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Brugerundersggelsen 2023 - Handleplan

Denne handleplan er udarbejdet pa baggrund af de resultater og anbefalinger, der fremgar af
brugerundersggelsen blandt borgere med en sag i Redovre Jobcenter. Brugerundersggelsen er gennemfart
af Rambgll A/S i foraret 2023. Undersggelsen omfattede et spgrgeskema, der efterfglgende blev suppleret
af uddybende fokusgruppeinterviews med udvalgte borgere.

Formalet er at anvise virksomme indsatser i sagsbehandling og beskzftigelsesindsats, der dels bibeholder
den udtrykte tilfredshed blandt borgere med tilknytning til Jobcentret inden for de enkelte
omrader/spgrgsmal, og ligeledes ager tilfredsheden pa de udvalgte omrader, hvor utilfredsheden er storst.

| 4. kvartal 2023 — |. kvartal 2024 kvalificeres det samlede materiale, savel som de vasentligste anbefalinger
i prioriteringskortet, gennem en intern proces blandt medarbejderne i Jobcentret. Processen vil udbygge,
nuancere og konkretisere den skitserede handleplan savel som de mere konkrete fokuspunkter pa de
enkelte ydelsesomrader.

Brugerundersggelsens konklusioner

Overordnet viser brugerundersggelsen, at en stor andel af de adspurgte er tilfredse eller delvist tilfredse
med forlgbet i Jobcentret inden for langt de fleste omrader/spgrgsmal. Det omhandler sarligt
omrader/spgrgsmal vedr. dialogen med sagsbehandlerne, herunder imgdekommenhed, information om
indholdet i samtalerne samt den Igbende kontakt m.m.

Ogsa pa omradet ”Medindflydelse og fremskridt” er en stor andel af borgerne tilfredse med deres
sagsforleb. Her er det sarligt sagsbehandlerens forberedelse og inddragelse af ovrige parter - herunder
andre afdelinger i kommunen og i sundhedsvaesnet, hvor der ses den storste tilfredshed.

Brugerundersggelsen viser, at samlet set er 54 % tilfredse eller meget tilfredse, 21 % er delvist tilfredse,
mens 25 % er utilfredse eller meget utilfredse.

Det er dog tydeligt, at det overvejende er borgere pa ydelser, hvor der er relativt mange borgere med
lange forlgb pa offentlig forsergelse, og blandt borgere med komplekse sager, at utilfredsheden er storst.
Det er i overensstemmelse med Jobcentrets daglige oplevelse.

Jobcentret har systematisk gennemgaet svar i brugerundersggelsens spargeskema, kommentarspor og fo-
kusgruppeinterviews. De af Rambgll anbefalede indsatsomrader, samt "udfordringer” jf. prioriteringskortet,
er ligeledes behandlet. Saledes sarligt omrader, der er vurderet lavt, men har en hgj betydning for bor-
gerne.

Konkrete tiltag

Jobcentret har pa den baggrund udpeget en rekke konkrete initiativer, som har til hensigt at @ge den helt
generelle tilfredshed pa tvers af alle omrader og for alle malgrupper. Der vil vaere sarligt fokus pa imple-
mentering blandt de malgrupper, der har den sterste andel af utilfredse.
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I. Dialogen med Jobcentret

Indledningsvist er der fokus pa, at en stor andel af de adspurgte borgere, i spargeskemaet savel som i de
ovrige kommentarer, har en positiv oplevelse af Redovre Jobcenter. Det galder generelt inden for alle
spgrgsmal, men szrligt fremhaevet er spargsmalene 4, 9 og 0.

»  Bliver du madt med venlighed og imedekommenhed til dine samtaler i Jobcentret? — spargsmdl 4
»  Fdr du svar, ndr du henvender dig til Jobcentret? — spargsmdl 9
» Oplever du, at din sagsbehandler ger sit bedste for at fremme din sag? — spergsmdl 10

Gode og nzrverende sagsbehandlere har saledes en positiv indflydelse pa borgernes samlede oplevelse.

» Borgerne mgdes af nerverende og engagerede medarbejdere
» De dedikerede medarbejdere sikrer optimale forlgb for borgerne
» Sagsbehandlerne tror pa borgerne og har en motiverende og opmuntrende tilgang

Det har en serlig vardi, at dialogen og mgdet med borgeren foregar vaerdigt, og at tilgangen til borgeren er
konstruktiv og med positive forventninger. Det er Jobcentrets vurdering, at dette forhold er en
forudsatning for tilfredshed med @vrige dele af den samlede indsats. Derfor gges dette, hvor det er
pakravet.

2. Oplevelsen af et forlgb, der styrker mulighed for job og uddannelse
Det er tydeligt, at en relativ stor andel af borgerne ikke oplever, at indsatsen bringer dem narmere pa job
eller uddannelse, jf. spergsmal 2.

» Oplever du, at forlebet i Radovre Jobcenter styrker din mulighed for job eller uddannelse?

Det er samtidig det omrade, der anses for den stgrste “udfordring” jf. prioriteringskortet. Her anbefales
det at stte ind, hvis den samlede tilfredshed skal gges.

Jobcentret har ikke sporet entydige arsager til, at borgerne, i relativt hgjere grad, har denne oplevelse. Det
kan dog have betydning, at de adspurgte borgere trods alt fortsat er ledige. Ligeledes, at en del borgere
med andre udfordringer end ledighed, umiddelbart har andre fokusomrader og ser sig langt fra
arbejdsmarkedet. Desvarre er arsagen/forklaringen ikke belyst i fokusgruppeinterviews.

o Der tilrettelegges derfor nye fokusinterviews blandt ledige i forskellige malgrupper, som skal belyse
deres oplevelse samt muligheder for yderligere indsats. Disse gennemfares internt i Jobcentret i 2024.

e For at belyse oplevelsen nzermere, vil der i samtalerne fremover sattes yderligere fokus pa borgerens
eget perspektiv — herunder konkrete idéer og @nsker til, hvordan jobcentrets indsats kan bringe dem i
job eller uddannelse hurtigst muligt. Dette forfelges herefter i den konkrete jobplan, sa vidt muligt.

Det fremgar i gvrigt af kommentarsporet og i fokusgruppeinterviews, at samtaler, hvor der er ressourcer
tilstede til at dykke mere ned i mere uformelle kompetencer og eventuelle barrierer, giver starre tilfreds-
hed og formodentligt bedre resultater i jobsggningen.

e Denne type samtale sgger Jobcentret at udbrede yderligere i sin beskaftigelsesindsats gennem oget

brug af ”den personlige jobkonsulent”, som supplerer kontaktforlebet mellem myndighedssamtalerne.
Formalet og indholdet i denne rolle praciseres.
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3. Hensynet til borgerens samlede situation i sagsbehandlingen
En anden vasentlig ”udfordring” jf. prioriteringskortet er, at en relativ stor andel borgere ikke oplever, at
der bliver taget hensyn til deres samlede situation jf. spgrgsmal 3.

»  Bliver der taget hensyn til din samlede situation (evt. evrige forhold i dit liv), ved sagsbehandlingen i Jobcentret?
Nedenstaende spargsmal skal derfor afdaekkes og systematisk indga i den gode samtale i alle kontaktforlgb:

e Hvad er din samlede situation — er der forhold, der har indflydelse pa mal og plan?
e Hvordan kan der tages hensyn til din situation i sagsbehandlingen og i tilrettelaeggelsen af tilbud?
e Er der tilbud i kommunen eller i vrigt, der kan afhjelpe udfordringer i din livssituation?

Sagsbehandler skal dog foretage en vurdering af, om det er et forhold, som forvaltningen kan eller skal tage
hensyn til. Det er kendt, at der kan vare barrierer i borgerens livssituation, som reelt har konsekvenser for
den faktiske radighed for arbejdsmarkedet, og hvor en kommunal indsats kan gare en afggrende forskel.

Det er en del af implementeringen at afdekke handlemuligheder omkring dette emne/spargsmal samt at til-
rettelegge denne faglige indsats bedre.

Emnet henger sammen med rollen som koordinerende sagsbehandler, som er lovpligtig pa visse omrader.
Her er en serlig forpligtelse til dels at inddrage @vrige relevante forhold i borgerens liv og dels at kordinere
de indsatser, der iverksattes blandt gvrige myndigheder og tilbud — herunder i Sundhedssektoren.

4. Tydelige mal og sammenhzng i forlgbet
Der er borgere, der ikke oplever et tydeligt mal og sammenhzng i forlgbet jf. nedenstaende spargsmal:

» Oplever du, at der er et tydeligt mdl med din sag i Jobcentret? — sporgsmdl | |

» Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til de mdl, | arbejder med? — sporgsmdl 13
» Oplever du sammenhaeng i dit forleb? — spergsmdl 15

» Er du selv med til at beslutte, hvad der skal ske i dit forleb? — spargsmdl 14

Der er behov for, at ”borgerens plan” er mere droftet og tydelig for flere borgere. Sarligt i komplekse
sager, skal det opleves som step by step, nar naste tiltag sattes i vaerk.

Borgerens livssituation, eget perspektiv og lasningsforslag skal til enhver tid indga, journaliseres, og sa vidt
muligt afspejles i borgerens plan.

e Der indarbejdes en planmodel, der kan visualiseres for borgeren, hvor mal og aktiviteter tydeligares.
Det kan vare et redskab, der anvendes, nar sammenhzang i forlgbet skal synliggares og evalueres.

e Der skal yderligere fokus pa systematiske “stop op” samtaler, der mere overordnet genbesgger mal og
handleplan og eventuelle nye perspektiver. Disse samtaler omhandler ogsa de vilkar, der er for
borgerens medvirken. ”Stop op” samtaler skal indeholde netop de ovenstaende spergsmal og svarene,

og eventuelle nye aftaler journaliseres og indgar i borgerens plan.

Ovenstaende er ikke en helt ny praksis, men den nuvaerende praksis skal have et mere konsekvent fokus.
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Der er samtidig en relativ stor andel af borgerne, der mener, at der ikke er sammenhang i deres forlgb ved
en fast og gennemgaende sagsbehandler, jf. spargsmal 15.

» Oplever du sammenhaeng i dit forleb (fx ved én eller fG gennemgdende personer)?

Det er uhensigtsmassigt at skifte sagsbehandler. Det trekker tempoet ud af forlgbet og i gennemferelsen af
borgerens plan. Borgeren oplever ofte at skulle genfortalle vaesentlige dele af egen livssituation og eget per-
spektiv. Arsagen kan vere en del af et malgruppeskift, men optrader ogsa ved vakancer, sygdom og barsel.

Endeligt giver selvbook borgeren mulighed for at booke en anden sagsbehandler.

Det er for eksempel tydeligt, at borgere i jobafklaringsforleb, der efter 22 uger pa sygedagpenge far ny sags-
behandler, er den malgruppe, der er mest utilfredse.

Der indferes derfor en mere fast procedure for sagsbehandlingsskift, som sikrer oplevelsen af sammen-
heng.

e Borgeren skal have tydelig besked inden.
o Der udarbejdes et skriftligt sagsresumé med borgerens plan, som overdrages til ny sagsbehandler.

e Der vil i en rekke tilfelde gennemfares en overdragelsessamtale mellem borger og oprindelig, savel
som ny, sagsbehandler.

e Ny sagsbehandler skal forberede sig ekstraordinzrt siledes, at borgerens plan kan fortsztte umiddel-
bart efter overdragelsen.

5. Ovrige opmarksomhedspunkter
Handleplanens nedslag pa indsatser er ikke udtsmmende. Jobcentret er ligeledes opmaerksom p3, at:

o Afgorelser skal formidles mere grundigt og forstaligt.

o Afgorelser, som formidles skriftligt, suppleres med telefonisk kontakt, og dermed mulighed for yderli-
gere forklaring/uddybning.

e Breve til borgerne skal gores mere lesevenlige. De fleste breve er dog standardbreve og skal indeholde
juridiske begrundelser. Der arbejdes, bade i forvaltningen og hos udbyder af fagsystemet, pa at gere
brevene mere narverende og lesevenlige.

e Muligheden for kommunikation og svar pa henvendelser skriftligt og telefonisk skal vaere intakt.

Ovennzvnte sagsbehandlingsskridt, og indhold i samtalerne, er ikke helt nye opfindelser i Jobcentret, men

vil vaere genstand for gget opmaerksomhed generelt og srligt for de malgrupper, hvor utilfredsheden er
storst.
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