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Abstract

Borgere med komplekse problemer har ofte sager i flere kommunale forvaltninger og pa tveaers af
sektorer pa én gang. Saledes star de over for en massiv mangde administrative byrder i form af bade
leerings-, efterlevelses- og psykologiske omkostninger, nar de sidelgbende skal lzere, hvilke ydelser
og indsatser, som er relevante for dem, hvad de skal overholde i processen, og handtere den
psykologiske usikkerhed i forlgbet. En raekke kommuner har givet sig i kast med at lave
helhedsorienterede indsatser ved at oprette en specifik enhed til at afhjalpe disse omkostninger.
Denne artikel undersgger, i hvilken udstraekning enhedsorganiseringen Styrket Helhed i Syddjurs
Kommune har betydning for borgeres oplevelse af laerings-, efterlevelses- og psykologiske
omkostninger. Undersggelsen bygger pa dybdegaende interviews med fem borgere, understgttet af
syv interviews med radgivere og en afdelingsleder og otte timers observation af teammgder. Pa
tvaers af omkostningerne peger borgerne pa iser to elementer, som medvirker til at lette de
administrative byrder: den teette kontakt til én radgiver og radgivernes faglige tilgang. Samtidig viser
analysen, at disse elementer ogsa er med til at bibeholde nogle typer af omkostninger. Artiklen peger
samlet set p3, at en enhedsorganisering kan lette borgernes administrative byrder og afrundes med
en diskussion af, i hvilken grad offentlige organisationer kan og skal hjeelpe med at mindske

borgernes administrative byrder.
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Indledning

Birgitte pd 31 dr bor i et hus af aeldre dato i en lille landsby med sin mand og to bgrn pé henholdsvis
5 0g 12 ar. Da det zldste barn startede i skole, gik der ikke leenge far, han begyndte at mistrives i en
sadan grad, at han ikke kunne sendes afsted. Dette medfgrte, at Birgitte mdtte afbryde sit
uddannelsesforlgb pa den lokale erhvervsskole, da hun ikke kunne mgde stabilt op pa sin laereplads.
Efter et udredningsforlgb i den regionale psykiatri fik barnet en autismediagnose og blev visiteret til
en specialskole. Forlgbet tog hardt pa Birgitte, som efterfalgende fik en belastningsreaktion i form af
stress og angst, hvilket betgd, at hun ikke vendte tilbage til sin uddannelse. Hun har sdledes ikke haft
en tilknytning til arbejdsmarkedet i mere end seks Gr. Det mindste barn har ogsG veeret igennem et
forlgb i psykiatrien og gdr i et specialtilbud, der kan rumme hans skdnebehov — et forlgb, der
belastede Birgitte yderligere. Birgittes mand lider af et alkoholmisbrug og er i behandling i
kommunalt regi. Ndr Birgitte skal beskrive, hvordan hun oplever sine interaktioner med det
offentlige, sldr hun ud med armene, ryster pd hovedet og siger: Jamen, jeg skal jo bdde vaere
socialrddgiver, jurist, pdrgrende og borger pd én og samme tid, og jeg kan faktisk ikke overskue det.

Det er bare ALT for meget.

“JAMEN, JEG SKAL JO BADE VAERE
SOCIALRADGIVER, JURIST, PARGRENDE
OG BORGER PA EN OG SAMME TID, OG
JEG KAN FAKTISK IKKE OVERSKUE DET.

DET ER BARE ALT FOR MEGET.”

Birgitte er en fiktiv person og et eksempel pa, hvad politikere og offentlige systemer vil kalde en
borger med komplekse problemer (se fx Regeringen, 2018). | Birgittes tilfeelde har hun bgrn i
behandling i den regionale psykiatri, en mand i kommunal misbrugsbehandling, kontakt med den
kommunale bgrn- og ungeforvaltning hvor familien har tilknyttet en familiebehandler pga. bgrnenes

skolefraveer og mandens misbrug, og sidst men ikke mindst er hun selv arbejdslgs og derfor i kontakt
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med det kommunale beskaeftigelsessystem. Denne gruppe borgere har saledes mange
kontaktpunkter med den offentlige sektor, hvor hver forvaltning arbejder ud fra sin egen
sektoropdelte lovgivning, som borgerne skal holde styr pa, samtidig med at de keemper med bade
sociale og helbredsmaessige udfordringer.

Undersggelser viser, at udsatte borgere ofte oplever en manglende sammenhang i deres indsats og
selv ender som bindeled mellem de offentlige parter, hvor de skal (gen)fortzelle deres forlgb til nye
sagsbehandlere og viderebringe oplysninger om, hvilke indsatser der er sat i gang i forskellig regi
(Hjelmar et al., 2024). Denne gruppe borgere star saledes over for en massiv maengde administrative
byrder — et begreb som blev udviklet af Herd, Moynihan & Harvey i 2015 til at beskrive de
udfordringer, som alle borgere oplever i mgdet med offentlige hjelpesystemer. Ressourcesvage
borgere vil oftest opleve stgrre administrative byrder end andre, da de ofte vil have mange
kontaktflader med det offentlige, som besveerligggr adgangen til en velfeerdsydelse yderligere, da de
mange indsatser kan forhindre denne gruppe af borgere i at bruge standardiserede
selvbetjeningslgsninger (Christensen et al., 2020; Larsson, 2021; Bell et al., 2023). Saledes far denne
gruppe borgere bergringsflader med flere offentlige forvaltninger, og indsatserne er ikke
koordineret, hvilket efterlader dem med ansvaret for at genfortaelle og koordinere indsatsen. | sidste
ende vil det kunne fgre til, at udsatte borgere opgiver at sgge hjelp til at deltage pa arbejdsmarkedet
eller forbedre deres families situation, eller at den manglende koordinering betyder, at indsatser
overlapper pa en uhensigtsmaessig made.

Politisk vedtog Folketinget i 2018 en bred politisk aftale om rammerne for en helhedsorienteret
indsats, hvor borgere med komplekse problemer kunne blive tilbudt “én udredning, én visitation og
én samlet afggrelse samt en enkel klageadgang” (Regeringen, 2018, 1). Aftalen blev dog aldrig
realiseret i konkret lovgivning og droppet igen i 2025 (Beskaeftigelsesudvalget, 2025). Sidelgbende
med den nationalpolitiske aftale har en raekke kommuner og regioner givet sig i kast med forsgg pa
at lave mere helhedsorienterede indsatser (Danske Regioner, 2018; Oxford Research & LEAD, 2020;
Holm-Petersen et al., 2021; Kommunernes Landsforening, 2021). En undersggelse fra Vive i 2025
viste, at 80 ud af 98 kommuner har helhedsorienterede indsatser for udsatte bgrn og unge
(Dalsgaard & Lemvigh, 2025a). Undersggelsen viser dog ogsa, at langt de fleste kommuner
organiserer indsatserne i en sdkaldt netvaerksorganisering, hvor man formaliserer samarbejdet

inden for den eksisterende organisationsstruktur. | en undersggelse af helhedsorienterede indsatser
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i 28 kommuner foregik kun en ud af syv indsatser i en saerskilt organisering etableret til lejligheden
— en sakaldt enhedsorganisering (Dalsgaard & Lemvigh, 2025b, s. 9-10).

'Styrket Helhed’ i Syddjurs Kommune er et eksempel pa en enhedsorganisering, hvor der er oprettet
en afdeling, som arbejder tveerfagligt og pa tveers af forvaltningerne i kommunen med at reducere
antallet af kontaktpersoner for borgeren og lave en samlet plan afstemt med borgeren. Borgeren har
saledes kun én kontaktperson, som varetager alle sager, der vedrgrer borgeren og dens familie. | det
fiktive eksempel med Birgitte vil den samme radgiver veere kontaktperson i Birgittes
beskaeftigelsessag og familiesag. Er manden i arbejde og har en misbrugssag er det ogsa muligt, at
kontaktpersonen er fra Styrket Helhed. Afdelingen er saledes et eksempel pa, hvordan en kommune
har lavet en saerlig organisering af indsatsen for borgere med komplekse problemer, hvor kommunen
har fravalgt den typiske organisering ud fra lovgivningen og i stedet har samlet myndighedsbefgjelser
pa tveers af alle lovgivninger med relevans for familien.

| denne artikel undersgger vi, i hvilken udstraekning en enhedsorganisering i form af Styrket Helhed
har betydning for oplevelsen af de administrative byrder for borgere med komplekse problemer.
Empirisk er undersggelsen relevant, da den eksisterende litteratur enten forholder sig teoretisk til
helhedsorientering (Guldager, 2008; Christensen, 2023) eller benytter sig af interviews med
fagprofessionelle i kommunerne (se f.eks. Deloitte 2017; Oxford Research & LEAD 2020; KL 2021;
Social og Boligstyrelsen, 2023). Der eksisterer saledes kun ganske fa studier, som undersgger
borgernes erfaringer i en dansk kontekst. En af disse er Villumsen & Leth (2018), som i en
undersggelse af familiers oplevelse af en helhedsorienteret indsats i Skive Kommune fra 2014-2017
identificerer, at familierne oplever, at den teette kontakt med én radgiver i stedet for mange bidrager
til at give borgeren mere handlekraft, da de ikke skal bruge deres tid pa at finde rundt i kommunens
forvaltninger. Ydermere oplevede de interviewede familier, at radgiveren var mere tilgeengelig og
nysgerrig pa familiernes perspektiver, sa relationen bliver et reelt samarbejde om at forbedre
familiens situation. En anden undtagelse er Holm-Petersen et al. (2021), der pa baggrund af en
survey konkluderer, at borgerne generelt oplevede et markant forbedret samarbejde.

| denne artikel fokuserer vi udelukkende pa, hvordan man i en dansk forvaltning har forsggt at lave
en organisering, som bedre kan understgtte en helhedsorienteret indsats over for borgere med
komplekse problemer. Der er imidlertid ikke tale om et begraenset dansk feenomen. | den

internationale litteratur omtales integrated services som et brugbart perspektiv til at demme op for
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borgeres komplekse problemer (se fx Marsh, 2006; Minas, 2016; Heidenreich & Rice,
2016). Integrerede services tager ofte form af sakaldte ‘one-stop-shops’, som forsgger at modga den
fragmentering, som New Public Management reformer ofte beskyldes for at have skabt i den
offentlige sektor (Kubicek & Hagen, 2000; Howard, 2017). Disse one-stop-shops kan dog tage mange
former og formal, og saledes kan formalet med dem vaere alt fra at stgtte borgere med komplekse
problemer pa tveers af alle borgerens udfordringer til i hgjere grad at fokusere pa afgrensede
omrader som fx alle udfordringer knyttet til beskaeftigelse eller online selvbetjening (Kubicek &
Hagen, 2000). Grundet pluralismen i den internationale litteratur om, hvad integrated services er for
en stgrrelse, er det vanskeligt at sammenligne de internationale studier med den form for
enhedsorganisering, som denne undersggelse omhandler.

Teoretisk er undersggelsen ogsa relevant. Der er en hurtigt voksende litteratur om, hvordan
borgerne oplever deres interaktioner med det offentlige system med udgangspunkt i teorien om
administrative byrder. Disse studier tager typisk udgangspunkt i én bestemt type service fx
beskaeftigelse (Bakgaard et al., 2021; Bakgaard & Madsen, 2023; Cecchini, 2024), byggesager
(Nielsen & Nielsen, 2024), sundhedsydelser (Moynihan, Herd & Harvey, 2015; Halling, 2024) eller
digitaliseringen af kontaktfladerne til en bestemt ydelse (Larsson, 2021; Madsen et al., 2022; Madsen
& Hjelholt, 2024). Borgere med komplekse problemer har dog flere kontaktflader med det offentlige
hjeelpesystem pa samme tidspunkt, hvilket vi i trad med Christensen et al. (2020) og Bell et al. (2023)
formoder er med til at gge oplevelsen af administrative byrder. Undersggelsens bidrag til den
eksisterende litteratur er sdledes, at vi i modszetning til de eksisterende studier fokuserer pa
helheden af de omkostninger, som borgerne mgder i deres interaktioner med det offentlige og ikke

kun i forbindelse med én bestemt type af interaktion.

“UNDERSQGELSENS BIDRAG TIL

DEN EKSISTERENDE LITTERATUR

ER SALEDES, AT VI | MODS/ATNING

TIL DE EKSISTERENDE STUDIER

FOKUSERER PA HELHEDEN AF DE

OMKOSTNINGER, SOM BORGERNE

M@DER | DERES INTERAKTIONER N\
MED DET OFFENTLIGE.”
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| det naeste afsnit vil vi uddybe vores empiriske case, afdelingen Styrket Helhed, i et forsgg pa at
nuancere, hvordan afdelingen er organiseret, og hvordan denne organisering adskiller sig fra en
typisk kommunal organisering. Herefter vil vi udfolde teorien om administrative byrder, hvilket
efterfglges af et metodeafsnit, hvor vi forklarer studiets empiriske grundlag og metodiske

overvejelser. Efter dette vil vi udfolde analysen og slutteligt diskutere studiets fund.

Styrket Helhed

Styrket Helhed er en afdeling, som arbejder helhedsorienteret med borgerne og deres familier.
Afdelingen er organisatorisk forankret pa beskaeftigelsesomradet, hvor socialradgiverne har
kompetence som myndighed indenfor beskaeftigelse-, familie- og socialomradet. For at blive
inkluderet i Styrket Helhed er det et krav, at borgerne har en sag i Jobcenteret og en sag i enten
social eller familieafdelingen. | praksis henvises den enkelte borger til Styrket Helhed fra en af de
andre forvaltninger, hvis det vurderes at veere relevant for borgeren. Medarbejderne har hver
tilknyttet 12-15 familier, som kan besta af en eller flere voksne samt eventuelle bgrn.

Formalet med Styrket Helhed er at reducere kompleksiteten i borgerens kontakt med Syddjurs
kommune for derigennem at stgtte borgere, som er langt fra arbejdsmarkedet i at opna
selvforsgrgelse og styrke borgeren og evt. familie til bedre trivsel. Antallet af professionelle
kontaktpersoner er reduceret, sa borgeren kun har én radgiver og de indsatser, borger eller familie
skal deltage i, er afstemt mellem borger og radgiver fra Styrket Helhed og der arbejdes med én

helhedsorienteret plan, hvor alle indsatser indgar.

“FORMALET MED STYRKET HELHED
ER AT REDUCERE KOMPLEKSITETEN I
BORGERENS KONTAKT MED
SYDDJURS KOMMUNE FOR DERI-
GENNEM AT ST@TTE BORGERE, SOM
ER LANGT FRA ARBEJDSMARKEDET |
AT OPNA SELVFORS@RGELSE OG
STYRKE BORGEREN OG EVT. FAMILIE
TIL BEDRE TRIVSEL.”
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Administrative byrder — en teoretisk linse til at forsta borgernes interaktioner med

det offentlige

Oprindeligt blev administrative byrder defineret af Burden et al. (2012) som vaerende ‘et individs
oplevelse af policy implementering som besveerlig’ (Burden et al., 2012, s. 741 egen oversattelse).
Saledes var analyseobjektet offentlige medarbejdere og deres oplevelse af udfordringerne ved at
omsaette formel policy til en operationel implementering i en lokal kontekst, og tidlige studier
dokumenterede, hvordan den faktiske implementering af policy kunne besveerligggres ved at
palaegge administrative benspaend for bade forvaltningen og for borgerne (Moynihan, Herd &
Harvey, 2015; Madsen & Hjelholt, 2024). Dette kan bade vaere en bevidst proces i tilfeelde hvor
politikere gnsker at haeamme tilgangen til en velfeerdsydelse, men det kan ogsa foregd utilsigtet
(Madsen og Baekgaard, 2024).

Senere blev begrebet udvidet til at omhandle borgernes oplevelse af deres interaktioner med det
offentlige. Herd & Moynihan (2018) argumenterer for, at administrative byrder har nogle specifikke
kendetegn. For det fgrste er de konstruerede og hermed et produkt af bade en vedtaget politik men
0gsa organisatoriske praksisser. For det andet har administrative byrder konsekvenser for den
enkelte borger, idet de pavirker om borgeren faktisk kan fa adgang til en ydelse og herigennem fa
fuldt udbytte af deres medborgerskab (Madsen et al., 2022). Sidst men ikke mindst er de distributive
forstdet saledes, at de er ujevnt fordelt mellem borgerne. Flere empiriske undersggelser viser
saledes, at ressourcesvage borgere oftest oplever st@grre administrative byrder end andre, da deres
kognitive ressourcer ofte er lavere, da de er pressede pga. fx lav indkomst, sygdom og lav grad af
socialt netvaerk. Derudover vil denne gruppe ofte have mange kontaktflader med det offentlige, som
besvaerligggr adgangen til en velfaerdsydelse yderligere (Christensen et al., 2020; Larsson, 2021; Bell
et al., 2023).

www.lederliv.dk 7



“FLERE EMPIRISKE UNDERSQGGELSER
VISER SALEDES, AT RESSOURCESVAGE
BORGERE OFTEST OPLEVER ST@RRE
ADMINISTRATIVE BYRDER END ANDRE, DA
DERES KOGNITIVE RESSOURCER OFTE
ER LAVERE, DA DE ER PRESSEDE PGA. FX
LAV INDKOMST, SYGDOM OG LAV GRAD
AF SOCIALT NETVARK.”

Herd & Moynihan opdeler administrative byrder i tre typer af omkostninger: laerings-, efterlevelses-
og psykologiske omkostninger (Herd & Moynihan 2018). Laeringsomkostningerne omfatter den tid
og energi, som borgerne ma laegge i at identificere, hvilken ydelse, lov, service der er relevant for
dem inkl. at forsta kravene til at fa adgang, og hvad man skal ggre for at bibeholde sin adgang.
Efterlevelsesomkostningerne omfatter den tid og energi, som borgerne skal bruge for at overholde
de krav, som en bestemt velfeerdsydelse kraever. Det kan bl.a. indebzere at give bestemte
informationer til en myndighed, dokumentation, tid brugt pa at kommunikere med myndigheden,
overholde tidsfrister, betale gebyr og udgifter (herunder tid) til fx transport. De psykologiske
omkostninger omfatter de psykiske omkostninger forbundet med interaktionerne. Det kunne vaere
fx stress og nervgsitet over at skulle kontakte myndigheden, psykologiske omkostninger i forbindelse
med laerings- og efterlevelsesomkostningerne, da det fx kan virke uoverskueligt overhovedet at
skulle identificere, hvilke krav man skal leve op til for at vaere i malgruppen for en bestemt ydelse.

| naeste afsnit vil vi uddybe, hvordan vi som en del af vores analysestrategi operationaliserer teorien

om administrative byrder, sa det bliver muligt at identificere de tre typer af omkostninger i empirien.
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Metode, data og analysestrategi

Undersggelsen er et casestudie med et bredt datamateriale, som fremgar af tabel

Tabel 1. Oversigt over empiri

Datakilde

Interne dokumenter (undersggelse af
borgernes oplevelse med afdelingen fra

2021)

Observationer af interne teammegder

Interviews med radgivere

Interview med afdelingsleder

Interviews med borgere

Workshop med radgivere og leder

| denne analyse leegges der vaegt pa en dybdegdende analyse af de fem borgerinterview, hvor gvrige

Antal

4 (i alt 8

timer)

timer)

data fremstar som kontekst i fortolkningen.

Borgerne er rekrutteret gennem medarbejderne, hvor hver medarbejder har rekrutteret en borger
til interview. Inklusionskriteriet for borgerne er, at de har pabegyndt samarbejdet i Styrket Helhed
efter juli 2024. Dvs. at de ikke er helt nystartede i projektet, men samtidigt har god erindring om

tiden fgr og overgangen ind i projektet. Dette kriterium har indkredset mulige informanter til to eller
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(2

Formal

At fa indblik i, hvordan man tidligere har
undersggt borgernes oplevelse og resultaterne af

undersggelsen.

At fa indblik i, hvordan radgiverne taler om

borgerne og sparrer om deres opgaver.

At fa indblik i radgivernes refleksion om deres

arbejdsmetoder og oplevelse af borgerne.

At fa indblik i de organisatoriske rammer om

afdelingen

At fa indblik i borgernes oplevelse af at veere en
del af Styrket Helhed. Primaere data til denne

artikel.

At fa kvalificeret vores fund og vaere grundlag for

feelles refleksion over afdelingens praksis.

1.



tre familier for hver medarbejder. Medarbejderne har en sagsstamme pa mellem 12-15 familier, hvor
der i hver familie kan vaere adskillige sager.

Borgerne er blevet spurgt af medarbejderne angaende deltagelse, hvilket kan give bias, hvis
medarbejderne systematisk har spurgt borgere, som, de tror, er positive over for indsatsen. Til en
workshop med medarbejderne drgftede vi derfor, hvordan de faktisk udvalgte informanterne.
Enkelte medarbejdere frasorterede mulige informanter med staerke kognitive udfordringer, men
oplevede i gvrigt meget fa valgmuligheder ud fra de opstillede kriterier i forhold til, hvem de kunne
kontakte. Derudover er Styrket Helhed et frivilligt tilbud, hvor borgere, uden sanktioner, kan vende
tilbage til de relevante forvaltninger i kommunen og de indsatser, som de tidligere har faet, hvis de
ikke er tilfredse med tilbuddet. Saledes vil meget utilfredse borgere af naturlige arsager ikke veere
tilknyttet afdelingen. Dog kan der stadig veere mulighed for positiv selektion. Eksempelvis udtalte en
af informanterne efter interviewet, at hun valgte at deltage, fordi hun virkelig bare gerne ville have
spredt budskabet om, at hun oplevede, at den her made at arbejde pa var fantastisk, og at
kommunen skal blive ved med at arbejde pa denne made. Denne informant er saledes et eksempel
pa, at ogsa borgerne kan have en agenda, og pa den baggrund kan resultaterne af undersggelsen
heller ikke betragtes repraesentative for alle de borgere, som er tilknyttet afdelingen. Dette er heller
ikke formalet med en kvalitativ undersggelse som denne. Undersggelsen siger i stedet noget om,
hvordan udvalgte borgere oplever, at Styrket Helhed har betydning for deres administrative byrder,
hvilket kan give indikationer p3, hvilke faktorer som skaber omkostninger for borgerne, og hvordan
man kan arbejde med at reducere dem.

Der er variation i vores datasaet angaende typer af komplekse sociale problemer, men vi har hverken
maend eller bgrn med i materialet. Informanterne er ikke reprasentative, men udgegr en variation i

malgruppen for Styrket Helhed.

Vores fem informanter er alle kvinder, men i gvrigt meget forskellige i forhold til:
e alder (fra ung til midaldrende)
o familizer situation (enlige, enlige foreeldre med hjemmeboende bgrn, parforhold med
barn)
e uddannelsesmaessig baggrund (ufaglaerte, erhvervsuddannelse eller

professionsuddannelse)
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e arbejdserfaring (meget fa erfaringer til langvarige erfaringer)

o erfaring med det kommunale system (Alle informanterne har vaeret tilknyttet det
kommunale system. Nogle i andre kommuner inden flytning til Syddjurs. Nogle af
informanterne har som barn haft en sag i familieafdelingen, mens andre fgrst er blevet
tilknyttet kommunen som voksne)

e typer af sammensatte sociale problemer (alle informanter har en sag i jobcentret.
Informanter med bgrn har ogsa sager i familieafdelingen pga. mistrivsel hos deres bgrn,
nogle af disse bgrn er i gang med udredningsforlgb i psykiatrien. Derudover har flere af

informanterne psykiske handicap som fx ADHD).

Interviewene er gennemfgrt som semistrukturerede interviews (Kvale & Brinkman 2015) og
opbygget efter en kronologi i borgerens forlgb - tiden fgr Styrket Helhed, overgang til og fgrste tid i
afdelingen, forlgbet siden og til i dag.

Borgerne har valgt interviewsted. To har vi mgdt pa rddhuset, mens tre er interviewet i eget hjem.
Interviewene havde en varighed af ca. 45 minutter og er gennemfgrt af en hovedinterviewer samt
en medinterviewer, der havde til opgave at styre tid og sikre tematisk stringens pa tveers af
interviews. Interviewene er efterfglgende transskriberet.

Analysen har fulgt en teoretisk funderet deduktiv kodestrategi (se figur 1) i forleengelse af
forskningsspgrgsmalet (Kvale & Brinkman 2015, s. 261), dog med en aben kategori til at notere andre

temaer. | analysen har vi givet informanterne et pseudonym.
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Tabel 2: Analyseskema

Administrative byrder Kodning af byrder

Hvordan beskriver borgeren sine vanskeligheder ved at forsta og opna adgang
Leeringsomkostninger
til systemet?

Hvordan beskriver borgeren sine praktiske vanskeligheder
Efterlevelses-

samt vanskeligheder ved overholdelse af krav og kontakt i forlgbet med
ombkostninger

systemet?
Psykologiske Hvordan beskriver borgeren de negative fglelser, der opstar i kontakten
ombkostninger med systemet?

Skema baseret pa Herd & Moynihan (2018) og Madsen et al., (2022).

Hvordan mindsker Styrket Helhed udsatte borgeres oplevelse af administrative
byrder?

Analysen er opdelt i de tre teoretiske temaer: leerings-, efterlevelses- og psykologiske omkostninger.
Dette er en analytisk skelnen, og i praksis vil der vaere overlap mellem temaerne, da iseer de
psykologiske omkostninger kan vaere konsekvenser af fx ikke at kunne overskue
leeringsomkostningerne forbundet med at skulle sgge hjaelp eller ikke at kunne honorere
efterlevelsesomkostninger om fx at deltage i en indsats. | nogle tilfelde vil citaterne saledes sige
noget om flere typer af omkostninger, hvilket vi forholder os til eksplicit i teksten. Saledes forsgger

vi at omfavne teoriens kompleksitet.

Laeringsomkostninger

Pa tveers af interviewene med borgerne fremstar tre indsigter om leeringsomkostninger:
e Erfaringer F@R Styrket Helhed med hgje lzeringsomkostninger
e Den teette kontakt til én radgiver mindsker laeringsomkostninger

e Manglende ressourcer til overhovedet at patage sig laeringsomkostninger
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Erfaringer FOR Styrket Helhed med hgje laeringsomkostninger

Det er veerd at bemaerke, at dette tema omhandler tiden F@R Styrket Helhed. Et af undersggelsens
inklusionskriterier var, at de skulle have veeret tilknyttet Styrket Helhed ca. seks-ni maneder inden
interviewet fandt sted, sa de havde erfaring med afdelingen, men stadig kunne forholde sig til tiden
op til. Maske af den drsag havde informanterne en del udtalelser om deres oplevelser, fgr de overgik
til Styrket Helhed. Her er et generelt treek, at de syntes, det var svaert at orientere sig og forsta,

hvordan man som borger opnar hjelp. Anne og Sanne giver et par eksempler pa dette:

Altsa det var ligesom os, der skulle finde ud af lovgivningen, hvordan kunne vi sgge om
noget? Og sa ligesom fa sggt om det.... Vi fglte ikke, at vi blev seerlig meget sadan
vejledt eller hjulpet, hvis jeg skal vaere helt zerlig... altsa fik jeg de rigtige oplysninger,
sa jeg kunne sgge de rigtige ting? Altsa jeg synes, det med vejledning var meget sveert
at fa. For eksempel, hvad kunne vi sgge om? Hvad kunne vi veere berettiget til? Hvordan
sgger vi? Hvad er det for nogle paragraffer? og det synes jeg er svaert at gennemskue,
nar man ikke selv er socialradgiver eller er inde i paragraffer pa den made. @h... sa der

forsggte vi at fa noget vejledning ... oftest oplevede vi, at det mislykkedes. (Anne)

Hvis jeg ringede til min forrige sagsbehandler (om)... et eller andet. “Jamen sa skal du
have fat i den og den. Sa far du lige nummeret.” Sa ringer man til det kontor, “der er pa
ferie, og der er ikke nogen vikar” eller “sa ma du lige ringe i naeste uge.” Sa ringer man
sa. “Jamen, du er ikke pa min sag, fordi vi lige byttede rundt pa det” og sadan noget,

sa kan man vente pa en... ej. Stop. (Sanne)

Anne giver udtryk for, at det kreever meget viden for at kende sine rettigheder, og at det er svaert at
handtere kommunen og opna hjalp, mens Sanne oplever at blive sendt meget rundt i systemet for
at opna hjaelp. Begge har saledes oplevet store lzeringsomkostninger i deres forlgb.

Informanterne giver saledes udtryk for en frustration over at lzere at forsta systemet samt en raekke
vanskeligheder ved at opna adgang og fa den hjaelp, som de oplever behov for. Disse vanskeligheder

mindskes dog for alle vores informanter ved overgangen til Styrket Helhed.
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Den tzette kontakt til én radgiver mindsker lzeringsomkostningerne

Dette tema er et eksempel p3, at et specielt element i afdelingen- at borgeren kun har én radgiver —
har betydning for alle tre typer af omkostninger og i gengivelse af interviewene er det svaert at
adskille omkostningerne skarpt.

Det er en generel oplevelse, at Styrket Helhed har bidraget til at mindske laeringsomkostningerne,
sa kommunen i dag fremstar langt mere tilgeengelig. Dette sikres isar gennem, at borgerne oplever,
at der kun er en person, som de skal forholde sig til, og at denne person aflaster borgeren.
Formuleret anderledes overtages en stor del af laeringsomkostningerne af radgiveren, og pa tvaers
af interviewene giver informanterne udtryk for, at de er meget glade for, at deres radgiver har styr
pa, hvilke ydelser og indsatser der er relevante for dem. Line udtrykker det saledes:

Sa hun kan sortere i, hvad det er, at der er relevant for mig. Sa jeg ikke skal forholde mig til hele
systemet, men jeg skal kun forholde mig til hende, og hun er uddannet i at vide noget om al den her

kompleksitet. Den har jeg faktisk ikke behov for at blive praesenteret for. (Line)

Manglende ressourcer til overhovedet at pdtage sig laeringsomkostninger

Under nogle af interviewene gar et tema omhandlende manglende overskud til at interagere med
kommunen igen. Flere af informanterne udtrykker, at de som en fglge af deres komplekse problemer
lider af en belastningsreaktion og derfor ikke kan overskue at seette sig ind i alle de forskellige regler.
Andre har huller i deres hukommelse og kan derfor ikke huske, hvordan de overhovedet har fundet
ud af, hvilke ydelser som var relevante for dem. | dette tilfeelde er der en sameksistens mellem
leerings- og psykologiske omkostninger, idet de mange leeringsomkostninger er med til at gge de

psykologiske omkostninger. Anne udtaler fx fglgende om sin fgrste kontakt med jobcentret:

Det var jo fordi, at jeg ikke kunne fortsaette pa min uddannelse, fordi jeg var for syg, og
jeg gik ned og sagde “Hvad ggr jeg? Jeg vil gerne pa kontanthjzlp, jeg vil gerne... Hvad
skal jeg ggre? Jeg er pissesyg”.

Citatet fra Anne illustrerer et manglende overskud til at patage sig laeringsomkostningerne til at

forsta, hvilken forsgrgelsesydelse som er relevant for hende. Som hun selv udlaegger det, har hun

brug for hjzelp, hvilket ogsa indbefatter, at hun ikke selv skal tage stilling til, hvilken form for ydelse.
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Sanne er blevet sygemeldt fra sit arbejde med en overbelastningsreaktion i kglvandet pa mistrivsel
og sygdom hos hendes bgrn og partner. Hun beskriver flere gange i interviewet, at hun pa trods af
at have en professionsbacheloruddannelse og en mand med en lang videregdaende uddannelse ikke
havde overskud til at seette sig ind i reglerne. Familien forsggte i starten, men opgav efter at deres
klage over afslag pa tabt arbejdsfortjeneste blev afvist.

Det empiriske materiale omkring dette tema er dog ikke entydigt. Der er isaer én informant, som
kender reglerne indgdende pa grund af tidligere erfaring med kommunen. Denne borger henvendte
sig ogsa selv til Styrket Helhed for at komme ind i afdelingen for at fa hjeelp til at overskue sin
situation. Pa baggrund af det relativ begreensede datagrundlag for denne undersggelse kan vi ikke
sige noget entydigt om, i hvilken grad komplekse problemer fgrer til et manglende overskud til at
patage sig leeringsomkostninger, men perspektivet er yderst relevant og fordrer naermere

undersggelse.

Efterlevelsesomkostninger

Efterlevelsesomkostningerne indeholder den tid og de kraefter, som borgeren skal bruge pa at
efterleve kravene for at beholde retten til en bestemt ydelse som fx at give bestemte informationer,
overholde tidsfrister, kommunikere med myndigheden og deltage i m@gder og indsatser. Temaerne
under denne kategori rummer bade efterlevelsesomkostninger, som informanterne oplever er
blevet mindsket, samtidig med at deres deltagelse i Styrket Helhed ogsa pafgrer dem nogle ekstra
efterlevelsesomkostninger, som de ellers ikke ville have haft:

e De praktiske efterlevelsesomkostninger mindskes

e Nogle efterlevelsesomkostninger stiger — men opleves ikke som en byrde

De praktiske efterlevelsesomkostninger mindskes

Denne overskrift rummer flere elementer, som vi har valgt at samle under betegnelsen praktiske
efterlevelsesomkostninger.

Ovenfor behandlede vi, hvordan informanterne oplever, at den tette kontakt med kun én radgiver
er med til at lette leeringsomkostningerne. Dette element i organiseringen har dog ogsa betydning
for efterlevelsesomkostninger, hvor citatet fra Mette illustrerer, hvordan

efterlevelsesomkostningerne falder ved, at hun ikke skal give de samme informationer til alle de
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sagsbehandlere, som hun tidligere har haft kontakt med. Lovgivningen stiller nemlig krav ftil, at
borgerne er med til at oplyse deres egen sag ved at afgive informationer, og idet det er den samme
radgiver, som behandler borgerens sager pa tvaers af lovgivninger, lettes denne byrde.

En central omkostning for informanterne har veeret kravet om at skulle mgde fysisk op pa
kommunens kontorer. | forhold til casen er det her relevant at naevne, at Syddjurs Kommune er en
meget geografisk spredt kommune med jobcenter i Ebeltoft og familieafdeling i Hornslet. Borgerne
kan saledes have to timers rejsetid med offentlig transport for at kunne mgde op pa kommunens

kontor, hvis de bor i en landsby uden for de stgrre byer:

Og hun kommer her, sa jeg skal ikke til at rejse. Jeg skal ikke til at taenke pa
logistikken om at skulle... Nu er Syddjurs kommune jo lidt speciel, fordi der skal man jo

helt til Ebeltoft... sa der er meget logistik i bare at komme til et enkelt mgde (Line)

Dette element i organiseringen har ogsa en stor betydning for borgernes psykologiske omkostninger,
hvilket vi tager fat pa under den kategori.

Det er dog ikke kun de fysiske bes@g, der aflaster. Den lette og hurtige adgang til deres kontaktperson
i form af SMS eller mail ggr ogsa samarbejdet med kommunen meget fleksibelt og enkelt. Borgerne

ved, hvem de skal tage fat i, og opnar en let adgang ind til det kommunale system:

Nej, fordi hvis jeg er i tvivl om noget, sa ringer jeg jo bare til [red. Radgivernavn slettet],
og sa lgser hun problemet (Informant griner).

Interviewer: Sa hvis du skal kontakte nogen i kommunen, sa ved du altid, hvem det er
lige nu?

Ja. Altid [red. Radgivernavn slettet] fgrst. (Sanne)

Sidst men ikke mindst beskriver informanterne, at efterlevelsesomkostninger i form af krav om, at
man som borger skal abne sine breve i e-boks, mindskes i Styrket Helhed, da det er muligt bade at
fa hjaelp af sin radgiver til at dbne og forholde sig til brevets indhold om rettigheder og pligter. Dette

tema behandles mere under de psykologiske omkostninger.
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Nogle efterlevelsesomkostninger stiger — men opleves ikke som en byrde

Vi har tidligere i analysen behandlet, at informanterne oplever, at det mindsker
leeringsomkostningerne kun at have én radgiver. Denne organisering medfgrer dog ogsa, at
informanterne beskriver, at de har meget mere kontakt med kommunen, end de tidligere har haft.
Flere har saledes kontakt med deres radgiver en gang om ugen, mens andre har hver anden uge.
Kontakten kan veere begraenset fx via sms, men det kan ogsa vaere gature, lange telefonsamtaler
eller andet. Mette beskriver det saledes:

Jamen det er jo nok i gennemsnit... Maske i gennemsnit en gang om ugen. [...] Ja, bare lige en sms
eller sadan et eller andet. Ja, jamen hvis der er et eller andet, sa kan jeg ogsa lige skrive til [red.
Radgivernavn slettet] “Ved du hvad, det hele det veelter lige nu, kan jeg ringe til dig, eller vil du ringe
til mig?”, “Ja, jamen det kan jeg lige der og der og hvordan og sadan nogle ting”.

Feelles for alle beskrivelserne er dog, at de ikke opleves som en byrde, men som en interesse fra

radgiveren i deres ve og vel. Dette punkt uddybes ogsa i afsnittet om de psykologiske omkostninger.

Psykologiske omkostninger
De psykologiske omkostninger omfatter de psykiske omkostninger forbundet med interaktionerne.
Det kunne vaere fx stress og nervgsitet over at skulle kontakte myndigheden og psykologiske
omkostninger i forbindelse med laerings- og efterlevelsesomkostningerne. | interviewene tradte
fglgende temaer frem:

e Radgivningen foregar i et trygt rum

o Tillid til sin radgiver

o Fglelse af ligeveerd

¢ Ventetiden mindskes ikke ngdvendigvis

e Radgiverskift: en ekstra byrde for nogle — ikke for andre
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Radgivningen foregdr i et trygt rum

“AT FLYTTE M@DER UD AF KOMMUNENS
FORMELLE LOKALER OG | STEDET M@DES
| BORGERNES HJEM ER IKKE KUN EN
PRAKTISK LETTELSE, MEN OGSA EN STOR
PSYKOLOGISK LETTELSE.”

Det fgrste tema knytter an til den mindskelse af efterlevelsesomkostningerne, som informanterne
beskriver ved, at radgivningen ikke foregar pa et kommunalt kontor, men i stedet i borgerens hjem
eller et andet sted, som borgeren foretraekker. At flytte mgder ud af kommunens formelle lokaler og
i stedet mgdes i borgernes hjem er ikke kun en praktisk lettelse, men ogsa en stor psykologisk
lettelse:
Altsa jeg lider af en form for angst, og det at skulle treede ind i kommunens bygning og
ligesom... Det er bare angstprovokerende i sig selv, hvorimod det at kommunen
kommer ud til mig, det ggr, at vi ogsa kommer lynhurtigt i gang med snakken og det
vigtige... Fordi det er bare, at de kommer ind og tager deres jakke af, og siger hej, og

saetter sig her, far en kop kaffe, og det fgles rart, ikke? Altsa roligt og trygt. (Line)

Rigtig rart og fint for mig, at... hvad hedder det... sagsbehandlerne kommer hjem pa
bespg. Jeg havde rigtig lidt overskud og rigtig lidt ressourcer til ligesom at... altsa det
der med at skulle ud ad dgren og sddan noget, det var jo ligesom nok til, at s var mit
nervesystem belastet i flere dage og sadan noget. Sa det der med, at de kunne komme
hjem pa besgg, og det ligesom kunne fa lov til... og der oplevede jeg... da det startede

med Styrket Helhed... at pres og forventninger blev lagt sadan helt ned. (Anne)
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Pa tveers af interviewene peger informanterne pa dette element som vaerende af stor betydning for

dem, da det reducerer oplevelsen af pres og forventninger.

Tillid til sin radgiver
Tilgangen i Styrket Helhed betyder, at informanterne opnar en tillid og tryghed ved samarbejdet.

Interviewer: Og du har tillid til at invitere hende ind, ogsa i det, du selv kalder kaos?

Ja. Det er det, fordi altsa det, jeg kan maerke, og det jeg ogsa har oplevet, det er jo, at
jeg skal ikke sta og lyve, og jeg skal ikke deekke over et eller andet. Jeg kan faktisk... Jeg
skal bare vaere direkte aerlig og dben og vise, hvordan det ser ud, ogsa for, at de bedre
kan fa en forstaelse for vores situation, og for at bedre kunne forsta, hvad det er, at vi

keemper med. (Mette)

Flere beskriver ogsa, at tilliden til deres radgiver medfgrer aflastning i forhold til at skulle forholde
sig til de efterlevelsesomkostninger, som er forbundet med at skulle abne og reagere pa elektronisk
post. De beskriver en stor tryghed ved, at medarbejderen har styr pa, hvad der dukker op i e-boks,

og at hvis det er noget ubehageligt, sa har de en person, der kan hjelpe dem med dette.

Altsa, der er ogsa en masse angst forbundet med at abne e-boks. Jeg er blevet sa meget
bedre til det, efter at jeg er kommet i Styrket Helhed, fordi jeg ved 100% sikkert, at der
ligger ikke noget og ramler derinde. Der ligger ikke noget, som lige pludselig slar mig i
ansigtet med en eller anden... Altsa nogle gange sd har man jo faet sadan nogle
narmest sadan computergenererede, du ved “Du skal ggre det og det, og hvis du ikke
gor det og det, sa bum bum bum”, alts3, du ved sadan... Altsa meget... Altsa bare det,
at jeg snakker om det, sa kan jeg maerke, at min krop reagerer altsa helt vildt... Jeg er
100% sikker p3a, at hvis der er noget, jeg skal tage stilling til, sa har (min radgiver) skrevet
en SMS til mig “Du skal lige huske at ga ind og kigge pa det og det", altsa bare sadan.
(Line)
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Fglelse af ligevaerd
Alle informanterne fremhaever, at tilgangen i Styrket Helhed medvirker til, at de oplever at blive
veerdigt behandlet og som borgere med ressourcer til at handle i deres eget liv. Sdledes beskriver

flere af informanterne, at de nu fgler sig som medspillere eller samarbejdspartnere i deres eget liv:

Jamen, det er at vaere medspiller jo i mit eget liv, ikke? Det er, at jeg ikke bliver sat uden
for indflydelse af, hvad det er, der skal forega. Og at jeg sa har nogen, der samarbejder

med mig om at fa det til at lykkes. (Anne)

Mette uddyber, hvordan forlgbet opleves som et givende samarbejde, hvor hun oplever sig hgrt:

Du bliver hgrt. Du bliver set som en helhed og ikke individuelt. Jamen, at de er
medspillere, og de er ogsa lydhgre overfor, hvad du fortzeller. At de har fokusset pa dig
og din familie og dine behov og ikke fokus pa en lovgivning, og det der, at de far det til
ikke at virke sa stift “Og sa den her lovgivning skal vi bare fglge, og den her lovgivning
og uuhhh”, men det ryger ligesom lidt i baggrunden. Vi ved godt alle sammen, at den
er der. Vi ved godt, at ja, jeg skal svare pa spgrgeskema hver tredje maned, men det er

ikke det, der fylder. Mennesket fylder.

Ventetiden mindskes ikke ngdvendigvis

Informanterne har tidligere vaeret vant til, at der er ventetid i sagsbehandlingen. Denne ventetid
forsvinder ikke ngdvendigvis, bare fordi informanten er kommet ind i Styrket Helhed. Pa tveers af
interviewene udtrykker informanterne forstaelse for, at medarbejderne ikke kan veaere specialister i
alt og levere hurtige og klare svar. Nogle oplever derfor, at der kan vaere ventetid i forbindelse med,
at medarbejderne fgrst skal finde ud af, hvordan sagerne skal handteres, og hvad der egentligt er

muligt. Anne udtrykker det saledes:
Men jeg synes ogsa lidt, at nogle gange kan de godt veere usikre pa nogle af delene af

det, fordi de jo ikke har den ekspertise inden for alle omrader. Og sa kan der lige vaere

en periode, og sa kan det godt ga lidt langsommere, hvis man kan sige det sadan. Uden
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at det er egentlig ment som en kritik, fordi... det tager jo nogle gange bare lidt

administrativ tid.

Det er naerliggende at antage, at forstdelsen for ventetiden kan hange sammen med lettelsen af
laeringsomkostningerne forbundet med at identificere, hvilke ydelser eller indsatser man skal sgge,

og hvordan.

Radgiverskift: en ekstra byrde for nogen — ikke for andre
At kontakten med kommunen samles i en person, kan ggre det sarbart, nar medarbejdere skifter
jobs eller bliver syg. Flere informanter har oplevet bade to og tre skift af medarbejdere i Styrket

Helhed. Det kan opleves som et brud og en byrde. Louise udtaler fglgende:

Jeg synes, det er treels, det der med, at jeg synes, man har skiftet meget... jeg hader
det der med, at man skal starte forfra pa en eller anden made. Jeg ved godt, de har
mine sager og sadan noget, men det er stadig et nyt menneske, man skal starte forfra

med.

Her har Anne en anden oplevelse af, at skift ikke betyder sa meget:
... der har ikke vaeret forskel pa min sagsbehandling. Jeg har faktisk ikke fglt, at det
havde sa meget at ggre med den enkelte. Alts3, fordi det er jo nogle gange en fordom,
man ogsa kan have. Og noget, som der i hvert fald fylder meget i mit eget fag, at ens
personlighed selvfglgelig spiller ind i den made, man kan vaere i stand til at udfgre sit
hverv pa. Og... i starten tenkte jeg jo ogsa, at det var noget med... de menneskers
personligheder at ggre, hvordan de kunne forvalte deres hverv. @h... og selvfglgelig har
jeg haft lidt forskellig kemi og lidt forskellige sddanne mader, men jeg har kun haft

nem... adgang til at kunne have en aben og tryg dialog med dem.
Det teette samarbejde mellem borger og medarbejder tager tid og involverer et personligt kendskab

til hinanden. Nar det brydes, tager det tid at opbygge kendskab til en ny person. Trods dette er

oplevelsen, at der er kontinuitet i tilgangen fra Styrket Helhed, og saledes beskriver flere af
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informanterne, at de har oplevet, at der laves overdragelsesmgder mellem alle parter, sa den nye
radgiver far alle informationer med. Louise, som i citatet ovenfor udtrykker, at radgiverskift er en
byrde, har i modsaetning til de andre informanter oplevet radgiverskift uden overlevering, hvilket

formentlig kan forklare hendes oplevelse.

Diskussion

Formalet med denne artikel har vaeret at seette spot pa borgernes oplevelse af, i hvilken udstraekning
enhedsorganiseringen i Styrket Helhed har betydning for borgeres oplevelse af administrative
byrder, og af den arsag rundes artiklen ogsa af med at vende tilbage til borgerne og det teoretiske
udgangspunkt. Herd & Moynihan (2018) argumenterer for, at det er et grundlaeggende vilkar, at alle
interaktioner med det offentlige vil have omkostninger. Saledes bliver det et valg for bade politikere,
ledere og den enkelte medarbejder, hvem der skal bzere den omkostning. | den forbindelse
identificerer Herd & Moynihan tre tilgange: en tilgang kan veere at aendre i politikken for at mindske
omkostningerne. | den internationale litteratur ses flere eksempler pa, hvordan man via digitalisering
af ydelser forspger at mindske efterlevelsesomkostninger. En anden tilgang kan veere at lade
borgerne baere omkostningerne — enten som en tilsigtet strategi for at begraense tilstromningen til
en bestemt velfaerdsydelse eller som en utilsigtet effekt. Den sidste tilgang er at overtage
omkostningerne for borgerne. Styrket Helhed kan ses som et forsgg pa dette. Nar det offentlige
vaelger at overtage de administrative omkostninger for borgeren, abner det dog op for en anden
diskussion om borgerens handlekraft i deres eget liv og deres retssikkerhed: | hvilken grad medfgrer

den teette kontakt med radgiveren, at borgeren bliver til en passiv klient?

= ‘ “NAR DET OFFENTLIGE VALGER AT OVERTAGE DE
ADMINISTRATIVE OMKOSTNINGER FOR BORGEREN,
ABNER DET DOG OP FOR EN ANDEN DISKUSSION OM
BORGERENS HANDLEKRAFT | DERES EGET LIV OG
DERES RETSSIKKERHED: | HVILKEN GRAD MED-
FORER DEN TATTE KONTAKT MED RADGIVEREN, AT
BORGEREN BLIVER TIL EN PASSIV KLIENT?”
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Dette sp@grgsmal er validt at drgfte og leegger sig op ad klassiske begreber om klientggrelse (Jarvinen
& Mik-Meyer, 2003) og empowerment (Andersen & Brok, 2021) i diskussionen af, i hvilken grad
offentlige organisationer bidrager til en klientggrelse af borgerne eller medvirker til at skabe en mere
handlekraftig borger. Selvom den internationale litteratur ikke har haft fokus pa borgere med
komplekse problemer, viser fx en undersggelse af Barnes og Riel (2022), at oplevelsen af hgje
administrative byrder kan afholde ressourcesvage borgere fra at sgge en ydelse, og at hjelpsomme
frontmedarbejdere kan bidrage til at lette borgernes oplevelse af omkostninger (Bell and Smith,
2022). Vores undersggelse er saledes i trad med disse fund, idet informanterne netop peger pa den
teette kontakt til én radgiver som afggrende i, at omkostningerne bliver mindre. Herd & Moynihan
(2018) vil formentlig argumentere for, at fordi de administrative byrder er distribuerede og saledes
ujeevnt fordelt mellem borgerne, vil det offentlige have en stgrre forpligtelse til at hjaelpe borgerne
med at overkomme omkostningerne. Nar det geelder borgere med komplekse problemer,
underbygger empirien til denne artikel Herd & Moynihans pointe, idet de pagaldende borgere
potentielt kan have mange kontaktflader i det offentlige, som alle indebzerer administrative
omkostninger, hvorfor deres omkostninger vil veere langt hgjere end andre borgere, som fx kun har
ledighed som en udfordring. Dette kan maske vaere en del af forklaringen pa, at flere informanter i
dette studie mangler ressourcer til overhovedet at patage sig leeringsomkostninger for at
identificere, hvilke ydelser og indsatser, som kunne vaere relevante for dem. Heri byder
undersggelsen sdledes ogsa pa en selvstaendig- om end dabenlys- pointe, som tidligere forskning ikke
har belyst i tilstreekkelig grad. At nogle borgere skal forholde sig til mange kontaktflader med
offentlige myndigheder og de tilhgrende lovgivninger og organisatoriske praksisser pa samme tid.
Der er sdledes brug for mere viden om, hvilken betydning den samlede volumen af interaktioner
med det offentlige har for borgeres oplevelse af administrative byrder.

Mere overordnet kan man stille spgrgsmal, om formalet med Styrket Helhed er at hjelpe borgerne
med at lgfte ’byrderne’ i livet fremfor byrderne forbundet med kontakten til de offentlige
organisationer? For borgere med komplekse problemer fylder interaktionerne med det offentlige
system meget, og maske kan en lettelse af de omkostninger, som interaktionerne medfgrer, bidrage

til, at borgerne kan fa overskud til at handle for at forbedre deres situation. Formalet med denne
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artikel er saledes at saette gang i drgftelser om, i hvilken grad offentlige organisationer kan og skal

hjeelpe med at mindske borgernes administrative byrder.

"MERE OVERORDNET KAN MAN STILLE

SPORGSMAL, OM FORMALET MED STYR-

KET HELHED ER AT HJALPE BORGERNE

MED AT LOFTE 'BYRDERNE’ | LIVET

FREMFOR BYRDERNE FORBUNDET MED

KONTAKTEN TIL DE OFFENTLIGE
T ORGANISATIONER?”

Konklusion

Analysen viser samstemmende, at de interviewede borgere oplever, at enhedsorganiseringen i
Styrket Helhed er med til at mindske deres administrative byrder, som i kraft af deres komplekse
udfordringer tidligere har vaeret meget hgje. Pa tvaers af de forskellige typer af omkostninger peger
informanterne pa isaer to elementer, der medvirker til at lette de omkostninger, som borgerne
mgder: den teette kontakt til én radgiver og den faglige tilgang.

Den teette kontakt til én radgiver er i hgj grad med til at mindske lseringsomkostningerne for
borgerne, som oplever, at radgiveren har styr pa, hvilke indsatser og ydelser der er relevante for
familien, og hvordan man skal sgge om at fa adgang. Med andre ord overtager radgiveren
laeringsomkostningerne for borgeren. Denne organisering aflaster ogsa borgernes oplevelser af
efterlevelsesomkostninger, da de kan ngjes med at skulle bidrage til at oplyse deres sag til én radgiver
og ikke skal forteelle deres historik til mange forskellige, som ikke har overblik over borgerens sag.
Dette letter ogsa de psykologiske omkostninger, idet borgerne oplever en hgj grad af tillid til deres
radgiver, hvilket bl.a. kommer til udtryk ved, at borgerne oplever, at de ikke behgver at tilbageholde
informationer om deres familie, men stoler pa at radgiveren har til hensigt at hjelpe. Saledes
bekraefter fundene i denne undersggelse eksisterende fund, som viser, at en seerlig indsats baseret
pa én eller fa radgiver opleves som positivt og aflastende for borgerne.

Den faglige tilgang opleves ogsa af borgerne som et element med stor betydning. Sdledes mindskes
efterlevelsesomkostningerne for borgerne ved, at de fysiske rammer for mgderne er fleksible. Ud

over at spare tid pa transport er dette praktiske element i hgj grad med til at mindske de psykologiske
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omkostninger, da radgivningen kan forega i et trygt rum for borgeren. De interviewede borgere
beskriver samstemmende, at de oplever et ligevaerd i deres relation til radgiveren, hvilket ogsa
mindsker de psykologiske omkostninger.

| analysen kommer der ogsa nogle elementer frem, som potentielt kan gge omkostningerne ved
interaktionerne. Saledes indebeerer den teette kontakt til én radgiver hgjere
efterlevelsesomkostninger, da borgerne beskriver, at de har meget mere kontakt til deres ene
radgiver, end de tidligere har haft, og saledes skal ggre mere. Fzlles for informanterne er dog, at
dette ikke opleves som en omkostning, hvilket maske kan skyldes den fleksible tilgang, som ggr, at
kontakten kan forega i deres eget hjem eller via sms. Denne pointe kan ses som et bidrag til de
eksisterende undersggelser og kalder pa at blive undersggt i andre sammenhange. | interviewene
bliver det ogsa tydeligt, at enhedsorganiseringen ikke ngdvendigvis medfgrer en reducering af
ventetid, og saledes forbliver efterlevelsesomkostningerne de samme som fgr. Informanterne
udviser dog en forstaelse for dette og begrunder det med, at ting jo tager tid i det offentlige. Sidst,
men ikke mindst, medfgrer den tzette kontakt til én radgiver, at organiseringen er sarbar for
udskiftning af radgivere, hvilket kan medfgre flere psykologiske omkostninger for borgeren. Dette
kan dog aflastes ved en god overlevering mellem radgivere og opleves saledes forskelligt af de

interviewede.
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