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Hverdagsteknologisk
digitalisering: Et kvalitativt
studie af socialt arbejde
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Studier af digitalisering fokuserer ofte pa de nyeste teknologiske og digitale
udviklinger. Imidlertid tenderer forskningen til at overse de hverdagstekno-
logier, der understetter og reproducerer hverdagslivet og det daglige arbejde
i institutionelle kontekster. Denne artikel fokuserer pa sddanne teknologier
og belyser det hverdagslige i det digitaliserede jobcenter. Med et empirisk
afseet i kvalitative interviews med professionelle, som udferer socialt arbejde
med udsatte borgere i jobcentre tager artiklen en interaktionistisk tilgang til at
undersgge samspillet mellem hverdagsteknologier, socialt arbejde og medet
med klienten. Analysen demonstrerer forst, at hverdagsteknologier, sasom
fagsystemet Fasit, indgar i etablerede rutiner i den professionelles arbejde og
udger en uundveerlig del af velfeerdsmedet. Derneest viser analysen ogsa, at
de professionelle sgger at undveere sadanne systemer, nar det i deres vurde-
ring ikke kommer klienterne til gavn. Analysen demonstrerer ogsa, at nogle
strategiske muligheder er tilgeengelige for de professionelle i velfeerdsmeodet,
nar de bruger hverdagsteknologier. Her kan de sgge at undga teknologierne,
anvende en skulder-til-skulder-lgsning for en personlig interaktion og bruge
teknologier strategisk til at tjekke op pa information. Studiets analyser visua-
liserer, at digitaliseringens muligheder og udfordringer er uleseligt forbun-
dene. Artiklen argumenterer for at udvide fokusset fra nye og spektakuleere
teknologier til hverdagsteknologier, som understgtter, producerer og repro-
ducerer modet mellem system og klient og udger en (u)undveerlig del af vel-
feerdsarbejdet.
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Introduktion

Digitaliseringen af den offentlige sektor forarsager eendringer i den méade,
socialt arbejde fungerer pa. For eksempel sendrer digitale losninger og tek-
nologier den made, hvorpa professionelle samarbejder med hinanden, vel-
feerdsmodet, relationen til klienter, den hverdagslige arbejdspraksis osv.
Imidlertid forandres den offentlige sektor ved bade nye spektakuleere tek-
nologier og hverdagslige teknologier (Plesner & Justesen 2022). Nye spekta-
kuleere teknologier er f.eks. algoritmiske lgsninger, intelligente robotter og
risiko-veerktejer, mens hverdagslige teknologier udger de teknologier, som
er velintegrerede i det hverdagslige sociale velfeerdsarbejde (Dourish et al.
2010; Michael 2006; Pink et al. 2017), sdsom telefoner, fagsystemer og simp-
le digitale vaerktgjer. Pa grund af deres hverdagslige karakter bliver disse
teknologier til en vis grad usynlige og undviger den populere og forsk-
ningsmeessige interesse (Mullan & Wajcman 2019; Pink et al. 2017; Plesner
& Justesen 2022). Denne artikel seetter fokus pa disse hverdagsteknologiers
anvendelse i velfeerdsarbejdet.

Hverdagsteknologier afgreenses i denne artikel til informations- og kom-
munikationsteknologier (IKT). IKTer er teknologier og strukturer, som gor
det muligt at indsamle, opbevare og kommunikere information pa en effektiv
made (Gillingham 2014; Lopez, Pérez & Aguilar-Tablada 2018). Disse tekno-
logier er blevet uundveerlige i hverdagslivet og arbejdslivet pa grund af deres
integration i hverdagslivets rutiner og aktiviteter (Lupton 2015). I den offentlige
sektor indgar, understetter og udfordrer IKTer velfeerdsmeodet. Velfeerdsmeodet
mellem den professionelle og klienten er karakteriseret ved en asymmetrisk
magtrelation, som tilgodeser den professionelle (Jarvinen 2001; Mékitalo 2006).
Hverdagsteknologier producerer og reproducerer denne asymmetriske magt-
relation i velfeerdsmedet, de etablerede rutiner samt eksisterende og nye eks-
klusionsmekanismer for udsatte borgere.

Denne artikel fokuserer pa socialt arbejde med udsatte borgere og tager
empirisk afszet i danske jobcentre. Analysen bygger pa 24 kvalitative inter-
views med professionelle, som udferer socialt arbejde med udsatte borgere
i jobcentre. Artiklens forskningsspergsmal er saledes: Hvordan integrerer og
bruger de professionelle hverdagsteknologier i deres arbejde og i velfeerds-
medet med udsatte klienter i danske jobcentre?

Denne artikel antager et interaktionistisk perspektiv pd medet mellem
professionel og klient. I dette perspektiv betegnes borgeren som en klient,
der ma forhandle sin problemidentitet i overensstemmelse med velfeerdsin-
stitutionens organisering og definition af ens sociale problem (Jarvinen 2001).
Jobcentrets professionelle ma i sa fald forstas som dem, der udferer socialt ar-
bejde og handterer klientens institutionelt definerede sociale problem, som i
denne artikel er ledighed. Artiklen demonstrerer hverdagsteknologiernes (u)
undveerlighed i velfeerdsmedet mellem klient og den professionelle og argu-
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menterer for at udvide fokusset fra nye spektakulere teknologier til hver-
dagsteknologier.

Velfaerdsmgdet, hverdagsteknologier og socialt arbejde

Informationssystemer udger ét eksempel pa professionelles brug af hver-
dagsteknologier i velfeerdsmedet. Forskningen i informationssystemer har
fokuseret pa, hvordan socialt arbejde har eendret karakter grundet den ogede
digitalisering og har udviklet sig til en tjeklisteadfeerd (Schreder et al. 2022),
hvor malbare informationer om klienten prioriteres frem for klienters sociale
forteellinger (Gillingham 2013; Parton 2008; Steyaert & Gould 2009). F.eks. vi-
ser Huuskonen og Vakkari (2015), at de professionelles made at notere infor-
mation om klienter pa og udveelge, hvilken information der noteres, afheen-
ger af bevidste og ubevidste valg. Disse valg genererer bestemte forteellinger
om klienterne i de digitale systemer og er pavirket af vurderinger af klientens
udsathed og arbejdets hverdagslige begreensninger (Huuskonen & Vakkari
2015). Andre studier understotter disse fund og viser, at professionelle treeffer
mere strategiske beslutninger i deres brug af informationssystemer som
kan afheenge af deres vurderinger af klintens udsathed (Schmidt 2023; De
Witte, Declercq & Hermans 2016). Desuden viser de Witte et al, (2016), at
safremt in-formationssystemer belaster professionelles praksis og rolle, kan
de udvikle og anvende strategier til at bevare den relationelle og narrative
tilgang til kli-enterne. I denne artikel indgar fagsystemet Fasit som et
eksempel pa et infor-mationssystems (u)undveerlighed i de professionelles
praksis, mens en bred vifte hverdagsteknologier udger et eksempel pa,
hvordan de professionelle udvikler strategier i deres brug af teknologier i
velfeerdsmodet, som tilgode-ser deres professionelle rolle og tilgang til
klienterne.

En anden type hverdagsteknologi er selvbetjeningslosninger. Disse
in-debeerer digitale lesninger til borgere sasom e-Boks, digitale
ydelsesansggninger, diverse losninger via borger.dk osv. Litteraturen om
selvbetjeningslosninger beskriver den iboende forventning, sadanne
losninger har til
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borgerens kompetencer til at leere at navigere pa digitale platforme, hvilket
i litteraturen diskuteres som det at veere “digital by default” (Helsper 2011;
Pors & Schou 2021; Wright, Fletcher & Stewart 2020). I et dansk studie viser
Schou og Pors (2019), at den ogede implementering af obligatoriske digitale
selvbetjeningslosninger kan resultere i, at eksisterende uligheder forsteerkes,
mens nye uligheder opstar, fordi de allerede socialt udsatte borgere ikke har
de nedvendige evner til at navigere i de obligatoriske selvbetjeningslgsnin-
ger. Hertil beskriver Pors (2015), at udbredelsen af selvbetjeningslesninger
resulterer i det, man kan kalde skulder-til-skulder-service snarere end ansigt-
til-ansigt, hvilket eendrer relationen mellem professionel og klient. Denne een-
dring kan bringe positive eendringer med sig, i og med at klienten kan fole
sig mere inkluderet og ligestillet med den professionelle (Pors 2015:186 f.).
Velfeerdsmedet er traditionelt styret af et asymmetrisk magtforhold, som be-
gunstiger den professionelle (Mékitalo 2006; Mik-Meyer & Silverman 2019).
Skulder-til-skulder-service kan derfor bidrage til en genforhandling af dette
forhold. P& den anden side kan denne nye made at udfere service pa ogsa
yde pres og eendringer i den professionelles rolle, sdsom at medet bliver mere
uformelt, emotionelt pres og et mere fragmenteret velfeerdsmede (Pors 2015).
Ifolge nyere forskning er der mangel pa yderligere fokus pa implikationerne
af selvbetjeningslosninger for de hverdagslige interaktioner mellem udsatte
klienter og professionelle (Lindgren et al. 2019; Madsen et al. 2022; Nordesjo,
Scaramuzzino & Ulmestig 2022; Pors & Pallesen 2021).

En tredje made, hverdagsteknologier er integreret i velfeerdsmedet pa, er
ved brugen af kommunikationskanaler sdsom telefoner, e-mailsystemer, chat
o.l. Kommunikation gennem et teknologisk medium udger medierede inter-
aktioner (Thompson 2020) og kan i et velfeerdsmede producere specifikke
identitetsforhandlinger af klient og professionel (Olsen & Oltedal 2022; Phil-
lips 2019; Rasdnen 2015). Medierede velfeerdsmeder kan bade fremme relatio-
ner til klienter men ogsa fremmedgere andre (Breit et al. 2021). Tilsvarende
beskriver Christensen et al. (2022), at digital kommunikation i socialt arbejde
kan resultere i etiske dilemmaer og begreenset adgang til sensoriske og krops-
lige symbolske handlinger sdsom gjenkontakt, men den kan ogsa skabe po-
sitive resultater sasom at opbygge relationer med sveert tilgeengelige klienter
(Christensen et al. 2022).

Brugen af hverdagsteknologier, fokuseret pa IKTeer, i velfeerdsmeder kan sa-
ledes bidrage med visse muligheder og udfordringer. Forskningen peger pa, at
digitaliseringens muligheder og udfordringer er teet forbundne (Steiner 2021) og
bor undersgges sadan. Litteraturen papeger desuden, at der endnu mangler mere
mikro-sociologisk fokus pa brugen af IKTer i velfeerdsmeder, som kan fremheeve
hverdagspraksissers betydning i velfeerdsmedet (Lindgren et al. 2019; Madsen et
al. 2022; Pors & Schou 2021). Med udgangspunkt i dette bidrager denne artikel
med et interaktionistisk perspektiv pa IKT'er som hverdagsteknologier, der er
velintegrererede i velfeerdsmedet og bliver taget for givet.
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Et interaktionistisk perspektiv

Det interaktionistiske perspektiv bygger i denne artikel pa Goffmans (1967,
1969, 1972, 1986) koncepter og fokuserer pa professionelles beskrivelse af de-
res hverdagslige brug af velfeerdsteknologier og deres strategier til at undga
og integrere disse i modet med de udsatte klienter. Fokusset er pa de professi-
onelles selvfremstilling og positionsforhandlinger. En grundleeggende forud-
seetning for en interaktion er, at de involverede individer vil hjeelpe hinanden
med at opretholde hinandens selvfremstillinger, eller “ansigt’, som Goffman
(1967:7) beskriver. Til dette er der en reekke praksisser tilgeengelige, som hjeel-
per en med at opretholde sit ansigt. For eksempel vil man forsegge at undga, at
det som opfattes som en trussel mod ens enskede selvrepraesentation (Goff-
man 1972:15) ved at skifte emne, undga et tema, som kan lede til pinlighed,
o.l. Hvis ens selvrepreesentation drages i tvivl, vil man forsege at tilbyde en
forklaring og en retfeerdiggerelse af ens udtalelse (Goffman 1969). Ligeledes
vil man forsege at opretholde en bestemt ramme om velfeerdsmedet og holde
interaktionen inden for de etablerede regler inden for denne ramme (Goffman
1986). De professionelle og klienter udfylder hertil nogle bestemte sociale rol-
ler, som de har tilegnet sig og opretholder igennem gentagne interaktioner
(Goffman 1972), der passer ind i de etablerede rammer.

Et velfeerdsmode kan ogsa vere et udtryk for en strategisk interaktion, i
hvilken information bliver strategisk, og de interagerende parter vil forsege at
overbevise hinanden om deres selvfremstilling (Goffman 1969). Hertil vil der
indga tests for misrepraesentation og segen efter at fa indsigt i alt relevant in-
formation om den anden part (Goffman 1969). Dette interaktionistiske apparat
vil blive benyttet som det teoretiske perspektiv, hvormed professionelles brug
af hverdagsteknologier i velfeerdsmeder forstas.

Data og metode

Studiets empiriske materiale bygger pa interviews med 24 professionelle, som
udferer socialt arbejde med udsatte borgere i jobcenteret. Disse interviews er
indsamlet fra tre danske jobcentre og er specifikt fokuseret pa de professionel-
le, som arbejder med udsatte borgere over 30 ar, der er langtidsledige, modta-
ger de laveste velfeerdsydelser (sdsom kontanthjeelp, ressourceforlobsydelse
o0.l.) og oplever komplekse udfordringer af social, psykisk og fysisk karakter.
De professionelle er i dette studie dem, der udferer socialt arbejde med kli-
enterne og arbejder med klienterne pa deres institutionelt definerede sociale
problem, dvs. ledighed. Dette folger Mik-Meyers (2017) definition af profes-
sionelle ved at fokusere pa det sociale arbejde med klienterne, de udforer,
snarere end den uddannelsesmaessige baggrund. Socialt arbejde pa jobcente-
ret omhandler handtering af en bred vifte af udfordringer og arbejdsopgaver
omkring en klients sag (Caswell 2020). De interviewede professionelle mades
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med klienterne hver tredje maned eller oftere, hvis de vurderer, der er behov
for dette, og udger en gruppe, som udferer professionelt socialt arbejde med
klienterne.

De tre jobcentre har arbejdet med og haft en bred anvendelse af digitale
teknologier og ligger i tre lignende medium-store danske byer. I disse jobcen-
tre udvalgte jeg de teams af professionelle, som arbejdede med den seerligt
udsatte borgergruppe over 30 ar. Disse teams varierede i sterrelse mellem
15-20 ansatte.

Interviewene var udfert i foraret 2021 som del af et ph.d.-projekt (Schmidt,
2024). Pa grund af COVID-19-nedlukningen blev interviewene udfert online
over teams (15) eller over telefon (9). Interviewene varede mellem 43 og 102
minutter, gennemsnitligt 78 minutter. Interviewene handlede om de profes-
sionelles tidligere og nuvarende oplevelser med at bruge digitale teknolo-
gier og systemer i deres arbejde, sdsom Schultz Fasit, KY (ydelesessystem),
SBSYS (journaliseringssystem, som taler pa tveers af omrader som fx leege og
psykiatri), SAPA (sags-og partsoverblik), Mediconnect (indhenter f.eks. leege-
erkleringer), Skype, Teams, telefon og mail o.l. Fagsystemet Fasit er seerligt
vigtigt for de professionelles hverdag. Fasit er et system udviklet af Schultz til
at understotte arbejdsgange i jobcenteret, som straeber efter at veere enkelt og
intuitivt for professionelle, kan skabe overblik over jobcenterets malopfyldel-
se for ledere samt levere en effektiv og intelligent lesning til hele beskeeftigel-
sesindsatsen (Schultz, 2024). I dagligdagen holder systemet styr pa en klients
sag i jobcenteret, sasom noter fra samtaler, handlingsplan, notater, klientens
baggrundoplysninger, klientens CV og jobparathed osv.

Alle interviews er optaget og opbevaret i henhold til geeldende GDPR-
lovgivning. De udvalgte citater i denne artikel er blevet gennemgéaet pa en
made, hvor alt identificerbar information er aendret saledes, at der ikke kan
tilbagefores til de enkelte personer, sasom klient navne, sagsspecifikationer
og andet. Interviewpersonernes pseudonymer er ydermere endret og byttet
ud pa tveers af publikationerne i ph.d.-projektet, sa der sikres, at udsagnene
ikke kan fores tilbage til de enkelte professionelle. Interviewene er transskri-
beret fuldt, og processen tog notits af pauser, lyde og intonationer i kantede
parenteser der, hvor det var meningsgivende for det udtrykte. Informeret
samtykke blev indhentet og lydoptaget for interviewets begyndelse. Studiet
folger den danske kodeks for integritet i forskning (Uddannelses- og Forsk-
ningsministeriet 2014).

Kodningen af det empiriske materiale er primeert foretaget ved hjeelp af en
konstruktivistisk grounded theory-tilgang (Charmaz 2014) og med inspira-
tion fra den symbolske interaktionisme. Helt konkret startede processen med
en aben kodning og leesning af interviewene, hvilket ledte frem til flere ideer
og abne kategorier. En ny dben kodning af kategorien ‘hverdagsbrug af tek-
nologi’ viste flere nye temaer og koder, som blev grupperet i tre overordnede
kategorier: "hverdagsteknologiernes uundveerlighed’, ‘hverdagsteknologiers
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undveerlighed’, ‘strategisk brug af teknologier’. Artiklens analyse tager ud-
gangspunkt i disse tre analytiske kategorier.

Analyse

Den folgende analyse har fokus pa de professionelles fremstilling af deres
arbejdsrutiner, som involverer brug af hverdagsteknologier, saisom fagsyste-
met Fasit. Ved brug af fagsystemet Fasit som et eksempel beskriver jeg forst
paradokset i hverdagsteknologisk (u)undveerlighed. Jeg viser forst, hvordan
fagsystemet Fasit integreres som en uundveerlig del af de professionelles ar-
bejdsrutiner, og herefter hvordan de professionelle ogsa forseger at undga
systemet. Analysen zoomer herefter ind pé velfeerdsmedet og viser, hvordan
nogle strategiske muligheder kan blive tilgeengelige for den professionelle
ved brug af hverdagsteknologier i velfeerdsmeder.

At ‘leve i Fasit’: Teknologiens uundvaerlighed
“I: Og det her Fasit, hvad bruger du det til?
Rasmus: Alt.
I: Alt?

Rasmus: Alt. Ej men det er... Prov at here, det er der alle oplysninger
om borgeren er inde. Der ligger jeg opgaver ind til mig selv sa jeg kan
huske det, hvis der er et eller andet jeg skal. Det er der jeg far oplysnin-
ger om at borgeren ikke har husket at booke tid med mig. Det er der jeg
far at vide at borgeren har veeret pa ferie. Det er der jeg far at vide hvis
borgeren har vearet sygemeldt og... Sa det er derfor jeg siger alt. Altsa.
Det kan jeg simpelthen... Hvis man vil, sd kan man et langt stykke
henne ad vejen leve i Fasit” (Rasmus).

De professionelle beskriver fagsystemet Fasit som uundveerligt i deres ar-
bejdsdag. Da alle sagerne og information om borgerne er registreret og op-
bevaret i systemet, kan man, som Rasmus beskriver i citatet ovenfor, “langt
stykke henne ad vejen leve i Fasit” (Rasmus), som har det fulde overblik over
en klients sag og organiserer ens egen arbejdsdag. Systemet indgar som en
fast del af arbejdsrutinerne og er “faktisk det forste, man abner om morge-
nen” (Agnes). En anden professionel udtrykker, at det vil veere “fuldstendig
umuligt at udfere mit arbejde, hvis jeg ikke havde det [Fasit]” (Sigrid), fordi
“[v]i er s& aftheengige af Fasit” (Sigrid) og “i Fasit, der kan vi neesten alting”
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(Lise). Denne afthangighed af systemet for hverdagens arbejdsrutiner visua-
liserer teknologiens integration i hverdagen og dennes uundveerlighed for, at
arbejdet med klienterne fungerer. Arbejdet bliver etableret som en rutine, der
“sidder pa rygraden” (Jette) og hjeelper med at holde sig opdateret om ens
klientsager. Systemets tilleering kan veere tidskreevende, “og det tager tid tror
jeg for iseer nye medarbejdere. Det kan tage rigtig lang tid at seette sig ind i det
og leere at bruge det. Men nar man sé har leert det, s hjeelper det rigtig meget”
(Mira). Tilleeringsprocessen gor, at systemet indarbejdes i en arbejdsrutine,
der understotter den daglige arbejdsgang med klienterne og integreres pa en
made, sa denne bliver hverdagslig og taget for givet. Dette peger pa, hvad Ple-
sner og Justesen (2022:150) beskriver som den merke side af digitaliseringen,
i og med at hverdagslige digitale rutiner i arbejdet bliver overset, glemt og til
en vis grad usynlige. Anden litteratur beskriver, at man forst leegger meerke til
en hverdagslig teknologi, nar systemet bryder sammen (Dourish et al. 2010).
Lige netop dette beskriver blandt andre Martin:

“Hvis systemet gar ned, ja. Sa er det sveert at lave sit arbejde. Sa er det
treels. Det er virkelig nederen. Hvis Fasit gar ned, sa er det sveert at lave
rigtig meget arbejde. Sa er det faktisk virkelig sveert, for Fasit kommu-
nikerer med alle de andre programmer. Hvis Fasit gar ned, sa bruger
jeg ofte tiden pa at leese nogle filer pa min computer. Det kan veere
guide til, hvordan man laver et Jobnet-CV. Det kan vaere at dokumen-
tere lidt i Word. Jeg kan laese op pa nogle forskellige samtalemetoder
osv. Men altsd, det er ligesom dér, alt mit arbejde ligger. Sa hvis Fasit
gdr ned, sd er man pa skideren, skulle jeg lige til at sige [griner]. Sa har
man ikke sa meget at tage sig til” (Martin).

Som Martin beskriver, er “det sveert at lave sit arbejde”, og det er sveert at
“lave rigtig meget arbejde”, hvis systemet ikke fungerer, hvilket vidner om
dennes uundveerlige karakter. For at Martin kan opfylde og opretholde sin
professionelle rolle samt den organisatoriske ramme om velfeerdsmodet, er
han afheaengig af Fasits funktion. Hans arbejde ligger i Fasit, som spiller en
rolle i at opretholde hans professionelle ansigt og selvfremstilling. En anden
professionel understotter dette ved f.eks: “Jeg kan jo ikke skrive [hvis Fasit
ikke virker], jeg kan ikke ringe til en borger, for jeg har ikke deres telefon-
nummer andre steder. Alt hvad man skal [griner], det ligger derinde” (Bente).
Klientsystemet Fasit er siledes et eksempel pa et system, som er blevet velin-
tegreret i hverdagen ved at tage del i velfeerdsmedet, mediere og strukturere
forberedelsen for medet, give den professionelle den nedvendige viden til at
gennemfere velfeerdsmedet samt gennemfore dokumentationen og noterin-
gen efter eller under moedet o.1. hverdagslige praksisser. Denne hverdagstek-
nologi spiller en rolle i at danne selve rammen for og understotte indholdet
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af velfeerdsmedet, hvori de sociale roller af professionel og klient forhandles,
opretholdes og udspilles, og organisationelle mal opnas.

“Kolde facts” og “ligegyldigheder”: Teknologiens
undveerlighed

“Fasit er jo fint og det gor det det skal, nar det virker. Men der er nogle
gange med de der registreringssystemer, der er godt nok mange klik til
ingenting. Lad os sige den her vejledning, der skal vi registrere, at vi
har vejledt borgeren. Og det er et forberedt journalnotat, hvor vi skal
ga ind og skrive pd, hvilken made vi har vejledt borgeren og det burde
jo veere nok, men nej! S skal vi ogsd, inden vi lukker det der notat ned
om hvordan vi har vejledt borgeren, sa skal vi ogsa vedhaefte selve vej-
ledningen ellers, sa geelder det der journalnotat ikke. Og det giver jo
ikke nogen mening oppe i mit hoved. Det kunne jo veere fuldsteendig
ligegyldigt. Sa der er nogle gange man teenker, hvorfor skal jeg lave
ekstra handlinger for at underbygge noget, jeg lige har skrevet. Alt an-
det jeg skriver i journalnotater bliver jo taget for gode varer, fordi det
er jeg ansat til” (Kira).

Oplevelsen af, at der er "mange klik for ingenting" (Kira) genkendes pa tveers
af de professionelle som ulempen ved systemets omsteendige rutiner, hvilket
ifelge Kiras citat fremkalder frustration over at skulle bekreefte noget, han
opfatter som del af den professionelle rolle. Fra systemvinklen vidner dette
om standardiserede systemers muligheder for at opretholde og oge en gen-
nemsigtighed omkring klienters sager (Matarese & Caswell 2018). Ikke desto
mindre skaber denne dobbelte registrering frustration og en diskrepans mel-
lem systemets krav og de professionelles forstaelse af deres rolle.

De problemer, som de professionelle beskriver ved klientsystemets funk-
tion, har generelt en hverdagslig karakter. De forteeller om mange klik, en hgj
administrativ byrde og beskriver nogle af arbejdsgangene som omsteendige,
der "spilder tid, hvor jeg kunne have gjort noget andet" (Kira). Flere profes-
sionelle beskriver arbejdet som "meget spilde-tid i Fasit" (Mira) og mange
processer af at klikke frem og tilbage og "skrive i en Word fil og sa kopiere
det ind i Fasit" (Martin). Disse udforinger fremstar hverdagslige og "kedelige"
(Nanna). En professionel, Nanna, beskriver vrede over systemets omsteendige
administrative processer og hverdagslighed, som tager tid veek fra opgaver,
hun beskriver som kernen af sin professionelle rolle, dvs. socialt arbejde med
klienterne.
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“Nanna: Der er nogle af mine kollegaer som er mega gode til det [Fasit]
og som mener, at det skal da veere i orden, ellers far man det darligt. Jeg
far det darligt over at skulle gore det.

I: Hvorfor far du det darligt over at skulle gore det?
Nanna: Fordi jeg synes det er kedeligt.
I: Fordi du synes det er kedeligt?

Nanna: Jeg synes det er kedeligt og det siger mig ikke noget. Det siger
mig ikke noget at skulle sidde og jeg synes det er omvendt slid. Altsa
de kender den her malgruppe, de skal fritages for sterstedelen, kan de
ikke bare veere fritaget. Og sa hvis det lige pludselig sker, at de som fu-
glen Fonix, at de rejser sig fra asken og kan det hele, skal vi sa ikke sige
jeg registrer det der? Men det er vi ikke enige om [griner]" (Nanna).

I det ovenstdende beskrives systemet som “kedeligt” og fremstar som “om-
vendt slid”. Dette bliver begrundet af Nanna med en bekymring for hendes
klienter og deres udsathed. Nanna tilbyder en forklaring (Goffman 1966:15)
for at retfeerdiggere sin frustration med og beskrivelse af systemet som “ke-
deligt” ved at henvise til hendes malgruppes udsathed og det umulige i, at de
som en mytisk “fuglen Fenix, at de rejser sig fra asken og kan det hele” (Nan-
na). Heri fremstar Nannas legitimering af ensket om at undga det “omvendte
slid” ved en henvisning til vigtigere dele af arbejdet, dvs. hjeelpe klienterne.
Samme modstand mod systemets hverdagslige, kedelige og omsteendige krav
ses hos andre professionelle, som ogsa henviser til hensynet omkring deres
klienters velfeerd og det sociale arbejde. For eksempel beskriver Line, at sy-
stemet Fasit bade er en hjeelp, men ogsa seetter begreensninger for hendes ar-
bejde, i og med at nogle borgere har behov for individuelle aftaler om f.eks.
opringning, inden hun sender en indkaldelse grundet deres udsathed, sdsom
psykiske udfordringer, som gor det at modtage et brev pa e-Boks uden for-
udgaende advisering angstprovokerende. Line udtrykker at: “man vil gerne
tage de individuelle hensyn, men det kan man ikke altid med de her store
systemer og sagsmapper”. En anden professionel, Lars, beskriver, hvordan
systemerne kan have begraensninger i ikke at tillade nok social information
om klienterne i at blive noteret, da der er systemiske begraensninger for, hvor
meget og hvilken tekst der ma tilskrives. P4 samme vis beskriver Rasmus, at
han “mangler nogle ting i de der rapporter” (Rasmus) i Fasit, da der ikke ta-
ges hojde for de “blede veerdier tager den ikke med, overhovedet. Den har de
kolde facts [...]” (Rasmus). Rasmus beskriver “kolde facts” som forklaringer
pa, hvorfor man fx ikke har sogt job eller veeret pa ferie, som kan skyldes no-
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getiklientens udsathed, men som ikke kan ses noteret i selve systemet. Denne
udfordring udfoldes ogsa af Jette:

“Man bruger meget tid pa noget, ja, sa skal man sende en vejledning, og
sa skal man sadan, og gennem tjeklister... Det skal man. [...] Sa teenker
jeg, hvor bruger vi meget tid pa ligegyldigheder i stedet for det vigtige,
for det er fint nok vi skal skrive ned, hvad vi har snakket med borgerne
om. Men jeg synes nogle gange vi bruger meget tid pa ligegyldigheder,
hvis man ma kalde det det. Som ikke er noget, hvor jeg teenker at det
kommer borgerne til gavn, det vi sidder her for. Som er mere for at gore
nogen tilfreds, alle mulige visioner og heje herrer” (Jette).

Her beskriver Jette begraensningen ved at skulle holde sig til standardiserede
krav om tjeklister og malbar information, som noteres og registreres i syste-
met som de “kolde facts” (Rasmus), som “ligegyldigheder” (Jette). Jette sav-
ner herimod muligheden for at bruge tiden pa det, der “kan komme borgerne
til gavn”, det “vi sidder her for”, dvs. socialt arbejde med de udsatte borgere
frem for opfyldelsen af institutionelle mal og visioner fra ledelses- og det po-
litiske niveau — “visioner og hgje herrer”, som Jette udtrykker dette. Dette
dilemma visualiserer det, som litteraturen om informationssystemer fremhee-
ver som forskellen pa maélbar information og tjeklisteadfeerd (Schreder et al.
2022), der passer ind i systemets opbygning og krav og social information, som
handler om borgernes egne forteellinger om deres liv, sociale problematikker
o.l. (Gillingham 2015; Lagsten & Andersson 2018; Parton 2008). Dilemmaet
visualiserer den hverdagslige begraensning i arbejdet med informationssyste-
mer i velfeerdsmeder med udsatte borgere, hvor de professionelle har behov
for mere individuel tilpasning til klienternes udsatte positioner og ensker at
undveere dele af systemet i hverdagslige interaktioner med de udsatte klien-
ter. Systemets registreringskrav skaber saledes konflikt for de professionelles
opfattelser af deres rolle og selvfremstilling i en velfeerdsramme, nar de arbej-
der med udsatte klienter.

Brugen af hverdagsteknologier sdsom Fasit preesenterer et paradoks i bade
at veere uundveerligt for velfeerdsmedets ramme og den professionelles rolle,
men ogsa undveerligt ved at udfordre selvsamme rolle og ramme ved at veere
stringent, omsteendigt og utilpasset til den udsatte klientgruppe. I det neaeste
afsnit zoomer jeg ind pa velfeerdsmedet og de professionelles forteellinger om
deres mere strategiske brug eller undgéelse af de tilgeengelige hverdagstek-
nologier i sddan et made.
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Strategiske beslutninger i velfaerdsmgdet

De professionelle omtalte en bred vifte af digitale veerktgjer og teknologier,
som de anvendte i velfeerdsmedet med klienten, sdsom informationssyste-
mer, telefoner, selvbetjeningslesninger osv. I deres selvfremstillinger lagde
de veegt pa at fremme en personlig interaktion, som vedligeholdt opmeerk-
somheden og fokusset pa selve klienten. For eksempel skelnede de mellem at
tage digitale noter som noget, der gjorde interaktionen “upersonlig”(Martin),
hvorimod noter i handen blev preesenteret som noget, der vedligeholdt fokus-
set pa interaktionen og ejenkontakten. En anden professionel udtrykte: “at
sidde bag en skeerm og skrive foran klienten, det gor jeg simpelthen ikke. Sa
mister jeg fokus” (Agnes). En tredje professionel, Kira, forklarede: “Jeg kan
ikke, have gjenkontakt med en klient, samtidig med at jeg koncentrerer mig
om at skrive hele seetninger” (Kira). Flere professionelle kommenterede spe-
cifikt pa gjnenes rolle. Dette gjaldt seerligt arbejde med klienter, der er “over-
drevent udadreagerende” (Solveig) og “vrede” (Lars) i de professionelles vur-
deringer. En professionel beskrev, at det er vigtigt ikke at lade noget digitalt
forstyrre ansigt-til-ansigt-samtaler med udadreagerende klienter: “men i de
tilfeelde, hvor jeg altid skal holde gje med ... psykopatens gjne, sa har jeg ikke
en skeerm at kigge pa [puster tungt ud]" (Helle). Solveig fortalte, at med kli-
enter, hun opfatter aggressive eller vrede, kan hun ikke undvaere at holde gje
med deres gjne: “Jeg skal hele tiden kunne leese situationen. Og i de tilfeelde
... tager jeg ikke engang min computer med, fordi den kan smides. En skrive-
blok og en kuglepen rammer ikke sa hardt, sa dem kan jeg medbringe” (Sol-
veig). At bruge digital teknologi pa en made, der flytter opmeerksomheden
veek fra den andens ansigt, preesenteres saledes som noget, der ber undgas
for at opretholde en naervarende og opmaerksom interaktion samt preesen-
tere et feelles opmeerksomhedsfokus. De professionelle er saledes optaget af
at preesentere en personlig og neerveaerende front, nar de beskriver praksisser
for selektivt at undga visse opmeerksomhedsskift ved brug af digitale tekno-
logier og veerktojer i velfeerdsmedet. Samtidig ser vi her ogsa en tilpasning til
klienten i den made professionelle kommenterer pa klienter, der eksempelvis
har en udadreagerende adfeerd og herved spiller en rolle for deres egen brug
(eller ikke brug) af hverdagsteknologier i medet. Det kan udledes, at der sker
en strategisk brug af hverdagsteknologi i velfeerdsmeder afheengigt af den
professionelles opfattelse af klienten.

Denne strategiske brug af teknologier forekommer ogsa i forbindelse med
at involvere klienter i det digitale arbejde undervejs i modet. Fx forklarer en
professionel, Helle, at hun kun medbragte computeren for at tjekke op pa ting
eller for at udfylde en selvbetjeningsformular med en klient. Dette beskriver
en skulder-til-skulder-praksis, som ifelge Pors (2015) er kendetegnende for
selvbetjeningslosningers udbredelse i den offentlige sektor. I disse tilfeelde
beskriver de professionelle, hvordan det er vigtigt for dem at involvere kli-
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enter i, hvad der sker pad computeren for at bevare en personlig kvalitet af
interaktionen:

“[...] vi kan sidde foran min computer og kigge pa Jobnet sammen og
soge for jobopslag og lignende er det, at vi gor det sammen, i stedet for
at jeg sidder foran min computer og taler henover den til dig” (Line).

“Det kan veere, at jeg skal sl& en klient op i systemet, hvis vi skal have
et made, eller vi skal gore noget. Sa plejer de at sidde ved siden af mig,
sa de kan se, hvad jeg laver. Det er ikke givet, at de forstar det hele, men
de kan folge med i, hvad der sker” (Agnes).

I dette kan ses en legitimerende praksis for at involvere digitale teknologier,
nar det kan retfeerdiggeres med at veere til gavn for klienten. Herved legiti-
meres en skulder-til-skulder-lesning (Pors 2015), som ikke kun benyttes ved
selvbetjeningslosninger, men ogsa som noget, der medierer selve velfeerds-
medet og kan bidrage til en personlig interaktion ved at serge for, at klienten
inkluderes i det digitale arbejde om vedkommendes sag side om side med
den professionelle.

En anden strategisk méade at anvende digitale teknologier i velfeerdsmedet
pa er ved at bruge det til at tjekke op pa klienternes forklaringer. For eksem-
pel beskriver Nadja folgende brug af et fagligt system, hvor hun kan indhente
tidligere lonsedler:

“Fx sd har jeg en ... det er en, man har jo en borger som siger en ting og
man siger “Aargh det er vist ikke sddan det heenger sammen”. Lad os sige
vi har en borger der siger at “jeg var ude og arbejde for 2 ar siden, der ar-
bejdede jeg i blomsterbutikken pa hjernet der”. Sa kan jeg ga ind i KMD
indkomst og se om du har faet lensedler derfra for to ar siden, for hvis du
ikke har, sa er der noget galt med den forklaring du kommer med. S& der
kan man gé ind og se, er det korrekt det du siger der” (Nadja).

En strategisk anvendelse af digitale hverdagsteknologier til at understotte
velfeerdsmedet benyttes i ovenstaende som en test af klientens udtalelser og
deres valgte selvrepraesentation. Dette vidner ogsa om en prioritering af de
informationer, som findes i systemer, over de sociale forklaringer fra klienter,
som tidligere litteratur ogsa viser (Gillingham 2015; Parton 2008; Steyaert &
Gould 2009). Nadjas anvendelse af systemet til at afkreefte klientens udtalelser
viser professionelles muligheder for en strategisk mediering af velfeerdsmo-
det. En anvendelse af teknologien som et strategisk instrument i velfeerds-
medet visualiserer den iboende magtasymmetri i velfeerdsmeder mellem en
professionel og en klient (Makitalo 2006; Mik-Meyer & Silverman 2019). Vel-
feerdsmeder repreesenterer magtfulde situationer, der saetter bestemte ram-
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mer for, hvordan en professionel og en klient kan agere (Mik-Meyer 2017).
Teknologien spiller en rolle i dette traditionelle magtfulde mode ved at give
de professionelle et veerktgj til at verificere klienters udsagn, forhandle deres
position af autoritet og reproducere det asymmetriske magtforhold mellem
professionel og klient. Hverdagslige teknologier kan saledes producere og re-
producere etablerede hverdagslige praksisser i velfeerdsmedet og abne nogle
strategiske muligheder for de professionelle.

Konklusion: Hverdagsteknologiers strategiske
(u)undveerlighed

Studiets analyser visualiserer, at digitaliseringens muligheder og udfordrin-
ger er uleseligt forbundne. Denne dobbelthed kommer til udtryk i de hver-
dagslige teknologier, som indgar i etablerede rutiner i velfeerdsarbejdet og
udger bade en uundveerlig og undveerlig del af arbejdet med klienten. Ud
fra ovenstaende analyse kan det udledes, at hverdagsteknologier praesente-
rer muligheder for professionelles arbejde og understotter det hverdagslige
arbejde med klienterne og velfeerdsmodet. P4 denne made reproducerer tek-
nologier, sasom Fasit, modet mellem system og klient og opfattes som uund-
veerlige for velfeerdsmodets rammer, da denne teknologi indeholder alt den
nedvendige information for at kunne udfere socialt arbejde med klienten.
Samtidig viser analysen ogsa, at disse hverdagsteknologier forarsager ud-
fordringer i arbejdet ved fx at begraense muligheden for, hvilken type infor-
mation der kan noteres omkring en klient, og den forskubning, der sker i at
vaerdseette mélbar information frem for klienters sociale forklaringer. Hver-
dagsteknologier producerer og reproducerer arbejdspraksisser, dynamikker
og strukturerer i velfeerdsmedet.

Ved at zoome ind pa velfeerdsmodet viser artiklen ogsa, at der er nogle
strategiske muligheder tilgeengelige for de professionelle ved brug af hver-
dagsteknologier i velfeerdsmedet. Samlet set kan der distingveres tre strategi-
ske mader at anvende eller undga hverdagsteknologier pa i velfeerdsmodet.
Forst spger de professionelle at undga brugen af hverdagsteknologier for at
bevare en personlig og neerveerende interaktion med klienten, iseer med de
klienter, der ifelge de professionelle fremstar aggressive og vrede. Her frem-
heever de professionelle socialt arbejdes kerneelement, som fokuserer pa re-
lationen til borgeren ved brug af nonverbal kommunikation i interaktionen
(Fiorentino et al. 2023; Fliigge & Moller 2023).

En anden made at anvende teknologien strategisk pa kan veere at invol-
vere klienten i brugen af hverdagsteknologierne i medet og herved legitimere
en skulder-til-skulder-losning ved henvisning til muligheden for herved at
bevare en personlig interaktion, hvor klienten kan fglge med i det professio-
nelle digitale arbejde. Heri ligger der et paradoks i, at interaktionen kan op-
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fattes bade upersonlig og neerveerende, nar man bruger hverdagsteknologier
i velfeerdsmedet. Dette bidrager til tidligere forskning om skulder-til-skulder-
losninger (Pors, 2015) og tyder pa, at hvorvidt interaktionen opfattes person-
lig eller upersonlig, afheenger af den professionelles vurdering af klienten
som type og formalet med anvendelsen af teknologierne, fx digitale noter el-
ler involvere klienten i sin egen digitale sag. Involvering af klienten i sin egen
sag tyder pa digitaliseringens muligheder for at skabe mere gennemsigtighed
omkring det professionelle arbejde i systemet. Dette kan ogsa veere en fordel
for klienterne, da de kan opna agens ved en oget inklusion i deres egen sag og
fd mulighed for at forhandle det asymmetriske magtforhold i velfeerdsmeodet
til sin egen fordel.

En tredje made at anvende hverdagsteknologier strategisk pa i velfeerds-
meder er at tjekke klientens sociale forklaringer ved brug af de tilgeengelige
teknologier i medet, hvilket kan reproducere det asymmetriske magtforhold
i velfeerdsmedet. Dette understotter tidligere forskning om at socialt arbejde
eendrer sig med informationssystemers indtog til at prioritere malbar infor-
mation frem for klienternes sociale forklaringer (Gillingham 2015; Lagsten &
Andersson 2018; Parton 2008; Steyaert & Gould 2009) og give professionel-
le mulighed for at treeffe mere strategiske beslutninger (De Witte et al. 2016;
Schmidt 2023). Dette viser ogsda, at hverdagsteknologier bliver integreret i
nogle hverdagslige arbejdsrutiner og reproducerer dynamikker siasom det
asymmetriske magtforhold i medet mellem system og klient.

Forskningen fokuserer ofte pa de mere spektakuleere teknologier og nye
udviklinger, hvilket medferer risiko for, at hverdagsteknologiers betydning
for velfeerdsmedet bliver overset og taget for givet (Schmidt, 2024; Plesner &
Justesen, 2022). Denne artikel argumenterer for at udvide fokusset fra nye og
spektakuleere teknologier til hverdagsteknologier, som understetter, produce-
rer og reproducerer mgdet mellem system og klient og udger en (u)undveer-
lig del af velfeerdsarbejdet. Fremtidig forskning kunne udforske hverdagstek-
nologier og disses betydning for forskellige udsatte grupper af klienter, samt
hvad disse kan betyde for relationen mellem klient og professionel og proces-
ser af klientliggerelse. Fremtidig forskning kan ogsa dykke mere ned i, hvad
integrationen af hverdagsteknologier har af betydning for socialt arbejde og
de professionelles forhandlinger af deres rolle og faglig identitet.
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Abstract

Research on digitalisation tends to focus on the new and spectacular digi-
tal technologies, thereby neglecting the mundane technologies that support
and reproduce everyday life and work practices within organisational con-
texts. This article focuses on such technologies and elucidates the mundane
digitalisation within job centres. Drawing on qualitative interviews with so-
cial workers working with vulnerable clients in job centres, the article adopts
an interactionist approach to explore the interplay between mundane tech-
nologies, social work, and the welfare encounter. The analysis demonstrates
that mundane technologies, such as the client record system Fasit, are well-
integrated into social workers’ everyday work routines and constitute an in-
dispensable part of the welfare encounter. Furthermore, the analysis reveals
that social workers may consider such systems dispensable when these, in
their perceptions, do not benefit their clients. The analysis also illustrates that
certain strategic opportunities are available to social workers in the welfare
encounter. These include avoiding the technologies, employing shoulder-to-
shoulder service, and strategically using technologies to check information.
The study’s analyses visualise that the possibilities and challenges of digi-
talisation are inextricable. The article argues to extend the focus from new
and spectacular technologies to mundane technologies that support, produce,
and reproduce the welfare encounter and constitute an (in)dispensable part
of welfare work.

Keywords: digitalisation, mundane technology, client, social work, vulnera-
ble, welfare encounter
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