser genom att de lättare 
kan anpassas efter målgruppens och 
deltagarnas specifika behov (se till exempel 
Law et al., 2019). Deltagarna kan delta i 
behandlingen i sin egen takt och göra det på 
den plats de tycker är bekvämast (Schwinn 
et al., 2016). 

•	 Digitala insatser upplevs som mer tillgäng­
liga och att de sänker tröskeln för att söka 
stöd eller behandling (se till exempel Resko 
et al., 2017; Ford-Gilboe et al., 2017; van de 
Luitgaarden & van der Tier, 2018), men det 
finns även exempel på att de kan få motsatt 
effekt när klienter till exempel saknar 
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tillgång till datorer/telefoner, internetupp­
koppling och privata rum att kommunicera 
i (Endale et al., 2020). 

•	 Det krävs ofta ekonomiska resurser för att 
kunna implementera nya digitala insatser, 
och detta kan bli ett hinder i utvecklingen 
av att kunna arbeta på nya sätt, eftersom 
många myndigheter har en stram budget 
(Resko et al., 2017).

•	 Det är viktigt med digital kompetens 
(Dalai, 2017; van Dolen & Weinberg, 2019) 
men även att ha gedigen kunskap om 
målgruppen (Schwinn et al., 2016) och att 
det inom en målgrupp finns olika indivi­
duella behov (Sinha et al., 2019) för att en 
digital intervention ska få positiva effekter.

•	 Alla interventioner är inte bäst lämpade för 
att vara digitala (Schwinn et al., 2016).

FÖREBYGGA, BERÄKNA OCH FÖRUTSE
Ett annat tema fokuserar på hur digitala 
verktyg används för att förebygga, beräkna och 
förutse olika sociala problem. 

Uppsökande arbete på sociala medier
Flera studier fokuserar på hur sociala problem 
kan förebyggas genom att använda IKT, och i 
synnerhet genom att bedriva uppsökande arbete 
på sociala medier. Sociala medier kan användas 
för att knyta kontakt med olika målgrupper 
och en artikel lyfter fram vilka strategier som 
socialarbetare kan använda sig av för att få en 
ökad synlighet och nå fler som att 1) göra 
adekvata sökningar, 2) se till att det sker ett 
möte innan det blir en muntlig dialog så att 
brukaren har möjlighet att först lära känna 
socialarbetaren, 3) bryta isen för att inleda en 
kontakt, och 4) skapa en snöbollseffekt för att 
kunna sprida information till fler (Chan & 
Holosko, 2017). 

Flera artiklar tar upp skillnaden mellan 
uppsökande arbete online och offline (se till 
exempel Chan & Holosko, 2017; Chan & 
Sek-yum Ngai, 2019). Fördelar med att använda 
sociala medier som har lyfts fram i litteraturen, 
är att det är lättare att nå målgrupper som 
annars är svåra att nå, exempelvis ungdomar 
som har en svag socio-ekonomisk bakgrund 
(Chan & Sek-yum Ngai, 2019), har missbruk 
eller som säljer sexuella tjänster (Leung et al., 
2017). Det är också lättare att diskutera känsliga 
ämnen som till exempel sex eller självmord 
eftersom ungdomar tenderar vara mer själv­
utlämnande online än offline (Chan & Sek-
yum Ngai, 2019). På sociala medier upplever 
dessutom många att de har större autonomi 
vilket underlättar i kontakten med social­
arbetarna och det gör att personer känner sig 
mindre rädda och stigmatiserade (Leung et al., 
2017). På sociala medier uppfattas den service 
som socialarbetare erbjuder även som mer 
tillgänglig. Även om socialarbetarna inte är 
tillgängliga dygnet runt, tenderar de ändå att 
uppfattas som tillgängliga. En förklaring till 
detta är att socialarbetaren och brukaren delade 
information redan innan det digitala mötet 
(Chan & Sek-yum Ngai, 2019). Flera forskare 
tar upp betydelsen av social närvaro och hur 
socialarbetarna som är aktiva digitalt tenderar 
att bygga upp en närvaro som gör att de 
uppfattas som mer personliga och lätta att nå 
(jämför Leung et al., 2017; Chan och Sek-yum 
Ngai, 2019).

Nackdelar som har förts fram i litteraturen är 
att det lättare sker missförstånd när man 
kommunicerar via sociala medier än om man 
ses fysiskt (Chan & Sek-yum Ngai, 2019). Det 
är därför viktigt att socialarbetare använder sig 
av rätt strategi för rätt sak, annars riskerar det 
uppsökande arbetet att gå fel (Chan & Holosko, 
2017). Det är också viktigt att socialarbetare är 
synliga, närvarande och finns där när till 
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exempel utsatta ungdomar behöver stöd och 
hjälp och inte vet var de kan vända sig (Leung 
et al., 2017). Socialarbetare har ofta en dubbel 
roll att både ge stöd och utföra kontroll. En 
studie visar hur fältarbetare även använder 
sociala medier för att övervaka och kontrollera 
ungdomar (Lim, 2017). Trots flera fördelar med 
att bedriva uppsökande arbete på sociala 
medier, finns det flera etiska frågor att reflektera 
över. I en enkätstudie uppgav till exempel flera 
socialarbetare att de sökte information om sina 
klienter på sociala medier, och många ansåg att 
det var problematiskt att bli vänner med sina 
klienter, eftersom det var viktigt att upprätthålla 
gränsen mellan professionell och privat sfär 
(Sage & Sage, 2016 om att arbeta med sociala 
medier generellt). Frågan om sociala medier ska 
betraktas som ett offentligt rum eller som privat, 
är en aspekt som särskilt diskuteras i dessa 
studier, samt brukares rätt till sitt privatliv.

Beräkna och förutse sociala 
problem, risker eller återfall
Ett stort och växande forskningsområde är hur 
socialtjänsten med hjälp av Big Data och teknik 
som AI, algoritmer och digitala geografiska 
informationssystem kan beräkna och förutse 
sociala behov. Forskningen har fokuserat på hur 
myndigheter som socialtjänsten kan förebygga 
risker genom att beräkna och förutse sanno­
likheten att drabbas av olika sociala problem, 
risker eller återfall. Forskningen har också 
fokuserat på hur man kan förutse vilka insatser 
som kommer att passa (till exempel familje­
hemsplaceringar) eller beräkna till exempel 
försörjningsstöd (automatiserat beslutsfattande). 

Det finns flera studier som lyfter fram hur Big 
Data och algoritmer används på olika sätt inom 
den sociala barnavården (se till exempel Chor 
et al. 2015; Epstein et al., 2015; Gillingham, 
2016; Elgin, 2018; Church & Fairchild, 2017; 
Brindley et al., 2018; Choo et al., 2019; Glaber­
son, 2019; Weiner et al., 2019; Lanier et al., 
2020; Malvaso et al., 2020; Redden, 2020). 

Studier beskriver hur Big Data och algoritmer 
kan användas för att förebygga barnmisshandel 
eller försummelse genom att förutse risker 
(Choo et al., 2019; Malvaso, 2020) och för att 
kunna förutse om nyfödda barn kommer att 
behöva sociala insatser och kanske omhänder­
tas (Lanier et al., 2020).

Andra undersökningar tar upp hur Big Data 
och algoritmer kan användas för att beräkna 
och förutse stabila familjehemsplaceringar (se 
till exempel Chor et al. 2015; Epstein et al., 2015; 
Elgin, 2018). I en studie jämförs beslut om 
familjehemsplacering som tas av en algoritm 
och beslut som tas av ett team. Algoritmen 
beskrivs som lovande för att kunna skapa 
lyckade familjehemsplaceringar och för att ge 
barn kontinuitet (Chor et al., 2015; se även 
Epstein et al., 2015). En annan studie beskriver 
hur maskininlärning och en algoritm kan 
användas för att förbättra socialarbetares 
möjlighet att ge bra och adekvat stöd till 
ungdomar som är på väg att lämna sitt foster­
hem (Brindley et al., 2018). Även geografiska 
data har börjat användas för att kunna göra 
kalkyleringar och visualisera behov i olika 
regioner, med målsättningen att arbeta före­
byggande och att öka tillgängligheten av den 
sociala barnavårdens tjänster för klienter 
(Weiner et al., 2019; jfr även Mandayam & 
Joosten, 2016 för socialt arbete generellt). Det 
finns också forskning som diskuterar att det av 
olika skäl är svårt för myndigheter att dela 
information med varandra om brukare även om 
tekniken möjliggör det. Algoritmer skulle till 
exempel kunna användas för att sammanföra 
information mellan socialtjänst och sjukvård 
för att kunna åstadkomma en mer integrerad 
vård vid till exempel fosterhemsplacering 
(Dexheimer et al., 2019). 

Ett fåtal artiklar belyser hur Big Data, AI och 
algoritmer används inom försörjningsstöd och 
arbetsmarknad (jfr till exempel Ranerup & 
Henriksen, 2019; Ufere et al., 2019; Whelan, 
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2020). Det finns till exempel en prognos-app 
som används för yrkesrehabilitering för personer 
med funktionshinder. Forskarna betonar att 
appen inte kan ersätta handläggarna/rådgivarna 
utan enbart kan fungera som ett komplement i 
deras beslutsprocess och att appen beräknar 
sannolikhet och inte korrelationer (Ufere et al., 
2019). Det diskuteras även hur automatiserat 
beslutsfattande och algoritmer används för att 
beräkna försörjningsstöd (Ranerup & Henrik­
sen, 2019; Whelan, 2020). Vad som är intressant 
att notera är att de flesta studier som ingår i 
denna systematiska litteraturöversikt fokuserar 
på den sociala barnavården och inte på försörj­
ningsstöd, som har varit i huvudfokus i den 
svenska debatten, om automatiserat besluts­
fattande, algoritmer och AI. 

Kritiska perspektiv: Diskriminering, 
stigmatisering och marginalisering 
Det finns flera studier som har ett tydligt 
kritiskt perspektiv och som fokuserar på 
diskriminering, stigmatisering och margina­
lisering. Studierna är främst från USA och 
Australien och fokus är på användningen av 
Big Data, AI och Algoritmer inom socialt 
arbete. Forskare har framför allt påtalat vikten 
av att diskutera etiska frågor kopplat till att 
använda sig av program som beräknar och 
förutser (Predictive Analytics) (Gillingham, 
2016; Church & Fairchild, 2017; Dobson, 2019; 
Glaberson, 2019; Lanier et al., 2020), men även 
möjligheten att sammanföra information från 
olika myndigheter. Ju bättre myndigheter blir 
på att dela information, desto större möjligheter 
har de att utöva social kontroll över personer 
med ingen eller låg inkomst (Valentine, 2019).

Med hjälp av algoritmer kan socialarbetare 
eventuellt göra snabba och mer objektiva beslut, 
men användning av Big Data, AI och algorit­
mer kan också bidra till att barn och familjer 
diskrimineras (Church & Fairchild, 2017). 
Vissa forskare tar upp hur fattiga övervakas och 
straffas med hjälp av den här tekniken (se till 
exempel Valentine, 2019; Dobson, 2019; 

Whelan, 2020). Ett problem som tas upp i 
litteraturen är att just denna typ av digitala 
verktyg har implementerats och spridits så 
snabbt att man inte har hunnit utvärdera dem 
tillräckligt eller diskutera potentiella risker och 
utveckla etiska principer och riktlinjer kring 
hur de ska utformas och användas (Redden, 
2020). Gillingham (2016) menar att det finns 
risk för att algoritmer som förutser riskbeteen­
den hos barn och familjer används på tvivel­
aktiga sätt. Dessa algoritmer är inte objektiva 
eftersom de är skapade av människor (Glaber­
son, 2019). Det är därför viktigt att det redo­
visas hur algoritmerna är programmerade 
(Church & Fairchild, 2017; Glaberson, 2019; 
Redden, 2020). En annan artikel tar dock upp 
hur dataskyddsförordningen (General Data 
Protection Regulation – GDPR) kan bli ett 
värn mot diskriminering av fattiga, då denna 
lagstiftning försvårar den här typen av algorit­
misk profilering som myndigheter alltmer har 
kommit att använda (Gilman, 2020). Det talas 
således om att viss typ av teknik är exkluderande 
i sin design (Park & Humphry, 2019). Andra 
forskare menar att det finns sätt som till 
exempel AI kan användas inom den sociala 
barnavården utan att diskriminera eller skapa 
skevheter i beslut, till exempel genom att inte 
enbart fokusera på riskfaktorer, utan i stället ta 
hänsyn till både risk- och skyddsfaktorer i 
designen (Rodriguez et al., 2019).

Införandet av nya digitala verktyg bidrar till att 
rannsaka och analysera hur saker och ting går 
till. Glaberson (2019) diskuterar till exempel att 
det finns flera brister i hur och på vilka grunder 
beslut tas, och att ny teknik har bidragit med 
att synliggöra dessa brister. Att använda 
digitala verktyg för att förutse kan vara en 
lösning, men algoritmer kommer inte kunna 
lösa alla problem som finns inom den sociala 
barnavården. I en annan artikel förs det fram 
att det borde diskuteras om det finns områden 
där den här typen av teknik inte borde använ­
das överhuvudtaget (Redden, 2020).
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KOMMUNIKATION, INTERAKTION 
OCH RELATION
När det kommer till service, stöd och behand­
ling har relationen mellan socialarbetare och 
brukare lyfts fram som avgörande för huruvida 
behandlingen ska nå avsedda effekter eller inte. 
Vad som är återkommande i flera artiklar som 
ingår i urvalet, är hur användningen av digitala 
verktyg påverkar kommunikationen, interaktio­
nen och relationen mellan socialarbetaren och 
brukaren. Digitala verktyg kan underlätta 
kommunikationen, interaktionen och relatio­
nen men de kan också ha motsatt effekt. 

En kärnfråga i litteraturen är om digitala 
möten kommer att ersätta fysiska möten eller 
enbart vara ett komplement, och ofta betonas 
det sistnämnda. En artikel visar att fysiska 
möten enbart har ersatts till en viss del. När det 
gäller vissa specifika målgrupper så har kom­
munikationen övergått helt till det digitala, 
men det är vanligt att kombinera både digitala 
och fysiska möten (Hansen et.al., 2018). Andra 
forskare menar att användningen av digitala 
verktyg har förändrat det sociala arbetet 
markant, och i synnerhet de relationella 
elementen, som beskrivs som essentiella för 
socialt arbete. Ett sätt att göra motstånd mot 
denna utveckling är att socialarbetare använder 
sitt handlingsutrymme för att kunna bevara det 
relationella perspektivet och värna om relatio­
nen med brukarna (De Witte et al., 2016).

Vissa digitala verktyg har utvecklats för att 
kunna underlätta kommunikationen, interak­
tionen och relationen mellan socialarbetaren 
och brukaren. Det lyfts fram att det finns 
brukare som föredrar att kommunicera digitalt. 
En studie om hemlösa ungdomar visar till 
exempel att de föredrog att använda smarttele­
fon och sms eftersom de då kunde svara när det 
passade dem själva (Bender et al., 2015), medan 
en annan studie om en app visar att jobb­
coacher föredrog att kommunicera i ett fysiskt 
rum. Anledningen var att det var lättare för 

dem att avgränsa kommunikationen vid fysiska 
möten (Ben Allousch & Boonstra, 2019). En 
annan artikel visar hur en app snabbt blev en 
integrerad del av relationen mellan social­
arbetaren och brukaren och stärkte relationen. 
Socialarbetaren upplevdes som mer tillgänglig. 
En oro som framkom var att relationen ibland 
blev alldeles för nära genom att brukarna 
delade mer information än vad de egentligen 
ville dela (Mackrill & Kirkegaard Ørnbøll, 2019). 
Vad gäller användningen av mobiltelefoner 
bland fosterhemsplacerade ungdomar, så har 
det visat sig vara ett bra sätt att hålla kontakten 
med familj och vänner, men det finns också en 
risk att användningen av mobiltelefon kan störa 
placeringen (Macdonald et al., 2017). Det 
framkommer också att det är vanligt förekom­
mande att socialarbetare kommunicerar med 
brukare informellt även när de inte har inbokade 
möten (Mishna et al., 2019) och att social­
arbetare letar upp brukare på sociala medier av 
nyfikenhet (Sage & Sage, 2016) vilket har väckt 
etiska frågor. Med andra ord verkar det som att 
tekniken luckrar upp gränser som behöver 
omförhandlas, och det kan finnas olika per­
spektiv till vilken grad dessa främjar relationen 
och i vilka avseenden. 

När det gäller digital kommunikation via text, 
till exempel chatt, har den digitala strukturen 
beskrivits som både styrande och reducerande 
och att den påverkar arbetsalliansen mellan 
socialarbetare och brukare på olika sätt. 
Kommunikationen tenderar att bli mer stan­
dardiserad, man kommer direkt in på problemet, 
kommunikationen blir mer kortfattad och det 
blir inte samma engagemang som vid verbal 
kommunikation (van de Luitgaarden & van der 
Tier, 2018). Det är inte enbart chattformatet 
som är reglerande, utan användningen av 
datorer kan också påverka relationen med 
brukaren negativt om socialarbetaren fokuserar 
mer på datorn än på brukaren under mötet 
(Räsänen, 2015; jfr även Phillips, 2019). Det är 
därför viktigt att socialarbetaren har kunskap 
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om och kompetens kring hur datorer kan 
användas vid ett möte eller hur man kommuni­
cerar via text. En studie om en tele- och 
chattbaserad hjälplinje för barn som är utsatta 
för våld och övergrepp, visar att beroende på 
om barnet söker emotionellt eller instrumen­
tellt stöd så behöver socialarbetare agera olika 
(till exempel hur man visar att man lyssnar, 
antal ord som används) för att barnet ska 
uppleva kontakten som positiv. Detta gör att 
det är oerhört viktigt att utforska tidigt vilken 
typ av stöd det är som barnet söker, för att 
kunna anpassa hur socialarbetarna skriver. 
Att använda sig av för många ord i en chatt har 
visat sig öka obehaget hos barnet i stället för att 
minska det (van Dolen & Weinberg, 2019). 

Inom detta tema framkommer det att det finns 
en skillnad mellan avsedda och oavsedda 
effekter, och att det är viktigt att studera de 
oavsedda effekterna i större utsträckning 
(Macdonald et al., 2017) så att de digitala 
insatserna är till hjälp för brukarna. Det 
framkommer också att relationen mellan 
socialarbetare och brukare kan ses utifrån olika 
perspektiv, och detta kan ha betydelse för hur 
effekterna tolkas. 

BRUKARPERSPEKTIV/
BRUKARMEDVERKAN
Det var flera av de inkluderade studierna som 
hade ett brukarperspektiv eller som belyste 
brukarmedverkan. I vissa studier har brukare 
själva blivit tillfrågade, medan i andra studier 
är det framför allt myndigheternas eller de 
professionellas perspektiv som är i fokus, till 
exempel på hur mycket stöd som erbjuds till 
vissa brukargrupper. 

Exkludering genom digitalisering: 
Tillgänglighet och digitala klyftor
Vissa artiklar lyfter fram hur den ökade 
användningen av digitala verktyg skapar 
digitala klyftor (Goedhart et al., 2019; Park & 

Humphry, 2019). Samtidigt som det ökade 
utbudet av digitala välfärdstjänster ökar 
tillgängligheten för vissa brukargrupper, blir de 
mindre tillgängliga för andra brukargrupper. 
De grupper som forskningen framför allt har 
belyst är äldre över 50 år (se till exempel Baker, 
2017; Raven et al., 2018), personer med intellek­
tuella funktionshinder (se till exempel Ramsten 
et al., 2017) personer i hemlöshet (se till exempel 
Bender, 2015; Baker, 2017; Galperin et al, 2021), 
flyktingar (se till exempel Endale, 2020) och 
kvinnor med låg socio-ekonomisk status (se till 
exempel Goedhart et al., 2019). Studier visar att 
alla grupper i samhället inte har samma tillgång 
till internetuppkoppling, smarta telefoner, 
surfplattor eller datorer (se till exempel Raven 
et al., 2018; Endale, 2020; Galperin et al., 2021) 
eller samma kompetens att använda sig av de 
digitala tjänster som socialtjänsten erbjuder 
(Hansen, 2018; Baker, 2017; Ramsten et al., 
2017; Goedhart et al., 2019). 

Flera olika hinder lyfts fram i litteraturen och 
det handlar både om tekniska, sociala och 
ekonomiska sådana (Baker, 2017). Begreppet 
instabil tillgång används för att fånga de hinder 
som unga hemlösa kan uppleva. I USA finns 
särskilda program som skänker gratis mobiler 
till låginkomsttagare men de har ofta låg 
kvalitet, går lätt sönder och har dåligt batteri 
som enbart varar några timmar. Detta, i 
kombination med brist på tillgång till eluttag, 
gör det svårt att ladda mobilen och bidrar till 
att det är svårt för ungdomarna att uträtta sina 
ärenden. Mobiler tenderar också att bli stulna 
eller omhändertagna och då blir det svårt med 
kontinuitet då ungdomarna ofta behöver byta 
telefon och telefonnummer (Galperin et al., 
2021; jfr Greeson et al., 2020; se även Endale, 
2020 gällande flyktingar). En annan studie om 
personer som varit utsatta för könsrelaterat 
våld, visar hur användningen av mobiltelefoner 
gav dem en starkare känsla av distans till staten 
än det motsatta, bland annat på grund av att 
kvinnorna inte alltid hade tillgång till en 
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fungerande telefon. Detta står i kontrast till 
den över lag positiva bild som myndigheter har 
kring användning av nya digitala verktyg 
(Hobbis, 2018).

De flesta studier tar också upp att dessa brukar­
grupper har mycket att vinna på att ha tillgång 
till internet, smarta telefoner, surfplattor och 
datorer och att användningen av dessa kan 
sänka tröskeln att ta kontakt med bland annat 
socialtjänsten (Raven et al., 2018). En aktions­
studie7

7	 Aktionsstudier sker genom nära samarbete mellan forskare och forskningspersoner och syftar till att skapa praktiska lösningar på de 
problem som studierna handlar om och på så sätt bidra till förändring. 

 av äldre på landsbygden som lever i 
hemlöshet visar, att när de äldre väl lärde sig att 
använda surfplattorna kände de ett ökat 
självförtroende, självständighet och socialt 
engagemang (Baker, 2017). En annan studie om 
bostadslösa ungdomar visar att de använde 
internet för att bland annat få information om 
härbärgen, mat och söka information om 
juridiska frågor och hälsa samt för att ha 
kontakt med socialsekreterare/handläggare. 
Att ha ett arbete var viktigt för att kunna få en 
bostad, och för att få ett arbete krävdes det att 
man var tillgänglig och nåbar (Galperin et al., 
2021) och flera uppskattade särskilt att kunna 
skicka textmeddelanden till sina socialsekrete­
rare/handläggare (Bender et al., 2015). 

Flera artiklar lyfter fram att det är viktigt att 
socialtjänsten erbjuder olika typer av stöd och 
utbildning i att använda sig av de digitala 
tjänsterna, som ett sätt att minska den digitala 
klyftan och motverka exkludering genom 
digitalisering (Goedhart et al., 2019). En svensk 
enkätstudie visar (Ramsten et al., 2017) att 
vilket stöd som erbjöds personer med intellek­
tuella funktionsnedsättningar varierade i 
landet. Gruppen erbjöds vissa program som 
skulle underlätta användandet av digitala 
tjänster, men generellt sett erbjöds sällan mer 
stöd än så. I en studie av ett medborgarcentrum 
i Danmark, diskuteras att, i takt med att det 

blir mer självbetjäningslösningar får anställda 
hjälpa till och guida brukare att fylla i blanketter. 
Desto mer socialtjänsten blir digitaliserad, 
desto fler brukare behöver få hjälp av till 
exempel medborgarcentrum. Forskarna menar 
att detta sätt att organisera arbetet och servicen 
både upprätthåller och förstärker tidigare 
makthierarkier. Det finns risk för att de 
brukare som har svårt att själva hantera de 
digitala verktyg som krävs inte får den hjälp 
och det stöd som de har rätt till (Schou & 
Svejgaard Pors, 2019).

Brukarmedverkan i utformningen 
av digitala verktyg
Några studier som ingår i urvalet fokuserar på 
exempel där brukare har varit med och utformat 
ett digitalt verktyg. En studie visar till exempel 
hur före detta gängkriminella rekryterades till 
ett projekt för att hjälpa till att utforma inklu­
derande algoritmer som skulle upptäcka 
aggression och förlust i Twitterdata, i syfte att 
kunna hjälpa marginaliserade grupper (Frey 
et al., 2020). I en annan artikel diskuteras hur 
brukarmedverkan kan stärkas genom att 
utveckla ett digitalt utvärderingsverktyg. I 
detta fall har brukarna inte varit med och 
utvecklat appen, men fick delge sina upplevelser 
av att använda den i ett senare skede. Appen är 
till för att brukare ska kunna ge anonym 
feedback på de insatser som de har fått, för att 
kunna förändra och förbättra insatserna 
(Westwood et al., 2017). I utvecklandet av en 
avatar som skulle stötta personer med funk­
tionshinder, bjöds också brukare in för att vara 
med i utvecklingsprocessen av avataren (Park & 
Humphry, 2019). En annan studie visar hur 
digitalt berättande kan användas som metod för 
att ungdomar ska bli mer inkluderade och få 
framföra sin röst vad gäller beslut som tas 
rörande dem (Heron & Steckley, 2020).
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Konsekvenser 
för arbetssätt, 
arbetsförhållande 
och arbetsmiljö

Den andra frågeställningen är: Vilka konsekvenser 
har digitala verktyg för arbetssätt, arbetsförhållanden 
och arbetsmiljö? De flesta artiklarna som 
inkluderades i urvalet handlade om socialarbe­
tare eller socialt arbete generellt, alternativt om 
den sociala barnavården. Tabell 2 visar vilka 
typer av teknik som artiklarna fokuserar på.

Tabell 2. Typ av teknik: Fråga 2

Typ av teknik Antal 

Informations- och kommunikationsteknik 30

IT-system och digital dokumentation 18

Big Data/databas 4

Automatiserat beslutsfattande och 
Artificiell Intelligens 1

GPS 1

Robot/simulering 1

Totalsumma 55

Som tabellen visar är det flest studier om IKT, 
till exempel e-post, sms, direktmeddelande, 
videokonferenser, internet, sociala medier och 
lärplattformar. Onlineträning/-utbildning är 
också inkluderade i denna kategori. Det andra 
stora området är IT-system och digital doku­
mentation. Vad gäller innehållet i artiklarna så 
var det några teman som var mest framträdande 
som presenteras nedan:

•	 Implementering av ny teknik

•	 Digital dokumentation, administration och 
standardisering

•	 Gränser som luckras upp och utmanas

•	 Hat, hot och kränkningar digitalt

•	 Digital kompetens, kompetensutvecklings­
behov och kompetensutveckling

•	 Personalvård, stresshantering och 
motståndskraft

IMPLEMENTERING AV NY TEKNIK
Ett omfattande tema handlar om implemente­
ring av ny teknik och det är i första hand 
utifrån socialarbetares perspektiv, men chefers, 
administratörers och IT-konsulters perspektiv 
finns också representerade i litteraturen.

Syftet med implementering av 
nya digitala verktyg
Syftet med implementeringen, så som den 
beskrivs i artiklarna, varierar och kan även vara 
mångbottnat. Ofta verkar syftet bero på vilken 
typ av digitalt verktyg som ska implementeras. 
När det gäller digitala dokumentationssystem, 
är det i första hand chefers och politikers 
strävan efter effektivitet och redovisningsbarhet 
som anges (se till exempel Gillingham & 
Graham, 2016; Baker et al., 2018; Devlieghere 
et al., 2017; DeCorte et al., 2019). När det gäller 
IKT, som främst är till för att underlätta 
kommunikationen, handlar det i stället mer om 
att tillgodose klienters önskan om att kunna få 
mer flexibel och tillgänglig service (se till 
exempel Ben Allousch & Boonstra, 2019).
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Vad som underlättar implementeringen
Följande aspekter underlättar vid implemente­
ring av nya digitala verktyg enligt litteraturen: 

•	 När de professionella uppfattar att det 
digitala verktyget ökar den egna kontrollen 
över arbetet (se till exempel Tremblay et al., 
2020).

•	 När tekniken gör arbetet och arbetsuppgif­
terna enklare (se till exempel Gillingham, 
2015a; Dellor et al., 2015; Baker et al., 2018; 
Weiner et al., 2019; Tremblay et al., 2020).

•	 När socialarbetare upplever att det finns 
kvalitetsvinster för klientrelationen (se till 
exempel Gillingham, 2015b; Baker et al., 
2018). 

Hinder för implementering
I litteraturen har det även identifierats flera 
hinder för implementering av nya verktyg, och 
dessa hinder verkar delvis hänga ihop med 
vilken typ av teknik det handlar om och vad 
som är syftet med implementeringen. Det är 
framför allt vid implementering av digitala 
dokumentstyrningssystem som det verkar ha 
uppstått flest hinder. I de fall där arbetspro­
cesserna i socialtjänsten inte redan har varit 
strömlinjeformade, har det till exempel krävts 
ett omfattande arbete för att standardisera 
arbetssätten så att de går att överföras till 
digitala system. Detta har i sin tur väckt starkt 
motstånd från socialarbetare (se till exempel 
Gillingham, 2019b). Ibland har det beskrivits 
att det finns en kultur eller en ovilja bland 
socialarbetare att anpassa sina arbetssätt till ny 
teknik. Motviljan kan dock även handla om en 
generell förändringströtthet efter otaliga 
omorganisationer eller om hög arbetsbelastning 
och stress som försvårar anammandet av 
förändringsidéer (se till exempel Gillingham, 
2015b; Gillingham, 2019b; Dellor et al. 2015; 
Wolf & Goldkind, 2016). I flera studier fram­
kommer det även att IT-systemen, i alla fall 
initialt, inte uppfattas som användarvänliga av 
socialarbetare. Brister i tekniken skapar i sin 

tur kompensationsarbete eller dubbelarbete som 
ökar arbetsbördan (Gillingham, 2015a; Weiner 
et al., 2019; Tremblay et al., 2020) men det finns 
ibland också föreställningar om att tekniken 
kommer att moraliskt korrumpera det sociala 
arbetets goda syften (Wolf & Goldkind, 2016). 
I litteraturen beskrivs att det inte enbart är 
motståndskulturen inom socialtjänsten som 
hindrar implementeringen av nya digitala 
verktyg. Begränsade resurser, brist på långsik­
tighet och en tendens till halvvägssatsningar
pekas också ut som stora hinder (jfr Goldkind 
et al., 2016; Gillingham, 2019b; Ben Allousch 
& Boonstra, 2019). Digitala verktyg som 
upplevs förenkla och underlätta det dagliga 
arbetet tycks därför stöta på mindre motstånd 
än de som uppfattas innebära merarbete och 
som har negativ inverkan på klientrelationen 
(jfr till exempel Goldkind et al., 2016). 

Olika yrkesgruppers roll vid implementering
Studierna visar att IT-konsulter, chefer, 
administratörer samt socialarbetare med 
administrativa uppdrag är mer välvilligt 
inställda till implementeringen än vad front­
linjearbetarna är (se till exempel Gillingham, 
2019b; Høybye-Mortensen & Ejbye-Ernst, 2019). 
En studie visar att trots att beslutsfattarna 
förväntade sig att öka effektiviteten, var de 
samtidigt bekymrade över att de digitala 
dokumentationssystemen skulle göra social­
arbetarna till så kallade teknokrater. Besluts­
fattarna förväntade sig att socialarbetarna 
skulle använda sitt professionella handlings­
utrymme för att inte följa den digitala logiken 
fullt ut (Devlieghere et al., 2017) vilket är något 
som även bekräftas i andra studier som visar 
hur frontlinjearbetare tenderar att modifiera sitt 
användande av de digitala systemen efter vad de 
uppfattar som klienternas behov (DeCorte et 
al., 2019; De Witte et al., 2016; Devlieghere et 
al., 2020). Gillingham (2019a) menar att 
socialarbetare behöver inta en ny roll när det 
allt oftare är algoritmer som gör bedömningar 
och tar beslut. Deras roll blir att företräda 
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klienter och motverka den strukturella orättvisa 
och diskriminering som algoritmerna kan 
reproducera, vilket kan betraktas som ett slags 
motstånd. Socialarbetare ska således kompen­
sera bristen på mänskligt omdöme och fungera 
som en motvikt till fyrkantiga system.

Förslag på bättre sätt att implementera 
Det föreslås också några åtgärder för att 
underlätta implementering av ny teknik: 

1.	 Att innovation och digitalisering integreras 
mer i socionomutbildningen (se till exempel 
Wolf & Goldkind, 2016; Weiner et al., 2019; 
Tremblay et al., 2020).

2.	 Att det finns fungerande teknik genom att 
förse personalen med till exempel surfplattor 
och telefoner. Synkronisera parallella 
datasystem, skapa olika typer av rutiner och 
lathundar för snabb informationsdelning 
mellan aktörer, liksom IT-stöd och support, 
och förbättra användarvänligheten utifrån­
professionens synpunkter (se till exempel 
Gillingham, 2015a; Dellor et al., 2015; 
Tremblay et al., 2020). 

3.	 Förbättra samarbetet mellan universitet, 
teknikföretag och myndigheter (se till 
exempel Kum et al., 2015). 

4.	 Inkludera socialarbetare i utvecklingen av 
de digitala verktygen för att kunna skapa 
funktioner även bortom ledningens önskan 
(se till exempel Gillingham & Graham, 
2016; Baker et al., 2018).

DIGITAL DOKUMENTATION, 
ADMINISTRATION OCH STANDARDISERING 
Ett annat omfattande tema handlar om digital 
dokumentation, administration och standardise­
ring, och utifrån litteraturen är det i synnerhet 
denna del av digitaliseringen som får konse­
kvenser för socialarbetares arbetsmiljö.

Styrning uppifrån och ned
Det beskrivs i artiklarna att det sällan är 
personalen själva som har efterfrågat de digitala 
dokumentationssystemen. Initiativen kommer 
oftast från organisationsledning och politiker 
(Webster & McNabb, 2016; Gillingham, 2016; 
Sarwar & Harris, 2019). Digitaliseringen 
beskrivs också ha underlättat förändringen mot 
ökad standardisering och dokumentstyrning av 
socialt arbete inom offentlig sektor. Denna typ 
av styrning sätts många gånger i kontrast till 
ett traditionellt och mer relationsbaserat, 
professionsdrivet och helhetsbejakande socialt 
arbete. Forskningen visar emellertid att digitala 
dokumentationssystem både upplevs ha fördelar 
och nackdelar i arbetet. De studier som handlar 
om chefer och socialarbetare med administrati­
va uppdrag, lyfter i regel fram fler fördelar och 
mindre dilemman med att arbeta i digitala 
dokumentationssystem (Høybye-Mortensen & 
Ejbye-Ernst, 2019; Devlieghere et al., 2020). 

Studier visar att både chefer och socialarbetare 
delvis ser de nya dokumentationsbaserade 
arbetssätten som ett stöd. Genom dokument­
styrningen blir förväntningarna på vad perso­
nalen ska göra tydliga. De digitala systemen 
erbjuder en struktur att följa, exempelvis genom 
redan formulerade frågor att ställa till klienter 
och en prioriteringsordning av arbetsuppgifterna 
(Devlieghere & Roose, 2019; Sarwar & Harris, 
2019). Det har också lyfts fram att socialarbetare 
upplever att det blir lättare att kommunicera 
och dela information i digitala system, samt att 
den terminologi som används blir mer enhetlig 
(Devlieghere et al., 2020). Journalföring kan 
också fungera som ett skydd när verksamheten 
redovisas och granskas (Sarwar & Harris, 2019; 
Devlieghere et al., 2017), eller för att synliggöra 
både arbetsbelastning och ärendemängd 
(Høybye-Mortensen & Ejbye-Ernst, 2019). 
Samtidigt visar forskningen att denna typ av 
standardiserat dokumentationsbaserat arbete 
ofta krockar med socialarbetares uppfattning 
om kvalitet, vilket skapar olika typer av 
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dilemman (Gillingham, 2016; Mackrill & 
Ebsen, 2018; Sarwar & Harris, 2019; Devlieg­
here & Roose, 2018, 2019). Gillingham (2016) 
menar att tekniken konfigurerar användaren, 
det vill säga att den påverkar både hur social­
arbetaren arbetar och tänker om sitt arbete. 
Detta förklarar varför anställda upplever att 
handlingsutrymmet och möjligheterna att 
påverka arbetet har minskat i takt med en ökad 
användning av digitala dokumentationssystem. 

Mer administration samt ökad 
kontroll och övervakning
De digitala dokumentationssystemen tenderar 
även att försvåra och komplicera det sociala 
arbetet på olika sätt. Flera forskare menar att 
de bidrar till en ökad administrativ arbetsbör­
da, och att professionella lägger allt mer tid på 
datorbaserad administration och mindre tid på 
relationer och klientnära arbete (jfr Gillingham, 
2016; Hussein 2018; Martinell Barfoed, 2019; 
Høybye-Mortensen & Ejbye-Ernst, 2019; 
Devlieghere & Roose, 2018, 2019). I en studie 
uppmättes socialarbetare ägna cirka 60 – 80 
procent av sin tid åt dokumentationsarbete vid 
datorn (Gillingham 2016, s 11, jfr även Webster 
& McNabb, 2016). En angelägen aspekt som 
lyfts fram i flera studier är att socialarbetare 
upplever etisk stress när de lägger mycket tid på 
administration och därmed inte hinner utföra 
riktigt socialt arbete. I en arbetsmiljömätning 
bland brittiska socialarbetare inom den sociala 
barnavården, var upplevelsen att man arbetade 
för mycket med administration och brist på 
administrativt stöd var en av de faktorer som 
tydligast korrelerade med känslomässig utmatt­
ning och känslomässig distansering (Hussein, 
2018). En annan studie lyfter fram att stressen 
slår olika, där socialarbetare som har lätt att 
skriva inte påverkas i lika stor utsträckning 
(Devlieghere et al., 2018).

Implementeringen och användandet av de 
digitala dokumentationssystemen har även 
inneburit en ökad kontroll och övervakning av 

arbetet. De digitala dokumentationssystemen 
möjliggör nämligen en maktförskjutning från 
socialarbetarna till cheferna. En del socialarbe­
tare uppfattar därför de digitala dokumenta­
tionssystemen som kontrollverktyg (se till 
exempel Gillingham, 2016; Sarwar & Harris, 
2019). Andra ser istället chefernas ökade insyn i 
arbetet som ett stöd och som en garanti för att 
de arbetar rätt och att det möjliggör att ansva­
ret dessutom delvis kan förskjutas till cheferna 
(Høybye-Mortensen & Ejbye-Ernst, 2019).

Låtsasbyråkrati och kompensationsstrategier
Flera studier beskriver en utveckling mot en 
låtsasbyråkrati, där socialarbetarna följer 
kraven för syns skull, och samtidigt utvecklar 
olika så kallade kompensationsstrategier. En 
kompensationsstrategi som lyfts fram är att 
överdriva i den skriftliga dokumentationen för 
att klienten ska få en viss insats (Martinell 
Barfoed, 2019; Devlieghere & Roose, 2018; 
Devlieghere et al., 2018, 2020). I en studie 
beskrivs en annan vanlig strategi som går ut på 
att minimera tiden vid datorsystemet och låta 
klienter fritt berätta för att sedan dokumentera 
i efterhand. På så sätt skapas ett parallellt 
dokumentationssystem som i sin tur baseras på 
dubbelarbete genom att två parallella system 
behöver hanteras (De Witte et al., 2016). 

GRÄNSER SOM LUCKRAS 
UPP OCH UTMANAS
Detta tema handlar om gränser och studier 
visar att digitalisering på olika sätt luckrar upp 
gränser som traditionellt funnits för hur socialt 
arbete utformas och utförs. Här är det framför 
allt olika typer av IKT som är i fokus. 

Mobilitet och fysisk arbetsplats
Forskning visar att det finns en tvetydighet 
kring hur teknikanvändningen påverkar 
socialtjänsten som fysisk arbetsplats. Å ena 
sidan bidrar vissa digitala verktyg till att 
socialarbetare blir mer bundna till kontoret. 
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Å andra sidan bidrar andra digitala verktyg till 
att socialarbetare kan bli mer rörliga. Socialt 
arbete och socionomer beskrivs som en tradi­
tionellt rörlig profession, inte minst de som 
arbetar inom den sociala barnavården, där 
socialarbetare ofta till exempel gör hembesök 
hos familjer, besöker skolor och är i rätten. 
Ökad byråkrati och ärendemängd har bidragit 
till att socialarbetare inom den sociala barna­
vården har blivit mindre mobila och i stället 
mer bundna till kontoret och framför olika 
datasystem. Genom att använda GPS-teknik 
har socialarbetares (inom den sociala barnavår­
den) rörlighet undersökts för att se hur rörliga 
eller orörliga de är och hur det påverkar deras 
välmående (Disney et al., 2019). Det finns även 
försök att med hjälp av portabel teknik återigen 
göra socialarbetare mer mobila. Några studier 
(Jeyasingham, 2019, 2020) fokuserar på smidigt 
eller lättrörligt arbete, det vill säga att det var 
flexibelt vad gäller var och när de arbetade 
inom den sociala barnavården. Socialarbetarna 
använde sig främst av bärbara datorer och 
mobiler och arbetet skedde ofta i bilen eller på 
kafé. Chefer såg även potential i hur digitala 
verktyg kunde användas för att förbättra 
kommunikationen mellan socialarbetare och 
brukare (Jeyasingham, 2020). 

Fördelarna med att arbeta på detta mer mobila 
sätt, som socialarbetarna själva förde fram i en 
av studierna, var att det gav en känsla av 
kontroll över hur de arbetade och frihet att 
hålla vissa upplevda krav från kollegor och 
brukare borta. De behövde till exempel inte 
pendla till och från arbetet. Det fanns också 
flera nackdelar med att arbeta på det här sättet. 
Just svårigheten att kunna garantera sekretess 
och att hantera frågor som datasäkerhet ansågs 
vara särskilt problematiskt. De upplevde även 
att de blev mer synliga och att det kunde uppstå 
oförutsedda möten, i och med att de arbetade 
utanför kontoret, som kunde vara svåra att 
hantera (Jeyasingham, 2019). En annan studie 
diskuterar negativa konsekvenser, som att 

socialarbetarna samtidigt blev mer isolerade 
från sitt kollegiala och professionella samman­
hang och detta sociala stöd har visat sig vara 
mycket betydelsefullt för anställdas välmående 
inom människobehandlande organisationer 
(Gillingham, 2015b).

Arbetsliv och privatliv
Gränsen mellan arbetsliv och privatliv är en 
ytterligare gräns som utmanas i och med 
digitaliseringen, både genom nya mobilitets­
möjligheter och genom ökad tillgänglighet 
(Jeyasingham, 2019; se även Breit et al., 2020 
om att vara tillgänglig under arbetstid). Det är 
framför allt den ökade användningen av IKT 
som har bidragit till större möjligheter att 
arbeta hemifrån, och att utföra arbetsuppgifter 
som man annars skulle fått spara till nästa dag. 
En studie visar att surfplattor som socialarbe­
tarna utrustats med, användes för att arbeta 
hemifrån efter arbetstid. För att upprätthålla 
gränser gjorde socialarbetarna skillnad på 
vilken typ av arbetsuppgifter som de utförde 
hemifrån. Socialarbetarna ansåg att det var 
acceptabelt att göra administrativa sysslor 
hemma men däremot inte att skicka e-post till 
klienter (Baker et al., 2018). En annan under­
sökning visar att det främst var arbetsuppgifter 
som socialarbetarna inte hade hunnit med efter 
en fulltecknad dag på kontoret som de utförde 
hemifrån (Sarwar & Harris, 2019). Disney et al. 
(2019) diskuterar att det finns en tendens att 
framhäva arbete utanför kontoret och rörlighet 
som ett ideal, men enligt deras studie var det 
flera som ansåg att hemmaarbete var oönskat 
då hemmet upplevdes bli kontaminerat av 
arbetet. Detta är en fråga som dessutom har 
blivit alltmer aktuell i samband med 
covid-19-pandemin. 

Gränsen mellan arbetsliv och privatliv utmanas 
också genom andra typer av IKT, som sociala 
medier och sms. En stor komparativ enkätstudie 
om socialarbetares informella användning av 
sms/e-mail/sociala medier för att kommunicera 
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med sina klienter, visar att det är vanligt 
förekommande med informell användning både 
under och efter arbetstid (Mishna et al., 2019). 
Även i kvalitativa undersökningar framkommer 
det att det är vanligt att klienter kontaktar 
socialarbetare utanför arbetstid. Socialarbetare 
upplever dilemman kring huruvida de ska svara 
på klienters och kollegors vänförfrågningar och 
hur mycket av sitt privatliv de bör lämna ut i 
dessa relationer (Ben Allousch & Boonstra, 
2019). Likaså uppstår dilemman kring hur 
informationen de får om klienter eller kollegor 
via sociala media kan användas i arbetet. 
Cooners (2020) studie visar hur sociala medier 
även används för att övervaka klienter. Vissa 
socialarbetare upplevde detta som ett dilemma, 
men uppgav att det sanktionerades av cheferna. 
Flera socialarbetare uppgav även att de inte 
kände till om det fanns några riktlinjer på 
arbetsplatsen kring IKT-användning som 
kunde hjälpa socialarbetare att skydda gränsen 
mellan arbetsliv och privatliv (jfr Disney et al., 
2019; Mishna et al., 2019).

HAT, HOT OCH KRÄNKNINGAR DIGITALT
Ett annat, något mindre tema, som tangerar 
gränser som luckras upp och utmanas, handlar 
om hur användningen av digitala verktyg har 
bidragit till att socialarbetare blivit utsatta för 
hat, hot och kränkningar digitalt och i synner­
het via IKT. Studier visar att socialarbetare blir 
utsatta för nätmobbning av sina klienter (Kagan 
et al., 2018; Alfandari, 2019). I en artikel 
presenteras också ett teoretiskt ramverk (ett 
systemperspektiv) för att kunna analysera den 
nätmobbning som socialarbetare utsätts för av 
klienter och vilken roll tekniken spelar. Det 
finns flera anti-socialarbetar-grupper på sociala 
medier som Facebook med hat. Inläggen är inte 
enbart skrivna i affekt, utan tenderar i stället att 
vara lika i sin form och i sitt innehåll, med mål 
att väcka opinion och de-legitimera socialtjäns­
ten. Skribenterna i dessa grupper vill ofta 
avslöja och göra motstånd mot socialtjänstens 

makt, inte minst när det kommer till att 
omhänderta barn. Även om detta sker utanför 
socialtjänsten så påverkar denna diskurs 
arbetsmiljön, inte minst då enskilda social­
sekreterare tenderar att hängas ut. Social­
arbetare har begränsade möjligheter att bemöta 
anklagelserna eftersom de har tystnadsplikt 
(Kagan et al., 2018). I en studie analyseras ett 
fall där fosterhemsföräldrar spelat in en social­
arbetare på hembesök för att sedan publicera 
filmen på Youtube för att väcka debatt, så 
kallad motövervakning (sousveillance) (La Rose, 
2019). Enligt La Rose (2019) är det viktigt att 
undersöka varför vissa väljer att använda denna 
motståndsstrategi. Enligt författaren, skulle 
alla klientmöten kunna spelas in, eftersom det 
skulle kunna bidra till mer kritiska reflektioner 
kring maktutövning i mötet med brukare. Det 
är ibland svårt att avgöra när klienters motstånd 
mot asymmetrisk makt går över gränsen och i 
stället kan betraktas som hat, hot och kränk­
ningar mot socialarbetare.

DIGITAL KOMPETENS, 
KOMPETENSUTVECKLINGSBEHOV 
OCH KOMPETENSUTVECKLING
Detta tema handlar om socialtjänstens och 
socialarbetares behov av digital kompetens och 
hur digitala verktyg även kan användas för 
kompetensutveckling.

Vilken digital kompetens som efterfrågas
Det finns flera studier som identifierar och 
diskuterar nya och tilltagande kompetensbehov 
på arbetsmarknaden. Amerikanska och brittiska 
undersökningar visar hur avancerad digital 
kompetens efterfrågas av socialarbetare och allt 
oftare i lika hög utsträckning som mer klassiska 
socialarbetarkompetenser (Hughes et al., 2018; 
Goldkind & McNutt, 2019) och i synnerhet av 
nyutexaminerade socionomer (Taylor, 2017). 
Vilken digital kompetens som efterfrågas 
framgår delvis av de kunskapsluckor som 
forskare har identifierat inom socialtjänsten, 
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och dessa påminner om de förslag som ges för 
bättre implementering av nya digitala verktyg: 

1.	 Kompetens att använda och interagera med 
flera olika digitala verktyg, inklusive Virtual 
Reality-innovationer (VR) och robotar (se 
till exempel López Peláez et al., 2020).

2.	 Organisatorisk-teknisk kompetens som 
består av att klara interorganisatorisk 
planering, skriva avtal och kontrakt, 
planera, budgetera och utvärdera implemen­
tering av ny teknik, liksom sörja för teknisk 
support (se till exempel Hughes et al., 2018).

3.	 Kompetens att använda all den omfattande 
data (Big Data) som redan finns tillgänglig 
på smarta och medvetna sätt (se till exempel 
Kum et al., 2015). 

4.	 Kompetens att skapa och ingå i nätverk för 
kunskapsutbyten, opinionsbildning och 
praxispåverkan gällande digitalisering, både 
innanför och utanför den egna organisatio­
nen (se till exempel Murray et al., 2015).

5.	 Så kallad etisk kompetens kopplat till 
digitalisering, vilket har visat sig behövas på 
den alltmer digitala arbetsplatsen (jfr till 
exempel Barsky, 2017; Taylor, 2017; Byrne & 
Kirwan, 2019; Cooner, 2020). 

Kartläggning av digital kompetens
Det finns studier som har mätt och kartlagt 
socialarbetares digitala kompetens och de visar 
spridda resultat. I en studie diskuteras att även 
om många socialarbetare själva skattar sin 
digitala kompetens som bra eller mycket bra, så 
har de allra flesta otillräckliga förutsättningar 
för att tillägna sig den kompetens som krävs för 
att möta framtidens behov (López Peláez et al., 
2020; jfr även Rantanen & Toikko, 2017; 
Taylor, 2017). En annan studie visar att det 
finns högre digital kompetens och bättre 
tekniska förutsättningar i den privata sektorn 
(Hidalgo Lavié & Fernandez, 2018; jfr även 
Goldkind et al., 2016). Bristande utbildning i så 
kallad digital professionalism, i första hand på 

universiteten, identifieras som den främsta 
orsaken (Hidalgo Lavié & Fernandez, 2018; 
Hughes et al., 2018; López Peláez et al., 2020). 
I en brittisk studie framkom det till exempel att 
nyutexaminerade studenter inte kunde minnas 
något utbildningsmoment som berörde sociala 
medier och etiska frågeställningar på socionom­
utbildningen (Taylor, 2017). En annan orsak som 
lyfts fram i litteraturen är att socialarbetare 
generellt är avvaktande gentemot ny teknik 
(Goldkind et al., 2016; Hidalgo Lavié & 
Fernandez, 2018). En finsk studie visar att 
socialarbetare både var mindre redo och mer 
negativa till att implementera ny teknik än sina 
sjuksköterskekollegor (Rantanen & Toikko, 
2017). Det framkommer dock att socialarbetare 
också aktivt tillförskaffade sig kunskap om ny 
teknik på fritiden, och detta i lika hög utsträck­
ning som genom arbetsplatsens kurser (Cooner 
et al., 2020). Det tas också upp i litteraturen att 
klienter, särskilt ungdomar, många gånger har 
högre digital kompetens än socialarbetare och 
att detta kan påverka relationen negativt 
(Allousch & Boonstra, 2019).

Kompetensutveckling med hjälp 
av digitala verktyg
Det finns även en annan sida av kompetens­
frågan, och det är att digitala verktyg kan 
användas för kompetensutveckling. En studie 
visar hur handledning online kan användas för 
att göra bättre bedömningar av barns psykiska 
hälsa inom den sociala barnavården. Handled­
ning online bedöms vara lika effektiv som vid 
fysiska möten, inte minst när det gäller att lära 
socialarbetarna att kontextualisera sin kunskap 
(Kobulsy et al., 2020). Vid en onlinekurs i 
samtalsmetodik för barnsamtal kunde social­
arbetarna dessutom få feedback direkt från 
handledare (Powell et al., 2016). Dessa digitala 
alternativ har även visat sig vara mer kostnads­
effektiva (Powell et al., 2016; Kobulsy et al., 2020). 
Ett annat exempel är simulatorn Rosie 2 som 
används för att iscensätta virtuella hembesök 
och läser via ögonrörelser och ansiktsuttryck av 
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socialarbetarnas emotionella reaktioner på de 
svåra familjeförhållanden som de kan möta. 
Simulatorns möjlighet att läsa av undermedvet­
na uttryck som professionella annars trycker 
undan, skäms för eller inte erkänner, har även 
visat sig vara viktig för att kunna förebygga 
emotionell utmattning och utbrändhet hos 
socialarbetare (Reeves et al., 2015).

PERSONALVÅRD, STRESSHANTERING 
OCH MOTSTÅNDSKRAFT
Det sista temat handlar om hur digitala verktyg 
kan användas för personalvård, stresshantering 
och motståndskraft. 

Stresshantering och motståndskraft
En amerikansk forskargrupp har publicerat 
flera effektutvärderingar av onlineträning i vad 
de benämner Mind-Body Skills (MBS). Den 
består av flera olika entimmesmoduler för 
träning i stresshantering, avslappning, vaneför­
ändring, mindfulness, motståndskraft, empati 
och erbjöds till välfärdsarbetare, däribland 
socialarbetare (Kemper & Khirallah, 2015; 
Gupta et al., 2018). Slutsatser som dras är:

1.	 Att träningen är online möjliggör att många 
kan delta (Kemper & Khirallah, 2015; 
Gupta et al., 2018).

2.	 Att intresset var större för moduler som 
handlade om mer direkt och konkret 
stresshantering så som mindfulness och 
avslappning och mindre för förhållningssätt 
som medkänsla och tacksamhet (Gupta et 
al., 2018). 

3.	 Att samband kunde uppvisas för signifikanta 
förbättringar i stresshantering, empati och 
resiliens på kort sikt, den långsiktiga 
effekten återstår att undersöka (Kemper & 
Khirallah, 2015; Gupta et al., 2018). 

4.	 Att det är ett kostnadseffektivt alternativ 
(Gupta et al., 2018).

5.	 Att majoriteten av deltagarna anmälde sig 
till tolv moduler men bara slutförde en eller 
två av dem. Författarna förklarar detta med 
att deltagarna hade pressade scheman vilket 
de menar bekräftar den stressiga tillvaro 
som utmärker deras arbetsvardag (Gupta et 
al., 2018).

En annan artikel, från samma forskargrupp, 
fokuserar enbart på effekterna av mindfulness-
modulen, men resultaten stämmer i stort sett 
överens med ovanstående (Kemper, 2017). Det 
framkommer att i och med att träningen är 
online möjliggörs att betydligt fler deltagare 
kan delta vid samma utbildningstillfälle, vilket 
skulle vara ett problem om det skulle genom­
förts fysiskt. Slutligen finns det en artikel som 
specifikt fokuserar på modulen guidade tankar 
som visar en positiv förändring (på kort sikt) 
gällande stress- och ångesthantering efter bara 
två till tre pass (Rao & Kemper, 2017).

Professionellt och socialt stöd i formella 
och informella digitala nätverk
Att socialt stöd på en arbetsplats fungerar som 
ett skydd mot stress och utbrändhet är känt 
sedan tidigare, och många arbetsgivare har 
formella strukturer för sådant stöd. Forskning 
visar att formellt eller informellt organiserade 
sociala nätverk online, för kunskaps- och 
erfarenhetsutbyte och professionell utveckling, 
blir allt vanligare (se till exempel Azi Lev-On, 
2015). En studie (Gandy-Guedes et al., 2016) 
visar också hur socialarbetare bildar nätverk på 
Facebook som används som ett informellt stöd 
och för konsultation, både praktiskt och 
emotionellt, liksom för socialt nätverkande och 
professionellt kontaktskapande. Studien visar 
att sociala medier kan ha adderade värden i 
förhållande till fysiska möten genom: 

1.	 Möjligheten att kunna prata om utmaningar 
med professionella som arbetar med liknande 
uppgifter men som inte är ens kollegor.
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2.	 Medlemmarna får en känsla av samhörighet 
med ett professionellt sammanhang vilket 
innebär minskad isolering för många trots 
geografisk distans.

3.	 Ökad tillgänglighet för stödet, då det 
nästan alltid är någon som var uppkopplad.

Utmaningar som diskuteras, handlar om hur 
sekretess och skydd av privat information ska 
hanteras eftersom olika arbetsplatser också har 
olika regler och praxis kring detta. Socialarbe­
tarna kan också bli mindre samarbetsbenägna 
på den faktiska arbetsplatsen. Slutsatsen som 
dras är att även informella nätverk på Facebook 
kan verka som ett värn mot stress och utbränd­
het (Gandy-Guedes et al., 2016). I ett annat 
sammanhang, har det visat sig att maktstruk­
turer tenderar att överföras online, särskilt vad 
gäller status och expertis. Exempelvis vågade 
inte socialarbetare ifrågasätta eller utmana 
chefers positioner i högre utsträckning än 
annars. Resultatet är viktigt, eftersom det är 
ett vanligt antagande att hierarkier och makt­
strukturer jämnas ut på sociala medier (Azi 
Lev-On, 2015).

Metoder och 
teoretiska perspektiv 
i forskningen 

Vi kommer nu presentera vilka metoder och 
teoretiska perspektiv som har använts i artik­
larna om fråga 1 (Vilka effekter har använd­
ningen av digitala verktyg haft för service, stöd 
och behandling och hur upplever klienterna/
brukarna dessa?) och fråga 2 (Vilka konsekven­
ser har digitala verktyg för arbetssätt, arbetsför­
hållanden och arbetsmiljö?), samt i vilka länder 
studierna är gjorda.

FORSKNINGSDESIGN FRÅGA 1
Metoder
I artiklarna används olika typer av metoder 
vilka presenteras i tabell 3: 

Tabell 3. Antal studier per metod: Fråga 1

Metoder Antal

Kvalitativ 24

Diskuterande/teoriutvecklande/
begreppsutredande

18

Kvantitativ 18

Mixade metoder 5

Totalsumma 65

De flesta studierna är kvalitativa och inom 
denna kategori finns en rad olika tillvägagångs­
sätt som intervjustudier (se till exempel Lim, 
2017; Ben Allousch & Boonstra, 2019; Price-
Robertson et al., 2019; Mackrill & Kirkegaard 
Ørnbøll, 2019) och etnografiska studier med till 
exempel intervjuer, observationer, fotografier 
och dokument (jfr till exempel Räsänen, 2015; 
Gillingham, 2016; Hobbis, 2018; Schou & 
Svejgaard Pors, 2019). Andra exempel på 
kvalitativa metoder är att både analysera 
chattkonversationer och göra intervjuer (van 
de Luitgaarden & van der Tier, 2018). 

Som tabellen visar, finns det även flera artiklar 
som är diskuterande, teoriutvecklande eller 
begreppsutredande. De bygger inte på eget 
empiriskt material, men använder ofta olika 
exempel från praktiken (se till exempel Valentine, 
2019; Glaberson, 2019; Endale et al., 2020; 
Goldkind & Wolf, 2015). I denna kategori finns 
även artiklar som beskriver ett specifikt digitalt 
verktyg eller en metod, och i vissa fall förespråkas 
den även (se till exempel Schwinn et al., 2016; 
Westwood et al., 2017; Choo et al., 2019; Wang 
et al., 2020). I flera artiklar används även 
kvantitativa metoder, och vanligast är enkät­
studier (se till exempel Sage & Sage, 2016; 
Sinha et al., 2019; Mishna et al., 2019). I urvalet 
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finns till exempel även randomiserade kontrol­
lerade studier där två grupper får olika behand­
lingar och sedan jämförs resultaten (se till 
exempel Ford-Gilboe et al., 2017) samt en 
longitudinell studie (Chor et al., 2015). I en del 
artiklar används även mixade metoder, där 
kvantitativa och kvalitativa metoder kombineras, 
genom att till exempel både ha gjort en enkät­
studie, haft fokusgrupper och samlat in data 
från det digitala verktyget (se till exempel 
Weiner et al., 2019) eller både använt enkät­
material och information från chatten (van 
Dolen & Weinberg, 2019). Ett annat exempel 
är Ramsten et al. (2017) studie som består av en 
enkätstudie men där även frisvaren har inklu­
derats i analysen.

Teoretiska perspektiv
Det framkommer sällan redan i artiklarnas 
sammanfattningar vilka teoretiska perspektiv 
som författarna använder sig av. Räsänens 
(2015) empiriska studie om hur socialarbetare 
navigerar mellan dator och brukare, fokuserar 
på interaktion, men den är mer empirisk än 
teoretisk. I urvalet var teorier kring e-inklusion 
(se till exempel Silva et al., 2017), digital 
exklusion, stratifiering (jfr till exempel Park & 
Humphry 2019; Schou & Svejgaard Pors, 2019) 
och digitala klyftor (se till exempel Park & 
Humphry, 2019; Goedhar et al., 2019) samt 
social kontroll (se till exempel Valentine, 2019) 
mest framträdande. Andra exempel är Foucaults 
teorier om makt, kroppen och disciplin som i 
artikeln när Phillips (2019) skriver om the 
computer social worker och om övervakning 
(Dobson, 2019; Lim, 2017). 

Det fanns även exempel på tillämpandet av 
social kognitiv teori och genus-specifika 
riskfaktorer (se till exempel Schwinn et al., 
2016) och ekologisk systemteori (Mishna et al., 
2019) eller ekologiskt perspektiv (Dalai, 2017). 
Teoretiska perspektiv på relationer (se till 
exempel Lim 2017; van de Luitgaarden & van 
der Tier, 2018; Mishna et al., 2019), handlings­

utrymme (De Witte et al., 2016) beslutsfattande 
(se till exempel Glaberson, 2019), social närvaro 
(se till exempel Leung et al., 2017) värdeposi­
tioner (se till exempel Ranerup & Henriksen, 
2019) samt om tid och hur tid förvandlas till 
pengar (se till exempel Whelan, 2020) finns 
också representerade. Baker et al. (2017) 
använder Castells teori om nätverkssamhället. 
Även om de inte utvecklas teoretiskt, används 
också ofta analytiska begrepp som digitala 
infödingar (digital natives) för ungdomar som är 
födda med internet och sociala medier (Price-
Robertson et al., 2019) alla andra är digitala 
invandrare (digital immigrants). Andra (se till 
exempel Mishna et al., 2019) har fört samman 
flera olika teoretiska perspektiv eller ramverk 
och skapat ett eget, men det är relativt ovanligt 
i de inkluderade artiklarna. Det finns också 
exempel på hur samhällsvetenskapliga teorier 
kombineras med tekniska (Mishna et al., 2019). 
Det verkar således inte finnas någon direkt 
gemensam teoribildning inom detta forsk­
ningsfält, förutom när det är fokus på digitala 
klyftor och utanförskap. 

Länder
Artiklarna som ingår i urvalet fokuserar på en 
rad olika länder. De flesta artiklarna kommer 
från USA, Västeuropa och Asien och i huvud­
sak från olika anglosaxiska länder. Se tabell 4 
nedan:

Tabell 4. Antal studier per land: Fråga 1

Länder Antal

USA 26

Australien 5

Storbritannien 5

Kina 5

Nederländerna 5

Kanada 4

Sverige 3
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Länder Antal

Mer än ett land 2

Danmark 2

Singapore 1

Finland 1

Belgien 1

Italien 1

Sydkorea 1

Norge 1

Nya Zeeland 1

Papua Nya Guinea 1

Totalsumma 65

Det finns ett fåtal artiklar från Norden och tre 
av dessa är svenska (Ramsten et al., 2017; 
Rönkkö, 2018; Ranerup & Henriksen, 2019). 
Ett fåtal av artiklarna bygger på komparativa 
studier mellan länder (se till exempel 
Westwood et al., 2017 för en jämförelse mellan 
Nordirland, England och Skottland; Silva et 
al., 2017 för en jämförelse mellan Estland och 
Portugal). Merparten av artiklarna om att 
förebygga, beräkna och förutse med hjälp av 
Big Data, AI och algoritmer kommer från USA 
och Australien, likaså de kritiska perspektiven 
på användningen av digitala verktyg och hur de 
kan missgynna olika brukargrupper. De flesta 
studier om uppsökande arbete på sociala medier 
kommer från olika asiatiska länder.

FORSKNINGSDESIGN FRÅGA 2
Metoder
I urvalet finns ungefär dubbelt så många 
kvalitativa som kvantitativa studier. I ett fåtal 
artiklar kombineras kvalitativa som kvantitativa 
studier (mixade metoder). Det finns också en 
del artiklar som inte är empiriska, utan är 
diskuterande, begreppsutredande eller teori­
utvecklande. Se tabell 5 nedan:

Tabell 5. Antal studier per metod: Fråga 2

Metoder Antal

Kvalitativ 28

Kvantitativ 15

Diskuterande/teoriutvecklande/
begreppsutredande 8

Mixade metoder 4

Totalsumma 55

Inom dessa generella kategorier finns en rad 
olika tillvägagångssätt. I de kvalitativa studierna 
används till exempel intervjuer (både individuella 
och fokusgrupper), observationer, följeforskning 
och dokumentanalyser. Flertalet studier är 
etnografiska där flera kvalitativa metoder 
kombineras. Vad gäller de kvantitativa studierna 
har det använts både enkäter och mer experimen­
tella tillvägagångssätt. I genomgången av 
litteraturen blir det tydligt att digitalisering 
både möjliggör och ställer krav på nya och 
genomtänkta sätt att genomföra forskning på. 
I urvalet finns exempel på flera innovativa 
metoder där digitala verktyg även erbjudit nya 
möjligheter för materialinsamling (se till 
exempel Reeves et al., 2015; Disney et al., 2019). 
Med dessa möjligheter aktualiseras även nya 
etiska dilemman för forskaren.

Teoretiska perspektiv
Det finns en stor variation i de inkluderade 
artiklarna även vad gäller graden av teoriför­
ankring, liksom val av teoretiska perspektiv och 
begrepp. Det finns således inte någon särskild 
teoretisk tradition som utmärker forskningen 
som helhet vad gäller denna fråga heller. 
Däremot finns det forskargrupper eller forskare 
som har skrivit flera artiklar utifrån samma 
eller liknande teoretiska perspektiv. De teore­
tiska perspektiv som förekommer syftar på 
olika sätt till att förstå socialt arbete i föränd­
ring, med fokus på människa-möter-teknik och 
samspelet eller interaktionen mellan aktörerna 
och de digitala verktygen, som ibland förstås 
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som det materiella, eller artefakter. Det finns 
även flera effekt- och utvärderingsinriktade 
studier där det är den empiriska undersökning­
en (och inte teorin) som står i centrum. Däre­
mot används specifika begrepp, modeller eller 
skalor som utgångspunkter för att mäta eller 
förstå olika fenomen (se till exempel Goldkin et 
al., 2016; Hidalgo Lavié & Fernandez, 2018; 
López Peláez et al., 2020; Murray et al., 2015).

En del författare nämner systemteori, systemisk 
ansats, eller ekologiskt system-perspektiv (se till 
exempel Mishna et al., 2019; Alfandari, 2019) 
och dessa ansatser kompletteras ibland med 
komplexitetsteori eller begreppet kollektiv 
intelligens för att göra dem mer aktuella i det 
digitala samhället (Goldkin & McNutt, 2019). 
Andra författare använder sig av social informatik, 
som är ett teoretiskt ramverk som syftar till att 
förklara användning och konsekvenser när 
teknologi möter institutionella och kulturella 
kontexter där människor agerar. Med hjälp av 
ramverken vill författarna kunna fånga tekno­
login in action och vad som händer när aktörer 
förhåller sig till och använder tekniska artefak­
ter. Förkroppsligade strukturer är ett analytiskt 
begrepp som ofta används för att kunna förstå 
och förklara hur teknik på olika sätt styr 
interaktionen (se till exempel Gillingham, 
2015a; 2019b; Gillingham & Graham, 2016; De 
Witte et al., 2016; Sarwar & Harris, 2019). I 
andra artiklar används istället teoretiska 
perspektiv för att förstå och förklara hur 
organisationen på olika sätt påverkar och sätter 
ramar för digitaliseringen (Goldkin et al., 2016; 
Barsky et al., 2017; Devlieghere et al., 2020) och 
i detta sammanhang är nyinstitutionell teori (se 
till exempel DeCorte et al., 2019; Devlieghere 
et al., 2017) och teoretiska perspektiv på 
styrideal som New Public Management vanliga 
(Devlieghere & Roose, 2018; Gillingham & 

Graham, 2016, Webster & McNabb, 2016; De 
Witte et al., 2016). Vissa artiklar närmar sig 
samma frågor, fast mer ur ett professions-, 
kunskaps-, och socialiseringsperspektiv (till 
skillnad från organisationsperspektiv) (se till 
exempel Murray et al., 2015; Kobulsky et al., 
2020; Hughes et al., 2018).

På en mer praktiknära nivå finner vi studier 
som parallellt med andra perspektiv (se ovan) 
intar frontlinjebyråkratens perspektiv med 
begripliggörande av deras möjligheter till 
autonomi och handlingsutrymme. Dessa 
studier intresserar sig mer konkret för vilka 
faktiska möjligheter som finns för de professio­
nella att agera och hur de använder sig av detta 
(se till exempel De Witte et al., 2016; Devlieg­
here et al., 2018, 2020). Det finns också studier 
vars perspektiv inriktar sig mer på mikro-inter­
aktionen och på kommunikationen och språket 
som sker med eller genom digitala verktyg. 
Här finns socialkonstruktivistiska och kun­
skapssociologiska perspektiv på den verklighet, 
den fakta och de professionella och klienter 
som produceras eller konfigureras i dessa möten 
(Ben Allousch & Boonstra, 2019; Martinell 
Barfoed, 2019; Kagan et al., 2018; Gillingham, 
2016; Hoybye-Mortensen & Ejbyre-Ernst, 
2019). I några studier förekommer även ett 
maktperspektiv (se till exempel Byrne et al., 
2019; La Rose, 2016, 2019; Hidalgo Lavié & 
Fernandez, 2018) och i mindre utsträckning ett 
(i alla fall uttalat) genusperspektiv (se till 
exempel Hussein, 2018). Slutligen återfinns 
några artiklar som syftar till teoriutveckling. 
Gillingham (2019) diskuterar till exempel 
begreppet algorithmic accountability och fyller 
det med underbegrepp som ett teoretiskt bidrag 
medan Alfandari (2019) diskuterar och utveck­
lar förståelsen av fenomenet nätmobbning.
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Länder
De flesta artiklarna som ingår i urvalet kommer 
från en anglosaxisk kontext och i synnerhet från 
USA. Tabell 6 visar antal studier per land:

Tabell 6. Antal studier per land, fråga 2

Länder Antal

USA 17

Storbritannien 8

Belgien 7

Mer än ett land 6

Australien 3

Israel 3

Kanada 3

Danmark 2

Nya Zeeland 1

Finland 1

Irland 1

Sverige 1

Nederländerna 1

Norge 1

Totalsumma 55

Det finns endast en svensk artikel (Martinell 
Barfoed, 2019). Sverige är emellertid ett av de 
europeiska länder som ingår i underlaget för 
statistiska analyser kring digital kompetens 
som genomförts av Hidalgo Lavié och Fernan­
dez (2018) och López Peláez et al. (2020).

Ett snabbt växande 
forskningsfält

För att få en inblick i hur många artiklar som 
hade publicerats efter att våra sökningar 
avslutats, gjorde vi en uppdaterad sökning (20 
till 21 april 2020), där vi använde exakt samma 
sökstrategi respektive exkluderings- och 
inkluderingskriterier (se bilaga 1 och 2). Fråga 1 
bestod av 443 abstracts, det vill säga artiklarnas 
sammanfattningar (efter borttagning av 
dubbletter) varav 15 fulltexter inkluderades. 
Ett fåtal av artiklarna handlar om hur 
covid-19-pandemin har krävt nya digitala 
lösningar för att hålla kontakt med brukar­
grupper, i synnerhet när det gäller att göra 
hembesök digitalt. De flesta av artiklarna vars 
fulltexter inkluderades, berörde dock samma 
teman som redan har presenterats i denna 
systematiska litteraturöversikt. En artikel 
särskilde sig dock, då den handlade om hur VR 
kan användas för avradikalisering, vilket är ett 
relativt nytt område för socialtjänsten (Pelletier 
& Drozda-Senkowska, 2020). I urvalet fanns 
även två svenska artiklar varav en artikel 
handlade om automatiserat beslutsfattande 
inom socialtjänsten och så kallat digitalt 
handlingsutrymme (Ranerup & Zinner 
Henriksen, 2020) och den andra om ett projekt 
inom den svenska sociala barnavården där barn 
(6 – 12 år) var med och utvecklade en app för att 
få större inflytande under bedömningar 
(Blomberg et al., 2021).

Frågeställning 2 bestod i stället av 220 abstracts 
(efter borttagning av dubbletter), varav 17 
fulltexter inkluderades. Detta var en ökning av 
relevanta artiklar på kort tid, varav flera även 
hade ett explicit fokus på arbetssätt, arbetsför­
hållanden och arbetsmiljö. Orsaken till denna 
förändring, är att flera av artiklarna handlar om 
hur covid-19-pandemin har påverkat socialt 
arbete. Pandemin har gjort att kunskap om hur 
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digitalisering påverkar arbetssätt, arbetsför­
hållanden och arbetsmiljön har hamnat högt 
upp på agendan. I urvalet fanns även ett fåtal 
artiklar om kurser online för att hantera stress 
och förebygga utbrändhet, men även hur AI 
kan användas för att förebygga detta. I urvalet 
fanns en svensk studie som jämför socialarbe­
tares, lärares och journalister upplevelser av 
arbetsrelaterat våld, däribland digitala hot, och 
hur det i sin tur påverkar dessa professioners 
autonomi och handlingsutrymme. Studien visar 
att cirka 75 procent av socialarbetarna någon 
gång hade varit utsatt för hat, hot och kränk­
ningar, och 65 procent uppgav att de hade blivit 
utsatta under de senaste två åren. Ungefär 70 
procent av socialarbetarna uppgav att hatet, 

hoten eller kränkningarna hade skett under ett 
fysiskt möte, 63 procent att det hade skett via 
telefon eller textmeddelande och 31 procent att 
det hade skett via internet och sociala medier. 
Studien visar att hat, hot och kränkningar ofta 
sker via de olika professionernas vanligaste 
kommunikationskanaler, vilket kan vara viktigt 
att tänka på, i takt med att socialtjänstens 
arbete blir mer och mer digitaliserat och 
kommunikationen sker med hjälp av IKT 
(Scaramuzzino, 2020). Den systematiska 
litteraturöversikten, och de uppdaterade 
sökningarna åskådliggör att både socialt arbete 
som praktik och forskning svarar på pågående 
samhällsförändringar och visar samtidigt att 
detta är ett snabbt växande forskningsfält.
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SLUTSATSER, DISKUSSION 
OCH FORSKNINGSBEHOV
Syftet med denna systematiska litteraturöversikt har varit att samla och 
tematiskt presentera den befintliga internationella forskningen om så kallat 
e-socialt arbete med särskilt fokus på följande frågeställningar:

1.	 Vilka effekter har användningen av digitala 
verktyg haft för service, stöd och behandling 
och hur upplever klienterna/brukarna dessa?

2.	 Vilka konsekvenser har digitala verktyg för 
arbetssätt, arbetsförhållanden och arbets­
miljö?

E-socialt arbete är ett svårfångat forskningsfält 
då det handlar om så många olika typer av 
teknik som används för olika, ibland vitt skilda, 
ändamål.

Effekter för stöd, 
behandling och 
service samt 
brukarnas perspektiv

Den systematiska litteraturöversikten visar att 
det finns forskning om en rad olika digitala 
verktyg som till exempel datorer, internet, 
sociala medier, smarta telefoner, surfplattor, 
appar och AI. Med hjälp av digitala verktyg har 
det utformats olika typer av service, stöd och 

behandlingar som riktar sig till olika målgrupper. 
Eftersom detta forskningsområde är brett och 
mångfacetterat är det svårt att lyfta fram några 
generella effekter. Forskning belyser allt från 
hur användningen av datorer påverkar mötet 
med brukaren, till risker och möjligheter med 
digitala stödgrupper eller uppsökande arbete på 
sociala medier, program som beräknar och 
förutser sannolikheten att drabbas av sociala 
problem och passande insatser och risken för 
återfall efter behandling. Det verkar över lag 
finnas en spänning mellan tillgänglighet och 
otillgänglighet. Med detta menas att samtidigt 
som service, stöd och behandling blir digital 
och lättare att använda sig av för vissa mål­
grupper och individer, blir det svårare att 
använda sig av för andra. I takt med ökad 
digitalisering skapas också en digital klyfta som 
är viktig att ha kännedom om och kunna 
hantera. Det verkar också finnas en spänning 
mellan å ena sidan ökad närvaro, å andra sidan 
ökad kontroll av brukargrupper. Det framkom­
mer även att både socialarbetarens och bruka­
rens roller och relationer förändras vid använd­
ning av IKT. Det finns tvetydiga resultat kring 
huruvida digitalt stöd, behandling och service 
bidrar till ökad individanpassning, eller om det 
blir tvärtom, det vill säga ökad standardisering. 

Flera studier pekar på både potential och risker 
med digitala insatser, utan att fördjupa sig i de 
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faktiska effekterna och hur kvaliteten i den 
service, stöd och behandlingar som erbjuds 
påverkas. Mest potential tillskrivs program och 
algoritmer som används för att förutse olika 
scenarion och som ligger till grund för beslut 
som påverkar människors livsvillkor. Samtidigt 
är det mot denna teknik som de kritiska 
rösterna är starkast och flest. Det verkar dock 
finnas en stor vilja, inte minst från politiskt 
håll, att använda denna typ av teknik och 
utveckla den så att den blir etisk och icke-
diskriminerande. Det finns också exempel på 
studier där brukare har fått vara medskapare i 
utvecklandet av nya digitala verktyg för att 
säkerställa att de är användarvänliga och fyller 
de behov som brukarna har. Det är angeläget 
med fler studier som jämför olika digitala 
verktyg inom olika verksamheter. Vidare är det 
vanligt med studier som lyfter fram kontakten 
med en specifik myndighet, men hur upplever 
medborgare alla sina välfärdskontakter samman­
taget? Blir det lättare, krångligare, och i så fall i 
vilka avseenden?

Konsekvenser 
för arbetssätt, 
arbetsförhållanden 
och arbetsmiljö 

Den systematiska litteraturöversikten visar att 
användningen av digitala verktyg har fått 
konsekvenser för arbetssätt, arbetsförhållande 
och arbetsmiljö. I takt med att allt fler och 
alltmer avancerade digitala verktyg används i 
socialtjänsten, har det skapats ett behov av ökad 
digital kompetens som de yrkesverksamma 
förhåller sig till på olika sätt. En stor del av 

forskningen fokuserar på implementeringen av 
ny teknik och vad som underlättar respektive 
hindrar dessa processer, ofta i syfte att öka 
effektiviteten i arbetet. Flera studier berör också 
digital dokumentation, administration och 
standardisering och hur detta hindrar social­
arbetare från att utföra riktigt socialt arbete. 
Det är framför allt den ökade administrativa 
bördan som de digitala dokumentationssystemen 
fört med sig som lyfts fram som problematisk i 
sammanhanget. Det finns också en spänning 
mellan att beskriva det digitala sociala arbetet 
som fast och som rörligt, och användningen av 
digitala verktyg kan underlätta för båda fallen. 
Digitala verktyg gör att vissa gränser, som till 
exempel gränsen mellan arbetsliv och privatliv, 
luckras upp och utmanas. Den systematiska 
litteraturöversikten visar också att utvecklingen 
har bidragit till att socialarbetare blir utsatta 
för hat, hot och kränkningar digitalt. Det 
händer att socialarbetare blir uthängda på 
sociala medier, och detta kan vara svårt att 
både hantera och att bemöta. Studierna visar 
att det inte enbart uppkommer olika arbets­
miljöproblem i kölvattnet av att socialtjänstens 
arbete blir mer digitaliserat. Olika typer av 
digitala verktyg kan också användas för 
personalvård som att få hjälp med stresshante­
ring online.

Vinster med 
att fokusera på 
båda sidorna

Denna systematiska litteraturöversikt har 
samlat forskning inom två betydelsefulla 
forskningsfält av e-socialt arbete som sällan 
diskuteras på samma gång, det vill säga både 
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vilka effekter som användningen av digitala 
verktyg har haft för service, stöd och behand­
ling och hur klienterna/brukarna upplever 
dessa (fråga 1) och vilka konsekvenser använd­
ningen av digitala verktyg har haft för arbets­
sätt, arbetsförhållanden och arbetsmiljö (fråga 
2). Vi har funnit några viktiga likheter, skill­
nader och överlappningar mellan dessa två 
forskningsfrågor. För det första finns vissa 
skillnader gällande den typ av teknik som är i 
blickfånget. Vad gäller stöd, service och 
behandling är det ofta fokus på antingen IKT 
eller Big Data, AI och Algoritmer och när det 
gäller arbetsförhållanden och arbetsmiljö är det 
framför allt fokus på IKT eller IT-system och 
digital dokumentation. För det andra finner vi 
skillnader i hur digitaliseringen motiveras inom 
de tvåområdena. I studierna om implementering, 
som vi tar upp som en arbetsmiljöfråga, (fråga 
2) motiveras de digitala verktygen främst med 
möjligheter till ökad effektivitet, medan det i 
forskning om stöd, service och behandling 
(fråga 1) är brukarnas perspektiv och användar­
vänlighet som framförs som viktiga. Forsk­
ningen visar att hur socialarbetare mår och 
upplever sitt arbete påverkar klientrelationen, 
varför dessa båda frågor behöver integreras när 
digitalisering studeras. En övergripande 
reflektion är att digitala verktyg både kan bidra 
till att synliggöra och osynliggöra, liksom att 
förstärka och utjämna olika förutsättningar, 
relationer och strukturer inom det sociala arbetet, 
något forskningen behöver följa på nära håll. 

Överförbarhet till 
svenska förhållanden

Flera av resultaten från den internationella 
litteraturen verkar vara överförbara till eller ha 
relevans för en svensk kontext. Samtidigt finns 
flera kontextspecifika omständigheter för 
Sverige att ta i beaktning. Bland annat Valentine 
(2019) tar upp att GDPR-regler inom EU 
medför att personuppgifter och Big Data inte 
kan användas på samma sätt för att förutse 
sociala behov som exempelvis i en amerikansk 
kontext. Det pågår dock flera testprojekt med 
AI och algoritmer inom den svenska sociala 
barnavården, vilket gör att resultaten är viktiga 
att ta del av, samtidigt som det är viktigt att ha 
i åtanke att det finns skillnader i hur person­
uppgifter, Big Data och AI får användas. En 
annan viktig aspekt vad gäller resultatens 
överförbarhet till en svensk kontext handlar om 
välfärdens uppbyggnad. Välfärdssystemen och 
det sociala arbetet är organiserade på olika sätt 
i olika länder – ofta utifrån olika politiska 
ställningstaganden – och detta kan bidra till att 
vissa resultat kan bli svåra att applicera i en 
svensk kontext. Den typ av välfärdsregim som 
ett land tillhör (Esping-Andersen, 1990) får 
alltså konsekvenser för det sociala arbetets form 
och innehåll (Lorenz, 1998). Frågan blir då om 
digitalisering får olika effekter och konsekven­
ser i olika välfärdspolitiska kontexter eller om 
tekniken även bidrar till att luckra upp dessa 
gränser. Det behövs fler komparativa studier för 
att kunna få kunskap om detta (men även om 
arbetsmarknadspolitiska modeller).
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E-socialt arbete, ett 
nytt och växande 
forskningsfält

E-socialt arbete är ett svårfångat forskningsfält 
då det handlar om så många olika typer av 
teknik. I och med att detta är ett relativt nytt, 
men snabbt växande forskningsfält, saknas det 
också delvis gemensamma teoretiska perspektiv 
och begrepp. Gränsen mellan e-hälsa och 
e-socialt arbete är inte heller tydlig, utan dessa 
två forskningsfält tenderar många gånger att 
överlappa varandra. Detta kan bero på att 
teknik tenderar att luckra upp gränser, och 
möjliggöra nya sätt att organisera både socialt 
arbete och hälso- och sjukvård. Samtidigt har 
denna systematiska litteraturöversikt bidragit 
med kunskap om vad e-socialt arbete kan 
innebära och utgör ett underlag för fortsatta 
diskussioner kring hur det bör definieras. Att 
ha ett så tydligt fokus på enbart e-socialt arbete 
och socialtjänstens individ- och familjeomsorg 
har också sina begränsningar, eftersom det 
pågår flera liknande digitaliseringsprocesser 
inom andra verksamheter, vilka också är viktiga 
att studera och ha kunskap om. Inte minst 
gällande utmaningar med att implementera ny 
teknik, ökad styrning och digital administra­
tion, hur teknikanvändningen påverkar den 
fysiska arbetsplatsen och gränsen mellan 
arbetsliv och privatliv.

Det framkommer emellertid i denna systema­
tiska litteraturöversikt att en betydande del av 
litteraturen om e-socialt arbete i Sverige inte 
finns med i detta urval, utan i stället är publi­
cerade i svenskspråkiga rapporter, böcker, 
antologier, avhandlingar och vetenskapliga 
artiklar. Detta speglar delvis den publicerings­
kultur som finns inom ämnet socialt arbete, 
där forskning gärna också skrivs på svenska, för 
att lättare kunna sprida resultaten till dem som 

arbetar praktiskt. Den systematiska litteratur­
översikten visar att e-socialt arbete är ett snabbt 
växande forskningsfält. Hade samma sökningar 
gjorts om ett par år, skulle resultaten troligen se 
annorlunda ut, med fler svenska studier inklu­
derade i den internationella forskningen. De flesta 
diskussioner som har förts i den svenskspråkiga 
litteraturen som presenterades i bakgrunden 
har även förts i den internationella forskningen. 
I den internationella forskningen finns dock fler 
kritiska perspektiv, fler artiklar med ett tydligt 
brukarperspektiv, och mer forskning som 
intresserar sig för hur digitala verktyg påverkar 
arbetssätt, arbetsförhållanden och arbetsmiljö. 

I ljuset av covid-19- 
pandemin

I ljuset av covid-19-pandemin har möjligheten 
att kunna erbjuda olika välfärdstjänster digitalt 
och att arbeta hemifrån fått en helt ny betydel­
se. I denna systematiska litteraturöversikt har 
en del studier som specifikt adresserar pandemin 
presenterats. Då det omgående har behövts ny 
kunskap om pandemins påverkan på socialt 
arbete, är dessa ofta baserade på sekundärdata 
eller på ett begränsat empiriskt material. 
Kraven på social distansering och nedstängning 
av delar av samhället under covid-19-pandemin 
har bidragit till att det digitala inom många 
områden över en natt har blivit den nya nor­
men. Dessa erfarenheter kan ha gjort att det 
har uppstått behov av ny kunskap, nya fråge­
ställningar och lärdomar som den existerande 
forskningen inte har tagit sig an. Nedan har vi 
identifierat några kunskapsluckor. 
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Kunskapsluckor 
gällande stöd, 
behandling och service

•	 Det saknas en fördjupad begreppsdiskussion 
om relationen mellan e-hälsa och e-socialt 
arbete. Är det till exempel olika begrepp för 
samma sak eller vad är det som skiljer dessa 
forskningsområden åt, och vad är utmär­
kande för socialt arbete i sammanhanget?

•	 Det har utvecklats flera olika teoretiska 
begrepp för att kunna förstå nya fenomen 
och processer kopplade till digitaliseringen, 
men det saknas ofta kunskap om hur olika 
begrepp relaterar till varandra. Med andra 
ord behövs det fler teoretiska ramverk.

•	 Forskningen kring vilka digitala verktyg 
som har utvecklats och använts i en svensk 
kontext är fortfarande begränsad. Används 
det till exempel samma eller liknande appar 
i flera kommuner, eller använder socialtjäns­
terna runt om i landet sig av olika, och i så 
fall varför och med vilka konsekvenser? 

•	 Det finns flera artiklar i litteraturöversikten 
som är teoretiska artiklar och som därför 
inte har något empiriskt material eller olika 
typer av pilotstudier av nystartade projekt 
med ett mycket begränsat empiriskt materi­
al. Det behövs fler stora empiriska studier. 

•	 De flesta empiriska studierna lyfter fram 
fördelar och nackdelar med olika digitala 
verktyg eller digitala insatser, men det 
behövs fler studier som fokuserar specifikt 
på digitala verktygs och digitala insatsers 
effekter för brukarna. 

•	 Det framkommer i den systematiska 
litteraturöversikten att det kan vara viktigt 
att skilja mellan avsiktliga och oavsiktliga 
effekter. Det behövs mer kunskap om både 
avsiktliga och oavsiktliga effekter.

•	 En annan viktig distinktion är mellan 
kortsiktiga och långsiktiga effekter. Det 
behövs mer kunskap om både kortsiktiga 
och långsiktiga effekter för brukare. 

•	 Det behövs mer kunskap om komplexiteten 
kring att beräkna och förutse sociala 
problem och behov. I den systematiska 
litteraturöversikten finns flera exempel på 
kritiska perspektiv kring exempelvis makt 
och personlig integritet eller hur använd­
ningen av Big Data och AI kan bli diskri­
minerande. Det behövs fler samhällsveten­
skapliga kritiska perspektiv i svensk 
forskning om socialtjänsten.

•	 I den systematiska litteraturöversikten finns 
flera studier som har ett brukarperspektiv 
eller fokus på brukarmedverkan. I studierna 
som publicerades på svenska var detta 
perspektiv begränsat. Det behövs mer 
kunskap om olika brukargruppers och 
individers perspektiv, olika behov och hur 
dessa tas tillvara inom den svenska social­
tjänsten. 

•	 Det framkommer att det finns en spänning 
mellan tillgänglighet och otillgänglighet 
vad gäller nya digitala tjänster – men för 
vilka brukargrupper och individer är de nya 
digitala tjänsterna otillgängliga och vad 
beror det i så fall på? 
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Kunskapsluckor 
gällande arbetssätt, 
arbetsförhållanden 
och arbetsmiljö

•	 Det finns behov av fler tvärvetenskapliga 
studier som både jämför olika verksamheter 
för att kunna visa på generella mönster, och 
av studier som fokuserar specifikt på socialt 
arbete.

•	 Flertalet av artiklarna som ingår i den 
systematiska litteraturöversikten har inte ett 
tydligt fokus på varken arbetssätt, arbets­
förhållanden eller arbetsmiljö, och det finns 
kunskapsluckor gällande hur användningen 
av digitala verktyg påverkar den fysiska, 
kognitiva och psykosociala arbetsmiljön i 
socialtjänsten.

•	 Det framkommer även att det kan vara 
viktigt att skilja mellan avsiktliga konse­
kvenser och oavsiktliga konsekvenser som 
till exempel teknikstress. Det behövs mer 
kunskap om både avsiktliga och oavsiktliga 
konsekvenser för arbetssätt, arbetsförhål­
landen och arbetsmiljö.

•	 Det är även viktigt att skilja mellan kort­
siktiga och långsiktiga konsekvenser för 
arbetssätt, arbetsförhållanden och arbets­
miljö och det behövs mer kunskap om båda 
områden.

•	 Det finns mycket forskning om implemen­
tering av nya digitala verktyg, men det 
behövs mer kunskap om relationen mellan 
nya digitala verktyg och tid. Skapas det till 
exempel nya arbetsuppgifter utan att skapa 
extra tidsutrymme för dem? Läggs tid på 
rätt saker? Skapas det nya yrken och 
organisatoriska förändringar?

•	 Det framkommer att det finns ett visst 
motstånd mot implementeringen av nya 
digitala verktyg i socialtjänsten. Är det 
några digitala verktyg som väcker mer 
motstånd än andra, och i så fall varför? 
Vad består motståndet av? Hur många som 
arbetar inom socialtjänster vill arbeta med 
nya digitala verktyg och i så fall för att 
utföra vad?

•	 Litteraturöversikten visar att både IKT och 
digital dokumentation kan skapa arbetsmiljö­
problem som hög administrationsbörda och 
teknikstress. Det behövs mer kunskap om 
hur dessa tekniker kan implementeras och 
användas på mer användarvänliga sätt inom 
svensk socialtjänst. 

•	 Det finns forskning som lyfter fram bety­
delsen av digital kompetens, men det behövs 
mer kunskap om vad digital kompetens är i 
en svensk kontext och hur socialtjänstens 
personal tillägnar sig digital kompetens 
både formellt och informellt. 

•	 Socialtjänstens arbete varierar beroende på 
om det till exempel är en liten eller stor 
kommun, vilken typ av arbetsuppgifter det 
handlar om, och hur nära socialarbetarna 
arbetar målgruppen. Kunskapen om vad det 
finns för likheter och skillnader (beroende 
på till exempel var, med vad, med vem, hur) 
samt speciella utmaningar kopplade till 
detta är begränsad.

•	 Det behövs också fler komparativa studier 
som belyser likheter och skillnader mellan 
länder. Det hade varit värdefullt att se vilka 
aspekter som är generella och kan överföras 
till de flesta kontexter. Spelar välfärdsmo­
deller roll när det kommer till hur digitala 
verktyg påverkar arbetssätt, arbetsförhållan­
den och arbetsmiljö, eller bidrar tekniken 
även till att luckra upp dessa gränser? 

•	 Det behövs fler studier med ett tydligt 
genusperspektiv. Socialtjänsten är en 
kvinnodominerad arbetsplats, men vem har 
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utformat tekniken? Finns det manliga och 
kvinnliga sätt att utforma teknik på? Om så 
är fallet, vad får det i så fall för konsekven­
ser? Hur kan professionella generellt, och 
särskilt kvinnor involveras i utformningen 
av ny teknik?

•	 Det behövs mer kunskap om vilka arbets­
miljöproblem som finns inom den svenska 
socialtjänsten som kan lösas med hjälp av ny 
teknik. 

Forskningsbehov 
och utmaningar för 
forskningsfältet

En stor utmaning för forskningen om e-socialt 
arbete är bristen på gemensamma teoretiska 
perspektiv, begrepp och definitioner. IKT är 
till exempel ett begrepp som används flitigt i 
forskningen, men begreppet definieras sällan 
och används på många olika sätt, vilket bland 
annat skapar avgränsningsproblem. En annan 
stor, men relaterad utmaning, handlar om 
huruvida det är möjligt att samla alla dessa 
olika typer av teknik under samma paraply. Är 
de jämförbara? Forskningen har också haft en 
tendens att jämföra online/offline, digitalt/
analogt, traditionellt/digitalt. Fysiska möten 
ansikte mot ansikte tenderar att bli den fasta 
punkten som de digitala arbetssätten och 

mötena ska jämföras med. Samtidigt påverkar 
och präglar dessa jämförelser vår förståelse av 
e-socialt arbete. Digitala verktyg har använts i 
socialt arbete i flera år, och det är därför tid att 
frigöra sig från dessa jämförelser och börja 
jämföra det digitala med sig själv, för att kunna 
fördjupa kunskapen om hur de digitala arbets­
sätten har utvecklats. Till exempel har social­
arbetare erbjudit stöd via chatt under flera år, 
och antagligen utvecklat sina sätt att arbeta i 
sin kontakt med sina målgrupper.

Den tekniska utvecklingen inom den svenska 
socialtjänsten går både långsamt och snabbt. 
Socialtjänsten är ofta organiserad i så kallade 
stuprör, med tydliga uppdelningar mellan till 
exempel förvaltningar, verksamhetsområden 
och enheter, och det är upp till varje kommun 
att bestämma vilka digitala verktyg som de vill 
implementera, vilket kan bli ett hinder för att 
skapa mer övergripande digitala lösningar. 
Detta är också en stor utmaning för forskningen, 
eftersom teknikutvecklingen blir svår att 
överblicka. Gedigen forskning tar dessutom 
ofta lång tid, från forskningsidé till publicering 
av resultat i internationella granskade tidskrifter. 
Det finns därför ett behov av att skapa bra 
vägar för att kunna kommunicera forsknings­
resultat tidigt i processen. Det är även viktigt 
att både göra mindre fallstudier och stora 
internationella forskningsprojekt under flera år, 
som kan bidra med teoriutveckling. Det finns 
även ett behov av att forskningen lyfter fram 
lärdomar från covid-19-pandemin.



Implikationer för 
socialtjänstens 
arbete och för andra 
myndigheter

Den samlade kunskapen om e-socialt arbete 
visar att den ökade digitaliseringen får implika­
tioner för socialtjänstens och andra myndig­
heters arbete, och följande aspekter är särskilt 
viktiga att lyfta fram:

•	 Det finns en stark politisk vilja att digitali­
sera offentlig förvaltning och socialtjänsten. 
Digitalisering bör dock inte vara ett mål i 
sig, utan ett verktyg för att kunna nå andra 
målsättningar.

•	 Det är viktigt att både socionomer och 
brukare är delaktiga i att utforma de 

digitala verktygen så att de blir ändamåls­
enliga.

•	 Utvecklingen av e-socialt arbete innebär att 
socialtjänsten behöver samarbeta med nya 
professioner, inte minst inom IT. 

•	 Det är viktigt att inkludera e-socialt arbete i 
socionomutbildningen och att erbjuda 
kompetensutveckling för att öka den 
digitala kompetensen inom socialtjänsten.

•	 Digitaliseringen är en process som kan ske 
både långsamt och snabbt. I samband med 
covid-19-pandemin skedde till exempel en 
snabb omställning till det digitala. Denna 
systematiska litteraturöversikt visar att det 
är viktigt att våga göra snabba förändringar, 
men att samtidigt inte glömma bort att 
problematisera, reflektera och utvärdera nya 
satsningar eftersom användningen av nya 
digitala verktyg kan skapa oavsiktliga 
konsekvenser. 

•	 Det är viktigt att vara medveten om och 
hitta vägar för att minska digitala klyftor.
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