Ulighed i
velfaerdssamfundet:
Det kraever overskud

for de mest udsatte
mennesker atfaden
rette hjzlp

Velfeerdssystemet er komplekst og kraever overskud og ressourcer at navigere i.
Noget, som de mest udsatte mennesker i vores samfund ofte ikke har. Ofte er det
tilfeeldigheder og enkelte individer, der er afgerende for, om udsatte mennesker
far den hjeelp, de har ret til og behov for.
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| efteraret 2022 mader jeg (artiklens farsteforfat-
ter) Bente (anonymiseret) pa en varmestue. Jeg
har som antropolog pa feltarbejde blandt udsatte
mennesker i samfundet kendt hende siden 2019,
og vi snakker ofte sammen, nar vi mgder hinan-
den pa gaden eller pa en varmestue. Hun fortzel-
ler, at hun har brug for hjeelp til at fa MitID. Jeg vil-
le gerne hjeelpe, men skal snart efter til et made.
Jeg sporger hende, om de maske kan hjeelpe
hende pa et grenlandsk tilbud, hvor jeg ved, hun
jeevnligt kommer pa grund af sociale aktiviteter,
og hvor de ogsa tilbyder hjeelp til udsatte men-
nesker. "Det vil de ikke,” siger hun og forteeller, at
medarbejderne har bedt hende fa hendes datter
til at hjeelpe sig. Det er uklart, om datteren ikke
vil eller kan hjeelpe, eller om Bente ikke bryder
sig om at sperge hende. Uanset har hun fortsat
ikke MitID. Dermed var Bente en af de mange
borgere i Danmark, der fra oktober ikke laengere
kunne logge pa sin netbank, som hun i forvejen
har sveert ved at navigere i.

Det kraever overskud at arbejde sig igennem
velfeerdssystemet

At blive indkaldt til moder, at tjekke e-Boks, at
fa adgang til e-Boks, at finde dokumentation, at
mgde op pa bestemte tidspunkter, at finde ud
af, hvilken hjeelp man har ret til, at leve op til de
krav, der folger med bestemte ydelser, eller som
i Bentes tilfeelde: at fa adgang til den teknologi,
der giver adgang til forskellige lasninger, kreever
overskud. | denne artikel seetter vi fokus pa vejen
til hjeelp for socialt udsatte borgere. Artiklen byg-
ger pa fund fra et forskningsprojekt*, der saetter
fokus pa ’poverty work’ eller fattigdomsarbejde’
blandt borgere pa kontanthjeelp. Med fattig-
domsarbejde henviser vi dels til det arbejde
og overskud, det kraver at navigere rundti et
komplekst velferdssystem, og dels til de res-
sourcer, det kraever at fa hverdagen til at han-
ge sammen pa en meget lavindkomst. De men-
nesker, vi magder i denne artikel, er mennesker
pa kanten af velfeerdssystemet; dvs. mennesker,
der pa én og samme tid star i en usikker boligsi-
tuation, har stof- eller alkoholproblemer, og som
bevaeger sig mellem sociale indsatser i krydsfel-
tet mellem hjemlgshed og rusmiddelbrug.

Service-rejser i velfaerdssystemet

For at belyse de barrierer, der besveerligger
eller maske ligefrem forhindrer udsatte men-
neskers adgang til den rette hjeelp, benytter vi
os af et sakaldt 'service-journey’-redskab. Ser-
vice- eller kunderejser er seerligt kendt fra ser-
vice-design og markedsanalyser af, hvordan en
kunde interagerer med et bestemt produkt. Ved
at belyse de forskellige 'touch points’ eller kon-
taktpunkter, en kunde har med et produkt pa ek-
sempelvis en hjemmeside, belyses de faktorer,
der bidrager til, at en ’kunderejse’ fores til ende
— en kunde kgber et produkt — eller afbrydes
undervejs. Dermed leegger en kunderejse op til
en forstaelse af en forholdsvis effektiv, lineser
vej fra A til B, men der er en stigende forstael-
se for, at en lang raekke eksterne faktorer kan
pavirke, hvorvidt en kunderejse ’'lykkes’ eller e;.
Havde jeg fx ikke skullet videre til et mgde, hav-
de vi maske kunnet kortleegge Bentes vej til at
fa adgang til MitID. Vi har dog allerede faet ind-
sigt i nogle af de tiltag, hun gjorde: Hun spurgte
om hjeelp hos et granlandsk tilbud, pa en var-
mestue, hos mig — en antropolog, hun indimel-
lem stgder pa pa byens sociale indsatser. Dertil
gjorde hun sig overvejelser omkring, hvorvidt
én i hendes nezermeste netvaerk kunne hjelpe,
men valgte af grunde, vi ikke kender, ikke at for-
folge denne vej. Men vi ved ikke, hvordan eller
om det lykkes for Bente at fa adgang til MitID.
For at belyse nogle af de udfordringer, der kan
knytte sig til velfaerdsydelser og systemer som
MitID, zoomer vi i stedet i det felgende ind pa
et par af de andre ’service-rejser’, deltagere fra
det naevnte forskningsprojekt om ’poverty work
/ fattigdomsarbejde’ har veeret pa, samt pa de
benspeaend, der kan opsta, nar borgere skal na-
vigere rundt i komplekse systemer.

Rejsekorts-rejsen

P& den grenlandske varmestue spgrger Lise efter
Bent, den medarbejder pa varmestuen, som hun
kender bedst. Da han kommer, gar de ind pa kon-
toret, hvor jeg sidder ved min computer. Jeg er pa
feltarbejde og sidder derfor indimellem og arbej-
der pa varmestuens kontor. Bent spgrger mig, om
jeg kan tyde en sms, Lise har modtaget angdende

* Projektet om ‘poverty work’ er stottet af VELUX-FONDEN og ledes af lektor Nina Holm Vohn-
sen, Afdeling for Antropologi, samt lektor Bagga Bjerge, Center for Rusmiddelforskning, begge

ved Aarhus Universitet.
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hendes rejsekort. | sms’en star der noget med, at
en ny periode er gaet i gang, og at kortet vil blive
aktiveret, forste gang hun bruger det. Det egentli-
ge problem er dog, at Lise har mistet rejsekortet.
Bent mener, at hun skal pa rutebilstationen for at
fa det ordnet. Jeg tiloyder hende at g&a med, hvilket
hun med det samme takker ja til.

Rutebilstationen er ca. 10 minutters gang fra var-
mestuen. P& stationen sidder vi lidt, inden det
bliver vores tur. Lise viser damen i skranken tele-
fonen med tekstbeskeden, og jeg forklarer situati-
onen. "Det er ikke her”, siger hun, ”I skal til hoved-
banegarden og sparge der.” Vi treeder udenfor,
hvor Lise spejder op og ned ad gaden og hen mod
et nzerliggende kryds. Det gar op for mig, at hun
ikke har en fornemmelse af omradet eller af, at ba-
negarden kun ligger et lille stykke oppe ad gaden.
"Vi skal bare lige herop,” siger jeg og peger. Pa
banegarden kommer vi til med det samme; der er
ingen ka. Igen viser Lise damen ved skranken sin
telefon med tekstbeskeden. Damen ser afmalt pa
telefonen, som om hun ikke rigtigt vil se det, Lise
prover at vise hende. Sammen forklarer Lise og
jeg, at hun har mistet rejsekortet, og at det ger-
ne skal speerres, sé der ikke bliver trukket penge
pa det. Damen forsikrer, at der forst bliver trukket
penge pa kortet, nar det aktiveres, og forklarer, at
vi enten kan spaerre det ved at ringe op eller ved
at ga pa nettet og speerre det; i sa fald bliver det
speerret med det samme. Damen snakker hurtigt,
og jeg fornemmer, at Lise ikke helt forstar det, sa
jeg gentager det meste, men i en anden og forha-
bentlig mere letforstaelig version.

Sa skal Lise have lavet et nyt kort. Damen stikker
hende en blanket, der skal udfyldes: "Her skal du
skrive fornavn og her efternavn og her CPR-num-
mer, og her skal du skrive under, og sa skal jeg
se noget ID.”. Damen leverer informationerne hur-
tigt, imens hun skriver noget pa sin computer. Lise
kigger forvirret pa hende, finder sit naglekort fra
NemlD i pungen og giver det til damen. "Nej, jeg
skal ikke bruge det der,” siger damen utalmodigt.
"Naaaah!” siger Lise, pakker ngglekortet veek og
begynder at udfylde blanketten. Hun far skrevet
sit efternavn ind efter fornavnet, sa det star pa den
forkerte linje. "Nej, det skal ikke sta der,” indsky-
der damen og peger hurtigt med en viftende finger
pa, hvor det sa skal sta. "Ups!” siger Lise, mere
nervgst nu, og skriver efternavnet langsomt og to-
vende ind, hvor det skal sta. Jeg undrer mig over,
at damen ikke saetter tempoet ned; der er ingen
ventende bag os i lokalet.

Til sidst skal Lise betale, men hun far ikke indtastet
sin pinkode, da hun seetter dankortet i automaten.
"Tag det ud igen,” siger damen kort for hovedet, "og
start forfra.” Jeg indskyder, at Lise bare skal taste
sin kode; det far hun gjort, og betalingen gar igen-
nem. Jeg prover at ringe for hende, sa kortet kan
blive speerret over telefonen, men der er sa lang
ko, at jeg ikke kan fa lov at komme i telefonkgen.
| stedet aftaler vi, at Lise kan ga ned til Bent pa
varmestuen dagen efter, sa han kan hjeelpe hende
med at spaerre det online. ”Vil du ikke forklare det il
ham?” beder hun, og det lover jeg at gore.

Insulin-rejsen

Pa et stofindtagelsesrum, ikke langt fra varmestu-
en, hvor jeg i sin tid mgdte Lise, moder jeg et par
ar senere Jgrgen. Han er lgbet tar for insulin. For
nylig faldt han om og slog hovedet, fordi han ikke
havde taget sin medicin, og nu er den gal igen.
Det burde veere simpelt at fa en ny beholdning —
ringe til leegen, forny recepten og afhente det pa
apoteket. Men Jargen har ikke en krone pa sig;
det er midt pa maneden, og det har lange udsigter,
for han igen har lidt pa kontoen. Jeg snakker med
ham sammen med et par gadeplansmedarbejde-
re. Han mener, at han har en enkelt dosis liggende
hos en ven. Hvis han far hentet den, kan han kla-
re sig til i morgen. Gadeplansmedarbejderne er
bekymrede for, om han far hentet medicinen, sa
de overvejer andre mulige lgsninger. Nogle gan-
ge seelger Jogrgen Hus Forbi. Med et saelgerkort
fra Hus Forbi kan man fa udleveret sin medicin
gratis p& apotekerne. Men han har mistet kortet.
Sammen gar vi derfor til det neerliggende Hus For-
bi-udleveringssted, sa han kan fa fornyet sit kort,
sa han kan fa sin insulin.

Da vi er fremme, viser det sig, at de ikke kan
udlevere et nyt saelgerkort med det samme. Det
kommer forst om 7-8 dage. Gadeplansmedarbej-
derne snakker videre med Jgrgen om, hvad han
kan gere. Han far lavet en lgs aftale med en so-
cial frikorts-ordning. Med det sociale frikort kan
mennesker pa kontanthjeelp tjene op til 20.000
kroner om aret, uden at det bliver modregnet i
offentlige ydelser sdsom kontanthjeelp. Med en
af disse opgaver ville Jorgen kunne tjene nok til
at kebe sin medicin. Men det er for sent i dag;
holdet er allerede faerdigt med dagens opgaver.
De aftaler med lederen, at han kan komme igen i
morgen og melde ind; sa vil han nok kunne tjene
nok til at kebe sin medicin. Derefter bryder de op;
gadeplansmedarbejderne gar videre i byen, og
jeg snakker lidt videre med Jargen.



Senere, efter vi forlader hinanden, og jeg er gaet
videre i omradet, opdager jeg, at gadeplansmed-
arbejderne har ringet til mig fire gange. De har
fundet en lgsning, som ger, at Jgrgen vil kunne
modtage sin medicin allerede i dag. Det afhaenger
dog af, om vi kan finde ham igen, for det kraever, at
han mader op pa hospitalet inden for den naeste
halve time. Jeg har en ide om, hvor han er, og fin-
der ham kort efter i naerheden, hvor han er faldet i
snak med en anden bruger af stofindtagelsesrum-
met. En taxa bliver bestilt, Joargen bliver gennet
ind i den og forsvinder i retning mod hospitalet.
Den afdeling, hvor han bliver fulgt, er egentlig ved
at lukke, men de har indvilget i at vente pa ham, sa
han kan fa udleveret sin medicin.

Komplekse service-geografier vanskeliggor
vejen til hjeelp

Hvad kan vi leere af disse 'teette beskrivelser’ af
udsatte menneskers rejser i velfaerdssystemet?
Af at zoome helt ind pa de rejser, mennesker pa
kanten af velfaerdssystemet ma pa for at fa ad-
gang til den rette hjaelp? Alle ’service-rejser’ har
det til feelles, at i hvert fald dele af dem kan udfo-
res digitalt: Man bestiller sit MitID eller fornyr sit
rejsekort online og far sidstnaevnte tilsendt med
posten. Med en receptfornyelse er det forholds-
vis ukompliceret at hente sin medicin pa apote-
ket. Men for de mennesker, vi har mgdti denne
artikel, bliverideen om den effektive oglinezre
servicerejse i stedet til kringlede, fysiske rej-
ser i byen i en kompleks service-geografi, der
besvarliggores eller umuliggeres undervejs
af en raekke faktorer: manglende kendskab til
byen eller de instanser, hvor man kan fa hjelp,
et stofbrug og de akutte behov, dette medforer,
eller mangel pa penge, der kan muliggere ad-
gangen til den medicin, man har behov for.

De forskellige servicerejser har ogsa til fzelles,
at eksisterende lgsninger er taenkt som nogle,
individet selvsteendigt tager ansvar for. Men i
de servicerejser, artiklen beskriver, distribueres
ansvaret for adgang til ydelser — hvad end det er
MitID, rejsekort eller medicin — i stedet pa tveers
af en reekke personer: samfundsborgeren selv,
sociale netveerk, personale pa sociale tilbud,
opsogende gadeplansmedarbejdere, medar-
bejdere pa de bergrte instanser samt en tilfael-
dig tilstedevaerende antropolog.

Netop tilfeeldigheden — herunder hvilke mulige
stottepersoner en given borger mader — spiller
ind i alle de rejser, vi har beskrevet i denne ar-

tikel. Vi ved ikke hvad der var sket, hvis Jorgen
ikke havde madt gadeplansmedarbejderne, el-
ler hvis Lise ikke havde haft falgeskab pa sin
rejsekort-rejse rundt i byen. Mens vi heller ikke
ved, hvordan — og om — problemet med Ben-
tes MitID blev lgst, har vi pa baggrund af disse
servicerejser belyst, hvorfor vejen til den rette
hjeelp til tider kan synes uoverskuelig. | stedet
for ideen om den linezere sti fra A til B, som lig-
ger bag en reekke lgsninger i velfeerdssystemet,
viser de komplekse geografier, der karakterise-
rer de servicerejser, vi har beskrevet i denne
artikel, at vejen til rette hjeelp for mange af de
mest udsatte mennesker skal genopfindes gang
pa gang, nogle gange fra dag til dag. Der er der-
for brug for mere viden om de barrierer, der be-
sveerligger eller i veerste fald forhindrer adgan-
gen til den hjaelp, udsatte mennesker har brug
for, samt om de strategier, de selv anvender for
at overkomme disse. Mere viden om, hvordan
man mere systematisk kan mindske disse barri-
erer, er seerligt afgerende i en tid, hvor stigende
digitalisering yderligere kan medvirke til at kom-
plicere vejen til den rette hjeelp.
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