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Socialt udsatte borgere blev karakteriseret som
en saerlig risikogruppe efter den nationale
nedlukning i Danmark i foraret 2020.
Pandemien og nedlukningen forstaerkede i mange
tilfeelde nogle af de eksisterende udfordringer
inden for omradet i forhold til borgernes
adgang til hjeelp, men det medfgrte ogsa
en rekke nye muligheder og lgsninger.
Artiklen belyser det eendrede handlingsrum og
viser, at pandemien og nedlukningen ikke kun
har haft negative konsekvenser for arbejdet
med socialt udsatte borgere
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ocialt udsatte borgere blev karakteriseret
som en saerlig risikogruppe efter nedlukningen i Danmark
som fglge af covid-19-pandemien i foraret 2020. Det skyldtes
deres ulige vilkar i forhold til smitterisiko og muligheder for
at isolere sig - og for at overholde retningslinjer om social di-
stancering og Klare sig i tilfselde af smitte. Indsatser til so-
cialt udsatte borgere blev kategoriseret som ’kritiske funktio-
ner’, der skulle forblive 4bne under nedlukningen om end med
en rekke restriktioner for at reducere risiko for yderligere
udbredelse af covid-19-smitte.

Selv om pandemien og nedlukningen i mange tilfaelde for-
staerkede nogle af de eksisterende udfordringer inden for om-
radet i forhold til borgernes adgang til hjzelp, medfgrte det
dog ogsa en raekke nye muligheder og lgsninger. Det er dette
gndrede handlingsrum, artiklen vil belyse.

Det ggres med udgangspunkt i de ’risikomiljger’ (risk en-
vironments), som socialt udsatte borgere med rusmiddel-
problemer faerdes i, med saerlig fokus pa de forandrede *mu-
lighedsmiljger’ (enabling environments), der opstod pa
baggrund af pandemien og nedlukningen. Risikomiljg beskri-
ver, hvordan materielle, sociale, gkonomiske og politiske fak-
torer pa mikro- og makroplan har betydning for de risici,
der er forbundet med problematisk rusmiddelbrug (Rhodes
2009). Den komplementaere ide om mulighedsmiljger henviser
til, hvordan lignende faktorer pa mikro- og makroniveau kan
medvirke til at minimere risici og mere generelt medvirke til
at opretholde eller forbedre sundhed og trivsel (Duft 2010).
Begreberne flytter saledes fokus fra udelukkende at fokusere
pa et individperspektiv til at inddrage strukturelle faktorer
og de umiddelbare sociale og materielle betingelser, rusmid-
delbrug finder sted under (McNeil & Small 2014; Rhodes et al.
2005). Med afsaet i begreberne undersgger vi nogle af de ef-
fekter, som covid-19-pandemien har haft pa risiko- og mulig-
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hedsmiljger for udsatte stofbrugere, s@rligt med hensyn til
deres adgang til social- og sundhedsydelser.

Artiklen viser, at pandemien og nedlukningen ikke kun
har haft negative konsekvenser for arbejdet med socialt ud-
satte borgere. For mens arbejdet har veret udfordret af en
rakke begreensninger, er der ogsa sket forandringer af socia-
le indsatser, som medarbejderne beskriver som positive.

BAGGRUND
Den 11. marts 2020 prasenterede statsministeren pa et pres-
semgde en omfattende nedlukning af samfundet. Fordi ind-
satser for socialt udsatte borgere blev kategoriseret som ’kri-
tiske funktioner’, var de som udgangspunkt ikke omfattet af
nedlukningen. Det blev et lokalt ansvar at tilpasse tilbudde-
ne, sa de ikke skabte smittefare. Det betgd, at indsatserne
malrettet socialt udsatte borgere med rusmiddelproblemer
blev reduceret kraftigt. Den 17. marts udsendte Social- og In-
denrigsministeriet en bekendtggrelse om hvilke former for
service, kommunerne skulle opretholde. Samme dag udsend-
te Sundhedsstyrelsen en nermere definition af, hvad ’kriti-
ske funktioner’ deekkede over pa sundheds- og seldreomra-
det, hvorunder alkohol- og rusmiddelbehandling ogsa var
inkluderet. Under nedlukningen udsendte Social- og Inden-
rigsministeriet og Sundhedsstyrelsen lgbende vejledninger
og retningslinjer, men pa trods af dette medfgrte den nye si-
tuation mange praktiske problemer i hverdagen pa social- og
behandlingstilbud for borgere med rusmiddelproblemer. Det
forte dog ogsa til udviklingen af nye lgsninger med hensyn til
organiseringen af centrale indsatser, ofte gennem samarbejde
mellem forskellige aktgrer pa tvaers af sektorer.
Rusmiddelbehandling er et kommunalt ansvar i Dan-
mark, men kommunerne kan henvise til private behandlings-
tilbud eller udlicitere behandlingen til andre kommuner,
hvis de ikke vurderer at kunne imgdekomme behovet (Hes-
se & Thylstrup 2014). Rusmiddelbehandling omfatter alko-
holbehandling og stoffri behandling samt medicinsk substi-
tutionsbehandling af opioidafheengighed med metadon eller
andre praeparater. Alkohol, stoffri og medicinsk substituti-
onsbehandling kan desuden vaere suppleret af forskellige for-
mer for social og laegefaglig behandling. Ud over rusmiddel-
behandlingen spiller forskellige former for lavtaerskeltilbud
ofte en vigtig rolle, da de udggr tilbud, hvor borgerne kan
modtage hjzlp og omsorg uden forudgaende visitation eller
en behandlingsplan. Lavtaerskeltilbud omfatter blandt andet
varmestuer, natcaféer og sygeplejeklinikker. I praksis er so-
cialt udsatte stofbrugere derfor ofte i bergring med offentli-
ge savel som private indsatser. Vi satter fokus pa nogle af de



nye samarbejder, der opstod under covid-19-pandemien og
nedlukningen, samt de nye tiltag, der resulterede i disse sam-
arbejder.

METODE

I artiklen inddrages nogle af de forelgbige resultater fra un-
dersggelser foretaget af forfatterne under pandemiens fgrste
bglge i foraret 2020:

1. Et casestudie af, hvordan covid-19 har pavirket stofmil-
joet og indsatser til stofbrugere pa Vesterbro i Kgben-
havn samt

2. En etnografisk undersggelse med saxrlig fokus pa so-
cialt udsatte borgeres vilkar under covid-19-pandemien
(se Nygaard-Christensen, Pedersen & Bjerge 2020; Ny-
gaard-Christensen, Pedersen & Thorsen 2020; Nygaard-
Christensen & Pedersen 2021).

Artiklens resultater underbygges desuden af en landsdasek-
kende spgrgeskemaundersggelse, hvis resultater der dog
ikke er plads til at udfolde i nservaerende artikel (men se
Ramsbgl, Thylstrup, Houborg & Nygaard-Christensen 2020;
Thylstrup, Del Palacio-Gonzalez et al. 2020).

Den fgrste undersggelse er et casestudie af, hvordan stof-
brugere og professionelle pa Vesterbro i Kgbenhavn opleve-
de nedlukningen samt de tiltag og indsatser, der blev iveerk-
sat for at forebygge covid-19-smitte og for at kompensere
for nedlukning af tilbud og services. Casestudiet bestod af
en brugerundersggelse og en interessentundersggelse. Bru-
gerundersggelsen omfattede en spgrgeskemaundersggel-
se blandt socialt udsatte stofbrugere (n=116) pa Vesterbro
i maj-juni 2020 og kvalitative interviews med 15 socialt ud-
satte stofbrugere. Alle deltagerne blev spurgt om brug af
rusmidler, adgang til hjeelpetilbud, uformel hjzlp og covid-
19-relaterede spgrgsmal. Interessentundersggelsen omfatter
interviews med reprasentanter for NGO’er pa Vesterbro, Kg-
benhavns Kommune og Region Hovedstaden (n=18). Intervie-
wene omhandlede samarbejdsformer- og processer under den
fgrste covid-19-bglge i foraret 2020 samt udformningen af
konkrete indsatser i forbindelse med den fgrste nedlukning
(test, isolation, ngdherbergspladser, opsggende substitutions-
behandling mm.).

Den etnografiske undersggelse baseres pa et feltarbejde,
der blev sat i gang i begyndelsen af maj 2020 i to stgrre dan-
ske byer. Undersggelsen fokuserer pa, hvordan tiltag ret-
tet mod at reducere social kontakt til socialt udsatte borgere
gennem varesteder, stofindtagelsesrum, herberger ete. pavir-
ker borgere, for hvem sociale relationer og social nserhed pa

Antropolog og lektor ved Center for Rusmiddelforskning,
Aarhus Universitet. Primzere forskningsfelter er social ud-
sathed og rusmiddelbrug blandt udsatte borgere. Aktuelt i
projekter med fokus pa fattigdom, vold blandt socialt udsat-
te samt brugerperspektiver og erfaringer med covid-19-pan-
demien pa varmestuer, stofindtagelsesrum og herberger.
mnc.crf@psy.au.dk

»
- e

Sociolog og lektor ved Center for Rusmiddelforskning, Aar-
hus Universitet. Hans primaere forskningsomrader er narko-
tikapolitik, skadesreduktion, socialt udsathed, stofmiljeer i
et urbant perspektiv og politiets handhzevelse af narkotika-
lovgivningen.

eh.crf@psy.au.dk

§1

Psykolog og lektor ved Center for Rusmiddelforskning, Aar-
hus Universitet. Primaere forskningsfelter er rusmiddel-
brug, psykisk lidelse, behandling og marginalisering. Aktuelt
i projekter med fokus pa bl.a. antisocial personlighedsfor-
styrrelse og substitutionsbehandling, individuel vs. gruppe-
behandling, rusmiddelbehandling i faangsler, covid-19-pan-
demiens indflydelse pa behandling og lavtzerskeltilbud.
bt.crf@psy.au.dk
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disse steder kan vaere afggrende for at klare hverdagen (se fx
Nygaard-Christensen & Pedersen, In Press, samt Nygaard-
Christensen, Pedersen & Thorsen 2020). Desuden undersg-
ges medarbejderperspektiver pa nedlukning og restriktioner,
samt de udfordringer og muligheder det medfgrer i forhold
til at tilbyde den hjeelp, borgerne har ret til og brug for (Ny-
gaard-Christensen, Pedersen & Bjerge 2020). Der udfgres del-
tagerobservation og interviews pa varmestuer, herberger,

et suppekgkken samt byrum, hvor brugerne samles udenfor
de etablerede indsatser. Desuden foretages interviews med
brugere af rusmiddelcentre, stofindtagelsesrum samt kom-
munale medarbejdere, som er involveret i koordineringen af
indsatser til udsatte borgere. Undersggelsen er fortsat igang-
verende, men taeller i skrivende stund kvalitative interviews
med 20 medarbejdere pa de forskellige enheder samt 30 in-
terviews med borgere, der alle er brugere af en eller flere af
disse indsatser.

ANALYTISK RAMME
For at forstd, hvordan covid-19 har pavirket arbejdet med so-
cialt udsatte borgere i Danmark, tager vi afseet i en socialepi-
demiologisk forstaelse af sygdom, sundhed og social trivsel.
Det indebgerer en forstaelse af disse tre omrader som vaeren-
de i et dynamisk samspil mellem individer og deres socia-
le og materielle livsbetingelser (Honjo 2004, Berkman, Ka-
wachi et al. 2014), som pa én og samme tid bade strukturerer
det risikomiljg (Rhodes 2009; Rhodes et al. 2005) og det mu-
lighedsmiljg (Moore & Dietze 2005, Duff 2010), som socialt
udsatte borgere lever i, og de specifikke risici og muligheder,
som det enkelte individ oplever i hverdagen. Dette samspil er
seerlig kompliceret for socialt udsatte mennesker, for hvem
den sociale udsathed bade kan vaere arsag til og konsekvens
af syedom og sociale problemer sasom hjemlgshed (Diderich-
sen, Andersen et al. 2011).

Covid-19 har tydeliggjort, og i flere tilfelde forstaerket,
en allerede eksisterende social ulighed i sundhed i Danmark
(Thylstrup, Del Palacio-Gonzalez et al. 2020) savel som glo-
balt (Blundell, Costa Dias et al. 2020, Kim & Bostwick 2020,
Patel, Nielsen et al. 2020). Forskningslitteraturen har inden-
for det seneste ar dokumenteret flere begraensninger af ad-
gangen til rusmiddelbehandling, sundhedstilbud og ska-
desreduktion, men har dog ogsa pavist udviklingen af nye
indsatser, som skal sikre fortsat adgang til hjselp. Mens so-
cialt udsatte borgere med rusmiddelproblemer ligesom andre
i Danmark og udland under pandemien har brugt social- og
sundhedsydelser i mindre omfang end normalt (se for eksem-
pel Murphy, Fishman et al. 2002), rapporterer flere interna-
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tionale undersggelser ogsa om en markant reduktion i ad-
gang til rusmiddelbehandling (Basu, Ghosh et al. 2020, Davis
and Samuels 2020, Douglas, Katikireddi et al. 2020, Dunlop,
Lokuge et al. 2020, EMCDDA 2020), herunder substitutions-
behandling (Crowley and Delargy 2020, Dubey, Ghosh et al.
2020, Grebely, Cerda & Rhodes, 2020), samt reduceret ad-
gang til forskellige typer af skadesreduktion, sasom sprgj-
tebytteprogrammer (Bartholomew, Nakamura et al. 2020,
EMCDDA 2020, Whitfield, Reed et al. 2020), stofindtagel-
sesrum (EMCDDA 2020) og udlevering af naloxone (Collins,
Ndoye et al. 2020). Parallelt med disse udfordringer har flere
undersggelser dog ogsa dokumenteret, hvordan nye indsat-
ser er opstaet for at afthjelpe disse udfordringer. Saledes vi-
ser internationale erfaringer, at der flere steder er iveerksat
andringer i substitutionsbehandling ved at lgsne pa hidtidi-
ge restriktioner mht. tag-hjem-doser samt implementering af
opsggende behandling i eget hjem eller pa lavterskeltilbud
(EMCDDA 2020, Grebely, Cerda et al. 2020, O'Carroll, Duf-
fin et al. 2020). Ligeledes er der rapporteret om flere opsg-
gende indsatser til socialt udsatte stofbrugere, blandt andet
i form af distribution af rene sprgjter, kanyler og naloxone
(Dubey, Ghosh et al. 2020, Grebely, Cerdd & Rhodes, 2020) og
etablering af telemedicin og telebehandling som lgsninger pa
den mindskede fysiske kontakt til borgerne (EMCDDA 2020;
Grebely, Cerda & Rhodes, 2020). En overvaegt af undersggel-
serne ser dermed ud til at pege pa, at mens nye indsatser er
opstaet som fglge af den akutte situation, som covid-19-pan-
demien har udgjort, har mange af disse sendringer ogs be-
tydet, at eksisterende institutionelle og strukturelle barrie-
rer, som visse grupper af socialt udsatte stofbrugere oplever
i forhold til adgang til hjselp, midlertidigt er blevet minime-
ret eller fjernet. Men hvilke erfaringer har medarbejdere pa
sociale indsatser til udsatte stofbrugere gjort sig i en dansk
kontekst?

Artiklen er inspireret af internationale studiers fokus pa
de nye mulighedsmiljger, der er opstaet under covid-19-pan-
demien, og som understreger, hvordan covid-19 ikke kun har
besvaerliggjort arbejdet i forhold til socialt udsatte borgere
med rusmiddelproblemer, men ogsa har udgjort en ”ressour-
ce i forhold til at tilpasse, gentaenke og handle anderledes”
(Grebely, Cerda & Rhodes 2020, side 7).

STYRKET TV ARSEKTORIELT SAMARBEJDE
Nedlukningen i marts 2020 medfgrte et nyt handlerum, hvor
det tvaersektorielle samarbejde pa tveers af tilbud til mal-
gruppen blev styrket. Det opstod blandt andet som fglge af
et gget behov for at involvere de forskellige typer af aktg-



“Selv om pandemien og
nedlukningen i mange tilfaelde
forsteerkede nogle af de
eksisterende udfordringer
inden for omradet 1 forhold
til borgernes adgang til hjselp,
medfgrte det dog ogsa en raekke
nye muligheder og lgsninger”

rer, som har bergring med socialt udsatte borgere med rus-
middelproblemer, for at sikre dem i forhold til covid-19, men
ogsa for at sikre deres fortsatte adgang til hjeelp.

Behovet for samarbejde opstod blandt andet, fordi de ret-
ningslinjer, som blev kommunikeret fra statsligt hold, i be-
gyndelsen var sa brede, at det i hgj grad var overladt til loka-
le private og offentlige aktgrer at definere, hvordan ”kritiske
funktioner” kunne opretholdes pa en covid-19 sikker made.
Selvom der var lagt op til, at indsatser til de mest udsatte
borgere skulle forblive dbne under nedlukningen, matte der
eksempelvis mange steder traeffes beslutninger om, hvordan
der skulle holdes abent og for hvilke brugergrupper.

“Der kom noget fra forskellige styrelser som sagt”, for-
teller en leder pa et sundhedstilbud i den etnografiske
undersogelse, “men der var jo ikke noget som specifikt
beskrev: sadan skal I gore i en organisation som jeres,
vel?”.

Den akutte situation medfgrte, at valg om, hvordan ret-
ningslinjerne skulle omsattes, skulle traeffes nsesten omga-
ende. En leder pa en varmestue fortaeller om processen med
at sikre, at varmestuen i timerne og dagene efter nedluknin-
gen kunne holdes dben, samtidig med, at de nye retningslin-
jer omkring smitteforebyggelse skulle implementeres og op-
retholdes:

»Jeg har aldrig veret med til, at noget bliver istandsat
sa hurtigt. Det var jo det her tette samarbejde mellem
alle NGOerne og kommunen, dér hvor vi begyndite at
holde ... daglige mader med beredskabet inde i kommu-
nen. Om hvordan vi skulle fa tingene til at fungere”.

Pa samme varmestue betgd et forsamlingsforbud pa ti, at der
i starten var plads til otte borgere og to ansatte ad gangen,
hvilket ledte til en stor reduktion af daglige brugere. Pa den
baggrund blev det hurtigt besluttet, at borgere uden egen bo-
lig kunne benytte sig af varmestuen. Til ’funktionelt’ hjemlg-
se med egen bolig opstod der enkelte midlertidige tilbud. Fx
samarbejdede NGO’er om opstarten af et midlertidigt sup-
pekgkken, hvor alle brugergrupper kunne i et maltid mad,
samt, maske endnu vigtigere, adgang til et rum, hvor socialt
samveer var muligt. Sidstnaevnte understreges i mange bru-
gerinterview som en lige si central del som selve maltidet,
hvorfor flere kritiserede lgsninger, hvor samvaeret omkring
maltidet blev erstattet med eksempelvis en udleveret ’take-
away’-tallerken for at reducere smitterisiko forbundet med,
at folk samledes indenfor. Lignende prioriteringer gar igen

i undersggelserne i forhold til, hvordan sociale indsatser pa
den ene side holdt aben for hjemlgse borgere, men samtidig
ogsa iveerksatte nye opsggende indsatser til borgerne med be-
s¢gg, medicin- og madudbringning, samt korte, men hyppigere
telefonopkald og gature med de borgere, som under nedluk-
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“Fx samarbejdede NGO’er om
opstarten af et midlertidigt
suppekgkken, hvor alle
brugergrupper kunne fa et maltid
mad, samt, maske endnu vigtigere,
adgang til et ram, hvor socialt
samveer var.muligt”

ningen ikke havde fysisk adgang til eksempelvis varmestu-
en. En del af disse prioriteringer blev foretaget af de enkel-
te organisationer ud fra individuelle vurderinger af fx fysiske
rammer og personalemaessige ressourcer, men der er ogsa en
reekke eksempler pa, at der som fglge af disse vurderinger
opstod nye og teettere samarbejdsrelationer mellem offentli-
ge og private aktgrer. Det naevnte suppekgkken er ét eksem-
pel pa disse samarbejder; andre inkluderer etableringen af
mobiltestning af socialt udsatte, etablering af isolationsplad-
ser samt opsggende substitutionsbehandling. Disse eksem-
pler viser, hvordan nedlukningspolitikken skabte nogle nye
strukturelle betingelser for at give socialt udsatte stofbruge-
re adgang til ressourcer, og hvordan den konkrete udvikling
og implementering af lgsninger under disse rammer foran-
drede lokale mulighedsbetingelser for at opretholde sundhed
og trivsel. Selvom flere af aktgrerne, som var involveret i dis-
se tiltag, havde en grad af samarbejde for nedlukningen, sen-
drede samarbejdet nu karakter, blandt andet ved etablering
af hyppigere mgder og en oplevelse af, at man ”rykkede taet-
tere sammen omKkring borgerne”. Det gjorde, at det blev mu-
ligt at handle hurtigt ved akutte udfordringer.

I dette ligger en erkendelse af ngdvendigheden af at in-
kludere konkret praksisbaseret viden om malgrupperne og
deres adfserd blandt de beslutningstagere, som skulle organi-
sere og allokere ressourcer til indsatser. Case-undersggelsen
fra Vesterbro viser fx, hvordan et allerede etableret privat-
offentligt netveerk nu kom til at udggre et afggrende forum,
hvor NGO’ers viden om udfordringer pa gadeplan blev for-
midlet direkte til de besluttende lag i kommunen. En reprae-
sentant fra kKommunen forteeller:
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”... jeg oplevede det ligesom om, at det hele blev ligesom
trykket ned - altsa hierarkiet, det blev sadan - altsa nu
snakker jeg moder ogsd - alt blev sadan trykket ned for
at komme sa tet pa praksis som overhovedet muligt. Og
det er jo det, der sker, for at man kunne treffe hurtige
beslutninger, ikke?”

Konkret handlede det fx om at forsta arsagerne til, at nogle
brugere ikke ville bruge et nyoprettet ngdherberg. Her kun-
ne NGO’er med kendskab til malgruppen formidle viden om
forskellige typer af barrierer for brug af et sidant tilbud vi-
dere til beslutningstagerne. Internationale undersggelser har
peget pa en lignende udvikling af socialepidemiologiske 1gs-
ninger, hvor socialfaglig og/eller socialvidenskabelig viden
om malgrupper bliver inddraget i handteringen af pandemien
(Grebely, Cerda & Rhodes, 2020). De to undersggelser, som
narvaerende artikel bygger pa, viser dog ogsa, at erfaringer
med disse forandringer opleves forskelligt af ledere og front-
personale.

FRONTPERSONALE OG HVERDAG

Som beskrevet af en medarbejder pa en varmestue, var der
en udbredt oplevelse af, at nye og styrkede samarbejder let-
tede sagsgangen omkring beslutningsprocesser:

“Alle de her ting, som man normalt plejer at tage rasen-
de lang tid om ... og det er jo godt, men som skal bu-
reaukratiets veje og igennem forskellige bestutningsni-
veauer ... de kunne jo besluttes af lederne direkte pa
moderne”.



Flere pointerer dog ogsa, at samarbejder iser udspillede sig
mellem ledere af forskellige tilbud, eller fra lederniveau i
den enkelte NGO til ledere i den kommunale administration.
For frontmedarbejdere resulterede udmeldinger baseret pa
disse samarbejder sig derimod nogle gange i forvirring om,
hvordan de vedtagne retningslinjer skulle indfgres i prak-
sis. Det gjaldt fx koordination pa tvaers af forskellige indsat-
ser, nar en borger havde symptomer pa covid-19 eller skulle
i isolation, og hvor der ikke var nogle entydige retningslin-
jer at forholde sig til. Forvirringen hos frontpersonalet af-
spejlede ogsa, at selvom lederne ofte fik mange og skiftende
retningslinjer og havde ansvar for at omsatte disse til lokalt
meningsgivende regelsaet, var det ofte frontpersonalet, der
stod for at implementere disse regelsaet i deres daglige mg-
der med borgerne. Fx betgd reduktionen i brugerantal og re-
striktioner i forhold til adgang til forskellige indsatser, at
medarbejderne til tider skulle afvise brugere i dgren.

For frontpersonale, som fx den enkelte medarbejder pa
en varmestue, indebaerer socialt arbejde en raekke vurderin-
ger af eksempelvis, hvem der tilhgrer malgruppen, og hvil-
ken type af hjzlp, den enkelte borger er berettiget til. Disse
vurderinger beskrives i forskningslitteraturen under beteg-
nelsen ’discretion’ eller ’skgn’ (Lipsky, 2010), som henviser
til den individuelle medarbejders vurdering af, hvilken type
af respons, der er mest passende til en given borger og til de
dilemmaer, der kan opsté, nar sidanne konkrete vurderin-
ger finder sted. Skgnnet er ogsa blevet beskrevet som ’det
hul i en doughnut, der kun eksisterer i kraft af dets omgiven-
de baelte af restriktioner’ (Dworkin, 1977), og peger pa, at ar-
bejdet med socialt udsatte borgere rummer en vis grad af fri-
rum, men inden for en ydre ramme bestiaende af blandt andet
lovgivning og regler (se Nygaard-Christensen, Pedersen &
Thorsen, 2020).

Med nedlukningen, de skiftende regelsaet og retningslin-
jer og de nye initiativer blev denne omgivende ramme endnu
mere kompleks: Retningslinjer om reducerede brugerantal
eller specificering af hvilke malgrupper, der kunne benyt-
te bestemte indsatser, gav mening i forhold til afvejninger
om smitterisiko - men samme retningslinjer medfgrte svae-
re skgn for frontpersonalet, nar de fx skulle vurdere, om en
borger med egen bolig kunne have si akut behov for hjalp, at
man midlertidigt matte gradbgje regler om, at kun hjemlgse
borgere havde adgang til et herberg (se Nygaard-Christensen,
Pedersen & Thorsen, 2020). Nogle beskriver pa den baggrund
uoverensstemmelser mellem lederes tiltag og frontmedarbej-
deres hverdagspraksisser og muligheder for at implemente-
re nye tiltag:

Og det er jo ikke sadan, at man bare lige kan hoppe ind og
vaere vikar ... netop fordi at relationen betyder sa meget og
sadan ikk’?. ... Sa vi havde ekstra travlt, og ... efter hver le-
dermgder, nar cheferne kom ud, sa stod de og hoppede nede
pa vores kontor, med x-antal nye tiltag de synes, der skulle
settes i vaerk, som vi skulle ggre noget ved (medarbejder pa
herberg).

Det er saledes kendetegnende, at ledere og frontmedarbej-
dere har haft forskellige vilkar under nedlukningen, hvor de
skiftende retningslinjer for sidstnavnte eksempelvis kunne
betyde, at aftaler, som en medarbejder havde indgaet med en
borger, matte aflyses pa grund af nye restriktioner for kon-
takten mellem borgere og medarbejdere. Med udgangspunkt
i tanken om risiko- og mulighedsmiljger kan forskellen mel-
lem ledere og frontpersonale forstas pa den made, at mens
lederne forholder sig til risiko- og mulighedsmiljg pa makro-
niveau (tilrettelseggelse af organisationernes tilbud), sa for-
holder frontpersonalet sig til risiko- og mulighedsmiljger pa
mikroniveau (de muligheder og begraensninger der eksiste-
rer mht. handle i forhold til den enkelte bruger). Pa trods af
disse udfordringer gar fortaellingen om, hvordan personalet
rykkede sammen omkring borgerne’ igen i interviews med
ledere og frontpersonale pa tvaers af tilbud. Dette gaelder
ikke mindst i beskrivelser af de tiltag, der udsprang af nye
tveergaende samarbejder, hvor frontpersonalets kendskab til
borgerne i hgjere grad blev sat i spil.

NYE MULIGHEDER: FREMSKUDT
SUBSTITUTIONSBEHANDLING

De mest udsatte stofbrugere kan have svaert ved at leve op
til de krav, der er forbundet med at vaere i substitutionsbe-
handling. Det geelder blandt andet udfordringer forbundet
med at mgde op til tiden og f& udleveret medicin, at blive
monitoreret i forhold til uddelt dosis og at undlade at sup-
plere med brug af rusmidler. Covid-19 og nedlukningen med-
fgrte imidlertid en forandring af nogle af de betingelser, der
normalt ggr sig gaeldende for substitutionsbehandling. I Kg-
benhavn blev der sdledes etableret opsggende substitutions-
behandling, hvor indledning pa behandling og den lgbende
administration af behandlingen blev placeret pa lavterskel-
tilbud sasom herberger, altsa i brugernes hverdagsmiljg-

er i stedet for pa et rusmiddelcenter. Kort beskrevet bestar
ordningen i, at en lsege, en sygeplejerske og en socialarbej-
der besgger de involverede lavtaerskeltilbud og foretager be-
handlingen dér. Flere af disse tilbud havde fgr covid-19-pan-
demien efterspurgt en mere fleksibel lgsning, som kunne
ggre det muligt for langt flere af de mest udsatte og ustabi-
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le opioidbrugere at komme i substitutionsbehandling. Det
udmgntede sig i et udkast til en plan, som 14 faerdig kort for
nedlukningen. Da NGO’erne kort efter nedlukningen opleve-
de et gget behov for substitutionsbehandling pa grund af de
forandringer, nedlukningen skabte for stofmarkedet, efter-
spurgte de en hurtig implementering af den fremskudte sub-
stitutionsbehandling. Kommunen tog en hurtig beslutning
og iveerksatte ordningen, der fa dage efter var en realitet.
Den fremskudte substitutionsbehandling er et eksempel pa,
hvordan covid-19 accelererede beslutningsprocesser som fgl-
ge af forbedrede tvaersektorielle samarbejder. Samarbejdet
om ordningen beskrives siadan af en medarbejder pa et rus-
middelcenter:

“For at vi overhovedet kan starte en borger op, er vi
nodt til at have nogle lokaler borgerne kan vere i ... Og
der har vi faet lov til at lane [ lokaler i NGOer] ... Og
det har gjort, at vi ma vere hos dem, og vi kan mgade,
hwor borgerne er, i stedet for at vi skal have borger-

ne herop. Og vi gor alt muligt med at folge dem og set-
ter alt muligt i verks, hvordan kan vi lykkes med det.
... Men ved at vi rykker behandlingen ud, i stedet for
at blive ved med at sige, at de skal vere her hos os, og at
NGOerne har lukket dorene op, det er i hoert fald et af
de gode eksempler | pa effekterne af det forbedrede tver-
sektorielle samarbejdel.”

Ordningen blev i fgrste omgang godkendt til at fungere ind-
til udgangen af 2020, men i oktober 2020 besluttede Kgben-
havns Kommune at forleenge ordningen yderligere fire ar.

Tiltaget beskrives som positivt bade af medarbejdere i
den kommunale rusmiddelbehandling og pa de indsatser, det
nar ud til. Med den taettere kobling mellem den kommunale
rusmiddelbehandling og NGO’er, blev sidstnaevntes kendskab
til de tungeste rusmiddelbrugere i hgjere grad bragt i spil i
behandlingssammenhaenge.

Saledes beskrev en kommunal rusmiddelbehandler, hvor-
dan "NGO’ernes viden om, praecis hvor borgerne er henne,
hvem opholder sig pa spor 4 nede ved banegarden”, som et
vaesentligt element i den succes, der ved udgangen af janu-
ar 2021 gjorde, at i alt 39 borgere var startet op i fremskudt
substitutionsbehandling i forbindelse med den nye opsggen-
de indsats. Hun beskrev videre samarbejdet som afggrende
for, at det blev lettere at fastholde ogsa mest udsatte rusmid-
delbrugere i behandling. Flere borgere bakkede op om for-
teellingen om fastholdelse. Det kom blandt andet til udtryk i
beskrivelser af, hvordan det lavpraktiske i at modtage substi-
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tutionsbehandling pa stedet ggede motivationen og mulighe-
den for at forblive i behandling, som her beskrevet af en be-
boer pa et herberg:

“Jeg nyder at vores don | metadon] den kommer til hu-
set. ... Jeg startede op her i huset, fordi at man ikke
kunne komme pa [ rusmiddel jcenter, og sa var den en
Jordel, at de ville komme her og starte folk op. Sda da
blev jeg startet op pa metadon, under corona. ... det er
Jo fantastisk! ... ogsa for at man ikke skulle ga ud og
skaffe penge til det selv, ikke? Det var jo ... Det er jo ge-
nialt. Sa nu far jeg min medicin hoer dag.”

Flere medarbejdere forteeller endelig, hvordan ordningen
ogsa gav en “gget ro” i forhold til de borgere, der ikke tidli-
gere havde kunnet overskue at henvende sig til rusmiddel-
centret, og derfor ikke formaede at starte i substitutionsbe-
handling. Som en afledt effekt synes denne oplevelse af ro
ogsa at have forplantet sig til rusmiddelcentret, som en med-
arbejder her beskriver:

“Det har jo ogsa skabt en 1o her hos os, fordi dem man
godt kan kalde bulderbasser, er jo borgere, vi har modt
Jor pa stofscenen, det er ogsa dem der kommer hen og
ikke kan vere i den ramme [ pa rusmiddelcentret], og
Jar lavet noget ballade, og skal hindteres og konflik-

ter ... Sa det har givet noget begge veje; skabt en ro pa
centeret til de borgere, som ikke kommer nede pa stofs-
cenen, og kan vere i rammerne, og personale kan kon-
centrere sig om dem, i stedet for at vi skal have fokus pa
at handtere bulderbasse 1, 2 og 3, nar de kommer. Det
har ogsa givet en helt anden ro, sa det har ogsd veret en
succes.”

Den fremskudte substitutionsbehandling er et af de mest ra-
dikalt nye tiltag, som covid-19 har afstedkommet. Men i trad
med internationale erfaringer viser det, hvordan pandemi-
en ikke kun har forvaerret risikomiljger (Rhodes 2002) for ud-
satte stofbrugere, men ogsa vaeret produktiv i forhold til at
understgtte mulighedsmiljget, i dette tilfaelde deres adgang
til sundheds- og sociale tilbud (Duff 2010; Grebely, Cerda

& Rhodes, 2020). Der findes en raeekke andre eksempler pa,
hvordan de udfordringer og det ggede risikomilj@, som pan-
demien skabte og var med til at tydeligegre, ogsa resulte-
rede i et mulighedsmiljg i form af tiltag, der kan vise sig at
have stor relevans for omradet fremover, fordi disse tiltag
ofte adresserer problemer og udfordringer, som mange so-

cialt udsatte borgere med rusmiddelproblemer altid kan si-
ges at have. Endnu et eksempel herpa galder mange borge-
res udfordringer med at fa adgang til penge. Stofmarkedet
kraever kontanter, og socialt udsatte har ofte sveert ved at ad-
ministrere et kreditkort, som kan forsvinde, blive stjalet el-
ler inddraget. Udviklingen af et kontantlgst samfund med
feerre abne bankfilialer er saledes et generelt problem, men
med covid-19 blev borgernes behov for en bankinfrastruktur
med adgang til kontanter yderligere tydeliggjort, fordi end-
nu flere bankfilialer lukkede eller reducerede abningstider-
ne kraftigt. For én bruger, som vi har talt med, betgd dette,
at hun mistede muligheden for en bolig pa grund af manglen-
de muligheder for at betale depositum. Samtidig fortalte an-
dre, hvordan gaeldsinddrivelse i stofmarkedet blev yderligere
forraet, fordi bankens reducerede abningstid gjorde folk eks-
tra synlige og dermed sarbare, nar de hsevede penge. Nogle
steder blev en midlertidig lgsning derfor, at offentlige myn-
digheder i samarbejde med banker begyndte at drive en form
for bankvirksomhed for borgerne.

KONKLUSION

Grebely et al. foreslar at anskue covid-19 og pandemiens ef-
fekter som ‘komplekse adaptive systemer’, hvori en rak-

ke faktorer - sociale, politiske, gkonomiske etc. - er med

til at pavirke sundhedsbilledet hos rusmiddelbrugere. Det-
te geelder bade de direkte sundhedsmeessige konsekvenser
af pandemien, men ogsa mere afledte effekter, der kommer
til udtryk ved, at de risikomiljger og mulighedsmiljger, hvor
rusmiddelbrug udspiller sig, forandres som fglge af pande-
mien (2020). I forleengelse heraf har vi pa den ene side vist,
hvordan covid-19 udger en betragtelig risiko for socialt ud-
satte stofbrugere, som kommer oven i de risici, de allere-

de lever med. P4 den anden side viser erfaringer fra danske
stof- og udsattemiljger i trad med internationale erfarin-
ger, at pandemien har muliggjort, at praktikere har faet en
raekke nye redskaber, som kan vaere med til at understot-

te udviklingen af miljger, som er mere understgttende i for-
hold til socialt udsatte borgeres muligheder for at opret-
holde sundhed og trivsel. Omfanget og karakteren af den
sundheds- og samfundsmaessige krise, som covid-19 udggr,
har dermed forandret ikke kun socialt udsatte stofbrugeres
risikomiljger, men ogsa medvirket til potentielt mere vari-
ge forandringer af deres mulighedsmiljger (Duff, 2010). Mens
nogle borgere har oplevet forringet adgang til de tilbud, som
har indflydelse pa deres trivsel og risici, fx veeresteder eller
stofindtagelsesrum, har andre har fiet nemmere adgang til
hjeelp, fx. i form af opsggende substitutionsbehandling. Ar-
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tiklen viser saledes, at covid-19 har medfgrt en kompleks
omfigurering af risiko- og mulighedsmiljger for socialt udsat-
te stofbrugere i Danmark.

En anden vigtig afledt positiv effekt af pandemien har vae-
ret en stigende opmacrksomhed pa socialt udsatte borgeres
vilkdr og inddragelse af praktisk viden i udvikling af politik-
ker og tilrettelaeggelse af tilbud. Flere interviewdeltagere ud-
trykker hab om, at synligggrelsen kan have bidraget til et
mere langvarigt fokus pa, hvordan socialt udsatte borgeres
ret til sundhed kan realiseres. Desuden har pandemien vist,
at de belastninger, som udsatte borgere med rusmiddelpro-
blemer ofte er udsat for, i hgj grad er strukturelt betingede.
Mens der er mange eksempler i bade Danmark og udland pa
indsatser og tilbud, som sgger at reducere denne sarbarhed
ved at tilbyde forskellige former for lavterskel- og skadesre-
duktionstilbud, som kan ggre hverdagsmiljgerne mindre risi-
kofyldte (McNeil and Small 2014; Houborg & Holt 2018), har
covid-19 vist nye muligheder for, hvordan man kan arbejde
med de strukturelle barrierer, der eksisterer for socialt ud-
satte borgeres adgang til hjeelp.

Fremover vil det vaere afggrende at undersgge, om loka-
le tiltag, der har imgdekommet velkendte udfordringer, kan
udbredes til andre kommuner. Det gaelder eksempelvis den
opsggende substitutionsbehandling, som har potentiale til at
inspirere lignende tiltag andre steder i landet. Det vil ogsa
veere et centralt spgrgsmal, om en stgrre administrativ flek-
sibilitet samtidig kan sikre, at arbejdet med socialt udsat-
te borgere foregar pa en lovgivningsmaessigt og etisk kor-
rekt made. Et andet spgrgsmal er, hvordan der fglges op pa
nye sagsgange, sa det er muligt at evaluere indsatserne og
deres effekter: hvordan prioriteres eksempelvis de funkti-
onelt hjemlgse, som ikke har haft samme adgang til varme-
stuen under pandemien, fremover? Hvordan sikres det, at
substitutionsbehandling sker pa en made, som ikke resulte-
rer i over- eller underdosering? Hvordan sikres det, at min-
dre opfelgning eller kontakt ikke leder til forveerring af fysi-
ske og psykiske tilstande? Danske undersggelser peger pa,
at der er en gget risiko for bade ikke-dgdelige og dgdelige
opioidoverdoser lang tid efter opioidbrugere ind- og udskri-
ves i substitutionsbehandling (Tjagvad, Petersen et al. 2014,
Tjagvad, Skurtveit et al. 2016), og at det er afggrende at sik-
re kontakt med sa@erligt udsatte borgere for at forebygge den-
ne risiko (Thylstrup, A.K. et al. 2020). Her vil det desuden
veere relevant at treekke pa nogle af de internationale erfa-
ringer om, hvordan en mere fleksibel behandling kan udvik-
les, da en lignende nytaenkning af sadanne indsatser ogsa er
dokumenteret uden for Danmark (Grebeley, Cerdd & Rho-
des, 2020).

Denne artikel peger p4, at nar bureaukratiet og udsatte
borgeres risikomiljger ndres og ’forstyrres’, som det har vae-
ret tilfaeldet under covid-19-pandemien, medfgrer det en raek-
ke udfordringer og muligheder. En fortsat vilje til at sam-
arbejde omkring dette nye handlingsrum fremover udggr et
stort potentiale i at imgdekomme de store udfordringer pa
omradet, der ogsa eksisterede for pandemien.
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Relationens
betydning for det
beskaeftigelsesfaglige
arbejde:

Hvad vi kan laere
af kontanthjaelps-
modtageres
erfaringer under

COVID-19




Da corona-pandemien medfgrte suspendering
af beskaeftigelsesindsatsen 1 foraret 2020,
var ledige borgere ikke laengere forpligtet til
at deltage 1 samtaler med jobcentret.
Alligevel valgte en stor del af borgerne
at fastholde kontakten til deres radgiver
1 jobcentret. I denne artikel undersgger
vi, hvorfor borgerne valgte at fastholde
kontakten, og hvilken betydning relationen
til radgiver har for borgernes oplevelse
af beskaeftigelsesindsatsen.
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_‘_ ed nedlukningen af det dan-

ske samfund i foraret 2020 blev ogsa beskaftigelsesindsatsen
sat pa pause. Den 12. marts 2020 meddelte Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering et de facto stop for beskaefti-
gelsesindsatsen (Beskaftigelsesministeriet 2020). Samtaler
og aktivering skulle som hovedregel stoppes, mens borgerens
forsgrgelsesgrundlag fortsat skulle sikres. Ledige borgere
skulle kun deltage i (telefon-)samtaler med jobcentret i det
omfang, de selv gnskede det. Det var saledes i nogen grad ny-
hedsveerdigt, da de forste analyser kunne konstatere, at de
ledige borgere i hgj grad havde benyttet sig af muligheden for
at bibeholde kontakten til jobcentret (KL 2020a) og anden
aktgr (Veksthusets Forskningscenter 2020) i en tid, hvor de
ikke var *tvunget’ til det under trussel om gkonomiske sank-
tioner.

Hos de ledere og praktikere, der deltog i vores undersg-
gelse, var kontakten mindre overraskende. Medarbejderne
fortaeller, at radgivernes samtaler med ledige borgere under
suspenderingen bar mindre prag af 'ret og pligt’ og mere af
socialfaglig stgtte i en svaer situation. Landsdaekkende spgr-
geskemaundersggelser blandt medarbejdere og borgere un-
derstgtter sadanne erfaringer (KL 2020b; Marselisborg 2020).
Nar vi i vores undersggelse spgrger de ledige borgere, ser vi
dog et mere komplekst billede, end at borgerne i fraveeret af
kontrol og pligt havde friere adgang til socialfaglig stgtte.

I denne artikel undersgger vi derfor, hvorfor ledige borge-
re valgte at fastholde kontakten til jobcentret under suspen-
deringen af beskaftigelsesindsatsen i foraret 2020. Borgernes
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begrundelser raekker ind i den beskaftigelsesindsats, vi ken-
der uden pandemiens begraensninger, og de giver anledning
til ogsa at undersgge, hvilken betydning relationen til radgi-
ver har for borgerens oplevelse af kontakten. Relationer har
ikke fyldt meget i forskningslitteraturen om det beskaeftigel-
sesrettede sociale arbejde. Ikke desto mindre peger borger-
nes udsagn pa et behov for en nuanceret forstaelse af relatio-
nens betydning i det faglige arbejde.

I det folgende skitserer vi det metodiske afsaet for vores
studie, inden vi kigger neermere pa den eksisterende littera-
tur om borgernes mgde med jobcentret og pa teori om rela-
tionens betydning i socialt arbejde. I analyseafsnittet dykker
vi ned i borgernes fortaellinger, om hvorfor de har valgt at bi-
beholde kontakten til deres radgiver, og illustrerer, hvordan
relationen til radgiver gar igen i deres udsagn. Afslutningsvis
diskuterer vi vores empiriske fund i forhold til spgrgsmalet
om relationens betydning for borgerne.

SUSPENDERINGENS BETYDNING FOR BORGERNE
Analysen er funderet i en undersggelse af, hvilken betyd-
ning suspenderingen af beskaeftigelsesindsatsen har haft for
den kommunale sagsbehandling savel som for aktivitetspa-
rate kontanthjelpsmodtagere (se Nielsen et al. 2021). Hoved-
undersggelsen bestar af interview med ledere, teamledere og
aktivitetsparate kontanthjelpsmodtagere i tre kommuner. I
denne analyse undersgger vi alene borgernes oplevelse.

Analysens datagrundlag er semi-strukturerede telefon-in-
terview med 13 borgere i tre kommuner foretaget i perio-
den 25. maj 2020 til 6. juli 2020. Vi har i alle interview spurgt
ind til borgerens oplevelse af suspenderingen af pligten til at
medvirke i aktivering og samtaler. Undersggelsens overord-
nede empiriske fund er afrapporteret andetsteds (Nielsen et
al. 2021), og i denne artikel dykker vi ned i ét af disse over-
ordnede fund (tilvalget af kontakt) i en teoretisk informeret
og fortolkende analyse

Borgernes oplevelser af suspenderingen er farvet af deres
eksisterende relation til radgiver, og deres fortellinger af-
spejler en glidende overgang mellem tiden fgr/under suspen-
deringen af indsatsen. Derfor kan borgernes oplevelser under
corona ikke forstas uden at medtage deres oplevelse fgr pan-
demien. Borgerne er rekrutteret til undersggelsen via deres
radgivere i jobcentret. Vi havde i forbindelse med eksisteren-
de forskningssamarbejder (se cubb.aau.dk) kontakt med rad-
givere i fire kommuner og bad dem invitere aktivitetsparate
kontanthjselpsmodtagere til deltagelse i denne undersggelse.
Tre kommuner deltog. Vi bad om, at bade borgere, der var
i virksomhedspraktik inden nedlukningen, og borgere, der



ikke var det, blev spurgt. Denne indgang kan have medfgrt
en selektionsbias, hvor de borgere, der ikke har en god rela-
tion til radgiver, enten ikke er blevet inviteret til undersggel-
sen eller har valgt ikke at takke ja til invitationen. Idet ana-
lysen samtidig er foretaget pa et beskedent datasset ma dens
generaliserbarhed betragtes som begraenset.

RELATIONER I DANSK BESK AFTIGELSESINDSATS
Relationsarbejde har - s& vidt vi har veeret i stand til at sgge
frem - ikke vaeret direkte undersggt i en offentlig dansk be-
skaftigelsesindsats. Der er dog indikationer pa, at relatio-
ner mellem radgivere og borgere har betydning for borgernes
progression mod beskaftigelse. I kvalitative studier af tidli-
gere langtidsledige borgere, der sidenhen er kommet i arbej-
de, peger borgerne saledes gennemgaende pa mgdet med en
helt specifik beskaftigelsesradgiver, til hvem borgerne kun-
ne have tillid, og som formaede at tage udgangspunkt i bor-
gerens gnsker og behov, som afggrende for deres bevaegelse
ind pa arbejdsmarkedet (Rambgll 2017; Danneris & Caswell
2019). Herudover har kvantitativ effektforskning peget pa be-
tydningen af relationel kontinuitet i form af fa sagsbehand-
lerskift (Rosholm et al. 2017).

At disse empiriske resultater har sammenhaseng med kva-
liteten af relationen, finder opbakning i psykosocial teori om
det relationsbarne sociale arbejde. I dette perspektiv er den
gode relation ikke alene en fordel i udfgrelsen af det fagli-
ge arbejde, det er selve den arena, hvorigennem det faglige
arbejde udfgres. Ifglge Trevithick (2007) er det i relationen
mellem radgiver og borger, at progression og forandring op-
star. Nar arbejdet er relationsbaret, er det fordi, relationen
er det fundament, hvorpa en given udvikling bygges.

“The greater the trust, respect, concern and practice
competence that is generated, the greater the likeliliood
of an open and honest exchange where individuals can
reveal what they see to be happening, and why, and how
the situation can be improved. On the other hand, in si-
tuations where service users—and practitioners—feel
defended, guarded and self-protective, it can be difficult
to establish a sound foundation on which to bwild futu-
re work. “(Trevithick 2003: 169)

Relationen i et psykosocialt perspektiv er et personligt band
bygget pa tillid og gensidig respekt. Et centralt begreb her
er arbejdsalliancen, som betegner den samarbejdende relati-
on mellem borger og fagperson. Arbejdsalliancen er kende-
tegnet ved bade kognitive elementer (fx enighed om mal og

Y P
5

)

TANJADALL

Socialradgiver, ph.d., ansat ved Aalborg Universitet, Insti-
tut for Sociologi & Socialt Arbejde. Tanja forsker i socialt ar-
bejde pa beskaftigelsesomradet og er sarligt optaget af det
(tveer)faglige made mellem borgere og professionelle. Aktu-
elt er Tanja tilknyttet Center for Udvikling af en Borgerind-
dragende Beskaeftigelsesindsatser (cubb.aau.dk).
dall@socsci.aau.dk

\

ANNA SOFIE VEDERSO LARSEN

Socialradgiver, stud.cand.soc. ved Kandidatuddannelsenii
Socialt Arbejde, Aalborg Universitet. Ansat som studenter-
medhjzelper ved Center for Udvikling af Borgerinddragende
Beskaftigelsesindsatser (CUBB).

asvl@socsci.aau.dk

UDENFOR NUMMER 42 2021 19



“Nar vi i vores undersggelse spgrger

de ledige borgere, ser vi dog et mere
komplekst billede, end at borgerne i
fraveeret af kontrol og pligt havde friere
adgang til socialfaglig stotte”

feelles ansvar for opgaver) og affektive elementer (fx tillid, re-
spekt og omtanke) (Bordin 1979, Horvath 2001). Begrebet
stammer fra psykologisk forskning, men ogsa pa det socia-
le omrade har kvaliteten af arbejdsalliancen vist sig at have
betydning for udbyttet af en given indsats (fx Dunne & Par-
ker 2020). Det gaelder ogsa progression mod eller indgang til
arbejdsmarkedet for personer med fysiske/mentale udfor-
dringer (Iwanaga et al. 2018; Hansen & Natland 2017; omend
Kukla et al. 2009 finder begraenset betydning).

Noget af det, der kan veere seerligt udfordrende i institu-
tionelle kontekster, er balanceringen mellem institutionelle
krav og borgerens gnsker og behov. En omfattende litteratur
om street-level organizations har understreget radgivernes
betydning i at udmgnte beskaeftigelsespolitik og -lovgivning
i mgdet med konkrete borgere (fx van Berkel et al. 2017); det
er i den daglige praksis, at beskaftigelsespolitikken bliver til
(Lipsky 1980). Studier af mgder mellem radgivere og borgere
beskriver saledes en nuanceret praksis, hvor fagpersonerne
spger at balancere forskellige hensyn (fx Hansen & Natland
2017, Dall 2020), nogle gange som et faelles projekt med bor-
geren (Dall & Jgrgensen under review), men ikke altid med
succes (fx Mik-Meyer 2018).

GLADE OVER RADGIVER, MEN OGSA FRUSTRATION
Borgerne i vores studie peger gennemgaende pa, at de er gla-
de for deres radgiver, og at det derfor er oplagt for dem at
tage kontakt, ogsa nar det ikke er formelt pakravet. Det be-
tyder dog ikke, at borgerne ikke ogsa oplever beskaeftigel-
sessystemet som vaerende bade kreevende og frustrerende at
handtere. I empirien viser der sig saledes to overordnede for-
klaringer pa, hvorfor borgerne fortsat gnskede at have kon-
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takt til deres radgiver under corona-nedlukningen. Saledes
gnsker borgerne at have kontakt til radgiver, fordi:

- de oplever, at det er en kilde til stotte

- de vil veere sikre pa, at de agerer korrekt i forhold til de
krayv, der stilles fra jobcentrets side.

Nogle borgere orienterer sig mere mod den ene eller an-
den af de to forklaringer, men flere borgere begrunder tilval-
get med bade et gnske om adgang til stgtte og et gnske om
at undga sanktion. De to overordnede forklaringer skal alt-
sa ikke ses som konkurrerende eller gensidigt udelukkende.
Forklaringerne relaterer sig til den funktion, kontakten har
for borgerne. Pa tvaers heraf gar en gennemgaende trad om
betydningen af den personlige relation borgerne har til deres
specifikke radgiver. Pa forskellig vis er relationen til den spe-
cifikke person, som radgiveren er, med til at mediere mellem
oplevelsen af et jobcenter, som pa én og samme tid er krae-
vende og uforudsigeligt samt stgttende og udviklende.

MEDIERING I ET SANKTIONERENDE SYSTEM
Flere borgere beretter, at de selv har kontaktet deres radgi-
ver, mens indsatsen har vaeret suspenderet, for at {4 afkla-
ring af, hvad der kraeves af dem i situationen. Nogle borge-
re har slet ikke opfattet, at kontakten nu er frivillig, mens
andre borgere ikke helt tgr tro pa, at der ikke er sanktio-
ner forbundet med ikke at vaere i kontakt (jf. Nielsen et al.
2021).

For eksempel svarer en borger sidan pa spgrgsmalet om,
hvorfor hen har valgt at booke en samtale hos sin radgiver:

“Jamen det var angdaende praktikplads, og hvordan vi
skulle gore og alt sadan noget der. Ogsa bare for at vere



Dpa min sikre side, sa jeq ikke mister mine penge. [ ... ]
Og sa var det sa, at han fortalte mig, at der sker ikke
noget, og jeg mister ikke mine penge, og jeg kunne bare
vere helt rolig her i tiden under corona, s jeg skul-

le bare tage det stille og roligt. Og sa ma vi tage det til
den tid, sagde han, nar det er ovre. Han er forstaelig, og
ham er jeg rigtig glad for.” Borger A1

I vores datamateriale beretter flere borgere om, at de har
kontaktet radgiver for at sikre sig, at de ikke bliver sank-
tioneret gkonomisk. Andre har sggt viden om, hvordan de
skal forholde sig til en igangvaerende/planlagt virksomheds-
praktik, og hvornar der er mulighed for at starte op i deres
forlgb igen. Det, borgerne sgger i kontakten, har Danne-
ris & Caswell (2019) kaldt systemradgivning. Systemradgiv-
ning er radgivning i, hvordan borgeren skal navigere i selve
det system, som beskaeftigelsesindsatsen udggr. Det hand-
ler om at tydeligggre krav og forventninger til borgerne,
men ogsa om at forklare processer og opgaver, som relate-
rer sig til de institutionelle formal; eksempelvis indhentelse
af yderligere dokumentation eller ventetider i sagsbehand-
lingen (ibid.).

For borgerne i vores studie er det is@er en tydeligggrelse af
de nye (fraveerende) krav, som suspenderingen har gjort rele-
vante, mens radgivningen i, hvordan borgeren skal forholde
sig, er begraenset til at ’tage det roligt’. Fra borgernes syns-
punkt veegtes det i relation til denne funktion, at radgiver
er forstaelig (citat 1) og tilgeengelig. Betydningen af tilgeen-
gelighed ses af nedenstaende citat, hvor en borger svarer pa
spgrgsmalet om, hvorvidt kontakten til radgiver har sendret
sig under suspenderingen:

“Nej, jeg har jo kunne kontakte hende, lige sa meget jeg
ville ,0g det har jeg gjort, det har jeg benyittet mig af.
Men jeg har sa gjort det, at jeg har sendt en SMS til
hende forst for at hore, om jeg matte ringe hende op, og
sa har hun sa som regel ringet inden for en halv time.
Fordi jeg har ikke nogen fornemmelse af, hvor svert
hun havde det, altsa hvor mange, der havde lidt stress
over, at de havde born hjemme og skulle arbejde sam-
tidigt, sa jeg ville gerne lige vere sikker pa, at jeg ikke
Jorstyrrede. Men det har ikke veret noget problem, hun
har veret hurtigt til at ringe tilbage og | pause] vores
kontakt har veret udmerket, synes jeg. Jeg har ikke, alt-
sa der har ikke veret noget med, at jeg har tenkt, at nu
skal jeg kontakte hende for kontaktens skyld.” Borger
B1

Vi ser i citatet bade oplevelsen af, at radgiver har vaeret til-
gxengelig for borgerens henvendelser, noget som anden forsk-
ning ogsa har identificeret som vaerende vaesentligt for bor-
gerens oplevelser (Larsen et al. 2018). Vi ser ogsa, at den
samfundsmsessige situation, som pandemien har medfgrt, til-
fgjer en ny dimension pa spgrgsméalet om tilgaengelighed:
Har min radgiver tid til at tale med mig? Andre borgere for-
teeller, at det har veeret en positiv oplevelse, at radgiver har
prioriteret tid til at tale med netop dem, nar der sikkert har
veeret andre borgere, som har vaeret (endnu) mere pressede
af situationen. Disse dimensioner er interessante. Dels for-
di de tydeligggr, hvordan den generelle samfundssituation
og —diskurs - fx om hjemmearbejde med hjemsendte skole-
bgrn - har betydning for borgerens oplevelse af kontakten
til jobcentret, dels fordi de indikerer betydningen af den in-
dividuelle og personlige relation mellem en borger: At min
radgiver har tid til netop mig. Disse vaegtninger ggr sig ogsa
geldende, nar kontakten handler om mere eller mindre *fak-
tuelle’ spgrgsmal om, hvilke krav borger skal leve op til.

I systemradgivningen - under corona savel som under
‘normale’ omstendigheder - fungerer radgiver som en medie-
rende figur mellem et sanktionerende og til tider uforudsige-
ligt system og borgeren, som skal leve op til systemets krav.
Den forstaelige og tilgeengelige radgivning, i hvordan borger
skal navigere ift. selve systemet, udggr saledes en afklaring i
sig selv, men borgerne i vores studie vaegter ogsa den person-
lige relation; at det er en radgiver, der kender mig og tager
sig tid til mig.

MEDIERING AF STANDARDISEREDE INDSATSER

En anden medierende funktion mellem borger og system
handler om borgerens oplevelse af, at radgiver forsgger at til-
passe systemets krav om eksempelvis aktivering til borge-
rens situation. Adspurgt, om borger har oplevet et pres for
at deltage i aktiviteter, svarer en borger saledes:

“Borger: Hun gjorde, hvad hun kunne for mig altsa.
Interviewer: Vil du uddybe det lidt?

Borger: Ja altsa inden coronakrisen begyndte vi jo at
tale om praktik, og der stejlede jeg helt gevaldigt og
spurgte, om der var andre muligheder, end at jeg kunne
komme ud i praktik. Der sagde hun, at maske godt kun-
ne svomningen anses som en aktivitet, fordi det hjalp
mig sa meget. Det var sa det, vi blev enige om, og det var
en stor hjelp for mig.” Borger B1
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Borgeren taler her om den ordingere indsats - fgr pandemiens
indtog - men formuleringen af, at radgiver ’gjorde hvad hun
kunne’ indikerer en oplevelse af, at radgiver star mellem ved-
kommende og systemets krav. Medieringen bestar her ikke

i systemradgivning, men som en tilpasning af de aktiviteter,
der skal indga i borgerens beskaeftigelsesplan. Nar det bliver
veerdsat som en hjzlp, er det iseer set i lyset af de alternative
og ugnskede krav, som borgeren ellers oplever fra systemets
side. Borger oplever altsa, at radgiver har taget skridt til en
aktivitet seerligt tilpasset hendes forhold. Anden forskning
peger pa, at oplevelsen af, at den professionelle ggr noget ud-
over det formelt pakraevede, er med til at styrke oplevelsen af
en arbejdsalliance (Dunne & Parker 2020). Under suspende-
ringen er den personlige tilpasning selvsagt pa et minimum,
idet der ikke har veeret iveerksat nye tiltag. Ikke desto mindre
er der ikke nogen klar opdeling mellem perioden med suspen-
dering og den ordingere indsats i borgernes udtalelser; relati-
onen til radgiver er den samme og baggrunden for at vurdere
kontakten til radgiver som gnskvaerdig ligesa.

MEDIERING I ET FRUSTRERENDE SYSTEM

At relationen til radgiver har betydning for borgerens ople-
velse af at veere i systemet, understreges af udsagn om rad-
givers medierende funktion ift. den fglelsesmaessige belast-
ning det kan veere, at vaere en del af beskaeftigelsessystemet.
Det ser vi eksempelvis hos borgeren i citatet herunder, der li-
gesom borgeren i citat 3 traekker pa vedkommendes alme-

ne erfaring med radgiver, nar der bliver spurgt ind til hvorfor
vedkommende har tilvalgt kontakt under suspenderingsperi-
oden.

“Hun ved det hele, og det er bare rart. Hois jeg har en
darlig dag, og jeg tenker ’ah nej hvad gor jeg nu, hvem
kan jeg ringe til’, sa kan jeg faktisk ringe til min sags-
behandler, selvom hun jo faktisk ikke er den, jeg beho-
ver at ringe til. Men hun er én, jeg kan ringe til og sa
lige fa aflastet alt, ikke ogsa. Fordi hun ved, hvordan
Jeg har det. Fordi hun kender mig sa godt, som hun gor,
og hun ved hvordan det stresser mig, at jeg ikke er blevet
afstuttet ved Jobcenteret. At jeg ikke ved, hvad der skal
ske fremadretitet.” Borger A2

Ogsa for denne borger star radgiver som en medierende figur
mellem systemet og borgeren. Jobcentret opleves som et sy-
stem, der er traegt, usikkert og stressende, mens radgiver op-
leves som en person, der kan aflaste borgeren i disse frustra-
tioner. Det gaelder ogsa i den periode, hvor der ikke stilles
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“Borgerne 1 vores
studie peger
gennemgaende pa,
at de er glade for
deres radgiver, og at
det derfor er oplagt
for dem at tage
kontakt, ogsa nar
det ikke er formelt
pakraevet”



krav om kontakt. I arbejdsalliancens termer kan vi se denne
funktion som relateret til bade det personlige kendskab mel-
lem borger og radgiver - at radgiver ’ved det hele’ - og til den
empatiske dimension, som er del af en steerk arbejdsallian-
ce (Dunne & Parker 2020) - at radgiver ’ved hvordan jeg har
det’. Det er i borgerens udsagn selve snakken og ’aflastnin-
gen, der er hjelpsom, og ikke at radgiver konkret kan sendre
den frustrerende situationen, borger star i nu og her. Hermed
positioneres radgiver i borgerens oplevelse endnu en gang
som medierende for oplevelsen af systemet - og ikke som en
entydig repreesentant for systemet.

MEDIERING I FORHOLD TIL

ET ANSIGTSLOAST SYSTEM

I de foregaende afsnit har borgernes forklaringer pa, hvor-
for de har tilvalgt kontakten under suspenderings-perioden,
trukket pa deres relation til radgiver ogsa i perioden fgr co-
rona. Suspenderings-perioden var dog ogsa med til, at bor-
gere i endnu hgjere grad oplevede radgiveren som en person
frem for repraesentant for systemet.

Flere borgere beskriver, hvordan kontakten til radgiver al-
ligevel var lidt anderledes under corona-nedlukningen. Bor-
gerne oplever en forskydning af radgiverens balancering af
henholdsvis den professionelle og den personlige fremtrae-
den. For eksempel forteeller en borger, at hen oplevede, at
radgiver blev mere *uprofessionel’ i Igbet af samtalerne under
nedlukningen og mere personlig.

“Han lukkede bare mere op, og han lukkede mig mere
ind og i sidste ende, der tenkte jeg, altsa jo, man skal
vere empatisk og sadan noget som sagsbehandler, men
man skal jo stadigoek holde en vis afstand til borgeren.
Og der kunne jeg jo merke, at nar jeg snakkede med
ham, sa knekkede facaden lidt, og jeg kom lidt ind bag-
ved og fik lov til at snakke med manden. | ... ] og det
var faktisk dejligt at fa lov til at snakke med personen,
og ikke have den der konstante folelse af, at nu snakker
Jeqg med kommunen, ikke med en person.” Borger A3

Citatet illustrerer, hvordan corona-nedlukningen kan abne
op for en anden relation mellem borger og radgiver. Man

kan sige, at systemet i form af jobcentret traeder i baggrun-
den, og den mere personlige relation mellem borger og radgi-
ver traeder frem. Dette opleves som rart, og borgerne fortsel-
ler, at de er glade for, at radgiver spgrger mere generelt ind
til, hvordan de har det. Den mellemmenneskelige omtanke
er en vigtig dimension i en staerk arbejdsalliance, og oplevel-

sen af, at den professionelle kerer sig om borgerens velbefin-
dende, kan ifglge denne litteratur veere med til at styrke ori-
enteringen mod det faelles mal og ansvar, som ogsa er del af
alliancen (Bordin 1979; Dunne & Parker 2020). Pa det mere
umiddelbare plan, oplever nogle af borgerne i vores studie,
at den mere personlige fremtraden hos radgiverne er med
til at s@tte ansigt pa det, der ellers kan opleves som et uper-
sonligt system; 'nu snakker jeg med kommunen, ikke med en
person’.

DEN PERSONLIGE RELATION: EN KILDE TIL
MOTIVATION I EN USIKKER LIVSSITUATION

For borgeren i ovenstaende citat omtales den mere personli-
ge relation som en art biprodukt; noget der i sig selv er ’dej-
ligt’. For andre borgere fremhaeves den personlige relation
som havende direkte betydning for deres motivation og tro
pa egne muligheder.

“De har [ sikkert] et regelset om, at man skal passe pa
med at blive for personlig, fordi sa vil det blive for in-
timt, men det har jeg det faktisk godt med. Det giver mig
en tryghed, og det bliver lettere for mig, end hvis tingene
bare er professionelle. Det giver tryghed for mig, og det
gor det ogsa lettere, maske, at tenke fremadrettet. Gor
det lettere for mig i virkeligheden at tenke positiot i for-
hold til det fremadrettede, | fx] et givet praktiksted, hois
Jeg ogsa ved, at det er noget [ radgiver] for eksempel
bakker mig op i, og at jeg kan merke det.” Borger O1

Anden forskning har peget pa, at radgivers tro pa borge-
rens evner har betydning for borgerens beskaeftigelseschan-
cer (Rosholm et al. 2017). Borgeren i ovenstaende citat peger
dog ikke kun pa betydningen af, at radgiver tror pa vedkom-
mendes muligheder i forhold til hendes egen positive ind-
stilling. Borgeren vagter *tryghed’, at blive ’bakket op’ og at
kunne 'maerke det’. Teorien om det relationsbarne sociale ar-
bejde peger netop pa, at kvaliteten af relationen kan have
betydning for borgernes tro pa egne evner samt deres mo-
tivation for at give sig i kast med en given udfordring (Trevi-
thick 2008). Heri ligger ogsa trygheden i, at den professionel-
le stotter borgeren igennem den forestaende proces; det er
ikke noget vedkommende alene skal g igennem.

HVILKEN BETYDNING HAR RELATIONEN

FOR BORGERENS OPLEVELSE AF KONTAKTEN?

I de foregaende afsnit har vi set, hvordan borgerne begrun-
det deres tilvalg af jobcentret med, at de til dels ville sikre
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“Flere borgere beskriver, hvordan kontakten
til radgiver alligevel var lidt anderledes under
corona-nedlukningen. Borgerne oplever

en forskydning af radgiverens balancering

af henholdsvis den professionelle og den
personlige fremtrseden”

sig, at de levede op til ret og pligt og altsa ikke gjorde noget
forkert, mens beskaeftigelsesindsatsen var suspenderet, og at
de gnskede at fastholde kontakten til radgiver for at fa hjaelp
til at handtere den saerlige livssituation, de og mange andre
oplevede under nedlukningen i foraret 2020. I artiklens sidste
afsnit vil vi diskutere disse fund i relation til spgrgsmalet om
relationens betydning for borgernes oplevelser.

I borgernes fortellinger om deres radgiveres medierende
funktioner, ser vi en oplevelse af dels at have en relation til
et system, og dels til en person i form af radgiver. Oplevelsen
af de to er ikke ngdvendigvis sammenfaldende, men behgver
heller ikke at veere gensidigt udelukkende. Iszer i forteellin-
gerne om systemradgivning, tilpasset indsats og empati tales
radgiveren frem som en person, der nok er del af systemet,
men som ogsa har en selvstaendig rolle i at mediere systemets
fremtraeden og fplger for borgeren.

At radgiver er medierende mellem system og borger er
ikke i sig selv nyt. I litteraturen om street level organizati-
ons er det eksempelvis velbelyst, hvordan frontlinjemedar-
bejderen er med til at omsaette politik i praksis i det konkre-
te mgde med borgeren (Lipsky 1980). Der er dog som oftest
tale om, at radgiverne ikke agerer ud fra hensyn til borger-
ne, men ud fra organisatoriske hensyn. Udtalelserne fra bor-
gerne i vores studie illustrerer derimod, hvordan radgivernes
mediering ogsa kan vaere skeermende mod systemets krav.
For borgerne handler dette bade om konkrete hensyn, som
eksempelvis tilpassede indsatser, men ogsa om at selve den
personlige relation kan virke aflastende pa den oplevede fru-
stration med systemet, og ligefrem kan vaere med til at un-
derbygge det konstruktive samarbejde mod faelles mal for ek-
sempel beskaeftigelse (Hansen & Natland, 2017).

Det er interessant, at borgerne i vores studie taler betyd-
ningen af relationen ind i en personlig relation, som ikke
’bare er professionel’. Borgerne A3 og C1 oplever, at det per-
sonlige og det professionelle er modsatrettede aspekter, og
at pandemiens s@erlige omstendigheder har abnet op for det
personlige og ikke-professionelle. I teorien er der dog in-
gen modstilling mod det at veere personlig og professionel.
Tvaertimod tilsiger teorien om det relationsbarne sociale ar-
bejde, savel som det specifikke begreb om arbejdsalliancen,
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at den professionelle er ngdt til at bruge sin personlighed i
arbejdet; relationer opbygges mellem mennesker, ikke mel-
lem et menneske og en institutionel rolle (Ward 2018). Det er
dog ikke ensbetydende med, at den professionelle skal vaere
privat omkring detaljerne om eget liv, men at man fremstar
som et menneske med eksempelvis hverdagslige erfaringer
lig borgerens. Maske er det netop denne faelles referenceram-
me, som corona-pandemien har gjort synlig, nar radgivere
forsgger at arbejde med larmende bgrn i baggrunden eller la-
der antyde, at ogsa de finder den sociale isolation udfordren-
de. Samtidig kan vi ogsa forsta disse udtalelser fra borgerne
som et udtryk for, at de trods de generelle oplevelser med en
forstaelig, tilgaengelig og rar radgiver fortsat har haft oplevel-
sen af at tale med en aferaenset professionel rolle. Nar coro-
naen tillader - eller patvinger - radgiverne en mere personlig
fremtraeden, tilfgjer det saledes en ny dimension til relatio-
nen, der for borgerne er gnskvaerdig, men afviger fra deres
tidligere oplevelser - positive omend de er.

Selvom vores analyse bygger pa blot 13 interviews, som
er foretaget med udgangspunkt i en seerlig situation, indike-
rer vores fund vigtigheden af, at der ogsa i den ’ordingere’ ind-
sats er plads og mulighed for, at rddgiverne har blik for bade
det konkret systemradgivende og for det relationelt under-
stgttende. Med teorien om arbejdsalliance, kan vi altsa forsta
borgernes udsagn som en positiv veegtning af en balanceret
tilgang orienteret mod bade mal og relation. Teorien tilsiger,
at det ikke kun er for vores begraensede informantgruppe, at
den personlige relation har afggrende betydning. Det er igen-
nem en grundleggende relation mellem radgiver og borger, at
progressionen mod beskaeftigelse kan begynde.

Analysens bidrag til forstaelsen af den komplekse relati-
on mellem borger og radgiver ma dog ses i lyset af dels et po-
tentielt selektionsbias, hvor borgere med gode relationer til
radgiver muligvis er overrepraesenteret, og dels et meget be-
graenset datagrundlag i sig selv. Der er derfor behov for yder-
ligere udforskning af borgernes oplevelser af relationens be-
tydning, savel som udforskning af, hvordan en arbejdsalliance
kan finde faglig anvendelse i et beskaeftigelsessystem sty-
ret af logikker og metoder, som ikke ngdvendigvis stemmer
overens med borgerens gnsker og behov.
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Covid-19 og
socialradgivere

pa borneomradet




Det ®endrede maden at arbejde pa,
men det ;endrede ogsa kontakten
til bgrn og familier, da covid-19

sendte socialradgiverne pa arbejde

hjemmefra. Docent Frank Ebsen var
med til at undersgge, hvad det betgd for

socialradgivere pa bgrneomradet - og

reflekterer her over resultaterne.
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foraret 2020 gennemfgrte vi pa Kgben-
havns Professionshgjskole en spgrgeskemaundersggelse af
socialradgiveres arbejde med udsatte bgrn og unge. Det var
midt i den fgrste nedlukning, og det giver derfor et rimeligt
autentisk billede af arbejdet.

Der var 259 respondenter, som arbejdede i en kommunes
bgrne-familieafdeling. De fordelte sig ud over hele landet.

Arbejdet blev pa mange mader markant sendret, og aen-
drede dermed ogsa relationen til bgrn og foraeldre. Langt de
fleste socialradgivere sKkiftede fra at arbejde pa kontoret til
at arbejde hjemmefra. Det betgd, at de fleste fik mindre kon-
takt til udsatte bgrn og unge (55 procent).

Kontakten til foraeldre var for de fleste socialradgivere (46
procent) usendret. Resten fordelte sig i to naesten lige store
grupper, som havde henholdsvis mere eller mindre kontakt.
Det er interessant, at kontakten til forseldre ikke gges. Fx vi-
ser en undersggelse fra Mgdrehjselpen, hvordan udsatte for-
@ldre har veret ekstra belastede i perioden. Og det er sand-
synligt, at netop disse forazldre, der i forvejen er udfordrede
med opdragelse og samvaer med deres bgrn, har haft brug for
gget stotte.

Tallene tyder pa, at bgrnefamilieafdelingerne ikke har
kunnet kompensere for covid-epidemiens sociale belastning,
hvor bgrn og unge i hgjere grad skulle opholde sig hjemme,
klare skolegang, mangle venner osv. i familier, som i forvejen
var udfordrede. Socialradgiverne giver i undersggelsen plau-
sible forklaringer, som vi dog ikke kan sige geelder i alle til-
feelde. De beretter, at den manglende kontakt kan skyldes,
at foraeldrene ikke gnsker den og har nemmere ved at und-
ga den, nar der ikke kan foretages hjemmebesgg. Yderligere
er det svaert at fa en god kontakt til nye familier og nemme-
re at holde kontakten til kendte familier. Det er sandsynlig-
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vis ogsa vanskeligere, hvis sagsbehandleren er ny. Endelig er
der faerre indikationer pa ngdvendigheden af kontakt, nar
der ikke kommer informationer fra skoler og daginstitutio-
ner, som ogsa var lukket ned. De fleste forventer flere sager,
nar nedlukningen ophgrer.

0GSA ELEKTRONISK KOMMUNIKATION I BORN- OG
UNGEUDVALG

Det er neppe overraskende, at nedlukningen ggede kommu-
nikationen pa telefon og gennem den virtuelle skaerm. El-

ler at antallet af mgder pa kontoret faldt. Der skete desuden
ogsa et fald i mgder i hjemmet, selv om godt 20 procent angi-
ver, at de brugte det mere eller pa samme niveau som tidlige-
re. Nedgangen i hjemmebesgg kan (delvis) forklares med, at
bade forzldre og socialradgiver ville undga at smitte hinan-
den. Det overraskende er imidlertid, at 49 procent angiver, at
antallet af ga-ture blev forgget eller holdt pa samme niveau.
Denne form har saledes i et vist omfang kompenseret for det
manglende personlige mgde.

Et interessant resultat er, at den elektroniske kommuni-
kation pa Zoom, Teams, telefon osv. blev udstrakt til ogsa at
omfatte beslutninger i bgrne-unge-udvalget. Det var en af de
fa loveendringer, som skulle sikre, at truede bgrn kunne bli-
ve anbragt. Der er 58 socialradgivere fordelt pa 32 kommu-
ner, som angiver, at det har veeret tilfzeldet. Sandsynligvis
er omfanget ikke blevet mindre ved den anden nedlukning.
Vi har sdledes at ggre med en ny retstilstand for anbringel-
ser uden samtykke, som burde undersgges ngje, for at afdaek-
ke om bgrn eller foraeldres rettigheder bliver opfyldt. Det
kan navnes, at Ankestyrelsens ny-bevilgede retssikkerheds-
enhed for nylig undersggte alle 792 anbringelser uden sam-
tykke fra 2018. De kom frem til, at kommunerne ikke hav-
de lavet fejl. Alle anbringelser var korrekte, og der var kun 1
procent, som havde mindre processuelle fejl. Det tyder pa, at
sagerne er i orden, nar de kommer til udvalget. Hvorvidt det
kan fortssette med virtuelle beslutninger burde undersgges,
men det sker ikke som folge af den generelle tilbageholden-
hed med at undersgge de mekanismer, som tages i anvendel-
se i socialt arbejde.

SOCIALRADGIVERNE ER OVERVEJENDE TILFREDSE
Generelt er socialradgiverne tilfredse med den made, deres
kommune har handteret nedlukningen pa. Der har vaeret re-
levante ngdbekendtggrelser og stgtte til at bruge de nye tek-
nologier. Der er tydeligvis en nedgang i kontakten til kolle-
ger og ledere, hvilket indikerer, at beslutningerne i hgjere
grad bliver afthsengige af socialradgiveren selv. De fleste sav-



“Et interessant resultat er, at den
elektroniske kommunikation pa
Zioom, Teams, telefon osv. blev
udstrakt til ogsa at omfatte
beslutninger 1 bgrne-unge-udvalget.
Det var en af de fa loveendringer, som
skulle sikre, at truede bgrn kunne

blive anbragt”

ner kollegerne og faerre lederen, hvor nogle ledere tydeligvis i
hgjere grad har kontakt til den enkelte end andre.

De fleste er ajour med deres sager blandt andet i det digi-
tale DUBU, men en tredjedel er bagud. Nyuddannede og so-
cialradgivere med sma hjemmegaende bgrn har haft svaert
ved at udfgre arbejdet. Samarbejdet med parter uden for
bgrne-familieafdelingen har for de fleste veeret positivt, men
er praeget af, at skoler med mere har veeret lukkede.

Samlet set betyder nedlukningen, at kontakten til barn
og familie falder pa trods af, at de er ekstra belastede. Og ar-
bejdsmiljget bliver mere ensomt. Endelig savnes der generelt
information om, hvordan bgrn og foraeldre oplever de nye
kommunikationsformer - fx hvis mors telefon bryder sam-
men undervejs. Der er basis for flere undersggelser af, hvad
en mere udstrakt elektronisk kommunikation ggr ved socialt
arbejde.
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Han har i mange ar forsket i socialt arbejde inden for udsat-
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Automatiseret
sagsbehandling
- om graensedragninger
og rekonstruktion af
socialt arbejde

DREAS MOLLER JORGENSEN, ADJUNKT
OG MARIA APPEL NISSEN, PROFESSOR



Borgercenter Bgrn og Unge 1
Kgbenhavns Kommune har i de senere
ar automatiseret forskellige
sagsbehandlingsprocesser med Robotic
Process Automation (RPA) for at skabe
mere og bedre velfaerd for feerre
ressourcer. Artiklen viser, hvordan den
automatiserede sagsbehandlingsproces
distribueres og hvordan roller, opgaver
og ansvar konstrueres og adskilles. En
vaesentlig pointe er, at socialradgiveren
tilskrives opgaver og ansvar, der
risikerer at ga upaagtet hen.
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Siden de forste computere blev introduce-
ret i den offentlige administration i 70erne, har praktikere og
akademikere veeret optaget af mulighederne, udfordringerne
og konsekvenserne ved IT-understgttet offentlig forvaltning
generelt og socialt arbejde specifikt (Kirk & Reid 2002). I dis-
se ar implementeres en lang raekke nye digitale teknologier
sasom softwarerobotter, maskinlaering, algoritmer og neura-
le netveerk i hele det sociale arbejdes kontinuum fra forebyg-
gelse over radgivning, sagsbehandling og omsorgsindsatser
(Antezak & Birkholm 2019). Digitale teknologier er produk-
ter af vores samfund, og de er hverken neutrale med hensyn
til deres design eller deres effekter (Torres-Albero, Robles
& De Marco 2014). De er indlejret i og danner forbindelser
i bade et lokalt situeret og et overordnet samfundsmaessigt
perspektiv og bgr ikke anskues isoleret fra disse sammen-
heenge (Eriksen 2015). @get digitalisering anses som et mod-
svar pa velfeerdsstatens udfordringer i form af gkonomisk
og generel ressourceknaphed, problemer med at tiltraek-
ke og fastholde velfaerdsprofessionelle samt stadig stigen-
de forventninger til den offentlige forvaltning (Kommunernes
Landsforening 2018; Regeringen, Kommunernes Landsfor-
ening & Danske Regioner 2016). Kort sagt forventes det, at
nye teknologier kan skabe mere og bedre velfaerd for faerre
ressourcer ved for eksempel at minimere sagsbehandlings-
fejl og hojne retssikkerheden for borgeren og ved at frigive
tid, som socialradgiveren kan bruge til for eksempel borger-
kontakt og socialfaglige analyser og vurderinger. Undersggel-
ser peger pa, at socialradgivere i de danske kommuner bru-
ger uforholdsmaessig megen tid pa administrative I'T-opgaver
pa bekostning af borgerkontakt, samt socialfaglig analyse og
vurdering (Dansk Socialradgiverforening 2011, 2019).
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I takt med den ggede digitalisering forventes socialt arbej-
de at forandre sig radikalt (Berzin, Singer & Chan 2015). Den
fellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020 slar fast, at:

”Det er ikke et spargsmal, om udviklingen rammer os
- men hvordan vi som samfund formar at tilpasse os
og udnytte de nye teknologiske muligheder til at skabe
velferd” (Regeringen, Kommunernes Landsforening &
Danske Regioner 2016, s. 4).

Introduktionen af nye teknologier giver siledes anledning til
kritisk refleksion funderet i nuancerede analyser af socialt
arbejde og de betingelser, hvorunder socialradgiverne har de-
res virke.

I denne artikel viser vi, hvordan nye videns- og praksis-
former inden for sagsbehandling opstar, nar dele heraf auto-
matiseres ved hjelp af Robotic Proces Automation (herefter
RPA), og hvordan det stiller nye krav til socialradgiverne og
mere specifikt deres evne til at reflektere kritisk over deres
professionsroller, opgaver og ansvar. Denne viden er afggren-
de for at kunne forsta og forholde sig kritisk til de teknologi-
ske udviklinger af og i socialt arbejde mere generelt.

ET CASESTUDIE: METODE OG TEORETISK OPTIK
Artiklen praesenterer resultater fra et casestudie i Borger-
center Bgrn og Unge i Kgbenhavns Kommune (herefter BBU)
12019 og 2020, som i de senere ar har automatiseret og sta-
dig sgger at automatisere dele af sagsbehandlingen ved hjaelp
af RPA. Studiet har til hensigt at skabe viden om socialt ar-
bejdes teknologiske udvikling pa bgrne- og ungeomradet.
Det gor vi ved at undersgge udviklingsprocesser, hvilken vi-
den teknologierne bygger pa, hvilken viden de skaber, hvor-
dan socialradgiverne inddrager teknologierne til at generere
nye indsigter og refleksioner, samt hvordan det sociale ar-
bejde formes som en effekt heraf. Empirien bestar af proce-
stegninger, handlingsforskrifter, digitaliseringsstrategier og
rapporter, og indledende samtaler med ledelse og digitalise-
ringskonsulent. Desuden af tre tematisk organiserede semi-
strukturerede fokusgruppeinterviews med programmgrer,
som er involveret i udviklingen og driften af RPA i BBU, digi-
taliseringsstrateger, der er involveret i de strategiske overve-
jelser vedrgrende digitalisering i BBU, samt socialradgivere,
der er involveret i udviklingen og implementeringen af RPA
@i alt 11 personer). BBU har haft mulighed for at kommentere
artiklen inden publicering. Analysen er inspireret af Science-
Technology Studies (STS), der deekker over en raekke anti-es-



sentialistiske, anti-deterministiske og socio-materielle teore-
tiske tilgange til studiet af samskabelsesprocesser imellem
og af mennesker, teknologier, videnskab og samfund (Dan-
holt & Gad 2021). Sadanne samskabelsesprocesser er ikke
pradeterminerede, men afhaenger af og ma derfor undersg-
ges i sin konkrete kontekst. STS ansporer til situerede og
empirisk forankrede undersggelser af, hvordan digitale tek-
nologier i specifikke kontekster vaeves sammen med og pavir-
ker organisatoriske praksisser (Justesen, Plesner & Glerup
2020), professionsforstaelser og vidensdomaener. Granser
mellem forskellige vidensdomaener, ansvarsomrader, profes-
sioner og organisatoriske enheder er ikke givet pa forhand,
men konstrueres netop i samskabelsesprocesserne, i hvilke
teknologier altsa ogsa spiller en veesentlig rolle.

Analysen sigter mod at eksplicitere, hvordan socialt ar-
bejde rekonstrueres, nar sagsbehandling automatiseres ved
hjeelp af RPA. I disse processer konstruerer signifikante ak-
tgrer, hvilke problemer teknologierne skal lgse, hvordan dis-
se problemer skal forstas, og hvordan de skal handteres og af
hvem (Callon 1984; Pinch & Bijker 1984). Her formes forskel-
lige verdensanskuelser og rationaler, og der drages potentielt
nye professionsgraenser, som redefinerer og rekonstruerer
roller og ansvar (Molander & Terum 2008). Det sociale arbej-
des raison d’étre og modus operandi er saledes til forhand-
ling og formes ogsa af de teknologier, der implementeres for
at understgtte forskellige arbejdsprocesser (Sprogge & Jgrn-
ge 2015).

I det fplgende afsnit praesenteres casen, BBU og RPA.
Herefter analyserer vi, hvordan der konstrueres faglige graen-
ser, roller, ansvar og arbejdsopgaver i udviklingen og imple-
menteringen af RPA i BBU.

CASEN: BBU OG RPA

Borgercenter Born og Unge i Kgbenhavns Kommune er pla-
ceret under Socialforvaltningen og har ansvar for indsatsen
over for udsatte bgrn og unge og deres familier. Centret va-
retager paedagogiske, socialfaglige og administrative opgaver
sasom vurdering af underretninger om bekymringer for bgrn
og unges trivsel, bgrnefaglige undersggelser, vurdering af be-
hov for seerlig statte i form af forebyggende foranstaltninger
eller anbringelse uden for hjemmet, iveerksattelse af og op-
fglgning pa foranstaltninger, den daglige kontakt med bor-
gere, der modtager hjelp og stgtte, samt sagsbehandling. Vi-
dens-, analyse- og dokumentationsarbejde foregar i udpraeget
grad i interaktion med forskellige fagsystemer, hvorfor so-
cialt arbejde ikke kan ses lgsrevet fra I'T-arbejde (Christen-
sen & Andersen 2019). Det er netop visse af disse sagsbe-
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“I denne artikel viser vi, hvordan nye videns-
og praksisformer inden for sagsbehandling
opstar, nar dele heraf automatiseres ved
hjelp af Robotic Proces Automation”

handlingsprocesser, man I BBU har automatiseret ved hjaelp
af RPA. Softwarerobotter laver i dag aktindsigter, opretter
opfglgningsformularer, sa tidsfrister overholdes, relaterer sg-
skende til hinanden, sa relevante oplysninger lettere kan ko-
pieres pa tvaers af spskendesager, sikrer, at sager lukkes in-
den for de rette frister og sender information til Udbetaling
Danmark i anbringelsessager.

Kgbenhavns Kommune investerer arligt omkring 1 mia.
kr. til digitalisering. Udvikling og implementeringen af RPA
har veeret og er stadig en vaesentlig strategisk satsning pa
tveers af de kommunale forvaltningsomrader. I 2019 var 63
arbejdsprocesser saledes allerede eller pa vej til at blive
automatiseret (Kgbenhavns Kommune 2019). Enhver opga-
ve, der skal udfgres i et eller flere I'T-systemer, og som der
kan laves en fast procedure for, kan i princippet automatise-
res ved hjelp af RPA. Teknologien er dog serligt velegnet til
ofte forekommende ensartede opgaver (Aguirre & Rodriguez
2017; Van der Aalst et al. 2018). RPA fungerer ved, at en soft-
warerobot interagerer med brugergraensefladen pa I'T-syste-
mer, i princippet som en menneskelig bruger ville ggre. Ro-
botten eksekverer handlingsforskrifter, som er beskrevet i en
procestegning, der bestar af et antal moduler, som igen be-
star af handlingssekvenser. Procestegningen beskriver sam-
menhaengene mellem forskellige handlinger, samt hvornar
handlingerne skal udfgres. Procestegningen fglger en hvis-sa
logik: Hvis X er tilfseldet, skal robotten ggre A. Hvis X ikke
er tilfeldet, skal robotten ggre B og sa fremdeles. De enkel-
te handlinger samles i moduler. Et modul kan for eksempel
handle om at gemme en aktindsigt i et bestemt filformat. En
sekvens beskriver alle skridt, robotten skal eksekverer for at
udfgre denne handling.

ANALYSE: OVERSATTELSE, STANDARDISERING,
DISTRIBUTION OG REKONSTRUKTION
I det fplgende analyserer vi, hvordan man i udviklings- og
implementeringsprocesser drager faglige graenser og profes-
sionsforstaelser, alt imens nye roller, arbejdsopgaver, kom-
pleksiteter og dilemmaer opstar som konsekvens af en distri-
bueret og teknologisk medieret opgavehandtering.
Vi vil seerligt fokusere pa:

® Oversaxttelse mellem divergerende vidensdomsaener

0g SProg

® Standardisering som konsekvens af automatisering

® Distribution af opgavevaretagelse

® Rekonstruktion af nye roller og ansvarsomrader.
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OVERSATTELSE

I BBU er en handfuld socialradgivere inviteret med ind i ud-
viklings- og implementeringsprocessen. Man fglger partici-
patoriske designprincipper og inddrager slutbrugere i udvik-
lingen af softwarelgsninger for at kunne designe Igsninger,
der tilgodeser praksis i sagsbehandlingen (Kyng 2010). De so-
cialradgivere, der som ”I'T-ambassadgrer” eller ”superbruge-
re” har deltaget i udviklingen og implementeringen af RPA i
BBU, kan forstas som boundary spanners (Nissen 2010). En
boundary spanner er et intraorganisatorisk bindeled og en
ikke autoritativ forhandler imellem organisatoriske subsyste-
mer, som pa overfladen synes komplementaere, men som po-
tentielt har konfliktende interesser, mal, epistemologier og
ontologier. Som boundary spanners indgar socialradgiverne
saledes i forhandlinger om, hvilke problemstillinger og pro-
cesser i sagsbehandlingen, der skal automatiseres. De har
bade indflydelse pa teknologierne men forteeller ogsé, at de
til tider ma ”ga pa kompromis” med egne forventninger og
gnsker, for eksempel i forhold til hvad en robot i realiteten
kan handtere.

“Jeg var den, der skulle oversette hverdagssprog til di-
gitaliseringskonsulenter, som sad i en helt anden ver-
den... Jeg brugte megen tid pa at forklare, hvad de
skulle forsta for at kunne fa robotten til at gore det, den
skal gore. Sa det var simpelthen at tale igennem med
ord, med socialfaglige ord: Sa setter jeg en foranstalt-
ning i verk. I det er der en lovgioning, der siger sadan.
Det betyder sadan og sadan. Og det skal sa generere
det. I praksis i systemet gor jeg det her. Og det generere
det her. Sa det er det, jeg skal have robotien til at gore.
(Socialradgiver).”

Programmgrer er ikke kyndige ud i socialradgivernes sagsbe-
handlingsprocesser og reprasenterer et andet vidensdomae-
ne og en anden ontologi og epistemologi. Automatisering via
RPA forudsaetter, at sagsbehandlingsprocesserne beskrives
fuldt ud, sa intet kan overlades til fortolkning, da der ”ikke
er noget, der siger sig selv for robotterne,” som en program-
mgr siger. Socialradgiverne ma derfor eksplicitere, hvorfor
og hvordan de behandler forskellige sager ned i selv de mind-
ste detaljer. Man kan sige, at socialradgiveren oversatter so-
cialfaglig viden til et sprog, som programmgrerne herefter
oversatter til procestegninger, moduler og handlingssekven-
ser, som robotten ”forstar” og kan eksekvere.



STANDARDISERING

I ekspliciterings- og oversaettelsesprocessen produceres til
tider procedurer, hvor der ikke fgr var vedtaget retningslin-
jer, eller hvor sagsbehandlingsprocessen har veeret uudtalt.
Ensartet simpelhed ma skabes, hvor det ikke allerede findes.
Disse procedurer fikseres eller stabiliseres i de handlingsse-
kvenser, som robotten systematisk eksekverer og derfor re-
producerer i sagsbehandlingen fremover. Der skabes saledes
en regelmasssig sagsbehandlingsproces med softwarerobot-
ten som primaer udgver, hvor der for ikke ngdvendigvis har
veeret klarhed eller endda enighed om processen.

“Det at vi har optegnet processen, det at vi har lavet
nogle regler, har faktisk pavirket sagsbehandlerne til at
have noget stringens og noget standardisering rent me-
todisk. Sa pa den led har det skabt en bevegelse imod
standardisering. (Digitaliseringskonsulent).

Standardisering forstas her som en made at ”hgjne kvalite-
ten i sagsbehandlingen” og i sidste ende bidrage til at

?gge borgerens retssikkerhed” (Digitaliseringskonsulent).
Rationalet er, at kvalitet sikres ved, at alle sager behandles
efter samme forskrift og procedurer i stedet for at vaere be-
tinget af forskellige socialradgiveres varierende metoder
og procedurer. Socialradgiverne er imidlertid ogsa optaget
af, at ikke to sager er ens, og at de ma behandles herefter,
hvilket kan konflikte med gget standardisering som falge
af automatisering.

Standardisering er samtidig en konsekvens ved den made
Kgbenhavn Kommune automatiserer sagsbehandlingsproces-
ser pa, som er praget af et effektiviseringsrationale herun-
der at reducere omkostninger ved udvikling og drift af RPA.
For at lette udviklingsarbejdet og minimere omkostninger
genbruges bade softwarerobotter og de moduler, de er bygget
af, pa tvaers af kommunale forvaltningsomrader. Konsekven-
sen er, at dele af sagsbehandlingen standardiseres ikke kun
internt i de enkelte forvaltninger, men ogsa pa tveers af for-
valtningsomrader. En sendring i arbejdsgangen i én forvalt-
ning kan fglgelig medfgre sendringer i andre forvaltningers
arbejdsgange. Softwarerobotterne eksekverer som tidlige-
re nevnt praedefinerede handlingsforskrifter, som altsa deles
pa tveers af robotter og forvaltninger. Hvis man for eksem-
pel i beskaeftigelsesforvaltningen beslutter, at en given filtype
ikke laengere skal indga i sagsakter, skal dette ajourfgres i de
handlingssekvenser, som robotten eksekverer. Det folger, at

den specifikke filtype ikke lengere indgar i aktindsigter hos
nogen af de forvaltninger, der anvender robotten til at lave
aktindsigter. En og samme robot kan ikke handtere flere di-
vergerende sagsbehandlingspraksisser og skulle man tilpas-
se robotter forvaltningernes sseregne gnsker gges udviklings-
og driftsomkostningerne. Konsekvensen er, at sma sendringer
bergrer organisationen bredt, og at potentielle sendringer ma
afstemmes, koordineres og kommunikeres pa tvaers af sta-
dig flere aktgrer og forvaltninger, der er forbundet pa tveers
af kommunen via robotterne. Der opstar saledes et organi-
satorisk og kompetencemsaessigt behov for koordination og
’handtering’ af robotternes handlinger’ i et stadig mere kom-
plekst netveerk af organisatoriske enheder og sagsgange. So-
cialradgiverne mé ogsa her optraede som intraorganisatoriske
boundary spanners, der kan gennemskue og oversatte orga-
nisatoriske subsystemers konfliktende interesser, mal, epi-
stemologier og ontologier.

REKONSTRUKTION AF SOCIALT ARBEJDE OG
DISTRIBUERET SAGSBEHANDLING
Den automatiserede sagsbehandlingsopgave er distribueret
ud i et netvaerk, der som minimum inkluderer socialradgi-
verne i BBU, softwarerobotterne og programmgrer i I'T-afde-
lingen, men potentielt set straekker leengere ud i organisati-
onen. Ud fra en rationel-produktiv tilgang til opgavelgsning
forsgger man at organisere mennesker og teknologier i en se-
kventiel orden (Winner 1978), hvor bestemte roller udstikkes
til de involverede aktgrer. Automatisering involverer saledes
bade en sammenvavning og greensedragning, hvor de invol-
verede aktgrer tilskriver hinanden og sig selv roller, opgaver
0g ansvar.

En vaesentlig graense drages mellem skgnsopgaver, der
kraever socialfaglig vurdering, og opgaver, der kan formuleres
i sekventielle procesbeskrivelser.

“Det er nogle tidskrevende dele, som automatiseringen
adresserer. Men det socialfaglige skon har automatise-
ringen ingenting med at gore. Det er ikke automatisere-
de skon. Det ligger fuldstendigt i to kasser.”
(Socialradgiver).

Socialradgivere bgr, ifplge dem selv, beskaeftige sig med vil-
de og kontekstafhaengige komplekse problemer, der umid-
delbart ikke findes faste procedurer for handteringen af, og
som derfor involverer professionelle skgn. En lignende graen-
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se drages af lederen af BBU, der i en indledende samtale for-
teeller, at sigtet med automatisering netop er at frigive tid for
at kunne allokere sparsomme ressourcer til det, vedkommen-
de betragter som kernen i socialt arbejde: at veere i kontakt
med og arbejde taet sammen med sarbare bgrn og familier.
Programmgrerne forteeller i relation til dette, at robotterne
hverken er intelligente eller kreative problemknusere, men
tveertimod at betragte som ”arme og ben”, der blot ggr som
de far besked pa. Teknologierne og deres funktionelle be-
graensninger bliver synlige og indgar i en greensedragning,
hvor socialradgivernes kerneopgave, det kvalitative socialfag-
lige skgn, konstrueres.

Robotterne udfgrer dumme”, ”lette” eller ”simple” ad-
ministrative opgaver, som socialradgiverne formulerer det,
mens socialradgiveren ud over at veere boundary spanner
ogsa aktiveres som initiator og kvalitetskontrollgr. Det bliver
socialradgiverens opgave og ansvar at afgive de rette bestil-
linger, forberede fagsystemet samt kvalificere og kvalitets-
tjekke robotternes output. Programmgrerne i I'T-afdeling
far samtidig til opgave at fgre tilsyn med robotterne og
sikre driften.

Automatisering griber ind i og pavirker aktgrernes prak-
sisser og opgaver og vever samtidig aktgrerne teet sammen.
Automatiseret sagsbehandling er med andre ord distribueret
sagsbehandling. En softwarerobot er som ovenfor anfgrt ikke
intelligent, men er atheengig af og kan kun fglge foreskrevne
handlingssekvenser ud fra socialradgiverens bestilling. Det
forudsaetter, at socialradgiveren er seerlic omhyggelig og sy-
stematisk med at preparere systemet:

“Robotterne bliver tricket af nogle bestemte ting. Og hvis
ikke du gor det. .. Altsa hois du for eksempel ikke far
lavet din indsats til en aktindsigt, eller hvis du ikke far
sat et hak i en opfolgningsformular eller ikke far det
udfyldt, sa gor den det ikke, for sa har den ikke faet at
vide at den skulle. Og det kan vere svert.”
(Socialradgiver).

Socialradgiverne kan siledes opleve konflikter imellem
Pufleksible” robotter og et ”flydende og grazoneagtigt” so-
cialfagligt arbejde, og at den samlede opgavevaretagelse van-
skeligggres, nar der er for store uoverensstemmelser. Robot-
terne kan siledes gribe ind i og forudsaette en systematik,
som konflikter med arbejdet med vilde problemer, der ikke
findes faste procedurer for.
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Alt, der afviger fra den foreskrevne procedure - en opdate-
ring i et I'T-system, et pop-up vindue, et forkert forberedt
fagsystem - kan fa robotten til at fejle eller ga i sta, og det er
ikke altid muligt for programmgrerne at gennemskue arsa-
gerne. Desto flere systemer og brugere robotterne interage-
rer med, desto stgrre er risikoen for fejl. RPA beskrives bade
som “gaffa tape”, der lukker huller i et allerede fejlbehaeftet
system (Digitaliseringsstrateg) og som en meget ”let pavirke-
lig” 1gsning, hvilket bevirker at programmgrerne i dag bru-
ger relativ megen tid pa at rette fejl (Programmgr).

Den overhaengende risiko for fejl ggr det afegrende, at so-
cialradgiverne fortsat har kompetencer til manuelt at vare-
tage de opgaver, robotterne tager sig af. ”Det dur ikke”, som
en programmgr forteeller, ”hvis man i beskaeftigelsesforvalt-
ningen eller i et borgercenter slet ikke laengere er i stand til
at handtere en aktindsigt. For robotten vil fejle. Og der vil
veere nedbrud. Sa de bliver ngdt til stadig at have kompeten-
cerne, sa de selv kan lave en aktindsigt, nar robotten fejler.”

Socialradgiverne ma altsa fortsat kunne lgfte den opga-
ve, robotten skulle varetage, men ifglge socialradgiverne
kan dette allerede i dag veere vanskeligt for nogle, til dels pa
grund af automatiseringen.

Socialradgiverne vurderer desuden, at det kan vaere ”uma-
deligt sveert” at foretage et reelt kvalitetstjek af robotternes
arbejde. Dels pa grund af de til tider komplekse output, ro-
botterne genererer, dels ogsa pa grund af de organisatoriske
og ressourcemaessige begransninger:

“Det er jo sadan en meget fokuseret opgave, du skal
lose pa en uendelig stor mengde data. Sa jeg tror,
mange springer let over. Kller korer det hurtigt igen-
nem. Gar den sa gar den. Jeg tenker i hvert tilfelde,
at dem vi har ude hos os, sa er det et ressourcesporgs-
mal nogle gange.”

(Socialradgiver).

Mens softwarerobotterne saledes overtager nogle elementer
af sagsbehandlingsarbejdet, indtil de fejler, opstar der ogsa
nye opgaver, som skal varetages af socialradgiverne, og som
kraever bade tid og refleksion og derfor ressourcer. Disse op-
gaver stiller nye krav til socialradgivernes evne til at gennem-
skue robottens og radgiverens egen andel i sagsbehandlingen
og at gennemfgre sagsbehandlingen pa en made, sa robot-
ten fungerer og ikke laver fejl. Automatisering byder sdledes
pa nye og ofte upaagtede arbejdsopgaver (Hgybye-Mortensen
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“Socialradgiveren ma dog veere omend
endnu mere systematisk end tidligere, nar
opgaver bestilles og fagsystemer forberedes
og serdeles omhyggelig med og bruge tid pa
at kvalitetstjekke robotternes output”

& Ejbye-Ernst 2018). Det er imidlertid afegrende, at det nye
ressourcebehov, der fglger med automatisering, anerkendes
og ikke negligeres i fortaellingen om RPAs tidsbesparende
potentialer, da konsekvenserne kan vaere, at der laves bespa-
relser pa et grundlag, der viser sig ikke at holde stik.

“Det er en klassisk udfordring. Vi laver businesscases
og besparelser et ar eller to for, vi precist ved, hvilken
teknologi der er tale om, og precist hvordan det bliver
implementeret. Og der kan vere lavet organisationsen-
dringer. Alle mulige ting og sager. Men altsa, der er sa-
dan et godt Monrad og Rislund citat: Skodet er skrevet,
gelden er taget. Du far ikke pengene igen, selo hois det
viser sig, at der ikke var de her gevinster. Sa er det bare
ergerligl.” (Digitaliseringsstrateg).

Sagsgange og arbejdsprocesser automatiseres med en for-
ventning om effektivisering. Automatiseringsprocesser er
imidlertid ikke determineret pa forhand. De er kontekstaf-
haengige, og det samme er automatiseringsprocessernes pa-
virkninger af organisatoriske praksisser, professionsforsta-
elser og vidensdomaener. Udviklingen kan sla fejl men er
irreversibel.

KONKLUSION OG DISKUSSION

I denne artikel har vi belyst, hvordan faglige graenser drages
i automatiseringsprocesser, og hvordan nye kompleksiteter
og dilemmaer opstar som konsekvens af automatiseret sags-
behandling.

Ved at automatisere sagsbehandlingen i BBU ved hjelp af
RPA forsgger man pa en og samme tid at simulere og korri-
gere eksisterende praksis. Sigtet er at forbedre kvaliteten i
sagsbehandlingen og forbedre betingelserne for socialt arbej-
de ved at frigive tid til kerneopgaver. Gennem automatise-
ring etableres siledes en distinktion mellem automatiserbare
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opgaver og socialfaglige opgaver, der forudsaetter professio-
nelle kompetencer, som ikke kan saettes pa formel. Tekno-
logierne og deres funktionelle begreensninger indgar saledes
i en greensedragning, hvor det socialfaglige skgn konstrue-
res som socialradgiverprofessionens kerneopgave og kvalitet.
Granser er ikke mejslet i sten, men udfordres lgbende, hvil-
ket isger bliver tydeligt, nar socialradgivere og robotter kon-
flikter og fejl opstar.

Koblingen mellem automatiserbare sagsbehandlingspro-
cesser og robotter involverer en oversaettelse fra socialrad-
giver- til robotsprog. I udviklingsprocessen ekspliciteres
uartikulerede arbejdsgange, som nedfzldes og standardise-
res i handlingssekvenser, som efterfglgende implementeres
pa tveers af arbejdsgange og -processer. Samtidig distribue-
res opgavevaretagelsen ud i et netveerk af aktgrer og nye ar-
bejdsopgaver opstar. Robotterne udfgrer benarbejde og kan
frigive tid til kerneopgaver, socialfaglige skgn og borgernaert
arbejde med sarbare bgrn og familier.

Socialradgiveren ma dog vere omend endnu mere syste-
matisk end tidligere, nar opgaver bestilles og fagsystemer
forberedes og saerdeles omhyggelig med og bruge tid pa at
kvalitetstjekke robotternes output. Dertil kommer, at social-
radgiverne ma opretholde kompetencer til at foretage ben-
arbejdet selv, nar robotterne fejler. Sidst men ikke mindst
far de socialradgivere, der er I'T-ambassadgrer eller super-
brugere, til opgave at forbinde og forhandle mellem organi-
satoriske subsystemer og deres konfliktende interesser, mal,
epistemologier og ontologier. Sidanne opgaver falder ikke
umiddelbart ind under den socialfaglige professionsforstael-
ser, som den konstrueres i automatiseringsprocessen, og risi-
kerer derfor at ga upaagtet hen. Hvorvidt det sker, kan man
forvente athaenger af professionens status som vidensdomae-
ne, de organisatoriske omstaendigheder for teknologiudvik-
ling og —anvendelse og ikke mindst, i hvilket omfang og hvor-
dan socialradgivere er involveret i teknologiudviklingen.



REFERENCER

Aguirre, S., & Rodriguez, A. (2017). Automation of a business process
using robotic process automation (RPA): A case study. In Workshop
on Engineering Applications (s. 65-71). Springer, Cham.

Antczak, H. & Birkholm, K. (2019). Nar borgeren bliver til data... for-
dufter den etiske fordring. Uden for Nummer, (39), 4-12.

Berzin, S. C., Singer, J. & Chan, C. (2015). Practice innovation
through technology in the digital age: A grand challenge for social
work. Paper No. 12. Columbia, SC: American Academy of Social Work
and Social Welfare.

Callon, M. (1984). Some elements of a sociology of translation: dome-
stication of the scallops and the fishermen of St Brieuc Bay. 7%e socio-
logical review, 32(1_suppl), 196-233.

Christensen, M. & Andersen, L.B. (2019). Debatoplaeg om it-forsk-
ning og it-kompetencer pa det sociale omrade. FORSA konference
2019: Forandringer i (velferds)samfundet - digitalisering og teknolo-
gi i socialt arbejde og pedagogik.

Danbholt, P. & Gad, C. (2021). Videnskab, teknologi og samfund i en
kompleks verden: En introduktion til STS. Hans Reitzels Forlag.
Dansk Socialradgiverforening (2011). 77 minutter i timen til borger-
kontakt. https:/socialraadgiverne.dk/publikation/11-minutter-i-timen-
til-borgerkontakt/

Dansk Socialradgiverforening (2019). Socialradgivernes psy-

kiske arbejdsmiljo. Stress, arbejdspres og muligheden for at leve-

re kvalitet i arbejdet. https:/socialraadgiverne.dk/wp-content/
uploads/2019/04/2019-03-18-SocialaadgivernesPsykiske Arbejd-
miljoe-COWI-rapport-V2.pdf

Eriksen, K. K. (2015). Professionel refleksivitet og fantasi - velfaerds-
teknologi og professionsfremtid i uddannelsesnutid. I Eriksen, K. K.
et al (red.), Velferd, teknologi og lering i et professionsperspektio (s.
23-38). Sorg: UCSJ Forlag.

Hgybye-Mortensen, M., & Ejbye-Ernst, P. (2018). The long road to
data-driven decision-making: How do casework registrations become
management information? S7'S Hncounters, 10(2.2), 7-36.

Kirk, S. A. & Reid, W. (2002). Science and Social Work. A Critical Ap-
praisal. NY: Columbia University Press.

Kyng, M. (2010). Bridging the Gap Between Politics and Techniques:
On the next practices of participatory design. Scand. J. Inf. Syst.,
22(1), 5.

Justesen, L., Plesner, U., & Glerup, C. (2020). Arbejdets forandring i
digitaliserede offentlige organisationer. I Digitalisering i offentlig for-
valtning (s. 1561-164). Samfundslitteratur.

Kommunernes Landsforening (2018). Projektkatalog. Overblik over
pilotprojekter i initiativet "Kommunernes Teknologispring - velferds-
udvikling gennem ny teknologi” Juni 2018.

Kgbenhavns Kommune (2019). Kobenhavns Kommunes digitalise-
ringsredegorelse 2019. Kgbenhavns Kommune.

Molander, A. & Terum, L. 1. (red.) (2008). Profesjonsstudier. Oslo:
Universitetsforlaget.

Nissen, L. B. (2010). Boundary spanners revisited. Qualitative Social
Work, 9(3), 365-384.

Pinch, T. J. & Bijker, W. E. (1984). The social construction of facts
and artefacts: Or how the sociology of science and the sociology of
technology might benefit each other. Social studies of science, 14(3),
399-441.

Regeringen, Kommunernes Landsforening & Danske Regioner
(2016). Kt sterkere og mere trygt digitalt samfund.: Den fellesoffentlige
digitaliseringsstrategi 2016-2020.

Sprogge, J. & Jornge, R. L. (2015). Introduktion af velfaerdsteknologi
i professionel praksis. I Eriksen, K. K. et al (red.), Velferd, teknologi
og lering i et professionsperspektiv (s. 49-63). Sorg: UCSJ Forlag.
Torres-Albero, C., Robles, J. M. & De Marco, S. (2014). Inequalities
in the information and knowledge society: From the digital divide to
digital inequality. I Lopez Peléez, A. (red.), The robotics divide (s. 173-
194). London: Springer.

Van der Aalst, W. M., Bichler, M. & Heinzl, A. (2018). Robotic pro-
cess automation. Business & Information Systems Engineering 60,
269-272.

Winner, L. (1978). Autonomous technology: Technics-out-of-control as
a theme in political thought. Mit Press.

UDENFOR NUMMER 42 2021 39






