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Nr. 48

af Uden for nummer er digitali-
sering - fordi det i dag er en lige sa fast del af socialt arbejde, som telefon, blyant
og papir var i 1980’erne. Digitale systemer, hvad enten det er fagsystemer, som
DUBU, kommunikationsteknologier, hjemmesider eller online vidensportaler, er
bade en ramme og en med- eller modspiller for socialradgivere. Digitale teknologi-
er er blevet en integreret del af de fleste processer i mgdet mellem borgerne og det
sociale system, og ofte er der en idé om, at gget digitalisering af arbejdsprocesser
friggr tid til borgerne. Men digitalisering tager ogsa tid.

I den fgrste artikel ses, hvordan en chatfunktion anvendes i et jobcenter som
sikker kommunikation mellem borgere og kommune. Den automatiske lagring af
chatten volder dog problemer og risikerer at udvande det skgn, som sagsbehandle-
re bgr foretage ved journalisering. Artikel to tager hul p4, hvad det egentlig krse-
ver af socialradgivere at kunne veere socialfaglige i digitale rammer, og plaederer
for en socialfaglig teknologiforstaelse, sa socialradgivere ikke bare kan anvende,
men ogsa forsta og udvikle de digitale teknologier, der er viklet ind i det sociale ar-
bejde.

I artikel tre kigger vi udefra og ind pa den digitale forvaltning og de genvordig-
heder, den volder for mennesker i udsatte positioner. Varesteder patager sig hyp-
pigere det hjelpearbejde, som mange borgere i udsatte positioner har brug for, nar
de skal i kontakt med den digitale forvaltning. NGO'er ender pa den vis med at
lappe huller eller veere brobygger mellem digitale systemer og indgange og borge-
re i udsatte positioner.

Artikel fire er tilbage i den kommunale forvaltning. Denne gang handler det om
udviklingen af fagsystemet DUBU, som anvendes i familieafdelingerne i naesten
alle landets kommuner. Artiklen fglger udviklingen af DUBU version 3.9. og stiller
skarpt pa teknologiens multiple formal: den kan understgtte praksis, levere viden
til ledelsen, indsnsevre det skgnsmaessige raderum.

Vi kommer med andre ord godt rundt i det digitale landskab.

God leeselyst!
Redaktionen
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& Automatiseringens
utilsigtede

konsekvenser

i et jobcenter

TELLA MIA SIELING-MONAS, LEKTOR,



Artiklen belyser, hvordan en ny teknologi
forstas af aktgrer i et kommunalt jobcenter.
Analysen viser, hvordan utilsigtede
konsekvenser opstar, nar mindre dele af
det systematiske sagsarbejde automatiseres
1 kglvandet pa en ny teknologi.
Utilsigtede konsekvenser
af selv beskedne justeringer af arbejdsgange
kan vaere vanskelige at fa gje pa i praksis,
selv nar de udfordrer de juridiske rammer
for sagsbehandlingen.
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‘_*_ arden offentlige sektor implemen-

terer digitale lgsninger, sker det som regel med forventning
om mere ensrettet og effektiv sagsbehandling (Hgybye-Mor-
tensen, 2016). Digitalisering og teknologiudvikling hviler
ofte pa forstaelser af, at nye redskaber kan implementeres
i varierende praksisser og bidrage med ressourcebesparel-
ser og kvalificering af arbejdet (Jaeger og Pors, 2017). Den di-
gitale udvikling skaber ogsé grundlaeggende forandringer i
det sociale arbejdes praksis, forandringer, som til tider rack-
ker ud over de oprindelige intentioner i den enkelte teknolo-
¢i. Kompleksiteten af den teknologiske udviklings indflydel-
se pa samfundet betones af, at teknologier er mere end blot
neutrale arbejdsredskaber, og forskning pa omradet fremhae-
ver, hvordan digitalisering pavirker arbejdets karakter, med-
arbejdernes roller og organisationers strukturer (Plesner et
al., 2018). Herunder har litteraturen pa omradet veeret opta-
get af, hvordan digitalisering sendrer opgavefordelinger, gger
kompleksiteten af arbejdsopgaver og kraever nye kompeten-
cer hos medarbejderne. Flere aktgrer peger pa, at usynlige
arbejdsopgaver og utilsigtede konsekvenser ofte folger i kgl-
vandet pa ny teknologi (Justesen og Plesner, 2024; Hansen,
2022).

Denne artikel belyser, hvordan en ny teknologi forstas af
aktgrer i et kommunalt jobcenter. Analysen viser, hvordan
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utilsigtede konsekvenser opstar, nar mindre dele af det syste-
matiske sagsarbejde automatiseres i kglvandet pa en ny tek-
nologi. Utilsigtede konsekvenser af selv beskedne justeringer
af arbejdsgange kan vaere vanskelige at fa gje pa i praksis,
selv nar de udfordrer de juridiske rammer for sagsbehandlin-
gen. Artiklen tilbyder derfor en konkret, empirisk gennem-
gang af, hvordan en teknologi bliver bragt i spil, og inddra-
ger juridiske pointer og tolkninger til at vise, hvor vaesentlige
udfordringer opstar. Artiklens omdrejningspunkt er sale-

des et digitalt arbejdsredskab i et kommunalt jobcenter, som
ender med at gve markant indflydelse pa sagsbehandlernes
handtering af sagernes oplysninger. Artiklen viser, hvordan
gget automatisering af administrative arbejdsgange medierer
sagsbehandlernes journaliseringspraksis i en grad, der ender
med at udfordre journaliseringspligtens formal.

EN ALMINDELIG DAG I JOBCENTERET

Klokken er 08.15 tirsdag morgen, og sagsbehandleren Mads
teender for sin computer i afdelingen for aktivitetspara-

te kontanthjeelpsmodtagere i et stgrre sjeellandsk jobcenter.
Dagens kalender er godt fyldt med mgder, borgersamtaler

og administrative opgaver. Efter at have laest en handfuld e-
mails abner Mads sit fagsystem for at danne sig et overblik.
Mads opdager en indgaende besked i den nye chat-funktion i
fagsystemet, som jobcenteret for nylig har tilkgbt. Funktio-
nen muligggr udvekslingen af tekstbeskeder mellem Mads og
de knap 60 borgere i hans sagsstamme. Funktionen er et al-
ternativ til andre skriftlige, digitale kommunikationsformer
sasom e-mails og sms-beskeder, der ikke lever op til gelden-
de GDPR-regler grundet manglende kryptering. Den nye be-
sked er afsendt aftenen forinden som led i en leengere kor-
respondance mellem Mads og en borger. I beskeden spgrger
borgeren, om Mads har husket at kontakte Ydelsesservice, og
beskriver nogle vanskeligheder med at betale en tandlaege-
regning. Borgeren deler et prisoverslag fra tandlsegen, forkla-
rer sine symptomer og udtrykker samtidig gkonomiske be-
kymringer. Afslutningsvis udtrykker borgeren sergrelse over
ikke at have hgrt fra Ydelsesservice og mener, at han mangler
dele af sin ydelse. Lidt 1gsrevet fra den gvrige kontekst oply-
ser borgeren ogsa, at han har modtaget et legat, der tidligere
er ansggt om. Beskedens tekstindhold fylder samlet set om-
kring en halv A4-side.

Mads lader blikket vandre hen over den tidligere korres-
pondance med borgeren i chat-funktionen. Der er tale om en
sakaldt *trad’ af forelgbig 19 beskeder, som han og borgeren
har udvekslet asynkront over en periode pa knap to méane-
der. Flere beskeder handler om tandproblemer, enkelte om



gkonomi, mens andre igen kan karakteriseres som uformel-
le hgfligheder og ”smalltalk”. Nogle steder oplyser borgeren
om forskellige hverdagshaendelser og -problematikker, fx en
flad cykel, et aflyst mgde og udfordringer med et brev, som
ikke er dukket op i e-Boks. Mads kvitterer nu for modtagel-
sen af beskeden. Han lover at tage fat i Ydelsesservice og be-
der samtidig borgeren tjekke, hvilke méneder han mener at
mangle udbetaling for. Mads gnsker ham desuden tillykke
med legatet og en fortsat god dag. Da Mads har trykket af-
send, sidder han et gjeblik og kigger pa sin skeerm. Oppe i
hgjre hjgrne af skaermen, ved siden af det felt, som viser de
afsendte beskeder, findes en lille knap med teksten journali-
sér. Mads trykker pa knappen og sender dermed den samle-
de korrespondance med borgeren gennem cyberspace, sa den
lagres som et journalnotat i fagsystemet pa linje med sagens
gvrige akter. Mads vender herefter tilbage til dagens andre
arbejdsopgaver.

DIGITAL KOMMUNIKATION UNDER UDVIKLING
Digital kommunikation er under hastig udvikling, ogsa i den
offentlige sektor. Det stiller socialt arbejde og socialradgive-
re overfor bade nye muligheder og udfordringer. Den digitale
transformation kraever nye kompetencer og skaber et behov
for at afdekke, hvordan udviklingen influerer pé professio-
nen (Antezak og Frederiksen, 2024). Digitale fagsystemer er
i sig selv ikke nye, men er i de seneste ar blevet praeget af en
mere direkte involvering af borgeren. Fra tidligere tiders da-
tabaser, der opbevarede borgeroplysninger, fungerer de i dag
i hgjere grad som kommunikationsplatforme og dermed ogsé
som arenaer, hvor borgerrettet socialt arbejde kan praktise-
res (Aasback, 2022). Vi ser i disse ar, hvordan det sociale ar-
bejde stadig hyppigere foregar i form af skriftlic kommuni-
kation, hvor flere og flere informationer udveksles gennem
e-mailkorrespondancer, online radgivningsforlgb, chat- eller
sms-beskeder (Jorgensen, 2022).

Vores beskrivelse af sagsbehandleren Mads er delvist kon-
strueret til denne artikel pa baggrund af resultaterne fra
et mindre forskningsprojekt i et sjeellandsk jobcenter fra
august 2022 til juni 2023. Den oprindelige undersggelse ana-
lyserede, hvordan sagsbehandlere anvender en ny app-ba-
seret kommunikationsteknologi, som blandt andet tilbyder
en GDPR-sikret chat-funktion til udveksling af tekstbeske-
der med borgerne. Det sjzllandske jobcenter havde stor op-
maerksomhed rettet mod at sikre, at chat-funktionen kom i
anvendelse pa en etisk og juridisk forsvarlig made. Bade le-
delse og medarbejdere var meget opmaerksomme pé kvalite-
ten af den kommunikation, man sendte til borgerne via det
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“I beskeden spgrger borgeren,
om Mads har husket at kontakte

nye redskab. Vores undersggelse hand-
lede i fgrste omgang om at hjeelpe kom-
munen med at blive Klogere pa, hvor-
dan sagsbehandlere anvendte den nye
funktion, blandt andet ved at bely-

se teknologiens indvirkning pa relati-
onsarbejdet. Vi var i undersggelsen op-
tagede af at forsta teknologien i lyset
af dens faktiske anvendelse hos sags-
behandlere. I projektet ligger en STS-
inspireret (Science and Technology
Studies) teknologi som et relationelt
feenomen, der gensidigt former og for-
mes af de relationer og praksisser, den
indgar i (Hgybye-Mortensen, 2011).

Vi sa, hvordan sagsbehandlerne i vid
udstreekning anvendte det nye redskab
pa mader, som lever op til professionelle standarder og pro-
fessionsetiske vaerdier. Sagsbehandlerne var overordnet set
tilfredse med teknologien, selvom den stillede krav til deres
balance mellem en mere uformel kommunikationsform og de-
res myndighedsrolle. Undersggelsen viste samtidig, at det
var vanskeligt at f4 kommunens kontanthjalps-modtagere til
at anvende teknologien.

I afslutningsfasen af vores undersggelse blev vi optage-
de af, hvordan teknologien mere specifikt var udformet, og vi
begyndte at naerstudere centrale tekniske funktioner. Vi fik
derigennem blik for, hvordan tilsyneladende neutrale tekni-
ske funktioner pavirker sagsarbejdet.

Det centrale spgrgsmal, som undersgges i denne artikel,
er derfor: Hvordan kan en teknologi, der er tilteenkt kommu-
nikation mellem sagsbehandler og borger, utilsigtet indvirke
pa centrale dele af det systematiske sagsarbejde?

Artiklen er opstaet, fordi vi fik blik for, at teknologiens
indvirkning pa praksis i nogen grad udfordrer de juridiske
rammer for sagsbehandling. I stedet for at lade de empiri-
ske fund i analysen udfolde ved hjeelp af teoretiske begreber,
trackker vi derfor i stedet juridiske pointer ind i artiklens
analyse af teknologiens betydning. Vores analyse udfoldes sa-
ledes med andre ord som en identifikation af juridiske usik-
kerheder ved anvendelsen af en ny teknologi.

P4 baggrund af sagsbehandlernes anvendelse af vaerktg-
jet fik vi blik for redskabets journaliseringsfunktion. Funk-
tionen tilgas via en knap pa brugerfladen, der ved et enkelt
klik sikrer, at en besked (eller en trad af flere pa hinanden
felgende beskeder) lagres som journalnotat i fagsystemet.
Funktionen blev af vores informanter fremhaevet som en af
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Ydelsesservice, og beskriver nogle
vanskeligheder med at betale en
tandlegeregning. Borgeren deler
et prisoverslag fra tandlsegen,
forklarer sine symptomer og
udtrykker samtidig gkonomiske
bekymringer”

teknologiens primare fordele, fordi den letter arbejdsgan-
gen betragteligt. Den sikrer en journalisering af beskeder-

ne via et enkelt klik uden at kraeve tilpasning eller redige-
ring af teksten, og uden at beskederne ”klippes og Kklistres”
ind i fagsystemet for at blive gemt, sdledes som det har vae-
ret praksis ved fx sms-beskeder. Vi blev nysgerrige pa denne
automatisering, og besluttede os for at afsgge dens implikati-
oner for sagsbehandlingen i lyset af de juridiske rammer for
journalisering i myndighedsarbejde.

DATAGRUNDLAG

I vores oprindelige undersggelse anvendte vi flere metoder til
dataindsamling, herunder enkeltinterviews, gruppeinterview
og observationer i jobcenteret. Dertil gennemfgrte vi en sy-
stematisk kategorisering og analyse af i alt 1028 unikke chat-
beskeder, afsendt mellem borgere og sagsbehandlere i den
specifikke afdeling over en periode pa 16 maneder. Kombi-
nationen af flere tilgange blev besluttet ud fra et pragmatisk
hensyn til jobcenterets tid og ressourcer, samtidig med at de
forskellige metodiske greb hver iser besidder styrker og be-
grensninger, som bidrager til en nuanceret analyse (Brink-
mann og Tanggaard, 2020).

Alle interviews blev gennemfgrt som semistrukturerede,
tematiske interviews med udvalgte ngglepersoner pa forskel-
lige niveauer i organisationen. Udvalgelsen af informanter
til enkeltinterviews (to personer) og tre gruppeinterviews (ni
personer) blev foretaget selektivt i relation til problemstillin-
gen med det formél at repraesentere forskellige perspektiver.
Saledes deltog sagsbehandlere med meget forskellige erfa-
ringer med teknologien samt tre ledere med forskellige an-



svarsomrader. I tillseg til vores interviews foretog vi ’observe-
rende interviews’ for at indfange sagsbehandlernes konkrete
handlinger ved brugen af chat-funktionen, samtidig med at vi
bad dem om at reflektere over disse (Czarniawska, 2007). Ob-
servationsmaterialet var afset for at undersgge teknologi-
en, som den optraeder, nar en sagsbehandler faktisk anvender
den, og gav mulighed for at spgrge konkret ind til specifikke
tekniske funktioner og deres udformning pa skaermen.

ENKLERE ARBEJDSGANGE I EN TRAVL HVERDAG
Den automatiske journalisering omtales pé tveers af under-
spgelsens informanter som én af chat-funktionens primae-
re fordele. Ogsa hos it-udvikleren og hos den indkgbende
stabsfunktion i jobcenteret fremhacves funktionen som helt
central. Funktionen omtales konsekvent som automatisk,
selvom vi ved observation konstaterer, at journalisering re-
elt kraever en (beskeden) aktiv handling i form af et enkelt
klik. Saledes er det principielt ogsa muligt at undlade journa-
lisering, og betegnelsen ‘automatisk’ deekker retteligt over en
meget enkel arbejdsgang holdt op imod andre mere tidskrse-
vende alternativer.

Den underliggende forventning om ressourcebesparel-
se, kvalificering og effektivitet, der som naevnt i indledningen
ofte tilleegges implementeringen af digitale tiltag i den offent-
lige sektor (Jaeger og Pors 2017), bekraeftes i vores interview
af en leder i jobcenteret:

“Man kan sige, at generelt med digitaliseringen og ny
implementering af forslag, sa er der underliggende en
effektiviseringslogik. Altsa at det bliver hurtigere, hvor-
Jor det ma spare noget tid.” (Leder i jobcenteret).

Sagsbehandlere i jobcentret modtager dagligt informationer
via mange digitale kanaler og i stgrre maengder end tidligere,
ligesom kravene om dokumentation i socialt arbejde er ste-
get markant (Krogstrup, 2018). Sagsarbejdet er i dag generelt
ilangt hgjere grad skriftliggjort end tidligere, og den impli-
citte skriftlighed, som er indlejret i den digitale og teknolo-
giske udvikling, medfgrer en risiko for en ophobning af store
maengder oplysninger, som i langt hgjere grad noteres, regi-
streres og gemmes, end nar oplysninger udveksles mundtlig
og ma undergd en aktiv udvaelgelsesproces og et skgn af, hvad
der er vaesentligt.

Sagsbehandlerne i vores undersggelse beskriver, hvordan
de i en travl hverdag sgger at handtere kommunikations- og
informationsmaengden sa effektivt som muligt, og samtidig

ma balancere kommunikationen med borgere og andre ak-
tgrer pa mange forskellige platforme. Derved bliver en auto-
matisering af visse arbejdsgange en vaerdsat handsraekning i
handteringen af mange oplysninger.

Som vi skal se i det fglgende, star sagsbehandleren Mads
og hans kollegaer dog overfor flere udfordringer, nar de gerne
vil anvende journaliseringsfunktionen til at lette deres sags-
arbejde. P4 den ene side tilbyder den naesten-automatiske
funktion, at de undgar omstaendelige arbejdsgange. Pa den
anden side ma de nu forholde sig til, hvordan den gode jour-
naliseringspraksis ser ud, nar dét, der skal journaliseres, be-
star af asynkrone chat-beskeder udvekslet mellem borger og
myndighed.

For at 4 greb om udfordringerne starter vi med at se pa
formalet med journaliseringspligten og samtidig kaste et blik
pa den praksis for journalisering, som fglger i kglvandet pa
den nye teknologi.

HVORFOR JOURNALISERER EN MYNDIGHED?

Mads og hans Kkollegaer i jobcenteret er naturligvis bekendt
med journaliseringspligtens generelle formal i forvaltnings-
arbejde, som handler om at understgtte adgang til aktindsigt
og sikre ngdvendig dokumentation i en sag. Hensigtsmaessig
journalisering skal sikre tillid til en dben og gennemsigtig of-
fentlig forvaltning.

I offentlighedslovens § 15 kan laeses, at pligten til at jour-
nalisere geelder for dokumenter, som en myndighed sen-
der eller modtager som led i administrativ sagsbehandling.
Journalisering har til formal at skabe overblik, lette sagsbe-
handlingen og understgtte kvalitet og effektivitet i sagsbe-
handlingen (Folketingets Ombudsmand, 2028). Journalisering
er med andre ord afegrende for overblikket i en sag, og det
skaber usikkerhed for bade borger og professionel, nar oplys-
ninger mangler, ikke kan genfindes, eller hvis sagsakterne bli-
ver uoverskuelige. Korrekt journalisering er veesentlig, nar en
sag fx skal undergé revision, hvis Ankestyrelsen skal behand-
le en klage, nar en borger sgger aktindsigt, eller nar sagen
overdrages mellem medarbejdere (Jepsen, 2018)

I vores undersggelse beskrives en praksis, hvor samtlige
chat-beskeder journaliseres af hensyn til at sikre dokumen-
tationen i sagen. Anseelige tekstmaengder lagres derfor i fag-
systemet, fordi man er opmaerksom pa at sikre sagens oplys-
ninger og samtidig har behov for at lette arbejdsgangen. En
leder udtrykker bekymring over denne praksis tidligt i un-
dersggelsen, da vi spgrger, om der kan vaere dele af kommu-
nikationen, som ikke er journaliseringspligtig:
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“Det er jo ogsa et aspekt, jeg har veret optaget af... jour-
nalisering handler om, hoad der er vigtigt for sagen.
Den her [ teknologien] journaliserer det hele, som jeg
har forstaet det” (Leder i jobcenteret)

Hyvis journaliseringen overprioriteres som konsekvens af del-
vist automatiserede arbejdsgange, kan det fgre til en ophob-
ning af oplysninger. Vores videre analyse viser, hvordan de
forestillede gevinster ved en automatisering udfordres af net-
op kompleksiteten i journaliseringsarbejdet som en central
arbejdsgang og risikerer at medfgre tidskraevende merarbe;j-
de.

HENSYNET TIL AT SIKRE DOKUMENTATION I SAGEN
I vores interviews udviser informanterne en udtalt opmaerk-
somhed p4 at leve op til journaliseringspligten. I praksis be-
virker det, at sagsbehandlerne i vidt omfang journaliserer
samtlige beskeder til og fra borgere, nogle gange sadan, at de
samme tekstmaengder journaliseres ad flere omgange, hvis

en chat-samtale forlgber asynkront og over laengere tid og 1¢g-
bende journaliseres. En sagsbehandler opsummerer i et grup-
peinterview hvilke hensyn, hun lsegger til grund:

”Og som jobkonsulent kan du fole dig sikker, ndar du
skriver til borgeren: jeg anmoder om denne her status,
og vi gor dette her, og det her er din plan... og sd i ste-
det for, at man skal til at journalisere samtalen (hvis
den var foregaet fysisk eller telefonisk, red.), sa har jeg
Jaktisk allerede vores aftaler, som jeg kan journalisere,
pa baggrund af at vi har skrevet sammen. Sa er det al-
lerede i sagen - sa har man journaliseret dét, i forhold
til notatpligt”.

Flere sagsbehandlere beskriver, at det alene er teknisk mu-
ligt at journalisere chat-samtaler i deres fulde laengde, og at
man ikke fgler sig sikker pa, om det er tilladt eller muligt at
redigere i den skriftlige kommunikation eller ngjes med at
udvaelge dele af den:

Sagsbehandler: “Jeg vil sige, nar jeg har dem [ beske-
derne] herinde [ i fagsystemet], sa vil jeg typisk jour-
nalisere det hele. Det der med at den ene linje handler
om noget rigtig relevant, og sa kommer den neste linje,
hwor borgeren gerne vil tale om noget andet, eller bare
lette hjertet... Altsa, jeg har ikke tid til at sidde og sorte-
re i det - og plus - md man overhovedet slette i det, i og
med at det er ¢ en kontekst?”
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Sagsbehandlernes handtering skal altsa forstas i lyset af en
logik, der handler om at sikre sagens oplysninger, koblet
med en usikkerhed om, hvorvidt en chat-besked eller sam-
tale har status som dokument, der ikke mé redigeres. I ci-
tatet fremhaever sagsbehandleren, at borger i en samtale pa
den ene side kan skrive om sin helbredsmsessige situation,
hvilket kan vaere relevant for sagen, og samtidig sende mere
uformelle informationer, som kan vaere uden relevans. Det
udfordrer vurderingen af journaliseringsbehovet, og vurde-
ringen m4 ofte vige af hensynet til begreenset tid i arbejdet.
Desuden ses en usikkerhed omkring, hvad man faktisk ma
og bgr redigere i. Vi ser i vores empiri, hvordan sagsbehand-
lerne generelt er bekymrede for at bega procedure-fejl som
eksempelvis ikke at gemme oplysninger tilstreekkeligt. Om-
budsmanden understreger i relation til offentlighedslovens §
15, at journaliseringspligten ”alene gelder dokumenter, der
har betydning for en sag eller sagsbehandlingen i gvrigt”. Et
dokument m4 altsa i forhold til den pagaeldende sag have en
dokumentations- eller bevismaessig vaerdi for at veere under-
lagt journaliseringspligten, hvilket krsever en konkret vur-
dering i hvert enkelt tilfaelde (Folketingets Ombudsmand,
2023).

Nar vi analyserer de faktiske chat-beskeder, genfinder vi
sammenblandingen af informationer med og uden umiddel-
bar relevans for sagen. Et konkret eksempel fra vores data
viser, hvordan 14 beskeder udveksles over en periode pa 29
dage. Fgrst skriver sagsbehandler, at hun har modtaget en
helbredserklaering, og at borgeren inviteres ind i jobcente-
ret til en samtale. I naeste besked kvitterer borgeren herfor,
men gar videre til at spgrge om ydelsesaendringer i forhold
til en huslejestigning. Sagsbehandler vejleder over de fglgen-
de beskeder om dette og henviser til Ydelsesservice med kon-
taktoplysninger. Sagsbehandler skriver i forlaengelse heraf
detaljeret om program, forplejning og indhold i et abent-hus-
arrangement for jobsggende. De fglgende handler skiftevis
om Ydelsesservice og om det nsevnte arrangement. Samta-
len sluttes af med beskeder om en sagsbehandlers ferieafvik-
ling. Da samtalen er feerdig, indeholder den 7226 anslag for-
delt over 59 linjers tekst, en tekstmaengde, som svarer til
knap en fijerdedel af denne artikel. Teksten arkiveres én eller
flere gange.

Eksemplet giver udfordringer bade praktisk og juridisk.
Det sakaldte officialprincip i forvaltningsretten (retssikker-
hedsloven § 10) fremfgrer, at en myndighed har ansvar for,
at enhver sag oplyses tilstraekkeligt med det formal at sikre
korrekte afggrelser (Folketingets Ombudsmand, 2023). Be-
grebet tilstreekkeligt betyder ogsa, at Mads og hans kolle-



“Anseelige tekstmaengder lagres
derfor i fagsystemet, fordi man pa
den ene side bade er opmaerksom
pa at sikre sagens oplysninger og
samtidig har behov for at lette

arbejdsgangen”

caer har ansvar for ikke at overoplyse sagen med irrelevan-
te informationer. Dataminimering er desuden et generelt
princip i GDPR-reglerne af hensyn til borgernes retssik-
kerhed, og ”behandling, herunder opbevaring af oplysnin-
ger, skal begraenses til det, der er ngdvendigt for at opfylde
formalet” (Datatilsynet, 2023). Arkivreglerne, som forplig-
ter en myndighed til opbevaring af sagsakter efter sagens
afslutning, skal ogsa vaere et opmaerksomhedspunkt, fordi
maengden af oplysninger, der lagres over tid, bliver ganske
omfattende (Rigsarkivet, 2028). Sidst, men ikke mindst, op-
star der en problematik, nar det kommer til sagsbehandler-
nes vurdering af, hvor hurtigt eller hvornar en besked eller
chat-samtale skal journaliseres. Det fglger nemlig af offent-
lighedslovens § 15, stk. 2, at et dokument skal journalise-
res snarest muligt efter modtagelse. En e-mail skal fx vere
journaliseret indenfor 7 dage, ogsad nar der er tale om en
trad af flere pa hinanden fglgende e-mails, hvor det er afsen-
delsestidspunktet for fgrste e-mail, som er gaeldende. Det
er dog uklart, hvordan sagsbehandler skal vurdere en fort-
lgbende chat-samtale, som ikke ngdvendigvis rummer en ty-
delig start, indhold og afslutning. Vurderingen besverliggs-
res af, at beskederne journaliseres lgbende og derved lagres
som gentagne journalnotater i fagsystemet, og at det ikke
er tydeligt, hvornar en chat-besked eller -samtale udggr et
dokument.

Vi dykker i det fglgende leengere ned i forstaelsen af net-
op dokumentbegrebet, for at folde de juridiske udfordringer
yderligere ud.

ER CHAT-BESKEDER ET DOKUMENT?
Chat-kommunikation mellem myndighed og borger er ikke
direkte naevnt i lovgivningen. Folketingets Ombudsmand
fremhasever dog med afsaet i offentlighedslovens § 15, at det

er “uden betydning for journaliserings-
pligten, om dokumentet foreligger pa
papir eller elektronisk, fx i form af en
e-mail, et dokument vedhaeftet en e-
mail eller en sms-besked. Sms-beske-
der og e-mails kan desuden have en sa-
dan formlgs karakter, at de heller ikke
kan anses for omfattet af dokument-
begrebet. Allerede af den grund vil de
ikke skulle journaliseres” (Folketingets
Ombudsmand, 2023).

Offentlighedslovens dokumentbe-
greb er med andre ord ganske bredt.
Det fremgér, at elektroniske beske-
der kan have en si formlgs karakter, at de ikke kan anses for
omfattet. Dette kan betyde, at chat-beskederne ikke automa-
tisk skal journaliseres, men i stedet udsaettes for en konkret
vurdering af, om den enkelte besked indeholder notatpligtige
oplysninger, sammenholdt med indhold og karakter af den
pagaeldende sag. Dette er nemlig den fortolkning, som bru-
ges ved sms-beskeder og e-mails af ”formlgs karakter” (Fol-
ketingets Ombudsmand, 2023).

En konkret vurdering bryder dog med den automatisering
af journaliseringsarbejdet, som netop er fremhavet som en
af teknologiens primaere fordele.

MELLEM IT-LOGIK OG SAGSBEHANDLINGSPRAKSIS
Som led i vores undersggelse tog vi ogsa kontakt til it-ud-
vikleren for at fa beskrevet, hvordan specifikke funktioner i
teknologien er udformet. I vores interview bliver vi bekend-
te med, at chat-funktionen tilpasses i dialog med den enkelte
kommune. Det fremgér, at man fra udviklerens side ggr sig
en del overvejelser om, hvordan journaliseringsfunktionen
kan udvikles og anvendes hensigtsmaessigt. Hos it-udvikle-
ren findes ikke umiddelbart en opfattelse af, at alle beskeder
ngdvendigvis skal journaliseres. Snarere tilpasser man bru-
gerfladen og dens funktioner i dialog med den konkrete kom-
mune, og herunder bestemmes ogsé graden af automatik.
Det er teknisk muligt at indrette brugerfladen sadan, at en
chat-samtale kan afsluttes, uden at beskederne ngdvendigvis
journaliseres, og derved tillade en vurdering af, hvorvidt al
kommunikation skal journaliseres direkte, om det skal sam-
menfattes i et separat journalnotat, eller om journalisering
helt udelades. Det er sdledes teknisk muligt at afkrseve et
stgrre sagsbehandler-skgn af relevans og i forhold til, om in-
formationer journaliseres straks, eller om man afventer, til
en samtale afsluttes.
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“Vi har peget pa, hvordan

teknologiens automatisering

risikerer at udvande det

skon og de vurderinger, som
sagsbehandlerne bgr foretage

ved journalisering”

I praksis udfordres ovenstiaende dog af et forstaeligt og rele-
vant fokus hos sagsbehandlere pa at sikre oplysninger i hver
enkelt sag koblet med et behov for at effektivisere trage ar-
bejdsgange og indfri de forventninger, der oprindelig var for-
muleret som teknologiens fordel. Jo mere sagsbehandleren
skal vurdere, redigere og samle de tekstlige informationer, jo
mindre automatisk synes en automatisk journalisering selv-
sagt at veere. Spgrgsmalet bliver, hvilket hensyn der vejer
tungest i spendingsfeltet mellem automatik og konkret vur-
dering.

I vores interview med it-udvikleren bliver vi opmaerksom-
me pa en anden detalje. Nar sagsbehandlerne opretter en
chat-samtale, skal denne navngives ift. det forventede ind-
hold. Nar et samtaleemne er udtgmt, skal samtalen afsluttes
og herefter journaliseres. En eventuel ny samtale, om et an-
det emne, kan herefter oprettes som en ny chat-samtale. En
sadan praksis flugter med offentlighedslovens § 15, stk. 3.,
hvoraf det fplger, at sagsbehandleren ved hvert journalnotat
sikrer en kort tematisk angivelse af dokumentets indhold, sa
dokumenter i sagerne relevant kan skelnes fra hinanden. I
praksis ser vi dog, hvordan forskellige temaer flettes sammen
pa kryds og tvaers i chat-samtalerne. Borger og sagsbehand-
ler holder sig kun sjaeldent til et enkelt sagsemne indenfor en
samtale. Som resultat lagres journalnotater ofte under over-
skrifter, som ikke er retvisende for indholdet, og sammen-
blandingen ggr det vanskeligere at vurdere, hvilke (dele af)
beskeder, der bgr journaliseres.

KAN TEKNOLOGI OG JURA RUMME HINANDEN?

Det er ikke nyt, at den offentlige sektor stilles overfor usik-
kerheder i forhold til de juridiske rammer for myndigheders
digitale ageren som led i den digitale udvikling. Nar man i
sagsbehandlingsarbejdet overgar fra analoge til digitale for-
mater, skal geeldende lovgivning om myndighedsrollen og de
forvaltningsretlige regler fortolkes ind i en ny virkelighed
(Svensson og Larsen, 2017).
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Journaliseringsreglerne er formuleret i 2014, og
selvom lovgivningen i sig selv fremstar teknolo-
gineutral, observerer vi, at de nuvaerende reg-
ler ikke tager hgjde for den type teknologi, som
chat-funktionen udggr. Eller man kan vende det
om og sige, at de seneste teknologiske redskaber
ikke tager tilstraekkelig hgjde for juraens detal-
jer. Nar reglerne for journalisering stammer fra
en tid, hvor kommunikationsformer og -kana-
ler var mindre komplekse, og hvor socialradgi-
verens fagsystemer primsert udgjorde databaser
til opbevaring af informationer om borgeren, opstar uanset
hvad en raekke udfordringer i praksis.

Som det fremgar af vores analyse, star Mads og hans kol-
legaer med op til flere dilemmaer i forhold til korrekt journa-
lisering, som endnu ikke er afklaret:

For hvordan vurderer han fx, hvornar og hvor hurtigt en
chat-besked bgr journaliseres? Hvornar udggr en chat-besked
eller en samtale et dokument? Hvilke dele af en besked-ud-
veksling journaliseres, hvis kun dele af oplysningerne er re-
levante, og er det tilladt at redigere i beskederne? Hvordan
forholder man sig, nar en besked indeholder oplysninger, der
ikke bgr journaliseres? I artiklen har vi fremhaevet et behov
for, at disse spgrgsmal afklares i en tid med fortsat hastig ud-
viklingen af digitale teknologier i socialt arbejde.

DET USYNLIGE ARBEJDE

Digitale lgsninger rettet mod en mere automatiseret journa-
lisering indeholder fordele, fordi journaliseringsarbejdet er
tidskraevende, kan vaere fejlbehaeftet eller kan overses. Der
opstar dog dilemmaer, fordi journalisering netop kraver stil-
lingtagen og konkrete vurderinger.

Analysen har givet indblik i, hvorfor det i praksis kan
veere vanskeligt at afggre, hvad der er juridisk korrekt og
ukorrekt i vurderingen af nye teknologier, og vi har ogsa set,
hvordan forandringer og usikkerheder opstar selv i helt sma
justeringer af arbejdsgange.

Artikels hovedpointer og afsaettet i blot en enkelt udvalgt
case giver anledning til videre diskussioner og undersggel-
ser af omradet. I organisations- og teknologistudier har man
i mange ar arbejdet med begrebet usynligt arbejde til at be-
skrive det tidsforbrug og merarbejde, som er forbundet med
at korrigere fejl og foretage tilpasninger efter implemente-
ringen af en teknologi, hvilket ggr det lgbende ressourcetrack
uigennemsigtigt for en organisation (Hansen, 2022). Vi har
vist, hvordan jobcentersagsbehandlerne dagligt star overfor
dilemmaer i forhold til journalisering af skriftlig digital kom-



munikation, og artiklen giver et eksempel pa, hvordan tek-
nologiudviklingen kan risikere at kraeve store ressourcer pa
et senere tidspunkt. Den mulige overjournalisering i kglvan-
det pa teknologien risikerer at forringe borgernes retssikker-
hed og sagsbehandlerens mulighed for at vurdere handlinger
og traeffe korrekte afggrelser, fordi sagsakterne bliver sveere
at gennemskue.

Med stigende anvendelse af kommunikationsteknologier i
socialt arbejde opstar bade udfordringer og muligheder, og vi
har i denne artikel aferaenset os til at stille skarpt pa journa-
liseringsarbejdet. Vi har i mindre grad analyseret teknologi-
ens samspil med gvrige teknologier i sagsbehandlingsarbej-
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teknologiforstaelse:
Kt didaktisk

perspektlv
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Soclialradgivere har brug for en rekke
kompetencer til at anvende, forsta og udvikle
de digitale teknologier, der i stigende grad
pavirker socialt arbejde, professionsudgverne
og borgernes adgang til sociale ydelser
og service. Artiklen argumenterer for,
at en socialfaglig teknologiforstaelse
skal starte pa uddannelsen.
Artiklen formidler udvalgte resultater
fra et udviklingsarbejde pa
Kgbenhavns Professionshgjskoles (KP)
socialradgiveruddannelse.
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igitale teknologier er blevet en inte-
greret del af de fleste processer i mgdet mellem borgerne og
det sociale system: Borgerne skal bruge selvbetjeningsplat-
forme, nar de ansgger om kontantydelser eller social stgt-
te, kommunikationen med socialradgiverne i kommunernes
forvaltninger foregar via e-Boks eller chatfunktioner, ledige
holder videomgder med deres jobkonsulenter og fglger e-lae-
ringsforlgb hjemmefra, og digitale maleredskaber bruges til
at fglge anbragte bgrns trivsel. Udviklingen er siden 00'erne
drevet frem af en reekke faellesoffentlige digitaliseringsstrate-
gier, der skal sikre danskerne ”digital service i verdensklas-
se” og ”ggre hverdagen lettere for den enkelte” (Regeringen,
KL og Danske Regioner, 2022). Der er tale om en omfattende
reform af den offentlige sektors ledelse og frontlinje, som pa
veesentlige omrader har eendret det danske samfunds baeren-
de institutioner og den borgerrettede kontakt (Pors og Ejers-
bo, 2020; Justesen m.fl., 2020).

Teknologierne giver nye muligheder for bade borgere og
socialradgivere, men risikerer ogsa at skabe stgrre afstand
mellem borgere med behov for stgtte og de socialradgivere,
der skal levere stgtten, ligesom de rejser en reekke centrale
faglige og etiske spgrgsmal i relation til borgernes inddragel-
se og retssikkerhed, socialradgivernes mulighed for at udgve
fagligt skgn, digital eksklusion myv. (Nirmalarajan og Hgybye-
Mortensen, 2023, Birkholm og Antczak, 2022, Meilvang og
Dahler, 2022). De mange digitale teknologier, der indgar i so-
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cialt og beskaeftigelsesrettet arbejde, medfgrer et behov for,
at socialradgivere selv har en hgj grad af teknologiforstaelse,
og at de kan understgtte borgernes brug af teknologien.

DELTAGERE, DATAGRUNDLAG OG METODE

Artiklen formidler udvalgte resultater fra et udviklingspro-
jekt pa KP’s socialradgiveruddannelse. Baggrunden for pro-
jektet var en gennemgang af undervisningsforlgb og litteratur,
hvor vi kunne konstatere, at uddannelsens indhold hidtil ikke
har matchet udviklingen i praksis. Projektet havde til formal
at styrke de kommende dimittenders teknologiforstaelse. Del-
tagerne var dels en gruppe af undervisere med engagement i
digitale teknologiers betydning for socialt arbejde CTeknolo-
giarbejdsgruppen’), dels studerende pd uddannelsens forste
og tredje semester. Med afsset i forskning pa omradet udvikle-
de gruppen i fgrste omgang en definition af “Socialfaglig Tek-
nologiforstaelse.” Definitionen blev kvalificeret med input pa
workshops med uddannelsens andre undervisere. Med afsact

i definitionen udviklede denne artikels forfattere den kompe-
tencemodel, vi praesenterer i artiklen. De deltagende stude-
rende blev bedt om at evaluere og reflektere over udvalgte lse-
ringsaktiviteter om teknologiforstaelse i et skriftlig survey. I
alt 205 studerende deltog. Besvarelserne er derefter analyse-
ret med udgangspunkt i den praesenterede kompetencemodel.

SAMSPILLET MELLEM KERNEOPGAVE OG TEKNOLOGI
I de senere ar er der gjort flere forsgg pa at opstille generi-
ske modeller for professionelles teknologiforstaelse - model-
ler, der kan bruges til at beskrive, analysere eller udvikle tek-
nologiforstéelse hos flere forskellige professioner pa tveaers af
disses fagligheder.

En ofte omtalt generisk model er TEKU-modellen, der er
et resultat af et omfattende forskningsprojekt, Technucation-
projektet. Modellen bestar af fire fokusfelter:

1. Teknologi (at leere teknologien, samt hvad den kan og

gor, at kende)

2. Engagement (at forstd og engagere sig i, hvordan tek-

nologien indgar i en situeret praksis)

3. Kompleksitet (at forsta baggrunden for teknologiens

indfgrelse)

4. Udvikling (at forsta, hvordan teknologien pavirker hele

den professionelles fagliched). (Hasse og Brok, 2015).



En anden generisk model er udviklet af forskere ved VIA
University College pa baggrund af analyse og diskussion af
cases pa tveers af forskellige professionsuddannelser. Model-
len indeholder syv elementer: Teknologiens samfundsmsessi-
ge veerdi, digital materialitet, teknologiens veerdi for indivi-
der, teknologiens relationelle veerdi, erfaringer med konkrete
digitale teknologier, vurdering af konteksten og teknologiens
pavirkning af professionsidentiteten. (Pahus m.fl. 2022). Mo-
dellerne rummer mulighed for pa et generelt plan at identifi-
cere, hvilke kategorier af viden og kunnen professionelle har
brug for, nir de skal fungere i et digitaliseret velfzerdssam-
fund. Modellerne er imidlertid s& overordnede, at de efter
vores opfattelse er mindre hjeelpsomme, nar ledere og med-
arbejdere indenfor et specifikt praksisfelt som fx sygepleje
eller socialriadgivning skal forsta, hvordan digitale teknologi-
er pavirker kerneopgaverne, og hvilke kompetencer, de har
brug for. Det samme galder, nar undervisere skal tilrettelseg-
ge forlgb, der kleeder de kommende professionelle pa til den
digitaliserede virkelighed.

Der er nemlig dbenlyst stor forskel pa samspillet mellem
kerneopgave og teknologi, nar fx en folkeskolelaerer under-
viser i dansk (brug af digitale leeremidler pavirker undervis-
ningssituationen,) og nir en socialradgiver undersgger for-
holdene i en udsat familie, (brug af et digitalt sagssystem
pavirker systematik og dokumentation i sagen).

I vores optik ma teknologiforstaelse derfor altid ses i en
konkret professionskontekst og omsaettes til konkrete kom-
petencer. En generisk teknologiforstaelsesmodel ma med an-
dre ord tilpasses og specificeres i forhold til den pagaldende
profession og dens praksis. Fgrst da kan den i realiteten bru-
ges til kompetenceudvikling eller tilrettelaeggelse af grund-
eller videreuddannelse.

TEKNOLOGIFORSTAELSE HOS SOCIALRADGIVERE
Som en del af KP’s udviklingsarbejde har vi arbejdet med at
afklare, hvad teknologiforstaelse hos socialradgivere indebse-
rer, og har (delvist) med inspiration fra Technucation-projek-
tets begrebsarbejde formuleret folgende definition:

”Socialfaglig teknologiforstaelse er den faglige kompe-
tence til at kombinere teknisk handleviden med forstael-
sen for socialt arbejde. Socialfaglig teknologiforstielse
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gor socialradgivere i stand til at anvende digitale tek-
nologier sami forsta og vurdere teknologiernes mulig-
heder, begrensninger og konsekvenser for borgere, pro-
Jessionelle og samfund. Socialfaglig teknologiforstielse
gor desuden socialradgivere i stand til at bidrage kri-
tisk og konstruktiot til udvikling og implementering af
nye teknologiske losninger, der forandrer den socialfag-
lige praksis.” (Teknologiarbejdsgruppen, 2022).

Med afs@t i denne definition har vi arbejdet med at etablere
en professionsspecifik teknologiforstaelses- og kompetence-
model, der indeholder tre dimensioner: Anvende teknologi,
forstd teknologi og udvikle teknologi. At modellen er profes-
sionsspecifik betyder, at de delkompetencer, der indgar i den
enkelte dimension, er taet relateret til socialradgiveres opga-
ver og gvrige kompetencer.

SOCIALRADGIVERES TEKNOLOGISKE KOMPETENCER
Modellen (figurl) er inspireret af TEKU-modellens fokus-
omrader, som vi har s&ndret lidt pa i overskrifterne. Da vo-
res hensigt er at konkretisere en model, der er rettet mod so-

cialradgivere, udggr socialt arbejde centrum for modellen,
og indholdet i de delkompetencer, vi fremhsever nedenfor, er
specifikt knyttet til socialradgiverprofessionen.

Desuden indgar refleksion som et didaktisk element, der
binder de tre dimensioner sammen. Som vi senere i artiklen
vil illustrere, indgar refleksion som en central laeringsaktivi-
tet, nar vi forsgger at kleede kommende socialradgivere pa
til den digitale virkelighed. Det er en selvsteendig pointe for
os, at anvendelse af teknologien danner et vigtigt afseet for
at kunne reflektere over og forsta den. Samtidig er forstael-
se for savel teknologien som den socialfaglige kontekst, den
indgar i, en vigtig forudssetning for teknologianvendelsen:
Man kan s3 at sige ikke meningsfuldt anvende en teknologi
i socialt arbejde uden at have bade en teknologisk og en so-
cialfaglig forstaelse.

Anvende: Socialradgivere skal vaere i stand til at mestre
de konkrete teknologier, som er en central del af professions-
udgvelsen, og skal kunne bringe teknologien i samspil med
kernefagligheden hos socialradgivere. Hvis anvendelsen ikke
knyttes an til en socialradgiverfagliched, men anskues som
noget rent instrumentelt a la ’du skal trykke her, si genere-

Anvende teknologi

Brugerkompetencer

Kommunikation/relation
Retsanvendelse/-sikkerhed
Datahandtering/-sikkerthed

SOCIALT
. . ARBEJDE . :
Udvikle teknologi Forsta teknologi
Teknologivurdering Selve teknologien
Teknologiudvikling Borgerperspektiv
Implementering Organisationsperspektiv
Samfunds-/professionsperspektiv
REFLEKTERE
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“Anvendelse af digital teknologi

rer systemet et brev til borgeren’, s& ri-
sikerer man, at anvendelsen ikke er

i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik, ikke tager hgjde for borge-
rens sproglige forudsaetninger ete.

Anvendelseskompetencerne kan
opdeles i en rekke delkompetencer:
Brugerkompetencer: Brugerkompe-
tencer deekker over de tekniske kompe-
tencer, man skal have for at kunne an-
vende teknologierne. Digitaliseringen
omfatter hele det sociale arbejdes kon-
tinuum fra forebyggelse over radgivning til sagsbehandling
og indsatser (Birkholm og Antczak, 2022), og der er tale om
mange forskellige teknologier. Det er derfor ikke alle social-
radgivere, der skal have brugerkompetencer til alle teknolo-
gier, men den enkelte socialradgiver skal mestre de teknolo-
gier, der indgar i den faglige hverdag. Udover selv at mestre
teknologierne, skal socialradgivere kunne hjslpe borgere
med, hvordan de skal bruge borgervendte teknologier som
fx selvbetjeningsplatforme til ansggning om ydelser (Pors,
2015).

Kommunikation og relationsdannelse: Digitale kommu-
nikationsredskaber som chatfunktioner og videosamtaler
spiller en stigende rolle i interaktionen mellem borgere og
socialradgivere. Socialradgivere skal teknisk set kunne hand-
tere teknologierne og samtidig omforme deres socialfaglige
samtale- og relationskompetencer, si de passer til de nye ka-
naler. Nar socialradgivere i fx familieradgivninger eller kom-
munale voksenafsnit afholder videosamtaler, har de brug for
metoder til, hvordan man skaber og fastholder kontakt, nar
man ikke kan aflaese kropssprog, byde pa kaffe ete. (Chri-
stensen et al., 2022). Nar socialradgivere i jobcentre anvender
chatfunktioner som en del af deres kommunikation med le-
dige, har de fx brug for viden om, hvordan man kan balance-
re hensigtsmaessigt mellem formel og uformel, skriftlig kom-
munikation (Sieling-Monas, Nedergaard og Lykke, 2024).

Retsanvendelse og retssikkerhed: At kunne forene social-
fagligt arbejde med praktisk anvendelse af forskellige rets-
kilder er en central kompetence i socialradgiverfaget. An-
vendelse af digital teknologi forandrer betingelserne for
socialradgiveres daglige praksis omkring fx vejlednings-
pligt, journaliseringspligt og partshgring. Nar socialradgive-
re anvender fagsystemer som DUBU (Digitalisering bgrn og

forandrer betingelserne for
socialradgiveres daglige praksis
omKkring fx vejledningspligt,
journaliseringspligt og
partshgring”

unge) eller KY (Kommunernes Ydelsessystem) skal de bade
teknisk set mestre systemet og samtidig kunne gennem-
skue, om systemet, og deres egen handtering af det, lever op
til borgernes retssikkerhed. Et aktuelt eksempel er borge-
re i kontanthjelpssystemet, der uberettiget fik nedsat deres
hjeelp som fglge af 225-timersreglen, selv om de var undtaget
fra reglen pa grund af begreenset arbejdsevne. Arsagen var
en funktion i KY, som automatisk udsendte partshgringsbre-
ve om nedsattelse af hjeelpen, og at sagsbehandlerne ikke re-
agerede p4, at der var tale om borgere, der var undtaget fra
reglen. (Folketingets Ombudsmand, 2023).

Informationshiandtering: Socialradgivere skal indsamle og
handtere relevante informationer i det socialfaglige arbej-
de. Nar socialradgiveren registrerer information om borge-
ren ved. fx journalisering eller undersggelser i et sagsbehand-
lingssystem, fungerer det bade som dokumentation internt
og overfor borgeren, der kan sgge om aktindsigt. At formu-
lere data i form af beskrivelser, analyser og vurderinger ind

i adskilte rubrikker i et digitalt fagsystem, si borgeren kan
genkende sig selv, og uden at helhedssynet mistes, er kompli-
ceret (Sgrensen, 2022). Det kraever, at socialradgiveren tek-
nisk mestrer teknologien og kan integrere klassiske skrift-
lige og analytiske kompetencer med teknologianvendelsen.
Socialradgivere skal desuden kunne forholde sig kritisk til
registrerede data og indgé i en aben dialog med borgeren,
hvis der fx er fejl i KY’s data om indtsegter eller forseldede
informationer om en families problemer i DUBU. (Hgybye-
Mortensen, 2019 og 2020).

Forsta: Som en forudsatning for og samtidig en konsekvens
af anvendelseskompetencerne, skal socialradgivere kunne

forsta teknologierne samt deres muligheder, begreensninger
og konsekvenser for borgere, professionelle og samfund. So-
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cialradgivere skal desuden veere i stand til at gennemskue de
etiske implikationer af de specifikke teknologier og deres an-
vendelse. Med andre ord skal professionens centrale videns-
omrader s@ettes i relation til teknologianvendelse.

Selve teknologien: De teknologier, der indgar i socialrad-
giveres faglige hverdag, spaender fra ret enkle videomgde-
lgsninger over semi-automatiserede fagsystemer til model-
ler med praediktive risikovurderinger. I
eksemplet med videomgder er det ngdven-
digt at have viden om, hvorvidt en lgsning
er krypteret, sa kun de relevante personer
har adgang til samtalen (Center for Cyber-
sikkerhed, 2021). Hvad angar de nyere se-
mi-automatiserede fagsystemer med indbyg-
get beslutningsstgtte, som fx KY, der selv
traekker data fra offentlige registre og gene-
rerer forslag til afggrelser, skal socialradgi-
veren vaere i stand til at forsta, hvilke data
systemet har indhentet, og hvordan det er
kommet frem til sit forslag. Socialradgive-
ren skal derefter kunne forklare det for bor-
geren (Rghl, 2022). Denne viden om syste-
met og dets ’ageren’ skal si seettes i relation
til socialradgiverens egen viden og holdes
op mod relevante regler. I tilfselde, hvor der
indgar teknologi, der indeholder praediktive
risikovurderinger, skal socialradgivere have viden om hvilke
data, modellen er tranet pa, og hvad det betyder for dens ud-
sigelseskraft, og med dette afsaet kunne forholde sig kritisk
til den beslutningsstgtte, systemerne leverer. Dette kraever
at socialradgiveren har en mere generel viden om de mulig-
heder og begraensninger, praediktive modeller indebaerer (Gil-
lingham, 2018; Clayton et al, 2020)

Borgerperspektiv: Den omfattende digitalisering af den of-
fentlige sektor har givet udfordringer for en stor gruppe af
’ikke-digitale’ borgere, og de digitalt udsatte udggr en fjerde-
del af alle voksne borgere (Eiriksson, 2022). Digital eksklusi-
on finder isger sted hos sarbare samfundsgrupper, der ikke i
samme omfang som andre har ressourcer eller kan i hjalp
fra pargrende til at anvende de digitale teknologier (Hjel-
holt og Papazu, 2021; Schou og Pors, 2018). Socialradgivere
skal derfor kunne koble deres generelle viden om marginali-
seringsmekanismer med viden om, hvilke borgergrupper, der
iseer er digitalt udsatte, ligesom de skal have viden om, hvem
der iseer kan have gavn af forskellige teknologier. Digital ad-
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faerd hos borgere, ikke mindst bgrn og unge, er ligeledes et
centralt vidensomrade for socialradgivere. Bgrn og unge er

i potentiel risiko for at mgde en reekke online-risikofakto-
rer i form af fx eksponering for vold og selvskade, chikane og
stalking, seksuel grooming, deling af intime billeder og mis-
brug af personoplysninger. Ligesom bgrn og unges liv online
ogsa kan vaere ressourcefyldt og have betydning for deres
identitet (Livingstone et. al., 2015). Det kraever, at socialrad-

“Teknologierne giver nye
muligheder for bade borgere og
socialradgivere, men risikerer
ogsa at skabe stgrre afstand
mellem borgere med behov for
stotte og de socialradgivere,
der skal levere stgtten”

giveren har forstaelse for, hvordan den teknologiske udvik-
ling pavirker bgrn og unges liv, og hvordan de bedst hjelper
bgrn og unge til at navigere i denne.

Organisationsperspektiv: Digitalisering af den offentlige
sektor forandrer ogsa socialt arbejde pa et organisatorisk ni-
veau. I takt med at flere processer bliver digitaliseret, for-
andres kravene til socialradgiveren. Digitale teknologier er
ikke neutrale, og de pavirker institutionaliserede taenkema-
der og kulturen i en organisation, fx ved at digitale systemer
kraever bestemte typer af data om borgerne. Systemerne er
derved med til at fremhgeve visse oplysninger om borgerne,
mens andre ikke fremhaves. Det pavirker socialradgiverens
forstéelse og made at teenke om borgeren pa (Hgybye-Mor-
tensen, 2011). Et eksempel pa et system, der har sendret ar-
bejdsprocessen med bgrn og unge i udsatte positioner, er fag-
systemet DUBU. Nar socialradgivere anvender DUBU; skal
de registrere data om bgrnene og de unge. Disse data udggr
en vaesentlig del af grundlaget og dokumentationen for be-
slutningerne i bgrnenes eller de unges sager. Det stiller hgje



krav til, at socialradgiveren kan reflektere over, hvordan den
data, de registrerer, pavirker beslutningsprocessen (Schrg-
der, 2022).

Data spiller ogsa en rolle i styring af organisationen. I takt
med digitaliseringen vinder databaseret ledelse stgrre ind-
pas. Ledelsen i en organisation har gennem de store maeng-
der af data, som de digitaliserede systemer genererer, adgang
til information om, hvordan arbejdet forlgber, og hvordan de
enkelte medarbejdere performer (Andersen og Nielsen, 2007).
Det kraever siledes nye kompetencer af ledere at kunne na-
vigere i de store meengder af forskelligartet data og etisk og
fagligt forsvarligt omsaette dem til et brugbart vidensgrund-
lag for styring af organisationen.

Samfunds- og professionsperspektiv: Digitaliseringsbgl-
gen sndrer og transformerer pa flere mader socialradgiver-
professionen. Nogle forskere pa omradet haevder ligefrem, at
der er tendenser til at opfattelsen af professionen er i feerd
med at skifte fra ’relationisme’: Forstaelse af, at relationer
og den menneskelige kontakt mellem borgere og socialradgi-
vere giver det bedste grundlag for handlinger i socialt arbej-
de, til ’dataisme’: Forstaelse af, at indsamling og anvendelse
af data fra store dataset og kalkulerede korrelationer mellem
forskellige variable giver et mere pracist og palideligt grund-
lag for interventioner i sociale sager (Devlieghere, Gillingham
og Rose, 2022). Et sadant skift i opfattelsen af professionen
kan legitimere den ggede afstand mellem professionel og bor-
ger, som digitaliseringen potentielt medfgrer. Den ggede af-
stand kan f& store konsekvenser for biade socialradgivere og
borgere, idet den kan svaekke empati, n@ervaer og den grund-
leggende etiske impuls, som er central for socialradgiverpro-
fessionen (Birkholm og Antczak, 2022; Dansk Socialradgiver-
forening, 2011; Lggstrup, 1956/2010).

Den ggede standardisering af fx beskrivelser, analyser
og afggrelser, som digitale fagsystemer indebaerer, kan ind-
skreenke socialradgiveres handlingsmaessige raderum og
mulighed for at foretage segte skgn (Dansk Socialradgiver-
forening, 2020). Det kan pa sigt medfgre en ’deprofessiona-
lisering’ af socialradgiverfaget, idet systemerne rent tek-
nisk vil kunne betjenes af ikke-faguddannet personale - og
det kan igen pavirke professionens samfundsmaessige sta-
tus i negativ retning. Det samme kan den generelle svaekkel-
se af tilliden mellem borgerne og det offentlige, der fglger af
skandaleramte, offentlige it-systemer, dataleek og manglen-
de tiltro til, at systemerne virker sikkert og retfeerdigt, nar
sagsbehandling automatiseres. (Birkholm og Antczak, 2022,
Frech, 2022).

Udvikle: Mange socialradgivere vil i stgrre eller mindre om-
fang blive inddraget i faglige processer knyttet til implemen-
tering og udvikling af teknologi pa deres arbejdspladser. I
disse sammenhgenge er der brug for forskellige former for
teknologikompetencer.

Teknologivurdering: Med afsat i de socialfaglige og teknolo-
giske kompetencer, der er beskrevet ovenfor under ’anvende’
og ’forstd’, skal socialradgivere kunne vurdere konkrete tek-
nologiers konsekvenser i deres kontekst. I socialt arbejde er
der ikke tradition for teknologivurdering, ligesom teknologi-
vurdering, forstaet som ”systematisk og alsidig vurdering af
de konsekvenser og aspekter, der er forbundet med eksiste-
rende eller ny teknologi” ikke er et genstandsfelt for forsk-
ning og udvikling indenfor socialt arbejde (Lykke, 2021).

I takt med teknologiernes stigende betydning for borge-
Te, profession og samfund er det imidlertid vores pastand, at
socialradgivere skal vaere i stand til at vurdere relevansen og
de mulige konsekvenser af eksisterende eller ny teknologi.
Socialradgiveres forstaelse for borgernes forudsaetninger for
teknologibrug, kerneopgaven og de faglige processer er vig-
tig viden, nar det skal vurderes, om og i forhold til hvem en
teknologi giver mening, og hvornar den ikke ggr (DS, 2020).

Teknologiudvikling og -implementering: Udvikling og im-
plementering af ny teknologi lykkes bedst, hvis de borgere
og professionelle, der skal bruge den, indgar i et teet samspil
med ledelse og it-leverandgrer. Tidlig inddragelse kan vaere
med til at sikre et realistisk og fagligt blik pa, om en kon-
kret teknologi, som en organisation overvejer at anskaffe el-
ler udvikle, vil kunne skabe veerdi og indga fagligt og etisk
forsvarligt i opgavelgsningens helhed (DS, 2020). Hvis (social)
faglicheden allerede fra start kommer ind i udviklingsrum-
met sammen med it-ingenigrerne, kan det forebygges, at der
udvikles teknologier, som reelt ikke vil blive brugt, fordi de
ikke opleves som veerdifulde, men snarere som forstyrrende
eller merarbejds-genererende, hvilket der er set eksempler
paide senere ar (Fliigge m.fl., 2022; Lund, 2019). Socialradgi-
veres faglighed kan desuden veere veerdifuld, nar teknologier
skal justeres pa baggrund af borgerreaktioner eller ny lovgiv-
ning pa det pageldende omrade.

Nar ny teknologi implementeres pa en arbejdsplads, far
en del socialradgivere rollen som ’superbrugere’, hvilket kal-
der pa kompetencer til faglig formidling, motivationsarbe;j-
de og brobygning mellem it-udbydere og egen organisation.
Ikke alle socialradgivere skal ngdvendigvis have kompeten-
cer til at indgd i udviklingsprocesser, der kraver indgaen-
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de it-teknisk viden. Imidlertid er der i de senere ar en del ek-
sempler pa, at socialradgivere bliver ansat hos nogle af de
vigtige it-leverandgrer eller i kommunale it- og udviklingsaf-
delinger. Der er derfor brug for, at nogle socialradgivere skal
veere i stand til at kombinere socialfaglighed med teknologi-
ske kompetencer pa et hgjt niveau, sa de kan indga i tekno-
logiudvikling pa lige fod med de mere klassiske faglige profi-
ler i it-branchen.

Reflektere: Med inspiration fra begrebet Refleksiv Prak-
sisleering ser vi refleksion hos bade praktikere og studeren-
de som ”en sarlig form for kritisk teenkning, der er knyttet
til handling med det formal, at den enkelte bliver bedre til
at handle (...). Refleksiv teenkning forekommer i forbindel-
se med konkret handling, herunder bevidst afprgvning, hvor
tidligere erfaringer og abstrakt viden aktiveres ved at ekspe-
rimentere med forskellige mulige veje for at skabe mening i
situationen alene og sammen med andre.” (Horn m.fl., 2020).
Refleksion spiller ikke kun en central rolle i selve lserings-
processen, men udggr et vigtigt element i vores model, der il-

“Set 1 lyset af de

aktuelle rekrutterings- og
fastholdelsesproblemer

1 socialradgiverfaget

er ressourcerne dog
formentlig givet godt

ud, idet refleksiv

praksis opleves som
trivselsfremmende af

de professionelle og
desuden kan skabe bedre
resultater”
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lustrerer socialradgiverens teknologiske kompetencer. I den-
ne sammenhgeng fungerer refleksion som det element, der
binder socialradgivernes evne til at anvende, forsta og udvik-
le teknologier sammen til den overordnede kompetence. Re-
fleksion er samtidig en central krumtap i koblingen mellem
teori og praksis. For at kunne anvende, forsta og udvikle tek-
nologier kraeves sialedes bade teoretisk og socialradgiverrele-
vant viden og praktisk kendskab til teknologien.

HVORDAN KAN SOCIALRADGIVERE OPNA
TEKNOLOGIFORSTAELSE?

Nye teknologier indfgres med accelererende hastighed. Det
betyder, at socialradgivere skal veere i stand til at forholde
sig kritisk refleksive til, hvordan nye teknologier pavirker
deres arbejde, samtidig med at de arbejder med dem (Chri-
stensen et.al., 2022). Vi finder Schons betragtninger om re-
fleksion-i-handling seerligt relevante, da vi mener, at det er en
kompetence, der i stigende grad er ngdvendig for socialradgi-
vere, der arbejder inden for en praksis praeget af hurtig tek-
nologisk omstilling, hvor tiden ikke altid tillader refleksion-
over-handling (Schon, 2001). Samtidig argumenterer vi for, at
socialradgiveren ved mgdet med nye digitale teknologier ma
vaere i stand til at reflektere over disse, allerede FOR hun el-
ler han anvender teknologierne, og at denne refleksive kom-
petence kan etableres og treenes under uddannelsen.

At kunne reflektere er siledes et centralt laeringsmal i ud-
dannelsen til socialradgiver, og formuleringer om, at de stu-
derende fx skal kunne ”Reflektere over kommunikative og
professionsetiske problemstillinger” eller ”Reflektere over
handtering af modsaetningsfyldte krav og forventninger fra
ledelse, borgere og samarbejdspartnere”, gar igen i den nati-
onale studieordnings laeringsmal pa kompetenceniveau. Der-
for underviser vi pa uddannelsen i systematiske modeller for,
hvordan refleksive, faglige processer kan gribes an séavel i loe-
ringen pa studiet som i praksis. (Se fx Alminde m.fl. 2008,
Lysen og Agersnap 2019).

Hvor ansvaret for refleksion og leering pa arbejdspladser-
ne hviler pa socialradgiverne og deres ledere (Pahus m.fl.,
2020), er spgrgsmalet for os, der underviser pa professions-
hgjskolerne, hvad der kan leres allerede pa uddannelsen, og
hvordan det kan ggres. I en uddannelsessammenhang er vo-
Tes opgave ikke at ggre de kommende socialradgivere ’gryde-
klare’ til fx en bestemt forvaltningsgren i en kommune - der-
til gar den teknologiske udvikling for hurtigt. Derimod kan
vi bedrive eksemplarisk og transferorienteret leering (Wahl-
gren og Aarkrog, 2012) ved at give dem mulighed for at an-
vende, forsta og vurdere konkrete, udbredte teknologier - en



leering de kan overfgre til mgdet med lignende teknologier.
I uddannelsen af socialradgivere er undervisningen ofte ad-
skilt fra praksis, da stgrstedelen af tiden foregar i et under-
visningslokale. Derfor forsgger vi i undervisningen at ruste
de studerende ved at simulere praksis gennem konkrete tek-
nologier samt problemstillinger, de vil mgde i praksis.

I de fglgende afsnit giver vi et eksempel fra et undervis-
ningsforlgb, som er tilrettelagt ud fra kompetencemodel-
len og inspireret af refleksiv praksisleering, der, som allerede
naevnt, netop er kendetegnet ved, at de studerendes refleksi-
onskompetence kobles op pa handling i praksis. Vi beskriver
kort gennemfgrelsen af undervisningen med udgangspunkt
i modellen. Det undervisningsforlgb, vi tager udgangspunkt
i her, er et nedslag blandt en raekke leeringsaktiviteter. Til-
sammen udggr aktiviteterne en samlet plan for udvikling af
socialfaglig teknologiforstaelse pa socialradgiveruddannel-
sens 1. til 8. semester. Den eksemplificerede undervisning er
et blandt flere forlgb, hvor de studerende afprgver konkre-
te teknologier, som aktuelt anvendes i praksis. I den illustre-
rede undervisning er det Kommunernes Ydelsessystem (KY),
der er omdrejningspunktet.

EKSEMPEL FRA UNDERVISNING:

KY - KOMMUNERNES YDELSESSYSTEM.

KY er et felleskommunalt it-system, der sigter mod at sikre
kvalitet og lovimedholdelighed i sagsarbejdet med forskellige
kontantydelser. De studerende pa uddannelsens fgrste seme-
ster fik mulighed for at anvende KY i et treeningsmiljg, der
blev udviklet i samarbejde mellem KP’s socialradgiveruddan-
nelse og KOMBIT, udbyderen af KY. I undervisningen arbej-
dede de studerende med en fiktiv borgersag, hvor de skulle
skrive et journalnotat, fastsaette en dato for opfglgning pa sa-
gen og respondere pa den fiktive borgers anmodning om akt-
indsigt.

Formalet med at lade de studerende anvende KY var, at
de erfarede, hvordan KY fungerer som et semi-automatiseret
fagsystem (Rghl, 2022), der blandt andet kommer med for-
slag til afggrelser, og selv genererer breve til borgeren. Un-
derviserens rolle var at facilitere koblingen af de studerendes
viden om forvaltningsretlige regler og borgerkommunikation
med anvendelsen af KY samt refleksioner over, hvilke konse-
kvenser systemet kan have i praksis.

De studerendes surveysvar knyttet til undervisningen illu-
strerer, at de via anvendelsen af KY oplevede, at de fik kob-
let deres faglige viden, ikke mindst den juridiske, med den
konkrete teknologi og var i stand til at reflektere over sam-
spillet.

En studerende svarede:

“Man skal vere opmerksom pa egen viden og diver-

se lovgivninger i digital sagsbehandling. Huske de sma
ting, man skal forholde sig til, og forholde sig kritisk og
nysgerrig. I de breve, der bliver sendt ud - selv om der er
brevskabeloner, sa er det ogsa okay selv at skrive i bre-
vet for at sorge for god forvaltningsskik”.

En anden studerende svarede:

»Jeg ser klare fordele ved et samlet system. Men man
skal huske at vere kritisk og trekke pa sin egen faglig-
hed, da et system er styret af algoritmer. | Man skal]
Jorholde sig kritisk til KY's forslag til afgorelser, offici-
alprincippet - overtredes det?”

En tredje studerende var blevet opmaerksom pa

At huske den kritiske refleksion ift. I'T- systemer og den
individuelle vurdering. Ikke lade sin "juridiske mu-
skel” blive slap, selvom der er et it-system der ’klarer’
meget af sagsarbejdet.”

Flere studerende var blevet opmaerksomme pa de kommuni-
kative sider af journaliseringsarbejdet:

PAt alt relevant skal noteres i et sprog, som borgeren ma
Ja indsigt i” og At man skal vere opmerksom pa ord-
valg ved notater”.

I stgrstedelen af de studerendes surveybesvarelser gar det
igen, at muligheden for netop at f4 konkrete erfaringer med
de aktuelle teknologier ser ud til at have spillet en vigtig rol-
le i deres oplevede leringsudbytte:

At vi har veret meget inddraget og selv haft adgang
til programmet, hvilket har givet mig en stor forstdaelse
Jor systemet.” At man selv kan prove sig frem ¢ KY™.

YAt vi selo har provet at skrive et journalnotat - det var
vildt sjoot.”.

Samlet set indikerer undersggelsen, at de didaktiske tiltag
har styrket de studerendes teknologiske forstaelse. Mellem
85-94 procent af de studerende oplevede at have faet indsigt
i faglige og etiske dilemmaer. Dog havde de efter undervis-
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ningsgangene efter eget udsagn kun delvis forstaelse for at
handtere disse dilemmaer (46-71 procent). Svarene i vores
undersggelse tyder saledes pa, at de studerende, via de gen-
nemfgrte leringsaktiviteter, isseer mente at have opnaet kom-
petencer til at anvende og forsta teknologierne og i nogen
grad at vurdere teknologierne - og her isaer de faglige og eti-
ske konsekvenser af teknologibrugen.

EN AKTUEL UDFORDRING FOR PROFESSIONEN

I betragtning af at digitaliseringen af den offentlige sektor

i hgj grad pavirker det sociale arbejde og, som vi har vist i
denne artikel, stiller mange nye krav til socialradgivernes
teknologiske kompetencer i form af at kunne anvende, forsta
og udvikle teknologierne som en integreret del af faglighe-
den, er det en aktuel udfordring for den samlede profession
at forholde sig bevidst til og finde svar pa spgrgsmalet om,
hvordan socialradgivere kan opna disse kompetencer. Ved
den samlede profession mener vi samspillet mellem praksis,
uddannelse, forskning og socialradgivernes faglige organisa-
tion. P4 uddannelsen har vi mulighed for at na et stykke af
vejen i form af undervisningsforlgb, der integrerer anvendel-
se, refleksion og teoretisk forstaelse, som vi har givet eksem-
pler pa her.

@nsker vi effektivt at ruste studerende og praktikere til at
handtere de faglige og etiske dilemmaer, som brugen af for-
skellige former for teknologi rejser, kreever det imidlertid et
teettere samspil mellem uddannelsen og praksis. Ikke mindst
bgr det ude i de sociale organisationer prioriteres at ska-
be rum for refleksion over, hvordan konkrete teknologier pa-
virker fagligheden, organisationen og borgerne. At oppriori-
tere refleksiv praksis som en legitim faglig aktivitet kraever
bade tid og organisatorisk forankring, hvilket kan vaere en
udfordring i en presset, offentlig sektor. Set i lyset af de ak-
tuelle rekrutterings- og fastholdelsesproblemer i socialrad-
giverfaget er ressourcerne dog formentlig givet godt ud, idet
refleksiv praksis opleves som trivselsfremmende af de pro-
fessionelle og desuden kan skabe bedre resultater (Kongs-
gaard, 2022, Rasmussen, 2023).Vi efterlyser desuden mere
forskningsbaseret viden i form af naerstudier af, hvordan hen-
holdsvis borgere og professionelle oplever og indgar i sam-
spillet med en rackke af de herskende teknologier, som vi har
givet eksempler pa.

Endelig mangler vi som profession en strategi for, hvor-
dan den voksende gruppe af socialradgivere, der er involveret
i teknologivurdering, implementering og udvikling af tekno-
logi, skal klaedes pa til deres opgaver. Skal der udvikles valg-
moduler pa grunduddannelsen? Er brobygning til uddannel-

24  UDEN FORNUMMER 48 2024 mmmm

sesforlgb pa I'T-Universitetet eller DTU vejen frem? Vi har
endnu ikke svarene, men haber p4, blandt andet med denne
artikel, at rejse en frugtbar debat.
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" Hjaelpearbejdet
med borgere i
udsatte positioner
i en digital

forvaltning




Den offentlige forvaltning i Danmark

er en af de mest digitaliserede i verden.

Det er derfor blevet en vaesentlig opgave
for veeresteder, der drives af landsdaekkende

NGO'er, at hjelpe mennesker i udsatte positioner
med digitale problemstillinger.

Artiklen viser, at det pavirker arbejdet
1 NGO'erne og skaber dilemmaer 1 arbejdet
med at hjselpe borgere i udsatte positioner.
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enoffentlige forvaltning i Dan-
mark er en af de mest digitaliserede i verden. Al post fra
statslige og kommunale myndigheder er digital, og ansgg-
ningsprocesser til offentlige ydelser er blevet digitale. Mens
mange borgere oplever kommunikationen med myndighe-
derne ligetil, skaber den massive digitalisering dog mindst to
udfordringer: For det fgrste marginaliserer den nogle af de
borgere, der allerede befinder sig i udsatte positioner (Digita-
liseringsstyrelsen og KL, 2021), og som ikke har et netveerk,
der kan stgtte dem (Tetri og Juujirvi, 2022). For det andet
skaber digitalisering nye typer opgaver (Pors, 2021), som ofte
er usynlige.

I denne artikel satter vi fokus pa hjeelpearbejdet med bor-
gere i udsatte positioner og den made, digitaliseringen af den
offentlige forvaltning pavirker denne form for arbejde. I maj
2021 gjorde en leder af et veerested for mennesker i udsat-
te positioner i et lokalt medie opmaerksom pa de udfordrin-
ger, vaerestederne stod over for i forhold til at hjelpe deres
gaester eller brugere med digital adgang til forskellige former
for offentlige myndigheder og ydelser. De fglte, at dette ar-
bejde voksede, og at de manglede redskaber og ressourcer til
at hjeelpe de borgere, der sgger hjelp hos dem. Sammen med
dem satte vi os for at undersgge hjzlpearbejdet med afsaet i
folgende spgrgsmal: Hvad er de specifikke udfordringer og
dilemmaer i dette arbejde? Inspireret af interventionsforsk-
ning (Downey og Zuiderent-Jerak, 2016) har vi i samarbej-
de med repraesentanter fra to veresteder og den kommu-
ne, de ligger i, sggt at besvare spgrgsmalet gennem analyse
af observationsdata og interviews med borgere og personale
pa veerestederne. Derudover har vi udviklet anbefalinger til
fremtidig praksis.
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I det fglgende ggr vi kort rede for litteraturen om digital for-
valtning og eksklusion. Derefter beskriver vi vores teoreti-
ske ramme, vores metode og data. Vores analyse falder i tre
dele og centrerer sig bl.a. om s@erlige dilemmaer i hjselpear-
bejdet. Til sidst diskuterer vi vores fund og giver anbefalin-
ger til praksis. Selvom vi i artiklen undersgger det arbejde,
der foregar i NGO’er, er artiklen relevant for andre aktgrer i
socialt arbejde og socialradgivning, fordi arbejdet retter sig
mod de samme malgrupper, og fordi den adresserer samar-
bejdsrelationerne mellem civilsamfund og den offentlige for-
valtning.

DEN DIGITALISEREDE FORVALTNING OG DIGITAL
EKSKLUSION

I modsatning til andre dele af verden er adgang til internet-
tet og til digitale vaerktgjer og teknologier, som fx computer
og mobiltelefoner, sjeeldent en hindring for den digitale in-
klusion i Danmark. Schou og Pors (2019) karakteriserer bor-
gere i Danmark som ’digital by default’, det vil sige, at det er
standard, at vi som borgere fx modtager offentlig post digi-
talt, ansgger om offentlige ydelser digitalt og s& videre. Hvis
man vil fritages for Digital Post fra det offentlige, kreever det
en formel ansggning. Det er altsa de borgere, der ikke kan
bruge og bega sig i de digitale infrastrukturer, der afviger
fra de dominerende forventninger og normer (Schou og Pors,
2019). Digital Post, digitale ansggninger om velfaerdsydelser
og adgang til offentlige systemer digitalt med MitID er nog-
le af de digitale infrastrukturer, der over de seneste 10-15 ar
er blevet implementeret for alle borgere som en del af den
nye digitale forvaltning. Denne udvikling er blevet kritise-
ret af forskere, NGO’er og interesseorganisationer, der peger
Pa, at en stor gruppe af de danske borgere er i risiko for digi-
tal eksklusion (Schou og Hjelholt, 2019; Carreras og Finken,
2022), og at de borgere, der allerede befinder sig i sarbare og
udsatte positioner, risikerer at opleve yderligere marginali-
sering som konsekvens af den stigende digitalisering (Eiriks-
son, 2022; Skaarup, 2022).

Undersggelser fra Digitaliseringsstyrelsen viser, at der i
Danmark er en stor gruppe af borgere, der befinder sig i en
”digital grazone” (Digitaliseringsstyrelsen og K1, 2021). Dis-
se borgere er tilmeldt Digital Post, men har i varierende grad
brug for hjeelp til de offentlige, digitale lgsninger. De borgere,
der er fritaget fra Digital Post, udggr 7,5 procent af befolk-
ningen, mens borgere i den digitale grazone anslas at udggre
10-15 procent (Digitaliseringsstyrelsen og K1, 2021).

Dansk forskning i den digitale forvaltning peger pa, at
et mal med implementeringen har veret en ansvarligggrel-



se af den enkelte borger, der nu selv skal administrere vel-
faerdsydelser, en opgave som tidligere var velfeerdsprofessio-
nelles ansvar (Schou og Hjelholt, 2019; Schou og Pors, 2019).
Schou og Pors (2019) viser i deres undersggelse, at de borge-
re, der henvender sig til Borgerservice med problemer med
de digitale lgsninger, far digital selvhjalp. Det er ofte util-
streekkeligt for de borgere, der er i socialt udsatte positio-
ner (Schou og Pors, 2019). En stor del af det digitale hjselpe-
arbejde er derfor flyttet ud af Borgerservice og de offentlige
systemer og foregar nu, serligt for borgere i udsatte positi-
oner, i civilsamfundsorganisationer. Det er ikke en enesta-
ende tendens pa digitaliseringsomradet, men del af et stgr-
re samfundsmaessigt billede, hvor staten gennem flere artier
og i stadigt stigende grad har gnsket at palsegge civilsam-
fundet ansvaret for velfaerdsstatslige opgaver, bl.a. begrun-
det i manglende ressourcer (Boje, 2023; Grubb og Henriksen,
2019).

En del forskning i digital ulighed og eksklusion beskaef-
tiger sig med proxy internetbrug, som daekker over indirek-
te adgang til digitale lgsninger via andres hjaelp, fx familie-
medlemmer eller professionelle (Groselj et al. 2019; Reisdorf
et al. 2021). Tidligere forskning har hovedsageligt koncentre-
ret sig om brugere-by-proxy, det vil sige de borgere, som har
brug for digital hjeelp fra andre, og mindre om proxy-bruge-
re, som er dem, der assisterer. Ifplge Reisdorf et al. (2021) er
der behov for yderligere forskning i proxy-brugeres rolle. Der
er, sa vidt vi ved, kun begraenset forskning i civilsamfundsak-
torers arbejde med digital inklusion i lande med en hgj grad
af digitalisering af det offentlige. Dog har van Holstein et al.
(2028) i en australsk kontekst vist, hvordan strategiske alli-
ancer med lokalsamfundsorganisationer er ngdvendige, for at
mennesker i udsatte positioner kan fa adgang til en digital,
offentlig infrastruktur. I en finsk sammenhgeng har Buchert
og Wrede (2021) og Buchert et al. (2022) undersggt civilsam-
fundsorganisationers rolle i at hjaelpe migranter med de digi-
tale vanskeligheder, de star over for pa grund af standardise-
rede, offentlige selvbetjeningssystemer.

I denne undersggelse fokuserer vi pa borgere i socialt ud-
satte positioner, deres udfordringer i den digitaliserede for-
valtning og det hjaelpearbejde, der laves i NGO’erne i forbin-
delse med disse udfordringer. Vi undersgger hjelpearbejdet
med voksne borgere, der benytter to forskellige vaeresteder
i Danmark: en varmestue, hvor brugerne har problemer som
hjemlgshed og stofbrug, og et veerested, hvor brugernes pri-
maere udfordring er ensomhed. Selvom méalgrupperne for de
to vaeresteder er meget forskellige, oplever medarbejdere og
brugere begge steder udfordringer med den digitale forvalt-
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ning. I stedet for at forsta digital eksklusion som et enten-
eller, trackker vi pa Dijk (2020) og Jaeger (2021), der forstar
feltet som et kontinuum. Denne forstaelse understreger, at
borgere kan inkluderes og ekskluderes i forskellig grad, og at
den enkelte borger kan bevage sig frem og tilbage pa dette
kontinuum afhsengigt af samspillet mellem forskellige indivi-
duelle og kontekstuelle faktorer.

TEKNOLOGIER HAR SOCIALE EFFEKTER
Vores teoretiske udgangspunkt i denne undersggelse bygger
pa studier, der viser, hvordan teknologier, fx digitale, ikke
blot er neutrale redskaber, men har sociale, organisatoriske
og politiske effekter (Oudshoorn og Pinch, 2203; Bowker og
Star, 2000). I en given teknologi er bestemte normative fore-
stillinger om fx borgeren, brugeren eller andre aktgrer ind-
skrevet. Et eksempel pa det er Schou og Pors (2019) tidlige-
re beskrevne studie, der viser, at offentlige, digitale systemer
konstruerer de borgere, der gnsker at blive fritaget fra de di-
gitale systemer, som afvigende fra de dominerende forvent-
ninger og normer. Andre undersggelser af de danske digitale,
offentlige systemer viser, hvordan malssetningen om imple-
mentering af digitale systemer har betydet yderligere ansvar-
ligggrelse af den enkelte borger (fx Schou og Hjelholt, 2019).
Social mening skabes sammen med brugen af digitale tekno-
logier, og digitale teknologiers betydning er sammenflettet
med andre betydninger, det kan fx veere tidligere erfaringer
fra mgdet med velfaerdsstaten, tilgang til ydelser og kontrol.
Vi antager dog ikke, at digitaliseringen af den offentlige sek-
tor ngdvendigvis fgrer til social eksklusion. Social eksklusion
handler i bred forstand om mekanismer og vilkar, der bety-
der, at mennesker i varierende grad er udelukket fra livsvil-
kar, som flertallet af medborgere har adgang til, og i varie-
rende grad er udelukket fra selvbestemmelse og indflydelse
pa egen situation og fra at pavirke samfundets udvikling (Bil-
feldt, Jensen og Andersen, 2016). Som Helsper (2018) peger
P4, skal digitaliseringens ekskluderende effekter ses i sam-
menhseng med, hvordan eksklusionsprocesser finder sted i
forvejen (off-line) og i relation til specifikke omrader i livet,
dvs. hvordan konkrete digitale teknologier pavirker sociale
eksklusionsprocesser, der allerede finder sted (Helsper, 2013).
Jvf. Skaarup (2022) har digitaliseringen af den offentli-
ge sektor for langt de fleste borgere medfgrt, at det er ble-
vet lettere at interagere med det offentlige; ogsa for nogle af
dem, det fgr digitaliseringen var sveert for. De borgere, digi-
taliseringen har stgrst konsekvenser for, er overvejende bor-
gere, der i forvejen havde svaert ved mgdet med den offentli-
ge sektor (Skaarup 2022).
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DET BEGYNDTE MED ET INDLAG I AVISEN
Undersggelsen blev igangsat pa baggrund af et lokalt avisind-
leeg, hvor lederen af et vaerested beskrev den ggede belast-
ning for brugere og personale i forbindelse med overgangen
til MitID. Artiklens forfattere kontaktede lederen af vaereste-
det, og herigennem blev der skabt kontakt til et andet vaere-
sted, lederen af Borgerservice og andre kommunale reprae-
sentanter, der alle var opmaerksomme pa problemerne med
digital inklusion/eksklusion af borgere i udsatte positioner.
Alle partnere viste interesse for en mere detaljeret forsta-
else af disse problemer og for at udvikle holdbare lgsninger.
Projektet var saledes udformet som et handlingsorienteret
forskningsprojekt, hvor interventioner ikke var planlagt for-
ud for projektet, men kunne opsta undervejs som en del af
forskernes resultater og engagement i feltet (Zuiderent-Jerak
og Jensen, 2007).

Det empiriske arbejde blev udfgrt i en stgrre provinsby i
Danmark, primaert pa to forskellige vaeresteder for menne-
sker i udsatte positioner drevet af NGO'er og pa den kommu-
nale Borgerservice. Pa det ene vaerested har brugerne forskel-
lige udfordringer som hjemlgshed, atheengighed, psykiske og
fysiske sygdomme, fa ressourcer og ringe netvaerk. Vaereste-
det er et fristed, hvor man uforpligtende kan mgdes og kgbe
mad og Kkaffe. Udover socialt samvaer er der mulighed for at
vaske tg@j, ga i bad, skifte nile og si videre. Personalet, som
bestar af professionelle socialradgivere, paedagoger og frivilli-
ge, bistar hver dag med rad og vejledning. Det andet veerested
er en social café, hvor brugerne kaldes gaester. Her tilbydes
gxsterne rad og vejledning og forskellige aktiviteter. Gene-
relt har borgerne her flere ressourcer end pa det andet vaere-
sted, men de star ofte over for lignende udfordringer i forhold
til den offentlige digitalisering, herunder manglende netvaerk
at traekke pa for at f4 hj=elp.

Borgerservice hjelper med pas, kgrekort, MitID, adresse-
a2ndring og flere online selvbetjeninger. For at fa hjselp skal
man bestille tid online eller pa den digitale selvbetjenings-
skaerm hos Borgerservice. Interaktionen mellem borger og
personale foregar staende ved skranker i et stort abent kon-
tor. Personalet kan give borgere i socialt udsatte positio-
ner ekstra vejledning og ved behov bista dem i et tilstgdende
rum med mere privatliv. Alligevel afskaerer savel bookingsy-
stemet og den kommunale atmosfaere nogle af verestedernes
brugere fra at benytte Borgerservice.

P3 alle tre lokationer gennemfgrte vi semistrukturerede,
kvalitative interviews. Vi interviewede medarbejdere og fri-
villige pa de to vaeresteder og Borgerservice og borgere pa de
to veeresteder. Desuden har vi interviewet en faengselsbetjent



og et kommunalt gadeplansteam, der arbejder med de mest
udsatte borgere, for at forsta, hvilke udfordringer relateret til
offentlig digitalisering, deres arbejde bestar i. Interviewene
er foretaget af forfatterne og tre kolleger fra socialradgiver-
uddannelsen, UCL Erhvervsakademi og Professionshgjskole.
Vi lavede observationer pa begge vaeresteder og var her en-
gageret i uformelle samtaler med brugere, socialradgivere og

“ Aldre, mennesker
med handicap, etniske
minoriteter og personer
med lav sociopkonomisk
status er blandt de
befolkningsgrupper, der
er mest sarbare over for
digital eksklusion”

frivillige. Pa baggrund af en observationsguide lavede vi de-
taljerede beskrivelser af stederne, de forskellige aktgrer og
de aktiviteter, der fandt sted under vores besgg (Emerson et
al., 1995).

Undervejs inviterede vi de fornaevnte repraesentanter fra
veresteder og kommune til at deltage i fire mgder for at
planlaegge og koordinere projektet samt dele erfaringer og
perspektiver. P4 mgderne praesenterede vi de forelgbige re-
sultater, som blev diskuteret og valideret af projektgruppen.
P3a baggrund af undersggelsen og inspireret af vores interven-
tionistiske tilgang udviklede vi i projektgruppen anbefalin-
ger og ideer til, hvordan man kan styrke borgernes position
og hjeelpearbejdet.

ANALYSE: RELATIONER OG TILLID

Det digitale: Relationelt og situationelt

Mange af de borgerne, der kommer pa vaerestederne, har ikke
familie og venner (de typiske proxy-brugere (Reisdorf et al.,

2021)), der kan hjselpe dem med digitale udfordringer, og der-
for bliver medarbejderne hos NGO'erne dem, der hjzlper.
Medarbejderne oplever, at de bruger meget af deres tid pa at
hj=elpe borgere med digitale problemer. Det sociale arbejde
udvikler sig altsi ofte omkring spgrgsmal om digital kommu-
nikation med den offentlige forvaltning.

I arbejdet med borgere i udsatte positioner er opbygning
af tillid og relationer vigtige elementer for at lykkes. Vores
analyse viser, at det ogsa ggr sig geeldende i arbejdet med di-
gitale problemer. Borgere og medarbejdere fortalte om vig-
tigheden af at have tillid til dem, der hjselper. En medar-
bejder forklarer, at borgere kan vere misteenksomme og
skeptiske over for digitale, offentlige systemer generelt og
veere bange for overvagning. Men sa snart en medarbejder pa
veerestedet, som de kender, kan hjselpe dem, lsegger de alt
pa bordet, herunder ogsa adgangskoder. Nogle af de borgere,
vi har interviewet, forteeller, at de selv kan logge pa e-Boks,
men kun hvis der sidder en medarbejder, som de kender, ved
siden af.

Borgerens digitale formaen afhaenger ofte af, hvilken sam-
menhaeng det digitale er indlejret i og af borgerens specifikke
situation. De fleste borgere handterer digitale enheder og di-
gitale platforme, fx forskellige former for sociale medier, pa
egen hand. Men nar det er i tilknytning til det offentlige, bli-
ver det svaert. En medarbejder siger:

"Jeg mener, de kan ga pa Facebook, de kan ga pa Wiki-
pedia, og de kan hdandtere alle mulige apps pa deres te-
lefoner. De spiller spil, de er pd dating-apps, og de har
alle slags obskure apps med kvinder og det. .. sadan no-
get. Det kan de klare. Det er dog sadan, at det er en lille
smule farligt, nar den offentlige forvaltning laver en e-
Boks, og man skal bruge MitID til det”.

Her beskriver medarbejderen de digitale problemer som pro-
blemer, der ikke har at ggre med alle digitale systemer, men
er specifikt knyttet til digitaliseringen af den offentlige for-
valtning. Handtering af digital kommunikation med det of-
fentlige er saledes ikke kun et spgrgsmal om digitale faerdig-
heder eller systemernes funktionalitet. For nogle borgere er
de digitale systemer sammenflettet med tidligere erfaringer
med og forestillinger om mgder med offentlige myndigheder.
Hvor meget, hvordan og hvornar borgere har brug for
hjaelp til digitale problemer varierer (se ogsa Dijk, 2020 og
Jaeger, 2021). Medarbejdere beskriver, at hvad en bestemt
borger kan og ikke kan ggre pa egen hand eller med hjalp,
afhsenger af borgerens specifikke dagsform og humegr. Det er
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muligt at hjselpe en borger til selv at handtere et problem,
men naeste gang problemet opstar, har hun eller han maske
alligevel ikke ressourcerne til selv at tackle det. Det betyder,
at det relationelle arbejde i et fysisk faelles rum stadig er me-
get vigtigt. For medarbejderne er det sociale arbejde med di-
gitale problemstillinger uforudsigeligt og et lgbende situeret
arbejde, der kraever tillidsfulde relationer.

For nogle af borgerne pa veerestederne er digital kommu-
nikation med offentlige myndigheder omvendt en lettelse.
For borgere, der lider af ADHD, social angst eller andre pro-
blemer, er digital kommunikation at foretrackke frem for at
mgde socialradgivere personligt eller at sta i kg pa Borger-
service.

Sikkerhed, usikkerhed og lovlighed

Et omrade, der udfordrer hjelpemedarbejderne, er spgrgs-
malet om lovlighed. Med den stigende digitalisering er der
kommet en opmaerksomhed pa sikkerhed pé nettet, og man-
ge onlinesystemer efterspgrger adgangskoder, som borger-
ne skal holde private. Det galder ogsa for NemID og MitID.
Men at huske adgangskoder er en stor opgave for mennesker
med kaotiske og ustabile liv. En medarbejder siger om ad-
gangskoder:

”Det begynder med, at de selv kan huske den, og sa ef-
ter tre gange, bliver de logget helt af, sa far de en ny
kode og kan abne den igen, sa sker det samme en tre-fire
gange, og s opgiver de det. Nar jeg hjelper folk, sa far
de alle sammen et stykke papir med hjem med koderne.
Men jeg ved jo ogsa godt, hvad der sker med de koder,
nar de moder nermeste skraldespand. Det er sadan set
problemet i det, som jeg ser det”.

Det er ulovligt for medarbejdere at kende og opbevare bor-
gernes koder (Finans Danmark og Digitaliseringsstyrelsen,
u.a.). Tidligere skulle borgere have et fysisk ngglekort til Ne-
mlID, og det mistede de borgere, der bruger veerestederne,
ofte. For nogle af de borgere, som de kender godt, gnsker
medarbejdere derfor at beholde deres ngglekort, selvom det
er i strid med loven. Her star medarbejdere over for et etisk
dilemma mellem at hjselpe borgerne og at overholde loven.
Medarbejdere forteeller historier om borgere, der har mi-
stet alle deres penge, fordi de ikke selv var i stand til at be-
skytte deres adgangskoder: De mistede deres ngglekort, gav
det til en, de ikke burde have stolet pa, eller glemte at logge
ud, nar de brugte en offentlig computer pa et bibliotek. I dis-
se tilfelde foler medarbejdere og borgere selv, at det sikreste
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ville veere at fa medarbejdere og vaerestedet til at gemme de-
res adgangskoder og ngglekort for dem.

Den digitale infrastruktur, der kan tilgas med NemID eller
MitID, kraever digitale borgere, der kan betjene sig selv. Den
bruger, der er indskrevet i dette teknologiske set-up, er et selv-
steendigt individ med et velordnet liv, som er i stand til selv at
handtere og huske sine adgangskoder. Den faktiske konfigu-
ration involverer imidlertid personale fra NGO'er, der funge-
rer som proxy-brugere og sidder ved siden af borgeren og ofte
er dem, der rgrer ved tastaturet, skriver adgangskoden, husker
adgangskoden og méske opbevarer den i en sikker skuffe.

Hjaelpearbejdere som (ufrivillige) digitale fortalere

Den voksende digitalisering har medfgrt forringelser af fysi-
ske og analoge lgsninger, fx reducerede abningstider for fy-
sisk fremmgde eller kun telefonisk kommunikation. Ofte

har borgere i udsatte positioner brug for hjalp her og nu, og
det er sveert at fa, hvis man har mistet sin adgangskode eller
ikke havde adgang til Digital Post til at begynde med. Den
generelle politik for folk, der ikke er i stand til at bruge digi-
tale offentlige systemer, er, at de skal fritages fra disse syste-
mer. Medarbejdere peger dog pa, at dette ikke er en god lgs-
ning i en digitaliseret administration, hvor analoge lgsninger
er blevet darligere. En medarbejder taler om en borger, der
er fritaget for Digital Post:

"Sa er det jo pa den gammeldags facon, og der er syste-
met ikke serlig smidigt. I forhold til sadan noget med,
at jeg egentlig godt kan sidde og sende dokumenter sik-
kert fra min mail, men ofte sa vil de have det per post
og sa tager det lige pludselig rigtig lang tid. Vi ved godi
at PostNord, det er ikke bare lige sidan fra den ene dag
til den anden. Og nogle gange skal tingene jo altsd ga
lidt sterkt”.

En anden medarbejder siger:

"Jeg har en anden [ borger], som lige nu er ved at soge
om geldssanering, og der er det jo ogsd mig, der har
ringet op til skifteretten. Han har heller ikke e-Boks og
sadan noget, men han har godt nok NemID, men han
kan jo ikke skrive under i den der e-Boks dér. Sa det er
o0gsa noget med, at sa skal vi hen og printe det hele ud,
udfylde det og sende det per brev eller op og aflevere det
personligt, ikke. Og det havde jo bare veret 100 gange
nemmere, hvis vi kunne have sendt det hele via hans e-
Boks, sa havde det veret skrevet under og bum, altsd”.



Selvom de fleste medarbejdere mener, at den voksende digi-
talisering af den offentlige forvaltning er problematisk, og at
digitale lgsninger som NemID og Mit ID ikke er designet til
(de fleste) borgere i udsatte positioner, ender de nogle gan-
ge med at nudge eller endda anbefale digitale lgsninger til de
borgere. En medarbejder siger:

"Sa snakker jeg om alle de fortreffeligheder, der er ved
at have NemlID, fordi man far meget storre magt over sit
eget liv, og vi har da ogsd mange som har faet det, det
vil jeg sige”.

Nar borgerne har NemlID eller Digital Post, er det meget
nemmere at hjelpe dem med deres problemer:

"Hwvis man kan overbevise dem [ borgerne/ om, at det er
smart at have sin post samlet digitalt, altsda ét sted i ste-
det for, at det ligger og roder alle mulige steder. Altsd,
du leser det jo ikke mere eller mindre, fordi det kommer
digitalt eller i papir, der er bare storre sandsynlighed
Jor, at vi har det, vi skal bruge, hvis det kommer digi-
talt, fordi sa kan vi genskabe det eller genfinde det”.

Her star medarbejdere i et dilemma med hensyn til digita-
le lgsninger. P4 den ene side mener de, at der er for meget
digitalisering, og at borgere i udsatte positioner er saerligt
udsatte for disse @ndringer. P4 den anden side ggr det hjsel-
pearbejdet ekstremt vanskeligt, hvis borgerne er undtaget,
da medarbejdere ikke kan hjzlpe borgerne lige si godt, som
hvis de havde digitale lgsninger. Det ender i nogle tilfelde
med at ggre medarbejdere til en slags promotorer af de digi-
tale systemer, som de ellers ikke oplever som meningsfulde
eller velfungerende for borgerne.

DISKUSSION OG FEM ANBEFALINGER

Det digitale hjselpearbejde er hverken saerlig struktureret el-
ler formaliseret. Man kan karakterisere personalet pa vae-
restederne som en blanding af de sseedvanlige proxy-bruge-

re, som ofte er familie og venner, og sa "dem, der handler i en
professionel kapacitet" (Reisdorf et al. 2021, s. 2411), i den-
ne sammenhseng de kommunale medarbejdere. Denne sarlige
position ggr det bade muligt for personalet at hjselpe borger-
ne, men det stiller dem ogsé i en seerlig og svaer situation. De
udfordres fx af at kunne hjselpe borgerne tilstraekkeligt inden
for lovens rammer. Medarbejderne star i en situation, hvor de
ofte ender med at promovere de digitale Igsninger over for
borgerne, selvom de oplever, at digitaliseringen er problema-

tisk for borgerne. Det ggr de, fordi alternativerne til de digi-
tale lgsninger er langsomme og besveerlige, og derfor ggr de-
res hjelpearbejde sveert. Mere positivt kunne man sige, at
denne rolle, hvor medarbejderne promoverer de digitale 1gs-
ninger over for borgerne, er en made at f4 dem ind i systemer-
ne igen. Hvis fritagelse er en made, hvorpa systemerne kon-
struerer borgere som afvigende, kan hjzlpearbejdet med at fa
dem ind i systemerne (igen), maske netop ses som en méade at
gore dem til en del af samfundet og fellesskabet.

Som navnt ovenfor er den ideelle digitale bruger ind-
skrevet i det offentlige teknologiske set-up som selvstendi-
ge personer med velordnede liv, som kan huske og/eller tage
vare pa adgangskoder og ikke har brug for hjeelp fra pro-
xy-brugere. Dette gaelder naturligvis ikke kun den digita-
le del af velfserdsstaten, da borgere i den moderne stat som
udgangspunkt opfattes som autonome individer med juridi-
ske rettigheder til at vaere herre over eget liv. Autonomi er
ofte forbundet med en individualistisk forestilling om indivi-
det, hvor modtagelse af hjselp forstas som et angreb pa auto-
nomien.

Da borgere i udsatte positioner lgbende vil have brug for
hjzelp i form af tillidsfulde relationer for at fa adgang til den
digitale, offentlige forvaltning, argumenterer vi for, at savel
professionelt som frivilligt hjelpearbejde med at “sidde ved
siden af” bgr udvikles og formaliseres pa méader, der ggr det
legitimt og lovligt fx at gemme adgangskoder uden hverken
at kompromittere borgernes sikkerhed eller deres autonomi.
Et sidant arbejde kunne med fordel udvikles pa baggrund af
en alternativ forstaelse af begrebet autonomi baseret pa so-
ciologiske forstaelser af mennesker som grundlseggende af-
haengige af hinanden og af materialiteten i verden omkring
08, og hvor autonomi netop kan udvikles og understgttes i
konkrete socio-materielle arrangementer (Gémez et al., 20183;
G-6mez, 2015). Dermed handler autonomi ikke om at redu-
cere afh@engighed (fx af medarbejderen pa vaerestedet), det
handler snarere om at afstemme afthsengigheder, si den en-
keltes autonomi understgttes bedst muligt. For medarbej-
derne betyder det fx, at der ikke findes en standardlgsning,
der passer til alle, men at de i enhver situation bgr undersg-
ge, hvilken hj=®lp og stgtte fra teknologier og mennesker, der
bedst understgtter borgerens autonomi. For nogle borgere
handler det om at erkende, at de hverken vil huske koder el-
ler kunne logge pa en digital postkasse, og at de derfor 1¢-
bende vil have brug for en medarbejder til at “saette sig ved
siden af”. For andre borgere handler det om, at det sociale
og paedagogiske arbejde tilrettelaegges, sa digitalisering kan
bruges som et faelles tredje.
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Pa baggrund af den forskning, der prasenteres i denne arti-
kel, har projektgruppen diskuteret og udviklet anbefalinger
til et steerkere samarbejde mellem kommune og NGO'er med
det formal at imgdega nogle af de udfordringer, der opstar i
mgdet mellem borgere i udsatte positioner og den digitalise-
rede forvaltning.

Anbefalingerne er:

® Udflytning af sagsbehandling fra Borgerservice til vaere-
steder, det vil sige en slags fremskudt Borgerservice

® Fn kontaktperson i Borgerservice for biade borgere i
udsatte positioner og NGO'er

® Digital hotline fra verestederne til Borgerservice, sa
borgerne kan opholde sig i trygge rammer (pa veereste-
det) med en kendt person ved sin side

® Det digitale som det felles tredje: metodeudvikling og
alternative forestillinger om autonomi, herunder fokus
pa, hvordan borgernes autonomi kan styrkes som en ef-
fekt af netvaerk

® TFormalisering og legalisering af hjeelpearbejdet pa lo-
kalt og nationalt plan. Anerkendelse af, at fritagelse
ikke er en lgsning

“Vores undersggelse
viser, at fritagelse ikke
er en god lgsning for de
borgere, der har brug
for NGO’er og andre til
at hjelpe sig med deres
adgang til det offentlige,
fordi det arbejde sa
bliver meget svaert”
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I efteraret 2023 bevilgede kommunens byrad penge til et pi-
lotprojekt med netop fremskudt Borgerservice, hvor borger-
servicemedarbejdere er til stede pa veerestederne. Endvidere
overdrog kommunen projektrapporten til digitaliseringsmi-
nisteren.

KONKLUSION
I artiklen har vi undersggt hjeelpearbejdet for borgere i ud-
satte positioner, og hvordan digitaliseringen af den offentli-
ge forvaltning pavirker denne form for arbejde. Vores analy-
se viser, at socialt arbejde, der hj®lper borgere med digitale
problemstillinger, er blevet en central del af det arbejde, der
foregar hos NGO'erne. Der er to serlige dilemmaer, som ka-
rakteriserer det digitale hjaelpearbejde:
® For det forste dilemmaet mellem pa den ene side at
overholde loven og pa den anden side at hjselpe borger-
ne, dette er seerligt i relation til hjeelp og opbevaring af
adgangskoder.
® For det andet dilemmaet i pa den ene side at se, hvor
problematisk den digitale udvikling kan vare for bor-
gere i udsatte positioner, og pa den anden side nog-
le gange forsgge at overbevise borgerne om, at de ikke
skal fritages fra de digitale systemer, fordi det ggr det
svaerere at hjelpe dem.

Vores undersggelse viser, at fritagelse ikke er en god lgsning
for de borgere, der har brug for NGO’er og andre til at hjsel-
pe sig med deres adgang til det offentlige, fordi det arbejde
sd bliver meget svaert. Derfor peger vores undersggelse pa, at
der m4 findes andre lgsninger til denne gruppe borgere og til
de medarbejdere, der skal hjelpe dem, og at disse lgsninger
skal tage som udgangspunkt, at det er de digitale systemer,
der er utilstreekkelige. Denne anbefaling er i trad med de ny-
este principper for digital inklusion fra KL, Danske Regioner
og Digitaliseringsstyrelsen (2024), der fx indebarer, at der
skal rettes opmaerksomhed mod digitaliseringens konsekven-
ser, designes lgsninger for alle, tilbydes hj=lp til hjeelperne
og stilles anvendelige alternativer til radighed (KL, Danske
Regioner og Digitaliseringsstyrelsen, 2024).

Forfatterne vil gerne takke Anja Brinch Hansen, Haitham Ja-
sem og Tina Bernstrom Pedersen, der ogsa har deltaget i pro-
Jektet.
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“DUBU: Frister
og flueben i et
sagsbehandlingssystem







igitaliseringen af den offentlige sektor
har taget fart siden artusindeskiftet (Greve og Ejersbo, 20183)
og ses som et ngglesvar pa adskillige velfaerdsstatslige udfor-
dringer - ogsa i socialt arbejde (den faellesoffentlige digitali-
seringsstrategi 2022 - 2025).

DUBU (Digitalisering - udsatte bgrn og unge) er et digi-
talt sagsbehandlingssystem, der anvendes i 91 kommuner til
at fglge og styre sagsbehandling i sager om bgrn og unge i
udsatte positioner. I forbindelse med barnets lov skal der ske
gndringer i DUBU, og DUBU 3.9 releases samtidig med, at
barnets lov traeder i kraft 1.1.2024. Et centralt mal med loven
er, at ”Det faglige skgn hos dygtige medarbejdere skal veje
tungere, og der skal i hgjere grad tages udgangspunkt i det
enkelte barns gnsker og behov. Aftaleparterne er derfor eni-
ge om at gennemfgre regelforenklinger med den klare inten-
tion, at sikre mere fleksibilitet og tillid til sagsbehandlerne”
(aftaletekst Bgrnene Fgrst s. 12). Denne artikel argumente-
rer for, at DUBU 8.9 udvikles med henblik pa at understgt-
te skgnnet og de regler, som er kommet med barnets lov, og
at udviklingen derfor baerer praeg af brugergruppens fortolk-
ning af praksis og barnets lov.

Barnets lov betyder bl.a. endringer i kommunernes arbej-
de med inddragelse og opfglgning. Inddragelse af bgrn har
veeret centreret om bgrnesamtalen, som ofte er blevet kriti-
seret for ikke at vaere omfattende nok (Ankestyrelsen 2023).
Birgitte S. Jensen (2014) papeger en problematisk inddragel-
sespraksis i myndighedsarbejdet med bgrn og unge i udsat-
te positioner, og at bgrnene oplever at veere ”en dekoration
i sociale myndigheders forsgg pa at opfylde det formelle ad-
ministrative og retlige krav om inddragelse af dem” (Jensen,
2014: 276).

Opfglgningen har ligeledes veeret kritiseret for at veere
overfladisk, mangelfuld og ofte centreret omkring begrebet
handleplan (Ankestyrelsen, 2023; Harkes, 2021). VIVE viser
i kortlaegningen af udsatte unges inddragelse i sagsbehand-
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lingen, at 44 procent af de adspurgte unge ikke ved, hvad

en handleplan er (Kloppenborg og Laustsen, 2020). Harkes
(2021) argumenterer for, at DUBU opleves af sagsbehandler-
ne som forstyrrende og problematisk i handleplansproces-
sen. Munro (2011) beskriver, at der i sagsbehandling pa bgrn-
og ungeomradet er mere fokus pa, om regler og procedurer
er fulgt, end om barnet rent faktisk er blevet hjulpet i opfalg-
ningsarbejdet. Dertil kommer en kritik af sagsbehandlingen,
fx fristoverskridelser og manglende fokus pa indsats og ef-
fekt (Kildedal og Michelsen, 2018). Kritikken af sagsbehand-
lingen - og ikke mindst socialradgiverne - dannede historisk
baggrund for at udvikle et digitalt sagsbehandlingssystem
(DUBU), som skulle forbedre forvaltningen af omradet (Fahn-
ge, 20 15; Kildedal, 2013).

DUBU 8.9 er en videreudvikling af tidligere versioner af
DUBU, og udbudsfirmaet KOMBIT igangsatte udviklingsar-
bejdet med centrale aktgrer, der har veeret involveret i be-
slutnings-, udviklings- og implementeringsprocessen i efter-
aret 2022 og frem til lanceringen af DUBU 8.9 i januar 2024
(se oversigt over brugergruppen i noter). Denne artikel un-
dersgger brugergruppens samarbejde med KOMBI'T, og det
centrale spgrgsmal er:

Hvordan brugergruppers fortolkning af barnets lov indgar
i udviklingen af DUBU 8.9¢

Som det vil fremgéa af analysen, er fortolkningerne praeget
af brugergruppers opfattelse af praksis og forvaltningsfejl og
vil blive belyst med sz rligt fokus pa inddragelse og opfalg-
ning.

Artiklen belyser fgrst international forskning med rele-
vans for digitaliseringens betydning for socialt arbejde. Her-
efter fglger en gennemgang af udviklingen af digitalisering pa
omradet for bgrn og unge med fokus pa DUBU, hvilket fgl-
ges af et rids af udviklingen i socialt arbejde. Malet er at ind-
kredse teoretiske perspektiver pa den fglgende analyse af
brugergruppens arbejde med udviklingen af DUBU 8.9. Efter
en prasentation af datamaterialet og analysemetode analyse-
res brugergruppens arbejde. Til sidst diskuteres analyserne
op imod den eksisterende forskning.

DIGITALISERING OG SOCIALT ARBEJDE

Flere forskere finder i deres studier, at data og digitalisering
i den offentlige sektor i stadig stgrre grad anskues som vel-
faerdens forudsatning og en naesten magisk lgsning pa ad-
skillige udfordringer (Ratner, 2017; Pors, Pedersen og Kir-
kegaard, 2023; Wastell, 2011). Flere studier viser imidlertid,
at implementering af digitale sagsbehandlingssystemer er en
kravende proces, der ofte har uforudsete og ugnskede kon-



sekvenser, og at frontlinjemedarbejderne udvikler strategier,
der underminerer de digitale systemers malssetning (Devlieg-
here et al, 2017; Gillingham, 2018; Orlikovski, 2000). Denne
problematisering af frontlinjemedarbejdernes utilstreekke-
lighed og brug af uhensigtsmaessige mestringsstrategier ses
gennemgaende i professions- og ledelsesstudier og har banet
vejen for velfserdslgsninger sasom nudging (Pors, Pedersen
og Kirkegaard, 2023). De digitale sagsbehandlingssystemer
ses i den forbindelse som svaret pa gnsket om at understgtte
det socialfaglige arbejde i frontlinjen, herunder effektiv hand-
tering af sagerne, standardiserede terminologier og at undga
tunnelsyn (Steiner, 2020).

I artiklen ”Changes in the Form of Knowledge in Social
‘Work: From the ‘Social’ to the ‘Informational’?” peger Par-
ton pa, at digitale sagsbehandlingssystemer medfgrer sen-
dringer i maden, socialradgiverne arbejder pa ”from a nar-
rative to a database way of thinking” (Parton, 2008). Parton
argumenterer for, at skemaer og felter fragmenterer social-
radgiverens viden om familierne, og at socialradgiverne i
gvrigt bruger uhensigtsmaessig lang tid pa at arbejde i sy-
stemerne. Munro (2011) argumenterer ligeledes for, at en
konsekvens af systemerne er, at fokus pa relationen mellem
socialradgiver og borger bliver erstattet af en styringsmsessig
logik. Ligesom Gillingham og Graham (2015) fandt, at skema-
er og rubrikker i digitale sagsbehandlingssystemer ikke tager
tilstraekkelig hgjde for kompleksiteten i borgernes liv, hvil-
ket medfgrer forvirring og frustration hos socialradgiverne.

I denne artikel er fokus pa udviklingen af et digitalt sags-
behandlingssystem, inden det nar praksis, og denne udvik-
lingsfase indebaerer at definere og afgrsense mulige handlin-
ger og herigennem sikre, at sagsbehandlingen foregar ud fra
centralt fastlagte veerdier (Woolgar, 1990:61).

‘Woolgars (1990) begreb om konfigurering af brugeren af
teknologi adresserer det forhold, at enhver teknologi, herun-
der digitale sagsbehandlingssystemer, rummer forsgg pa at
pavirke brugerens adfseerd. Woolgar skriver, at udviklingen
omfatter at udtenke, udvikle og udbrede systemet, og skri-
ver: “to configure (that is, to define, enable and constrain)
the user” (Woolgar, 1990: 69). Begrebet indebaerer siledes, at
ikke alle forstaelser eller enhver brug af teknologien er mu-
lig eller lige sandsynlige. Orlikowski (2000) argumenterer for,
at udviklerne af digitale sagsbehandlingssystemers tilgang
til styring af praksis ofte er specifik i form af fx skemaer, ru-
brikker eller indlagte regler i systemet. Orlikowski viser, at
nar forst disse tiltag er indlejret i det digitale sagsbehand-
lingssystem, bliver de forankret, og frontlinjemedarbejderne
stiller ikke spgrgsmal til gyldigheden af reglerne.

LINE PAPE

Socialradgiver og lektor i socialt arbejde ved Kgben-
havns Professionshgjskole. Har erfaring som social-
radgiver fra bgrne- ungeomradet, og underviser nu
pa Socialradgiveruddannelsens 3. semester om barn
og unge i udsatte positioner. Har saerligt fokus pa di-
gitalisering i socialt arbejde og er optaget af, hvordan
digitale teknologier saetter rammer for det sociale ar-
bejde og prager socialradgivernes praksis.
lipa@kp.dk
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DUBU

DUBU er et eksempel pa et digitalt sagsbehandlingssystem,
der sendrer de arbejdsgange og arbejdsopgaver, som social-
radgiverne har (Hgybye-Mortensen, 2020). DUBU er udfor-
met til at understgtte bestemte arbejdsgange og en bestemt
faglig metode, ICS-metoden (Social- og Boligstyrelsen, 20283;
Hgybye-Mortensen, 2010:79). Samtidig er DUBU designet til
bl.a.

1. at skabe overblik over sagsprocessen

2. sikre, at loven overholdes

3. lette det administrative arbejde, udveksling af
oplysninger

4. koble sager og gkonomi sammen

I 2003 udnsevnte Projekt Digital Forvaltning udsatte bgrn og
unge som et indsatsomrade (Den Digitale Taskforce, 2004). I
2005 blev der oprettet en projektorganisering under Social-
ministeriet med deltagelse af KL og en reekke kommuner. I
2011 blev it-systemet DUBU (1.0) lanceret med begrundelsen:

”Der var brug for en it-lgsning, der vil fremme kvaliteten
af det socialfaglige arbejde og understgtte styring af udgifter-
ne pa omradet for bgrn og unge med szerlige behov” (Kom-
munernes Landsforening, 2011).

KOMBIT fik ansvaret for udbuddet og valgte IBM som le-
verandgr. IBM er et privat firma, som har vundet et udbud
og dermed retten til at varetage udvikling og drift af det of-
fentlige it-system. DUBUs kravspecifikationen var udviklet i
samarbejde med en raekke kommuner med forventninger om:

® En mere systematisk sagsbehandling, der sikrer, at for-
valtningsloven, serviceloven og andre love overholdes

® Mulighed for at inddrage gkonomiske og socialfaglige
overvejelser, nar der skal traffes beslutninger om ind-
satser

® Bedre ledelsesinformation, der dermed sikrer et bed-
re grundlag for ledelsesbeslutninger vedrgrende priori-
teringer, kvalitetsudvikling og styring af indsatser (KL,
2011).

I @konomiaftalen for 2018 besluttede regeringen og KL, at
alle kommuner skulle anskaffe DUBU eller et tilsvarende di-
gitalt sagsbehandlingssystem. Det betgd, at antallet af sa-
kaldte DUBU-kommuner steg.

12017 blev en ny version af DUBU lanceret. KOMBIT
kaldte systemet DUBU 2.0, systemet byggede pa samme
grundplatform som DUBU 1.0.
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Netcompany vandt genudbuddet af DUBU 8.0 i 2017, og efter
1,5 ars udvikling gik DUBU 8.0 i drift i 2019. DUBU 8.0 var et
nyudviklet system, men med udgangspunkt i begreber og ar-
bejdsgange fra DUBU 2.0. I DUBU 8.0 var der seerligt fokus
pa ledelsesinformation, hvor der i hgjere grad end tidligere
skabes overblik og statistik pa tveers af de enkelte sager i en
afdeling. DUBU 8.0 introducerer derudover bl.a. resultatdo-
kumentation (trivselslinealen) og et mere intuitivt interface.

DUBU 8.9 blev releaset i januar 2024 i forbindelse med
barnets lov. Der forventes efterfglgende tilpasninger og 1g-
bende nye funktioner.

KVALITET I SAGSBEHANDLINGEN

Barnets lov fglger i kglvandet pa en lang reekke reformer de
senere artier. Graversen-beteenkningen om retlige rammer
for indsatsen over for bgrn og unge i 1992 behandlede spgrgs-

“Frontlinjemedarbejderne
udvikler strategier, der
underminerer de digitale
systemers malsaetning”

malet om retssikkerhed, og op igennem 00’erne blev proces-
krav gjort mere omfattende. Undersggelser og handleplaner
blev et krav inden afggrelse i alle sager, og herudover blev
der fastsat tidsfrister og krav til opfglgning, ligesom bgrne-
samtale ogsa blev gjort til krav.

Adskillige mediesager og revisioner af landets kommuner
har fremvist fejl i sagsbehandlingen (Kildedal og Michelsen,
2013: 8ff). Modsvaret fra politisk side har veeret et gnske om
ensartethed i sagsbehandlingen og lov- og fristoverholdelse
(Hgybye-Mortensen, 2010: 81, 2018, Thomsen, 2021:185). Ar-
sagen til problemer i form af fejl i sagsbehandlingen blev pla-
ceret hos sagsbehandlerne og til dels hos kommunerne (Den
Digitale Taskforce, 2004). De udpegede problemer pa omra-
det fremstar dermed som et problem, der vedrgrer sagsbe-
handlernes arbejde, og som kan imgdegas ved at sendre og
styre de professionelles praksis (se fx Pors, Pedersen og Kir-
kegaard, 2023).

I slutningen af 00’erne peger en raekke engelske undersg-
gelser pa, at denne styring, trods den modsatte intention, fe-



rer til fragmentering samt skemaer, som laser blikket pa fa-
ste kategorier og frister (Bell et al., 2008; Cleaver et al., 2008;
Holmes et al., 2009; Shaw et al., 2009). I Danmark fgrer sam-
me erkendelse bl.a. til det sakaldte frikommuneforsgg i pe-
rioden 2016-2020. Formalet med frikommuneforsgget var at
bryde med en klassisk, lineser administrationskultur. For-
sggets evaluering viste, at det i stor udstraekning lykkedes
kommunerne at skabe stgrre nserhed til borgerne (Hestback
et al., 2021). Evalueringen af forsgget dannede grundlag for
barnets lov, hvor en raekke krav fra serviceloven erstattes af
bestemmelser, der i hgjere grad kraever konkret stillingtagen
til fx behovet for opfelgning og inddragelse i den enkelte sag.

METODE
Artiklen bygger pa en empirisk undersggelse af beslut-
nings- og udviklingsprocessen i forbindelse med udviklin-
gen af DUBU 8.9. Undersggelsen er baseret pa observationer
afi alt fem workshops og et referencegruppemgde og funge-
rer som et illustrativt eksempel pa, hvordan digitale sagsbe-
handlingssystemer ikke er neutrale, men rummer forsgg pa
at pavirke slutbrugerens adfserd. Pa de fem workshops iden-
tificeres og kvalificeres mulige it-lgsninger pa de nye krav i
barnets lov, imens beslutninger og prioritering foregar i regi
af DUBU-governance. Deltagerne ved workshops og mgder er
centrale aktgrer, som jeg i artiklen kalder brugergruppen.
Udviklingen af DUBU 8.9 forlgb i fem faser med opstart i
august 2022.

Fase 1: Indhold af ny lov afdsekkes ift. systemmaessige
konsekvenser

Fase 2: Kvalificering og prissatning af endringer mhp.
prioritering af sendringsanmodninger fra fase 1

Fase 3: Udvikling af nyfunktionalitet og implemente-
ringsstrategi

Fase 4 og 5: DUBU 3.9 udrulles i kommunerne, kom-
munerne kompetenceudvikles og KOMBIT monitorerer
ibrugtagningen.

Jeg har observeret aktiviteter i alle faser, men denne artikel
bygger pa observationer fra fase 1 og 2, da fokus her er pa
udviklingen af systemet. De workshops, jeg har observeret,
var tidligt i udviklingen. Efterfglgende har KOMBIT Igbende
inddraget relevante aktgrer.

De fire workshops i august 2022 var en del af fase 1 og
havde til formal at afdsekke indholdet af barnets lov ift. sy-
stemmaessige konsekvenser. I april 2023 blev der afholdt en
opsamlende workshop, hvor brugergruppen gav tilbagemel-

dinger til de funktioner, som Netcompany havde udarbejdet
pa baggrund af de fgrste workshops. Hver workshop vare-

de seks timer og var opbygget ud fra samme struktur. Work-
shopsne blev indledt med, at en facilitator fra KOMBI'T prae-
senterede rammen for dagen samt et overblik over processen
frem til release af DUBU 3.9. Derpa fulgte en runde, hvor del-
tagerne prasenterede sig selv, deres forventninger til dagen,
samt hvad de var optaget af ift. barnets ,lov. Herefter fulg-

te oplaeg bl.a. fra KL og KOMBIT omkring sendringer i bar-
nets lov, hvorefter workshopdeltagerne fik til opgave at svare
pa en raekke spgrgsmal i mindre grupper. Spgrgsmalene lgd
fx: Hvordan kan DUBU understgtte en dynamisk og lgben-
de bgrneinddragelse? Skal bgrnesamtale erstattes med et an-
det ord? Hvad er behovet for, at DUBU kan dokumentere, at
inddragelse er sket pa anden made end ved direkte kontakt
eller fysisk samtale? Til slut samlede facilitatoren op og gen-
nemgik gruppernes forslag til lgsninger pa spgrgsmalene.

Referencegruppemgdet blev afholdt efter den opsamlen-
de workshop, og her var formalet at drgfte aktivitetstyper og
undertyper samt treeffe beslutninger.

Brugergruppen bestod af repraesentanter fra kommuner-
ne, bl.a. digitaliseringskonsulenter, faglige ledere og juridiske
konsulenter. Falles for de kommunale deltagere var, at de er
uddannet socialradgivere, er superbrugere i DUBU og aktu-
elt bestrider stgrstedelen stillinger uden direkte kontakt til
borgerne. Derudover deltog medarbejdere fra Netcompany,
KOMBIT, Socialstyrelsen, Komponent og KL. Brugergrup-
pen har deltaget i forskellige dele af processen fra de indle-
dende faser til implementeringen og videreudviklingen. Der
er tale om stort set samme gruppe af aktgrer i de to faser.
Artiklens observationer er tidligt i udviklingsprocessen, fle-
re af de bud pa lgsninger, der praesenteres i analysen, er ikke
implementeret i DUBU 8.9. Fordi det er tidligt i processen,
har kommunerne ikke haft lejliched til at arbejde i dybden
med barnets lov. Analysen skal laeses i det lys, og med stor
respekt for det faglige engagement, der var til stede i samtli-
ge workshops og mgder, jeg observerede.

ANALYSE

Analysen inddeles i to temaer, der har det til feelles, at de af-
spejler intentionen i barnets lov om et stgrre socialfagligt
skgn. Temaerne er empiriske og fremkommet i bearbejdnin-
gen af observationsnotater. Temaerne har det til faelles, at de
er valgt af KOMBI'T som overskriften pa workshop dag 1 og
2. KOMBITS valg af disse temaer flugter i gvrigt med de be-
vaegelser pa omradet, som artiklens litteraturgennemgang
har vist. De to temaer er 1) inddragelse og 2) opfglgning.
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P4 den fgrste workshopdag star det klart, at der er et gn-
ske om, at det faglige skgn og de nye faglige vurderinger bli-
ver et centralt omdrejningspunkt i de fire indledende work-
shops:

Vi skal tilbage til en grundfaglighed. Socialfaglige vur-
deringer kommer i fokus med den nye lov. Jeg er interes-
seret i at tale om, hvordan vi sikrer, at det bliver ordent-
ligt. (Socialstyrelsen)

I 1gbet af de fire workshops bliver det ikke diskuteret, hvad
der forstas ved ”ordentligt”. Det bliver imidlertid hyppigt
diskuteret, hvilke lgsninger der kan vaere pa den problema-
tisering, udsagnet dekker over, nemlig at sagsbehandlingen
ikke bliver gjort ordentligt, hvis ikke der iveerkssettes tiltag
i DUBU for at sikre det. Det illustrerer pointen om, at digi-
tale sagsbehandlingssystemer bliver anset som lgsningen pa
velfaerdens styringsmaessige udfordringer - socialradgivernes
utilstraekkelighed og brug af uhensigtsmaessige mestrings-
strategier - og en made at sikre kvalitet.

Vi skal i det fglgende kigge nseermere pa, hvordan lgsnings-
forslag fremfgres og forhandles.

TEMA 1: INDDRAGELSE

Fgrste workshopdag har temaet ”inddragelse af barnet”.
Barnets lov skal stadfaeste et tidssvarende bgrnesyn, som
sikrer, at barnets stemme far stgrre betydning i sagsbehand-
lingen. KOMBIT formulerer malssetningen med dagen sale-
des:

“Hvordan far vi hjulpet sagsbehandler med at inddra-

ge barnet i sagsbehandlingen ¢ DUBU - ogsa nar borne-
samtalen ikke lengere er fastlagt pa bestemte tidspunk-
ter © sagsbehandlingen?”

Herefter fortaeller workshopdeltagerne om, hvad de er op-
taget af ift. inddragelse i barnets lov. Der er enighed om, at
DUBU skal kvalificere inddragelse, og at barnets holdning
skal veere tydeligere i sagerne. Der tales om inddragelse som
positivt og vigtigt, men det bliver aldrig tydeligt, hvad den
feelles forstielse og definition af begrebet er. KOMBIT af-
graenser indledningsvist problematikken:

KOMBIT: 7 serviceloven har der veret nedslagspunikter,
hwor der skal holdes en bornesamtale. Det er der ikke
mere, sa hvordan kan vi stadig have noget om, at radgi-
verne skal tilknytte en borneinddragelse til afgorelser?
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Loven definerer ikke lengere, hvorndar der skal afholdes
en bagrnesamiale. Men det kan vi jo setie systemet op til.
Det er sadan lidt kontrolagtigt.

Der er opbakning til forslaget om, at DUBU 8.9 skal have en
funktion, der forhindrer socialradgiverne i at afslutte afgg-
relsesaktiviteten, fgr der tilknyttes en inddragelsesaktivitet.
Argumenterne for det ses bl.a. i fglgende dialog mellem re-
prasentanter fra praksis.

Kommunal medarbejder 1: Jeg synes, at vi taler meget
om inddragelse. Pa faglige moder, i formelle og wfor-
melle draftelser, men det er altid, nar radgiver ikke
kan afslutte afgorelsen, fordi de ikke har afholdt borne-
samtale, det bliver tydeligt, hvordan vi taler om og ten-
ker inddragelse. Det er den kontrol i DUBU, jeg er rig-
tig glad for. Skal det sa vere de aktiviteter der vedrorer
barnet, der skal kobles en inddragelsesaktivitet pa?

Kommunal medarbejder 8: Kunne vi skelne mellem,
hwor det er decideret pakrevet? Sa kan den inddragen-
de aktivitet tilknyttes alle, men pa de afgorelser og be-
stutninger, der kan klages over, skal den vere pakrevet.

Kommunal medarbejder 2: Nej, det er bedst i alle tilfel-
de. Radgiver skal altid angive inddragelsesaktiviteten.
Det nudger dem.

Dialogen afsluttes med, at en kommunal medarbejder poin-
terer, at “det ikke sikrer kvaliteten, det sikrer kun, at social-
radgiverne har forholdt sig”. Dette far en KOMBIT-medar-
bejder til at saette spgrgsmalstegn ved, om funktionen i det
hele taget giver veerdi, hvortil der svares, at det giver veer-
di i forhold til data (kommunalmedarbejder 4). Argumentet
er altsa ikke, at DUBUs design har en positiv betydning for
kvaliteten i praksis, men at DUBU kan levere viden til ledel-
sen. Funktionen betyder, at socialradgivernes arbejde i hg-
jere grad bliver at indsamle data og registrere, og socialrad-
givernes mulighed for selv at vurdere begranses. Dialogen
rummer i gvrigt ikke en diskussion af, hvorvidt bgrn og unge
i udsatte positioner oplever at blive inddraget.

Pa referencegruppemgdet bliver gnsket til funktionen
skarpet i form af en tidsfrist pa inddragelsesaktiviteten:

KOMBIT-medarbejder: Nar vi treffer en afgorelse eller
laver en vurdering, skal barnets holdning vere tydelig.
Men hvad hois vi har talt med barnet for et ar siden,



0g vi ved, at barnets holdning ikke har endret sig. Hvis
barnet fx er anbragt i en plejefamilie. Kr det sa okay?

Kommunalmedarbejder 2: £t ar er lang tid. Det er ma-
ske lidt for lang tid.

Medarbejder fra Netcompany: Vi kan lave en default,
der hedder tre maneder. Sa ndr du laver en vurdering,
sa skal du tilknytie en inddragende aktivitet, som ikke
ma vere eldre end tre maneder.

Brugergruppen fortolker lovgivningens intention om, at bar-
nets holdning skal veere tydelig, og foreslar at indlejre en re-
gel i DUBU, hvor en inddragende aktivitet ikke bgr veere al-
dre end tre maneder. P4 den made erstattes den individuelle
vurdering af en regel, som sandsynligvis vil blive opfattet
som gyldig, nar den forankres i DUBU.

Ovenstaende eksempler handler om, hvordan DUBU 8.9
kan praege, hvornar socialradgiverne taler med bgrnene. I det
fglgende skal vi kigge pa, hvilke forstaelser af inddragelse,
der indlejres i den tekniske udformning. En kommunal med-
arbejder indleder drgftelsen saledes:

Kommunalmedarbejder 1: Der skal skrives meget mere
koalitatiot. Det skal vere helt tydeligt, at vi taler med
bornene. Det gor vi 0gsa i dag, men det skal vere helt ty-
deligt. Vi kommer til at se flere klagesager, flere far ret
til at klage, sa det er vigtigt, at vores sagsbehandlere
kan skrive frem, at barnet har veret involveret.

Der laegges ikke umiddelbart vaegt pa, hvordan borgerne op-
lever sig inddraget, eller hvordan DUBU kan understgtte, at

“Undersggelsen (...) fungerer
som et illustrativt eksempel

pa, hvordan digitale

sagsbehandlingssystemer ikke er
neutrale, men rummer forsgg pa
at pavirke slutbrugerens adfaerd”

barnets egen stemme er tydelig i sagsakterne, men derimod
hvordan DUBU kan ggre det tydeligt, at bgrnene er inddra-
get. Argumentet er, at tydeligheden er vigtig ift. eventuelle
klagesager. Lgsningen bliver derfor (pa trods af en erkendel-
se af, at ”inddragelse skal vaere ”kvalitativt”) at ggre inddra-
gelse malbar. Det ses i nedenstaende citat fra en kommunal
digitaliseringskonsulent:

Digitaliseringskonsulent 1: Barnets lov er frisettende,
men det stiller flere krav til sagsbehandlerne. De ind-
dragende samtaler skal gores malbare, sa vi ved, om de
har inddraget reelt.

Kommunalmedarbejder 2: Det er vigtigt for os, at vi
kan mdle pa, hoor meget vi inddrager. Kllers bliver det
det vilde vesten.

Kommunalmedarbejder 4: Kan vi mdaske mdale pa, om
born bliver oplyst om deres rettigheder? Simpelthen et
afkrydsningsfelt.

Kvantificeringen af inddragelse sidestilles med en viden om,
hvorvidt socialradgiverne har inddraget reelt. @dnsket om at
ggre inddragelse malbart betyder, at der gnskes funktioner

i DUBU, hvor sagsbehandlerne skal klikke af i afkrydsnings-
felter eller dropdownmenuer, hvor sagsbehandler bliver bedt
om at veelge ud fra fastsatte kategorier. P4 den made kan der
traekkes data pa tvaers af samtlige sager i forvaltningen. Den-
ne forstaelse af inddragelse er i trad med Birgitte S Jensens
fund fra 2014 om, at bgrnene oplever, at socialradgiverne ind-
drager dem mekanisk og symbolsk.

Afsnittets analytiske pointer er i trad med tidligere argu-
menter om, at digitale teknologier udvik-
les med henblik pa at understgtte, kon-
trollere og styre det faglige skgn i mgdet
mellem borger og forvaltning (Hgybye-
Mortensen 2019; Pors, Pedersen og Kir-
kegaard, 2023). I tema 1 ses eksempler
pa, hvordan der udtrykkes gnsker om at
opsaette DUBU 3.9 til at standardisere,
hvornar en sadkaldt inddragende aktivitet
skal finde sted. Der udtrykkes ikke tillid
til socialradgiverens dgmmekraft, hvor-
for deres skgn bgr understgttes af DUBU.
I drgftelserne fortolker brugergruppen
idealerne i barnets lov og operationalise-
rer inddragelse som fagligt begreb.
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Vi skal i det folgende se pa, hvordan brugergruppen drgfter,
hvilke funktioner i DUBU der kan understgtte en korrekt og
rettidig opfglgning.

TEMA 2: OPFOLGNING

Nar kommunerne iveerksaetter en foranstaltning, skal der
felges op pa bgrnenes udvikling for at se, om foranstaltnin-
gen skal tilpasses. Reglerne om opfglgning sendres i barnets
lov, s de imgdekommer gnsket om et dynamisk sagsflow og
plads til socialfaglige vurderinger. Der er ikke leengere krav
om opfglgning med seks maneders interval, men det vil vaere
op til en konkret socialfaglig vurdering i den enkelte sag at
beslutte kadence og formen for opfglgning. Det italessettes
kort og kontant pa mgdet sidan:

Vi gar fra tidsbestemt til behovsbestemt opfolgning”
(KL-medarbejder).

Der er udbredt bekymring i brugergruppen ift. betydningen
af den sikaldte ”behovsbestemte opfglgning”. Bekymringen
kan opsummeres i fglgende udsagn fra en juridisk konsulent:

“Hvis man (socialradgiverne red.) ikke tvinges til at
tage stilling til frister, sa har vi lige pludselig sager,
hwor der kan vere meget, meget langt imellem opfolgnin-
gerne.”

Socialradgiverne italessettes her som en styringsmaessig ud-
fordring, og de efterfglgende drgftelser gar pa, hvilke funk-
tioner i DUBU, der kan understgtte en god praksis. Bruger-
gruppen fordeler sig i to positioner: 1) en gruppe, der gnsker
funktioner, der muligggr kontrol og datatraek, og 2) en grup-
pe, der gnsker at kunne fastsatte en tidsgraense:

Juridisk konsulent: Vi vil gerne fastsette en tidsgrense
hos os. Det skal vere sagens karakter, der afgor, hvorndar
der skal folges op - ikke sagsbehandlerne.

Kommunalmedarbejder 2: Vi har et onske om at kunne
trekke data pa, hvordan det gar. Det er noget andet end
at sette lokale frister pa, hvornar vi har en ambition om
at folge op.

Digitaliseringskonsulent 1: Vores politikere er rigtig me-
get efter os og vil hele tiden kunne trekke data, sa det
har vi ogsa et stort gnske om. Vi vil ogsa gerne have in-
tegreret trivselslinealen mere i sagsarbejdet i DUBU.
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Der nikkes rundt om bordet, og der er enighed om, at der ¢gn-
skes skaleringsmuligheder, fx i form af rgd, gul, grgn for pa
den made at monitorere progressionen. Denne drgftelse af-
sluttes med, at en af workshopdeltagerne kigger hen pa Net-
company og spgrger “bliver det dyrt.” Der grines rundt om
bordet.

Derpa folger en diskussion om, hvorvidt socialradgiverne
skal fastsatte en kadence i en dropdownmenu, eller om der
skal veere mulighed for at veelge en dato i en kalender. Dis-
kussionen udfolder sig sadan:

Digitaliseringskonsulent 1: Hois sagsbehandlerne laver
manuelle opfolgninger (fastsetter en dato i en kalen-
der red.), er det umuligt at folge med. Jeg skal kunne ga
ind i avanceret sogning og velge kolonnen, hvor jeg kan
se, hvordan det ser ud med opfolgningen. Sa kan man
trekke det ud i et Hxcel, og sa kan jeg se det. De skal
ikke kunne skrive en dato selv. Hois vi gor det den an-
den vej rundt, kan vi styre det.

KOMBIT: Hoad nu hvis barnet onsker 4,5 maned?
Digitaliseringskonsulent 1: Det er jeg med pa, men sG
kan vi ikke benchmarke osv. Det bliver for svert at styre.

Ordvekslingen peger pa, at digitaliseringen og gnsket om ens-
artethed og datatraek er sveert at forene med intentionen om
fleksibilitet og individuelle forlgb i barnets lov. Rubrikker, faste
kategorier og flueben tager ikke i tilstreekkelig grad hgjde for
kompleksiteten i borgernes liv. Drgftelserne i brugergruppen
er gennemgaende pa digitaliseringens praemisser, hvilket ses i
ovenstaende citat, hvor manuelle indtastninger bliver ”for svee-
Te at styre”. Argumenterne hentes i, hvordan der opnas bedst
datakvalitet, og ikke i, hvordan socialradgivernes arbejde bedst
understgttes eller hvordan borgerne bedst hjalpes.

Diskussionen fortsatter, og brugergruppen gnsker viden
om dels hvilket antal maneder, socialradgiveren aftaler med
familien, og dels hvor ofte socialradgiverne udsaetter en af-
talt frist. Derudover gnsker brugergruppen retningslinjer for,
hvornar der fglges op. Det problematiseres, og der opstar
uenighed om, hvorvidt det strider mod barnets lov:



Kommunalmedarbejder 1: Vi skal passe pa at sette skon
under regel. Vi skal give sparring, men ikke lave ret-
ningslinger.

Digitaliseringskonsulent 1: De (socialrddgiverne red.)
skal have hjelp og statte.

KOMBIT: Men det er jo en lovgioning, der setter dem
mere fri.

Digitaliseringskonsulent 2: Ja, men jo mere frihed, jo flere
Jejl. Der skal de edderbankeme have hjelp.

KOMBIT: Radgiverne skal kunne argumentere for, hvor-
Jor man nu velger at udsette opfolgningen. Vi nudger
radgiverne til at forholde sig til det ved at lave en fast op-
Jolgningsdato.

Der er uenighed om, hvorvidt en automatisk genereret opfglg-
ningskadence, som fastsattes ud fra aktivitetstype, er i strid
med lovgivningen. Det handteres ved, at DUBU alene er anvi-
sende, og at socialradgiverne kan handle imod DUBUs anvis-
ning, hvis de kan argumentere for at udsaette opfglgningen.

I tema 2 italessettes socialradgivernes begraensninger som
en central udfordring ved at ga fra en tidsbestemt til en be-
hovsbestemt opfglgning. Igen ses en manglende tiltro til so-
cialradgivernes evne til overblik og dgmmekraft. Lgsnings-
forslaget bliver at fastssette en sakaldt tidsgraense og dermed
standardisere det sociale arbejde. Muligheden for datatrak
fremhseves i den forbindelse, da standardiseringen netop mu-
ligggr god datakvalitet.

HVIS DUBU ER SVARET, HVAD ER SA SPORGSMALET?
I denne artikel har jeg undersggt, hvordan udviklingen af
DUBU 8.9 indeholder intentioner om at understgtte og kon-
trollere socialradgivernes praksis. Artiklen argumenterer for,
at digitalisering bade er risikofyldt og mulighedsgivende. P4
den ene side kan digitaliseringen true centrale vaerdier i so-
cialt arbejde, fx vigtigheden af relationen (Parton, 2008), pa
samme tid er der store potentialer, der kan forbedre socialt
arbejde. Opsamlende fremviser artiklen eksempler pa, at fo-
kus pa relationen mellem socialradgiver og borger i udviklin-
gen af DUBU 3.9 bliver erstattet af en styringsmaessig logik
(Munro, 2011).

Analysens fund giver anledning til at fremhaeve to pointer:
Artiklens fgrste fund er, at DUBU italessettes som svaret pa
det spgrgsmal, der indledte analysen, nemlig ”hvordan sikrer

vi en ordentlig praksis”. Inddragelse operationaliseres, og
der opstar en enighed om, at inddragelse kan dokumenteres
og (be)vises ved at opsaette systemet pa en sarlic made. Bor-
gerens reelle oplevelse af veere inddraget indgar ikke som ar-
gumenter for, hvordan systemet designes. Brugergruppen
veegter transparens og ansvarlighed opad i systemet mod le-
delse og politikere i hgjere grad end nedad mod medarbej-
dere og udad mod borgerne. Brugergruppen taler ud fra en
digital logik med fokus pa datakvalitet. Reducering af kom-
pleksiteten og ensartetheden i sagsbehandlingen betyder
data, der giver mulighed for kontrol og benchmarking (Pors
og Ejersbo, 2020:33). Skemaer og rubrikker kan derved ses
som et resultat af, at lagring af data bliver et mal i sig selv,
og at DUBU 8.9 i hgjere grad imgdekommer ledelsesmaessige
behov end behovet hos socialradgiverne i praksis - og borger-
ne (Munro, 2011). P4 den made bliver DUBU i mindre grad et
sagsstyringssystem og i hgjere grad et ledelsesvaerktgj - et
sagsbehandlerstyringssystem om man vil.

Artiklens andet fund er det paradoks, at barnets lovs lo-
vede sanering i ungdige, bureaukratiske proceskrav og re-
gelforenkling afstedkommer et gnske om mere styring. Pro-
blemer i form af fejl i sagsbehandling og fristoverskridelser
placeres hos socialradgiverne, og lgsningen pa problemerne
kan veere at eendre den ugnskede professionelle praksis, som
indebgerer at definere og aferaense mulige handlinger og her-
igennem sikre, at sagsbehandlingen foregar ud fra centralt
fastlagte veerdier (Woolgar, 1990:61). Styringen i DUBU 8.9
er subtil, hvilket betyder, at socialradgiverne vil veere min-
dre bevidste om styringen. Brugergruppen gnsker funktioner
i DUBU, der kan dokumentere, at der er inddraget ordentligt
og fulgt op pa sager pa en ordentlig made, og herved bliver
DUBU definerende for, hvornar det sociale arbejde er udfgrt
ordentligt. Diskussionerne medtager i nogen grad socialrad-
givernes behov, men begranses af det faktum, at teknologi-
en mister sin egen berettigelse, hvis den understgtter fleksi-
bilitet.
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NOTER

1 KOMBIT er et non-profit-selskab, der har til formal at samle kom-
munernes it-kompetencer, at skabe stgrre indkgbskraft blandt kom-
munerne for at hindre monopoler og overpriser samt at styrke kon-
kurrencen pa det kommunale it-marked.

2 Fremover bruges betegnelsen brugergruppen om de samlede aktg-
rer, der har vaeret involveret undervejs.
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