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Irina Papazu, Anja Svejgaard Pors, Seren Skaarup & Brit Ross Winthereik

Indledning’

Danmark anses for at vaere en af de mest digitaliserede velfcerdsstater i verden (OECD
2023) med en omfattende offentlig digital infrastruktur, der ideelt set sikrer borgerne
gnidningsles interaktion med de offentlige myndigheder. Talrige statslige og
fcellesoffentlige digitaliseringsstrategier har flyttet medet mellem borgere og
myndigheder til digitale kontaktflader, der skal gere kommunikationen lettere og
mere tilgcengelig og brugervenlig (f.eks. Regeringen, KL, Danske Regioner 2022,
2016). I takt med at det fysiske made mellem borger og stat er blevet erstattet af digital
kontakt, forventes borgerne at anskaffe den teknologi, som kan understatte kontakten.
Der ligger heri en implicit magtanvendelse fra myndighedernes side, da borgerne
forventes at serge for, at det tekniske udstyr, der muligger digital selvbetjening, findes

I hjemmet.

Siden 2014 har det veaeret obligatorisk for alle danskere at kommunikere med staten
gennem ‘Digital Post’ ved brug af lesningerne NemID/MitID. Bag denne politik ligger
en antagelse om, at danskerne over en bred kam er i stand til at forstd og anvende de
offentlige digitale tjenester (Schou & Pors 2018). Igen ses en klar magtudavelse over
for borgeren, og ingen andre lande har da indfert et sédant niveau af tvang i deres
offentlige digitalisering (Jansen et al. 2016). Digitaliseringen af kontakten mellem
borger og stat er indfert gennem fire sdkaldte ‘bolger siden 2012, ogidag er deringen
omrd&der tilbage, hvor man ikke er ‘digital ferst’ i kontakten med staten. Mens
myndighederne har arbejdet mdlrettet pd at flytte sé mange borgere som muligt over
pd digitale platforme, har kommunernes borgerservicecentre udviklet sig til steder,
hvor man henvender sig for at f& hjcelp til det digitale. Borgerservicen angdr séledes
ikke alene velfcerdsydelser, men ogsd de digitale l@sninger, der anvendes for at tilgd
ydelserne (Pors 2015a; 2015b, Pors & Pallesen 2021, Jeeger & Pors 2017, Hjelholt &
Papazu 2021, Skaarup 2022a, Skaarup 2022b). | et magtperspektiv er det veerd at

bemcerke, hvordan udmentningen af velfcerd tilsyneladende ikke lcengere centrerer

" Dette essay er skrevet pa baggrund af de fire forfatteres empiriske undersggelser inden for omradet siden 2012,
forankret i forskningsprojekterne: Teknologiforstaelse og dokumentationspraksis i det borgernaere dataarbejde i
sundhedssektoren 2022-2023, Digitale seldres blik pa offentlig digitalisering 2020-2021, Digitalt distribueret
ledelse 2014-2016, Digitaliseret borgerservice 2012-2014, samt SOS: Infrastructures for partially digital citizens:
Supporting informal welfare work in the digitized state, Nordforsk 2021-2024 (herefter SOS-projektet) og Data as
Relation, Velux 2017-2020.
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sin om omsorg for borgeren, men udbredes til omsorg for de tekniske lasninger, der
skal sikre borgerens adgang til velfcerdsydelserne, da disse kroever en del

opmceksomhed.

Det er imidlertid ikke alle, der evner eller ansker at indgd som aktive medspillere i den
digitale velfcerdsstat (Hjelholt & Papazu 2020, se ogsd Madsen & Kreemmergaard
2015, Skaarup 2020, Pors & Schou 2018). Undersagelser viser, at mennesker med
begrcensede sociale, kulturelle og gkonomiske ressourcer har sterst risiko for ikke at
kunne folge med i digitaliseringen, hvilket kan lede til fremkomsten af en ny ‘digital
underklasse’ (Helsper & Reisdorf 2017, Eubanks 2017). Det er dog ogsd veerd at
bemcerke, hvordan alle borgere potentielt kan opleve at blive sat udenfor.
Hjernerystelse eller demens er f.eks. ofte ncevnt som indikatorer pd at alle i princippet
kan falde udenfor, hvis de ikke har adgang til pdrerende eller andre, der kan hjcelpe
med det digitale. Mens det i offentlige digitaliseringsstrategier har vceret almindeligt
at anskue problemet som den enkeltes ansvar og som forbundet med et begraenset
kompetenceniveau, som borgeren vha. tiltag og initiativer kan hjcelpes til at udbedre
(se Schou & Hijelholt 2019), ser forskningslitteraturen i hgjere grad borgeren som
indlejret | samfundsskabte politiske og tekniske strukturer, hvorfor ansvaret for den
enkeltes inklusion i den digitaliserede velfcerdsstat ikke med rimelighed kan p&hvile
borgeren alene (Pors 2021, Van Deursen & Helsper 2015; se ogsd Helsper 2008,
Helsper and Reisdorf 2017, Hamraie 2018, Watling 2011, Helsper 2021). Litteraturen
viser at digitale infrastrukturer ofte er designet og udviklet uden tilstraekkelig
inddragelse, s& det reelt er IT-professionelle, der har besluttet hvem, der er inde og
hvem, der holdes ude (Pelizza 2016).

| takt med at flere og flere oplever udfordringer som felge af digitaliseringen af
forholdet mellem borger og stat, stér tre forhold tydeligt frem. For det ferste, at
digitaliseringen medferer alvorlige problemer for de mange borgere, der generelt eller
i specifikke situationer har svecert ved at begd sig digitalt og dermed f& adgang til
offentlige ydelser og services. Denne individualiserede, kompetenceorienterede
tilgang leder ofte til selvbebrejdelse hos og stigmatisering af borgerne (Pors 2021). For
det andet medferer tvangsdigitaliseringen, at denne gruppe af borgere, der har sveert

ved at begd sig digitalt, er starre og mere divers og deres problemer mere komplekse
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end ferst antaget (Papazu et al. under udgivelse). Og for det tredje ser vi, at det digitale
mede mellem stat og borger i praksis kun er sikret gennem et udbredt uformaliseret
hjcelpearbejde (Winthereik, Aanestad & Makitalo 2024, se ogsd Andersen et al.
2024).

| 2021 udgav KL i samarbejde med Digitaliseringsstyrelsen (DIGST) rapporten ‘Digital
Inklusion i det Digitaliserede Samfund’, som markerede et skift i statens anerkendelse
af borgernes udfordring. For ferste gang blev der sat tal pd problemet. En central
passage i rapporten beskriver, hvordan det vurderes, at ‘de digitalt udsatte uadgar 1/-
22 pct af den voksne befolkning. Potentielt set kan tallet vaere hajere, hvis man
inkluderer pludseligt opstdede og scerligt vanskelige livssituationer hos dem, der
normalt kiarer sig selv. Hertil kommer de mange pdrarende, der star ved siden af for at
hjcelpe, som ogsd mader forhindringer i det digitale univers’(s. 11). Her ser vi tre vigtige
udviklinger. For det farste fokuseres der ikke p& borgernes kompetencer, men pé deres
livssituation’ - et langt mere holistisk perspektiv, der ikke placerer ansvaret pd den
enkelte. For det andet ger rapporten klart, at problemet med digital eksklusion er
kommet for at blive (Papazu et al. under udgivelse: 81). Og for det tredje anerkendes

det uformaliserede hjcelpearbejde, der ydes til digitalt udfordrede borgere.

Siden udgivelsen af DIGST og KL'’s rapport har digital inklusion bevceget sig hgjere op
pd den digitaliseringspolitiske dagsorden, og i juni 2023 vedtog man en politisk aftale
om fem nye indsatser for digital inklusion med en finansiering p& 54.4 mio. kr. Alligevel
bliver ikke bare pdrerende, men ogsd de borgerservicecentre, der udger det mest
basale sikkerhedsnet under de borgere, der risikerer digital eksklusion,
ressourcemaessigt udfordret af at pdtage sig det veeld af nye opgaver, der opstdr i
kelvandet pd digital selvbetjening. Inklusionens forudscetning er uformaliseret digitalt
hjcelpearbejde, men strukturerne for at stette dem, der hjcelper andre, er langt fra p&

plads. Dette bringer bdde borgerne og deres hjcelpere i en udsat position.

Uformaliseret hjcelpearbejde i frontlinjen
Det er som udgangspunkt obligatorisk for borgerne at klare deres skriftlige
kommunikation med det offentlige digitalt. Og selv om undtagelse er mulig, er der et

normativt pres p& borgerne om at leve sd digitalt som muligt. Danmarks ferste
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digitaliseringsminister fastslog tidligt i sin embedsperiode, at ‘det ikke skal veere en
rettighed at leve analogt’ (Schropp 2023). Ministerens udtalelse rejser et vigtigt
demokratisk spergsmadl om, hvordan myndighederne sikrer rettighederne for de
borgere som ikke, permanent eller i konkrete situationer, trygt kan klare sig selv digitalt.
Ikke mindst set i lyset af, at “offentlige myndigheder er forpligtet til at sikre, at alle har
lige adgang til de ydelser og den hjcelp, som staten stiller til réddighed” (Institut for

Menneskerettigheder 2023).

De kommunale borgerservicecentre har de seneste 15 d&r fdet en ny central opgave
med at hjcelpe borgere, der har udfordringer med den digitale kontakt med det
offentlige. En spergeskemaundersegelse? foretaget af forskningsprojektet
Infrastructures  for Partially Digital Citizens viser, hvordan medarbejderne i
borgerservicecentrene oplever, at hjcelpen finder sted i en grézone skabt af uklare
forventninger og qgrcenser, utilstraekkelige forudscetninger og uunderbyggede
antagelser om, hvorfor borgerne har brug for hjcelpen. Hjcelpens grdzoner skaber
usikkerhed og uklare faglige konturer for medarbejderne oqg introducerer samtidig en
grad af vilkarlighed i interaktionen mellem borger og stat. Kun f& af medarbejderne,
der har deltaget i vores undersagelse, kender til konkrete, nedskrevne retningslinjer for
afgrceensning af hjcelpen og hvordan den skal gives. De giver udtryk for, at det er uklart,
hvor greenserne gdr, og at det er op til den enkelte, hvor meget man hjcelper og med
hvad. Medarbejderne kan hjcelpe med anvendelsen af offentlige digitale lasninger,
men kun i begreenset omfang med indholdet af disse lesninger, da de ofte ikke har
den fornedne faglige viden. Medarbejderne har en oplevelse af, at de nok ikke bear
hjcelpe med lesninger fra private aktgrer og heller ikke med borgernes brug af egne
digitale devices - f.eks. smartphones eller tablets - undtagen mdske installation af

MitID-appen. Alligevel hjcelper mange medarbejdere med langt mere end dette.

Borgernes forventninger til, hvad de kan f& hjcelp til, overstiger det, medarbejderne
mener, de kan og md hjcelpe med - og ogsd hvad de finder rimeligt. Borgerne har da

heller ikke noget klart billede af, hvad borgerservice kan og mé. Da borgerne ofte ikke

2 Undersagelsen fra 2023, udfert i SOS-projektet, er baseret pd et spergeskema udsendt via de
kommunale borgerservicechefer og besvaret af 675 medarbejdere fra borgerservicecentre i 75 danske
kommuner.
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har andre steder at g& hen for at f& hjcelp, oplever borgerservicemedarbejderne et
stort behov for at yde hjcelp. Desuden henviser andre aktarer, sével offentlige som
private, til borgerservice - 0gsd i situationer hvor de egentlig selv burde hjcelpe. | de
offentlige diqitaliseringsstrategier og mere generelt | diskursen om det digitale
samfund er den dominerende antagelse stadig, at det er borgernes manglende
digitale kompetencer, der er den primcere drsag til behovet for hjcelp. Som
udgangspunkt er rammen for hjcelpen i Borgerservice derfor, at den skal foreg& som
"medbetjening”, hvilket vil sige, at det er borgeren, der betjener computeren med
medarbejderen som guide (Pors 2015a, 2015b). Antagelsen er, at man derigennem
bdde kan motivere borgeren og klcede denne pd til at klare sig selv digitalt nceste
gang. Dermed placeres “problemet” som en mangel hos borgeren, og borgeren geres
ansvarlig for at lese det. Herved udgrcenses andre arsager til, at borgeren kan have
brug for hjcelp, som f.eks. at de befinder sig i en vanskelig livssituation eller har

utilstreekkelige lcese- og danskfcerdigheder.

Uklarheder omkring graenserne for det digitale hjcelpearbejde er ikke forbeholdt
borgerservice. Forskydninger af roller, relationer, ansvar og opgaver knyttet til
uformaliseret digitalt hjcelpearbejde laegger pres p& andre i frontlinjen af de danske
velfcerdsinstitutioner. Et af de steder, hvor problemet trceder tydeligt frem, er i madet
mellem patient og sundhedspersonale, idet teknologien har muliggjort, at en raekke
opgaver flytter ind i patientens hjem. Det skaber forandringer i faglighed og relationer

for de professionelle, der arbejder borgerncert?.

Mie, en ambulatoriesygeplejerske der arbejder med at introducere patienter med
sevnapne til behandling i hjemmet fortceller: “Nogle gange kan man jo godt fd for
meqget fokus pd noget teknisk frem for at fd lyttet. Altsa, man skal jo nd at danne sig et
billede af patienten. Ja, de der data kan godt fylde mere, end patienten ger. Hvis det
er en kompliceret patient sa bliver jeg meget dataorienteret Konsultationen kan

bevaege sig helt vaek fra det problem, patienten kom med, til at handle om det

3 Undersagelsen, der refereres til her, bygger pd data fra et igangvcerende forsknings- og
udviklingsprojekt pd Kebenhavns Professionshegjskole ‘TeknologiforstGelse og dokumentationspraksis i
det borgerncere dataarbejde i sundhedssektoren 2022-2023’. Fem forskere og undervisere har gennem
projektet fulgt, observeret og interviewet sygeplejersker og SOSU’er i det daglige arbejde samt lavet
opfelgende interviews med deres ledere og workshops med deltagerne og kolleger for at validere og
styrke de kvalitative fund og tematikker.
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tekniske. Og hvad er det sd, min berettigelse er her? Hvilken sygepleje er det,
patienten her har brug for? Patienterne forveksler mig med en saelger, og sd taenker
Jjeqg, okay, hvorfor blev jeg sygeplejerske? Jeg kunne have vaeret i klageafdelingen i
Elgiganten, og sd kunne jeg have givet dem en ny bradrister. Det gar ud over min
faglighed, og jeg faler mig reduceret til en, der bare skal levere nogle ydelser. Det foles
som et kundeforhold, og det er det mdske ogsd. Men altsd, jeq er jo blevet uddannet

tl at hjcelpe patienter.”

Digitaliseringen udfordrer og bliver ofte styrende for det professionelle arbejde, da lag
pd lag af teknologi skal h&ndteres for, under og efter at patienten eller borgeren er til
stede. Data og digitale potentialer skaber nye ydelser i det sundhedsprofessionelle felt,
hvor teknologi stdr centralt i velfcerdsarbejdet og kommer til at prcege selve
kerneopgaven (se ogsd Pors 2018). Det betyder, at fagprofessionelt arbejde scettes i
baggrunden, men ogsd at magtforhold cendres, fordi den fagprofessionelles autoritet
udfordres, ndr de skal agere teknisk support og ‘scelge’ de digitale l@sninger og det

bagvedliggende digitaliseringsprojekt.

Afslutning: Den problematiske grdzone

Uklare afgrcensninger af, hvad man skal og md hjcelpe borgeren med, sncevre
antagelser om d&rsagerne til borgernes behov for hjcelp, forskydninger af det faglige
indhold i arbejdet og utilstraekkelige formelle rammer kombineret med et stcerkt,
fagligt enske om faktisk at hjcelpe borgerne, skaber tilsammen en problematisk
grézone i borgerens mede med velfcerdsstaten. Medarbejderne er nervese for at gere
noget forkert, n&r de hjcelper borgeren - noget der potentielt kan komme borgeren til
skade. De kan vecere bekymrede for at gere noget, de ikke ved, om de md, eller ikke er
sikre pd, at de har tilstrcekkeligt forstand pd. Det skaber grobund for moralsk stress pd
arbejdspladsen. Medarbejderne udtrcettes fagligt ved at opleve, at arbejdet og
borgerkontakten er fyldt af digitale teknologier og dertil relaterede hjcelpeopgaver,
som skubber oplevelsen og erfaringen af faglig kompetence til side. Hadndteringen af
uklarhederne i denne grdzone er i hgj grad overladt til medarbejderne samt til de
pdrerende. Disse hjcelpere er afhcengige af de ressourcer og muligheder, der er til

stede lokalt. Det skaber ulighed i adgangen til velfcerd og introducerer en vilkérlighed
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i overholdelse af borgernes basale rettigheder. Samtidig er det sveert at klage over
vilkérene ad formaliserede kanaler, da hjcelpen er uformaliseret.

Der er et stort behov for yderligere forskning pd omrddet, ikke mindst med henblik p&
systematisk opsamling af viden om sammenbrud i kommunikationen mellem borger
og stat, der i dag lgses gennem det beskrevne uformaliserede hjcelpearbejde. Dette
sd myndighederne lgbende kan forbedre betingelserne for den digitale
kommunikation, men ogsé vi kan f& robust viden om, hvordan magtforhold mellem

borger og myndigheder etableres og vedligeholdes i den digitale stat.
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Magtudredningen 2.0: Essay-serien

En central del af Magtudredningen 2.0 er en bred inddragelse af forskere, hvis
forskning kredser om et eller flere af magtudredningens temaer. Som led i projektet
blev derifordret 2024 afholdt 15 forskerworkshops, hvor oplcegsholdere efterfalgende
blev inviteret til at omarbejde deres oplaeg til et essay. Essay-serien er forfatternes
perspektiver pd centrale tematikker for en dansk magtudredning og har forfatterne

som afsender.

Dette essays er en del af tema 11 i Magtudredningen 2.0’s forskningsplan: Hvad er
vilkdrene for madet mellem borgerne og centrale velfcerdsorganisationer i det 21.

Arhundrede?

De store velfcerdsinstitutioner inden for socialomrddet, sundheds-, beskceftigelses- og
uddannelsessektorerne er nogle af de vaesentlige kontaktpunkter mellem borgerne
og det politiske system og er centrale for borgernes velfcerd og deres oplevelse af
leqgitimitet, magt og afmagt i forhold til det politiske system. Dette tema fokuserer p&
borgernes indflydelse pd den hjcelp, de modtager, de fagprofessionelles autonomi; og
den magt der udaves i implementeringen af de politiske beslutninger herunder inden
for politiet som en del af statens voldsmonopol. Temaet omhandler ogsd den digitale
udviklings indvirkning pd medet mellem borgerne og de fagprofessionelle, samt om

der opstdr teknologibaserede klafter mellem borgergrupper.
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