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12. Socialradgivning pa natet

Moyligheter och fordelar

NATALIYA THELL

Kommunikation i text dr ingenting nytt. Brevvaxling har funnits sedan lange.
Forr i tiden skrev man till varandra eftersom det var det enda sittet att kom-
municera pa avstand innan telefon och andra tekniska hjalpmedel uppfunnits.
Idag finns daremot en rad olika mojligheter till kommunikation pa distans —
mobiltelefoner, datorer och internet dr en del av vardagen och utéver rost
kan vi aven anvinda video nar vi kopplar upp oss till ett samtal eller méte.
Dock anvinds fortfarande kommunikation 1 text, exempelvis via email, sms,
snabbmeddelanden, internetforum och chattar. Varfor fortsatter vi att an-
vianda oss av textkommunikation nédr vi har mobiler och méjlighet till bade
rost- och videomoten? Det maste finnas férdelar med kommunikation 1 text
som gor att den inte forsvinner utan efterfragas annu mer. Textkommunikat-
ion ar bland annat en del av digitaliseringsprocessen da information, st6d,
radgivning och behandlingar via telefon och méten ansikte mot ansikte kom-
pletteras med mojligheten att exempelvis chatta.

Kommunikation via chatt, internetforum, email, snabbmeddelanden och
sms — det vill sdga digitaliserad kommunikation via text — diskuteras ofta uti-
fran de begrasningar som den innebar (Ramirez & Burgoon 2004; Walther,
Loh & Granka 2005). Textkonversationer kontrasteras med méten i det fy-
siska rummet och telefonsamtal dar man, till skillnad fran de textbaserade
motena, inte bara har tillgang till verbal information (ord och yttranden) utan
aven till icke-verbala signaler (sasom rostldge, tonfall, ansiktsuttryck och
kroppshallning). Forskare papekar att eftersom textkonversationer ar bade
ansiktslosa och rostlosa kan det vara mer utmanande att bedoma emotionellt
virde av yttranden och att visa empati samt att risken for missforstand blir
storre (Bambling et al. 2008; Fukkink & Hermanns 2009). Mer sdllan disku-
teras fordelar med textbaserade kontakter. Varfor, trots alla begransningar,
ar radgivning via chattar och internetforum efterfrdgade? Erbjuder de text-
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baserade kontakterna nagra mojligheter som inte finns i de muntliga? Detta
kapitel siktar pa att utforska dessa fragor. Kapitlet baseras pa ett forsknings-
projekt om chatt- och frageforum som erbjuds av socialtjansten 1 Sverige.!
Projektet innefattar intervjuer med socionomer som arbetar med informat-
1on, rad och st6d via socialtjanstens frageforum och chattar i tre svenska kom-
muner samt analys av forum- och chattkonversationer.2 Kapitlet utgar framst
fran intervjumaterialet, men kommer aven att visa nagra exempel fran chatt-
konversationer.

Intervjuerna i projektet syftade forst och framst till att sammanstalla de
professionella och kommunikativa utmaningar som upplevs 1 métet via text
samt hur dessa hanteras av socialarbetarna. Utmaningarna visade sig dock
vara titt sammankopplade med de mojligheter och fordelar som socialarbe-
tare ser med chattar och frageforum. Som en av de intervjuade personerna
utryckte det ar mojligheter och begriansningar med de textbaserade radgiv-
ningstjansterna “ett dubbeleggat svard” — de gar in 1 varandra. Exempelvis
innebar anonymiteten, som kannetecknar den textbaserade radgivningen, en
rad moijligheter for brukare (sdsom att inte bli ddmd och att vaga berdtta om
svara upplevelser) medan den samtidigt tillfor specifika utmaningar for radgi-
vare (sdsom att utga fran begransad information om den hjalpsékande och
dennes situation). Detta kapitels fokus pa mojligheter och fordelar med text-
baserade tjanster ska inte ses som en underskattning av de svarigheter som
kan uppstd 1 méten déir den enda kommunikationskanalen ar tryckta ord pa
skidrmen. Nar rampljuset riktas mot fordelar och mgjligheter med textbase-
rade radgivningstjanster hamnar utmaningar och begransningar i skuggan.
Jag menar dock inte att det ar av mindre vikt att diskutera utmaningar med
radgivning pa nétet utan snarare att de fortjanar full uppmarksamhet nagon
annanstans (se till exempel Thell & Lautrup 2022).

I Projektet ar finansierat av Forskningsradet for halsa, arbetsliv och valfard (Diarienummer:
2019-01522). Etikprévningsmyndigheten har inte nagra etiska invandningar mot forsknings-
projektet (Diarienummer: 2020-02578).

2 Forskningsmaterialet bestar av 12 intervjuer, 68 chattkonversationer och ca 300 fragor och
svar fran frageforum.
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Socialtjanstens frageforum och chattar

De forsta internetradgivningstjansterna i Sverige erbjods av frivilligorganisat-
ioner, till exempel BRIS under 2000-talet (se Andersson & Osvaldsson 2012).
Socialtjdnstens forsta internetbaserade stodverksamheter lanserades 1 Malméo
1 form av frageforumet Soctanter pa nétet 2007 och chatten Chatta med en social-
arbetare 2011 (Ingloff & Lautrup 2016). Medan den senare chatten stingdes
2015 fortsatter fragor att besvaras av Soctanter pd nétet och alla fragor och svar
publiceras pa forumets webbsida (soctanter.malmo.se). Malméexemplet har
inspirerat till liknande tjdnster 1 andra kommuner (se till exempel Westling
2013), bland annat 1 Stockholm som sedan 2013 erbjuder bade en chatt och
mojlighet att stélla fragor via ett frageformuldr (Osvaldsson Cromdal 2018).
Sedan sommaren 2020 erbjuder exempelvis ocksa Skovde kommun en chatt
dar socialtjansten svarar pa fragor och ger rad och stod.

Detta kapitel baseras pa material fran socialtjdnstens chattar och fragefo-
rum som erbjuds 1 tre svenska kommuner. Socialradgivningstjansterna syftar
till att ge lattillganglig information om exempelvis hur socialtjansten fungerar,
hur socialtjanstlagen kan tolkas och vart man kan véanda sig for att f4 hjélp
och stod. Tjansterna avser alltsa att upplysa om sociala fragor utifran social-
gjanstens regler och procedurer samt socialtjanstlagen. I vissa fall siktar de
aven pa att ge emotionellt stod och vagledning. Tjansterna erbjuder oftast
inte bedémningar av individuella situationer exempelvis ndr brukaren ar
missn6jd med handlaggarens beslut och stker en andrahandsbedémning — 1
sadana fall brukar anvandaren hénvisas till sin ordinarie handldggare.

Chattarna dr oppna frdn nagra timmar per vecka till varje arbetsdag. 1
frageforumen kan fragor skickas in nar som helst och det tar fran nagra tim-
mar till ndgra dagar att besvara fragorna beroende pa kommun och social-
radgivarnas arbetsbelastning. Bade chattarna och frageforumen erbjuder
anonym radgivning vilket uppmérksammas i beskrivningar pa deras webb-
sidor. Anvandare som vinder sig till onlinetjansterna valjer valdigt sallan att
avslgja sin identitet.? Bade 1 chattarna och frageforumen svarar utbildade
socionomer. Socionomerna jobbar med socialradgivning pa nitet inom olika
gjanster beroende pa kommun — inom socialjour, som en del av ett mottag-
ningsteam eller som en anstilld socialradgivare. Vidare 1 texten kommer jag

3 I det forskningsprojekt som ligger till grund {or detta kapitel samlades endast det material dar
chatt- och forumanvindare var anonyma.
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att anvanda benamningarna “socialarbetare” och “’socialradgivare” som ge-
nerella referenser till de intervjuade personerna och oavsett den konkreta
tjansten.

Nedan redogér jag for vilka fordelar socialarbetare ser med information,
stod och rad 1 text pa nétet och pa vilket satt de internetbaserade tjansterna
kan komplettera den ordinarie socialtjansten.

Tillganglighet

En allmént papekad fordel med rad och stod i text via nétet, likt andra digi-
taliserade tjanster, ar dess tillgdnglighet for brukare som kan ha svart att ta sig
till kontoret, till exempel brukare 1 glesbygd eller med funktionsvariationer
som begransar deras mobilitet (Fang et al. 2018; Menon & Miller-Cribbs
2002). Samtidigt bor man ha i atanke att det finns funktionsvariationer sasom
sprak- och forstaelsesvarigheter som kan innebira ett hinder vid anvindning
av dator och internet, vilket medfor att vissa grupper kan vara exkluderade
fran det digitala samhallet (Johansson, Gulliksen & Gustavsson 2021). En dis-
kussion fors ocksa kring de digitala klyftor som anvandning av digitala verktyg
kan skapa pa grund av att alla i samhdllet inte har samma tillgang till digital
utrusning sasom internetuppkoppling, smarta telefoner och datorer samt
samma kompetens att anvanda sig av digitala tjanster (for en forskningséver-
sikt se Scaramuzzino & Hjarpe 2021, sarskilt s. 32—-33 om exkludering genom
digitalisering). Fér de andra, som anvander sig av internet 1 vardagen, blir
emellertid internetbaserade tjanster ett lattillgangligt satt att komma at in-
formation och myndigheter. For socialtjansten innebar det en mojlighet att
na manga med information om sociala fragor om exempelvis hur lagstift-
ningen ska tolkas och hur socialtjansten fungerar. Tillgangligheten handlar
inte bara om plats (att brukaren inte behover komma till ett socialtjdnstkon-
tor) utan dven tid: brukaren behover inte boka tid eller std 1 en ko. Detta pa-
pekas av socialarbetare som en fordel med de nétbaserade radgivningstjans-
terna utifran brukarperspektiv — brukaren kan stilla sin fraga néar hen vill f6r
att fa ett snabbt svar:*

+ Intervjupersonernas namn har bytts mot pahittade.
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Fordelen ar att man kan stalla fragor snabbt 1 stéllet for att vanta 1 kon hela
socialtjdnstvantetiden. Ekonomiskt bistand — hur gér man eller du vet. Att fa

information enkelt nagonstans. (Agneta)

Jag upplever det egentligen generellt att personer idag vill ha ett svar direkt.
Man har inte tid att vanta, att sitta i ett telefonsamtal for att komma fram. For
vill man ringa till oss sa behover man ga via kontaktcenter och dér ar olika
véantetider att komma fram for att man sen ska komma till oss. (...) D& ar det

mycket smidigare att skriva pa chatten och sa far du svar direkt. (Sam)

Chattiderna brukar vara begriansade till arbetsdagar eller nagra immar per
vecka (beroende pa kommun) och brukaren kan behéva vinta tills chatten
Oppnas for att kunna stéalla en fraga. I frigeforumen kan brukare didremot
skicka in fragor nar som helst, vilket enligt socialarbetare ar uppskattat.
Manga fragor skickas in under helger och nattetid. Detta trots att svaret drojer
da socialradgivare laser fragan tidigast nasta arbetsdag. Att skicka in en fraga
omedelbart, utan att vanta till 6ppettider, kan namligen innebara ett tillfalle
for brukaren att paborja processen med att fa en 16sning pa den svara situat-
ionen:

Och aven dér gallande fragor som folk skickar in sa ser vi att det &r manga som
skickar in fragor pa natterna. (...) Sen far man ju inte svar forran under kon-
torstid men det verkar som om det 4r manga som dnda kanner att de gor
nanting med sitt besvar, att man skriver av sig, att man far ivig nanting konkret
till socialtjansten pa natten nar man ligger och grubblar 6ver. Det tror jag kan
vara en valdig fordel {6r den har personen att kanna att de kommer vidare med

sin situation aven om de inte far ett direkt svar. (Kim)

En annan aspekt av de natbaserade radgivningstjansternas tillganglighet som
papekas av socialarbetare ar att brukare kan ta kontakt med socialtjdnsten pa
ett diskret satt. En chatt eller ett frageforum kan enkelt nds via mobil, vilket
gor att brukaren kan ta kontakt utan att andra, som befinner sig i niarheten,
behover veta. I vardagen dr det vanligt att se manniskor som anvander sig av
smarttelefoner och en person som tittar i sin mobil vicker darfor inte fragor.
Den textbaserade kontakten dr dessutom tyst och osynlig — den kan inte horas
eller observeras av omgivningen och kan saledes latt forbli hemlighallen:
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Om du ér pa natet vet ju inte dina foraldrar vad du gor. Du kan vil lika gérna

chatta med en kompis. Det dr det som ar sa smidigt, lattillgéngligt. (Agneta)

Folk som sitter pa vanliga kontorsarbeten och har en valdigt jobbig situation
hemma kan sitta och under arbetstiden chatta med oss om valdigt jobbiga saker
utan att det marks. Jamfort med om man pratar i telefon s kan man inte sitta
1 sitt kontorslandskap och berétta om att man blir sexuellt utnyttjad eller att
man har vild 1 hemmet. S& att det digitala har gjort att manniskor tar kontakt

med oss dven pa arbetet och annat. (Kim)

Tillgangligheten hos den nétbaserade radgivningen férknippas med mojlig-
heten att skapa en mer positiv bild av socialtjansten dn exempelvis den som
ofta presenteras 1 media. Socialarbetare kan na ut med socialtjanstens mojlig-
heter och eventuellt avdramatisera det forsta (fysiska) motet med en socialsek-
reterare. Socialradgivningen pa ndtet blir namligen ett tillfalle att visa den
omsorgsfulla sidan av socialtjansten som inte bara innebir myndighetsutov-
ning utan aven stod till medborgare i svara livssituationer:

Det ér en valdigt enkel vag in. Det dr liksom sa lag tréskel som det finns f6r dem
som kan anvinda internet och sadana hér digitala verktyg. Det ar en jatteviktig
del av att synliggora socialtjidnsten, vad vi gér och att bredda bilden av vad man
kan erbjuda. Att det handlar om st6d, att det handlar om information, att det

inte bara dr att man kontrollerar eller bestimmer 6ver nagon annan. (Cecilia)

Att skapa fortroende for socialtjansten kan vara sarskilt viktigt 1 de fall dar
brukare redan haft negativa erfarenheter av sina tidigare kontakter med myn-
digheten. Om dessa brukare far svar pa sina fragor 1 de nitbaserade social-
radgivningstjansterna kan deras uppfattning om socialtjansten dndras till det
battre och de kan ater vaga att s6ka hjalp:

Just det har fortroendeskapandet kanner jag dr valdigt viktigt eftersom manga
av dem vi har haft kontakt med har valdigt daliga erfarenheter av socialtjansten
tidigare. Och att vi da kan vara en positiv socialtjanst, ett positivt socialtjanst-
moéte. (Kim)

Genom de lattillgangliga nétbaserade tjdnsterna kan dven socialtjansten 1
stort framsta som mer tillganglig och inbjudande:
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Tillgangligheten ser jag som fordel. Att man latt kan fa ett svar. Och att det
kanske gynnar oss som socialtjanst 6verlag. Alltsa i langa loppet. Att det inte &r

svart att na oss. (Sam)

Socialarbetarnas férhoppningar om att de natbaserade tjansterna kan under-
latta tillgang till socialtjansten 6verensstimmer med resultat av tidigare forsk-
ning. Forskningen har visat att digitala l6sningar kan sanka troskeln till att ta
kontakt med socialtjansten och leda till upplevelsen av socialarbetaren som
mer tillganglig (Mackrill & Kirkegaard Ornbell 2019; Raven et al. 2018).

Anonymitet

Som redan ndmnts erbjuder socialtjanstens chattar och frageforum informat-
ion, stod och rad i anonym form. Forskare som studerat néatbaserade radgiv-
ningar papekar att anonymiteten — 1 kombination med tillgAngligheten — kan
vara ett huvudskal till att brukare soker stéd online (Liebert, Archer &
Munson 2006; Murphy et al. 2009). Intressant nog har brukare ofta méjlighet
att forbli anonyma dven nar de kontaktar socialtjansten via telefon. I en chatt
och ett frageforum verkar dock anonymiteten upplevas som storre da man
inte ser och hor varandra. McKenna och Bargh (2000, s. 62), som studerat
effekter av anonymitet 1 cyberrymden, uttrycker det pa foljande sétt: “com-
municating with another via Internet is much like being in a darkened room
in that one cannot see the other person, nor can one be seen”. Det handlar
alltsa om den storre upplevda anonymiteten vilken socialarbetare observerar
aven 1 den nitbaserade socialradgivningen:

Nir det ar helt — 1 stort sett helt — anonymt sa att man inte vet vilket kon, vilken
alder, vilken bakgrund bade geografiskt, socioekonomiskt eller annat sadant
som annars gor att man bygger sig en bild av vem det ar man har kontakt med.
(...) Dem, som man har kontakt 1 telefon med, far man ju bade rost och kon,
tempo 1 talet och annat som gor att man inte blir lika anonym heller. (...) S&

det ar &nnu mer anonymitet i det digitala. (Kim)

Anonymiteten medfor att personen kan ta en storre risk att dela med sig av
sina upplevelser, bland annat att ta upp kénsliga fragor och erfarenheter
(McKenna & Bargh 2000; Murphy et al. 2009). Fragor som exempelvis dr
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skambelagda stélls troligare 1 en anonym chatt eller ett anonymt internetfo-
rum dn 1 ett fysiskt mote eller 1 ett telefonsamtal. Tidigare studier har dessu-
tom upptickt att brukare tenderar att dela sina upplevelser och problem tidi-
gare 1 en anonym chattkonversation an i ett fysiskt mote eller ett telefonsamtal
dér den forsta samtalsfasen ofta innebar ett tillitsskapande (Bambling et al.
2008; Lofberg & Aspan 2013). Liknande fordelar observerar aven socialrad-
givare 1 socialtjanstens néitbaserade tjanster:

Man hoppar 6ver lite 1 den fortroendeskapande delen for att vi inte vet vem de
ar. Sa pa nagot satt kan man vara arlig fran borjan. Man behover inte jobba pa
att skapa fortroendet alltid. Kanske en av tio behover det. Men att de gar rakt
pa sak — detta vill jag beratta. Och da har man pa nagot satt redan fortjanat det
for anonymiteten gor det. (Agneta)

Det har sittet att ha kommunikation pa, via chatt, gor att det dr manga som
oerhort snabbt 6ppnar upp sig och berattar om extrema situationer och gar in
véldigt pa djupet om sina kédnslor och sina tankar. Inom bara nagon minut sa

kan de 6ppna upp och beritta om extrem utsatthet, trauman och annat. (Kim)

Faktumet att det ar littare att dela med sig av vissa upplevelser 1 text 4n inom
andra samtalsformer kan leda till att brukare foéredrar de textbaserade rad-
givningstjansterna nar det géller vissa fragor. I en av intervjuerna tittade so-
cialarbetaren pa statistiken om vilka fragor som kommer upp i chatten. Under
samtalet lade socialarbetaren mirke till att dven fragor om vuxenstod fore-
kom 1 chatten medan likadana fragor stalldes mer sillan via telefon. Nedan
visas ett utdrag fran denna intervju dir socialarbetaren far syn pa skillnaden
och resonerar kring méjliga forklaringar till den:

— Sedan har vi lite fragor géllande vuxenstdd och det egentligen vad vi har for
insatser dar. Alltsa kanske socialpsykiatri — vad kan man fa for stéd dar? Vad
har vi for typ 6ppenvard? Och det kan ju jag se nu, nir jag ser pa det nu, sa
upptacker jag att det ar mycket mer chattar... (...) For det ar vildigt fa som
ringer om just vad man kan fa {or insatser via vuxenvard, [att] jag vill komma 1
kontakt med nagon dér eller hur gar det har all. (...) Och det far vi faktiskt mer
pa chatten da.

— Varfor tror du det ar sa?
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— Jag tanker att man kanske sitter pa hemsidan och liser lite, man kanske [und-
rar| hur blir det hir, vad innebar det har och att det kanske vacker lite fragor
och da dr det smidigt att stalla de fragorna. Vad innebér det att ga pa aterfalls-
prevention? Maste jag ta en kontakt med er {orst? Eller hur ska jag ga till vaga?
Att man kanske sitter och man vill inte giarna ringa de samtalen tanker jag for
att man inte vill visa att man ens funderar pa att man kanske behéver hjélp.

Man kanske inte riktigt dr dér an. (Sam)

Hur man kan s6ka psykiatrisk vard ar ett exempel pa fragor som ar skambe-
lagda och kan upplevas som stigmatiserande. I intervjuutdraget foreslar soci-
alrddgivaren att det kan vara lattare att stalla sidana fragor i en chatt an i ett
telefonsamtal eftersom det ar smidigt och mer diskret. Nar brukaren berattar
om sina funderingar och svarigheter i en chatt kopplas de varken till bruka-
rens namn, utseende eller rost. Brukaren behéller sin integritet och far samti-
digt svar pd sin fraga. Den textbaserade kontakten kan alltsa 6ppna for fragor
som annars skulle kunna forbli obesvarade da brukare kanske inte skulle vaga
stalla dem nagon annanstans.

Asynkronitet

Kommunikation via ett frigeforum pa nitet kan beskrivas som asynkron da
det finns en tidslucka mellan fragan och svaret. Tidsluckan kan vara fran
nagra timmar till ndgra dagar beroende pa nér fragan skickas in, exempelvis
under en arbetsdag eller en helg. Kommunikation via en chatt sker ddremot
i realtid. Aven hir kan dock finnas vissa tidsfordréjningar sdsom nir tekniken
kranglar eller nar chattanvindaren dr upptagen med nagot annat samtidigt
med chattandet. Dessutom ar tempot 1 en chattkonversation ldgre an 1 ett
samtal dar man hor varandra. Det tar tid att skriva och pauser uppstar medan
man vintar pa svaret fran den andre. Chattkonversation kan darfor beskrivas
som semi-synkron (Sjéberg 2010). Bade frageforum och chatt kdnnetecknas
alltsa av en viss grad av asynkronitet vilket kan vara fordelaktigt 1 socialtjans-
tens radgivningstjanster dar det ar svart att forutse vad nasta fraga kan handla
om.

En av utmaningarna med socialradgivning pa nétet ar att fragor som in-
kommer kan handla om socialtjanstens olika omraden och socialradgivare
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kan behova komplettera eller kontrollera sina kunskaper om exempelvis vad
som star 1 socialtjanstlagen. Tid kan ocksa behovas for att ta fram uppgifter
som brukaren efterfragar — till exempel Oppettider, ett telefonnummer eller
en link. Den tidsférdréjning som hor till en nitbaserad kontakt kan darfor
vara till gagn for socialarbetaren som behover leta efter relevant information.

Niér fragor skickas in genom ett internetforum eller ett frageformular har
socialarbetare fran nagra timmar till nadgra dagar pa sig for att svara pa fra-
gan. Tidsluckan mellan frigan och svaret anvands for att bade kontrollera
relevant information och konsultera kollegor samt fa feedback pa sina formu-
leringar. Socialradgivare brukar lasa och eventuellt kommentera eller kom-
plettera varandras svar innan de blir tillgangliga for brukarna. I fall av sarskilt
specifika fragor kan socialradgivare ocksa konsultera en extern expert for att
kunna ge ett korrekt svar:

Har pa forumet sa far ju man alla mojliga olika fragor. Det ar ju hela det stora
registret. Och jag ar ju inte bra pa de [alla] omradena. Och da kanns det valdigt
bra att man har tid pa sig att svara pa fragan och kolla upp vad som verkligen
galler och aktuella lagstéd och kanske bolla och resonera med en kollega. Och

en kollega far ldsa igenom svaret innan det publiceras. (Erika)

En positiv grej med formularet ar att man har tid att ta reda pa svar. Ofta nér
det giéller juridiska saker, man kan sitta och googla, man kan prata med kolle-
gor. Ibland har vi mejlat juridiska avdelningen och kollat med dem. (...) Jag
tycker jag kan ju inte vara expert pd alla omraden inom socialtjdnsten och alla

relaterade omraden. Det gar inte. (Felicia)

Den lidngre tidsluckan ger aven mojlighet till att formulera ett mer genom-
tankt, noggrant och fullstindigt svar 1 jimforelse med exempelvis telefonsam-
tal dar det inte finns lika mycket utrymme att forbereda svaret:

Nar det géller det skrivna sd ar det langsammare. Du kan skriva fardigt fragan
utan att bli avbruten. Du kan ocksa hitta lagrummet att hanvisa till och det
kénns pa méanga satt kanske lite mer komplett. Och det blir en sak i taget. For i
[telefon]samtal dr det ju ofta sa att man hoppar fram och tillbaka. Man héller
sig inte bara till just en fraga. Men pa forumet ar det ju bra for dd kan man

ocksd ge ett valdigt uttémmande svar. (Lotta)
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Aven tidsfordrojningar i en chatt, trots att de ar mycket kortare dn i ett frage-
forum, kan anvindas for att leta efter relevant information. En férdel med
den chattprogramvara som anvinds av socialtjansten ar att socialradgivaren
inte bara ser ndr chattanvandaren skriver sitt inlagg utan aven vad som skrivs.
Detta, 1 kombination med den vantetid som uppstar medan chattanvandaren
skriver in sin text, ger socialradgivaren mojlighet att borja formulera svaret
eller ta fram den information som efterfragas:

Och det som jag ser som fordelen ar att vi ju kan se samtidigt som motparten,
eller den vi chattar med, skriver sa kan vi se simultant liksom att nu haller han
pa att skriva, nu tas det bort, nu borjar det hér. (...) Men att man anda kan
forbereda sig pa ett helt annat sitt an 1 telefonsamtal for man kan se vad det

lutar at for typ av fraga. (Sam)

Man kan kolla upp lite grejer samtidigt. (...) Det gar att multitaska lite mer. Jag
upplever att om man sitter och pratar med nagon 1 telefon — vare det sig i pri-
vatlivet eller pa arbetet — sitter man och gor andra saker samtidigt sa hors det
ganska tydligt. Men i chatten sa kan de inte se att jag sitter och kollar upp. For
jag ser ju — det ar det som ar sa bra — att vi ser ju nédr personen skriver innan
den har skickat det. (...) Sa hinner man forbereda sig lite och nastan ta upp pa
skidrmen och googla det liksom. (Chris)

Multitasking, som ndmns i citatet ovan, innebar att man gér ndgot annat sam-
tidigt med chattandet. Detta blir m&jligt tack vare de tidsfordréjningar som
hoér till chattkonversationen. De aktiviteter som personen ar engagerad 1 pa-
rallellt med chattandet blir dessutom osynliga for samtalspartnern vilket gor
multitasking extra lamplig nar man chattar. Asynkronitet i chattkommunikat-
ionen gor det ocksd mojligt att hantera flera chattar samtidigt — sa kallad kon-
versationsmultitasking (eng: conversational multitasking) som anses kdnne-
teckna textbaserad kommunikation pa nitet (Dresner & Barak 2006). Det ar
inte ovanligt att professionella som bemoter klienter via en chatt svarar 1 mer
an en chattkonversation pa samma gang (se till exempel Legros & Jouini
2019), vilket férekommer dven inom socialtjansten. Pa detta vis kan socialar-
betaren ge svar till flera brukare samtidigt utan att de behover vinta i en
chattko.
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Sparbarhet

Den textbaserade konversationen sparas l6pande och ar synlig pa skarmen,
vilket kan innebara kommunikativa méjligheter eller tillgangar (eng: commu-
nicative affordances, Hutchby 2001) som inte dr befintliga 1 muntliga samtal.
Under en chattkonversation kan bade brukare och radgivare skrolla tillbaka
1 chattflédet och se det som skrivits tidigare. Detta blir en tillgang nar social-
radgivare behéver ga tillbaka och kontrollera sin forstaelse av chattanvianda-
rens ord eller vill frascha upp minnet om vad som redan sagts:

Det ér ju bra med chatt att det finns kvar materialet. Man kan ju ga tillbaks.
Medan chatten pagar kan jag skrolla upp och titta pa det som har skrivits. Och
da hinner jag fanga upp det som jag har missat. (Felicia)

Moijligheten att ga tillbaka och se de tidigare chattinlaggen underlattar aven
hanteringen av flera chattar samtidigt. Genom att lasa det som redan skrivits
kan socialradgivaren enkelt komma in i chattkonversationen igen efter att hen
chattat med en annan brukare:

Och ocksa att det ar lattare att fa igang flera sadana chattsamtal an telefonsam-
tal for att man kan se, okej, det hér skrev vi innan och det ar det har vi pratar

om. (Sam)

Dessutom kan det vara enklare att anvanda sig av vissa samtalstekniker nar
det som sagts tidigare finns sparat i form av text. Texten fran tidigare inligg
kan kopieras och klistras in, vilket kan underltta till exempel spegling, det vill
saga nar socialradgivaren vill upprepa nagot som brukaren har sagt for att
lyfta fram detta som sarskilt relevant (Ferrara 1994). I ett muntligt samtal be-
héver radgivaren lita pa sitt minne for att exakt aterge det som sagts medan 1
en skriftlig konversation finns brukarens ord sparade pa skarmen och kan en-
kelt citeras. I intervjucitatet nedan observerar socialradgivaren att den spa-
rade texten ocksa underlittar anvandning av enkla och komplexa reflektioner
— samtalstekniker som anvands for att visa aktivt lyssnande inom metoden
motiverande samtal (Miller & Rollnick 2013). Da socialradgivaren kan se bru-
karens foregaende chattinlagg blir det lattare att aterge brukarens ord (enkel
reflektion) eller lagga till en ny vinkel till det som brukaren utryckt (komplex
reflektion). Den skriftliga konversationen erbjuder dessutom en méjlighet som
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inte finns 1 det muntliga samtalet, namligen att aterge eller omformulera dven
brukarens tidigare uttalanden som socialarbetaren inte lange ordagrant kan
minnas men som fortfarande visas pa skarmen:

Nagra av de mest effektiva och enkla metoderna dér man har en fordel nar det
ar skriftlig kommunikation ar ju speglingar. Och enkla och komplexa reflekt-
ioner eftersom att jag har exakta formuleringar sparade hela tiden och kan 1
stort sett bara kopiera dem rakt av. Och ge tillbaka dem da tll den jag har
samtal med. Ett exempel ar nar nagon skriver till exempel ”Jag har problem
hemma med mina barn, de ar jattebrakiga och jag undrar vilket stod som
finns”. Da kan jag kopiera meningen nastan rakt av: ”Jag forstar det som att du
har problem hemma med dina barn och undrar vilket stéd som finns”. Och da
svarar hen ”Ja exakt, precis! Du forstar mig verkligen”. Fast det enda jag gjort
det ar bara att kopiera deras text. Och jag kan ocksa ga tillbaka i konversation-
erna —om det dr en chatt — och lyfta delar som de sa tidigare med deras formu-
leringar och deras sitt att forklara situationen, och ta fram det senare ocksa.
(Kim)

Dé chattkonversationen sparas l6pande finns det ocksa méjlighet att kopiera
hela konversationen eller delar av den for att spara den och aterkomma till
den senare, efter att konversationen ar avslutad. Denna mojlighet kan upp-
skattas av brukare. I chattutdraget nedan kan vi se hur chattanvandaren ef-
terfragar mojligheten att spara information fran chatten nér socialarbetaren
citerar riktlinjer om vad som géller nar man anséker om ekonomiskt bistand:

15:32 Chattanvandaren:  Hej, jag arbetar som boendestodjare

15:32 Socialradgivaren: ~ Hej

15:33 Chattanvindaren: Jag hjalper ofta mina kunder att soka fonder. Min
fraga: kommer personer med forsorjningsstod att
fa behalla erhéllna fondmedel eller dras detta av
fran deras norm?

(Ett par chattinldgg ar utelamnade.)

15:43 Socialradgivaren:  Jag ska klippa in exakt hur det star i riktlinjerna:
Inkomster som inte reducerar ekonomiskt bistand:
Stipendier eller fondmedel som utbetalas efter en
social bedémning, till exempel fran FVO (Fore-
ningen for valgérenhetens ordnande), kyrkliga
samfund eller kommunen.

15:45 Chattanvindaren:  Ar det méjligt att fi det mejlat ocksa?

15:46 Socialradgivaren: ~ Du ska kunna spara ner chatten eller i alla fall
kopiera just det stycket
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Om detta samtal skedde 1 telefon skulle socialradgivaren behéva mejla eller
pa ett annat satt skicka de efterfragade riktlinjerna till brukaren for att hen
skulle kunna ha dem sparade efter samtalet. Det muntliga telefonsamtalet ger
inte mojlighet till 6verforing av en skriftlig text. En chatt ar emellertid lampad
for detta och, som socialarbetaren papekar 1 exemplet ovan, kan brukaren
antingen spara ner hela chatten genom att anvinda en speciell funktion 1
chattprogrammet eller markera och kopiera en del av texten. Det gar ocksa
att ta en skirmdump av den pagaende chattkonversationen. Till skillnad fran
ett muntligt samtal erbjuder alltsa en textbaserad kontakt flera enkla sétt att
bevara kontaktens innehall. Detta giller dven for frageforumen dar brukaren
kan dterkomma till svaret pa sin fraga nar denne vill. I frageforumen kan
dessutom svar pa anonyma brukares fragor goras tillgangliga for en bredare
allméanhet genom att publicera dem pa tjanstens websidor.

Hyperlankar

En annan kommunikativ mojlighet, som den textbaserade kontakten erbju-
der, ar hyperlankar. Hyperlankar ar ett tydligt exempel pa de tillgangar som
kannetecknar kommunikation 1 text och som inte har nagra direkta motsva-
righeter 1 den muntliga kontakten (Ten Have 1999). I radgivning pa nitet
anvands externa hyperlankar — det vill saga, lankar man kan klicka pa for att
ga till en annan websida — som ett enkelt sitt att hanvisa klienter till relevanta
informationskallor (Stommel, Paulus & Atkins 2017). Att skicka en ldnk till en
webbsida dr smidigare an att skriva ner en langre text med information. Detta
papekas aven av socialradgivare som en fordel bland annat nar brukare efter-
fragar information om socialtjanstens avdelningar, e-tjanster eller kontakt-

uppgifter:

Lankar ar bra, att de finns! Att man kan anvanda lankar. Sa att folk latt kan
hitta vad de letar efter. For det kan man inte gora via telefon. Jag kan ju gain 1
mail och skicka en lank dnda till personen men det gar ju mycket snabbare f6r
mig att bara kopiera och lagga upp den. Och det marker man ér valdigt upp-
skattat ocksa. (Robin)

Hyperlankar kan anvandas som ett direkt svar pa en fraga, som ett forslag till
en mojlig kalla till efterfragad information eller som en kompletterande resurs
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som brukare kan utforska senare (Stommel, Paulus & Atkins 2017). Om bru-
karen exempelvis har fragor kring bostadsbidrag kan socialradgivaren svara
med att skicka en lank till forsakringskassans websida dar brukaren kan lasa
om bidraget, gora en berdkning och se hur en ansékan gors. I stallet for att
skriva ner det som kan gélla 1 brukarens fall hanvisar socialradgivaren bruka-
ren till en webbsida med hjélp av en hyperlank.

Hyperlankar kan anvindas nar konkret information séks, men dven nar
stod och rad efterfragas. Exemplet nedan ar ett utdrag fran en chattkonver-
sation dar brukaren skrev att hen ville kontakta socialtjansten men var radd
och inte visste hur hen ska ga till viga. I chattkonversationen framgick att
chattanvandaren var minderarig. Brukaren undrade vad som kunde hénda 1
fall hen vagade soka hjilp med att flytta fran fordldern som missbrukade al-
kohol. Hen uttryckte oro 6ver hur kontakten med socialtjansten kunde pa-
verka relationen med foraldern. Nar chattkonversationen pagatt i ungefar tio
minuter, formulerade socialradgivaren féljande forslag:

17:57:02 Socialradgivaren: ~ Forst vill jag rekommendera en webbsida till
dig som har bra information {6r barn och ung-
domar om socialtjansten, hur kontakten med
dem fungerar och annat viktigt

17:57:06 Socialradgivaren:  https://kollpasoc.se/

17:57:39 Socialrddgivaren:  Sen skulle jag vilja tipsa dig om att du kan ta
kontakt med larare eller kurator eller annan
vuxen som du kdnner dig trygg med

17:57:44 Socialradgivaren: ~ For att fa hjalp med att ta kontakt med social-
tjansten

I chattutdraget skickar socialradgivaren en lank till en webbsida med inform-
ation om hur socialtjansten fungerar 1 stillet for att skriva ut forklaringar 1
sjalva chattkonversationen. Socialradgivaren hianvisar nimligen brukaren till
kéllan dar informationen ar speciellt anpassad for barn och unga, bland annat
med hjalp av visuella medel (bilder och fargmarkeringar) som inte ar tillgang-
liga 1 chattkonversationen. De lattbegripliga forklaringarna kan hjalpa till att
minska oron hos brukaren infor kontakten med socialtjansten. Vidare rekom-
menderar socialradgivaren aven att ta kontakt med en vuxen 1 brukarens nar-
het. Hyperldnken blir saledes en del av socialradgivarens forslag pa strategi
for att hantera brukarens ridsla medan denne forbereder sig pa att s6ka hjalp
hos socialtjansten.
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Diskussion

Tillganglighet, anonymitet, asynkronitet, sparbarhet och hyperlankar dr de
fordelar som socialarbetare ser med den textbaserade socialradgivningen pa
natet. Listan pa fordelarna ska inte ses som uttémmande utan snarare som
nagra exempel pa de mojligheter som en textbaserad kontakt erbjuder. Till-
ganglighet och anonymitet anses vara fordelaktiga for brukare som vill kon-
takta socialjansten snabbt, smidigt och konfidentiellt. Samtidigt framstalls
socialtjansten som mer tillgdanglig och hjalpsam genom de nétbaserade tjans-
terna. Eftersom socialradgivningstjansterna inte syftar till myndighetsutov-
ning blir de en maojlighet att uppvisa socialtjanstens omsorgsfulla sida och ett
satt att skapa en mer positiv bild av socialtjansten (an till exempel den som
visas 1 media). Asynkronitet blir en tillgdng nér socialarbetare behéver forbe-
reda sitt svar genom att leta relevant information, ta fram efterfragade upp-
gifter eller konsultera en kollega. Detta anses vara fordelaktigt da socialrad-
givningstjansterna kidnnetecknas av ett brett spektrum av inkomna fragor och
socialradgivare inte kan vara experter i alla fragor som stalls. Sparbarhet och
hyperlankar ar i sin tur exempel pa de kommunikativa méjligheter som text-
baserade kontakter erbjuder till skillnad fran muntliga samtal. Textinlagg dr
latta att spara och 1 en chatt ar det magjligt att skrolla tillbaka for att frischa
upp minnet av det som skrivits tidigare. Detta star 1 kontrast till telefonsamtal
och fysiska méten dédr nagot liknande blir méjligt endast vid inspelning av
samtalet. Dessutom erbjuder text mojligheten att anvianda hyperlankar som
blir ett enkelt sitt att ge information.

Socialtjdnstens internetbaserade radgivning syftar till att ge information
om hur socialtjdnsten fungerar, vilket stod den kan erbjuda och hur social-
tjanstlagen ska tolkas. De ovannidmnda mojligheterna med kommunikation i
text underlattar tydligtvis tillhandahallandet av information om socialtjans-
ten. I vissa fall kan socialradgivare dven ge stod och rad till brukare som be-
finner sig 1 en krissituation och mar daligt. Stodet som ges via en chatt eller
ett frageforum ar dock begransat till de skrivna orden. Detta vacker fraigan
om den textbaserade kontakten ar lika lamplig for stodjande samtal — dér
bland annat emotionellt st6d ska ges — som for vigledande samtal dar konkret
information efterfragas.

Tidigare forskning har visat, & ena sidan, att det kan vara mer utmanande
att ge emotionellt stdd 1 text an 1 ett muntligt samtal (Murphy et al. 2009).

272



Detta bland annat eftersom radgivarens svar som syftar till att visa empati kan
missforstas nar de uttrycks i text (Bambling et al. 2008). A andra sidan, tack
vare att anonymiteten upplevs som storre 1 en textbaserad kontakt pa nitet,
blir det lattare for brukaren att kinna sig trygg och att dela med sig av sina
upplevelser, 1 synnerhet traumatiska och skambelagda erfarenheter (Fukkink
& Hermanns 2009; Joinson 2001). En rad empiriska studier har dessutom
visat att chatkommunikation kan vara en effektiv kanal for krisstod, radgiv-
ning och psykoterapi (se till exempel Ersahin & Hanley 2017; Mazzer et al.
2021). Det gar alltsa inte att pastd att skriftlig kommunikation inte dr lampad
for stoédjande och radgivande insatser &ven om de 1 vissa avseenden kan vara
mer utmanande nér de sker 1 text. Samtidigt visar det sig att socialtjinsten
framst anvinder sina chattar och frageforum for att ge information och 1
mindre utstrackning ge stéd och radgivning. Detta ar inte unikt f6r Sverige.
Van de Luitgaarden och van der Tier (2018), som studerade socialarbetares
chattkonversationer med ungdomar i Nederlanderna, upptickte att socialar-
betarna tenderade att agera som “en psykosocial kundtjanst” genom att ge
snabba rad eller hanvisa chattanviandarna till icke-digitala tjanster. Socialar-
betarna avstod oftast fran att genomfora djupare forandringsarbete inom
sjalva chatten. Forskarna betonar emellertid att denna tendens berodde pa
socialarbetarnas forstielse av chattverksamhetens mal och méjligheter sna-
rare an chattens faktiska begransningar.

En central fraga som diskuteras i litteraturen dr om digitala méten kommer
att ersitta fysiska moten eller om de enbart forblir en alternativ kommunikat-
ionsmoijlighet (for en Oversikt av diskussionen se Scaramuzzino & Hjarpe
2021, s. 31). Tidigare forskning har visat att det vanligaste ar att kombinera
digital och traditionell kommunikation (Hansen, Lundberg & Syltevik 2018).
De intervjuade socialarbetarna anser att internetbaserade former av social
radgivning ar ett vardefullt komplement till den ordinarie socialtjinsten som
dock inte foérvantas ersitta andra — muntliga — socialradgivningsformer, till
exempel via telefon. I en av de studerade kommunerna kompletterades ex-
empelvis nyligen socialtjanstens chatt och frageforum med en telefonlinje, dir
socialradgivare svarar pa fragor och brukare har mgjlighet att forbli ano-
nyma. Nagra socialradgivare har ocksd papekat att det 1 vissa fall kan vara
svart att bedéma situationen och ge vagledning nar kontakten enbart sker 1
text. Darfor kan brukare ibland uppmanas att dterkomma via telefon i stallet
for chatt. Att ha ett utbud av olika former av socialrddgivning —bade muntliga
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och skriftliga — anses alltsa vara optimalt. Brukare kan 1 sa fall valja den form
som de kidnner sig bekvima med och vid behov kan olika kommunikations-
former kombineras.
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