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Forord

Digitaliseringens mest betydningsfulde forskydninger ligger
sjeeldent i det spektakulere - i skattevaesenets skandaler el-
ler i udskzeldte digitale platforme - men naermere i smé og
hverdagslige situationer. I digitale formularer, apps, deadlines
og loginkrav ligger der en forventning om, at borgeren selv
skal lgse sine problemer. I den digitale velfeerdsstat udspil-
ler magten sig i konkrete situationer der, hvor borgerne be-
finder sig. Denne digitaliseringsmagt findes i de krav, man
forventes at leve op til, og i de standarder, mgder og rutiner,
som de digitale systemer patvinger sine brugere. I et digitali-
seret samfund pavirker IT-systemerne, hvem der kan delta-
ge og handle, og hvem der lykkes med det. Bogens formal er
at forbinde digitaliseringens strukturelle forskydninger med
hverdagens konkrete stemmer og praksisser. I dette spaend
bliver digitaliseringsmagten synlig, og nye former for udsat-
hed, handlekraft og deltagelse opstar. Tak til de kolleger og
samarbejdspartnere, som har inspireret og udfordret vores
forstaelser og skubbet bogens analyser i nye retninger. Tak til
forskningsledelsen for Magtudredningen 2.0, videnskabelig
redakter Nanna Mik-Meyer og forlagets redakter Karina Bell
Ottosen. En szerlig tak til Anne Sofie Gammelgaard Gregersen
for arbejdet som videnskabelig assistent pa bogen og bidrag
til feltarbejde og analyse.

Forfatterne, april 2026
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Kapitel 1

Den digitale
velfaerdsstat

Da 66-arige Alexander Bergstrom i 2020 var sygemeldt fra sit
arbejde pa et saltlager, mistede han en del af sine sygedag-
penge. Arsagen var, at en besked i e-Boks ikke blev besvaret
inden for fristen. Alexander har ingen digitale feerdigheder og
far normalt hjeelp af sin kone, men i dette tilfaelde var hun i
udlandet. Samtidig fungerede den sms-notifikation, som alle
far, nar der er post i e-Boks, ikke. Sagen endte i Vestre Lands-
ret, der i 2025 konkluderede, at manglende digitale kompe-
tencer er en rimelig undskyldning for at misse en tidsfrist i
det offentlige.!

Som forskere i offentlig digitalisering mgder vi ofte men-
nesker, der forteeller om, hvordan de bevaeger sig igennem
den digitale velfserdsstat. Ikke som teknologibrugere, men
som borgere. I disse mgder er det gradvist blevet tydeligt for
os, at digitalisering ikke blot handler om modernisering og
effektivitet, men om adgang, deltagelse og muligheden for og
folelsen af at hore til. Det var ikke én reform eller én begiven-
hed, der satte os i gang med den forskning, som denne bog
bygger pa, men en lang raekke observationer og fortzellinger,
der pegede i samme retning: Maden, man er borger pa i Dan-
mark, er under forandring, og denne forandring bliver forst
synlig, nar man fplger den helt teet i hverdagen.

Bogen er netop skrevet for at ggre disse erfaringer synli-
ge. Med afsezet i kvalitative studier baseret pa interviews, ob-
servationer og dokumenter?® viser vi, hvordan digitalisering
bliver levet, forhandlet og nogle gange modarbejdet af men-
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nesker, som sjeeldent optrzeder i offentlighedens historier om
innovation og digital transformation. Vi har lyttet til stemmer-
ne fra dem, der har brug for velfeerden, og dem, der befinder
sig pa kanten af velfeerdsstatens digitale logikker. Vi gnsker
ogsa at give en stemme til dem, der arbejder for at fa velfeer-
den og dens digitale elementer til at fungere. Borgerne og de
velfeerdsansatte beskriver ikke teknologien som hverken god
eller darlig, men insisterer pa, at den har konsekvenser.

Vi vil med denne bog argumentere for, at nok er magten
indlejret i den parlamentariske politik, i det politiske system,
i lobbyismen og i de sakaldte techgiganters tiltag og luner,
men magten og dens forandringer bebor ogsd hverdagens
mere updagtede ggremal og borgernes meder med velfserds-
staten, dens fagpersoner og de faneblade, der dukker op pa
skaermen.

Danmark har pa det digitale omréade flyttet sig milevidt
fra det samfund og den statsmagt, der blev udevet i starten
af det nye artusinde. Siden den fprste magtudrednings afslut-
ning i 2003 har Danmark bevaeget sig gennem en af de mest
markante samfundsforandringer i nyere tid. Digitalisering er
blevet et grundprincip for velfszerdsstaten. Tradlgst internet er
hverdag i danske hjem, Facebook har eksisteret siden 2004,
og smartphones ligger i lommen pé stort set alle over 10 ar.
Kontakten mellem borger og stat,® som tidligere foregik via
breve, personligt fremmeade eller over telefon, foregar nu i ud-
gangspunktet digitalt, f.eks. via e-Boks, MitID, skat.dk, sund-
hed.dk eller Aula. P4 borger.dk kan man tilmelde bgrnepas-
ning, sege ydelser, forny pas og handtere livssituationer fra
flytning til dgdsfald, alt sammen bag det MitID-login, der er
blevet forudseetningen for deltagelse i samfundet.

I international sammenhgeng fremhaeves Danmark som
frontlgber i offentlig digitalisering,* og digitaliseringsstrategi-
er har gennem flere artier sat retning pa tveers af stat, regio-
ner og kommuner. Denne fzellesoffentlige digitalisering har re-
sulteret i lovbarne, gennemgribende og obligatoriske digitale
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platforme, og langt de fleste borgere bruger i dag digitale lgs-
ninger bade i hverdagen og i kontakten med myndighederne.

Digitaliseringen har rgdder tilbage til 1980’erne, hvor
Schliiterregeringens moderniseringsprogram beskrev ny tek-
nologi som central for velfzerdsstatens fremtid.® Frem til 2010
handlede digitalisering primert om effektivisering igennem
administrative forbedringer af forvaltningen. Fra et borger-
perspektiv er det udviklingen i 2010’°erne, der markerer det
store skift. Med oprettelsen af Digitaliseringsstyrelsen i 2011
og strategien Den digitale vej til fremtidens velfeerd® flyttede
digitaliseringens tyngdepunkt fra administrationen ind i den
borgernzere velfzerd. Lov om offentlig digital post fra 2012
gjorde digital kontakt med staten obligatorisk og etablerede
e-Boks, NemlID og senere MitID som adgangsbillet til velfzerd.
12025 er 95 % af befolkningen tilmeldt digital post og betrag-
tes i udgangspunktet som ‘digitale borgere’.

Digitalisering er ikke bare et teknisk projekt, men foran-
drer ogsé, hvad det vil sige at veere borger i Danmark. Nar
adgangen til rettigheder og ydelser og kontakten til myndig-
heder i udgangspunktet er digital, opstar der nye former for
ulighed, alt efter hvilke kompetencer og netveerk borgerne
har, eller den livssituation, de star i. Borgerne forventes at
tage ansvar ved pa egen hand at orientere sig i digitale syste-
mer og procedurer. Imidlertid viser en befolkningsundersg-
gelse fra november 2025, der er foretaget af forskningsprojek-
tet Algoritmer, Data og Demokrati, at knap 400.000 borgere,
dvs. 7 % af befolkningen, opgiver at sgge om ydelser, de er
berettiget til, fordi det skal ggres digitalt.”

Samme undersggelse viser et markant fald i befolknin-
gens opbakning til digitaliseringen siden 2023. Andelen af
danskere, som oplever, at digitaliseringen er til gavn for bor-
gerne, er faldet med 16 procentpoint fra 58 % i 2023 til 42 %
i 2025. Bogens analyser af borgernes mode med den digitale
velfeerdsstat kaster lys pa nogle af drsagerne til den negative
udvikling. Vi argumenterer for, at digitaliseringens skaerpede
krav og forventninger til borgerne forandrer magtforhold mel-
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lem borgere og professionelle og mellem borgere og stat. De
digitale teknologier skaber nye uligheder og forskelle og giver
sével borgere som medarbejdere i forvaltningen og velfszerden
nye roller og opgaver. Digitaliseringen er derfor langtfra kun
et spergsmal om effektivisering, men bergrer nu ogsa delta-
gelse, adgang, tilgeengelighed, repraesentation og den enkel-
tes muligheder for at navigere i mgdet med staten. Digitali-
sering handler saledes ogsad om demokratiske kernevaerdier.

Disse forskydninger i ulighed, borgeransvar, professionel
praksis og magt samt digitaliseringens betydning for demo-
kratisk deltagelse undersgges i bogen gennem konkrete mg-
der mellem borgere og myndigheder, som befinder sig i situa-
tioner, hvor digitaliseringen maerkes tydeligst.

Digitalisering som politisk projekt
Digitalisering er i dag en grundlaeggende praemis for offentli-
ge institutioner og for samfundets organisering mere generelt.
Den digitale udvikling er baret af teknologiske fremskridt,
men i lige s& hgj grad af politiske beslutninger, der over flere
artier har formet den offentlige sektor omkring digitale syste-
mer, data og automatiserede processer.

Digitaliseringsstyrelsen har spillet en afggrende rolle i
denne udvikling, seerligt i kraft af sin placering under Finans-
ministeriet. Netop her blev nogle af de mest gennemgribende
digitale reformer i den danske offentlige sektor udviklet og
implementeret. Digitalisering var fra omkring artusindeskif-
tet teet koblet til pkonomisk styring, effektivisering og moder-
niseringspolitik og havde betydelig politisk gennemslagskraft,
men var sjeeldent genstand for aben politisk debat og konflikt.

Oprettelsen af et selvsteendigt digitaliseringsministerium
i 2022 markerer derfor ikke, at digitalisering forst dér blev
samfundsmeessigt og politisk vigtig. Snarere kan det forstas
som et skift i den politiske isceneseettelse af digitalisering fra
at veere et teknokratisk og gkonomisk forankret styringspro-
jekt til i hgjere grad at fremstd som et eksplicit politisk sam-
fundsanliggende.
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Denne udvikling henger sammen med, at digitale sy-
stemer i stigende grad ikke blot understatter den offentlige
sektors arbejde, men aktivt former beslutninger, prioriterin-
ger og borgernes handlemuligheder. Digitalisering er blevet
en integreret del af offentlig styring og ledelse, ikke som et
neutralt teknisk redskab, men som en central mekanisme i
fordelingen af ansvar, rettigheder og magt.

Samtidig indgar digitalisering i det, der ofte betegnes
som ‘ngdvendighedens politik’, hvor effektivisering og om-
stilling fremstilles som noget uomgaengeligt.® Denne fremstil-
ling har medvirket til, at digitalisering har vaeret underspillet
som politisk projekt.® Nar digitale lgsninger praesenteres som
tekniske ngdvendigheder frem for politiske valg,'® bliver de
magtmaessige forskydninger, de medfgrer, vanskeligere at fa
gje pa og dermed ogsa sveerere at diskutere i den demokrati-
ske debat.

Digitaliseringens nye krav til borgerne
I takt med at digitale lgsninger har beveeget sig ud af de of-
fentlige kontorer og ind i borgernes hverdag, har borgerne
i stigende grad faet ansvaret for selv at finde informationer,
udfylde formularer, holde gje med deadlines og navigere i
diverse forvaltningssystemer. I de faellesoffentlige digitalise-
ringsstrategier tegner der sig et tydeligt borgerideal: den res-
sourcesteerke, fleksible og digitalt parate borger, som er 'di-
gital by default’." Det vil sige en borger, som antages at veere
digital, medmindre andet er angivet, f.eks. at man er ‘digitalt
fritaget’, som 5 % af befolkningen er.

Men borgernes virkelighed er mere broget end idealerne.
Adgangen til velfeerd er i praksis afhaengig af borgerens livssi-
tuation, kompetencer og netveerk, og digitaliseringen tilfgjer
ekstra lag af kompleksitet. Den indledende sag om Alexan-
der er et eksempel pa det. Sagen er ikke en enlig svale, men
et symptom pa en demokratisk udfordring. Nar adgangen til
centrale velfaerdsydelser er digital, ma borgerne i et vist om-
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fang beherske de tekniske systemer for at bevare adgangen til
den velfzerd, de er berettiget til.

Mens szerligt allerede udsatte grupper oplever barrie-
rer i mgdet med de digitale systemer og undertiden omtales

som den “digitale underklasse”,

er der i staten en voksen-
de bevidsthed om, at alle borgere kan opleve udfordringer
med digitale systemer. Vi kan alle fa behov for ikke-digital
vejledning og stette, f.eks. i tilfeelde af hjernerystelse, stress
eller almindelig alderdomssvaekkelse.®* En rapport fra Kom-
munernes Landsforening og Digitaliseringsstyrelsen fra 2021
satte for forste gang et overraskende stort tal pa den andel af
befolkningen, der er 'digitalt udsatte’, og som viste sig at veere
17-22 %.* Nar teet pa en fjerdedel af befolkningen har besvaer
med at tilga de offentlige servicer, fordi de er blevet digitale,
er det ikke leengere bare den enkelte borgers problem - det er

ogsa statens.

Demokratisk anliggende og udfordring
Borgeren star ikke alene over for den digitale stat. Kontakten
mellem borger og velfaerdsstat sker i et netveerk af mennesker,
institutioner og teknologier. Borgerens mgde med velfeerds-
staten foregar i dag i et samspil mellem velfaerdsprofessionel-
le, pargrende, frivillige ildsjeele, computere, smartphones og
digitale selvbetjeningslgsninger. Digitaliseringen stiller bade
konkrete og mere utydelige krav. Mange borgere oplever, at
det antages, at de kan navigere i digitale systemer og procedu-
rer. Nar det ikke lykkes, opstar der en falelse af ikke at sla til i
rollen som borger. Derfor handler offentlig digitalisering bade
om demokrati og om magt, da digitaliseringen bergrer, hvem
der har adgang, hvem der lykkes, og hvem der kan leve op til
sit samfundsansvar. Den praeger ogsa vores forventninger til
velfeerdsstaten. Foraeldre kan f.eks. via Aula-appen fa at vide,
preecis hvornar deres bgrn har sovet i vuggestuen, og man-
ge har veennet sig til, at der hver dag uploades billeder, hvor
deres barn indgar. Saledes formes ogsa borgernes forventnin-
ger af teknologiens funktionaliteter, og det har indflydelse pa,

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives "



hvordan de velfzerdsprofessionelle forvalter deres arbejde.
Kort sagt: relationen mellem stat og borger forskydes og for-
andres, nar teknologien indgar som vigtigt mellemled. Samti-
dig forandrer arbejdsopgaver sig, og nye kommer til med den
konsekvens, at velfeerdsstatens professionelle oplever, at en
storre del af deres arbejdstid bruges pa handtering af digitale
teknologier frem for at se f.eks. patienter, bgrn eller klienter
i gjnene.

Digitaliseringsmagt
Bogen omhandler forskellige steder i det danske velfaerds-
samfund, hvor digitaliseringens konsekvenser traeder tydeligt
frem, f.eks. daginstitutionen, borgerservicecentret og hospi-
talet. Vi beskriver konkrete situationer og interaktioner, hvor
de digitale systemer ikke blot administrerer velfeerden, men
ogsa former borgerens muligheder, roller, selvforstaelser og
oplevelser. De steder, vi undersgger, er alle en del af den sam-
me digitaliseringshistorie, som lgbende har udfoldet sig over
de sidste to artier, men de er samtidig meget forskellige. Det
afspejler den mangfoldighed af systemer, logikker og krav,
som borgere forventes at navigere i.

Vi har udvalgt steder, der illustrerer forskellige mgnstre
i digitaliseringen. Feelles for omraderne er, at de er underlagt
offentlig digitalisering og derfor rummer tre gennemgéende
treek:

1. Digitaliseringen forskyder ansvar fra det offentlige
system til borgeren.

2. Digitaliseringen skaber nye opgaver, roller og magt-
forhold i mgdet mellem borgere og professionelle.

3. Digitaliseringen pavirker borgernes demokratiske
deltagelse ved at gore adgangen til og oplevelsen
af det offentlige system betinget af evnen til at
forstd og handtere velfzerdsstatens tekniske lgs-
ninger.
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Disse tre kendetegn binder bogens kapitler sammen. Igennem
kapitlerne udfolder vi, hvordan den offentlige digitalisering
bliver et demokratisk anliggende, fordi den pavirker borger-
nes adgang til rettigheder, deres mulighed for at gore krav
geldende og deres oplevelse af at veere en del af velfserds-
samfundet. Demokratiet handler ikke kun om stemmeret og
repraesentation, men ogsa om hverdagens muligheder og ud-
fordringer: Kan jeg nu logge ind i offentlige systemer? Kan jeg
finde ud af proceduren? Er der forstaelse og hjeelp at hente,
hvis det kniber, og hvad gor jeg, nar teknologien ikke virker?

Digitalisering er ikke kun et redskab, men en proces og en
virkelighed, der i dagligdagen former borgerens handlekraft
og statens reekkevidde. Digitalisering er et samfundsmaessigt,
demokratisk anliggende. Bogen peger pa, at magten ikke kun
findes i det politiske system, i lobbyismen eller hos techgi-
ganterne. Den findes ogsé i hverdagens upéagtede ggremal:
i indbakker, selvbetjeningsplatforme, app-notifikationer, mg-
der og dialoger mellem borgere og fagpersoner. Her udfolder
digitaliseringens magt sig i praksis. Vi forstar digitaliserings-
magt som udgvet pa tre ofte ssmmenvaevede niveauer:

Lovgivningens beslutningsmagt
Politikkens definitionsmagt
Teknologiens situationsmagt

Lovgivningens beslutningsmagt
Her viser magten sig igennem statens "specifikke beslutnin-
ger, der far andre til at handle, som de ellers ikke ville have
gjort”.** Inden for offentlig digitalisering geelder det f.eks. lov-
givning, der fastleegger borgernes digitale pligter og adgangs-
veje, som lov om offentlig digital post. Beslutningsmagt kan
ogsa udgves mindre abenlyst, f.eks. igennem en pressemed-
delelse fra Digitaliseringsstyrelsen, der angiver, at MitID-ap-
pen, som er den afggrende statslige identifikationsnegle, pa
grund af en softwareopdatering ikke leengere vil fungere pa
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smartphones af seldre dato.'®* Magtudevelsen er her pa én gang
handgribelig og diffus. Den er handgribelig pa den méade, at
borgere med zeldre smartphones ma ggre noget, de ellers ikke
ville have gjort. De mé kgbe ny smartphone, bestille en hand-
holdt MitID-kodeviser eller leve uden MitID, hvilket er teet pa
umuligt i Danmark i dag. Magten er samtidig diffus, for selv
om zndringen er kommunikeret i en pressemeddelelse fra en
styrelse, er der er ikke nogen personer, f.eks. politikere, der
har besluttet, at der er behov for en softwareopdatering. Det
er noget, der ligger i teknologiens funktioner, hvilket bringer
os til det, vi kalder teknologiens situationsmagt herunder.
Digitaliseringsmagten udgar dermed fra lovgivningens be-
slutningsmagt, men nar lovbarne IT-systemer kommer ud at
virke i samfundet, aktiveres de to gvrige magtformer, teknolo-
giens situationsmagt og politikkens definitionsmagt.

Politikkens definitionsmagt

Denne magtform viser sig igennem strategier, politikker og
rapporter, der direkte eller indirekte definerer, hvad det vil
sige at veere 'digital borger’, hvilke digitale idealer der vaegtes,
og hvilke krav til digitalisering der stilles. Politikkens definiti-
onsmagt viser sig gennem regler og normer for, hvad der kan
siges, gores og teenkes.”” Den handler om sprog, normer og
roller, om hvad der er 'passende’, og hvad der forventes. Den
rammer borgeren, der italeszettes som ’‘digitalt kompetent’ i
digitaliseringsstrategier, og forzelderen i daginstitutionen, der
forventes at kommunikere dagligt med personalet igennem
Aula-appen. Definitionsmagten ligger ogsd i overordnede
samfundsmeessige stremninger, f.eks. i den npdvendighedens
politik, der gor det sveert at seette spergsmalstegn ved digitali-
seringens position i samfundet.

Teknologiens situationsmagt
Nar teknologierne kommer ud at virke i samfundet, opstar
teknologiens situationsmagt i de konkrete mgder mellem
borgere, offentligt ansatte og systemer, interfaces, procedu-
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rer, platforme og loginlgsninger. Vi har her at gore med en
magt, der ofte er utydelig, fordi den forplanter sig i umiddel-
bart ubetydelige handlinger, f.eks. i ekstra klik, i nye opgaver
og ansvar, der lander nye steder, hvor ingen havde planlagt
det. Teknologiens magt opleves i ventetider, i digitale fejl og
softwareopdateringer, i deadlines, i forventninger om tilgzen-
gelighed og i de roller, borgerne traeder ind og ud af i mgdet
med den digitale stat.

Denne magtform baserer sig pa en forstaelse af teknologi-
en som en akter, der ikke er et passivt veerktgj, men agerer og
virker i samspil med menneskelige aktgrer. Borgerne er for-
bundet i teette relationer via netvaerk med velfzerdsprofessio-
nelle, pargrende og digitale teknologier som computer, tablet,
smartphone, kodeviser og apps og via offentlige servicer, som
betinger og muligger borgernes kontakt med velfeerdsstaten.!®
Frem for at tilhgre bestemte akterer cirkulerer magten i disse
netveerk. Magten er omskiftelig og dynamisk, og dens effekter
svaere at forudsige. Nar politikere treeffer en beslutning anga-
ende digitalisering, gar der ikke en lige linje fra beslutningen
til virkningen ude i samfundet. Imellem borgeren og staten
fungerer teknologien som en 'mediator’,” der nok viderefg-
rer statens magt, men ogsa tilforer sine egne, ofte uforudsete,
funktionsméader. Man kan sige, at staten igennem sine beslut-
ninger og strategipapirer ‘delegerer’ magt til teknologierne,*
og en central udfordring ved digitaliseringen som samfunds-
projekt er, at teknologiers effekter er sveere at forudsige, for

de tages i brug.

Bogens struktur
Kapitlerne belyser overordnet den digitaliserede velfserdsstat
ud fra steder, hvor digitaliseringens krav traeder tydeligt frem,
og hvor forskydningerne mellem system, institution, professi-
onel og borger bliver konkrete. Kapitel 2 fglger borgeren ind
i borgerservicecentret, som er frontlinjen i den borgernare
digitalisering. Kapitel 3 peger pa aspekter af digitaliseringen
i sundhedsveesenets kommunikation med patienter og dens

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives 15



betydning for patientroller og relationen til de professionel-
le. Kapitel 4 ser pa dagtilbud og skoler, hvor digitale kommu-
nikationskanaler forandrer relationen mellem institution og
forzeldre. Kapitel 5 tager os ud i civilsamfundets graenseland,
til biblioteker, veeresteder og digitale fzellesskaber, hvor mere
udsatte borgere mgder systemet. Kapitel 6 flytter blikket til
centraladministrationens Kontor for Digital Inklusion, hvor
man arbejder med, hvordan statens digitaliseringsstrategier
og teknologier kan udvikles uden at miste borgeren af syne.
Kapitel 7 samler op og diskuterer de udfordringer og mulighe-
der, som digitaliseringen skaber i relationen mellem borger
og stat.
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Kapitel 2

Modet med en
digitaliseret
borgerservice

I dette kapitel undersgger vi forandringerne i borgerservice
ud fra to nedslag i digitaliseringen af dansk offentlig forvalt-
ning og service. Det fgrste nedslag omkring 2014, da digita-
liseringen tog fart, og andet nedslag godt ti ar efter, i 2025,
hvor digitale adgange var bredt ud til naesten alle servicer og
ydelser i den offentlige sektor. Gennem de sidste to artier har
borgerservice vaeret frontlgber i digitaliseringen af den dan-
ske offentlige sektor og adgangen til velfeerdsydelser. Siden
digitaliseringen af det offentlige Danmark tog fart, har borger-
service undergiet store forandringer. Borgerservice er i dag
betegnelsen for de kommunale kontorer, hvor borgere kan
mede fysisk op og fa hjeelp inden for forskellige forvaltnings-
omrader som f.eks. pension, boligstatte, skat, hjeelpemidler,
opskrivning til institution eller bestilling af dokumenter som
pas og kerekort. Selv om langt den overvejende del af den dan-
ske befolkning kun har flygtig kontakt med borgerservice, og
de fleste har det pga. kgrekort og pas, kan borgerservice ses
som et eksempel, der giver indblik i, hvordan staten forstar
og tilgar sine digitale og mindre digitalt kompetente borgere.
Kapitlet gar derfor teet pa4 de meder, der opstar, nar borgere
seger hjeelp i et borgerservicecenter. Den professionelle rolle
i borgerservice giver her konkret viden om forandringerne i
relationen mellem borger og stat.
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Digitalisering af service til borgerne
Nar et nyt lille menneske kommer til verden, fades barnet i
dag ind i en digitaliseret stat. Foraeldre er forpligtet til at oplyse
barnets navn og registrere foreeldremyndighed pé borger.dk,
hvis ikke de er viet i folkekirken. I lgbet af de fgrste maneder
skal barnet digitalt opskrives til dagtilbud eller privat pas-
ningsordning, som kommunen derpé visiterer til. Nar bgrn
bliver 15 ar, overtager de som udgangspunkt den digitale kon-
takt med staten og far en personlig digital postkasse: e-Boks.
For mange borgere fungerer udveksling af informationer med
det offentlige ganske upaagtet, men er der knaster pa vejen,
kan man henvende sig i den kommunale borgerservice.

Borgerservice blev etableret i 2005, lige efter afslutnin-
gen af den forste magtudredning, som en vigtig hjgrnesten for
en ny offentlig infrastruktur integreret i alle landets kommu-
ner. Formalet var at samle borgernes anliggender med stat,
region og kommune under én sgmlps kontaktflade. I dag er
borgerservice fortsat borgernes fysiske hovedindgang til den
offentlige sektor, men institutionen har undergaet store foran-
dringer, samtidig med at den som statens ansigt udadtil har
staet i spidsen for at lede borgerne pa vej i den digitale om-
stilling .2t

I det seneste arti har det veeret obligatorisk at anvende
digital selvbetjening i kontakten med myndighederne. Man-
traet har veaeret, at “alle borgere, der kan, skal betjene sig selv
digitalt paA de omrader, hvor digital selvbetjening er obligato-
risk”.?2 For mange har det betydet, at offentlige serinder og ad-
gangen til ydelser kan handteres pa distancen, lige der hvor
borgeren befinder sig, og pa den tid af dggnet og ugen, der
passer den enkelte. Men den digitale omstilling er ikke ligetil
for alle. Midlertidige sveere livssituationer eller mere konstan-
te tilstande kan betyde, at borgeren oplever udfordringer med
at navigere i et digitaliseret samfund eller har sveert ved at
gennemskue, hvordan den offentlige sektor er indrettet, og
derfor farer vild i begreber og digitale infrastrukturer. I disse
situationer spiller borgerservice en central rolle ved at hjeelpe
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borgerne igennem de offentlige digitale lgsninger. Borgerser-
vice fungerer som et sted, hvor digitaliseringens udfordringer
kommer til syne og spges handteret.

Digital medbetjening i borgerservice anno 2014

Ved indgangen til borgerservicecentret gar folk ud og
ind gennem vindfanget. Indenfor abner et stort loka-
le sig, hvor borgerne mgdes af en reception. En stor
plakat informerer under overskriften "Digital medbe-
tjening. Slip for kgen - g& pa nettet! Sundhedskort,
flytning, p-licens, bgrnetilskud og meget mere. Mulig-
hederne er mange pad wwuw.borger.dk. Vores digitale
ambassadgrer hjelper dig i gang”. Fra en fladskeerm
pa veggen bag venteomrddet oplyses det, at nummer
602 far medbetjening og nummer 515 far assistance
fra jobcentret. En kvindelig borger med barnevogn star
taet sammen med en medarbejder fra borgerservice ved
et af de hgje borde midt i lokalet. De kigger begge pd
computerskaermen; borgeren star ved tastaturet, mens
medarbejderen peger pa skaermen. De er i gang med
en sadkaldt medbetjening, hvor borgeren skal leere at
betjene sig selv. “"Lad os gé ind pa borger.dk, det er jo
dig, der skal taste”, siger borgerservicemedarbejderen
til kvinden. "Bruger du computer, derhjemme f.eks.?”
"Nej, ikke sG meget”, svarer kvinden. Hun begynder
forsigtigt at taste, bogstav for bogstav, og stopper op
efter at have skrevet 'b-o-r-g-e-r’. "Og punktum, D og K.
Sadan!” siger borgerservicemedarbejderen og fortszet-
ter i en opmuntrende tone: "Og sG trykker du pa pilen.
Yes, sa er vi i gang. Og prov at se her, her er en genvej
til boligststte, klik bare pd den”. Kvinden svarer stil-
le: "Jeg kan ikke sé godt ggre det, jeg har glemt mine
briller. Kan du ggre det?” Borgerservicemedarbejderen
kigger smilende pé kvinden:
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"Nej, det er dig, der styrer det hele, jeg kigger bare
pd”. Kvinden nikker, mens medarbejderen bgjer sig
frem og peger pd skermen. “Ok, sa klik der”. Kvin-
den klikker forsigtigt med musen. "Og sd videre under
‘Selvbetjening’ der, klik pa 'Beregn din boligstgtte’, vi
beregner den jo bare”, fortsaetter medarbejderen op-
muntrende, mens kvinden tgvende forsgger at navi-
gere med musen.

Situationen inviterer indenfor i hverdagen i et dansk borger-
servicecenter i 2014, kort efter at det pa en raekke omrader er
blevet obligatorisk at kommunikere digitalt med det offentli-
ge. Lov om offentlig digital post og obligatorisk digital selvbe-
tjening betyder, at mgdet mellem myndighed og borger foran-
dres radikalt. Herfra er det borgeren, der selv skal undersgge
og afspge muligheder - i dette tilfaelde skonomisk statte til bo-
lig. Vi ser, hvordan lovgivningens beslutningsmagt far effek-
ter i konkrete hverdagslige situationer. For digital selvbetje-
ning blev indfgrt, var borgerservicemedarbejderens opgave
at ekspedere sager og oplyse borgeren om regler og rettighe-
der. Medarbejderen havde adgang til forskellige systemer og
var den, der underspggte, tastede og tog hand om at oplyse og
behandle borgerens sag. I 2014 kom en ny form og norm for
offentlig service med den selvhjulpne borger som ideal. Med
digital selvbetjening er udvekslingen af informationer nu ide-
elt set et digitalt medieret anliggende uden personlig kontakt
mellem det offentlige og borgeren. Hvis borgeren imidlertid
far brug for hjzelp, er der i de fleste danske kommuner mulig-
hed for at spge "hjeelp til selvhjeelp’ i borgerservice.

I kraft af digitaliseringens nye krav til borgeren ser vi
ogsd, hvordan digitaliseringens definitionsmagt opererer.
Den kompetente borger defineres nu gennem normen om den
digitale borger, der pa egen hand afsgger muligheder og ad-
ministrerer kontakten med myndighederne og ideelt set uden
fysisk naerhed til forvaltningen. Praemissen for denne vision
er bade, at det skaber kvalitet og veerdi for borgeren at klare
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sig uden personlig kontakt med det offentlige system, og sam-
tidig kan forventningen om pkonomiske effektiviseringsgevin-
ster af digitaliseringsreformerne kun realiseres, hvis borgeren
er selvhjulpen. Som det ses af situationen ovenfor, er det dog
ikke alle, der behersker den digitale selvbetjening og kan leve
op til normen om at veere digitalt kompetent. De borgere, der
mgder personligt op i borgerservice, er af forskellige arsager
ikke lykkedes med at bruge de digitale selvbetjeningslgsnin-
ger pa egen hand. Nogle har forsggt, men oplever barrierer.
Andre har slet ikke forsggt. Enkelte har ingen netadgang eller
erfaring med den digitale verden. Mange har ikke kendskab
til forvaltningen som domsene og behersker ikke forvaltnings-
sproget eller det danske sprog i det hele taget og mangler et
socialt netveerk, der kan hjeelpe dem.* De mangler modet til
at forspge pa egen hand og har brug for at sikre sig, at de gor
det rigtigt - og i hvert fald at de ikke gor noget forkert.

Den digitale stats forandringsagenter
Det klassiske bureaukratiske mgde mellem borger og forvalt-
ning foregar hen over en skranke eller et skrivebord, hvor
medarbejderen styrer og taster. Eksemplet ovenfor viser,
hvordan ‘digital medbetjening’ foregar i forandrede fysisk-tek-
niske rammer i borgerservicecentrene. Her star borger og
frontmedarbejder ved hgje borde, side om side ved en compu-
ter: borgeren ved tastaturet, mens borgerservicemedarbejde-
ren assisterer. I denne forvaltningspraksis treenes borgerens
kapacitet til selvbetjening eller selvhjeelp. Obligatorisk digital
selvbetjening forandrer arbejdets form og indhold for kom-
munernes frontmedarbejdere, som ikke leengere skal tage sig
af eller behandle borgernes sager. I stedet forventes de som
‘digitale ambassadgrer’ at veere forandringsagenter for den di-
gitale stat ved at vejlede borgerne i at tilga de offentlige digi-
tale systemer. Vejledning, coaching, motivation, guidning og
facilitering bliver nggleord i arbejdet, mens selve problemlgs-
ningen overdrages til borgerne selv.

Medarbejderen skal sette rammerne for mgdet og sikre,
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at ansvaret forbliver pa borgerens side. I situationsbeskrivel-
sen ovenfor gor medarbejderen det netop klart for den kvin-
delige borger, at hun selv skal ggre tastearbejdet. Borgeren
instrueres teknisk og praktisk, f.eks. ved at medarbejderen
staver ord, forklarer, hvor der skal klikkes, og peger pa skeer-
men. Sagsbehandling i den digitale stat er sa vidt muligt auto-
matiseret, og medarbejderen i borgerservice er uanset faglig
baggrund snarere en guide for borgeren - en borgerguide eller
borgervejleder, som de ogsa betegnes i flere kommuner. Med-
arbejderne har forskellige faglige baggrunde - de kan f.eks.
veere kontoruddannede, socialformidlere, sagsbehandlere,
skattemedarbejdere eller have akademiske uddannelser. Feel-
les for dem er, at de i borgerservice skal agere som generali-
ster. Rollen er netop ikke at ’behandle sager’ eller vaere rad-
giver med afsaet i en seerlig faglighed eller autoritet. Rollen er
i stedet, at medarbejderne skal fungere som facilitatorer, der
stotter og opmuntrer borgeren og peger pa fordelene ved det
digitale system. Som forandringsagenter bliver medarbejder-
ne i hgjere grad generalister og ambassadgrer eller en slags
seelgere af den digitale idé. Digitaliseringen er en praemis, og
borgeren skal hjelpes med om bord.

Fra problemlgsning til lzering
Beskrivelsen af ‘digital medbetjening’ i borgerservice fra om-
kring 2014 kan ses som et radikalt billede pa, hvordan offent-
lig digitalisering forandrer relationen mellem borger og stat i
bredere forstand. Borgerservicemedarbejderen skal nedtone
specialistfaglighedens fokus pé at l@se konkrete indholdsmees-
sige problemer og i stedet fokusere pa vejledning i og ’salg’ af
de offentlige digitale lpsninger. Fokus er at skabe lzering og
styrke borgerens kapacitet til at begive sig ud i det digitale
landskab. Eksemplet ovenfor, hvor medarbejderen medbetje-
ner en borger, illustrerer imidlertid, at borgeren ikke dukker
op i borgerservicecentret for at leere om digital selvbetjening.
Borgeren meder op for at fa lgst et konkret problem. Men bor-
geren skal selv styre tastaturet og gve sig under opsyn, med
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stotte og instruktion. For medarbejderne er disse situationer
anledninger til at indfri visionen om at skabe digitale borgere.

En anden borgerservicemedarbejder reflekterer over op-
gaven:

Jeg kan jo se pa borgerne, hvor hurtigt de kan miste
overblikket [...] Det var da han lige skulle overfgre
filerne ved at trykke gennemse, og der gik han helt
kold. Det var derfor, jeg lige steppede ind, for der er
bare et eller andet i mig, der siger: "Nu er det vist
pa tide, at jeg hjeelper, nu har han jo prevet det”, og
det er maske lidt for stor en mundfuld pa en gang
for nogle folk. Det er der, man mé skelne, hvem og
hvornar man skal hjeelpe. Man skal samtidig passe pa
med at overtage. Han startede ogsé med at sige: "Det
her, jeg kan ikke noget - jeg har aldrig prevet det”. Sa
siger jeg: "Sa er det godt, at jeg er her for at hjzelpe
dig, sa du kan leere det”. Og sa keorte han det neesten
helt af sig selv. Jeg mgder mange forskellige typer.
Men jeg serger altid for, at folk gar med den fplelse
af, at den service, der er der, den er sgu god nok. De
skal jo heller ikke komme nzeste gang med folelsen
af, at det hele bliver ordnet igen for dem. Det er jo det
med, at de selv skal lzere det. Det er et stort projekt,
de [staten] har gang i der.

Her illustreres det, hvordan det faglige skgn i borgerservice
er reduceret til en fortlebende evaluering af behovet for as-
sistance. Vurdering af borgerens situation, muligheder og be-
hov for ydelser star i skyggen af den digitale leering. Medar-
bejderen skal servicere mindre, da den centrale opgave er at
skabe en leeringssituation med henblik pa at 'digitalisere’ bor-
geren. Hverdagssituationen udfolder digitaliseringsmagtens
tre former. Lovgivningens beslutningsmagt og politikkens
definitionsmagt har formuleret rammerne for de normer og
forventninger, der tilleegges ‘den digitale borger’, som her stg-
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der péa teknologiens situationsmagt, der opstar og handteres i
det konkrete mgde mellem borger, teknologi og medarbejder.

Visionen om borgerservice som begreb
Da staten indferte kravet om digital kommunikation mellem
borger og stat, var forestillingen, at borgerservicecentrene
snart ville blive irrelevante. De ikke-digitale borgere var en
uddgende art, der enten snart ville have leert sig det digitale
eller slet ikke var her mere, fordi den bestod af seldre borgere.
Borgerservicecentrenes leeringsfokuserede medbetjening sas
i de ar som et institutionelt mellemspil, der skulle bringe de
ikke-digitale og digitalt udfordrede borgere fra den analoge
verden ind i den nye, digitale virkelighed. I den digitale frem-
tid ville man maske fortsat mgde digitale leeringssituationer
og velvilligt, guidende personale, men ikke i seerligt indret-
tede borgerservicecentre. En visionser kommunal digitalise-
ringschef forklarede i 2013 fremtidens borgerservice saledes:

Det er en erklaeret del af vores strategi, at borger-
service er et begreb og ikke et sted. At man meder
borgerne der, hvor de alligevel er i kontakt med kom-
munen, og maske i udgangspunktet i en mere positiv
kontakt pa f.eks. biblioteket, svgmmehallen m.v.

12025 ser virkeligheden imidlertid ikke sddan ud for alle bor-
gere. De kommunale borgerservicecentre er stadig konkrete
steder og en institution, hvor der er hjeelp at f& for mange,
selv om brugergruppen er blevet smallere og adgangen til at
fa hjeelp nu ogsa er digital.

Digital tidsbestilling til digital hjzelp
I mpdet mellem stat og borger anno 2025 har de fleste kom-
muner en forventning om, at borgeren inden fysisk fremmegde
pa borgerservice pa forhand har meldt sin ankomst gennem
digital tidsbestilling. Borgerne skal saledes handtere en szer-
skilt digital opgave, inden de kan fa hjeelp og statte til det di-
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gitale. Kravet om digital tidsbestilling er dog stadig fremmed
for mange borgere, og medarbejderne fortzeller, at folk ofte
meder op uden den adgangsgivende digitale "billet’.

Mandag morgen i borgerservice i 2025. Tre borgervej-
ledere [som medarbejderne betegnes her] er skemalagt
kl. 8-14 til at betjene borgere i borgercirklen [betegnel-
se for centrets borgerrettede skranke]. Flere borgere af-
venter, at det skal blive deres tur, imens andre farer lidt
febrilsk rundt - de har ikke faet bestilt tid. Nar borgere
uden tidsbestilling fanger de ansattes opmaerksomhed,
bliver de mgdt i en venligt opdragende tone: "Du kan
ikke komme til uden tidsbestilling. Det er ligesom, at
du ikke kan mgde op til leegen uden en tid. Men jeg
vil gerne hjeelpe dig med at bestille tid”. Herefter bli-
ver borgeren fulgt til indgangens selvbetjeningsskserm,
hvor der kan bestilles tid. I borgerservicecentret er der
lagt ekstra tider ind til akutte behov, men ogsa til bor-
gere, der ikke har bestilt tid.

Hjeelp til digitale servicer via digital tidsbestilling er et kon-
kret eksempel pa de lag af digitalisering, der aftegner sig i
den digitale stat. Borgerne skal som udgangspunkt agere pa
digitale platforme for at fa hjeelp til digitale servicer, som
derpé skal hjeelpe dem med at lgse et problem i den analoge
virkelighed, f.eks. boligstatte, dagtilbud, folkepension, varme-
tilleeg, byggetilladelse, hjeelpemidler eller begravelseshjeelp.

Under de borgerbetjeninger, hvor tidsbestilling er sket pa
forhand, kan der ogsa opsta forvirring. Det haender dagligt, at
borgere hjemmefra har bestilt en tid til noget andet end det,
de har brug for hjeelp til. Maske er der bestilt tid til pasforny-
else, men den fremmegdte borger skal egentlig have oprettet et
pas. En medarbejder forklarer:

Nogle gange ved borgerne maéaske heller ikke selv,
hvad de selv vil. S& du skal ogsa veere lidt efterfor-
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sker eller i hvert fald kunne udsperge og pejle dig
ind. Nogle gange starter man ét sted, og si ender
man faktisk et andet sted.

Borgervejlederne ma gennem afklarende spgrgsmal afgraense
borgerens behov, da det, der fremgar pa deres skeerm, ikke
altid stemmer med borgerens forventning.

Nyt klientel og ny tilgang

Ud over at leegge "buffere’ ind mellem bookede tider har man
ogsa skabt mere tid til hver enkelt henvendelse. En borger-
vejleder forteeller, hvorfor det har vist sig nedvendigt: "Det
bliver mere og mere vores opgave at hjelpe dem, som har
sveert ved det digitale, fordi de andre, dem hgrer vi stort set
ikke fra. De klarer jo sig selv”. Hun forklarer, at de iszer efter
overgangen fra NemlID til MitID i 20222 har oplevet et skift
i den type mennesker, der kommer i borgerservice, og de
behov, de mgder op med. I kommunen, hvor hun arbejder,
bor der ca. 45.000 borgere, og borgerservice har fra 2023 til
2025 registreret et fald i antal opkald fra 4.000 til 3.000 om
méaneden, mens fysisk fremmgde de seneste tre ar har ligget
ret stabilt omkring 1.000 bespg manedligt. Mange klarer tin-
gene selv eller med hjeelp fra pargrende. Til gengeeld bruger
medarbejderne i borgerservice leengere tid pa at understotte
de borgere, hvis adgang til de offentlige digitale systemer er
udfordret. De tidlige politiske ambitioner om at fa alle borgere
med péa digitaliseringen er i dag aflgst af en ny tilgang. Hvor
den digitale medbetjening hvilede pa en forestilling om, at
nogle borgere blot havde brug for en ekstra introduktion til
systemerne, hvorefter de ville kunne klare sig selv, er praksis
i dag, at medarbejderen forsgger at szette sig ind i den en-
kelte borgers situation med den forleengede betjeningstid, det
skaber. I dag vejleder borgerservicemedarbejderne ogsa om
analoge alternativer:
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Nogle gange skal man ogsé tage nogle sveere samta-
ler, fordi der kommer jo nogle, som absolut ikke lig-
ner eller lyder som nogle, der kan bruge MitID, og sa
kan man jo foresla de andre muligheder med diverse
fuldmagter til digitale lgsninger.

Bindeleddet mellem borger og stat

Medarbejderne i borgerservice er bevidste om ikke at af-
skraekke borgerne fra det digitale univers eller efterlade dem
med en folelse af at veere overveeldet af den digitale stat. Det
kommer bl.a. til udtryk ved, at de gor sig umage med ikke at
skynde pa borgeren. En medarbejder forklarer, at man som
ansat rent teknisk kun skal kunne det, som man i dag forven-
ter, at borgeren skal kunne. Borgerbetjening handler mere
om at finde det gode match mellem de lgsninger, staten tilby-
der, og de kompetencer, borgeren allerede besidder. En bor-
gerservicemedarbejder forteeller, hvordan hun som bindeled
mellem borger og stat ogsa bliver talergr for myndighedernes
dagsorden:

Jeg talte med en borger, der havde en meget hgj ud-
dannelse, og han syntes godt nok, at det var darligt
formuleret og ikke til at forsta for almindelige menne-
sker. Sa prever vi jo at forklare det, sa godt vi kan. Vi
har efterhanden leert, hvad vi skal sige [...] Sa det er
ogsa noget med, at vi slukker brande.

Hverdagen i borgerservice byder pa en raekke oversattelses-
opgaver mellem myndigheder og borgere. I denne situati-
on har borgeren veeret frustreret over de udskeldte ejen-
domsvurderinger,” som er en af de stgrre skandaler i nyere
digitaliseringshistorie, og det tilfalder borgerservicemedar-
bejderen at tale borgeren til rette og 'slukke de brande’, som
myndighederne ikke er lykkedes med at handtere.
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Statens digitale passage
Borgerservice har gennemgaet forskellige faser, men spiller
stadig en vigtig rolle i den digitale stat, mens opgaverne og
fagligheden har flyttet sig markant. Hverdagen i borgerser-
vice praeges i dag af mange ukomplicerede bestillinger af pas
og kerekort samt feerre, leengerevarende vejledninger af bor-
gere. Med lovgivningens beslutningsmagt blev digital selvbe-
tjening obligatorisk, og der er siden lgbende blevet introdu-
ceret forskellige digitale servicer. Tekniske forandringer har
ogsa vist sig at skabe pres pa borgerservice, f.eks. ved intro-
duktionen af den nye digitale nggle MitID, som aflgste NemlID.

Da den fgrste magtudredning blev udformet, var borger-
service et ubemeerket sted i staten med forskellige speciali-
ster, der radgav og tilgik de offentlige systemer pa borgerens
vegne. Med digital selvbetjening fremkom en ny servicerolle i
den offentlige forvaltning med medarbejdere som opdragende
og leeringsfaciliterende vejledere og ‘promotere’ af idéen om
det digitale samfund. Med anglicismer som coaching og facili-
tering skulle de fungere som borgerguides eller floorwalkers,
som de blev kaldt i nogle kommuner. Idéen om den smarte
digitale adgang til staten kreevede ambassadgrer, der gik for-
rest med at szelge idéen og traene borgeren i at veere selvhjul-
pen. I dag er pendulet svinget lidt tilbage imod den klassiske
rolle, hvor medarbejderen i mindre grad skal overbevise og
tilskynde borgeren til det digitale, og der levnes plads til at
give tidskreevende vejledning og veere stsddeemper mellem
borger og stat for den lille del af borgerne, der stadig har brug
for borgerservice. Den digitale adgang til det offentlige er en
passage, de fleste borgere glider igennem pa egen hand eller
med hjeelp fra pargrende, naboer eller familie. Borgerservice
vejleder i dag i overgangen mellem analoge og digitale forsta-
elser og formaen. Idealerne for borgerservice som institution
har p4 den méde forskudt sig de seneste to artier, og som sted
og begreb er borgerservice blevet synonym med kernefortzel-
lingen om forandringerne af forholdet mellem stat og borger i
en af verdens mest digitaliserede velfserdsstater.
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Kapitel 3

Patienteni et
digitalt sund-
hedsvaesen

Rollen som patient traeder alle borgere ind og ud af livet igen-
nem. At veere patient har aldrig veeret én bestemt rolle, men
er til alle tider situationsbestemt. Alligevel er der nogle gen-
nemgaende trzek ved patientens behov for hjzelp, som afslgrer
et tydeligt element af magt i forholdet mellem patienten og
de fagligheder og det system, han eller hun er afhaengig af.
Digitaliseringen af kommunikationen i sundhedssektoren har
i den grad pavirket dette magtforhold.

Adgangen, dialogen og samarbejdet mellem borger og
sundhedsvaesen har siden artusindeskiftet sendret karakter
i takt med den digitale udvikling. Forandringer i informati-
ons- og kommunikationsarbejdet omkring borgernes kontakt
til sundhedsveesenet betyder, at roller og relationer mellem
patient og professionelle forskyder sig pa nye mader - det,
vi indledningsvis betegner som teknologiens situationsmagt.
Kapitlets afsat er et historisk blik pa de institutionelle foran-
dringer, der er affgdt af teknologiens muligheder. Herefter il-
lustrerer vi forandringerne med eksempler fra gravides besgg
hos jordemoderen og patientbehandling pa hospitalet.

Digitaliseret kommunikation i sundhedsvaesenet
Digital kommunikation med patienter indtager i dag en cen-
tral plads i sundhedsvaesenets visioner, strategier og daglige
arbejde. Den kobles sammen med en lang rsekke formal om
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et bedre sundhedsvaesen gennem styrket gennemsigtighed og
sammenheeng i patientforlgb, informerede valg, medinddra-
gelse og leering, kvalitet, patienttilfredshed og effektivisering.
Alle disse positive forventninger er blot et udsnit af, hvad di-
gital patientkommunikation kan bidrage til.

I takt med at der fra omkring artusindeskiftet voksede
digitale universer med mengder af informationer om sund-
hed og sygdom frem, blev sundhedsvaesenets institutioner
nedt til at omstille sig til at veere digitale aktgrer. Hospitaler,
kommunale sundhedscentre, klinikker, plejehjem og reha-
biliteringstilbud har i forskellig udstreekning arbejdet med
digital information p& web til patienter og borgere, og iseer
hospitalerne har ogsa ageret mere strategisk i forhold til deres
omdgmme. Med paroler som ’patienten i centrum’ har hospi-
talernes kommunikation med patienter faet en kernerolle i at
bidrage til et stadig forbedret sundhedsvaesen. Information til
patienter, som hidtil havde baret praeg af envejskommunikati-
on, blev i lgbet af de forste ar i det nye artusinde preeget af en
mere strategisk patientkommunikation via diverse kanaler.
Institutionelt kunne den mere strategiske tilgang ses i f.eks.
hospitalernes opbygning af kommunikationsafdelinger. I den-
ne ’kommunikationsligggrelse’ er der mere end sundhed og
behandling af sygdom pa spil. Patientkommunikation handler
i dag om at bearbejde forventninger til sundhedsvaesenet og
pa den made styre patientens adfzerd, forberedelse og tilfreds-
hed.

Ud over sundhed.dk og forskellige digitale weblgsninger
og apps brugt i almen praksis og hos specialleeger har sund-
hedsveesenets institutioner med patientkontakt i dag alle
hjemmesider med informationsmaterialer. Szerligt hospitaler-
ne har brugt mange ressourcer pa at digitalisere patientinfor-
mationsmaterialer og gennem snart tre artier keempet med at
skabe intuitive informationsarkitekturer og spgbare materia-
ler, der formidler om sygdomme, undersggelser, patientfor-
lgb m.v. Formidlingsarbejdet forspger bade at imgdekomme
patienternes nye muligheder for at sgge informationer online
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og samtidig understgtte, at patienterne informeres med fag-
ligt forankret viden og forventninger fra de offentlige institu-
tioner. Information til og kommunikation med patienten om
det specifikke forlgb er ogsa veesentligt forandret gennem de
sidste artier. Arbejdet med elektroniske patientjournaler var
allerede i gang, for den forste magtudredning blev iveerksat,
men i de tidlige faser var fokus primeert pa at digitalisere den
kliniske del og etablere samarbejde mellem systemer. Siden
er f.eks. sundhedsplatformen, der indeholder muligheder for
kommunikation og informationsudveksling med patienterne,
kommet til, og en raekke telemedicinske lgsninger som f.eks.
digitalt maleudstyr og videokonsultationer er blevet udviklet.?

Den kommunale plejesektor har det seneste arti ogsa ar-
bejdet med digital dokumentation. Sygeplejersker i seldreple-
jen vurderer i interviews i 2023 og 2025, at de bruger 70-80 %
af deres arbejdsdag ved skaerme. De skal f.eks. dokumentere,
leese op pa borgere og andre i forskellige ydelser eller skri-
ve til andre fagpersoner omkring borgeren. Sksermarbejdet
foregar primeert tilbagetrukket pa kontorer, men ogsa i det
borgernzere arbejde via handholdte skaerme.

De digitale muligheder bygger oven pa den traditionelle
forstaelse af patienten som modtager af omsorg og behandling
og som en borger med ret til at have adgang til information og
viden. Digitale muligheder forandrer ogsa praksis og udvider
de forskellige roller, som patienten kan og skal treede ind i som
borger, kunde, samarbejdspartner m.v. Sundhedsvaesenet er
blevet mere markedspreeget med f.eks. ventetidsgarantier
og private aktgrer, og den digitale adgang til kommunikation
forsteerker forstielsen af patienter som pé én og samme tid
brugere med individuelle informationsbehov og medlemmer
af relativt homogene malgrupper, der kan modtage standar-
diseret information. Patienten positioneres i dag bade i rollen
som kunde med forbrugeradfeerd og som partner for sund-
hedsveesenet, hvor patienten forventes at bidrage med egne
ressourcer, ggre mere pa egen hand og deltage i samskabelse.?
I dag skal sundhedsvaesenets institutioner ikke blot kommu-
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nikere med patienten i og omkring de kliniske kerneydelser.
Patienten er, som vi skal se, ogsa en politisk figur, som med-
virker i forandringen af roller og opgaver i sundhedsveesenet.

Hospitalet flytter hjem

Den aktuelle sundhedsreform, Sundhed tat pd dig,?® legger
med overskriften "Behandling teettere pa” op til, at flere frem-
over skal "kunne fa behandling i vante rammer i hjemmet taet
pa venner og familie”.?® Idealerne om nzerhed i sundhed kree-
ver, at centrale dele af behandlingen skal forega pa afstand
af sundhedsinstitutionerne i hjemlige omgivelser. Balancen
mellem afstand og naerhed i reformudspillet skal bl.a. under-
stottes ved hjeelp af digital teknologi:

Ret til digitalt sundhedstilbud. For mange borgere kan
det give bedre mening at blive derhjemme frem for
at skulle flytte sig derhen, hvor sundhedspersona-
let er. Det kan digitale sundhedstilbud understgatte,
men behandlingen skal altid tilpasses den enkeltes
preemisser, og personalet skal kunne hjelpe med at
betjene de forskellige digitale lgsninger i borgerens
eget hjem.3°

Pa en raekke omrader, seerligt inden for kroniske sygdomme,
er der erfaringer med at monitorere patientens tilstand digi-
talt, f.eks. i behandlingen af sgvnapng, hvor patienterne far
udleveret apparatur og maske pa hospitalet, som de instru-
eres i at bruge om natten i hjemmet. Digitale hjelpemidler,
der monitorerer patienten i hjemmet og udveksler data med
hospitalet, skaber en raeekke nye opgaver, roller og kompeten-
cekrav til bade patienten og de professionelle. Men patienter
og professionelle har imidlertid forskellige individuelle og fag-
lige forudseetninger for at forsta data og anvende teknologi.
Sundhedsveesenets samarbejde med gravide er et af de
omrader, hvor man tidligt gik i gang med at afpreve, hvordan
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digitalisering kan fremme deling af data og udveksling af in-
formation med henblik pa bedre kvalitet og hgjere effektivitet.

Jordemoderkonsultationen

Allerede i O0’erne blev der eksperimenteret med udvikling af
'shared care’, hvor patienter eller gravide engageres i eget for-
lgb, f.eks. ved selv at bidrage med data.*' 1 2010’erne begynder
hospitalsvaesenet at udvikle webbaserede lgsninger, hvor gra-
vide kvinder nogle uger inden fgrste jordemoderkonsultation
kan levere fyldige kvantitative og kvalitative data om sig selv.
Her flytter et stort tastearbejde fra konsultationen hjem til
kvinden, og tiden i konsultationen kan s i stedet tage afseet
i den gravides selvrapporterede oplysninger. Idealet er en fo-
kuseret samtale, hvor bade jordemoder og gravid er forbered-
te, men nye dilemmaer opstar, nar teknologi og data bruges
i konsultationen. Den gravides oplysninger komprimeres i et
digitalt notat, som jordemoderen som udgangspunkt oriente-
rer sig i inden den gravides fgrste konsultation. Ved at sperge
ind til de selvrapporterede oplysninger sgger jordemgdrene
at anerkende den tidskreevende opgave, som er blevet tildelt
den gravide. En jordemoder fortzeller om det digitale sporge-
skema:

Altsé det er jo som dgedehavsruller, det, de sidder og
svarer pa, og jeg tenker, det i sig selv ekskluderer
nogen fra at veere med. Altsa hvis du er indvandrer-
kvinde med begrzenset dansk eller uddannelse. Altsa
der er nogle, vi bare skaerer fra dér [...] Jeg er i tvivl,
om de gravide ved, at jeg far sddan et lille udsnit [af
data]. Sidder de med en forestilling om, at jeg ved alt
det, de har udfyldt? Jeg far en udvalgt del af det. Den
forventningsafstemning ved jeg ikke, om der er. Om
der er en eller anden introduktion, nar de begynder
at udfylde det.
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Jordemgdrene har taget teknologien til sig, men bekymrer sig
om, hvordan omfanget og de skriftlige krav i skemaet kan ska-
be ulighed. Og de giver udtryk for, at det ofte skaber forvent-
ningsforvirring, nar de kun ser et udvalg af kvindens oplys-
ninger: Systemet prioriterer data, der pa forhand er defineret
som centrale, og de oplysninger, hvor den gravide pa den ene
eller anden méde afviger fra normalen. Jordemg@drene reflek-
terer over, hvordan deres faglige dsmmekraft spiller sammen
med digitale data:

Der er faldgruber overalt, og jeg spekulerer pa, om
noget laser mig fast i et forudbestemt billede? Og nar
jeg stiller hende spgrgsmal, glemmer jeg sé at spgrge
om andre ting? Er der noget, der laser mit billede af
hende, nar jeg teenker: “Jeg har stillet spgrgsmalene
og gjort min pligt”. Hvis alt i hendes [selvrapporte-
rede] data virker normalt, og der ikke er noget ... s
kan man tro, man har sandheden, men det har man
ikke - man skal bruge sine sanser. [...] Og har jeg tid
til den udforskning?

Jordemgdrene udtrykker, at de skal vaere opmaerksomme pa,
at digitaliseringen ikke slgver deres dgmmekraft. Teknologi-
en overtager nogle kategoriseringer ud fra systemets kodning
af, hvad der er normalt og unormalt. P4 den ene side bibring-
er data mere viden pa forhdnd, som muligger en individuali-
seret forbindelse med patienten, men pa den anden side er
data med til at skabe forventninger om enten normalitet eller
unormalitet, som i en travl konsultationsdag maske ikke nar
at blive udfoldet nzermere og derfor kan blive gensidigt ude-
lukkende:

Data ggr det jo nok nemmere og hurtigere og gar, at
der er nogle ting, vi ikke sporger ind til, nar de er
udfyldt hjemmefra. Og det kan vi jo godt opfatte, som
om det letter vores arbejdsgang, at vi ikke skal sidde

34 Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives



og sperge igen, men jeg kan da godt veere i tvivl, om
det er en god ting alts. [...] Det er fristende at lade
veere, hvis tingene allerede er vinget af ... Jamen sa
har jeg jo en tendens til ikke at ga ind i de ting, som
er, som jeg gerne vil have det. S4 sporger jeg ikke
igen.

Jordemoderkonsultationen forandres med nye forventninger
mellem den gravide og jordemoderen og nye mader at kate-
gorisere de gravide kvinder pa, som rammeszettes af teknolo-
giens situationsmagt, hvor det ikke er gennemsigtigt, hvilke
data der bliver fremhaevet i det sammenfattende notat, som
jordemoderen tager udgangspunkt i. For jordemgdrene kree-
ver det en skeerpet opmaerksomhed pa ikke at lade sig forfare
af data, men at aktivere den faglige dommekraft i det konkrete
mgde. Teknologien kommer med formal om forhdndsudfyldte
informationer og data, der giver mulighed for lynhurtig for-
beredelse, men indferelse af teknologien betyder samtidig en
lidt kortere konsultationstid, nye forventninger og uforudsete
konsekvenser for relationen mellem gravid og jordemoder.
Den magt, der er delegeret til teknologien, kraever en ekstra
opmerksomhed fra jordemgdrene, sa teknologiens uforudse-
te mader at saette relationen pa ikke skaber faglig blindhed,
men kvalificerer mgdet. Jordemgdrenes refleksioner over de-
res praksis viser en ambivalens i forhold til brugen af tekno-
logi og de standarder, de opretholder, udever og forsteerker i
praksis. P4 den ene side giver teknologdien information, der
gor en individualiseret forbindelse med patienten mulig, men
pa den anden side bliver informationen brugt i en gensidigt
udelukkende vurdering: Er den gravide i kategorien normal
eller unormal? Teknologien pavirker dermed relationen
mellem professionel og patient, bade ved at individualisere
patienten og ved at homogenisere hende gennem de forvent-
ninger, der dannes i samspil mellem selvrapporteret informa-
tion, teknologi og systemets kategorier.
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Ambulatoriet
12023-2025 folger vi sygeplejerskers arbejde i et hospitalsam-
bulatorium, hvor patienter med sgvnapng behandles. Arbej-
det i ambulatoriet viser de dilemmaer og rolleforskydninger,
der dukker op, nar digitalisering ggr det muligt for patien-
ten at overtage opgaver og gore mere selv pa afstand af de
sundhedsprofessionelle. Ligesom i jordemoderkonsultationen
foregar storstedelen af dataarbejdet i hjemmet. Det szerlige er
her, at patienterne behandles, mens de sover med en maske
tilsluttet en maskine, der overforer data om deres vejrtraek-
ningsmenster til en database, hospitalet kan tilga. Ligesom
de gravide er det ogséd derhjemme, patienterne digitalt skal
besvare en raekke spgrgsmal, inden de skal til en opfslgende
telefonkonsultation i ambulatoriet. En sygeplejerske fortzeller:

Ham jeg lige har snakket med, han har faet indkal-
delse i sin e-Boks - og vidste godt, at jeg ringede her
klokken 9.00. Og han har faet tilsendt nogle sparge-
skemaer om sin behandling, som han kunne sidde
og udfylde derhjemme. S& han har nok appen MinSP
- ellers s mener jeg, han kunne ga pa et link via bre-
vet i e-Boks og besvare. Og sa far jeg dem ind her i
sundhedsplatformen, jeg ville have faet dem ind her,
hvis han selv kunne have indrapporteret, men det har
han ikke gjort, s jeg gar igennem skemaet med ham,
og sa sporger jeg ham. Og jeg sagde ikke: "Hvorfor
har du ikke udfyldt det?”, fordi der kan veere mange
arsager. Mange ser det ikke, og nogle har maske ikke
appen eller kan ikke finde ud af det. Det kan vaere alt
muligt. Og p4 en made er det ogsd meget godt at have
den snak, fordi hvis de selv har udfyldt det, sa gar jeg
ikke s& meget ind i det.

Sygeplejerskens fortzelling resonerer med empirien fra jorde-

moderkonsultationerne, hvor de gravide allerede 10 ar tidli-
gere var frontlgbere i at fa erfaringer med digital udveksling
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af data og digital selvrapportering. Det er tydeligt, at sygeple-
jersken ikke helt ved, hvordan opgaven ser ud i patientens
ende, men hun har forstielse for, at ‘'det digitale’ har veaeret
udfordrende for patienten. Sygeplejerskerne peger ligesom
jordemgdrene pa, at de ikke gar s& meget i dialog, nar ske-
maerne er besvaret, og at de derimod finder veerdi i at have
samtalen. Sygeplejerskerne patager sig den opgave, der ellers
med digitaliseringen var lagt over til patienten - og i ambula-
toriet opstar en ekstra opgave, men den er meningsfuld, fordi
flere detaljer foldes ud.

En central opgave i sevnambulatoriet er sygeplejerskens
forste konsultation med patienten. Sygeplejerskerne betegner
disse konsultationer som ‘udleveringssamtalen’, fordi fokus
er, at patienten far udleveret en maskine og en passende mo-
del af en tilhgrende ansigtsmaske til hjemmebehandling af
sgvnapng. Denne indledende konsultation rummer dog man-
ge flere opgaver end udlevering af apparatur, og som observa-
tionen nedenfor viser, kommer en raekke forskellige teknolo-
gier og roller i spil:

Som forberedelse til udleveringsamtalen finder sygeple-
jersken Lise en taske frem, som skal udleveres til Kelds
hjemmebehandling. Hun tjekker, at alt indhold er der:
maskine, ledninger, printet information om maskinen.
Lise orienterer sig i den digitale journal, laver nogle
noter pd post-it og skriver tal ind i et hjemmelavet for-
trykt skema. SG henter hun Keld, der har sin kone med.
Lise spgrger til Kelds spvn og trivsel og viser ham tas-
ken med maskinen og udstyret, mens hun informerer
om dokumenter til at f& maskinen gennem lufthavnes
security. Lise forklarer om sgvnapng, og hvordan krop-
pen fungerer (assisteret af grafiske illustrationer). Hun
sporger Keld, om han har gjort sig tanker om, hvilken
maske han helst vil have. Det har han ikke. Lise vur-
derer hans ansigtsform og foreslar en halvmaske. Keld
prover masken og instrueres i, hvordan han bruger,
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rengor og rejser med udstyret. Lise informerer ogsd om
GDPR, og at data udveksles mellem maskine og hospi-
tal, ndr maskinen er teendt om natten. Hun forklarer,
at data lagres, selv om der ikke er kontinuerlig over-
vdagning af den data, maskinen udveksler med hospita-
lets systemer. Keld siger ikke sG meget, men smiler og
nikker til Lise. Lise udleverer ogsa et lille visitkort med
et direkte link til hospitalets hjemmeside, hvor der fin-
des en raekke informative og instruktive videoer, som
Keld og hans kone opfordres til at se. Lise forklarer,
hvordan afdelingen kan kontaktes, og understreger,
hvilke sporgsmdl afdelingen ikke kan besvare. Hun
naevner ogsa, at der findes patientforeninger, online-
information og en app med gode ekstrafunktioner (fra
producenten af udstyret), som hospitalet dog ikke kan
vejlede i eller tilbyde support pa. Keld nikker bekrzef-
tende. Lise spgrger til sidst, om Keld eller hans kone
har spgrgsmal, de braender inde med. Det har de ikke,
og Lise runder konsultationen af, da der er gaet 28 mi-
nutter.

Observationen viser, hvordan patienten instrueres i at kunne
klare behandlingen i eget hjem. Her gives mange informatio-
ner pa kort tid, bade om de konkrete, materielle teknologier i
konsultationsrummet - sdsom masken, maskinen, dokumen-
ter og visuelle illustrationer - og om mere abstrakte teknologi-
er som links, datastremme, apps og onlinefunktioner.

De forskellige arbejdsopgaver, som sygeplejersken va-
retager, supplerer hinanden, men er samtidig med til at gge
kompleksiteten og intensiteten i konsultationen og skaber en
raekke forskellige patientroller.

Den syge patient: I konsultationen mg@des patienten af sy-
geplejerskens kliniske blik baseret pa hendes professionelle,
faglige og erfaringsbaserede viden. Med det kliniske blik er
patientrollen den syge patient, der har behov for behandling
for sgvnapne. Baseret pa de registrerede data i sundhedsplat-
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formen og faglig viden og erfaring kan sygeplejersken stille
sporgsmal til patienten og forklare om sygdom og behandling
tilpasset den enkelte patient - bl.a. med hjzelp fra grafiske il-
lustrationer. Sygeplejersken tager mal til maske og taler med
patienten om gnsker og behov relateret til sygdommen og
livssituationen.

Den leerende patient: Sidelgbende med det kliniske blik
har sygeplejersken en omfattende sundhedspadagogisk op-
gave, som er vigtig, da behandlingen foregar teknologiassi-
steret i hjemmet med fa telefoniske opfalgninger og et arligt
fysisk m@de. Sygeplejersken har derfor til opgave at instruere
og coache patienten sundhedspaedagogisk til selv at varetage
behandling og vedligeholdelse af udstyret. Her skal sygeple-
jersken undervejs i konsultationen vurdere patientens kapa-
citet til selvbehandling og tilpasse sin relationelle og kommu-
nikative stil. Sat pa spidsen bliver den sundhedspzedagogiske
opgave at lede forandring for borgeren og ikke blot behand-
le, men forvandle patienten til en selvhjulpen patient, der
kan udeve egenomsorg.*> Den sundhedspeedagogiske opgave
understotter, at opgaverne glider fra hospital til borger, fra
sundhedsprofessionel til patient, og her er patientrollen den
lzerende patient, der ogsa inviteres til at veere sygeplejerskens
og sundhedsvaesenets aktive partner i behandlingen.

Patienten som borger: Sygeplejersken varetager ogsa en
kompliceret informationsopgave, hvor patientens rolle er at
veere borger med rettigheder. Det gzelder f.eks. information
om samtykke, regler ved rejse med udstyret, GDPR og data-
stromme mellem hjem og hospital. Nar den klassiske patient-
rolle som borger ogsa inkluderer rettigheder og viden om,
hvad det vil sige at veere digital borger, opstar der i samar-
bejdet nye graenser mellem offentlig og privat viden, da data
fra patientens sgvn i et privat soveveaerelse er i kontinuerlig
udveksling med hospitalets systemer.

Patienten som kritisk forbruger: Da behandlingen afheen-
ger af patientens tilvalg og brug af udstyret, rummer syge-
plejerskens opgave ogsa en form for 'salg og markedsfering’
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af teknologien. Hun opfordrer til brug og skubber strategisk
til patientens forstaelser, nar hun beretter om teknologiens
fortreeffelisheder og potentialer. P4 den made ’szelger’ hun be-
handlingsformen ved at fortzelle positivt om de muligheder,
den giver, og patienten far rollen som forbruger. Udlevering
af teknologi til brug uden for hospitalet medferer ofte udfor-
dringer, nar den konkret skal tages i anvendelse, hvor der
er behov for at tilpasse og gentage information, supportere
og rette fejl og modtage reklamationer. Herved far patienten
ogsa potentielt en rolle som kritisk kreevende forbruger, der
skal stattes, hjeelpes og handteres.

Med de mange forskellige patientroller, hvor patienten pa
én og samme tid er den syge, den leerende patient, en bor-
ger med rettigheder og kritisk forbruger, bliver det mere uty-
deligt, hvem der har ansvar for hvad hvornar. Der opstar en
rolleuklarhed, som i sig selv kan give anledning til spgrgsmal
om ansvar og graenser. Sygeplejerskernes opgave er derfor
ogsa i lyset af teknologiske muligheder udvidet til at skulle
forklare ansvar, sikre, at patienten ved, hvilke kanaler der
skal kommunikeres i hvornar, og hvor der kan sgges informa-
tion. Dermed far patienten ud over de andre roller ogsa rollen
som samarbejdspartner. Patienten er partner i skabelsen af
offentlig veerdi.

Patienten som menneske og data
Ud over de mange patientroller er der endnu én at fremhaeve.
For bade fgr, under og efter konsultationen traeder patienten
ogsa frem som data. Man kan sige, at patienten fordobles, da
der dels er data om patienten, som illustrerer udvalgte kende-
tegn ved patienten, og dels er der personen som menneske,
der kan mgde op eller ringe, og som kan blive bange, forvirret,
usikker, lettet, taknemmelig eller vred. Den fordoblede pa-
tient er dog ikke ngdvendigvis en og samme, da den konkrete
fysiske patient ikke er lig med de data, der findes om selvsam-
me patient. Sddan var det ogsa, da patienter blev beskrevet i
papirjournaler, men med den elektroniske patientjournal og
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en fortlgbende digital monitorering er der noget seerligt pa
feerde omkring den betydning, data far. Det skal vi se i et ek-
sempel, hvor tre sygeplejersker i et ambulatories telefontid
sidder klar til at tale med patienter:

Patienten Keld ringer og far fat i sygeplejersken Vibe-
ke. Han beder om at fa en akut tid - helst i dag, da
hans maskine pludselig ikke virker - og han siger, at
han ikke kan undveere behandlingen. Vibeke klikker
rundt i Kelds patientdata og ser, at der ikke har veeret
dataflow fra hans maskine i et halvt Gr, hvilket indike-
rer, at maskinen ikke har vaeret brugt. Vibeke beslutter
derfor, at Keld ikke kan fa en akut tid og komme foran
andre patienter, men i stedet kan fa en konsultation i
ambulatoriet om to uger. Keld er ikke tilfreds. Vibeke
dokumenterer sin beslutning og aftalen i sundheds-
platformen. F& minutter senere ringer Keld op igen og
far en anden sygeplejerske i rgret, som han forsgger
at overbevise om, at han skal have en akut tid. Kol
legaen kigger i sundhedsplatformens oplysninger om
Keld og afstemmer sin vurdering med Vibekes beslut-
ning. P4 et efterfolgende mgde diskuterer afdelingens
sygeplejersker Kelds opringninger, og der opstdr en
undren i gruppen. Har Keld ikke brugt sin maskine til
behandling af ssvnapng i et halvt ar, og gnsker han nu
pludselig en ny start? Eller kan der vaere et teknologisk
problem med brud i dataflowet? Og har Keld overho-
vedet forstdet, at data udveksles mellem maskine og
hospital?

Eksemplet bringer spergsmal om etik i arbejdet med digita-
le teknologier frem. For det forste i forhold til, om patienten
overhovedet har forstaet, at hans brug af maskinen monito-
reres, dvs. at han overvages, og at teknologien pa den made
bade er ressource for og sladrehank om hans behandling.
Patienten kan ikke npdvendigvis overskue omfanget af syge-
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plejerskernes overvagning via teknologien. Det peger pa, at
den telemedicinske behandling kraever et fokus pa at sikre,
at patienten forstar graden af monitorering - en slags konti-
nuerlig indhentning af samtykke. For det andet vurderer sy-
geplejersken i hpjere grad situationen ud fra data og kollegers
vurderinger af data end ud fra patientens vurdering af den op-
levede situation. Data - og i dette tilfeelde fraveeret af data - ta-
ger sig objektive og utvetydige ud, og pa den made forrykkes
hierarkiet mellem menneske og data om mennesket, sa data
far storre veegt end patientens oplevelse, behov og erfaring. I
et interview forteeller en anden sygeplejerske:

Nogle gange kan man jo godt fa for meget fokus pa
noget teknisk frem for at fa lyttet, altsd man skal jo
né i den der korte telefontid at danne sig et billede af
patienten. Ja, altsid nogle samtaler kan jo godt veere
sveerere end andre, fordi man skal jo stadig na det
samme. Og nogle gange kan teknikken, ja, de der
data og alt det, det kan godt fylde mere, end patien-
ten gor ... hvis det er en kompliceret patient, s& bliver
jeg meget dataorienteret, fordi sa pregver jeg ikke at
forholde mig lige sa meget til den der komplicerede
sveere patient.

Data indfanger sygeplejerskens opmaerksomhed péa en made,
hvor patientens input og perspektiv kan blive perifert i det
kliniske fokus. Registreringer og data tager sig systematiske,
objektive og preecise ud, og som kvantitativ mesengde oversti-
ger de, hvad den enkelte professionelle kan vide, huske eller
erfare. Patienten som data har derfor en autoritativ kraft, som
bade understgtter det kliniske blik, men ogsa udfordrer og
stiller krav til sygeplejerskens evne til at sortere og vurdere
data og holde dem op mod erfaring og relationel viden.

Nar elementer af den faglige demmekraft saledes digita-
liseres, dvs. automatiseres og selekteres, er det ikke uskyldigt
og objektivt, for data er magtfulde og politiske, idet de skaber
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bade synligheder og usynligheder. For mennesker, der arbej-
der omkring og interagerer med digitale lgsninger, betyder
det, at de har en veesentlig opgave med at udfordre data. De
ma minde hinanden om, at data er skrgbelige og afhaengige
af fortolkning, og de méa tale sammen om datas politiske ka-
rakter. Data er ikke neutrale budbringere af information, og
det er ikke ligegyldigt, hvordan data om patienten modtages,
héndteres i beslutninger og formidles videre.

Etik og roller i digitalt patientsamarbejde
Digitalisering af kommunikation udfordrer klassiske forstael-
ser af den syge, passive patient® og skaber nye forestillinger
om en reagerende medspiller i mere aktive, ansvarstagende
roller, hvor patienten i hgjere grad deltager og bidrager i eget
forlgb. I den klassiske forstéelse af sundhed er patienten hardt
sagt genstand for de sundhedsprofessionelles problemlgsning
og har en perifer position i styring, som udgar fra sundheds-
vaesenet og dets ekspertise. I de seneste artier har forvent-
ningerne til patienten i sundhedsvaesenet bevaeget sig mod,
at patienten pa forskellig vis kan - og via digitale lgsninger
skal - bidrage til egen behandling og dermed til et effektivt
sundhedsvaesen. Den passive modtager af omsorg er i dag
suppleret af mere aktivt handlende positioner, hvor patienten
indirekte deltager i styringen af sundhedsveesenet, f.eks. gen-
nem behandlingsgaranti og frit valg, eller mere direkte delta-
ger i egne indsatser i behandling og rehabilitering. Kapitlet
giver ikke et generelt svar pa, hvordan patienter tildeles eller
fratages handlemuligheder i det digitalt kommunikerende
sundhedsvaesen. Men det kan henlede opmaerksomheden pa,
hvordan den digitaliserede og databaserede kommunikation
i sundhedsvaesenet skaber nye roller og positioner for bade
patient og sundhedsprofessionel.

Samlet set pendulerer patienten i dag mellem en raekke
forskellige roller, som ikke udelukker hinanden, men laegger
sig lag pa lag i forskellige blandinger afhaengigt af den konkre-
te situation. Patientrollerne indebeerer veerdier i form af res-
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sourcer, behov, opgaver og rettigheder, som de professionelle
skal jonglere mellem og fa til at fungere sammen. Det relati-
onelle arbejde bliver komplekst, nar sygeplejerskens opgaver
er rettet mod en rzekke forskellige patientroller med forskel-
lige veerdisaet, der skal handteres i samspil med forskellige
teknologier, der kraever, kalder, hjeelper, kvalificerer og i det
hele taget fylder i mgdet med patienten. Konsekvenserne af
teknologiernes kompleksitet og digitaliseringens magt kan
vaere sveere at forudsige, sddan som vi s& det i eksemplet med
Keld, som maske/maske ikke havde forstaet reekkevidden af
den maskine, der var installeret i hans hjem.

De mangeartede opgaver og roller gar, at den professio-
nelle skal agere fagligt og samtidig veere strategisk generalist,
der pa en vejledende méade gor patienten ansvarlig, skaber
leering, informerer, samarbejder og behandler. Digital kom-
munikation og teknologi skaber et kvalificeret mgde mellem
patient og sundhedsvaesen, men ogsa hej kompleksitet og eti-
ske dilemmaer. For at indlgse teknologiers potentialer kraever
det situationsbestemte overvejelser i mgdet med patienten og
diskussioner blandt de professionelle. Det handler bade om at
forebygge ulighed i sundhed, men ogsé om at opbygge organi-
satorisk styrke og faglig udvikling af professionen i et arbejds-
liv praeget af teknologi.

Samarbejdet mellem teknologi, patient og sundhedspro-
fessionel afstedkommer etiske dilemmaer, hvor det f.eks. kan
veere uklart, hvornar vi skal have tillid til mennesket, og hvor-
nar vi kan stole pa teknologi og data. Sundhedsvaesenet er i
kontinuerlig udvikling med introduktion af teknologier, ma-
skiner og applikationer. Teknologier implementeres lgbende
med nye krav om forstielse af tekniske brugsaspekter, men
den made, de forandrer relationen til patienten, stiller nye
krav. Etiske aspekter kalder pa en fortlgbende faglig dialog
om hverdagens dilemmaer i det professionelle arbejde med
teknologi og digitalisering samt et blik pa patientens position
og rettigheder i en tiltagende kompleks sundhedssektor.
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Kapitel 4
Digital dialog
mellem

forzeldre og
institution

Som forzelder er hverdagslivet med begrn i dagtilbud og skole
praeget af rutinemaessig omgang med digitale teknologier. 1
dag kan foreeldre aflevere deres barn i vuggestuen og i lgbet
af dagen fglge med i maltider og sevn via digitale opdaterin-
ger. Og szerligt i dagtilbud tages der mange steder fotos, som
deles med forzldre. I takt med at dialogen mellem forzeldre
og institution over de sidste godt 20 ar er blevet digitaliseret
og formaliseret gennem Aula, Foraeldreintra og andre digitale
platforme, har forventningerne til kommunikationen mellem
hjem og institution forandret sig. Mulighederne for billed-
deling og skriftlig kommunikation i alle degnets 24 timer szet-
ter nye betingelser for samarbejdet mellem forzeldre og pee-
dagogisk personale. Kapitlet laegger op til debat om, hvordan
digital kommunikation skaber nye roller og opgaver for bade
institution og forzeldre.3*

Institutionens digitaliserede hverdag
Kerneopgaven i dagtilbud og skole er at skabe trivsel, udvik-
ling og lering i bernefaellesskabet. Relationer og neerveer i
forhold til bgrn og elever har hgj veerdi i den paedagogiske
faglighed.* Veerdien om neerveer flugter godt med tidens po-

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives 45



litiske vinde, som kalder pa skeermfrie skoler og dagtilbud.
Stadig flere paedagogiske opgaver understgttes imidlertid af
institutionernes digitale redskaber, f.eks. til sprogvurdering,
kvalitetsarbejde og forzeldrekontakt. Ved siden af den obli-
gatoriske brug af digitale redskaber, der typisk introduceres
ovenfra af forvaltningen, kommer der ogsa improviserede di-
gitale arbejdsgange ind ad bagdgren, f.eks. private telefoner,
diverse apps, sociale medier og sprogmodeller. Bgrnenes in-
stitutioner er i dag 'digital by default’, dvs. forh&ndsindstillet
pa, at relationen til forseldrene ogsa er digitalt medieret. Anno
2026 forventes du som foraelder at deltage i den digitale kom-
munikation og holde dig orienteret via digitale kanaler. En
af peedagogerne forteeller f.eks. om, hvordan dagens fotos pa
Aula kan bidrage til forseldresamarbejdet. Hun siger:

Nogle forazldre bekymrer sig om, om deres barn har
gode legerelationer. Det kan jo veere sveert at fa gje
pa, hvis man henter barnet, nar der er fa bgrn tilbage
i institutionen, men her kan f.eks. billederne give for-
ldrene et indblik i mere af hverdagen.

Pzdagogerne fremhaever ogsé informationerne pa Aula som
foreeldrenes ‘nggler’ til at snakke med barnet om dagens gang.
Men teknologierne er ikke neutrale. De former perspektiver,
interaktioner og relationer. F.eks. betyder de billeder, der de-
les mellem hjem og institution, at bestemte forhold og inter-
aktioner bliver synlige frem for andre. @get digital indsigt i
barnets liv kan ogsa give foraldrene en falelse af, at de skal
handle anderledes, hvilket kan opleves som en hjelp, et pres
eller veere sa overveeldende, at de opgiver at fplge med digi-
talt.®® De digitale muligheder etablerer nye rutiner, der glider
ind i den daglige praksis og far gensidige forventninger om
digital interaktion til at vokse. En undersggelse fra Danmarks
Evalueringsinstitut, EVA, af foraeldresamarbejdet i dagtilbud
i 2024 viser, at en fjerdedel af bade ledere og foraeldre i dag-
tilbud vurderer, at den digitale kommunikation erstatter eller
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sker pa bekostning af den mundtlige dialog. Samtidig tager
digital kommunikation tid, der ellers kunne bruges pa beor-
nene. Undersggelsen konkluderer, at digitaliseringen sendrer
foreeldresamarbejdet radikalt.?”

Aula som primzer kontaktflade
Over 90 % af alle 1-6-arige bgrn bosiddende i Danmark var i
2022 indskrevet i et dagtilbud. Opskrivning til dagtilbud og
indskrivning i folkeskolen, to af velfszerdsstatens kerneinsti-
tutioner for bern og unge, foregar gennem borger.dk, hvor
forzeldre kan spge oplysninger om processen og forskellige
institutioner. Borger.dk giver bl.a. adgang til kommunernes
ventelister til dagtilbud, vejledning om, hvordan man skriver
sit barn op, betalingstakster m.v. Fra den dag barnet starter i
dagtilbud eller skole, foregar information og kommunikation i
vid udstreekning via Aula, som er en af de mest anvendte digi-
tale platforme i Danmark med 600.000 brugere pa hverdage
og over 2 millioner aktive brugere. Platformen bruges aktuelt
af knap 6.000 institutioner, heraf 1.600 skoler, og langt de
fleste dagtilbud. P4 en uge opretter medarbejdere 280.000
beskedsamtaler, mens forzeldre opretter 200.000. Det bety-
der, at der pa en hverdagsmorgen mellem 7.30 og 8.30 sen-
des 10.000 Aula-beskeder i minuttet.?® Hvordan platformen
anvendes, er op til den enkelte kommune, institution og ofte
den enkelte medarbejder. 82 % af medarbejderne i dagtilbud
bruger Aula til at dele billeder og tekstbeskrivelser af daglig-
dagen i institutionerne.®

Ligesom andre digitale snitflader mellem borger og stat
er ogsa Aula konstrueret, si kontakt og informationsstrem-
me kan flyde mellem borger og stat pa alle tider af dggnet.
En dagtilbudsleder forklarer om Aula, at det iser er et godt
sted at sprede og dele information, fordi det tager mindre tid.
Spergsmalet er sa, hvem der sparer tid, og hvor og hvordan
den sparede tid bruges. En peedagog i en integreret institution
i Storkgbenhavn forklarer institutionens politik p&4 omradet:

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives 47



Vi siger til foreeldrene: Skriv pa Aula, og skriv det til
os alle tre pa stuen, fordi vi er et team. Jeg opererer
ret meget med det her tagstensprincip: Hvis jeg far
en tagsten i hovedet, s gar al min viden tabt. Det er
ikke holdbart overhovedet ... S hvis det er noget, der
er vigtigere end garderobesnakken, sa skriv det til os
pa Aula, fordi s& er vi alle sammen med inde over,
hvad der sker.

Pazdagogerne forteller, at det er forskelligt, hvordan og hvor
meget foraeldre bruger, dvs. ser og skriver beskeder pa, Aula.
Det afheenger af forseldrenes kompetencer, livssituation, hvor
mange bgrn de har, og arbejdsdelingen mellem forzeldrene.
Evnen til at kommunikere skriftligt og digitalt bliver her for-
eldres adgang til digitalt medierede samtaler med personalet,
hvis man har noget vigtigere pa hjerte end ’garderobesnak’.
Op imod halvdelen af lederne oplever, at foraeldre, som ikke
er vant til at kommunikere digitalt, heegtes af og dermed traek-
ker sig fra kommunikationen med deres bgrns institution.*° I
dag er forzeldres skriftlige kompetencer dermed helt centrale
for adgangen til kommunikation med pzedagogisk personale,
og teknologiens muligheder pavirker i hgj grad den daglige
kommunikation

I denne institution betyder teknologiens mulighed for at
kommunikere med flere samtidig, at forzeldre ikke kun skal
skrive til f.eks. barnets primeere pseedagog, men til hele team-
et. Foreeldrehenvendelser bliver hermed ogsa til sggbare data,
idet henvendelser logges og kan bruges som dokumentation.
Nar kommunikation, der ellers ville forega ved meder eller af-
levering og hentning, bliver digitaliseret og f.eks. kan fungere
som dokumentation, sa er det et eksempel pa digitaliserings-
magtens uforudsete muligheder og effekter. Teknologiens
mulighed for deling af data og viden betyder ogsa, at foraeldre
kan tilga pseedagogernes vurderinger af barnet. Ligesom pa-
tienter i dag kan se prgvesvar fra laegen online uden medfgl-
gende forklaring, kan forzeldre saledes nogle steder f& adgang
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til peedagogiske vurderinger af deres bgrn uden paedagogens
formidlende overlevering.

Tid med teknologierne
Arbejdet med dokumentation og kvalitet i dagtilbud tager
betydelig fart efter artusindeskiftet, seerligt med de pzeda-
gogiske leereplaner i 2004 og tilhgrende dokumentation af
det psedagogiske arbejde. Den pzedagogiske dokumentation
skelner mellem beskrivende og reflekterende dokumentation.
Beskrivende dokumentation henvender sig seerligt til forzel-
drene og fremstiller den paedagogiske hverdag gennem dag-/
logbgger, kollager og fotos. Den beskrivende dokumentation,
f.eks. billedreportager til foraeldrene, mé dog helst ikke tage
for meget tid fra den reflekterende dokumentation, som skal
sikre en reel psedagogisk udvikling.*' I 2020 blev Aula udrullet
i dagtilbud. Hermed far den beskrivende dokumentation en
platform, hvor opslag og billeder fra pseedagoger til foraeldre
skaber nye rutiner og forventninger. Peedagoger oplever i sti-
gende grad at bruge arbejdstid, og af og til fritid, pa digitale
platforme for at lgse faglige opgaver som f.eks. vurdering af
bern. Men teknologier bruges ogsa pa anden vis i det pseda-
gogiske arbejde, f.eks. til at sgge inspiration til kreaprojekter
pa Instagram, YouTube eller Pinterest eller til at ssette musik
pa til barneaktiviteter via digitale musiktjenester med private
abonnementer og dertilhgrende algoritmer og evt. reklamer.
Paedagoger bruger derudover ogsa tid pa den eksterne kom-
munikation med foreldre: opslag, beskeder, fotos af bgrne-
nes hverdag. Aula-arbejdet kan bade bestd i sma, hurtige
beskeder og mere kravende skriftlige svar, hvor noget skal
undersgges eller kommunikeres mere omhyggeligt. Ledere og
peedagoger i dagtilbud forteeller, hvordan opgaver knyttet til
Aula jo i princippet kan lgses nar som helst og hvor som helst.
Flere ledere, souschefer og peedagoger forteeller, at de er be-
gyndt at bruge sprogmodeller som ChatGPT til skriveopgaver.
En leder forklarer, hvordan hun bruger sprogmodellens mu-
ligheder til at tone tekster til det, hun vurderer som forskelli-
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ge foraeldretyper. At skabe en modtagerorienteret tekst med
en sprogmodel er stadig en ressourcekraevende opgave, hvor
tekster f.eks. skal tjekkes for at sikre, at alle informationer er
med pé rette made.

Aktuelt er der tiltagende politisk modvind mod synlige
skeerme i bgrnemiljgerne og brug af private telefoner i dag-
ligdagen i danske institutioner og skoler for bade bgrn og
personale. Derfor er det oplagt, at smé og isaer de storre, tids-
kreevende arbejdsopgaver, hvor der er brug for digitale red-
skaber, henlaegges til pauser og fritid. Peedagogerne fortzeller,
hvordan de ofte bruger bgrnenes hviletime efter frokost til at
fa lagt billeder ud til forzeldrene og forfatte sma tilhgrende bil-
ledtekster. Denne tid ville tidligere have udgjort en lille pause
eller paedagogisk forberedelsestid. Beskeder fra forzeldre, der
maske kalder pa svar, kan i princippet dukke op pa alle tider
af degnet pa de digitale platforme. Mange paedagoger tilgar
Aula fra deres private telefon og finder tid til at besvare for-
eldrehenvendelser om aftenen eller i weekenden. En dagtil-
budsleder fortzeller om brugen af Aula i fritiden for ham selv
og paedagogerne:

Jeg synes ikke, folk [medarbejderne] skal forstyrres.
Men jeg kan ogsa godt forsta, at forseldrene har be-
hov for at skrive dér i Aula efter kl. 18:00. Ja. Alts4,
det er jo ogsd med hjertet, altsa: "Lille Mathias” og et
eller andet kl. 21.00 om aftenen. Og forzeldrene gor
det jo ikke af ond vilje. Det er jo meget sveert [for
pedagogerne] ikke at veere pa Aula. Og typisk, hvis
man nu har noget rejsetid, sa er det jo mange, der
gor det til og fra arbejde, sa tjekker jeg lige i bussen
eller i toget, og sa far jeg sa skrevet den der besked
til mine kolleger. Og det gor jeg selv, nar jeg kommer
hjem, om aftenen, og jeg er ogsa typen, hvis der er en
forzelder, der skriver i weekenden eller om aftenen,
hvis jeg har en medarbejder, som skriver om aftenen,
altsa ... "Ej, jeg svarer lige. Det kan jeg godt”.
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Ogsa i folkeskolen fylder den digitale mulighed for kontakt
mellem skole og forzeldre meget for leererne. I en undersogel-
se om leereres overvejelser om at blive i eller forlade folkesko-
len diskuterer en gruppe lerere i et gruppeinterview, hvordan
leerernes tilgaengelighed via Aula pavirker deres oplevelse af
arbejdspres. En leerer tager ordet:

Apropos forzeldrepres. Jeg synes ogsa, vi oplever, at
der er en forventning om, i hvert fald for mange, at vi
er tilgeengelige hele tiden. Altsa med Aula er kontak-
ten blevet til en sms-funktion, og vi hgrer jo om alt,
som vi skal tage stilling til. Og hvis vi ikke har taget
stilling til det i gar, sa bliver vi rykket for det. Og det
er da ogsa tit det, vi som kolleger snakker om: "Uh,
jeg turde ikke tjekke Aula i gar aftes, fordi teenk hvis
jeg sa skulle ga i seng med en darlig besked og ligge
og teenke over det hele natten”. Sa det er ogsa no-
get med den méade, systemet er pa nu. Vi joker sa tit
om dengang, vi gik i skole, og kontaktbogen, hvor tit
skrev man i den? Yderst sjeldent! Vi far jo beskeder
om alt nu. Den leegger ogsa et pres: Bare der nu ikke
ligger noget darligt og lurer derinde.

Teknologierne er lgsninger, der skaber forventninger og mu-
ligheder, som det tager tid at realisere. Ligesom der opstar di-
lemmaer, som lander hos den enkelte medarbejder i fritiden
frem for i arbejdstiden. Nar folkeskoleleerere taler om risiko-
en for at ga i seng med en darlig Aula-besked fra en forzelder
pa nethinden, er appens indtog i leererens privatsfeere ikke
resultat af en politisk eller organisatorisk beslutning, men af
appens tilgaengelighed pé leererens private mobiltelefon. Der
er derfor tale om negative effekter af teknologiens situations-
magt.

P4 aula.dk opfordres institutionerne til selv at finde den
gode kvalitet i brugen af Aula i samarbejde med kolleger og
institutionens ledelse. Teknologien har fundet plads i hver-

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives 51



dagens rutiner i institutioner landet over, men mange steder
mangler man den mere systematiske og reflekterede opfalg-
ning og dialog om de praksisser, der aflejrer sig over tid. Le-
derne er klar over, at der fglger dilemmaer med teknologiens
muligheder for at arbejde pa tvers af tid og rum. Ingen af
de paedagogiske ledere, vi har interviewet, forventer, at deres
medarbejdere arbejder ‘gratis’ uden for arbejdstiden. De ved
samtidig godt, at paeedagogerne arbejder i Aula i deres fritid.
Eksemplerne ovenfor viser, hvordan teknologiernes mulighe-
der praeger hverdagen i umiddelbart ubetydelige handlinger,
hvor digitaliseringsmagten skaber nye opgaver og ansvar.

Aula-billeder
I langt de fleste danske dagtilbud er det udbredt praksis, at
foreeldrene opdateres om bgrnenes dag med sédkaldte Aula-bil-
leder. I 2022 besluttede Datatilsynet, at forzeldre ikke leengere
skal give samtykke til, at institutionen deler billeder af den
paedagogiske hverdag og dermed ogsi bernene. Digital bil-
leddeling anses som en del af bgrnelivet i dagtilbud, og det
understreger, hvor digitale dagtilbud er blevet. Pa tveers af
forskellige institutioners brug af fotos pa Aula lgber et feelles
spor af billeder, der praesenterer bgrnefaellesskaber i en gnid-
ningsfri hverdag. Det er de harmoniske og saerlige situationer,
der udstilles pa Aula. Feelles for institutionernes brug af fotos
som hverdagsbeskrivelse til foraeldre er ogsa, at det paedagogi-
ske personale er opmaerksomme pa, at der bliver lagt billeder
ud af alle bgrn og gerne, imens de er i aktivitet, i faellesskabet,
glade eller i hvert fald ikke i konflikt.

Vi folger en paedagogs arbejdsdag i en bernehave, og hun
praeciserer, at hun er meget opmaerksom pé, at de ikke kun
tager Instagram-agtige billeder af 'de sede, nuttede bern’,
og at der er billeder af et bredt udsnit af bgrnene. I mange
institutioner opfordres foreeldre til at bruge dagens fotos til
dialog med deres bgrn, sa billederne bliver et feelles udgangs-
punkt for familiens samtaler og fungerer som forbindelsesled
mellem barnets liv i familien og i institutionen. Aula-fotos er
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knyttet til refleksioner om positive hverdagsfortzellinger, re-
praesentation af alle bgrn og 'gode billeder’, ofte med forzeldre-
samarbejdet som begrundelse.*?

Samtidig er paeedagoger opmaerksomme p4, at det ikke er
flertallet af forzeldrene, der bruger Aula aktivt. I interviews
nevner paedagoger paradokser og dilemmaer knyttet til
Aula-billeder. Et dilemma er, at Aula-billeder ofte tages med
det paedagogiske personales private telefoner, da de fleste
ansatte ikke har arbejdstelefon. Et andet paradoks er, at an-
befalingerne i dag lyder, at skeerme generelt skal holdes pa
afstand af bgrnene i dagtilbud, og at bernene tidligt skal lzere
om samtykke og digital dannelse - samtidig med at der ty-
pisk tages fotos, uden at bgrnene opdager det. En psedagog
forteeller om foraeldrenes steerke forventninger til den daglige

billeddeling:

Forzeldrene vil gerne have billeder, sa vi forsgger at
leegge billeder op hver dag. Vi stoppede en uge som
et forsgg for at holde op med at bruge vores egne te-
lefoner, som vi jo ikke ma, men der blev ramaskrig.
[Peedagogen viser os billederne pa sin telefon]. Men
igen, det er jo sddan nogle her billeder, vi s& leegger
ud, ikke? Og det er nogle vanvittigt laeekre steder, vi
tager hen. Det er to die for, altsa. S& leegger vi sddan
noget her ud. Ude i en skov er vores bgrnegruppe
bare spitzenklasse, fordi det er nogle helt andre ram-
mer. Men det er sddan noget her, forseldrene far prae-
senteret. Og sma videoer har vi ogsa begyndt pa, og
billeder af vores mad. Og nar man sa er psedagog li-
gesom mig, nu var vi pa tur i gar, men jeg fik aldrig
nogensinde skrevet opslag. Det skal jeg jo s& huske.
Vi plejer at gore det i hvilen [hviletime for bgrnene
efter frokost].

Der er en raekke problematiske aspekter af denne strgm af
fotos fra institution til forzeldre, som bergrer digitaliseringens
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magt og de forskydninger, de digitale muligheder skaber og
etablerer som rutine. Fotorepraesentationen af den padagogi-
ske hverdag udggres af udvalgte snapshots og er indlysende
ikke reprzesentativ for dagens mange timer og situationer i
dagtilbuddet. Det rejser spergsmal om, hvordan den reflek-
terende dokumentation pavirkes af en sddan beskrivende do-
kumentation, som har en pataget positiv vinkel. Skabes der
en blindhed for kritiske forhold, s& det kan ggre forandring
besveerlig? Hvilken veerdi skaber digitale platforme for nye
praksisser? Far forzldre et forbedret indblik i deres bgrns
hverdag via Aula? Foregar forseldresamarbejdet pa et oplyst
grundlag understottet af retvisende information og kommu-
nikation? Eller bliver fotodokumentation snarere falsk va-
redeklaration eller et fzelles accepteret glansbillede, som ud
over de teknologiske muligheder ogs& henger sammen med
forzeldres ggede formelle og uformelle magt i institutionerne.
Forzeldre har siden slutningen af 1990’erne faet formel magt
gennem foreeldrebestyrelser og har i dag frit skole- og institu-
tionsvalg, hvilket far institutionerne til at veere mere optaget
af deres omdgmme og af at tiltreekke bgrnefamilier. Instituti-
onernes performance er i dag offentligt tilgeengelig f.eks. triv-
selsmalinger.*® Foraldrene er i dag i hgj grad inviteret med
ind i institutionerne, og den invitation skaber ogsé nye forael-
dreroller, s& de ikke bare er foraeldre og borgere, men ogsa er
brugere, kunder og samarbejdspartnere.

Den digitale hverdag i institutionerne
Som det ser ud i dag, har man politisk demt skeerme ude af
bernenes institutionelle liv. Smartboards er slukkede i klasse-
lokaler, iPads er pakket veek, og pseedagogernes private telefo-
ner skal blive i lommen eller allerhelst i garderoben. I prak-
sis er den institutionelle hverdag dog stadig digital. Digitale
muligheder for kontakt mellem foreeldre og institutioner gger
og skriftligger kommunikationen, og der er gensidige forvent-
ninger til og praksisser for, hvordan begge parter er tilgeen-
gelige digitalt pa arbejdet og i fritiden. Den digitale hverdag
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er fuld af upaagtede processer, hvor der dokumenteres pa
nye mader, skriftlighed far sterre plads, og tiden bruges an-
derledes. Den digitale tilgeengelighed er styrket for dem, der
kan overskue det, men der tegner sig ogsa en uklarhed om,
hvor meget og hvornar og til hvad teknologierne skal bruges.
Eksemplet med Aula-billeder er illustrativt for teknologiens
magt i dagligdagens situationer og den rzekke af udfordringer,
der opstar, nar ny teknologi skaber umiddelbart 'nemme’ lgs-
ninger. Aula-billeder bruges til at formidle bgrnenes dag, men
rejser ogsa spergsmal om tidsforbrug, privatliv, samtykke,
reprasentation, branding, aestetiske valg, dokumentation og
samarbejde om barnet. Foraeldrene er koblet op pa bgrnenes
dag med et kurateret udvalg af billeder og informationer, og
samtidig risikerer denne positivt tonede digitale dokumenta-
tion at pavirke den méde, professionel demmekraft og reflek-
sion udgves pa. Med de nye dilemmafyldte digitale normer og
praksisser speendes bade foraeldreskab og faglig ekspertise og
dommekraft ud mellem professionelle og private arenaer, og
skellet imellem dem udviskes. Fritid og arbejdstid har ikke
klare greenser, nar paedagogen kan arbejde i sofaen og tage
private apps med ind i arbejdet, og nar forzelderen fra sin ar-
bejdsplads kan monitorere barnets sgvn, tjekke Aula-billeder
og helst skal skrive til hele teamet, hvis der er noget vigtigt.
Hverken de professionelle eller foreeldrene har i det digitale
miljp friheden til at treekke stikket.

Den magt, der udspiller sig gennem digitaliseringen af
institutionerne, er ikke politisk planlagt eller besluttet, og det
er heller ikke ngdvendigvis en intenderet del af de digitale
platforme og apps’ design. Men mulighederne for f.eks. billed-
deling og kommenterende trade skaber nye forventninger hos
forzeldre om daglige opdateringer vedrgrende sgvn, mad og
aktiviteter. Der sattes nye standarder for, hvornar man som
forzelder skal henvende sig henholdsvis analogt og digitalt. S&
digitaliseringsmagten viser sig igennem de forventninger til
digital aktivitet og udveksling, som en platform som Aula affg-
der. Herigennem opstar over tid nye normer for, hvad det vil
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sige at veere deltagende og kommunikerende foraelder i dag-
tilbud og skole.

Kapitlet har vist, at teknologiers effekter er notorisk svee-
re at fa greb om eller forudsige, for de tages i brug. Nye tek-
nologiske muligheder formes fagrst i praksis, og dilemmaer
opstar, sa der er behov for mere viden om, hvilken veerdi der
skabes og tabes, nar digitale redskaber bliver centrale i insti-
tutionernes hverdag og far en stor betydning for samarbejds-
fladerne mellem hjem og institution.
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Kapitel 5

Velfaerds-
statens digitalt
udsatte

Nar udsatte borgere skal i kontakt med systemet, kan det,
der for de fleste opleves som en rutineopgave, blive en mur,
de ikke kan forcere uden hjzlp. Konsekvensen er, at udsatte
borgere ofte mé spge stotte i uformelle rum - pa biblioteker,
vaeresteder eller hos pargrende. Andre veelger helt at opgive
kontakten til systemet og ‘'melder sig ud’ af den digitale stat. I
begge tilfeelde opstar der en situation, hvor relationen mellem
stat og borger i praksis flyttes ud i civilsamfundet, og en vee-
sentlig del af velfeerdsstatens opgaver overlades til frivillige,
familie og sociale netveerk.**

En rékold tirsdag formiddag i januar treeder Per pd
62 ar ind i et kommunalt borgerservicecenter. Han vil
sgge om boligstgtte. Bag skranken smiler medarbejde-
ren venligt: "Det skal du ggre digitalt. Har du MitID?”
Per ryster pa hovedet. Medarbejderen peger mod en
computer i hjornet: “Sa kan du logge ind dér - ellers
mad du booke en tid online”. Per sukker og gar igen.

Udfordringer med digitalisering betyder, at der over de sene-
ste 10-15 ar er vokset hjeelpetilbud frem, der bliver vedlige-
holdt af en lang reekke bade private og offentlige aktgrer, der
oplever behov hos borgerne, som skal imgdekommes, og hvor
hjeelpen ikke kan undveeres. Figur 1 og 2 viser kun et udsnit af
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den danske infrastruktur for hjeelp med digitale serinder, men
illustrerer, at meengden af hjeelpearbejde omkring det digitale
griber om sig. I figurerne kan man se, at der er forskel pa, hvil-
ken form for hjeelp aktgrerne yder. Det kan veere hjeelp via et
fysisk mgde hos aktgren, det kan vezere telefonisk hjzelp eller
‘udkgrende’ hjeelp i borgerens hjem. Figur 2 viser, at fysisk
fremmede er den mest udbredte form for hjelp, bade lokalt,
pa tveers af landet, og nar det geelder mere eller mindre faglig
specificitet.

Nar staten igennem sin ‘digital first-tilgang™*® flytter byr-
den af bl.a. sagsbehandling over p& borgeren, bliver opfyldel-
sen af borgerens rettigheder i praksis betinget af borgerens
egen digitale mestring og muligheder for at opsgge hjelp. Fi-
gurerne viser, hvor omfattende og forgrenet en hjselpeinfra-
struktur, der er knopskudt netop for at imgdekomme de be-
hov for digital statte, som staten ikke handterer. De borgere,
der ikke kan fplge med digitalt, og som ikke kan fa den hjzelp,
de har brug for i kommunens borgerservicecentre, ma ty til
private relationer, uformelle stgttestrukturer eller falde helt
ud af systemet.

Den digitalt udsatte borger
Mange digitalt udsatte borgere ville formentlig have behov for
stotte til f.eks. at anspge om offentlige ydelser, uanset om pro-
cessen var digital eller analog.’®* Men nar adgangen til ydel-
serne digitaliseres, oplever de en yderligere barriere til de
velfeerdsydelser, de formelt har ret til. Da staten som nzevnt
har begraenset eller helt fjernet de ikke-digitale kanaler, har
digitaliseringen igennem sendringer i forvaltning og praksis
dermed gjort det vanskeligere for disse borgere at spge hjzelp.

Udsatte borgere har ofte begreensede sociale, kulturelle
og skonomiske ressourcer.?”” De er, som statistikkerne viser,
i stgrst risiko for at blive haegtet af, nar adgangen til velfzerd
gores digital.  medierne er gruppen undertiden blevet omtalt
som en “digital underklasse”,*® hvilket antyder, at digitalise-
ringen har skabt et nyt lag af eksklusion oven pa eksisterende
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sarbarheder. Denne forstaelse er dog utilstraekkelig. For digital
udsathed handler ikke kun om gkonomiske eller uddannelses-
meessige ressourcer, men kan ogsé skyldes en omsteendighed,
der opstéar i mgdet med teknologien selv, nar teknologiens si-
tuationsmagt udfolder sig. Digital udsathed rammer pa tveers
af befolkningsgrupper og ogsa blandt borgere, der ellers ikke
ville blive kategoriseret som udsatte. Det kan veere menne-
sker med hgj uddannelse, der pludselig mister evnen til at
holde overblikket over digitale selvbetjeningslgsninger. Det
kan vzere borgere med sterke sociale netveerk, der ikke kan
overskue et komplekst MitID-setup, eller personer, der mid-
lertidigt befinder sig i sveere livssituationer som sygdom eller
skilsmisse, s& de digitale krav bliver uoverkommelige. Digital
udsathed er altsd i relativt hgj grad bestemt af den konkrete
situation, borgeren befinder sig i, selv om udsatheden ogséa
har strukturelle elementer, da den stgrste del af de digitalt
udsatte borgere allerede er udsatte. Her er intersektionalitet
et nyttigt perspektiv.

Intersektionalitet er et begreb kendt fra feministisk magt-
analyse,” som kan beskrive, hvordan digitale barrierer for-
steerkes, nar de 'intersekterer’, dvs. krydser, andre former for
udsathed, f.eks. etnicitet, alder eller fysisk savel som mentalt
handicap. Men digital udsathed kan ogsa sta alene som en ny
form for sarbarhed. Feelles for borgerne i denne kategori er, at
de har brug for hjeelp til at anvende statens digitale lgsninger.
En ny undersggelse fra Digitaliseringsstyrelsen viser, at 60 %
af de borgere, der anvender digitale lgsninger, og som oplever
udfordringer, som de har brug for hjeelp til at lgse, "primeert
har behov for hjeelp, fordi kontakten med det offentlige er di-
gital”.*® Deres problem er altsd direkte forbundet til digitalise-
ringens ekstra krav.

Disse borgere, der oplever opgaven som uoverskuelig, og
for hvem digitaliseringen bliver symbolet pa egen utilstraek-
kelighed, mé typisk enten opsgge hjelp alternative steder -
f.eks. biblioteket eller vaerestedet - eller blive "haegtet af’.>! De
ma ofte leene sig op ad pargrende eller frivillige, der dermed
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Figur 1. Typer af digitale hjaelpeaktgrer
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Figur 2. Placering af digitale hjaelpeaktgrer
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Note: Hjeelpetilbuddene er i begge figurer placeret pa to akser. Den lodrette akse viser,
hvorvidt hjaelpen er fagspecifik eller af mere generel karakter. Tilbuddets placering pa den
vandrette akse illustrerer hjeelpetilbuddets grad af geografisk udbredelse i Danmark. Veer
opmaerksom p4, at fem af prikkerne (markeret med specialtegn) rummer flere aktgrer, som
er kategoriseret sammen. Kilde: Anna de Boer, Dansk IT'*
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kommer til at overtage en opgave fra staten, hvorved en ny
graenseflade opstar i relationen mellem borger og stat. An-
dre borgere vender frivilligt den digitale velfaerdsstat ryggen,
de afviser den i mistro og opseger f.eks. feellesskab i Face-
book-grupper oprettet til formalet.

Vaerestedets digitale hjalp

Veresteder er skabt som frirum for socialt udsatte. Det er ste-
der, hvor man kan veere uden krav om at preaestere eller for-
andre sig. De fungerer ofte som 'beskyttelsesrum’,’2 hvor man
kan traekke sig fra systemets krav og forventninger. I takt med
digitaliseringen af velfezerdsstaten er veerestederne imidlertid
ogsa blevet uformelle leeringsrum, hvor borgerne hjzelpes til
at handtere de digitale krav, der er en forudszetning for f.eks.
at fa adgang til de offentlige ydelser, man har ret til. Veereste-
derne bliver dermed steder, hvor borgerne hjealpes til at leve
op til lovgivernes beslutningsmagt og politikkens definitions-
magt.

En tirsdag formiddag sidder en 54-Grig mand pa vee-
restedet med sin gamle baerbare computer. Han stirrer
pa skeermen: "Det der MitID ... den siger, jeg skal scan-
ne en kode. Jeg har ikke sddan en scanner”. Socialar-
bejderen Maja seetter sig ved siden af ham og hjaelper
ham trin for trin med at hente MitID-appen, logge ind
og finde sin digitale post.

For manden er det en uoverskuelig opgave at handtere ale-
ne, men pa veerestedet kan den klares i feellesskab. Hjeelpen
pa veerestederne gives af socialarbejdere, frivillige og andre
brugere. Den spzender fra at installere apps til at uploade do-
kumenter til jobcentret. Men hjselpen er ogsa begranset, for
den kraever, at der er ressourcer og tid, og at medarbejderne
kan lgfte opgaven oven i deres gvrige arbejde.
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En anden situation fra et veerested:

En kvinde sidder sammen med en frivillig, der hjeelper
hende med at uploade dokumentation til boligstatte.
Hun sukker: "Jeg kan aldrig finde ud af det her. Det er
nok bare mig, der er dum til sdédan noget”.

Kvindens udtalelse er central, for den viser, hvordan ansvaret
for den digitale barriere er placeret hos eller internaliseret i
borgeren selv og ikke i de samfundsmaessige processer, der
har gjort digitale kompetencer til en ngdvendig adgangsbil-
let til den velfzerd, borgeren har ret til. Nar borgeren mgder
vanskelige systemer, der ikke er brugervenlige, opleves det
ikke som statens eller teknologiernes problem, men som en
personlig begraensning eller en fejl i borgeren selv. Staten
behgver ikke handheeve digitaliseringen szerligt strengt, for
borgeren gor statens krav til sine egne ved at bebrejde sig
selv og forsgge at tilpasse sig. Det er sddan, politikkens defini-
tionsmagt arbejder. Digitaliseringen bliver ikke genstand for
kritik, da den opleves som en naturlig, uomgaengelig proces.
Veerestedet udvikler sig her fra at veere et frirum til at fungere
som et hybridt magtrum. Et sted for stgtte og inklusion, men
ogsa et sted, hvor borgerne leerer at acceptere og reproducere
den digitale stats krav.

Biblioteket som den stille forvaltning
Biblioteker har traditionelt veeret kulturinstitutioner, hvor
borgerne kunne lane bgger, leese aviser og opsgge viden. I dag
er de ogsa blevet en del af frontlinjen i den digitale velfaerds-
stat. Her kan borgerne fa adgang til computere og internet, og
mange steder tilbydes hjeelp til at logge pa borger.dk, bruge
MitID eller tjekke digital post. Biblioteker udferer dermed i
stigende grad opgaver, der minder om borgerservice. Det sker
i nogle tilfzelde uden for den formelle forvaltningsstruktur,
men biblioteker har i mange kommuner ogsa formelt over-
taget borgerserviceopgaver i en ny form for samarbejde mel-
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lem borgerservice og biblioteker.>® I lovbemeerkningerne til
den fgrste samlelov om digitalisering fra 2011 foreslas det, at
borgere, der har brug for hjzlp til de digitale selvbetjenings-
lgsninger, bl.a. kan henvende sig i den kommunale borgerser-
vice eller pa biblioteket. | en samarbejdsaftale mellem Digi-
taliseringsstyrelsen og Kulturstyrelsen beskrives denne nye
vejledningsopgave for bibliotekerne som en naturlig forlsen-
gelse af deres kerneforpligtelse til at formidle information til
borgerne:

Bibliotekerne har ifglge lovgivningen en opgave med
at formidle information om det offentlige til borgerne.
Denne opgave kan bl.a. besta i at informere borgerne
om digital selvbetjening og borger.dk, gennemfgre
kurser i brugen af internettet generelt og selvbetje-
ningslgsninger specifikt samt i gvrigt via kampagner
og markedsfpring at motivere og hjzelpe borgerne til
at benytte sig af digital kommunikation med det of-
fentlige.>*

Der er ikke forsket meget i de danske folkebibliotekers borger-
servicetilbud, men et studie fra 2009 viste, at biblioteksmed-
arbejdere var betaenkelige ved at patage sig myndighedsopga-
ver med potentielle pkonomiske konsekvenser for borgerne.
En opgavetype, der ligger langt fra klassiske bibliotekaropga-
ver.®

En torsdag eftermiddag star en mand pd 68 ar ved bib-
liotekets skranke. Han holder sit gule sundhedskort i
hdnden og ser tovende pd bibliotekaren: “Jeg tor ikke
... hvad nu, hvis jeg gdeleegger noget?” Han har allere-
de provet at logge pa med MitID, men gav op af frygt
for at gore noget forkert. Bibliotekaren smiler beroli-
gende og guider ham igennem loginprocessen, indtil
han endelig kan lzese sin digitale post.
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Scenen viser, hvordan biblioteket fungerer som en mel-
lemstation til staten, der ikke optraeder fysisk. Borgeren kan
tale med en bibliotekar, ikke en borgerservicemedarbejder,
der har det som kerneopgave. Men statens krav er til stede
overalt gennem de digitale systemer, der regulerer adgang til
alt fra basale ydelser til post fra offentlige og private aktorer.
Borgeren hjalpes her af bibliotekaren til at tilpasse sig digi-
taliseringens krav, og mange biblioteker huser ogsé IT-caféer
drevet af frivillige, hvor borgere kan fa praktisk stgtte. Denne
praksis treekker pa bibliotekets historiske rolle som demokra-
tisk institution, dvs. et sted for oplysning, uddannelse og bor-
gerinddragelse for alle. I dag er opgaven udvidet til at sikre
adgang til velfeerdsstatens kerneydelser. Biblioteket fungerer
som et stpttepunkt, der fastholder udsatte borgeres forbindel-
se til den digitale stat. Men de overtager samtidig en central
del af statens arbejde uden at veere en formel del af forvalt-
ningen og bliver dermed en ’stille forvaltning’ i den digitale
velfeerdsstat.

Denne udvikling kan ses i sammenhgeng med det fokus
pa ’samskabelse’, der vandt frem i den offentlige sektor om-
kring 2013-2014, preecis i de ar, hvor digitaliseringen af staten
tog fart. Disse udviklinger i den offentlige sektor fik navnet
‘new public governance’, NPG. Det var et kendetegn for NPG,
at nye, uformelle netveerk og partnerskaber igennem samar-
bejde og feelles veerdiskabelse skulle bidrage til det velfunge-
rende velfeerdssamfund og herunder ogsa den digitale vel-
feerdsstat.®® Man gjorde altsa den succesfulde digitalisering af
samfundet delvist afheengig af stette fra civilsamfundet og “en
steerk og engageret frivillig sektor”.%” Det er vaerestederne og
bibliotekerne et eksempel pa.

Civilsamfundets digitale modstandsrum
Der er imidlertid ogsa hjgrner af civilsamfundet, hvor engage-
mentet peger i den modsatte retning. Hvor man enten aktivt
forsgger at modarbejde den digitale velfaerdsstats preemisser,
eller hvor man sgger sammen i alternative feellesskaber, pri-
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meert online, for at stgtte hinanden i modstanden mod digita-
liseringen. Hovedspgrgsmalet for de mennesker, der organise-
rer sig i disse Facebook-grupper, er, hvordan det overhovedet
er muligt at leve i det gennemdigitaliserede danske samfund
uden at underkaste sig brugen af MitID. Parallelt med vaere-
steder og biblioteker ser vi i disse Facebook-grupper, hvor-
dan borgere spger hjeelp til det digitale, men her med mod-
sat fortegn: De spger hjeelp til, hvordan man kan opretholde
et normalt liv i Danmark i dag uden at anvende den digitale
negle, der er adgangsgivende til alle former for offentlige ser-
vicer samt til de fleste banker og onlinekgb. En del af med-
lemmerne er ogsd medlemmer af corona- og antivax-grupper,
og blandt Facebooks forslag til relaterede grupper finder man
ogsa grupper som Mette Frederiksen har brudt grundloven og
Vagne venner. De grupper, vi har set pa, er MitID - Nej tak!
med 984 medlemmer og Felles front imod MitID med 10.200
medlemmer. Begge grupper har flere daglige opslag og en
ugentlig tilstremning af nye medlemmer. Samlet set kan disse
medlemmer forstas som borgere, der har mistet tilliden til sta-
ten og dens institutioner. De foler sig ekskluderet og margina-
liseret, men der er ogsa en moralsk undertone til stede, som
f.eks. i dette opslag: "Der er en meget stor andel af befolknin-
gen, som der aldrig kommer til at vagne, sa de vil bare flyde
med strommen, til den dag hvor de stopper med at traekke
vejret!” Disse modstandsgrupper udger en form for modmagt,
hvor kravene om digital selvbetjening og preemissen om, at
digitaliseringen gor livet lettere for befolkningen, udfordres
og seettes pa spidsen. Samtidig ser vi i modstandsgrupperne
ogsa, hvordan borgere traeder til for at hjeelpe hinanden med
konkrete udfordringer i hverdagen uden MitID.

Sterstedelen af opslagene i grupperne kommer fra bru-
gere, der beder om rad til, hvordan man i specifikke situatio-
ner kan undgé at matte overgive sig til MitID - eller “skidtID/-
shitID”, som mange kalder det. Det er brugere, der efterspor-
ger banker, mobilselskaber, fagforeninger og a-kasser, der
tilbyder adgang via f.eks. sms-koder frem for MitID. Der er

68 Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives



spergsmal om, hvordan man kan sgge om f.eks. boligstatte
eller skilsmisse uden MitlD, og hvordan man kommunikerer
med barnets skole, ndr man ikke kan logge pa Aula uden Mit-
ID, og leerere og skoleledelse ikke tilbyder nogen alternativer.
Mange fremlsegger deres personlige sager og dilemmaer i de-
taljer, og frustrationen er ofte tydelig. Det, de sgger, er vejled-
ning gennem andre brugeres personlige erfaringer og ligesin-
dede at dele deres frustrationer med. I nogle tilfeelde bliver
modstanden mod at bruge MitID startskuddet til en sterre
proces for den enkelte, som det ses i dette opslag:

Jeg er treet af at blive diskrimineret og forskelsbe-
handlet, fordi jeg er fritaget MitID, og dermed ikke
kan fglge med i mine bgrns Aula. Jeg har derfor
skrevet til skolen med henvisning til lovgivningen,
der bliver brudt og det naeste skridt bliver ombuds-
manden, hvis der ikke bliver fundet lgsninger. Det er
jo tvang, hvis man ikke er inkluderet, uden at have
MitID Foreldre skal ogsd kunne kende alternativet,
og det skal veere tilgeengeligt til dem, som vil veere
digitalt fritaget. Jeg vil keempe for mine bgrn, men
som lezererfaglig, er det en skaendsel, jeg ikke engang
har kunne fa nyhedsbreve eller en besked, fordi jeg
ikke har MitID Hvad blev der af den gode gamle post-
mappe eller kontaktbog, og hvorfor nsegter man at
bruge det?%

Andre gange foles opslag som rab om hjeelp, og de bliver of-
test hurtigt besvaret af aktive brugere: "Har lige faet brev om
at jeg skal bruge MitID for at f& min pension - men jeg har
ikke smartphone. Hvad gor jeg?” Kommentarerne veelter ind:
”Bed om fritagelse pa borgerservice”. "Sig at du ikke har net-
adgang”. "Jeg printer alt ud - sa kan de komme efter mig”. Dis-
kussionen glider hurtigt over i kritik af tvangsdigitalisering og
forteellinger om, hvordan tingene var for.

Disse fora har flere funktioner. De fungerer bdde som
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praktiske hjelpenetveerk, alternative sikkerhedsnet i den di-
gitale stat og som arenaer for samfundskritik. Disse faellesska-
ber kan forstas som ‘'modoffentligheder’>: grupper, der i feel-
lesskab sgger at legitimere og kommunikere deres erfaringer
og samtidig forsgger at skubbe den etablerede offentlighed til
at nd en form for anerkendelse af deres virkelighed og den
borgerrolle, de oplever at indtage. I disse grupper accepte-
rer man ikke preemissen om borgeren som medproducent af
offentlig veerdi, som den fernaevnte statslige samskabelseslo-
gik ellers forudszetter. Grupperne ser i stedet borgeren som
en rettighedsbeerer, der kraever adgang til velfeerdsstaten pa
egne premisser. Modmagten er dog ikke uden paradokser.
Selv om kritikken ofte retter sig mod “den digitale tvang”,
foregar organiseringen af modstanden pa digitale platforme,
der kendetegnes af de samme typer problemer, som kritikken
retter sig imod. Det geelder ikke mindst overvagningsproble-
matikker, som MitID-kritikken i hej grad fokuserer p4. Man
anvender Facebook, den fremmeste repraesentant for det, lit-
teraturen kalder ‘overvagningskapitalismen’,® som platform
for at kritisere statens brug af MitID som bl.a. et redskab til
overvagning af befolkningen.

Vi kan skelne mellem to former for modmagt i civilsam-
fundets digitale rum. a) Protest, der er synlige handlinger,
som sgger at forandre systemet: underskriftsindsamlinger,
henvendelser til politikere eller institutioner og medieoptrae-
dener, serligt pa sociale medier. b) Undvigelse, der er hver-
dagsstrategier til at minimere og handtere mgdet med syste-
met: bevidst at undlade selv at anvende digitale lgsninger,
lade bgrn eller naboer handtere MitID pa ens vegne og spge
fritagelse. Begge modstandsformer udfordrer forestillingen
om digitaliseringen som et neutralt moderniseringsprojekt,
idet de illustrerer, hvor sveert det er at leve i Danmark i dag,
nar man ikke er - eller decideret modszetter sig at vaere - di-
gital borger.
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Internalisering, usikkerhed og modmagt
P4 tveers af veeresteder, biblioteker og digitale fora tegner der
sig tre overordnede figurer, nar vi ser p4 borgernes reaktioner
pa digitaliseringens krav. Den forste figur,® der treeder frem,
er den selvbebrejdende borger. Denne borger mgder digitale
systemer, der er vanskelige at gennemskue, og erfarer udfor-
dringen som et personligt nederlag. “Jeg er nok bare dum til
saddan noget”, som en borger udtrykte det pa veerestedet. De
digitale systemers manglende brugervenlighed opleves som
et individuelt, personligt problem, ikke som et strukturelt vil-
kar eller et problem med den konkrete teknologi. Dermed bli-
ver veerestedet og biblioteket steder, hvor skam og selvbebrej-
delse handteres, men ogsa steder, hvor statens krav opfyldes
af statens produktive stedfortraedere i civilsamfundet.

Den anden figur er mere tavs, men ikke mindre vigtig:
den tgvende borger. Denne borger frygter ligesom borgeren pa
biblioteket at gare noget forkert og seger derfor tryghed i den
stotte, andre kan give. Tgven er ikke modstand, men en fglel-
sesmaessig reaktion, der peger pa den usikkerhed, som digi-
taliseringen kan skabe. Her bliver biblioteket et buffer-rum,
hvor frygt og usikkerhed kan deempes, og hvor borgeren so-
cialiseres ind i den digitale stats logik. Veeresteder og bibli-
oteker fungerer saledes ikke blot som praktiske hjselperum,
men som sociale arenaer, hvor rollen som borger forhandles.
Borgerne laerer enten at internalisere deres mangler eller at
daempe deres usikkerhed - i begge tilfeelde pa mader, der fast-
holder ‘digital first’-logikken som det naturlige udgangspunkt
for den digitaliserede velfeerdsstat.

Til sidst ser vi, hvordan den digitale systemkritiker keem-
per for at finde feellesskab og styrke til at modsta statens og
samfundets pres for at indordne sig. Livet uden MitID er eks-
tremt besveerligt og medfgrer konstante udfordringer og mar-
ginaliseringer. Man bliver den besveerlige forzlder i sit barns
klasse og pakalder sig negativ opmeerksomhed ved at bede
om analog skriftlighed frem for Aula-beskeder. Man frygter, at
man ikke kan fa sin pension udbetalt. Man har brug for et 1an,
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men kan ikke kommunikere med banken eller underskrive
dokumenter uden MitID.

I dette kapitel har vi har medt flere forskellige typer af di-
gitalt udsatte borgere og den magt, der er delegeret fra staten
til bestemte ’samskabende’ institutioner og borgere. Hjeelpen
fra civilsamfundet er velment og tiltreengt, men ogsa poten-
tielt problematisk, da den skaber nye afhangighedsforhold
og forventninger og sker pa baggrund af en knaphed af res-
sourcer til digital hjeelp i offentligt regi.®

Magten er for nogle af de borgere, vi har mgdt, “stille,
men dybtgiende”.®® Det er en magt, der bringer dem til vee-
restedet eller biblioteket for at handtere problemer, der nok
ser smé og overkommelige ud for den udenforstaende, men
som for dem betyder, at de tvinges til at konfrontere det, de
oplever som deres egen uformienhed. Det er en anonym
magtudgvelse, der foregar i samspil mellem digitaliseringens
tre magtformer, beslutningsmagt, definitionsmagt og situa-
tionsmagt, og som primeert opleves igennem besvaeret med
eller modstanden imod at bruge de lovbestemte teknologiske
lgsninger. Fzelles for disse borgere er, at den digitale udsathed
leegger sig som et ekstra lag pa deres gvrige udfordringer.
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Kapitel 6
Digital
inklusion

som strategi
og politik

Vi har set, hvordan den offentlige digitalisering er blevet en
del af livet, og hvordan den har forvandlet vores hverdag og
mgde med samfundsbzerende institutioner som dagtilbud og
sundhedsvaesen. Vi har ogsd megdt borgere, for hvem denne
digitalisering ikke har gjort livet nemmere, men tveertimod
mere besveerligt. Vi har mgdt borgere, hvis adgang til velfserd
er kraftigt udfordret af de digitale teknologier, man har place-
ret mellem borger og stat. I dette kapitel tager vi derfor et kig
ind i statsapparatet. Nar borgernes forbindelse til det offent-
lige udfordres i s4 fundamental grad af tiltag, som systemet
selv har iveerksat, er det nemlig ikke alene borgernes problem
- det er ogsé statens problem.

Digitaliseringsstyrelsen, DIGST, blev oprettet i 2011 som
en styrelse under Finansministeriet og ligger nu under Digita-
liseringsministeriet, der som naevnt fgrst blev oprettet i slut-
ningen af 2022. I DIGST udarbejdes de faellesoffentlige digitali-
seringsstrategier, ligesom arbejdet med at realisere initiativer
i strategierne er forankret i arbejds- og styregrupper under
styrelsen. Mens man i offentlige institutioner, i veeresteder og
pa sociale medier handterer konsekvenserne af digitaliserin-
gen som en del af hverdagens borgernzere arbejdsopgaver, er
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man i staten optaget af det strategisk-politiske arbejde med at
"leegge skinnerne til Danmarks fremtid’, som det sa ofte lyder
fra politikere, ledere og ansatte i Digitaliseringsstyrelsen og
-ministeriet. Under DIGST ligger ogsa Kontor for Digital Inklu-
sion, som har ansvaret for at seette digital inklusion pé statens
dagsorden.® Kontoret er ansvarligt for den feellesoffentlige in-
klusionsindsats og gennemfgrer initiativer rettet mod digitalt
udfordrede borgere, digitale stgttepersoner og myndigheder.
Dertil driver det to netveerk, det ene malrettet organisationer,
som reprzasenterer borgere, der er udfordrede af digitaliserin-
gen. Det andet netveerk er mélrettet myndigheder.%

Digital inklusion er betegnelsen for den dagsorden, som
handler om at hjzelpe "dem, som har sveert ved det digitale”,
som kontorets sekretariatsleder formulerer det. Det er altsa
dette kontor, der har ansvaret for at sikre inklusionen af de
borgere, som risikerer eksklusion fra det digitale majoritets-
samfund. Nar man er sa opsat pa digitaliseringsdagsordenen,
at man, som fgrende skikkelser ofte formulerer det, ‘leegger
skinnerne’ eller ’asfalterer, mens man kgrer’, sa vil der vaere
borgere, der har sveert ved at komme med toget. Kontoret ar-
bejder for, at borgerne skal opleve en inkluderende, bruger-
centreret og sammenhaengende digital service fra det offent-
lige, og for at borgerne far den hjzlp og vejledning, de har
brug for.%

Retningen for den offentlige digitalisering angives i
4-arige faellesoffentlige digitaliseringsstrategier, der omfat-
ter stat, kommuner og regioner. Siden den fgrste kom i 2001,
har disse strategier i 25 ar lagt det digitale fundament for vel-
feerdsstaten.®” Laeser man strategierne i kronologisk raekkefol-
ge, vil man iagttage en raekke skift og forskydninger i fokus
fra én strategi til den nzeste.® Et skift, der er veerd at fremhee-
ve her, er, hvordan ’effektivitet’ blev nsevnt ikke mindre end
92 gange pa 43 sider i strategien 2011-2015. Man forestiller
sig bl.a. en effektiv digital kommunikation med borgerne, en
effektiv og forenklet beskaeftigelsesindsats og effektivt digitalt
samarbejde med patienterne. Med tiden kan det imidlertid
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observeres, hvordan ’effektivitet’, saerligt i de to nyeste stra-
tegier fra 2022-2025 og 2026-2029, er blevet erstattet af ord
som ’brugervenlighed’, ’tillid’ og ’'inklusion’. Fra 2022 bliver
det et nyt fokusomrade, at ‘alle skal med’. Her mgder man
ogsa udsagnet, at digitalisering er et middel, ikke et mal i sig
selv.% Det er tydeligt, at digital inklusion for alvor kom pa den
politiske dagsorden i 2022, bl.a. som respons pa en raekke kri-
tiske artikler i Politiken om den digitale underklasse.”™ Digital
inklusion er dermed blevet lgftestangen for statens handte-
ring af borgernes problemer med digitalisering.

Fra generationsproblem til vildt problem
Forstaelsen af digital inklusion som politisk problem har vae-
ret domineret af en forestilling om, at digital inklusion er et
generationsproblem, der forbinder sig til den generation, der
har levet naesten hele deres liv uden digitale teknologier. Det
er en forteelling, vi er stodt pa flere gange i vores empiriske
undersggelser. Tager man den alvorligt, kan man fra statens
side vente talmodigt pa, at problemet med digital inklusion
lgser sig selv. Kontorets sekretariatsleder forteeller:

For 10 ar siden, da jeg blev ansat, var opgaven: "Kun-
ne vi lige fa de sidste til at begynde at leese Digital
Post?” Der troede man jo, at det var et generations-
sporgsmal. Lige om lidt, s& uddgr den aldersgruppe,
der ikke kan finde ud af det digitale, og sa er alle
digitale. Men sadan gik det jo ikke.

Det var den forstielse, der herskede i DIGST dengang for 10
ar siden, da lov om offentlig digital post tradte i kraft. Et vae-
sentligt brud med den forstdelse kom i 2021, hvor DIGST i
samarbejde med KL udsendte rapporten Digital inklusion
i det digitaliserede samfund.™ Rapporten baserede sig pa et
grundigt empirisk analysearbejde og var kvalitetssikret af en
lang raekke bergrte organisationer fra borgerservicecentre til
Zldre Sagen. Den anerkendte den eksisterende digitale mar-
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ginalisering og havde det udgangspunkt, at digital inklusion
er et langt mere komplekst problem end hidtil antaget. Kon-
torets chef omtalte ved et arrangement pa IT-Universitetet i
2021 problemet som et "vildt problem’, et komplekst problem,
hvor der ikke findes en oplagt lgsning.™

Fra malgrupper til grazoner
Rapporten Digital inklusion i det digitaliserede samfund re-
praesenterede pa minimum fire mader et brud med tidligere
tiders politiske diskurs om digital inklusion og satte for alvor
digital inklusion pa dagsordenen. For det forste satte rappor-
ten for forste gang et tal pa, hvor stor en del af befolkningen
der er digitalt udsatte, og det tal var overraskende stort: 17-
22 %.™ Nar teet pa en fjerdedel af befolkningen har besveer
med at tilga de offentlige servicer, de har ret til, fordi de ser-
vicer er blevet digitale, sa er det ikke leengere bare den enkel-
te borger, der har et problem - det er staten.

Ifglge en af rapportens hovedforfattere, der er konsulent
i KL, og som vi interviewede i 2022, var tallet resultatet af
en simpel sammenlagning af de borgere, der er fritaget for
digital post (7,5 %) plus de 10-15 % borgere, der "pa papiret
er digitale, men som har brug for meget hjzelp”. Ifslge rappor-
ten er der her tale om borgere med forskelligartede kognitive,
motoriske og sensoriske handicap. Rapporten markerede et
nybrud, fordi selve det at satte et tal pa problemets omfang
betad, at digital inklusion var et veesentligt samfundsmaessigt
og politisk problem, som ikke kunne ignoreres. Dermed blev
inklusionsomradet og -kontoret en central akter i efterfolgen-
de digitaliseringsstrategier.

For det andet cementerer rapporten inklusionsdagsor-
denen som en kontinuerlig indsats og et problem, der ikke
forsvinder med den aldre generation. Som forskningslittera-
turen har understreget i mange ar, har de 'digitalt indfaedte’
unge store problemer med at handtere de offentlige digitale
lpsninger, fa leest deres digitale post m.v.”* Man ser desuden
péa tveers af alder, uddannelse og andre faktorer stor diversitet
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i borgernes evner til at handtere egne sager digitalt. Selve mg-
det med den digitaliserede offentlige sektor kan forekomme
komplekst og uigennemsigtigt,” og mange oplever et behov
for ikke-digital stgtte, ndr man héndterer sager af stor person-
lig betydning.”

For det tredje repraesenterer rapporten et markant skift
i forstaelsen af, hvilken form for problem digital inklusion er,
og ikke mindst hvis problem det er. Fgr 2021 pegede pilen pa
borgeren selv. Man talte om evner og kompetencer som noget,
den enkelte borger enten har eller ikke har og i givet fald méa
erhverve sig. Det var borgerens ansvar at blive digital, hvis
man ikke allerede var det.”” Rapporten vender til dels den-
ne logik pa hovedet ved at identificere barrierer i det digitale
mede med den offentlige sektor. Mens nogle af disse barrierer
kan ligge hos borgeren, f.eks. svage feerdigheder i skriftligt
dansk, ligger andre nu hos staten, f.eks. manglende og/eller
vanskelige alternative veje til velfserdsstatens servicer. Her-
ved placeres ansvaret for borgernes digitale inklusion i hvert
fald delvist hos staten.

For det fjerde har man i DIGST tidligere opdelt befolk-
ningen i grupper eller segmenter: zldre, unge, borgere med
anden etnisk oprindelse og borgere med korte uddannelser/
ufagleerte.”® Hvert segment kunne tilskrives egne problemer
og lpsninger. Men som sekretariatslederen gjorde klart i 2022,
sa kunne de i kontoret godt se, at problemerne gér pa tveers og
ikke er sa malgruppeopdelte. Rapporten beskaftiger sig der-
for i stedet med to grupper: de fritagede og den digitale gra-
zone. I grazonen finder man de 10-15 % af borgerne, der som
naevnt ovenfor af forskellige arsager “oplever udfordringer
ved at begé sig digitalt”.” Det, der gor dette skift i problem-
forstaelsen afggrende, er, at grazonen forstas som et spektrum
frem for et enten/eller. Den digitale borger er ikke lzengere di-
gital én gang for alle, men kan beveege sig pa et spektrum fra
100 % selvhjulpen til en, der har brug for mere eller mindre
stotte i lgbet af sit liv. Vi kan alle i forskellige perioder eller
faser af vores liv eller afhaengigt af specifikke livsbegivenhe-

Dette materiale er ophavsretsligt beskyttet og ma ikke videregives 77



der, f.eks. sygdom eller ulykke, komme i den situation, at vi
ikke leengere er ‘digital-by-default’. Det gar digital inklusion
til et spektrum, hvor det at "have sveert ved det digitale’, som
sekretariatslederen benzevner det, afstigmatiseres. Nar man
ikke leengere tilskriver borgere bestemte egenskaber ud fra
demografiske kategorier, bliver man ogs& mere fglsom over
for den specifikke borgers livssituation. Denne udvikling gor
ikke digital inklusion til et mindre ’vildt’ problem, men det
tager noget af veegten af digitaliseringens byrde.

En lydhor stat
Ikke leenge efter udgivelsen af rapporten, der bl.a. kan anses
som et i hvert fald sprogligt paradigmeskift i statens tilgang
til digital inklusion, indgik regeringen i 2023 en politisk aftale
om digital inklusion, som skulle styrke vilkarene for de borge-
re, der er udfordret af digitaliseringen, og fremme et mere in-
kluderende digitalt velfeerdssamfund for alle.®° Aftalen afsatte
54,5 millioner kr. til nye indsatser og skulle styrke den enkel-
tes mulighed for at f& den ngdvendige hjelp og vejledning,
udvide mulighederne for adgang til digital treening og gore
det lettere at veere digital stgtteperson og I'T-frivillig. Rappor-
ten og den politiske aftale kan forstds som en imgdekommen-
de respons pa en samfundsmaessig kritik, der nu havde sat
sig sd dybt, at der matte gores noget.?! En del af den kritik
er repraesenteret i Jakob Sorgenfri Kjeers Cavling-nominerede
artikelserie i Politiken, der fra 2022 til 2024 beskrev den fjer-
dedel af borgerne i Danmark, der har sveert ved at bega sig i
et gennemdigitaliseret velfezerdssamfund, som en ny, digital
underklasse.®? Ifplge Socialdemokratiets indenrigsordferer,
Birgitte Vind, er det pa baggrund af den artikelserie, at de har
haft samtalen om det i partiet.%

Disse brud med tidligere praksis, hvor man sa manglende
digital inklusion som en brist i borgernes kompetenceniveau,
som det grundleeggende var deres eget ansvar at handtere,
bringer samtidig staten pa linje med forskningslitteraturen.
Forskningen har leenge argumenteret imod tendensen til at
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paleeggde den enkelte borger ansvaret for at handtere digita-
liseringens fplger og har kritiseret problematiseringen af be-
folkningens begreensede digitale kompetenceniveau.?* Dansk
og international forskning har derimod peget pa borgeren
som en del af samfundsskabte politiske og tekniske infra-
strukturer, hvorfor ansvaret for den enkeltes inklusion i det
digitale velfeerdssamfund ikke med rimelighed kan palsegges
borgeren selv.®® Forskningen viser desuden, at digitale syste-
mer og servicer ofte er udteenkt og udviklet uden tilstraekkelig
borgerinddragelse og brugertestning, sé det reelt er IT-profes-
sionelle - ofte eksterne leverandgrer til staten - der beslutter,
hvem der er inde, og hvem der holdes ude.?® Disse erkendel-
ser er tilsyneladende naet ind i statens digitale maskinrum i
Digitaliseringsstyrelsen.

Borgeren eller teknikken i centrum?
Selv om rapporten fra 2021 var afggrende for at fa digital in-
klusion pa den politiske dagsorden, mens tidligere fokus pa
effektivitet er blevet mindre fremherskende, forteller sekre-
tariatslederen, at der er sket meget siden da. Hun laegger seer-
ligt veegt pa et terminologisk skift:

‘Dem, som har sveert ved det digitale’, er det udtryk,
vi bruger. Vi snakker hverken om 'digitalt udsatte’
eller 'udfordrede’ ... Nogle gange er det jo ikke bor-
gernes skyld, at de er udfordret digitalt. Det kan jo
veere en rigtig darlig lgsning, som ggr det sveert. Der-
for har organisationerne bedt om, at vi ikke omtaler
det sadan.

Kontoret for digital inklusion er i dialog med organisationer-
ne i deres inklusionsnetveerk, f.eks. Bydelsmgdre, Dansk Blin-
desamfund, De Hjemlgses Landsorganisation, som medes til
workshops et par gange om aret for at diskutere udfordringer
og lgsningsforslag, design og udrulning af nye digitale ser-
vicer.®
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Sekretariatslederen leegger vaegt pa, at det hele kan veere
ligegyldigt, hvis de ikke har borgerne med. Selv om det mé-
ske virker indlysende, er det ny praksis at saette borgeren for
den tekniske lgsning. Det er dog uklart, hvorvidt denne nye
praksis repraesenterer et skift i synet pa borgeren og en anden
méade for den digitale stat at udgve magt over borgeren pa.
Pa den ene side kan man se det nye fokus pa borgeren som
en viderefgrelse af effektiviseringslogikken i nye klaeder. Den
gamle hastighedslogik, hvor man ‘lagde skinnerne, mens man
kgrte’, efterlod for mange tilbage pa perronen. Det er ikke ef-
fektivt i et digitaliseringsregime, hvor malet er, at de digitale
lpsninger skal bruges af alle. Som sekretariatslederen siger, sa
kan det ikke betale sig ikke at gore det godt, da det kan blive
dyrt at sperge borgeren for sent. Med et fokus pé effektivise-
ring giver det mening, at man tager problemerne i oplgbet
frem for at hdndtere brugerne som sidste led i processen og
maske blive ngdt til at seendre de lgsninger, man troede, man
var i mal med.

P4 den anden side er det ogsd muligt at leese den nye
praksis som en form for opger med et fokus pa effektivitet til
fordel for et nyt fokus pa borgerens velfeerd. Nar man i dag for-
star, at det er teknikken og ikke borgeren, der er fejlbehzeftet,
nar lgsningen ikke virker som tilteenkt, s& er konsekvensen
0gsa, at det er staten frem for borgeren, der ggres ansvarlig
for, at digitaliseringstiltaget ikke fungerer. Det er lgsningerne,
der skaber problemer for borgerne, og ikke omvendt. Fokus er
dermed fjernet fra borgerens mangler, og borgeren skal ikke
skamme sig over ikke at kunne betjene sig digitalt.

Principper for digital inklusion
Spergsmaélet bliver herefter, hvordan en ny praksis indferes,
sa borgeren virkelig sattes i centrum for udviklingen og bru-
gen af lgsningerne. Da vi sperger til, hvordan digitaliserin-
gens ’vilde problem’ med digital inklusion lgses, lyder svaret
selvsikkert, at lgsningen allerede er til stede, hvis princip-
perne bliver overholdt. I et samarbejde mellem KL, Danske
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Regioner og DIGST har man i 2024 udarbejdet seks faellesof-
fentlige principper for digital inklusion.®® Principperne skal
implementeres i alle projekter og skal ifgslge parterne sikre, at
digitalisering sker "i feellesskab, ansvarligt og inkluderende”.®
Den overordnede logik er, at borgeren teenkes ind i projek-
tet fra starten; digitaliseringen skal veere "borgervendt’.®°
Kontorets store udfordring er nu, at principperne skal “masse-
res ind”. Som sekretariatslederen siger: "Ja, sa skal vi jo bare
segrge for, at de leerer principperne at kende, og hjeelpe dem
til at anvende dem. Men vi kan jo ikke lgfte hele den offentli-
ge sektor fra vores lille kontor”. Kontorets medarbejdere skal
nu udvikle workshops og informationsmateriale, “ikke bare et
link og flere ord, du kan leese, men ogsa en grafik, maske en
video ... og et workshopkoncept”.

Principperne er ikke bindende eller juridisk forankrede.
Det, som inklusionskontoret stir over for, er den store opgave
at forandre en kultur for IT-projektledelse, IT-design og IT-ud-
vikling® pa arbejdspladser, der ikke for har arbejdet syste-
matisk med hensynet til borgeren som en gennemgéende og
retningsangivende del af udviklingsprocessen. Som en del af
den proces vil méske ogsa den selvbebrejdende borger fa et
mildere blik pé sig selv og bedre IT at betjene sig af,®? og med-
arbejdere og pargrende vil kunne senke skuldrene lidt. Hvis
det lykkes.

Ny tilgang til offentlig digitalisering
I inklusionskontorets selvforstaelse er der nu en lgsning pa in-
klusionsudfordringen. Principperne skal bare implementeres.
Men vi kan pa nuveerende tidspunkt ikke vide, om det lykkes
at flytte digital inklusion fra princip til praksis p4 en méade,
der kan maerkes for den enkelte borger. Den succesfulde im-
plementering af principperne vil kraeve en kulturforandring i
den offentlige sektors tilgang til digitalisering og i borgernes
selvforstaelse.?®* Da NemlID blev til MitID i 2021-2023, skete
det uden meningsskabende kommunikation fra statens side.
Det blev naevnt, at der var behov for at styrke sikkerheden,*
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samt at der var behov for at saette systemet i udbud igen.%
Men eksperter i [T-sikkerhed kritiserede den nye lgsning, og
i 2022 udtalte Datatilsynet alvorlig kritik af MitID’s utilstraek-
kelige sikkerhed.®® Samtidig forventede man i den offentlige
sektor, at op imod en million borgere ville have behov for at
soge hjeelp i et borgerservicecenter i forbindelse med over-
gangen til MitID.*” De selvsamme borgerservicecentre, som
var blevet reduceret i kapacitet, selv om de var blevet mere
centrale i takt med digitaliseringen.?® Nar staten kan sende op
imod en million borgere i ko til borgerservice, er det en heftig
magtdemonstration, der tydeligt viser, at staten har ngglen
til noget, vi alle har brug for. Vi kan simpelthen ikke fungere
som fuldgyldige borgere i samfundet uden, som figuren den
digitale systemkritiker var et eksempel pa.

Med udrulningen af MitID har vi et tydeligt eksempel
pa, at nar vi har med digitalisering at gere, sa ligger der en
stor, potentielt livseendrende magt i selv smé systemaendrin-
ger. Samtidig ser vi en stat, der ikke rigtig erkender omfan-
get og betydningen af en sddan sendring. Hvor overgangen
fra NemlID til MitID var potentielt afggrende for borgernes
adgang til velfeerd, blev processen drevet som udskiftning af
et IT-system med et andet.” Staten kan tilsyneladende ikke
blive enig med sig selv om, hvor tungt hensynet til borgeren
skal veje, nar man digitaliserer. Man har endnu ikke fuldt ud
erkendt, at nar man sendrer systemerne, sa aendres ogsa bor-
gernes liv og adgang til velfeerd. At digitalisering er en social
og politisk proces, der kan blive et demokratisk problem, hvis
systemerne forhindrer for mange borgeres adgang til velfeerd.
Digitalisering er ikke bare et spgrgsmal om teknik og effekti-
vitet.

Den opgave, inklusionskontorets medarbejdere har pata-
get sig, er altsd ikke bare et spgrgsmal om at afholde work-
shops og producere informationsmateriale om de nye princip-
per for digital inklusion. Kontoret star over for den udfordring,
det vil veere at eendre digitaliseringskulturen i staten, i kom-
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munerne og hos leverandgrerne ét digitaliseringsprojekt ad
gangen.

Pa den ene side er historien om inklusionskontoret en
succeshistorie. Det er historien om dedikerede mennesker i
DIGST, som i takt med digitaliseringens udbredelse har keem-
pet for at seette borgernes status, vanskeligheder og mulig-
heder pa dagsordenen og for at nuancere forstaelsen af disse
borgeres udfordringer med de digitale lesninger. Kontorets re-
levans og indflydelse er vokset, der er blevet dedikeret flere
penge og mere opmeerksomhed til omradet, og i dag star man
med lgsningen: Seks principper skal teenkes ind i udviklingen
af alle nye IT-projekter for at sikre, at digitaliseringen bliver
borgerrettet.

Men hvordan kommer det til at opleves i praksis? Vil den
enkelte borger opleve nogen forskel? Er der en reel vilje og
evne til at flytte perspektivet fra system til borger? Det er
kendetegnende for policyomradet digital inklusion, at det kun
eksisterer, fordi den overordnede statslige tilgang til digita-
lisering har fort til eksklusion af op mod hver fjerde borger.
Nar man i udviklingen af nye IT-projekter nu vil arbejde for at
stille "anvendelige alternativer til radighed, nar borgere ikke
har mulighed for at veere digitale”,'° s& ma man undre sig
over, at det ikke har veeret udgangspunktet. Indtil for ganske
kort tid siden var det tveertimod relativt ukontroversielt for
digitaliseringsministeren at sige, at “det giver ingen mening at
opretholde et analogt samfund”.'®" I dét politiske klima digita-
liserede man, samtidig med at man havde et kontor, der arbej-
dede for at lappe de huller i retssikkerheden og i adgangen til
velfeerd og medborgerskab, som digitaliseringen skabte. Det
er endnu uvist, om principperne for digital inklusion vil blive
et opgor med den digitaliseringslogik, eller om principperne
vil fortseette med at symptombehandle et stgrre demokratisk
problem: en stat, der seetter nye teknologiske muligheder i
centrum pé bekostning af en betydelig andel af sine borgere.
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Kapitel 7
Digitalise-
ringens magt i
hverdagen

Bogen har fulgt digitaliseringens bevaegelser gennem vel-
feerdsstatens centrale institutioner fra borgerservice, sund-
hedsveaesen, dagtilbud og skoler, vaeresteder og biblioteker til
centraladministrationen. P4 tveers af disse steder har vi set,
hvordan digitaliseringen siden den forste magtudredning ikke
blot har sendret forvaltningens tekniske infrastruktur, men pa
vaesentlige punkter har forandret, hvad det vil sige at veere
borger i Danmark. Den offentlige digitaliserings tre forskyd-
ninger, der blev lagt frem i introduktionen - forskydninger i
ansvar, magtrelationer og demokratisk deltagelse - viser sig i
kapitlernes beskrivelser af konkrete situationer. Her formes
borgerens muligheder for at navigere og handle i hverdagen
og blive medt i og af velfserdsstaten.

Det er blevet tydeligt, hvordan digitaliseringens lgfte om
effektivisering ledsages af nye krav til borgeren. I sundheds-
vaesenet kreever digitaliserede kommunikationsformer, at pa-
tienten kan danne sig overblik over kanaler, systemer og ad-
gange og i det hele taget forstar de teknologiske virkemidler
og nye former for ansvar. I skoler og dagtilbud sendrer digitale
platforme forholdet mellem institution og foreeldre med ud-
veksling af stgrre meengder af fotos samt skriftlig information
og kommunikation, som forzeldrene forventes at forholde sig
til som deltagende i barnets institutionsliv. I borgerservice
ser vi, hvordan adgangen til vejledning og ydelser er betinget
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af digital forméen. Nar sma fejltrin i digitale procedurer som
f.eks. et forkert klik, en uklar kategori eller en overset besked
kan fa vidtreekkende konsekvenser, skaber det opgaver an-
dre steder i samfundet. P4 veaeresteder og biblioteker har an-
satte og frivillige faet nye digitale opgaver med at oversezette
systemer, genfinde tabte beskeder og handtere loginproble-
mer. Her afbgdes konsekvenserne af, at mange borgere ikke
kan gennemskue, hvordan forvaltningsstruktur og tekniske
krav heenger sammen. Samtidig ser vi hos staten en voksende
erkendelse af, at problemerne ikke er borgernes begraense-
de kompetencer, men derimod ligger i systemernes design, i
uklar kommunikation og i teknologiske lgsninger, der er ud-
viklet uden tilstraekkelig indsigt i eller mulighed for at na for-
skellige borgere i deres livssituationer og dagligdag.

Det star klart, at en del af digitaliseringens udfordringer
ikke handler om digitale fzerdigheder i snzever forstand, men
udfolder sig som en bredere kommunikationsproblematik
om at forstd sammenhaengen mellem digitale muligheder,
regler, tidsfrister, forvaltningshierarkier og sociale og politi-
ske forventninger. Magten i relationen mellem borger og stat
har faet nye udtryksformer i det digitale, fordi digitaliserin-
gen andrer udvekslingens form og indhold, herunder ogséa
kommunikationen i det konkrete mgde. Digitaliseringen af
servicer, ydelser og kommunikation forudseetter, at borge-
ren forstar sin nye rolle og ansvar, og at borgeren dertil har
forvaltningsspecifik viden. Deltagelse i det digitale velfeerds-
samfund kreever en indsigt og et overskud, som ikke er jeevnt
fordelt i befolkningen.

Tidligere blev adgangen til velfeerd formidlet pa konkre-
te steder og i megder, hvor professionelle med faglig indsigt
kunne overszette systemets krav og i vid udstreekning hénd-
tere borgerens problem eller anliggende. I dag har nye digi-
tale kommunikationsformer og udfordringer med anvendelse
af teknologien kompliceret det mode. Der gar tid og mange
ressourcer med at udfgre kompenserende arbejde, som digi-
taliseringen har medfgrt. P4 tvers af velfeerdens meget for-
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skellige institutioner og organiseringer skaber diditale lag nye
opgaver med hjealp, oplaering og opklaring i de konkrete vel-
feerdsmeder mellem borger og stat. Og blandt de mest udsatte
borgere kan digitaliseringens krav fgje yderligere lag af udsat-
hed til en i forvejen besvaeret hverdag. Digitaliseringen skaber
derfor ikke kun tekniske, men ogs& demokratiske problemer.

Digitaliseringen skaber et dobbelt problem i velfserds-
staten. Pa borgerens side placeres et voksende ansvar for at
handtere egne sager, holde gje med beskeder og digital kom-
munikation, holde styr pa deadlines og forsta administrative
logikker og betydningen af udveksling af data. PA medarbej-
derens side bliver teknologien en ny aktgr i arbejdet, der kree-
ver kompenserende arbejde og skaber nye opgaver, som for-
udseetter bade viden om digitalisering og peedagogiske evner
til at formidle den viden, sa borgeren forstar sit ansvar og de
muligheder, der er i den digitale stat. Pa tveers af velfzerdsom-
raderne stdr medarbejderne i frontlinjen med nye opgaver,
der handler om at motivere, opdrage og indfgre borgeren i de
digitale universer og samtidig léabende handtere bade planlag-
te og uforudsete tekniske og organisatoriske situationer med
betydelige konsekvenser for bade faglighed, samarbejde og
borgerens liv og rolle. I dette billede treeder digitaliseringens
magt frem som noget, der ikke kun udgves i lovgivning og
strategier, dvs. som lovgivningens definitionsmagt og politik-
kens beslutningsmagt, men i teknologiens situationsmagt via
konkrete teknologisk medierede interaktioner.

Hverdagslivet i det digitale velfaerdssamfund
Digitaliseringens betydning for demokratiet handler om mere
end lovgivning, lobbyisme og valghandlinger. Det handler i
den grad ogséd om borgerens mulighed for at ggre sin ret og
stemme geeldende i hverdagen. Udsatte borgere har altid vee-
ret afhaengige af statte og netveerk for at fa adgang til velfzerd.
Men digitaliseringen har tilfgjet en ekstra komponent, hvor
begraenset teknisk kunnen og overblik eller en mangel pa
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passende udstyr gor, at adgangen til velfeerd og demokratisk
deltagelse betinges af andet end formelle rettigheder.

I lyset af Hal Kochs forstielse af demokrati som en livs-
form,'* der udeves i menneskers hverdagslige mader at vaere
sammen pa, viser bogen, at demokratiet i dag ogsa udspiller
sig i, omkring og igennem digitale infrastrukturer. Det sker i
klik, frister, loginkrav, fejlbeskeder, dataflows, misforstaelser
og det behov for hjalp, der kan opsta. Demokratiet realiseres
eller udfordres i de situationer, hvor borgeren star alene over
for systemet og ma navigere pa egen hand. Digitaliseringen
er ikke en neutral moderniseringsproces, men et politisk og
demokratisk anliggende med konkrete konsekvenser for bor-
gernes handlekraft, deltagelse, adgang til ydelser og servicer
og oplevelse af staten. Hvis digitaliseringen fortsat bliver for-
stadet primeert som et administrativt og teknisk projekt, risi-
kerer vigtige problemer og erfaringer at forblive usynlige - og
ikke mindst erfaringerne fra dem, der befinder sig pa kanten
af velfeerdsstaten.

En ny befolkningsundersggelse fra forskningsprojektet
Algoritmer, Data og Demokrati viser for forste gang et mar-
kant stemningsskifte i befolkningens stgtte til offentlig digi-
talisering. Pa bare to ar er andelen af borgere, der mener, at
digitaliseringen af velfserden er til gavn for borgerne, faldet
fra 58 til 42 %. Samtidig er andelen, der oplever, at digitalise-
ringen ikke er til gavn for borgerne, steget fra 12 til 20 %.1% 1
lyset af befolkningens faldende opbakning til digitaliseringen
som samfundsmaessigt projekt samt denne bogs analyser star
det klart, at digitaliseringen ma gentzenkes som et fzelles po-
litisk projekt: Hvilket samfund ensker vi, nar mgdet mellem
borger og stat i stigende grad foregar digitalt? Hvordan sikrer
vi, at digitale lgsninger understotter - frem for underminerer
- demokratiske veerdier som lighed, tillid og deltagelse? Og
hvordan inddrager vi borgere og professionelle som medska-
bere af de digitale infrastrukturer, der rammesazetter store dele
af hverdagslivet? Det er i disse spargsmal, at bogens analyser
samler sig - og her bogen gnsker at inspirere til videre debat.
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Demokratiet udspiller sig i de digitale rum, hvor borgere hver
dag forsgger at f4 adgang, finde vej og hjzelpe sig selv og an-
dre gennem systemerne. Her viser digitaliseringens magt sig
tydeligst - og her tager de neeste demokratiske udfordringer
og muligheder form.
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Appendiks

Bogens analyser treekker pa kvalitative data, primeert obser-
vationer, interviews og i mindre omfang dokumentstudier
fra en raekke forskellige forskningsprojekter fra 2007 frem
til 2025. Bogens empiriske kapitler er baseret pa indsamlet
data fra 2025, som er finansieret af Magtudredningen 2.0,
og pa materiale fra folgende projekter: Med teknologien som
kollega (Carelinkfonden, 2025); Should I stay or should I go?
(LB Fonden, 2022-2024); Teknologiforstaelse og dokumentati-
onspraksis i det borgernzere dataarbejde i sundhedssektoren
(Indenrigs- og Sundhedsministeriet, 2022-2024); SOS: Infra-
structures for partially digital citizens: Supporting informal
welfare work in the digitized state (Nordforsk, 2020-2023);
Digitale eeldres blik pé offentlig digitalisering (&£ldre Sagen,
2020-2021); Data as relation (VELUX, 2017-2020); Dialoger om
kvalitet (BUPL'’s forskningsfond, 2017-2019); Digitalt distribu-
eret ledelse (2014-2016); Digitaliseret borgerservice (2013-
2015); Patienten i centrum (Danmarks Frie Forskningsfond
2007-2012).

Trods disse projekters forskellighed er deres metodiske
designs praeget af en raekke faellestraek. Afsaettet har i de fleste
af projekterne veeret ustrukturerede dokumentstudier af po-
licy pa det aktuelle velfzerdsomrade suppleret med samtaler
eller pilotinterviews med medarbejdere med borgerkontakt
ogleller ledere. Herpa observationsstudier hele eller halve
dage, hvor forskerne har ’skygget’ medarbejdere. I observa-
tionerne indgar desuden korte ustrukturerede interviews i
lpbet af observationen med fokus pa opklarende spgrgsmal
til det observerede eller med fokus pa at fa udfoldet den ob-
serverede praksis pa tveers af flere observerede eksempler.
Der er desuden foretaget semistrukturerede interviews med
varighed mellem 40 og 100 minutter. Alle semistrukturerede
interviews blev lydoptaget og efterfelgende transskriberet. De
ustrukturerede interviews i forbindelse med observationer er
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blevet lydoptaget og transskriberet, nar det var muligt, og el-
lers nedfzeldet som feltnoter.

I forbindelse med denne bogs supplerende dataarbejde
har vi foretaget 16 dages feltarbejde og 26 interviews i sam-
arbejde mellem forfatterne og videnskabelig assistent Anne
Sofie Gammelgaard Gregersen.

Forskningsprojekterne, som bogens analyser bygger pa
og videreudvikler med nye data og analyser, har i overve-
jende grad haft flere deltagere end bogens forfattere. Disse
samarbejder, som nzevnes herunder, har resulteret i en stgrre
maengde delt kvalitativt materiale. Observationer og inter-
views er i alle projekter blevet kodet og diskuteret i forskellige
konstellationer af forskningssamarbejder, for at flere forske-
re i feellesskab har kunnet identificere mgnstre og analytiske
spor i materialet.

Kapitel 2, 3 og 4 er forfattet af Anja Svejgaard Pors, kapi-
tel 5 er skrevet af Morten Hjelholt og Irina Papazu, og kapitel
6 er skrevet af Irina Papazu.

Kapitel 2 baseres pa nyt feltarbejde i to kommuners
borgerservicecentre i maj-oktober 2025. Der er foretaget
observationer og kvalitative interviews. Observationer af
medarbejdernes arbejde og interaktioner med borgere, bor-
gerservicemedarbejdere og ledere har taget afsaet i observa-
tionsguides inspireret af tidligere studier i borgerservice i
2013-2014 og 2020 med fokus pa relationen mellem borger,
teknologi og medarbejder. Interviewguides bygger ligeledes
videre pa spergsmal og fund med fokus pa beskrivelser af bor-
gerrelationen, digital teknologi, kompetencekrav og arbejds-
opgaver. Kapitlet baseres ogsa pa data og analytiske indsigter
fra undersggelser i borgerservice i 2013-2014 og 2020. Data
fra disse undersggelser, samarbejder og feltarbejder er neer-
mere beskrevet i Pedersen & Pors 2023; Moller et al. 2022;
Pors 2021; Pors & Pallesen 2021; Pors & Rasmussen 2021; Pors
& Ejersbo 2020; Pors & Schou 2021; Schou & Pors 2018; Jaeger
& Pors 2017; Pors 2016; Pors 2015a; Pors 2015b.

Kapitel 3 er baseret pa hidtil upubliceret materiale fra
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feltarbejde i hhv. 2023 og 2025 pa hospitalsafdelinger og i
eldreplejen. Der er foretaget observationer og kvalitative
interviews. Workshops med sygeplejersker og plejepersona-
le indgar desuden i det empiriske materiale. Observationer
af sundhedsfaglige medarbejderes arbejde og interaktioner
med patienter, borgere og ledere har taget afszet i observati-
onsguides med fokus pa relationen mellem borger, teknolo-
gi og medarbejder. Interviewguides er udviklet lasbende med
fokus pa beskrivelser af praksis, teknologiforstaelse, borger-/
patientrelationer, kollegialt samarbejde, kompetencekrav,
kerneopgave og arbejdsopgaver. Kapitlet baseres desuden pa
viden, data og analytiske indsigter fra projekter, samarbejder
og feltarbejder, som er beskrevet mere udferligt i bl.a. disse
publikationer: Pors et al. 2026; Hillersdal et al. 2026; Papazu
et al. 2024b; Pedersen & Pors 2023; Mgller et al. 2022; Pors
et al. 2021; Pors 2018; Kjeer et al. 2016; Pors 2016; Pors 2013;
Pors 2014; Pors 2012; Kjeer & Pors 2010.

Kapitel 4 baseres pa nyt feltarbejde pa dagtilbudsomra-
det i to kommuner i 2025. Der er foretaget observationer og
kvalitative interviews med paedagogisk personale og ledere
pa dagtilbudsomradet. Observationer af dagligdagen i dagtil-
bud samt medeaktiviteter har taget afsset i observationsgui-
des med fokus pé, hvordan digitale teknologier dukkede op og
blev anvendt i daglig praksis, og hvordan henholdsvis paeda-
gogisk personale og ledere beskrev digital teknologi i forhold
til institutionens arbejdsopgaver. Interviewguides er udviklet
lpbende med fokus pa beskrivelser af praksis, teknologifor-
staelse, relationsarbejde, kollegialt samarbejde, kompetence-
krav, kerneopgave og arbejdsopgaver. Kapitlet treekker ogsa
i mindre grad pa tidligere projekter i dagtilbud og skole med
data fra fem gvrige kommuner, hvor der indgar gruppeinter-
views og workshops i det empiriske materiale. Analyser, sam-
arbejder og feltarbejder er beskrevet mere udferligt i bl.a. dis-
se publikationer: Olesen et al. 2025; Kampmann & Pors 2021;
Kampmann et al. 2019; Pors & Ejersbo 2020.

Kapitel 5 baserer sig pa4 empirisk materiale og analyser
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fra forskningsprojekterne Fremtidsstudiet 2023: En veerdig
alderdom i den digitale tidsalder, finansieret af AZldre Sagen,
og Digital marginalization of vulnerable elderly, finansieret af
Fonden Ensomme Gamles Vern. Begge projekter undersgger
eldres mgde med den digitale velfeerdsstat og bygger pa kva-
litative interviews med eldre borgere, frontlinjemedarbejde-
re og relevante aktgrer samt analyser af de organisatoriske
og politiske rammer for digitalisering. Projekterne har haft
seerligt fokus pa erfaringer med digital eksklusion, afhsengig-
hed af hjeelp, oplevelser af veerdighed og de sociale og insti-
tutionelle betingelser for deltagelse i et gennemdigitaliseret
samfund. I forbindelse med arbejdet med denne bog er der
desuden foretaget digital etnografi over en leengere periode
i flere Facebook-grupper beskaeftiget med MitID. Her er bade
traditionelle feltnoter og skeermbilleder anvendt som dataind-
samlingsmetode. Fglgende tidligere publikationer har beskre-
vet dele af disse data og analyser: Papazu et al. 2024a, Papazu
et al. 2024b, Hjelholt & Papazu 2021.

Kapitel 6 bygger pa et etnografisk engagement med Digi-
taliseringsstyrelsens Kontor for Digital Inklusion, der straek-
ker sig fra 2020 til 2025. Datakilderne er her policyrapporter
og -strategier, medieomtale, observationer af opleg afholdt
af kontorets ledere over denne periode, samtaler og e-mails
samt interviews. Kapitlet treekker seerligt pa to interviews
med kontorets sekretariatsleder afholdt i hhv. 2022 og 2025.
Tidligere er Papazu et al. 2024a og Papazu et al. 2024b publi-
ceret pa baggrund af denne empiri.

[ forhold til forskningsetik har alle deltagere - borgere,
medarbejdere, ledere, organisationer m.v. - medvirket pa
pseudonymiserede vilkar, dvs. at vi udelader oplysninger, der
kan identificere enkeltpersoner, institutioner eller kommu-
ner. Alle interviewpersoner har givet informeret samtykke og
er blevet gjort opmeerksomme pa, at de kunne treekke deres
samtykke tilbage igen.
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Digitalisering er en gennemgribende
samfundsforandring i nyere tid. Den

er i dag et grundvilkar for borgere i
Danmark, der skal anvende digitale
systemer som e-Boks, MitID og
sundhed.dk for at f&4 adgang til centrale
velfeerdsrettigheder og -ydelser og
atter andre systemer for f.eks. at veere
deltagende foraeldre i dagtilbud og
skole.

Borgeren i den digitale velfaerdsstat
undersgger, hvordan oaentlig
digitalisering har forandret forholdet
mellem borger og stat. Borgerens
muligheder afhaenger af tekniske
feerdigheder og digitale procedurer,
og de velfeerdsprofessionelles arbejde
forandres, nar teknologien bliver en
aktiv part i kommunikation og
beslutningsprocesser. Digitalisering
forskyder dermed ansvar, roller

og magt og er derfor et vigtigt
demokratisk anliggende.

Aarhus Universitetsforlag




	Forside
	Titelside
	Kolofon
	Indhold
	Forord
	Kapitel 1: Den digitale velfærdsstat
	Digitalisering som politisk projekt
	Digitaliseringens nye krav til borgerne
	Demokratisk anliggende og udfordring
	Digitaliseringsmagt
	Lovgivningens beslutningsmagt
	Politikkens definitionsmagt
	Teknologiens situationsmagt
	Bogens struktur

	Kapitel 2: Mødet med en digitaliseret borgerservice
	Digitalisering af service til borgerne
	Digital medbetjening i borgerservice anno 2014
	Den digitale stats forandringsagenter
	Fra problemløsning til læring
	Visionen om borgerservice som begreb
	Digital tidsbestilling til digital hjælp
	Nyt klientel og ny tilgang
	Bindeleddet mellem borger og stat
	Statens digitale passage

	Kapitel 3: Patienten i et digitalt sundhedsvæsen
	Digitaliseret kommunikation i sundhedsvæsenet
	Hospitalet flytter hjem
	Jordemoderkonsultationen
	Ambulatoriet
	Patienten som menneske og data
	Etik og roller i digitalt patientsamarbejde

	Kapitel 4: Digital dialogmellem forældre og ­institution
	Institutionens digitaliserede hverdag
	Aula som primær kontaktflade
	Tid med teknologierne
	Aula-billeder
	Den digitale hverdag i institutionerne 

	Kapitel 5: Velfærds­statens digitalt udsatte 
	Den digitalt udsatte borger
	Værestedets digitale hjælp
	Biblioteket som den stille forvaltning
	Civilsamfundets digitale modstandsrum
	Internalisering, usikkerhed og modmagt

	Kapitel 6: Digital inklu­sion som strategi og politik
	Fra generationsproblem til vildt problem
	Fra målgrupper til gråzoner 
	En lydhør stat
	Borgeren eller teknikken i centrum?
	Principper for digital inklusion
	Ny tilgang til offentlig digitalisering

	Kapitel 7: Digitalise­ringens magt i hverdagen
	Hverdagslivet i det digitale velfærdssamfund

	Appendiks
	Litteratur
	Noter

