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%" 1. Indledning

-\ Brugertilfredshedsundersggelse af Rgdovre Jobcenter ;T_'s Laesevejledning

B
Rgdovre Kommune arbejder hele tiden med at blive bedre til at samarbejde med Rambgll Management Consulting har pg vegne af Rgdovre Kommune i perioden
borgerne. Derfor er alle, der har tilknytning til Redovre Jobcenter, blevet spurgt om, 20/03/2023 - 02/06/2023 gennemfgrt undersggelsen. Rapporten bygger pa besvarelser
hvordan de oplever dette samarbejde. Formalet med undersggelsen er derfor at fa fra 761 borgere og fokusgruppeinterviews med 25 borgere fordelt pa tre
indblik i, hvordan borgerne oplever den hjeelp og stgtte, de far i forbindelse med deres fokusgrupper.

tilknytning til Redovre Jobcenter. Resultaterne i rapporten danner grundlag for dialog o
Y g PP d g god Afrapportering af resultaterne sker i folgende afsnit:

kvalitetsudvikling. . o
- Indledning: Formal og datagrundlag

- Hovedkonklusioner: Opsamling pa resultaterne i undersggelsen

I alt blev 1700 borgere inviteret til at deltage i undersggelsen via digital post, e-mail .
9 g g g P - Resultater: Svarfordelinger praesenteres for de enkelte spgrgsmal

og SMS. Invitationen indeholdte et link til det elektroniske spgrgeskema. Under hele o . o o
- Resultater pa tveers: Svarfordelingen af udvalgte spgrgsmal praesenteres pa tveers af

indsamlingsperioden har borgerne haft mulighed for at besvare spgrgeskemaet
ydelsesgrupper

telefonisk via en hotline, mens der i perioden 17/04 - 11/05 blev foretaget telefonisk o L o L . . .
- Indsatsomrader: Identificering af spgrgsmal og anvisning til hvilke indsatser, som

opfglgning med tilbud om telefoninterview. 761 borgere har valgt at deltage i
preigning 9 9 9 Rgdovre Kommune bgr prioritere at arbejde videre med

undersggelsen, hvilket giver en svarprocent pa 45%. . . o
- Resultater fra fokusgruppeinterviewene: gennemgaende udsagn, oplevelser og

R o forbedringspotentialer praesenteres pa tveers af fokusgrupper
Spergerammen bestar af i alt 19 spgrgsmal med en kombination af lukkede spgrgsmal

pad en 5-punkts gradskala med mulighed for at svare ‘Ved ikke/ikke relevant’ og abne Frekvensfigurer:

sporgsmal af kvalitativ karakter. Undersggelsen afdaekker oplevelser inden for fglgende I frekvensfigurerne vises svarfordelingen inden for de enkelte spgrgsmal. Til hgjre for

tre temaer: ‘Den generelle oplevelse af Rgdovre Jobcenter’, ‘Dialog med Jobcentret’ og graferne vises antallet af respondenter, der har besvaret det pagzeldende spgrgsmal. Dette

‘Medindflydelse og fremskridt’. De tre temaer deaekker over de 16 lukkede spargsmal. tal kan afvige fra det totale antal, hvilket skyldes, at respondenter, som har svaret 'Ved

Kommentarer fra tre af de fire bne spgrgsmal rapporteres ligeledes i rapporten. ikke/ikke relevant’, ikke medregnes i resultaterne.

Procentsatser:
Foruden resultaterne fra den kvantitative undersggelse, praesenterer rapporten ligeledes Procentsatserne inden for en svarfordeling vil ikke altid summere til 100%), da decimaler er
resultaterne fra de tre fokusgruppeinterviews. Fokusgruppeinterviewene har til formal at blevet afrundet til naermeste hele tal.

komme i dybden med bagvedliggende arsager til de oplevelse , som borgerne har med
'y gvediigg rsager t plevelser rgerne har Ved ikke/ikke relevant:
Rgdovre Jobcenter.

Ramboll De steder i rapporten, hvor der vises gennemsnit og/eller svarfordelinger pa de enkelte 3

svarkategorier, indgdr besvarelser i kategorien 'Ved ikke/ikke relevant’ ikke i figurerne.
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%" 2. Hovedkonklusioner pa baggrund af spgrgeskemaet

Samlede resultater

Lidt mere end halvdelen af borgerne (54%) er samlet set meget tilfredse eller tilfredse med Rodovre Jobcenter. Ser man pa den samlet tilfredshed pa tveers af
ydelsesgrupper, fremgar det, at mere end halvdelen af borgerne p& uddannelseshjelp, ledighedsydelse, dagpenge og sygedagpenge samlet set er meget tilfredse eller
tilfredse med Rgdovre Jobcenter. For borgerne i de gvrige ydelsesgrupper (kontanthjselp, ressourceforlgbsydelse under jobafklaring, ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb)
geelder det, at mindre end halvdelen af disse samlet set er meget tilfredse eller tilfredse med Ragdovre Jobcenter. P3 tvars af spgrgsmalene ggr det sig overordnet set
geeldende, at de fire fgrstnaevnte ydelsesgrupper i de fleste tilfaelde har de hgjeste gennemsnitsscorer, mens de tre sidstneevnte ydelsesgrupper som regel scorer lavest.

Spgrgsmalet om, hvorvidt borgeren bliver mgdt af venlighed og imgdekommenhed til sine samtaler p& Jobcentret, er pd tvaers af de 16 lukkede spgrgsmal det hgjest
scorende spgrgsmal med en gennemsnitsscore pd 4,0. Det lavest scorende spgrgsmal vedrgrer, hvorvidt borgeren oplever, at forlgbet i Radovre Jobcenter styrker muligheden
for job eller uddannelse (3,0).

Styrker

Borgernes oplevelse af, at sagsbehandlerne ggr sit bedste for at fremme borgernes sag er den eneste identificeret styrke. Spgrgsmalet er bade det femte hgjeste scorende
spgrgsmal samt det femte hgjeste i forhold til dets betydning for den samlede tilfredshed med Rgdovre Jobcenter. Hvis Rgdovre Kommune fastholder borgernes oplevelse af, at
sagsbehandlerne ggr deres bedste for at fremme borgernes sag, kan den samlede tilfredshed med Rgdovre Jobcenter vedligeholdes og potentielt forbedres. Derfor anbefaler vi, at
Redovre Kommune fokuserer pa at fastholde styrken. Dertil vil vi anbefale Redovre Kommune at gge fokusset p& borgernes oplevelse af at blive mgdt med venlighed og

imgdekommenhed til deres samtaler pd Jobcentret, da dette har den hgjeste tilfredshedsscore samtidig med, at den ligger pd kanten til at vaere en styrke.

Opmarksomhedspunkter

Modsat styrker har det vaeret muligt at identificere flere udfordringer, som vedrgrer fglgende: Oplever du, at forlgbet i Rgdovre Jobcenter styrker din mulighed for job eller
uddannelse? (2); Bliver der taget hensyn til din samlede situation (eventuelle gvrige forhold i dit liv), ved sagsbehandlingen i Jobcentret? (3); Bliver beslutninger i
Jobcentret omkring din sag kommunikeret til dig p& en god made? (7); Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til de mal, I arbejder med? (13); Oplever du sammenhaeng i
dit forlgb (fx ved én eller fa gennemgaende personer)? (15). De to fgrstnaevnte spgrgsmal er dem, som har stgrst betydning for den samlede tilfredshed. Samtidig er de nogle af de
lavest scorende spgrgsmal. Vi vil som fglge anbefale Redovre Kommune, at der rettes fokus mod at forbedre borgernes tilfredshed med disse fem spgrgsmal, da det sdledes vil vaere

muligt at opna den umiddelbart stgrste positive effekt pa den samlede tilfredshed med Rgdovre Jobcenter.
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%" 2. Hovedkonklusioner pa baggrund af fokusgruppeinterviewene

Gode og nzervarende sagsbehandlere har positiv indflydelse p& borgernes samlede oplevelse med jobcenteret
Pa tvaers af de forskellige malgrupper er der en fzlles oplevelse af, at blive mgdt af naervaerende og engagerede sagsbehandlere, som dedikerer sig til og sikrer optimale forlgb for

borgerne. Borgerne fremhaever szerligt sagsbehandlernes tro pa borgerne og deres direkte tilgang som motiverende og opmuntrende.

Udskiftning af og skift mellem sagsbehandlere traekker tempoet ud af borgerens forlgb og padvirker sagsbehandlernes forberedelse

P& tveers af malgrupperne gives der udtryk for, at borgernes individuelle forlgb udfordres af udskiftning af sagsbehandlere. P& tvaers af malgrupperne gives der udtryk for, at hyppige
skift af sagsbehandlere traekker tempoet ud af borgernes forlgb og opleves som en kilde til frustration. Borgerne giver ligeledes udtryk for, at de oplever, at bade skiftene mellem og
udskiftningen af sagsbehandlere, samt arbejdspres, udfordrer sagsbehandlernes mulighed for at forberede sig til samtalerne. P38 tveers af malgrupperne gives der udtryk for en
oplevelse af, at deltage i gentagende samtaler, hvor borgerne oplever, at de skal gennemga den samme information flere gange pa grund af manglende kontinuitet i
sagsbehandlingen. Dette opleves frustrerende og som spild af tid for borgerne.

Samtidig oplever borgerne, at den kontinuitet og stabilitet, som en fast sagsbehandler kan tilbyde, er afggrende for et positivt og effektivt forlgb. P& tveers af malgrupperne fremhaever
borgerne vigtigheden af, at adressere udfordringerne ved skift og udskiftning af sagsbehandlere, for at sikre en mere effektiv og tilfredsstillende sagsbehandlingsproces for bade
borgere, sagsbehandlere og jobcenter.

Manglende oversaettelse af juridiske forhold skaber behov for direkte kontakt

Borgerne giver udtryk for en generel positiv oplevelse af kommunikation med og fra Rgdovre Jobcenter. Overordnet set giver borgerne pa tveers af malgrupperne udtryk for, at
kommunikationen fra jobcentret er tydelig og forstdelig. Dog oplever szerligt borgere fra fokusgruppe 2 udfordringer med kommunikationen, ndr de afviger fra de fastlagte
instruktioner. Her fremhaever borgerne, at de udfordres af en manglende oversaettelse af juridiske forhold og paragraffer.

Borgere fra bade fokusgruppe 2 og 3 giver udtryk for, at den manglende oversaettelse af juridiske forhold og paragraffer skaber forvirring, da borgerne sjeeldent oplever at have den
ngdvendige viden eller erfaring til at forstd komplekse juridiske begreber og formuleringer. I forbindelse med dette peger borgerne fra fokusgruppe 2 og 3 p& et behov for en mere klar
og tilgeengelig kommunikation vedrgrende juridiske aspekter, idet de oplever det som afggrende for at sikre en mere inkluderende og effektiv sagsbehandling.

Flere borgere pa tvaers af malgrupperne oplever, at en direkte telefonisk kontakt med deres sagsbehandler er gavnligt. Borgerne oplever, at den direkte kontakt muligger en mere
personlig og direkte dialog, hvor borgerne kan sikre, at spgrgsmal og bekymringer vedrgrende deres individuelle sager bliver handteret pa, en for dem, tilfredsstillende made.

Borgerne giver her udtryk for, at denne form for kommunikation skaber tillid og giver borgerne mulighed for at fgle sig hgrt og involveret i deres egen sagsbehandling.
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%" 2. Hovedkonklusioner pa baggrund af fokusgruppeinterviewene

Udvalgte resultater

Nedslag 1: Systemfejl pavirker borgernes motivation og samarbejde med jobcentret:

Borgere fra fokusgruppe 1 og 3 giver udtryk for, at de oplever fejl i forbindelse med jobcentrets tilbagemeldingssystem. Borgere fra fokusgruppe 1 giver udtryk for frustration over at
modtage den samme besked af flere omgange, bdde via e-boks og Jobnet.dk. De oplever, at det skaber forvirring og bekymring, da de giver udtryk for, at beskedernes indhold ikke
stemmer overens. Flere borgere giver her udtryk for, at uoverensstemmelserne i beskedernes indhold bekymrer dem, da de er bange for at overse afggrende informationer og dermed
blive sanktioneret.

Ligeledes giver borgere fra fokusgruppe 3 udtryk for, at de oplever fejl i jobcentrets tilbagemeldingssystem i forbindelse med opfglgning p& samtaler. Flere borgere fra fokusgruppen
oplever, at de har modtaget op til fem beskeder vedrgrende opfglgning pa den samme samtale. I denne sammenhaeng giver borgerne udtryk for, at denne gentagelse af beskeder
skaber forvirring og pavirker deres motivation negativt. Flere af borgerne giver her udtryk for, at fejl som denne er med til at stille jobcentret i et darligt lys.

Overordnet set giver borgerne fra begge fokusgrupper udtryk for, at de mener, at udfordringerne i jobcentrets tilbagemeldingssystem bgr adresseres af jobcentret, da de oplever, at
gentagende fejl og inkonsistens i beskederne skaber frustration og kan have en negativ indvirkning p@ deres motivation og samarbejde med jobcentret.

Nedslag 2: Tilfredshed med den personlige jobformidling:

Borgerne fra fokusgruppe 3 giver udtryk for positive oplevelser med den personlige jobformidling, idet den opleves at have en gavnlig indvirkning pa deres forlgb og muligheder for at
komme teettere pd beskaeftigelse.

Under fokusgruppeinterviewet med de to malgrupper i fokusgruppe 3 gives der udtryk for, at jobformidlerne (jobkonsulenterne) har formaet at identificere skjulte
kompetencer hos borgerne, som kan omdannes til professionelle kompetencer. Borgerne giver udtryk for, at de oplever at dette er med til at skabe fremdrift i deres forlgb og
udvider deres sggefelt i forhold til jobtyper og brancher. Borgerne laegger szerlig vaegt pa, at de oplever at jobkonsulenterne tager sig tid til at udforske borgernes faerdigheder og
interesser - hvilket, for dem, resulterer i en mere malrettet, effektiv og individuel tilgang i samarbejdet med jobcentret. Borgerne giver i denne sammenhaeng udtryk for, at de oplever,
at den personlige jobformidling ikke kun styrker deres muligheder for beskaeftigelse, men ogsa gger deres motivation i samarbejdet med jobcentret.

Sammenlignet med sagsbehandlere, oplever borgerne, at jobkonsulenterne har bedre mulighed for at skabe relationer og udnytte netvaerk for at hjeelpe dem med at finde relevante
jobmuligheder. Samlet set peger de to malgrupper fra fokusgruppe 3 pa, at den personlige tilgang og jobkonsulenternes engagement skaber tillid og stgtte i deres forlgb mod

beskeaeftigelse.
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# 3. Den generelle oplevelse af Rgdovre Jobcenter

Hvor tilfreds er du samlet set med Rgdovre Jobcenter?

Antal svar Gennemsnit

_ 21 E 12 749 34

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds [ Tilfreds Hverken tilfreds eller utilfreds [ Utilfreds [l Meget utilfreds

Oplever du, at forlgbet i Rgdovre Jobcenter styrker din mulighed for job
eller uddannelse?

Antal svar Gennemsnit

0% 25% 50% 75% 100%
| meget hoj grad @1 hejgrad | Delvist [ 1ringe grad [ meget ringe grad

Bliver der taget hensyn til din samlede situation (eventuelle gvrige forhold i
dit liv), ved sagsbehandling i Jobcentret?

Antal svar Gennemsnit

_ﬁ— 2 X 19

0% 25% 50% 75% 100%
| meget hojgrad @1 hej grad | Delvist @1 ringe grad @1 meget ringe grad

Ramboll

[Generelt )
Af den gverste graf fremgar det, at cirka halvdelen af
borgerne (54%) er meget tilfredse eller tilfredse med
Rgdovre Jobcenter. Hertil er hver fjerde borger utilfreds
eller meget utilfreds med jobcentret, mens hver femte
borger hverken er tilfreds eller utilfreds. Dette resultere i
en gennemsnitlig tilfredshedsscore pa 3,4.

Knap 4 ud af 10 af borgerne (38%) oplever, at deres
forlgb i Rgdovre Jobcenter styrker deres mulighed for job
eller uddannelse, mens en naesten tilsvarende andel
(36%) oplever dette i meget ringe grad eller i ringe grad.
Dertil er det cirka hver fjerde borger, der delvist oplever,
at forlgbet styrker deres muligheder for job eller
uddannelse.

Cirka halvdelen af borgerne (51%) mener, at der i meget
hgj grad eller i hgj grad bliver taget hensyn til deres
samlede situation i forbindelse med sagsbehandlingen.
Modsat mener lidt mere end hver fjerde borger, at der i
meget ringe grad eller i ringe grad bliver taget hensyn til
deres situation, mens hver femte borger mener, at dette
ggr sig delvist geeldende.
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‘‘ 3. Dialog med jobcentret

e

I hvilken grad:

Bliver du medt med venlighed og imadekommenhed til dine samtaler

i Jobcentret?

Foler du dig informeret om, hvad der skal ske, nar du indkaldes til

maeder Jobcentret?

Oplever du, at Jobcentrets breve er til at forsta?

Bliver beslutninger i Jobcentret omkring din sag kommunikeret til

dig pa en god made?

Er det nemt at komme i kontakt med Jobcentret?

[
0% 25%

Far du svar, nar du henvender dig til Jobcentret (personligt,
telefonisk eller skriftligt)?

@ meget hoj grad @ | hej grad

Ramboll

v
— BRI

- C

—

— C |
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Delvist @ | ringe grad [ meget ringe grad

Antal svar  Gennemsnit

754

747

733

729

728

720

40

3,6

3,5

3,5

3,5

3,7

/Generelt
Borgernes oplevelse af at blive mgdt med venlighed og
imgdekommenhed til deres samtaler i Jobcentret er med
en score pa 4,0 det hgjest scorende spgrgsmal. Scoren
afspejler, at cirka tre ud af fire borgere i hgj grad eller i
meget hgj grad bliver mgdt heraf. Omvendt oplever blot
hver tiende i ringe grad eller i meget ringe grad at mgdes
af venlighed og imgdekommenhed.

To ud af tre borgere far i hgj grad eller i meget hgj grad
svar, nar de henvender sig til Jobcentret, mens cirka hver
tiende borger i ringe grad eller i meget ringe grad far
dette. Som fglge har spgrgsmalet en score pa 3,7.
Borgerens tilfredshed med, hvor informeret de er om,

hvad skal ske til mgder i Jobcentret, har en score pd 3,6.

0,5 skalapoint lavere end det fgrstnaevnte spgrgsmal
ligger borgernes oplevelse af, at Jobcentrets breve er til
at forstd, at beslutninger omkring borgerens sag
kommunikeres ud pa en god made, samt at det er nemt
at komme i kontakt med Jobcentret. Scoren for disse tre
spgrgsmal afspejler, at mellem hver sjette og hver femte
borger mener, at det adspurgte i ringe grad eller i meget

ringe grad ggr sig geeldende.
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fal 3. Medindflydelse og fremskridt

I hvilken grad: (Generelt A

Naesten to ud af tre borgere oplever i meget hgj grad
eller i hgj grad, at deres sagsbehandler ggr sit bedste for

Antal svar Gennemsnit

Oplever du, at din sagshehandler ger sit bedste for at fremme din 16 8 14 726 36 at fremme deres sag samt er forberedt, n§r borgerne
sag? )

skal til mgder/samtaler i Jobcentret. Oplevelsen af de to
Oplever du, at der er et tydeligt mal med din sag | Jobcentret? 21 723 33 )
pleverdu, atderer et yaeligt mal med din sag 1 Jobeentre udsagn har hver en gennemsnitsscore p& 3,6, hvorfor

Oplever du, at din sagsbehandler er forberedit pé dig og din sag, nar 19 8 10 734 36 disse har den hgjeste score under temaet ‘Medindflydelse
du har meder/samtaler i Jobcentret? '

og fremskridt’. Inddragelse af fx andre afdelinger i

Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til de mal, | 23 703 33
arbejder med? ' kommunen eller laeger i sundhedssektoren har den
Er du selv med til at beslutte, hvad der skal skej d|;i,t forl@bqi 26 713 32 n&sthﬁjeste gennemsnitsscore pé’l 3,5.
obcentret? !
Oplever du sammenhaeng i dit forleb (fx ved én eller fa 23 708 33 o o
gennemgéende personer)? ‘ ' Med en gennemsnitsscore pa 3,2 har spgrgsmalet om,
Inddrager din sagsbehandler fx andre alfdelingeril;imyunin elle; 24 ) PP 621 35 hvorvidt borgeren selv er med til at beslutte, hvad der
aeger i sundhedssektoren? !
! ! skal ske i sit forlgb i Jobcentret, den laveste score.
0% 25% 50% 75% 100%
1 meget hoj grad M1 hegj grad [ Delvist [ 1ringe grad [l meget ringe grad Scoren afspejler, at tre ud af ti borgere i ringe grad elleri

meget ringe grad er med til at beslutte, hvad der skal
ske i deres forlgb.

Oplevelsen af, at der henholdsvis er et tydeligt mal med
borgerens sag i Jobcentret, at samtaler og aktiviteter mv.
bidrager til de mal, som der arbejdes med, og at der er
en sammenhaeng i forlgbet, har alle en gennemsnitsscore
pa 3,3. Scoren afspejler, at cirka hver fjerde borger i

ringe grad eller i meget ringe grad oplever det adspurgte.
o J
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_¢ 3. Resultater fra abne kommentarfelter
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/ Hvad synes du Rgdovre Jobcenter ggr godt? \

(aeret i samme b&d og efterfolgende har f8et succes” /

“Jeg har aldrig oplevet en kommune, der vil sine borgere, som Radovre har ved
m,‘gll

“Gode til at lytte og tager mig serigst”

“Jeg synes, de fleste af sagsbehandlerne, jeg har snakket med, er venlige og
realistiske omkring jobmarkedet og mine muligheder deri. Jeg er ogs§ glad for,
at jeg oftest kan ngjes med at mgdes med den samme og ikke bliver kastet

rundt mellem sagsbehandlere. Jeg oplever forstdelse for mine begreensninger og
ting, jeg har svaert ved”

“Jeg kan neesten ikke rose Rgdovre Jobcenter nok. Mit forlgb har p8 alle m&der
udfordret de fordomme, jeg har haft, i kraft af historier jeg har hort fra b8de folk
i andre kommuner og medierne. [...]”

"Hurtige svartider. De vil altid forspge at f3 tingene til at fungere. For det meste
hurtige til at seette sig ind i ens sag, altid venlige”

“At mader kan holdes telefonisk”

“De stiller relevant uddannelse til r8dighed, som ggr det lettere at komme i
beskaeftigelse igen”

“Gode kursuser”

“Min sagsbehandler har hjulpet mig s8 godt! Jeg var s8 bange, da jeg skulle
mgde forste gang, men han har behandlet mig veerdigt og gjort en fantastisk
indsats for at forstd mig, hjaelpe mig og tilgodese mine behov”

"Imgdekommende. Ggr sig umage med deres job”

“I har haft hyret en dygtig konsulent udefra, til f.eks. et forlgb i stresshdndtering
og videre efter s8dan en oplevelse. Det er givtigt at magde en person, der har

Hvad synes du Rgdovre Jobcenter kan ggre bedre? / Har du et
godt rad eller forbedringsforslag til Redovre Jobcenter?

“Blive bedre til at have gje for det hele menneske, visitationen er meget
overfladisk og overhovedet ikke lyttende i jobcentret, blive bedre til at
kommunikere”

“Lade vaere med at presse folk ud i jobs, ndr de 0gs§ godt ved, at folk ikke er
kiar til det selv”

“Bedre kommunikation mellem afdelingerne”
“At brevene, jeg f8r fra jobcenter, er nemmere at forst8”

“F8 alle sagsbehandlere til at arbejde ud fra samme m&l og principper, s§ man
ikke kan blive heldig/uheldig i den sagsbehandler, man f&r”

"At hare p8, hvad man siger, at man vil og at inddrage en mere i ens sag”

“Lytte mere til borgeren, holde deres aftaler, ikke treeffe beslutninger og store
andringer bag borgerens ryg, give bedre betingelser for at fremme mélet for
borgeren, ikke skifte sagsbehandler til borgeren hver 2 uger til 1 m8ned, osv.”

“Nemmere at komme i kontakt med”

"Ikke seerlige gode til at tage initiativ til at hjaelpe borgerne i arbejde. Der findes
mange tilbud men bliver ikke oplyst af jobcenteret. Der er en manglende
kommunikation omkring tilbuddene”

"I skal vaere bedre til at mgde borgere med tillid fremfor mistro og gore mere ud
ar at se p8 mennesket foran jer. I skal vaere bedre til at lytte, hvis man oplever
udfordringer, og der skal vaere bedre mulighed for/ rum at sige til, hvis man har
det sveert og dérligt. [...] N8r der opstar en fejl, bor I vaere bedre til at erkende
og lgse det - s§ det ikke g&r ud over borgeren [...]”

“Opret nogle forlgb eller kurser for personer med mellemlang eller laengere
uddannelse” /

{ar
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Resultater pa tvaers




fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

e

Hvor tilfreds er du samlet set med Rgdovre Jobcenter?

Dagpenge

* Kontanthjzelp

Ledighedsydelse (alle)

Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb
Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb
Sygedagpenge

Uddannelseshjslp

lalt

Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjzelp’.

24

23

39

20

-
w

0

%

24

26

23

25%

B Meget tilfreds B Tilfreds

20

24

50%

22

23

21

20

13

21

16

13

12

10

13

75%

Hverken tilfreds eller utilfreds [ Utilfreds [l Meget utilfreds

24

11

19

20

12

14

13

100%

Antal svar

200

146

23

91

70

162

42

734

Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.

Gennemsnit

37

3,1

39

3,0

29

34

39

34

p
Generelt

De hgjeste gennemsnitsscorer for den samlede
tilfredshed med Rgdovre Jobcenter findes blandt
borgere i fglgende ydelsesgrupper:
ledighedsydelse (3,9), uddannelseshjezelp (3,9)
samt dagpenge (3,7). Scorerne afspejler, at 65-
76% af borgerne samlet set er meget tilfredse
eller tilfredse med Rgdovre Jobcenter, mens 13-
15% af borgerne er meget utilfredse eller
utilfredse.

Modsat findes de laveste gennemsnitsscorer for
den samlede tilfredshed blandt borgerne pd
ressourceforlgbsydelse under ressourceforigb
(2,9), ressourceforigbsydelse under
jobafklaringsforlgb (3,0), kontanthjzelp (3,1) og
sygedagpenge (3,4). Scorerne afspejler, at 24-
40% af borgerne er meget utilfredse eller
utilfredse med Rgdovre Jobcenter, mens 39-
52% af borgerne er meget tilfredse eller tilfredse

med dette.

13




fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

e

Bliver der taget hensyn til din samlede situation (eventuelle gvrige forhold i
dit liv), ved sagsbehandlingen i Jobcentret?

Antal svar
Dagpenge 190
* Kontanthjzelp 144
Ledighedsydelse (alle) 22
Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb 88
Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb 71
Sygedagpenge 155
Uddannelseshjzlp 41
lalt 711

0% 25% 50% 75% 100%

B meget hgj grad M1 hgjgrad [ Delvist @I ringe grad W meget ringe grad

Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjzelp’.
Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.

Gennemsnit

3,2

3,1

4,1

3,1

3,1

33

4,2

33

(Generelt

Overordnet set ggr tendenserne fra det forrige
slide sig ogsa geaeldende her. De hgjeste
gennemsnitsscorer for spgrgsmalet findes derfor
hos borgerne, der far uddannelseshjeelp (4,2) og
ledighedsydelse (4,1). 78-82% af borgerne pa
de to fgrnaevnte ydelser mener i meget hgj grad
eller i hgj grad, at der bliver taget hensyn til
deres samlede situation ved sagsbehandling i
Jobcentret.

Dette ggr sig i mindre grad gaeldende for de
gvrige ydelsesgrupper, hvor 43-51% af
borgerne i meget hgj grad eller i hgj grad
mener, at der bliver taget hensyn til deres
samlede situation. Dette afspejles ligeledes i
ydelsesgruppernes gennemsnitsscorer, som

ligger mellem 3,1 og 3,3.

14



fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

Bliver du mgdt med venlighed og imgdekommenhed til dine samtaler i

Jobcentret?
Antal svar
Dagpenge 202
* Kontanthjzelp 145
Ledighedsydelse (alle) 23
Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb 92
Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb 72
Sygedagpenge 162
Uddannelseshjzlp 42
lalt 738

25% 50%

B meget hgj grad M1 hgjgrad [ Delvist @1 ringe grad W meget ringe grad

Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjzelp’.
Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.

Gennemsnit

4.2

3,8

44

3,8

4,0

3,7

4,5

4,0

e

(Generelt

Tilsvarende de to forrige slides, har borgerne pd
uddannelseshjzelp (4,5) og ledighedsydelse
(4,4) de hgjeste gennemsnitsscorer. Scorerne
afspejler, at 82-88% af borgerne i meget hgj
grad eller i hgj grad bliver mgdt med venlighed
og imgdekommenhed til deres samtaler i

Jobcentret.

Herefter folger borgere pa dagpenge (4,2) og
borgere pa ressourceforlgbsydelse under
ressourceforlgb (4,0) med tredje- og

fjerdehgjest gennemsnitsscore.

Borgere pd sygedagpenge (3,7),
ressourceforlgbsydelse under jobafklaring (3,8)
og kontanthjeelp (3,8) har de laveste
gennemsnitsscorer. Scorerne for disse borgere
afspejler, at hver ottende til hver sjette borger i
meget ringe grad eller i ringe grad bliver mgdt
med venlighed og imgdekommenhed til deres

samtaler i Jobcentret.

15



e

fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

Er det nemt at komme i kontakt med Jobcentret? (Generelt

De hgjeste gennemsnitsscorer for spgrgsmalet

Antal svar Gennemsnit . ° i
findes blandt borgere, der far uddannelseshjaelp

194 87 (4,0), dagpenge (3,7), kontanthjzelp (3,7) samt
143 37 ledighedsydelse (3,6). Scorerne afspejler, at 55-

Dagpenge

* Kontanthjaelp

66% af disse borgere mener, at det i meget hgj
Ledighedsydelse (all 22 36 L .
edighedsydelse (alle) grad eller i hgj grad er nemt at komme i kontakt

Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb 88 3,1 med Jobcentret, mens 2-17% af borgerne

mener dette i ringe grad eller i meget ringe

Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb 69 34

grad.

Sygedagpenge 155 33

Uddannelseshjelp a1 40 Omvendt findes de laveste gennemsnitsscorer

blandt borgerne, der far ressourceforlgbsydelse

I alt 712 3,5

under jobafklaringsforlgb (3,1), sygedagpenge

(3,3) samt ressourceforlgbsydelse under

0% 25% 50%
B meget hgj grad M1 hejgrad [ Delvist @1 ringe grad @1 meget ringe grad ressourceforlgb (3,4). Scorerne for disse

borgere afspejler, at 19-32% af borgerne
mener, at det i ringe grad eller i meget ringe
grad er nemt at komme i kontakt med
Jobcentret. Dertil mener 42-46% af borgerne, at
det i meget hgj grad eller i hgj grad er nemt at
komme i kontakt med Jobcentret.

Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjzelp’. 1 6

Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.



e

fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

Er du selv med til at beslutte, hvad der skal ske i dit forlgb i Jobcentret? (Generelt h
Scorerne for spgrgsmalet om, hvorvidt borgeren
Antal svar  Gennemsnit .
selv er med til at beslutte, hvad der skal ske
Dagpenge 196 33 med deres forlgb i Jobcentret, varierer en del pa
* Kontanthjzelp 138 30 tveers af ydelsesgrupperne. Mens borgere pa
uddannelseshjeelp har en gennemsnitlig score pa
Ledighedsydelse (all 22 3,7 i )
edighedsydelse (alle) 4,3, ligger scoren for spgrgsmalet 1,5 skalapoint
Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb 85 28 lavere for borgere, der far ressourceforlgbs-
ydelse under jobafklaringsforlgb.
Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgb 67 3,0
Sygedagpenge 150 31 Dertil ligger gennemsnitsscoren for borgere pa
Uddannelseshjzelp M 43 kontanthjaelp (3,0), ressourceforigbsydelse
under ressourceforlgb (3.0) samt sygedagpenge
I alt 699 32
° | ' (3,1) i den lavere ende. Scorerne for borgerne i
0% 25% 50% 75% 100% de tre fgrnaevnte ydelsesgrupper afspejler, at
B meget hej grad M1 hejgrad [ Delvist @ 1ringe grad I meget ringe grad 34-38% af dem svarer, at de i ringe grad eller i
meget ringe grad selv er med til at beslutte,
hvad der skal ske i deres forlgb i Jobcentret.
Gennemsnitsscoren ligger lidt hgjere for borgere
pa dagpenge (3,3) og ledighedsydelse (3,7),
hvor cirka hver femte borger i ringe grad eller i
meget ringe grad selv er med til at beslutte,
\hvad der skal ske i deres forlgb i Jobcentret. )
Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjezelp’. 1 7

Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.



fih 4. Resultater opdelt pa ydelsesgrupper

e

Oplever du sammenhaeng i dit forlgb (fx ved én eller fa gennemgdende

personer)?
Antal svar
Dagpenge 194
* Kontanthjzelp 138
Ledighedsydelse (alle) 22
Ressourceforlgbsydelse under jobafklaringsforlgb 85
Ressourceforlgbsydelse under ressourceforlgh 65
Sygedagpenge 148
Uddannelseshjelp 41
| alt 693

0% 25% 50% 75% 100%

1 meget hgj grad @1 hejgrad [ Delvist @ 1ringe grad @1 meget ringe grad

Ramboll *: ydelsesgruppen ‘Kontanthjeelp’ udggres af ydelsesgrupperne ‘Overgangsydelse (alle)’ samt ‘Kontanthjzelp’.
Note: Antallet af borgere inden for hver ydelsesgruppe kan variere en del, hvorfor resultaterne skal fortolkes med dette in mente.

Gennemsnit

34

3,1

37

29

32

34

40

33

(Generelt

Grafen viser mange af de samme tendenser,
som vi tidligere har set.

Saledes findes de hgjeste gennemsnitsscorer for
spgrgsmalet blandt borgere, der far
uddannelseshjeelp (4,0), ledighedsydelse (3,7),
dagpenge (3,4) og sygedagpenge (3,4).
54-71% af disse borgere oplever i meget hgj
grad eller i hgj grad, at der er sammenhaeng i
deres forlgb.

Dertil findes de laveste gennemsnitsscorer
blandt borgere, der far ressourceforlgbsydelse
under jobafklaringsforlgb (2,9), kontanthjzelp
(3,1) samt ressourceforlgbsydelse under
ressourceforlgb (3,2). Mindre end halvdelen af
disse borgere oplever i meget hgj grad eller i hgj

grad, at der er sasammenhzaeng i deres forlgb.
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=N Laesevejledning til prioriteringskort

Formal
Med henblik pa at forbedre den samlede tilfredshed
med Rgdovre Jobcenter er det relevant at identificere

de spgrgsmal, som har en stor betydning for den
samlede tilfredshed, og som samtidig vurderes relativt
lavt af borgerne. Ved at udpege disse spgrgsmal bliver
det tydeligt, hvor det er hensigtsmaessigt at seette ind
for mest effektivt at gge den samlede tilfredshed.

Laesevejledning

Den stgrste effekt af en indsats vil kunne ses pa de
spgrgsmal, som ligger naermest figurens nederste hgjre
hjgrne. Det er her, spgrgsmal med lav vurdering og hgj
betydning for den samlede tilfredshed vil vaere placeret.
Det er iseer disse spgrgsmal, som har et stort
forbedringspotentiale.

Den lodrette linje i figuren angiver gennemsnittet af
spgrgsmalenes betydning for den samlede tilfredshed.
Den vandrette linje viser gennemsnittet af tilfredsheden
af de enkelte spgrgsmal.

Yderligere forklaring samt metoden bag analysen kan
leses til sidst i rapporten under Metodeafsnit.

Ramboll

Muligheder (hgj vurdering og lav

betydning): Ikke oplagt at skabe
forbedringer pa sporgsmal under
”Muligheder”. Men gges fokus herpa,
kan "Muligheder” dog blive til
”Styrker”,

[0}

£ Muligheder
3

5

>

o

:‘é

£

(]

€

3 Svagheder

Styrker (hgj vurdering og hgj
betydning): Ved at fastholde
styrkerne kan den samlede
vurdering vedligeholdes og evt.
forbedres.

Styrker

Udfordringer

Betydning for den samlede vurdering

Svagheder (lav vurdering og lav
betydning): Observer svaghederne,
idet faktorerne kan blive fremtidige
udfordringer, hvis de far sterre
betydning for vurderingen.

Udfordringer (lav vurdering og hgj
betydning): Ved at arbejde med
udfordringerne opnds umiddelbart
den starste positive effekt pa den
samlede vurdering.

e
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=N Prioriteringskort

»

Gennemsnitlig tilfredshed

Ramboll

Muligheder Styrker
[ J
4
[ J
9
[ J
°® 5.12 [ J
Y g 6 10 -
16 /: N
° ®
) 13
14
[ J
2
Svagheder \ Udfordringer

—

Betydning for den samlede tilfredshed

-

~

2. Oplever du, at forlgbet i Rgdovre Jobcenter styrker

din mulighed for job eller uddannelse?

3. Bliver der taget hensyn til din samlede situation
(eventuelle gvrige forhold i dit liv), ved
sagsbehandlingen i Jobcentret?

4. Bliver du mgdt med venlighed og imgdekommenhed
til dine samtaler i Jobcentret?

5. Fgler du dig informeret om, hvad der skal ske, nar du
indkaldes til mgder Jobcentret?

6. Oplever du, at Jobcentrets breve er til at forsta?

7. Bliver beslutninger i Jobcentret omkring din sag
kommunikeret til dig pd en god made?

8. Er det nemt at komme i kontakt med Jobcentret?

9. Far du svar, ndr du henvender dig til Jobcentret

(personligt, telefonisk eller skriftligt)?

10. Oplever du, at din sagsbehandler ggr sit bedste for at

fremme din sag?

11. Oplever du, at der er et tydeligt mal med din sag i

Jobcentret?

12. Oplever du, at din sagsbehandler er forberedt pa dig

og din sag, nar du har mgder/samtaler i Jobcentret?

13. Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til

de mal, I arbejder med?

14. Er du selv med til at beslutte, hvad der skal ske i dit

forlgb i Jobcentret?

15. Oplever du sammenhang i dit forlgb (fx ved én eller

f& gennemgdende personer)?

16. Inddrager din sagsbehandler andre relevante parter

(fx andre afdelinger i kommunen eller lzeger i
sundhedssektoren)?




B 5. Storste forskelle i forhold til styrket mulighed for job eller uddannelse

Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til de mal, 4,32
I arbejder med? 197

&
W
o

Bliver der taget hensyn til din samlede situation (eventuelle
gvrige forhold i dit liv), ved sagsbehandlingen i Jobcentret? 201

g
[%}

Oplever du, at der er et tydeligt mal med din sag i Jobcentret?

2,09
Oplever du, at din sagsbehandler ggr sit bedste for at fremme 4,5
din sag? 2,36
Oplever du sammenhaeng i dit forlgb (fx ved én eller f3 4,21
gennemg&ende personer)? 2,21
Er du selv med til at beslutte, hvad der skal ske i dit forlgb i 4,15
Jobcentret? 222

>
w
-

Bliver beslutninger i Jobcentret omkring din sag kommunikeret
til dig pd en god made? 239

Oplever du, at Jobcentrets breve er til at forsta?

e
©
©

Jury

2 3 4 5
m Styrket mulighed for job eller uddannelse: I meget hgj grad/I hgj grad

Styrket mulighed for job eller uddannelse: I meget ringe grad/I ringe grad

Ramboll Note: Spﬂrgsm%let "Hvor tilfreds er du samlet set med Rgdovre Jobcenter?” er ikke inkluderet i analysen.

(Generelt
Figuren til venstre viser de stgrste forskelle i forhold til,

hvorvidt brugerne i hgj eller lav grad oplever, at forlgbet
i Rgdovre Jobcenter styrker deres mulighed for job eller
uddannelse. Figuren viser de syv spgrgsmal med den

stgrste forskel, og spergsmalet med den mindste forskel
for at tydeliggere, at spgrgsmalenes betydning varierer.

De to grupper adskiller sig mest pd spgrgsmalene om, at
aktiviteter mv. bidrager til de mal, brugerne arbejder
med, samt at der bliver taget hensyn til brugernes
samlede situation. Her er forskellen p& de to spgrgsmal
2,35 mellem de to grupper. Yderligere adskiller de to
grupper sig med henholdsvis 2,21, 2,14 og 2,00 pa
spgrgsmal om, at brugerne oplever at der er et tydeligt
mal, at sagsbehandleren ggr sig bedste og at der er
sammenhaeng i forlgbet. Endeligt adskiller brugerne sig
pd spgrgsmalene om, at de selv er med til at beslutte,
hvad der skal ske i deres forlgb, samt at beslutninger
kommunikeres pd en god made. Her er forskellen
henholdsvis 1,93 og 1,92.

Omvendt adskiller brugerne sig mindst ved spgrgsmalet
om, brugerne oplevelse af, at Jobcentrets breve er til at

forstd med en forskel pa 1,09.

N




B 5. Kommentarer til prioriteringskort

Ramboll

I prioriteringskortet ses det, at nogle spgrgsmal har stgrre betydning for
borgernes samlede tilfredshed med Rgdovre Jobcenter end andre. Disse
spgrgsmal er placeret leengst til hgjre i figuren.

Oplevelsen af, at sagsbehandleren ggr sit bedste for at fremme borgerens sag
(10) kan som det eneste spgrgsmal identificeres som en styrke. Spgrgsmalet
har en forholdsvis hgj tilfredshedsscore samtidig med, at det er af hgj betydning
for den samlede tilfredshed med Rgdovre Jobcenter.

I alt er fem spgrgsmal identificeret som udfordringer. Dette gaelder for fglgende:
Oplever du, at forlgbet i Rgdovre Jobcenter styrker din mulighed for job eller
uddannelse? (2); Bliver der taget hensyn til din samlede situation (eventuelle
gvrige forhold i dit liv), ved sagsbehandlingen i Jobcentret? (3); Bliver
beslutninger i Jobcentret omkring din sag kommunikeret til dig pd en god made?
(7); Oplever du, at samtaler og aktiviteter mv. bidrager til de mal, I arbejder
med? (13); Oplever du sammenhaeng i dit forleb (fx ved én eller fa
gennemgdende personer)? (15). De to fgrstnaevnte spgrgsmal er dem, som har
stgrst betydning for den samlede tilfredshed. Samtidig er de nogle af de lavest
scorende spgrgsmal. Det anbefales derfor, at der rettes fokus mod at forbedre
borgernes tilfredshed med disse fem spgrgsmal, da der sdledes kan opnas den
umiddelbart stgrste positive effekt pa den samlede tilfredshed.

To spgrgsmal er identificeret som svagheder. Dette vedrgrer spgrgsmalene:
Oplever du, at der er et tydeligt mal med din sag i Jobcentret? (11) samt Er du
selv med til at beslutte, hvad der skal ske i dit forlgb i Jobcentret? (14). Det
anbefales, at de to svagheder observeres, idet disse kan blive fremtidige
udfordringer, hvis de far en stgrre betydning for tilfredsheden med Rgdovre
Jobcenter.

Hele syv spgrgsmal er identificeret som muligheder. De syv spgrgsmal er: Bliver
du mgdt med venlighed og imgdekommenhed til dine samtaler i Jobcentret? (4);
Foler du dig informeret om, hvad der skal ske, nar du indkaldes til mgder
Jobcentret? (5); Oplever du, at Jobcentrets breve er til at forstd? (6); Er det
nemt at komme i kontakt med Jobcentret? (8); Far du svar, nar du henvender
dig til Jobcentret (personligt, telefonisk eller skriftligt)? (9); Oplever du, at din
sagsbehandler er forberedt pa dig og din sag, nar du har mgder/samtaler i
Jobcentret? (12); Inddrager din sagsbehandler andre relevante parter (fx andre
afdelinger i kommunen eller laeger i sundhedssektoren)? (16). Et styrket fokus
pd de syv spgrgsmal kan veaere en fordel for Rgdovre Jobcenter, da de har
potentiale til at kunne udvikle sig til styrker pa sigt.

{r
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Resultater fra
fokusgruppeinterviewene



y

-

A
-

6. Overblik over fokusgrupper

Ramboll

6.3 — Aktivitetsparat kontanthjaelps- og overgangsydelsesmodtager og 6.8 -
Rehabilitent

6.6 — Sygedagpengemodtager og 6.7 - Jobafklaringsforlgb

6.1 - Dagpengemodtagere og 6.2 - Jobparate over 30 ar

{r

25



&~ 6. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 1
6.3 — Aktivitetsparat kontanthjeelps- og overgangsydelsesmodtager og 6.8 — Rehabilitent

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en raekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til 1)

Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter og 2) Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de

forskellige malgruppers besvarelse af den kvantitative spgrgeskemaundersggelse. De gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter
» Borgerne oplever gode og naervaerende sagsbehandlere.

» Borgerne oplever at hyppige skift af sagsbehandlere traekker
tempoet ud af borgernes forlgb og opleves frustrerende.

+ Borgerne fremhaver at darlig kommunikation med jobcentret far
borgerne til at fgle sig overset.

“N&r man s§ sidder med dem [sagsbehandlerne], s§ er de naervaerende og
sgde. De vil gerne en”

“Jeg oplever gentagende gange, at jeg har en sagsbehandler der gerne vil
noget, men f8r nej oppe fra”

“Jeg har skiftet sagsbehandler 4 gange. Du skal hele tiden starte forfra. S§
skal vi igennem de samme ting én gang til. Man foler sig til grin og udnyttet
i det her system”

“Man f8r ikke at vide at man skifter sagsbehandler. Man f8r det at vide af
omveje [...]”

“"Du skal ringe hele tiden og opfordre dem til at ggre tingene. Og det synes
jeg er for d&rligt”

“Man foler at man bare skal igennem systemet”

Ramboll

Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter

+ Borgerne giver udtryk for, at de modtager samme besked af flere
omgange pa forskellige platforme.

+ Borgerne fremhaever at direkte telefonisk kontakt til
sagsbehandlerne opleves som positivt og giver mulighed for at
sikre, at forhold i forbindelse med individuelle sager bliver
ha&ndteret.

"Der er fejl i deres systemer. Det ene kommer over e-boks og det andet
kommer over jobnet. Hver gang man laver en opdatering s f&r man den
der meddelelse. Teknisk set er du forpligtet til at tjekke begge. Problemet
er bare at hvis du neerstuderer dem s& er der fejl. De stemmer ikke
overens. N§r man s8 dokumenterer det for dem [jobnet] f8r man besked
om at den m8 man tage med jobcentret. Det er stadig ikke blevet fikset her
3 8r senere. Jeg synes det er pinligt”

“Jeg har primeert telefonisk kontakt med min sagsbehandler. Han ringer og
indkalder mig og fortaeller mig om at vi skal snakke om det her og det her.
Men han kan faktisk ikke huske det n8r jeg kommer til magdet.”

“Jeg kan ringe uden for telefontid og jeg oplever at kunne komme fint
igennem”

“De er gode til at ringe tilbage”

e
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2~ 0. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 1
6.3 — Aktivitetsparat kontanthjeelps- og overgangsydelsesmodtager og 6.8 — Rehabilitent

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en raekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til 1)
Sagsbehandleren og samarbejde og 2) @vrige forhold. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de forskellige malgruppers besvarelse af
den kvantitative spgrgeskemaundersggelse. De gennemgdende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Sagsbehandleren og samarbejde @vrige forhold
* Borgerne oplever naervaerende sagsbehandlere, som saetter « Borgerne fremhaever at
tydelige mal.
* Borgerne fremhaaver * Borgerne oplever udfordringer ved nuvaerende klagepraksis og
onsker ny praksis.
“Jeg har haft et rigtig godt forlab med min sagsbehandler. Han har virkelig “Jeg synes de skal have styr p8 lovgivning, deres paragraffer og hvor ‘du’
stgttet op om min situation og det vi g8r efter” skal hen. Jeg synes ikke at der er den rode trd”
“Ja jeg oplever at min sagsbehandler ggr sit bedste for at fremme min sag. “Det er dig der skal vide det her. Jeg oplever som borger at jeg skal have
Han har sat et eksternt firma p8 for at f§ s§ meget dokumentations p§ som bedre styr p& lovgivningen end de har”
overhovedet muligt, s8 vi har den dokumentation vi skal bruge ndr vi skal
sidde foran rehabiliteringsteamet” “Det jeg godt kunne teenke mig for alle os der sidder her er kortere

sagsbehandlingsforlgb der sikre at vi rent faktisk kommer i mal.”
“Min sagsbehandler snakker lige ud af posen. Det trives jeg bedst med”
“Hvis du klager, s8 klager du til samme institution”
“N&r han tror p8 det og bakker op om mig. Jeg foler at han 100 procent
st8r inden for at vi g8r efter fortidspension til mig” “Dem du klager over er faktisk dem der behandler klagen”

“Det er lidt den samme samtale vi har hver gang”
“Jeg har oplevet at sagsbehandler har printet min sag ud hvor det ikke

stemmer overens med min sag. Det viser sig s§ at det ikke er min sag
vedkommende har printet ud”
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& 6. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 2

6.6 — Sygedagpengemodtager og 6.7 — Jobafklaringsforlab

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en raekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til 1)

Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter og 2) Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de

forskellige malgruppers besvarelse af den kvantitative spgrgeskemaundersggelse. De gennemgdende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter

« Borgerne giver udtryk for forskellige oplevelser med Rgdovre Jobcenter,
men peger pa et behov for et

* Borgerne giver udtryk for, at de oplever at blive sat i kasser, og at de
mgder sagsbehandlere, der er styret af andre dagsordener.

+ Borgerne oplever, at udskiftning af sagsbehandlere pavirker deres
forlgb negativt.

“Generelt set er jeg nogenlunde tilfreds. Jeg synes godt de kunne have
bedre forst8else for den menneskelige del”

“Jeg har meget blandet oplevelser. Det kommer meget an p§ hvem jeg
taler med [fra jobcentret]. Nogle er bundet op p8 ting af deres ledere. De
har nogle kvoter de skal n§ [...] De har haenderne bundet”

“Der bliver tabt meget mellem sagsbehandlerne. De er ikke informeret n8r
man skifter, og de er ikke interesseret i at vide det”

Ramboll

Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter

+ Borgerne oplever tydelig og forstdelig kommunikation fra Rgdovre
Jobcenter, men oplever udfordringer i kommunikationen, nar der
afviges fra instruktioner.

* Borgerne oplever, at manglende oversaettelse af juridiske forhold
og paragraffer udfordrer borgerne.

- Borgerne fremhaver, at sagsbehandlernes deltagelse i mgder og
kurser opleves at falde sammen med telefontid.

“Generelt st8r det i et sprog man godt kan forst§. Undtagen hvis du ikke
gor det der st8r, s§ begynder det at blive forvirrende, for s§ er der 95
paragraffer p§ de vedhaeftede sider om hvad der kommer til at ske dig og
s§ skal man lige finde ud af hvad det betyder”

"Det er ikke bare lige til hvad man skal ggre ifglge paragraf det og det og
det. [...] Det er meget kort beskrevet, men det er ikke nemt at forst§”

“Man skal neermest veaere ekspert”

"De [sagsbehandlerne] er mange gange til mgder og kurser i den time man
kan kontakte dem”

i 4
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& 6. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 2
6.6 — Sygedagpengemodtager og 6.7 — Jobafklaringsforlab

e

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en raekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til
sagsbehandleren og samarbejde. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de forskellige malgruppers besvarelse af den kvantitative
spgrgeskemaundersggelse. De gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Sagsbehandleren og samarbejde

+ Borgerne giver udtryk for blandet oplevelser i forhold til samarbejdet.
Overordnet peger de dog pa, at samarbejdet forbedres, nar der
skabes en relation til sagsbehandlerne.

» Borgerne oplever at blive ‘kastet rundt’ mellem forskellige
afdelinger som led i et strategisk spil.

+ Borgerne oplever, at samarbejdet udfordres af manglende
forberedelse og sammenhaeng i indsats samt sagsbehandlernes
arbejdspres.

“I starten havde jeg en oplevelse af at de var nogle kolde mennesker [...]
men undervejs blev det skabt en relation. [...] til sidst blev jeg lyttet til”

“Man bliver jonglerer rundt med alt efter hvilke rapporter der skal traekkes i
systemet s§ det ser paenest ud for dem”

“Fra deres side er du i gang i systemet og veek fra den her
arbejdslgshedspulje [...] du er hele tiden en brik i et spil hvor brikken skal
veere ude af jobcentrets haender hvor det ikke koster deres kasse penge,
men andres kasses penge”

“De [sagsbehandlerne] sidder med alt for mange [sager]”
“Der er overhovedet ikke sammenhaeng [i forlgb]. Fx er jeg blevet spurgt

om praktikplads som corona-poder. S8 st8r min lungemedicinske afdeling
og r8ber “Er I sindssyge?”[...]”

Ramboll



=, 6. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 3

6.1 - Dagpengemodtagere og 6.2 - Jobparate over 30 8r

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en reekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til 1)
Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter og 2) Kommunikation fra og med Ra@dovre Jobcenter. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de
forskellige malgruppers besvarelse af den kvantitative spgrgeskemaundersggelse. De gennemgdende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter

+ Borgerne foler sig fremmede for sagsbehandlerne og peger pa
kompetencelgft af jobcentrets ansatte, der skal styrke en mere
personlig tilgang.

+ Borgerne oplever, at den personlige jobformidling styrker
borgernes motivation og muligheder for at komme i
beskaeftigelse.

+ Borgerne oplever, at udskiftning af sagsbehandlere pavirker deres
forlgb negativt.

“Som borger vil jeg have gnsket at de havde sat sig mere ind i mig og
hvorfor jeg er her. [...] Man faler sig som et nummer”

“Reodovre er et af de bedre steder, men n8r det s§ er sagt s8 ved de ikke
hvad de skal gore med mig. P§ den m8de kunne det vaere godt at de kom
p8 kurser s§ de kan h8ndtere forskellige mennesker med forskellige
problemstillinger”

“Jeg har f8et en jobkonsulent og en jobformidler, og der er en verden til
forskel mellem de to. Jobformidleren bruger netvaerk og skaber relationer
for en [...] Jobformidleren kommer til essensen af det her mere end
sagsbehandleren”

“Det eneste jeg ser som problematisk er den her udskiftning af mennesker
[sagsbehandlere]. At man decideret kagrer med nogle vikarer som ikke er s§
engageret, og som godt ved at de skal videre. Det er frustrerende”

Ramboll

Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter
Borgerne oplever udfordringer med at mangvrere i breve og
informationer fra jobcentret. De oplever det som
informationstungt, og de mange paragraffer er med til at skabe
forvirring.

. Borgerne oplever fejl i jobcentrets it-system i forbindelse med
opfoglgning pa samtaler.

. Borgerne oplever, at udfordringer i kommunikationen Igses
gennem personlige aftaler.

“Jeg synes de skriver meget for de kommer til pointen”

“"Hvis de vil give mig en information om at jeg skal til mgde behgver de ikke
sende mig 4 sider”

“Jeg har gennem hele min periode heroppe sagt at IT-systemet ikke
fungerer. Der kommer 5 beskeder at det samme ndr man skal modtage én
[besked vedrarende opfalgning p8 samtale]”

“Jeg f8r den kun 2 gange [opfolgning p8 samtale]”

“Jeg har et nummer bagom til en som jeg har vaeret kontakt med. S§ ringer
jeg til XX s8 kan de gore noget ved det”

“Jeg har to numre bagom”

i 4
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%. 6. Resultater fra fokusgruppeinterviewene - Fokusgruppe 3

6.1 — Dagpengemodtagere og 6.2 — Jobparate over 30 &r

I forbindelse med de afholdte fokusgruppeinterviews blev der identificeret og fremhaevet en raekke gennemgaende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer i relation til
sagsbehandleren og samarbejde. Disse fund er et udtryk for borgernes aktuelle oplevelser og bidrager til at nuancere de forskellige malgruppers besvarelse af den kvantitative
spgrgeskemaundersggelse. De gennemgdende udsagn, oplevelser og forbedringspotentialer er fremhaevet herunder.

Sagsbehandleren og samarbejde

« Borgerne har forskellige oplevelser af, om de oplever tydelige mal i
deres forlgb. Borgere, der ikke oplever tydelige mal med deres
forlgb, italeszetter alder som drsagen hertil.

- Borgere med akademisk baggrund oplever, at relevante
jobrettede kurser afvises.

“Der er meget tydelige m8l med hvad jeg skal. Jeg skal i beskaeftigelse. [...]
Vi har pravet mange forskellige veje og det er desvaerre ikke lykkedes
endnu. Det er absolut ikke min sagsbehandlers skyld. Jeg tror det er andre
faktorer der gor sig geeldende”

“Jeg synes ikke der har varet lagt en linje for mig. Jeg tror simpelthen det
har noget at gore med min d8bsattest. Jeg er 64 nu og jeg var 61 da jeg
var arbejdslgs. De har ikke nogle mé8l for min aldersgruppe. Det faler jeg
ikke de har.

“Jeg oplevede at der var en disconnect mellem hvad arbejdsmarkedet vil
have og hvad jeg kunne tilbyde. Jeg fik ingen respons p§ min ansggninger i
rigtig lang tid [...]. Jeg spurgte ham [jobkonsulent] hvad med jobrettede
uddannelser? Jeg vil gerne p8 kursus for s8 kan jeg i det mindste f§
opdateret mine faerdigheder [...]. Og s8 sagde han, at det var ikke det, der
fik mig i job”

“Som akademiker er der ikke s§ mange kurser man f8r lov til at f8, fordi
man er jo s§ kvalificeret s§ der er ikke behov for at tage yderligere kurser
[...] Men ikke desto mindre har jeg f8et lov til at tage nogle kurser fordi jeg
har g8et ind og sagt at jeg mangler dokumentation p§ at jeg kan det og
det. Og s§ har jeg f8et det bevilliget”
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Sagsbehandleren og samarbejde

* Borgerne

+ Borgerne oplever, at den personlige jobformidling skaber fremdrift
i borgernes forlgb og bringer dem taettere pa beskaftigelse.

“Jeg synes ikke at a-kasse og jobcentret snakker sammen. Jeg oplever at vi
snakker om de samme ting.”

“Der er ikke ét af de feellesmgder jeg har vaeret booket til, hvor a-kasse og
jobcenter har veeret tilstede samtidig”

“Min jobkonsulent har siddet og kart sit eget show. I gjeblikket hvor jeg
kommer ned i personlig jobformidling s& er det lige pludselig at jeg sidder
med nogle mennesker der har netvaerk og kommer med jobopslag”

“De [jobformidler] siger “"Da vi lavede denne her gvelse s8 fandt vi ud af at
du havde den her kompetence som godt nok relaterer sig til en fritids ting,
men du har lavet den i 10 8r, kunne det veere noget du m8ske kunne lave
til en professionel kompetence? Kan vi supplerer op? Kan vi udvide dit sgge
felt?” [...]”

i 4
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O 6. Metode

Metode til udregning af prioriteringskort

Pa baggrund af spgrgerammen er der blevet foretaget en raekke statistiske beregninger. De spgrgsmal, som indgar i beregningerne, er spgrgsmal, som relaterer sig til tilfredsheden
med Rgdovre Jobcenter, og som samtidig er stillet til alle borgere. Dertil er der yderligere stillet kriteriet, at borgerne som minimum skal have besvaret halvdelen af spgrgsmalene i
analysen. Med besvaret menes der, at borgerne ikke har anvendt svarmuligheden ‘Ved ikke/ikke relevant’. Dette inklusionskriterie er valgt for at sikre stgrst mulig kvalitet i analysens
resultater, da man alt andet lige kan antage, at borgerne har forstdet og taget stilling til spgrgsmalene, hvis mere end halvdelen er besvaret.

Spgrgsmalenes betydning for den samlede tilfredshed er beregnet via en korrelationsanalyse, hvor det enkelte spgrgsmals betydning beregnes i forhold til betydningen af de andre
spgrgsmal. Metoden, der er anvendt, er en 'relative weight'-analyse, hvor det enkelte spgrgsmals andel af den totale forklaringskraft udregnes. Fordelen ved denne metode, i forhold
til eksempelvis regressionsanalyser, er, at en 'relative weight'-analyse tager hgjde for korrelation mellem de forklarende variable (multikollinearitet) i beregningen af det enkelte
spgrgsmals betydning. Dette medfgrer, at det bliver muligt at sammenligne og tolke pa de enkelte spgrgsmals betydning for den overordnede tilfredshed.

Den statistiske analyse af spgrgsmalenes betydning er efterfglgende blevet koblet med de enkelte spgrgsmals gennemsnit, hvorved de kan placeres i prioriteringskortet. Det betyder,

at man kan identificere mulige forbedringspotentialer. Hvis der observeres spgrgsmal med et relativt lavt gennemsnit og en hgj betydning, vil det tyde p3&, at der er et potentiale for at

forbedre den samlede tilfredshed.

Ramboll
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O 6. Metode

Metode til den kvalitative undersggelse

Udvaelgelse og rekruttering

I samarbejde med Rgdovre Jobcenter og med afszet i antallet af borgere, der gav samtykke til at blive kontaktet med henblik pa deltagelse i et kvalitativt fokusgruppeinterview, blev i
alt 7 malgrupper udvalgt af Rgdovre Jobcenter til at deltage i fokusgruppeinterviews. Disse 7 malgrupper blev efterfglgende inddelt i 3 grupper, hvor hver gruppe udggr en
fokusgruppe.

» Fokusgruppe 1: 6.3. Aktivitetsparat kontanthjaelps- og overgangsydelsesmodtager og 6.8. Rehabilitent
« Fokusgruppe 2: 6.6. Sygedagpengemodtager, 6.7. Jobafklaringsforlgb og 6.9. Visiteret til eller ansat i fleksjob
«  Fokusgruppe 3: 6.1. Dagpengemodtagere og 6.2. Jobparate over 30 ar

Efter denne inddeling pdbegyndte rekrutteringen af borgere fra de i alt 7 malgrupper, som havde givet samtykke til at blive kontaktet med henblik pd deltagelse i et kvalitativt
interview. I rekrutteringen blev der taget hensyn til, at der i hver fokusgruppe gnskes en ligelig fordelingen mellem maélgrupperne. Rekrutteringsindsatsen resulterede i, at

fokusgrupperne i alt repraesenterede 6 malgrupper (i alt 25 borgere), som er i kontakt med Rgdovre Jobcenter. Undersggelsens endelige fokusgrupper udggres af:
» Fokusgruppe 1: 6.3. Aktivitetsparat kontanthjaelps- og overgangsydelsesmodtager og 6.8. Rehabilitent

« Fokusgruppe 2: 6.6. Sygedagpengemodtager og 6.7. Jobafklaringsforigb
- Fokusgruppe 3: 6.1. Dagpengemodtagere og 6.2. Jobparate over 30 ar
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O 6. Metode

Metode til den kvalitative undersggelse

Valg tematikker og udarbejdelse af interviewguides
P& baggrund af rekrutteringens resultater blev der udarbejdet i alt tre interviewguides med afszet i malgruppernes samlede besvarelser af den kvantitative spgrgeskemaundersggelse.

Feelles for de tre interviewguides var, at de alle indeholdte spgrgsmal til spgrgeskemaundersggelsens temaer:

+ Tema 1: Generel oplevelse med Rgdovre Jobcenter
*+ Tema 2: Kommunikation fra og med Rgdovre Jobcenter
« Tema 3: Sagsbehandleren og samarbejde

Den individuelle analyse af det kvantitative datamateriale for hver malgruppe gav mulighed for at udarbejde differentierede og malgruppespecifikke spgrgeguides, hvor der spgrges

ind til og rundt om interessante fund og tendenser i hver af malgruppernes kvantitative besvarelser.

Interviewsituation

De tre fokusgruppeinterviews med malgrupperne fulgte de semistruktureret spgrgeguides, der havde fokus p&, at fa indblik i de bagvedliggende arsager til de lediges aktuelle
oplevelser med de udvalgte temaer. For at skabe tryghed og indblik i borgernes egen rolle blev hvert fokusgruppeinterview indledt med en tydelig beskrivelse af rammerne for
interviewet og den videre proces. Da malet var at fa indsigt i borgernes aktuelle oplevelser, blev der under hvert fokusgruppeinterview specifikt anmodet om, at borgerne primaert

delte de erfaringer der havde fundet sted inden for de seneste to maneder.

Under fokusgruppeinterviews blev der til udvalgte spgrgsmal anvendt en fysisk Likert-skala (5-punkts tilfredshedsskala) med henblik pa at skabe refleksion, nuancere aktuelle

oplevelser og frembringe potentielle forbedringsforslag

Ramboll
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