”De har fiet NemID, men det er ikke nemt for mig” - Digital rum(me)lighed i den danske

velferdsstat

Forskere pa IT-Universitet modtog for nylig et handskrevet brev med posten, stilet til ITU’s
generelle adresse. Brevet er fra to sestre 1 Jylland, som beskriver, hvordan de pga.
funktionsnedsettelser ikke kan forlade deres hjem. De beskriver sig selv som ‘nybegyndere’
til computer og ensker derfor privatundervisning i eget hjem for at blive mere selvsikre brugere.
De skriver, at de har brug for hjelp til at komme pé internettet, pd Facebook, fa installeret
antivirusprogrammer, samt til at oprette NemID pa computeren. De har for kontaktet en
borgerserviceafdeling for at fa hjelp til oprettelse af NemID. Her fik de det svar, at
borgerservice forst kunne hjelpe dem, nar de havde veret i kontakt med deres bank. Da
kontakten med banken mislykkedes, har borgerservice ikke kunnet hjelpe dem videre med
deres @rinde. Med NemlID som den centrale indgang til staten, er sgstrene udelukket fra kontakt
med den offentlige sektor. De beskriver i brevet, hvordan de oplever, at mange forskellige
offentlige myndigheder har adgang til deres sag, mens de selv mangler den centrale digitale
negle, der giver borgere adgang til at komme i kontakt med myndighederne pa deres eget
initiativ. Sestrene kontakter derfor desperat ITU — formentlig alene pa baggrund af navnet - i
héb om, at de her vil kunne fa den vejledning, de har brug for; at de vil kunne fa hjalp til f.eks.
at finde et lokalt frivilligt initiativ, der tilbyder hjemmeundervisning i brug af computer, sa de

igen kan opné en smule agens i deres eget liv.

For den digitale borger har offentlig digitalisering gjort livet lettere. Danskere stér ikke i lange
koer pa kommunekontoret for at melde flytning, giftemél og skilsmisse klares over borger.dk,
og vores arlige selvangivelser udfyldes smertefrit og nesten automatisk pa Skats hjemmeside.
Al interaktion med myndighederne kan klares hjemmefra eller pa farten med et par tryk pa
computeren, tabletten eller telefonen. Digitalisering ses som et middel til at gore offentlige
institutioner mere fleksible, innovative og effektive, og i denne proces forstir man typisk
digitale teknologier som neutrale tekniske losninger pa komplekse organisatoriske problemer
(Margetts 2009, Rod & Johncke 2015). De digitale teknologier har ogsa i hej grad bidraget til
at omstrukturere offentlige institutioner indefra (Henman & Dean 2010) og dermed aendret

mdden, hvorpa velfardstjenester prasenteres og formidles til borgere (Eriksson 2012).



De store digitale transformationer af den offentlige sektor er ofte blevet beskrevet under
termer sdsom “’e-government” (Fountain 2014) og ”Digital Era Governance” (Dunleavy et al.
2006). Studier der opererer under disse termer har indfanget vasentlige potentialer og aspekter
af digitaliseringen, men de har samtidig haft en tendens til at forsomme spergsmél om de
mulige sociale konsekvenser af den rumlige reorganisering (Simonsen 2020), som vi vil
argumentere for, at offentlig digitalisering forer med sig. Nar vi taler om den digitale stats
rum(me)lighed, understreger vi pa én gang rummelighed — i forstielsen sociale og politiske
inklusions- og eksklusionsmekanismer (Bjerre 2015) — og rumlighed — hvormed vi forstir den
rumlige reorganisering af staten, som kendetegner digitaliseringsprocessen. Vi ensker i artiklen
at beskrive, hvordan statens forandrede rumlige arkitektur — formindskelsen af den offentlige
sektors fysiske rum til gengzld for en mangfoldiggerelse og centralisering af de digitale
offentlige rum - bringer staten naesten ud af raekkevidde for nogle borgere, som vi ser det i
eksemplet med brevet fra sestrene ovenfor, mens den for andre borgere er flyttet taettere pa end
nogensinde for. For de sidstnavnte kraver interaktionen med velfaerdsstaten bare et greb i
lommen efter mobiltelefonen. Samtidig ejer mange af de forstnavnte hverken computer eller
mobiltelefon og mdéske heller ikke evnerne til at betjene disse. Hermed opstir nye
eksklusionsmekanismer som en paradoksal konsekvens af en stat, der ensker at komme ’taettere
pa borgerens hverdag’ (Finansministeriet 2011, 2013).

Med velferdsstatens forandrede fysiske og digitale rumlighed, er der opstiet nye
forventninger og krav til borgeren som en aktiv medspiller i velferdsstaten, der f.eks. evner
selv at tilga offentlige platforme og online-portaler for at bestille de ydelser, hun er berettiget
til (Schou & Hjelholt 2020, se ogsd Madsen & Kraemmergaard 2015, Skaarup 2020). Dette
blev ikke mindst indskerpet i 2014, hvor Lov om Digital Post slog fast, at borgere over 15 r i
udgangspunktet ska/ kommunikere digitalt med det offentlige. Med den lovsanktionerede
digitalisering af borgerens kontakt med den offentlige sektor lettes arbejdsbyrden for
okonomisk treengte forvaltninger, men samtidig ma borgere, der ikke formar at leve op til den
ansvarliggerelse, som digitaliseringen bringer med sig, forlade sig pa ikke-statslige akterer og
uformelle relationer i civilsamfundet og familien, hvor tiden og ressourcerne er knappe.

Flere undersogelser peger pd, at mennesker med begrensede sociale, kulturelle og
okonomiske ressourcer har sterst risiko for ikke at kunne folge med, nar det offentlige

digitaliseres. Det er denne gruppe mennesker, som vi her vil fokusere pad og betegne som



digitalt udsatte. 1 beskrivelsen af fremkomsten af en “digital underklasse” er det i svensk og
britisk data tydeligt, at der sker en koncentration af ikke-brug hos sarbare og allerede udsatte
samfundsgrupper (Helsper og Reisdorf 2017). Dette og andre studier papeger samtidig
nedvendigheden af, at forskningen, frem for at studere digitale skel som et spergsmél om evner,
kompetencer og ansvar hos den enkelte borger - som det ofte ses i1 offentlige
digitaliseringsstrategier (Schou og Hjelholt 2019) - retter opmaerksomheden imod
digitaliseringens politiske, sociale og samfundsmassige dimensioner for at se individet som
indlejret i samfundet og ikke som eneansvarlig for sin skebne (Van Deursen og Helsper 2015).

Vi ensker i denne artikel at belyse, hvordan offentlig digitalisering forer til en rumlig
reorganisering af velferdsstaten. Vi betragter velfardsstaten som den oplevede virkelighed i
krydsfeltet mellem borgere, offentlige og civilsamfundsakterer, bureaukratiske og politiske
regel- og lovkomplekser, politikker og strategier, samt institutioner, IT-systemer, og andre
understottende teknologier og infrastrukturer. Inden for dette sammensatte system sporger vi
borgere, medarbejdere og frivillige, hvordan medet mellem borger og stat opleves pa tvers af
nye og gamle grenseflader og rum. Vores analytiske fokus er saledes ikke pa den enkelte
borgers oplevelse, men pa de forandrede offentligt-digitale rum, der stiller bestemte borgere i
svaere, og forskningsmaessigt underbelyste, situationer. Det er dermed borgerens forbundethed
med eller afsondrethed fra andre samfundsakterer (herunder ogsa digitale teknologier), der
udger det analytiske fokuspunkt.

I analysen sperger vi, hvordan medet med staten opleves i de nye grenseflader, som
digitaliseringen af den offentlige sektor har skabt. For de mennesker, vi beskaftiger os med 1
analysen, opleves mogdet med staten som en kamp for at f4 hjelp og vejledning til at navigere
digitalt. Analysen struktureres omkring tre nedslag. Forst preesenterer vi den enkelte udsatte
borger som en person, der keemper pa mange fronter, herunder ogsé den digitale. Dernzest
betragtes det eksisterende borgerservicerum, som typisk vil vare den digitalt udsatte borgers
forste destination i1 forseget pa at etablere forbindelse til det offentlige system, som et af den
offentlige sektors fa tilbagevarende fysiske rum, som i dag er under afmontering. Endelig
fokuserer vi pé, hvor de borgere, der tidligere gik pa borgerservicecentre for at fa hjelp til at
navigere 1 den offentlige sektors systemer, nu henvender sig. Her bliver varesteder et serligt
nedslagspunkt, idet vi i vores data kan observere, hvordan mennesker i digitalt udsatte

positioner i stigende grad ma sege hjelp hos ikke-statslige og uformelle civilsamfundsakterer.



Om undersogelsen

Vi har ensket at undersege, hvordan digitaliseringen forandrer velferdsstatens rum. Empiriske
undersogelser af statens rumlige reorganisering kan angribes pd mange mader. Pors (2015)
benyttede et dybdegiende etnografisk studie til at beskrive, hvordan digitale reformer @ndrer
borgerservicemedarbejderes opgave fra service til support. Hansen, Lundberg og Syltevik
(2018) fokuserede péd brugernes oplevelse af et nyt digitalt system i “frontlinjen” mellem den
administrative medarbejder og borgeren. Gennem deltagerobervation, surveydata og
kvalitative interviews belyste de, hvordan forandringen fra det fysiske til det digitale mede med
de offentlige myndigheder opleves af borgeren. I vores studie treekker vi pa tidligere studier af
det offentlige rum under digitalisering, men anlaegger samtidig nye snit. Vores fokus er, som i
ovennavnte studier, ikke pd borgeren-i-sig-selv, men péd borgeren-i-relation-til de offentlige
myndigheder. Vi ensker at opridse konturerne af det forandrede velfeerdsrum under
digitalisering pa tveaers af flere fysiske rum, i hvilke borgeren forseger at etablere forbindelse
til det offentlige system. Derfor har vi valgt tre nedslagspunkter: 1) Den digitalt udsatte borger;
2) Det kommunale system: medarbejdere i1 borgerservicecentre samt medlemmer af
kommunale @ldrerad; 3) Personale pa varesteder.

I vores forseg pa at optegne velferdsstatens rumlige forandring under digitalisering
kunne det have varet relevant at inddrage en raekke andre rum og kontekster. Serligt spiller
biblioteker en vigtig rolle i dag, da de siden 2014’s Lov om Digital Post har veret forpligtet til
at hjelpe borgere med at anvende digitale selvbetjeningslesninger. Derudover kunne vi have
haft et fokus pé parerende og familie til mennesker i udsatte positioner, da uformelle netverk
spiller en vaesentlig rolle i at hjelpe mennesker, der har svert ved at nagivere digitalt (Jensen
og Olsen 2019). Nér vi har udvalgt vores tre nedslagspunkter, skyldes det den empiriske rejse,
vi har varet pad pd tvers af en rakke forskningsprojekter. Vi er géet fra at forstd
borgerservicecenteret som en afgerende institution og sikkerhedsnet, til en konstatering af, at
dette fysiske rum er kraftigt forandret som folge af digitaliseringen. Denne forandring betyder,
at borgerservicecenteret i dag knapt spiller en rolle leengere, som vores analyse vil vise. Fra
dette punkt enskede vi at opna sterre indsigt i de borgere, der ikke leengere kunne finde hjlp
her, og som ikke formar pd egen hénd at finde en indgang til den offentlige sektor, hverken

fysisk eller digitalt. Gennem vores arbejde viste vaeresteder sig at vare et centralt rum. Her kan



man i uformelle rammer finde socialt samvar samt personer, der kan bistd med hjelp til at
betjene de digitale offentlige systemer.

Derfor er vores undersegelse - foretaget i 2018 (borgerservicestudierne) og 2019
(borgere og veresteder) i bade Jylland og pa Sjelland - opbygget omkring de navnte tre
nedslagspunkter, og tilgangen har varet inspireret af en klassisk sneboldmetode (Noy 2008),
da nedslagene bygger ovenpa hinanden med det ene ledende til det naste. Konstruktionen af
vores analysegenstand har dermed flyttet sig over tid og er lebende blevet justeret i konsultation
med empirien. De tre nedslag skal ses netop som dette: som nedslag i det langt storre og

omsiggribende kompleks, der udger den digitale velferdsstat i dag.

Fokus

Vasentlige sporgsmal

Nedslag 1

Borgere

Baseret pa interviews i forste fase af studiet fik
vi mulighed for at interviewe 10 borgere, der
ikke kunne nagivere digitalt. Disse borgere
pegede pa vaeresteder som centrale steder, hvor
de kommer for at fa hjelp til de offentlige

digitale systemer.

Hvad er dine udfordringer med det
digitale?

Hvem hjcelper dig med det digitale?
Hvor og hvordan soger du hjcelp?

Nedslag 2

Borgerservicecentre og kommunale celdrerad

Denne del af studiet indeholder 20 interviews
med medarbejdere i borgerservicecentre i
Danmark samt interviews med medlemmer af
Kebenhavns A ldrerdd. Interviewene i
borgerservicecentrene er foretaget pa tvaers af

de 5 regioner i 10 borgerservicecentre.

Hvilke borgere kommer her?
Hvem kommer her ikke?
Hvilke udfordringer har de?

Hvordan bliver de modt?

Nedslag 3

Frivillige/ledere pd veeresteder

Vi interviewede 10 frivillige og ledere pa
vaeresteder om deres arbejde med at hjelpe
udsatte mennesker med deres digitale

udfordringer.

Hvilke mennesker kommer her?
Hvilken rolle spiller I som personale?
Hvilke udfordringer maoder 1 hos

borgerne?

Borgeren i centrum for undersogelsen
Pa tvaers af studiets tre nedslag optraeder borgeren som den centrale figur (se figur 1 herunder).

Dog skifter “borgerens stemme” mellem at optraede som direkte citat fra interviews eller de to



sostres brev, der indledte denne artikel, til indirekte betragtninger af borgeren set fra enten
borgerservicecenteret eller varestedet. Hermed opstar der i1 studiet skift imellem
iagtagelsesformer, da to af studiets nedslag beror pa iagtagelse af andres iagtagelse (Luhmann
1992). Vores fortolkningssmassige kontruktioner af data har haft til formdl bade at give
stemme til borgeren og samtidig sette disse stemmer i perspektiv ved at placere borgeren i
relation til formelle (borgereservicecentre) og mere uformelle (vaeresteder) rum.

Med hensyn til udvalgelsen af borgerrespondenter stod det i vores arbejde med digitalt
udsatte borgere hurtigt klart, at det kraever relativt store ressourcer at deltage i interviews, mode
op pa et borgerservicecenter eller soge hjelp pa et varested. Da lengerevarende og mere
dybdegiende empirisk arbejde med saerligt udsatte grupper ikke har veeret muligt i dette
projekt, har vi i hej grad ladet personalet pa veresteder og borgerservicecentre, som har hyppig
kontakt med udsatte borgere, vaere guidende for vores arbejde, herunder i forhold til udvalgelse
af interviewpersoner. Vi er herigennem blevet ledt i retning af 20 respondenter, som enten har
vaeret pa et borgerservicecenter eller er brugere af et verested, og som gerne ville tale med os.

I analysens forste del meder vi den digitalt udsatte borger som en person med andre
udfordringer end bare det digitale. Af pladshensyn har vi her valgt at fokusere pé én borger, en
@ldre somalisk kvinde der udtaler sig via tolk, da det er vasentligt at forstd, at hendes
udfordringer med at navigere 1 den digitale velfaerdsstat forsterkes af en lang raekke andre
begransninger, der indgér i et storre kompleks af problemer. De borgere, vi har haft kontakt
med, er alle i sddanne udsatte positioner. I analysens anden del meder vi borgeren som
fenomen og menneske igennem borgerservicemedarbejderen og @ldreradsmedlemmets
iagttagelser af denne og 1 deres reflektioner over, hvordan borgeren med digitale
vanskeligheder er stillet i forholdet til det digitale offentlige system i1 dag. Slutteligt
begrebsligeres borgeren ud fra dennes relation til personalet pd vaeresteder, som udger et nyt
alternativt rum til velfaerdsstatens digitale rum og en ny indramning af mennesker med store

udfordringer med at hindtere digitaliseringen.
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Figur 1: Den digitalt udsatte borger

Analyse

1. Den digitalt udsatte borger

I denne undersogelse fokuserer vi som na@vnt pd en gruppe borgere, som kan kaldes digitalt
udsatte. Det er naturligvis en meget sammensat og kompleks gruppe. Vi har allerede
praesenteret et eksempel pa den digitalt udsatte borger i vignetten i indledningen, hvor vi medte
to sestre, som har problemer med at forlade deres hjem og derfor f.eks. ikke har adgang til at
soge hjelp til oprettelse af NemID 1 deres lokale borgerservicecenter. En anden gruppe af
digitalt udsatte borgere og formentlig den, der er mest synlig for den danske stat, er de @ldre.
Aldre borgere har let adgang til at blive fritaget fra brug af e-boks og udger den sterste
samfundsgruppe, der er fritaget fra den digitale interaktion med staten. Denne fritagelse laser
imidlertid ikke alle problemer. Vi prasenterer her Hannah, en bruger af et varested, som med

sine 80 &r tilherer gruppen af digitalt fritagede aldre borgere. Hannah kom til Danmark fra



Somalia og har veret i landet i tyve &r. Hun har en gammel mobiltelefon med trykknapper, har
aldrig haft en computer og taler nasten ikke dansk. Nir hun skal i kontakt med kommunen,
leeger eller andre offentlige myndigheder, har hun brug for sine detre, bernebern eller
vaerestedets hjelp. Dette interviewuddrag illustrerer, hvordan fritagelsen fra E-boks og dermed
delvist fra kravet om at vere en digital borger ikke loser de problemer, Hannah oplever i

relationen til den digitale offentlige sektor.

Interviewer: Hvad ger du, nér du fér breve?

Tolk: Brevene kommer med posten. [...] Bernebernene leser dem.

Interviewer: Og hvad med Nemid?

Tolk: Hun har ikke nogen bank. [...] Hun har en bank. Men hun har ingen NemlID.
Hun bare bruger sit kort og kigger.

Interviewer: Okay, og gar du sé ned 1 banken eller?

Tolk: Men ikke nu, hun er mere dérlig. Sidste to ir, hun er meget dirlig. Men hun gik
alene i banken.

Interviewer: Hvordan synes du, det er at vere i den her meget digitale verden? Du
bruger ikke computer eller smartphone osv. Taenker du over det til hverdag?

Tolk: Jeg téar hjelpen, siger hun, som jeg har brug for. Men det er svert, siger hun.
Det er meget svaert. For mange der kommer her til Danmark, de kan ikke lese. De
problemer, de er sproglige. [...] For eksempel nar man er syg og er ved det
kommunale for at f& hjelp, eller tandleege, sd skulle du bare gi til banken og kopiere
de sidste tre maneder kontoudtog. Nu, det kan du ikke mere. Du skal selv kigge i
netbanken... Det er meget svert for &ldre mennesker. Hun siger, det er ikke nemt for
mig. [...] De har fiet nem[ID], men det er ikke nemt for mig. Jeg fik post dengang.
Mere post ogsa. Hun siger, at allerede vi er bagud, og hver dag der kommer noget nyt
1 sagen og teknologi. Hver dag. Vi er allerede bagud, hun siger.

Interviewer: [O]plever du, at andre omkring dig har det pa samme méde?

Tolk: Ja, hun siger, en masse. Alle hendes @ldre. [...] Hun siger, i starten nér de har
lavet om med det digitale med NemlID, de har snakket, for det fylder meget for os.

Men nu vi giver op, hun siger. [...] Hun giver op, siger hun. (Borger pd vaerested).



Hannahs situation illustrerer pd mange méder de komplekse udfordringer, som mange af de
udsatte @ldre, vi talte med, star overfor, serligt dem med begraensede danske sprogkundskaber.
Pa den ene side har denne gruppe ofte brug for at vere i kontakt med offentlige myndigheder
og laeger; pd den anden side er de ude af stand til at kommunikere digitalt, ikke mindst fordi de
méske ikke kan leese og derfor ikke selv kan komme i kontakt med disse akterer. Derfor foler
de sig ofte magteslase og giver op. For disse mennesker bliver den digitale negles navn NemID
nasten en hin (“De har faet nem[ID], men det er ikke nemt for mig”). “Det fylder meget for
os”, siger Hannah, men hun ender med at treekke sig tilbage og “give op”. En tilbagetrekning,
der er en reaktion pa, at hun oplever, at det offentlige Danmark netop treekker sig tilbage fra
hende og hendes omgangskreds. Det er i disse situationer, at enten familiemedlemmer eller
frivillige fra veresteder treeder til og hjelper de borgere, der ellers ville vere blevet "hagtet

af”; et udtryk, som vi vil mede bade i analysedel 2 og 3.

2. Borgerservicecenteret

Med mantraet ”borgeren i centrum” blev borgerservicecentrene etableret i midten af 1990’erne
ud fra den tanke, at de lokale centre skulle udgere en one-stop-shop og én koordineret indgang
for al interaktion mellem borgeren og den offentlige sektor (Holm Pedersen 2011, Pors 2015,
Schou og Hjelholt 2019). Serligt efter kommunalreformen i 2005, hvor Danmark blev opdelt
1 98 kommuner, fik borgerservicecentrene en central betydning som et sted, alle borgere i en
given kommune kunne henvende sig fysisk og interagere med den offentlige sektor. Samtidig
var det dog, i takt med at kommunikationen med det offentlige gradvist blev flyttet online, en
politisk malsetning, at borgeren skulle kunne betjene sig selv og i langt mindre grad opsege
fysiske indgange til det offentlige system. Borgerservicemedarbejderen fik til opgave at geore
de borgere, der henvendte sig, i stand til at betjene sig selv online efter devisen om “hjelp til
selvhjelp”. I de senere ar har man endvidere eksperimenteret med “fjernbetjent borgerservice”
1 mindre byer, hvor man igennem digital kommunikation kan udfere ekspeditioner vedrerende
skat, sygesikring, pension, boligstette og kontanthjelp for de borgere, der kan navigere digitalt.
Der er séledes en bevagelse imod, at borgerservicecentrene digitaliseres i lige sd hej grad som
den ovrige offentlige sektor, frem for at man bevarer dem i deres fysiske form som den analoge
indgang til staten, som nogle borgere fortsat har brug for. Vi ser altsa en formindskelse af de

tilbageverende fysiske rum, som forbinder borgeren til det offentlige. Fra et stringent fokus pa



digitalisering er dette logisk; man ensker netop med digitaliseringen at handtere hidtil analoge
situationer digitalt. Anleegger man derimod den digitalt udsatte borgers perspektiv, har disse
fysiske rum, der tilbyder adgang til staten, aldrig veret vigtigere.

Selv om vi ser i1 vores data, at det lokale borgerservicecenter fortsat typisk er det forste
fysiske rum, som den digitalt udsatte borger finder frem til for at fi hjelp, bemarker en
digitaliseringskonsulent i et borgerservicecenter med beklagelse, at “der er ingen tvivl om, at
vores borgerservicecentre bliver mindre og mindre” (Digitaliseringskonsulent i
borgerservicecenter). En anden borgerservicemedarbejder udtrykker “frygt” for, om der stadig
vil vere et fysisk borgerservicecenter om 5-7 ar. Hun fortsatter: “Dermed ogsa sagt, at sa er
der méske en gruppe af mennesker, som vi maske taber endnu mere pd gulvet...”
(Frontmedarbejder 1 borgerservicecenter)

Den hjzlp, der moeder den digitalt udsatte borger i borgerservicecenteret er i hgj grad
begraenset. Som Pors skriver, foregdr medet med bureaukratiet inkarneret i medarbejderen eller
“borgerguidens” skikkelse typisk saledes, at der under medet foretages en lebende vurdering
af, hvordan borgeren kan guides igennem de digitale systemer vha. “’learning by doing”, s
vedkommende selv kan preve kraefter med “de muligheder, som den digitale @ra tilbyder”
(2015, 185, vores oversattelse). Af Pors’ beskrivelse fremgar det tydeligt, at denne type “hjlp
til selvhjaelp” ikke er designet til de mest udfordrede digitalt udsatte borgere. Det er ikke desto
mindre det niveau af offentlig hjelp, de er sikret. Som et medlem af Kebenhavns ZAldrerad

konstaterer i forbindelse med borgerservicecentrenes behandling af digitalt udsatte borgere, s&

“har vi nogle gange varet ude for, at ndr folk meder op, sé fir de at vide, at de kan ga
pa nettet. Jamen de er jo ikke pé nettet. De kan ikke gd pé nettet. De skal udfylde en
blanket, og den er kun pa nettet. De har brug for noget hjelp, jamen sa skal de hen et
andet sted. Jamen hvor er det andet sted? Det kan man se pa nettet, og sddan nogle ting,
ikke, som jo nogle gange er tegn pa, at folk har for travlt og fejer ting veek.” (Medlem
af Kebenhavns ZAldrerad)

I vores data beskriver flere borgerservicekonsulenter, hvordan de oplever, at den digitalt
udsatte borger er blevet hagtet af” velfardsstaten; at borgeren oplever at vare blevet ladt ”lidt
i stikken”, idet der ikke efterlades nogen analoge alternativer til disse borgere. Udtrykket

“heegtet af” fremmaner den offentlige sektor som en fysisk tilstedevarelse, som man kan vare
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indeni eller udenfor. De borgere, der efterlades udenfor, er, med en borgerservicekonsulents

ord, "lidt lost”.

”Jeg tror, at det ogsé har noget at gore med, at nar man sidder sa langt vak fra borgerne,
s& har man ikke hjertet med pa samme made, som nir man er teet pa borgeren og kan se
frustrationerne og se, hvor besvearlige tingene er. Sa siger man bare, at det skal du da

bare gore elektronisk” (Digitaliseringskonsulent, Borgerservicecenter).

Igen beskrives den digitale stat som placeret fysisk “langt veek fra borgerne”, og det er, af
samme grund, ikke en empatisk eller omsorgsfuld offentlig sektor, borgeren meder. Tvaertimod
er "hjertet” pga. den fysiske afstand pd tvaers af den digitale kloft “ikke med”, og borgeren
meder ikke forstdelse for sine digitale vanskeligheder. Denne forstaelse har borgeren mulighed

for at opsege i civilsamfundets varesteder.

3. Veerestedet

Vi har ad to omgange besagt seks varesteder i Kebenhavn, Frederiksberg, Aarhus, Hjerring,
Odense og Esbjerg, dvs. byer af en vis storrelse. Varestederne er som udgangspunkt drevet af
frivillige samt en eller flere ledere med fast ansettelse, og mens de typisk har aktiviteter for
alle, har flere veeresteder et specifikt fokus i deres arbejde, f.eks. pa hjemlese, @ldre, somaliske
eller gronlandske borgere. 1 vores undersegelse blev verestederne et vaesentligt
omdrejningspunkt for studiet af statens rumlige reorganisering. Her fik vi mulighed for at
interviewe og observere 10 medarbejdere/ledere og f4 adgang til deres reflektioner og
iagttagelser baseret pd ofte mange ars erfaring med varestedets brugere. Pa vaerestederne er
der ofte feelles aktiviter, arrangementer og fokus pa socialt samver og personlig udvikling, og
brugerne af vaerestederne er ofte udsatte pa flere dimensioner. Pa tvers af forskellige sociale
grupperinger er der blandt brugerne ofte tale om problemer med ensomhed, misbrug og
arbejdsleshed. Varestedet beskrives ofte som et “beskyttelsesrum”, et fristed fra savel gadens
rd miljo som sagsbehandlerens og myndighedspersonernes krav og forventninger. Det
beskrives, hvorledes “varestedet bygger bro mellem forskellige akterer og indsatser i
samfundet og det enkelte menneske” (Landsforeningen af VareSteder 2005). Gennem samtaler

og deltagerobservation blev det tydeligt for os, hvordan digitalisering er blevet en sarlig
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opgave for netop disse “beskyttelsesrum”, og hvorledes det at forsege at skabe et fristed fra
systemets krav og forventninger afkraever en reekke nye tiltag fra medarbejdere og lederes side.
Verestedet moder borgeren, hvor borgerservicecenteret traekker sig tilbage og ikke tilbyder
hjeelp pa det niveau, borgeren har brug for. Vi herer her igen om en borger, der er "hagtet af”;
1 dette tilfeelde som folge af den forandringshastighed og kompleksitet, som digitaliseringen

har fort med sig:

”Der var en del, der folte sig sddan heegtet af i forhold til alt det nye, der sker, alle de
forventninger om at man har NemlID, det hele bliver sendt ud pa e-mails, og hvis man
ringede til det offentlige kontor, oh, kan det var svart at komme igennem. Altsd, der er
sd mange omstillinger, man skal igennem, og knapper man skal trykke, man skal sendes
videre. Det er der mange, der har haft det sveert ved. Og der, der prover vi sé at hjelpe

sd godt, som vi kan” (Leder af varested (A))

Ringer man til det offentlige, har man allerede forbrudt sig mod den digitale stats “forventning”
om, at man vha. NemID og e-boks kan betjene sig selv. Man vil samtidig i den telefoniske
kontakt med det offentlige mode sa mange barrierer i form af “omstillinger” og “knapper”, at
den digitalt udsatte borger maske giver op og ma acceptere sin eksklusion uden at fa handteret
sit @rinde - medmindre man kan fa hjelp pd verestedet. En anden varestedsleder udtrykker
noget tilsvarende: “Det, jeg oplever i dag, er, at man siger pa Borgerservice, Vi vil rigtig gerne
hjelpe og vejlede, men du skal selv kunne gore det. Der stir en computer der. Varsgo!” Og sa
star vores borgere af”’ (Leder af vaerested (B)).

Den bistand, som varestedet varetager i relation til det digitale, er imidlertid ogsa
begraenset af forskellige faktorer, bade materielle-okonomiske og tidsmessige. En

vaerestedsleder beskriver den konkrete materielle begrensning siledes:

“Vi har en computer, som bdde er den, vi bruger, og som ogsé brugerne kan bruge. Eller
hvis der er nogen, der har brug for lidt hjelp, oh, til deres, hvis de har NemID eller
noget andet, sé kan vi g ind og, og, oh guide og vare ved siden af'i hvert fald. Sa den,
den stér til fri afbenyttelse i dbningstiden. Men vi har kun en, sa det vil sige, der er ikke

sa meget, nogle gange kan der kan vare lidt ke pd den” (Leder af vaerested (A)).
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Vearestedsmedarbejdernes bistand begranser sig imidlertid ikke til at “guide” brugerne i
anvendelsen af digitale hjelpemidler; varestedsmedarbejderne foretager ogsd digitale
handlinger pa vegne af brugerne - noget som man pa borgerservicecentrene ikke har mulighed
for at gore. En varestedsleder beskriver lidt undskyldende, hvordan hans brugere kan komme
til ham og sige “Jeg kan jo ikke lese de smé kort der — neglekort”. Og, siger lederen, pa
borgerservicecentrene “er der jo nogle regler om, at de (medarbejderne) ma jo ikke geore det,
de ma ikke kigge, og de mé ikke kende. S& de kan kun vejlede lidt”. P4 verestederne er

personalet ikke underlagt de samme formelle begransninger, s de har mulighed for, at man

“sidder sammen, og at man ogséd taster de ting ind for dem. S& laenge de tager
neglekortet med sig og giver mig koderne hver gang, sa tenker jeg — et eller andet sted
—er det lige sa godt, som hvis jeg vender hovedet vaek. Jeg har nogle enkelte som heller
ikke kan huske deres koder, og sd forsvinder de for dem, og sa skal de have nyt, ikke?
Sa far de nye neglekort igen og igen, fordi de ikke kan huske deres koder. Men jeg
gemmer ikke folks koder, og jeg har ingen NemID-kort til at ligge, men jeg sidder
sammen med dem og hjelper dem hele vejen. Det bliver jeg nedt til at sige.” (Leder af

vaerested (B))

Lederen giver her udtryk for en splittelse, da han pa én gang finder det nedvendigt at hjelpe
brugerne, men samtidig erkender den privatlivsproblematik, der ligger i, at han mé “hjelpe

dem hele vejen”. Varestederne er ogsad ramt af personalemassige begrensninger:

“Vi er ikke ret meget personale. Vi er, (hoster) Hans, han er her jo og tager sig af de
unge og sddan. Og sé har vi et sekretariat, oh sekreterdame, som fundraiser, sa vi deler
hende i alle projekter. Og sé er vi faktisk kun mig og Helle og Henrik. @h, Helle og jeg
er jo de gamle som ligesom har etableret og veret her altid og oh, det er de andre ikke.
Sa alt det ekstraarbejde, det ender altid hos os. Det er altid mig, der kommer til et eller
andet om aftenen, eller hjelper dem om natten og alt det der. Sa det er svart at starte
nye tiltag op for os. Og det der med at hjelpe dem med computerne og sadan noget, det

er jo et nyt tiltag. Og det vil vaere mig, der skal gore det.” Leder af verested (B))

Som det fremgar af citatet, er den bistand, som varestederne tilbyder, meget athangig af
personalets personlige engagement. Det er dermed ikke en bistand, som brugerne kan regne

med eller vil mede i ethvert tilfeelde, hvor de har brug for ekstra hjelp. De er athaengige af
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personalets gode vilje. Pa lignende vis beskrives det i vores data, hvordan den hjelp, brugerne

tilbydes, pé et verested er begranset til en halv time om dagen.

Interviewer: Men du sagde, man har en halv time hver dag, hvor man kan fa hjelp? Og
sé er det sadan uanset, hvad man har brug for, men det er det, man kan fa?
Medarbejder: Ja, det er det, der er rammen.

Interviewer: Men hver dag, det er da ogsa ret meget.

Medarbejder: Det tager lang tid med en. Men det er fordi, dengang vi rettede det til, s&
var det egentlig fordi, tit sa sad vi med folk, s& kunne det jo tage halvanden time. Fordi
ndr vi troede, at nu er vi feerdige med det, de kom for, s& kom der lige tre breve mere
op af tasken. S4 man kan né to problemer pa en halv time. Og nogle gange, sa kan det
ikke lade sig gore heller at né det pa en halv time, fordi s& skal man maske hange i en
telefon 1 20 min. S4 kan det tage lidt lengere tid. Maske de skal udfylde nogle papirer,
man skal sgge til en kommune, hun skal have NemID, og hun skal have bankudskrift,

og maske det tager flere dage. (Leder pa verested (C))

Vi har i dette afsnit vist, hvordan den digitale velfaerdsstats tilbagetreekning fra den digitalt
udsatte borgers liv og hverdag til en vis grad har fort til etableringen af nye analoge rum i kraft
af vaeresteders patagelse af opgaven med at (gen)etablere forbindelsen mellem staten og deres
brugere. Da denne opgave for nogle veresteder er “et nyt tiltag”, kan det imidlertid vaere sveert
at finde tid til den i en travl hverdag praget af ressourcemangel i kraft af bade begraenset
personale, tid og materiel sisom computere, der kan understotte opgaven. Den omsorg og
bistand, der praktiseres i disse rum, er dermed athaengig af og begraenset af mange faktorer og
lader ikke til at veere tilstraekkelig til at indrullere de digitalt udfordrede borgere i det digitale

statsapparat.

Diskussion

Det er velkendt, at nar ny teknologi udrulles, opstar der nye sociale skel, som i overvejende
grad reproducerer allerede eksisterende sociale strukturer (Helsper & Reisdorf 2017). Dette
fenomen er blevet indgaende beskrevet under begreber som “the digital divide” (Van Dijk &
Hacker 2003, Selwyn & Fraser 2007) og “digital marginalisering” (Ragnedda & Muschert
2017, Ragnedda & Ruiu 2017). I dansk kontekst s& man i 2014, hvor lov om Digital Post

bekendtgjorde, at alle borgere over 15 ar som udgangspunkt skal interagere digitalt med det
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offentlige, hvordan denne lovsanktionerede digitalisering forsteerkede og gjorde sociale skel
tydelige, da store dele af den danske befolkning havde svert ved at folge ambitionerne.
Digitaliseringsstyrelsen oprettede derfor i 2019 ”Netvark for Digital Inklusion™ og beskrev i
den sammenhang IT-udfordrede borgere som “borgere med fysisk eller psykisk
funktionsnedsettelse, unge, @ldre, ikke-vestlige indvandrere eller socialt udsatte”. Pa trods af
de meget brede og relativt abne kategoriseringer, der her gor sig geldende, er det tydeligt, at
man 1 Digitaliseringsstyrelsen har gjort sig tanker om, at bestemte samfundsgrupper rammes
negativt af digitaliseringen. Der rettes en opmarksomhed imod disse grupper, og der
iverksattes serlige indsatser for at oplere og uddanne dem til at agere i det digitale offentlige
rum. Disse tiltag antyder en rummelighed og enske om en vidtfavnende inklusion af alle
samfundsgrupper fra statens side, som ikke nedvendigvis slar igennem i praksis.

I vores undersggelse har vi optegnet konturerne af et digitalt velfeerdssamfund, der
meget aktivt inkluderer og omfavner den borger, der kan betjene sig selv og dermed letter
administrationsbyrden for staten. Det samme digitale velferdssamfund traekker sig imidlertid
lige sd aktivt tilbage og vaek fra den borger, der ikke formédr af g& den anviste ve;.
Velfardsstatens digitale reorganisering, der har medfort en tilbagetraekning fra det fysiske rum,
risikerer dermed at blive en skueplads for en opdeling, ikke blot mellem mennesker med og
uden IT-kundskaber, men ogsa mellem duelige og ikke-duelige samfundsborgere. Som vi viser
i forste del af analysen, ender nogle borgere med helt at opgive kontakten med staten. Statens
nye digitale rum opleves her som ekskluderende, da de ikke lever op til den samme form for
rummelighed og ligestilling af samfundsgrupper pa tvers af skel, som tidligere tiders
borgerservicecentre lagde op til.

Hvor det historisk set har veret et af den nordiske velfeerdsmodels sarlige kendetegn,
at staten har varetaget, hvad der i andre samfund tilherer familiens sfeere (Esping-Andersen
1995), ser vi nu alternative akterer traeede til og forsege at hjelpe disse borgere med deres
digitale udfordringer. Hvor borgerservicecentrene i dag tilbyder hjalp-til-selvhjaelp, tilbyder
varestederne en anden form for rum, hvor det primare formél ikke er at “promovere ideen om
det digitale til s& mange borgere som muligt” (Pors 2015, 185, vores overszattelse). Her forseger
man, at tage udgangspunkt i brugeren og dennes behov. Varestedet bliver dermed ideelt set et
rum, hvor forbindelsen til den digitale stat kan (gen)etableres gennem den bistand, som

varestedet tilbyder brugerne. Denne hjelp fra civilsamfundet, frivillige og pérerende er
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velment og tiltreengt, men ogsd potentielt problematisk, da den skaber nye
athangighedsforhold, forventninger og privatlivsproblematikker, samt sker pa baggrund af en
knaphed af ressourcer.

I vores studie har vi kun vist glimt af et stort og kompliceret billede af, hvordan den
offentlige digitalisering leder til en rumlig reorganisering med sociale konsekvenser til folge.
Ikke desto mindre har vi ensket at vise, hvordan aktiv deltagelse, selvbetjening og digitale
platforme for nogle bidrager til en semlos understottelse af ukomplicerede livssituationer, mens
disse nye mantraer og systemer for andre netop kan blive symbolet pa, at man ikke er

tilstreekkelig og faktisk har brug for hjaelp til at handtere sin egen livssituation.

Konklusion

Vi har i1 denne artikel onsket at give et indblik i1 velfeerdsstatens nye digitale og fysiske
rum(me)ligheder samt konsekvenserne heraf. Igennem vores tre nedslag har vi beskrevet,
hvordan den danske velferdsstat er blevet gjort digital, og hvordan den offentlige sektor som
et fysisk rum, man kan besege, er under afvikling; en proces der har skabt nye graenseflader i
relationen mellem borgerne og staten med konsekvenser for det omfattende sociale
sikkerhedsnet, der hidtil har kendetegnet den nordiske velfeerdsmodel. Vi argumenterer for, at
det ikke blot er statens fysisk/digitale rum, der er under forandring, men ogsa mere overordnede
forstaelser af rummelighed og inklusion. Det springer sarligt i gjnene, hvordan frivillige,
familie og parerende nu mé varetage funktioner, som det for var blandt den nordiske
velferdsmodels sarlige kendetegn, at staten hindterede (Esping-Andersen 1990). Méske er vi
vidne til en ny dansk velferdsstatstype, der pd nogle omréder distancerer sig fra grundlaeggende
vaerdier og funktioner i den nordiske velferdsstatsmodel ved at omslutte nogle (digitalt
duelige) borgere i hidtil uset grad og samtidig ekskludere andre.

Langtidseffekterne af de seneste artiers omfattende digitalisering er stadig ikke kendte,
men det lader til, at digitaliseringen har veret med til at forskyde relationer mellem borgere,
frivillige og offentlige myndigheder i1 det danske samfund. Baseret pa vores analyse mener vi
at kunne vise, at digitaliseringen sarligt har haft indflydelse pa velfardsstatens tilgengelighed
og ansvar over for sine borgere. Digitaliseringen af velferdsstaten er en langvarig og kompleks
proces, som ikke blot kan spores i eventuelle gevinster og besparelser for den offentlige

forvaltning. Der er derimod brug for at teenke langsigtet over digitaliseringen pa tvars af

16



generationer og sociale skel. Vores underseggelse peger pa behovet for mere omfattende
undersogelser af, hvordan mennesker oplever og behandles af velfaerdsstaten i digitale klaeder.
Vi haber ogsd, at analyser som disse kan vere med til at starte en storre debat om, hvilke
vaerdier et dansk velferdssamfund ber bygge pa og vaerne om, og hvordan disse realiseres i

den digitale virkelighed.
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