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Forord

Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget i Kebenhavns Kommune besluttede i 2019 at af-
deekke borgernes oplevelse med Jobcenter Kgbenhavn i perioden fra 2019 til 2022.

Undersggelsen i 2019 fokuserede pa malgruppen af udsatte borgere. | 2020 blev det besluttet
at udvide undersggelsen til ogsa at omfatte job- og uddannelsesparate borgere. Denne rapport
indeholder saledes besvarelser fra samtlige malgrupper i Jobcenter Kgbenhavn. Undersagel-
sen vil blive gentaget i 2021 og 2022 for at fglge udviklingen i borgeroplevelserne.

Undersggelsen bestar af syv skalaspgrgsmal, der besvares pa en skala fra 1-5. Skalaspgrgs-
malene gar det muligt at felge en eventuel udvikling i malgruppens oplevelse med Jobcenter
Kgbenhavn over tid. Hvert spgrgsmal falges op af et uddybende spgrgsmal om, hvad der ligger
til grund for borgerens besvarelse af spgrgsmalet. Disse kvalitative spgrgsmal giver viden om,
hvilke erfaringer blandt borgerne der ligger bag bade positive og negative oplevelser af jobcen-
teret. Denne viden er afgarende for det fremadrettede arbejde med borgeroplevelser i jobcen-
trene.

Til denne rapport har VIVEs medarbejdere gennemfgrt interview med 405 borgere pa otte
kebenhavnske jobcentre i september og oktober 2020.

Vi vil gerne takke alle de jobcentermedarbejdere, der tog imod VIVEs medarbejdere pa de
kebenhavnske jobcentre. En saerlig tak skal lyde til de 405 borgere, der valgte at dele deres
oplevelser med VIVEs medarbejdere ude pa jobcentrene.

Undersggelsen er gennemfert af senioranalytiker Line Mehlsen, som ogsa har veeret projekt-
leder pa undersggelsen, og analytiker Christian Hgjgaard Mikkelsen med hjeelp fra studenter-
medarbejderne Agnete Nygard Jensen, Malte Hvenegaard, Klara Merrild Madsen, Magnus
Bangsvig Rasmussen, Michella Ida Mikuta og Kristine Barkholt.

Helle Holt, seniorforsker ved VIVE, har veeret intern referee pa rapporten. Mikkel Bo Madsen,
postdoc ved Aalborg Universitet, og Stella Mia Sieling-Monas, adjunkt ved Kagbenhavns Pro-
fessionshgjskole, har veeret eksterne referees pa rapporten. De takkes alle for gode og kon-
struktive kommentarer.

Undersggelsen er finansieret af Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen i Kgbenhavns
Kommune.

Lisbeth Pedersen
Forsknings- og analysechef for VIVE Arbejde og Aldre
2021
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Sammenfatning

Beskeeftigelses- og Integrationsudvalget i Kgbenhavns Kommune gnsker viden om, hvordan
kommunens borgere oplever at veere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn.

I 2019 gennemfgrte VIVE den farste undersggelse af udsatte borgeres oplevelse med Jobcen-
ter Kgbenhavn. |1 2020 er undersggelsen udvidet til at omfatte bade udsatte borgere og job- og
uddannelsesparate borgere.

= Udsatte ledige omfatter: aktivitetsparate under 30 ar, aktivitetsparate over 30 ar, syge-
dagpengemodtagere (herunder borgere i jobafklaringsforlgb), ledighedsydelsesmodta-
gere og borgere i ressourceforlgb.

= Job- og uddannelsesparate omfatter: uddannelsesparate under 30 ar, jobparate under
30 ar (bade dagpengemodtagere og kontanthjaelpsmodtagere), dagpengemodtagere
over 30 ar, dagpengemodtagere, der er akademikere, jobparate kontanthjeelpsmodta-
gere over 30 ar, og borgere, der er omfattet af integrationsprogrammet.

Undersggelsen bestar af syv spgrgsmal, der afdaekker borgernes oplevelse af deres jobcenter.
Vi anvender et metodisk design, der kombinerer skalaspgrgsmal, som borgerne har kunnet
besvare pa en skala fra 1-5, og uddybende spgrgsmal om, hvad der ligger til grund for borger-
nes besvarelser. P4 denne made giver undersggelsen bade mulighed for at fglge en eventuel
udvikling i borgernes oplevelse med Jobcenter Kgbenhavn over tid og samtidig viden om,
hvilke erfaringer der bidrager til henholdsvis positive og negative oplevelser med jobcenteret.

| alt 405 borgere — 186 udsatte borgere og 219 job- og uddannelsesparate borgere — har del-
taget i undersggelsen i 2020.

Undersagelsen viser, at der generelt er stor tilfredshed med Jobcenter Kgbenhavn i 2020. Den
starste tilfredshed ses blandt de job- og uddannelsesparate borgere, som pa 5 af undersggel-
sens 7 spgrgsmal i gennemsnit angiver en hgjere score end malgruppen af udsatte borgere.

Malgruppen af udsatte borgere angiver en lavere tilfredshed pa 2 af undersggelsens 7 spgrgs-
mal i 2020 sammenlignet med 2019. Det er spgrgsmal om, hvordan borgerne generelt faler sig
behandlet i jobcenteret, og om borgerne oplever at kunne spgrge deres sagsbehandler, hvis
der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. Den generelle tilfredshed blandt borgerne i un-
dersggelsen i 2019 |a dog pa et relativt hajt niveau. Der kan ikke pavises signifikante forskelle
for den samlede gruppe af udsatte borgere pa de @vrige fem spgrgsmal fra 2019 til 2020, men
der kan pavises signifikante eendringer for enkelte delmalgrupper.

| det felgende sammenfatter vi resultaterne for henholdsvis udsatte borgere og job- og uddan-
nelsesparate borgere og sammenholder dernaest resultaterne for de to grupper for at synlig-
gere ligheder og forskelle. Til sidst beskriver vi undersggelsens begraensninger.

Resultater for udsatte borgere

Der er generelt stor tilfredshed med Jobcenter Kgbenhavn blandt malgruppen af udsatte bor-
gere i 2020.

= 80 % af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse (51 %) eller tilfredse (29 %) med
deres seneste samtale i jobcenteret.



57 % af borgerne svarer, at de foler sig enten meget godt (33 %) eller godt (24 %)
behandlet i jobcenteret.

79 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (54 %) eller i nogen grad (25 %) oplever,
at deres sagsbehandler inddrager dem.

85 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (60 %) eller i nogen grad (25 %) kan
spgrge deres sagsbehandler.

72 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (48 %) eller i nogen grad (24 %) ved,
hvad der skal ske indtil deres naeste samtale.

48 % af borgerne svarer, at der enten i hgj grad (19 %) eller i nogen grad (29 %) er
fremdrift i deres forlgb.

64 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (39 %) eller i nogen grad (25 %) selv
har bidraget til fremdriften i deres forlgb.

Forskelle for delmalgrupper af udsatte borgere i 2020

4 ud af 5 delmalgrupper adskiller sig signifikant fra den samlede gruppe af udsatte borgere i
2020. Det er borgere pa ledighedsydelse, borgere pa sygedagpenge og aktivitetsparate bor-
gere under og over 30 ar. De adskiller sig fra den samlede gruppe af udsatte borgere pa fol-
gende spgrgsmal:

Borgere pa ledighedsydelse er mindre tilfredse med deres seneste samtale i jobcen-
teret og oplever i mindre grad, at de ved, hvad der skal ske indtil deres nzeste samtale.
Borgere pa sygedagpenge oplever i hgjere grad, at de bliver godt behandlet i job-
centeret.

Aktivitetsparate borgere under 30 ar oplever i signifikant mindre grad end gennem-
snittet af den gvrige del af malgruppen, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der
er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar.

Aktivitetsparate borgere over 30 ar oplever i hgjere grad, at der er fremdrift i deres
forlab i jobcenteret. Forskellen forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariab-
lene ken, etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at
gruppen adskiller sig fra den samlede gruppe af udsatte borgere i forhold til baggrund-
karakteristika, og at det er disse forskelle, der har betydning for oplevelsen af fremdrift.

Betydningen af baggrundskarakteristika for udsatte borgeres oplevelse af jobcenteret i 2020

Der er for gruppen af udsatte borgere en negativ sammenhaeng mellem det at have en anden
etnisk baggrund end dansk, borgernes alder samt ledighedsperiode og en reekke af undersg-
gelsens spagrgsmal. Analyserne viser falgende sammenhaenge:

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre tilfredshed med den
seneste samtale, mindre bidrag til fremdrift, i mindre grad at kunne spgrge deres sags-
behandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar, og mindre viden om, hvad
der skal ske i forlgbet.

Der er en negativ sammenhaeng mellem alder og tilfredshed med den seneste samtale.
Det vil sige, at jo eeldre personen er, desto mere tilbgjelig er personen til at vaere mindre
tilfreds med den seneste samtale. Derimod stiger borgernes oplevelse af at kunne
spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar, jo seldre
de bliver.



= Oplevelsen af at blive godt behandlet i jobcenteret falder med ledighedsperioden. Det
vil sige, at jo lsengere tid borgerne har veeret ledige, jo mere tilbgjelige vil de veere til at
fale sig darligt behandlet i jobcenteret.

= Borgernes kan har ikke betydning for udsatte borgeres oplevelser af deres jobcenter.

Udvikling for udsatte borgere fra 2019 til 2020

Pa to af undersggelsens syv spargsmal kan der pavises en signifikant forskel for den samlede
malgruppe af udsatte borgere fra 2019 til 2020. Det er spgrgsmalet om, hvordan borgerne
generelt faler sig behandlet i jobcenteret, og spergsmalet om, om borgerne oplever at kunne
sperge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. P4 de gvrige
fem spargsmal kan der ikke pavises en aendring fra 2019 til 2020.

Tilbagegangen pa de to spgrgsmal — om hvordan borgerne generelt faler sig behandlet i job-
centeret, og spargsmalet, om borgerne oplever at kunne sparge deres sagsbehandler, hvis
der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar — skyldes en lavere tilfredshed hos malgrupperne
af aktivitetsparate borgere over 30 ar og aktivitetsparate borgere under 30 ar. Forskellen fast-
holdes, nar vi kontrollerer for kan, etnicitet og ledighedsperiode. Det vil sige, at forskellen i
oplevelsen hos aktivitetsparate borgere over og under 30 ar i 2019 og 2020 ikke skyldes for-
skelle i deltagernes baggrundskarakteristika.

Pa yderligere fire af undersggelsens spargsmal kan der ogséa pavises signifikante forskelle for
enkelte delmalgrupper fra 2019 til 2020:

= Borgere pa ledighedsydelse angiver en lavere tilfredshed med den seneste samtale i
2020 end i 2019.

= Borgere pa ledighedsydelse angiver i lavere grad at vide, hvad der skal ske i deres
forlgb i 2020 end i 2019.

= Aktivitetsparate over 30 ar oplever en hgjere grad af fremdrift i 2020 end i 2019.

= Aktivitetsparate over 30 ar oplever i lavere grad, at deres sagsbehandler inddrager dem
i 2020 end i 2019.

P& spagrgsmalet om oplevelse af eget bidrag til fremdrift kan der ikke pavises nogen signifikante
forskelle fra 2019 til 2020.

Resultater for job- og uddannelsesparate borgere

Der er generelt stor tilfredshed med Jobcenter Kgbenhavn blandt de job- og uddannelsespa-
rate borgere i 2020.

= 93 % af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse (60 %) eller tilfredse (33 %) med
deres seneste samtale i jobcenteret.

= 80 % af borgerne svarer, at de fgler sig enten meget godt (46 %) eller godt (34 %)
behandlet i jobcenteret.

= 85 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (54 %) eller i nogen grad (31 %) oplever,
at deres sagsbehandler inddrager dem.

= 89 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (75 %) eller i nogen grad (14 %) kan
sperge deres sagsbehandler.

= 85 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (59 %) eller i nogen grad (26 %) ved,
hvad der skal ske indtil deres naeste samtale.



44 % af borgerne svarer, at der enten i hgj grad (16 %) eller i nogen grad (28 %) er
fremdrift i deres forlgb.

79 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (55 %) eller i nogen grad (24 %) selv
har bidraget til fremdriften i deres forlgb.

Forskelle for delmalgrupper af job- og uddannelsesparate borgere i 2020

Der er ledighedsgrupper, der adskiller sig signifikant fra gennemsnittet af den gvrige del af
malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere i 2020. Det er seerligt borgere i integrations-
programmet, der skiller sig ud med en lavere tilfredshed end gennemsnittet af de avrige grup-
per. Det skal her bemaerkes, at borgere i integrationsprogrammet bade omfatter jobparate og
aktivitetsparate borgere. Dette beskrives neermere i afsnit 2.6. Fglgende ledighedsgrupper skil-
ler sig ud fra gennemsnittet af den gvrige del af job- og uddannelsesparate borgere:

Borgere i integrationsprogrammet er mindre tilfredse med deres seneste samtale i
jobcenteret, de oplever i mindre grad, at de bliver godt behandlet i jobcenteret, de ople-
ver i mindre grad, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlab, og de oplever i
mindre grad, at de ved, hvad der skal ske indtil deres nzeste samtale. Forskellen om at
vide, hvad der skal ske, forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan,
etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at gruppen ad-
skiller sig fra den gvrige del af malgruppen i forhold til baggrundkarakteristika, og at
dette har betydning for borgeroplevelsen.

Dagpengemodtagere, der er akademikere, oplever i lavere grad, at der er fremdrift i
deres forlgb i jobcenteret, men de oplever i hgjere grad, at de ved, hvad der skal ske
indtil deres naeste samtale.

Jobparate kontanthjalpsmodtagere er mindre tilfredse med deres seneste samtale i
jobcenteret, og de oplever i mindre grad, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis
der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. Forskellene forsvinder dog, nar vi kontrol-
lerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at for-
skellen kan skyldes forskelle i malgruppernes baggrundkarakteristika.
Dagpengemodtagere over 30 ar oplever i hgjere grad, at de selv har bidraget til frem-
drift i deres forlgb.

Uddannelsesparate borgere under 30 ar oplever i mindre grad, at de selv har bidraget
til fremdrift i deres forlgb.

Betydningen af baggrundskarakteristika for job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af
jobcenteret i 2020

Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af deres jobcenter pavirkes af borgernes etni-
ske baggrund, alder, ledighedsperiode og k@n. Analyserne viser fglgende sammenhange:

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre fremdrift og mindre vi-
den om, hvad der skal ske i deres forlagb.

Borgernes oplevelse af eget bidrag til fremdrift stiger med borgerens alder. Det vil sige,
at jo eeldre borgerne er, jo mere tilbgjelige er de til at opleve, at de selv har bidraget til
fremdrift i deres forlagb.

Borgernes oplevelse af fremdrift falder med borgerens alder. Det vil sige, at jo aldre
borgerne er, jo mindre fremdrift oplever de i deres forlgb.

Ledighedsperioden har en negativ pavirkning pa borgernes tilfredshed med seneste
samtale, oplevelsen af at fgle sig godt behandlet og oplevelsen af at kunne sparge



deres sagsbehandler. Det vil sige, at jo lsengere man har veeret ledig, jo mindre tilfreds
er man med den seneste samtale, jo mere tilbgjelig er man til at fgle sig darligt behandlet
i jobcenteret, og jo mindre tillid har man til sagsbehandleren.

= Kvinder oplever i hgjere grad end meend, at de selv har bidraget til fremdrift i deres
forlgb.

= Kvinder oplever, at de bliver darligere behandlet i jobcenteret, end maend gar.

Ligheder og forskelle mellem udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere

Generelt er det mange af de samme begrundelser udsatte borgere og job- og uddannelsespa-
rate borgere giver for deres besvarelser. Det vil sige, at det overordnet set er det samme, der
skal til for, at bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere er tilfredse med
deres samtale, foler sig godt behandlet i jobcenteret, fgler sig inddraget, oplever at kunne
sperge deres sagsbehandler, oplever at vide, hvad der skal ske og oplever fremdrift i deres
forlgb. P4 samme made er der overlap i forhold til, hvad der bidrager til negative oplevelser.

Borgerne ansker at blive madt abent og uden fordomme og med interesse for dem og deres
situation. Sagsbehandlernes faglige og medmenneskelige kompetencer er afggrende for bor-
gernes oplevelse af jobcenteret. En god kommunikation er afgerende for, at borgerne oplever
at blive inddraget, at de kan sperge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om
eller ikke forstar, og at de oplever at vide, hvad der skal ske i deres forlgb.

Spgrgsmalet om fremdrift viser de mindst positive resultater for bade gruppen af udsatte bor-
gere og job- og uddannelsesparate borgere. En stor andel har svaret 'ved ikke’ og 'hverken
eller’ pa spegrgsmalet om fremdrift. En del af forklaringen herpa er, at borgerne er nye i jobcen-
teret og derfor har sveert ved at vurdere, om der er fremdrift i deres forlgb. Der er dog ogsa
borgere, der oplever, at det gar op og ned med fremdriften, og at samtalerne er ensformige og
ikke skaber fremdrift i deres forlgb.

Borgerne oplever fremdrift, hvis de far praktik, job/uddannelse, eller nar de oplever at fa andre
relevante tilbud og muligheder. At sagsbehandleren er god til at felge op pa borgerens sag
bidrager ogsa til en oplevelse af fremdrift. Borgerne oplever en lav grad af fremdrift, hvis de
ikke oplever, at de far den hjaelp, som de har behov for, eller hvis samtalerne opleves som spild
af tid eller som overvagning og kontrol.

Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver i gennemsnit en hgjere score pa fem
af undersggelsens syv spgrgsmal sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere. Dette in-
dikerer en hgijere tilfredshed med jobcenteret hos de job- og uddannelsesparate borgere.

De job- og uddannelsesparate borgere adskiller sig ved, at der er flere, der fremhaever, at frem-
driften i deres forlab skyldes deres egen indsats. Der er dog ogsa flere borgere, der angiver, at
de godt selv kunne ggre mere for at opna fremdrift i deres forlgb, end hvad de har gjort hidtil.

Blandt de udsatte borgere er der flere, der begrunder et lavt bidrag til fremdrift med egne hel-
bredsproblemer og mangel pa jobmuligheder, der passer til deres skadnehensyn og uddannelses-
baggrund. Disse borgere oplever derfor at have behov for jobcenteret for at finde jobmuligheder,
der passer til dem.

Borgeroplevelser under covid-19

Undersggelsen blev gennemfgrt i september og oktober 2020, hvor langt stgrstedelen af sam-
talerne i jobcenteret blev afholdt fysisk, selvom en stgrre andel af samtalerne end ellers blev



afholdt via telefon eller video, pga. covid-19-situationen. Den relativt hgje tilfredshed blandt
bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere i 2020 kan synes overraskende,
set i lyset af covid-19-situationen og de konsekvenser, den havde og har for jobcentrene og
arbejdsmarkedet.

Borgernes uddybende besvarelser indikerer, at spgrgsmalet om fremdrift pavirkes af covid-19-
situationen. Dette haenger blandt andet sammen med, at borgerne angiver, at praktikker og
andre aktiviteter er afggrende for deres oplevelse af fremdrift, og disse aktiviteter har vaeret
aflyst i en periode af 2020 pga. restriktioner i forbindelse med covid-19-situationen. Borgernes
uddybende besvarelser pa undersggelsens gvrige spgrgsmal ser ikke pa samme vis ud til at
veere pavirket af covid-19-situationen. Disse spgrgsmal afhaenger i hgj grad af borgernes op-
levelse af og samarbejde med deres sagsbehandler. Og dette samarbejde pavirkes ikke ngd-
vendigvis af udefrakommende forhold som covid-19-situationen, hvis sagsbehandlerne fort-
saetter deres arbejde som hidtil. Dette arbejde kan naturligvis vaere udfordret i forhold til at
afholde fysiske samtaler i jobcenteret som i foraret 2020. Men flere borgere i undersggelsen
efterlyser faktisk muligheden for at afholde samtalerne via telefon og video i efteraret 2020, da
de oplever, at det giver en anden fleksibilitet. Der er dog ogsa borgere, der foretraekker de
fysiske samtaler og ser dem som mere motiverende.

Denne undersggelse inkluderer ikke de borgere, der i efteraret 2020 afholdt digitale samtaler
med jobcenteret. Vi har derfor ikke mulighed for at sige, om der er forskel i tilfredsheden og
oplevelsen af inddragelse, fremdrift mv. for de borgere, der har haft henholdsvis digitale og
fysiske samtaler pa jobcenteret. Det er dog veerd at bemaerke, at der i efteraret 2020 er borgere
pa jobcentrene, der efterspgrger muligheden for telefon- og videosamtaler og den fleksibilitet,
som det kan give.

Undersggelsens begransninger

Undersggelsens metodiske design og omfang indeholder nogle begraensninger for, hvad vi
kan konkludere pa baggrund af undersagelsen. Den farste begreensning er, at ikke alle borgere
gnskede at deltage i undersggelsen. Dette er dog en begreensning ved alle survey- og inter-
viewundersagelser. Udfordringen bestar i, at en del af de borgere, der ikke gnskede at deltage
i undersggelsen, var kendetegnet ved, at de var meget bergrte af deres situation efter samtalen
med deres sagsbehandler. Det er sandsynligt, at der blandt disse borgere har vaeret negative
erfaringer, som vi ikke har faet med i undersggelsen.

En anden begraensning er, at den valgte lokation for interviewene pa jobcenteret betyder, at vi
kun har interviewet borgere, der har veeret til fysiske samtaler pa jobcenteret. Dermed er bor-
gere, der har afholdt deres samtale via telefon eller videolink, ikke inkluderet i undersggelsen.
| september og oktober 2020, hvor besvarelserne til denne undersggelse blev indsamlet, af-
holdt Kgbenhavns Jobcenter flere samtaler over telefon og video end ellers pga. covid-19-
situationen.

En tredje begraensning ved undersggelsen er, at dataseettet er relativt lille (405 personer, op-
delt pa to malgrupper pa hhv. 186 og 219 borgere). Det har dog alligevel vaeret muligt at pavise
statistiske forskelle mellem ledighedsgrupperne i undersggelsen, men et stgrre datasaet ville
kunne forbedre muligheden for at pavise eventuelle forskelle.

En fierde begransning omhandler gruppen af borgere i integrationsprogrammet, der pga. dens
lille volumen (i alt 180 borgere), blev besluttet at omfatte bade job- og aktivitetsparate borgere,
for at fa nok interview. Det lykkedes kun at f&4 19 interview med borgere i integrationsprogram-
met i labet af 2 ugers tilstedevaerelse pa det konkrete jobcenter. Det kan dog udfordre vores
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analyser, at malgruppen af borgere fra integrationsprogrammet, der behandles sammen med
malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere, bestar af bade job- og aktivitetsparate. Nar
undersggelsen skal gennemfgres i 2021, kunne man veelge at opdele de to grupper. Det vil
dog ggre det endnu mere tidskreevende at opna et tilstreekkeligt antal interview fra hver af de
to delmalgrupper, og det vil potentielt kunne udfordre borgernes (oplevelse af) anonymitet, hvis
det er en meget lille gruppe, der rekrutteres fra til at deltage i interview.
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1 Indledning

Denne rapport er baseret pa VIVEs anden maling af borgeroplevelse med Jobcenter Kgben-
havn, der blev gennemfart i efteraret 2020. Denne anden maling omhandler bade malgrup-
perne af udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere. Den farste maling blev gen-
nemfort i foraret 2019 og omhandlede udelukkende udsatte borgeres oplevelser med Jobcen-
ter Kgbenhavn.

Kgbenhavns Kommune har siden 2017 igangsat en raekke indsatser, der skal forbedre udsatte
borgeres oplevelse med jobcenteret. Det handler saerligt om indsatser under "Aftale om en
seerlig indsats for fertidspension og fleksjob” (nu "Handleplan for udsatte”) fra 2017 i Kaben-
havns Kommune, og satspuljeprojektet "Flere skal med”, igangsat af Styrelsen for Arbejdsmar-
ked og Rekruttering, ogsa i 2017. Med "Aftale om en seerlig indsats for fgrtidspension og fleks-
job” satte Kebenhavns Kommune blandt andet fokus pa at styrke kommunikationen med bor-
gerne, herunder god sagsbehandling med fokus pa respekt, ordentlighed og tydelighed og fo-
kus pa afklaring af borgere til fartidspension og fleksjob (Beskaeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen, 2017).

| 2019 og 2020 har Kgbenhavns Kommune afsat midler til lavere sagsstammer! for de aktivi-
tetsparate kontanthjzelpsmodtagere og de unge aktivitetsparate uddannelseshjaelpsmodta-
gere, ligesom deltagelse i "Flere skal med 2” ogsa har betydet lavere sagsstammer for de
aktivitetsparate kontanthjalpsmodtagere i 2020 (Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen,
2020). 1 2020 igangsatte Kgbenhavns Kommune indsatsen "Flere unge skal med”, hvor aktivi-
tetsparate unge med mere end sammenlagt 2 ars ledighed far en personlig jobformidler. Ind-
satsen "Styrket indsats for unge uden uddannelse”, der giver gget brug af mentorstgtte til de
svageste unge (Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen, 2019a) blev ogsa igangsat. 1.
januar 2020 tradte en ny lov om aktiv beskaeftigelsesindsats i kraft. Det betgd blandt andet, at
en raekke proceskrav, der tidligere havde vaeret bestemmende for jobcenterets kontakt med
borgerne, seerligt efter de fgrste 6 maneders ledighed, bortfaldt, og der blev implementeret et
a-kasseforsgg, hvor udvalgte a-kasser fik ansvaret for nyledige borgere de farste 3 maneder
af ledighedsperioden (Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen, 2019b).

Beskeeftigelses- og Integrationsudvalget i Kebenhavns Kommune gnsker viden om, hvordan
det ser ud med borgernes oplevelse af jobcenteret, dvs. borgernes oplevelse af maden, de
bliver behandlet i jobcenteret, og hvordan de oplever den sagsbehandling, de modtager. Un-
dersggelsens formal er derimod ikke at afdeekke borgernes oplevelse af eksempelvis lovgiv-
ningen pa beskaeftigelsesomradet, der ikke vedtages af kommunerne, og heller eller den ind-
sats, som borgerne modtager andre steder end i jobcenteret.

Undersggelsen leverer viden om, hvordan borgerne oplever den indsats, de modtager i Jobcen-
ter Kebenhavn, og hvilke erfaringer og arsager der ligger til grund for henholdsvis positive og
negative oplevelser. Undersggelsen skal gentages arligt til og med 2022. Gentagelsen ger det
muligt at falge en eventuel udvikling i borgernes oplevelse med Jobcenter Kgbenhavn over tid.

' En sagsstamme er det antal sager, som en medarbejder er ansvarlig for.
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1.1 Baggrund

Beskaeftigelsesomradet har i de senere ar gennemgaet en raeekke reformer med det formal at
flytte borgere fra passiv forsgrgelse til beskeeftigelse. | 2013 blev der gennemfart en reform af
fartidspensionen og fleksjobordningen med det mal, at flest muligt skal i arbejde og forserge
sig selv. Reformen skulle sikre et stgrre fokus pa den enkeltes ressourcer og en udvikling af
den enkeltes arbejdsevne. Fleksjobordningen malrettes, og tilskuddet omlaegges for at sikre,
at ogsa personer med lille arbejdsevne kan komme ind i ordningen. Adgangen til fgrtidspension
begreenses, og der indfgres ressourceforlgb (Regeringen et al., 2012). | 2014 tradte en reform
af kontanthjeelpsomradet i kraft, der skal bringe flere kontanthjeelpsmodtagere i uddannelse og
job (Regeringen et al., 2013a). | 2014 kom ogsa sygedagpengereformen, der skal sikre en
tidligere og bedre indsats samt en styrket virksomhedsrettet indsats (Regeringen et al., 2013b).
| 2015 tradte en reform af dagpengeomradet i kraft, der skal bringe de ledige hurtigere i varig
beskaeftigelse (Regeringen et al., 2014).

| kelvandet pa reformerne pa beskaeftigelsesomradet opstod der en raekke fora pa blandt andet
de sociale medier, hvor borgere delte deres erfaringer og frustrationer over beskaeftigelsessy-
stemet (Dahl, 2018). Ogsa i Kebenhavns Kommune var der borgergrupper, der organiserede
sig om regler og sagsbehandling i beskaeftigelsessystemet og delte deres utilfredshed.

Undersggelser af jobcenterindsatsen i Kgbenhavns Kommune har dog peget pa en generelt
hgj tilfredshed med jobcenterindsatsen. En undersggelse foretaget af Advice i 2015 viste ek-
sempelvis, at 87 % af de ledige oplevede, at de fik god hjzelp og vejledning i jobcenteret (Ka-
benhavns Kommune, 2015). Og en spgrgeskemaundersagelse foretaget af Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering (STAR) viste, at 77 % af de job- og uddannelsesparate borgere
i Kebenhavn angiver, at de er tilfredse med den personlige samtale, som de har haft med en
konsulent i Jobcenter Kgbenhavn (Kegbenhavns Kommune, 2019).

| 2019 viste den fgrste undersggelse fra VIVE af udsatte borgeres oplevelse af Jobcenter Kg-
benhavn, at der generelt var stor tilfredshed hos udsatte borgere. 86 % af borgerne svarede,
at de enten er meget tilfredse (58 %) eller tilfredse (28 %) med deres seneste samtale i job-
centeret, og 77 % af borgerne svarer, at de foler sig enten meget godt (44 %) eller godt (33 %)
behandlet i jobcenteret (Mehlsen, 2019).

Den hgije tilfredshed i ovenstaende undersggelser star saledes i kontrast til det billede, der ofte
tegnes af jobcentrenes indsats i medierne.

1.2 Laesevejledning

| kapitel 2 beskriver vi den metodiske tilgang, der ligger til grund for undersggelsen. | kapitel 3
preesenterer vi undersggelsens resultater for malgruppen af udsatte borgere. | kapitel 4 pree-
senterer vi undersggelsens resultater for malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere. |
kapitel 5 sammenholder vi resultaterne fra udsatte borgere og job- og uddannelsesparate bor-
gere. Kapitel 6 er en opsamling og indeholder opmaerksomhedspunkter for det fremadrettede
arbejde med borgernes oplevelser af Jobcenter Kgbenhavn.
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2 Metode

Denne undersggelse anvender et metodisk design, der kombinerer 7 skalaspargsmal og op-
fglgende abne sporgsmal. Skalaspegrgsmalene ggr det muligt at felge udviklingen i malgrup-
pens oplevelse med Jobcenter Kgbenhavn over tid. De opfelgende spargsmal giver kvalitativ
viden om de bagvedliggende forklaringer pa borgernes vurdering af den indsats, som de mod-
tager i Jobcenter Kgbenhavn.

Undersggelsen er gennemfart ved at stille borgerne 7 spgrgsmal om deres oplevelse med
Jobcenter Kgbenhavn, som de har kunnet besvare pa en skala fra 1-5. Efter hver besvarelse
stilles et opfglgende spargsmal, der giver borgerne mulighed for at uddybe, hvad der ligger il
grund for deres besvarelse.

Undersggelsen har saledes lighedspunkter med en spgrgeskemaundersggelse, hvor en reekke
spergsmal kan besvares pa en svarskala med mulighed for at tilfgje kommentarer i et abent
kommentarfelt. Samtidig har undersagelsen ogsé lighedspunkter med den kvalitative inter-
viewform, da vi har madt borgerne ansigt til ansigt. Dette magde giver en unik mulighed for at
se, om borgerne forstar de spergsmal, de bliver stillet, eller om de har behov for en uddybende
forklaring. Mgdet giver ogsa mulighed for at spgrge neermere ind til, hvorfor borgerne besvarer
spergsmalene, som de ggr. Endelig giver det fysiske mgde mulighed for at forfalge eventuelle
uoverensstemmelser i borgernes besvarelser, der kan daekke over manglende forstaelse af
spergsmalet, Iabende refleksion over emnet eller lignende.

2.1 Undersagelsens spgrgsmal

Undersggelsen bygger pa 7 spgrgsmal, som VIVE har udarbejdet pa baggrund af den eksiste-
rende viden pa omradet og i dialog med Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen i Kgben-
havns Kommune. Dette for at sikre en hgj grad af validitet (gyldighed) i undersg@gelsen, og at
undersggelsen opleves som relevant for borgerne i malgruppen. Spgrgsmalene blev pilottestet
far undersggelsens start i 2019.

Tabel 2.1 viser de 7 skalaspargsmal, som undersgagelsen er baseret pa.

Tabel 2.1  Spargsmal og svarskala

Emne Spergsmal ‘ Svarskala

Her og nu-tilfredshed Hvor tilfreds er du med den samtale, du lige
med samtalen har haft med din sagsbehandler?

1. Meget utilfreds

2. Utilfreds

3. Hverken eller

4. Tilfreds

5. Meget tilfreds

9. Ved ikke/kan ikke svare

Fremdrift i forlgb Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i
jobcenteret?

. I'lav grad

. I mindre grad

. Hverken eller

. I nogen grad

. I 'hgj grad

. Ved ikke/kan ikke svare

© g A WON =
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Emne Sporgsmal Svarskala

Samarbejde og Synes du, at din sagsbehandler inddrager
inddragelse dig?

. I'lav grad

. I mindre grad

. Hverken eller

. I nogen grad

. I hgj grad

. Ved ikke/kan ikke svare

© OO b~ WON -

Borgerens eget bidrag Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i
dit forlgb her i jobcenteret?

. I'lav grad

. I mindre grad

. Hverken eller

. I nogen grad

. I 'hgj grad

. Ved ikke/kan ikke svare

© g~ ON =

Tryghed og tillid Synes du, at du kan spgrge din
sagsbehandler, hvis der er noget, som du er
i tvivl om eller ikke forstar?

. I'lav grad

. I mindre grad
. Hverken eller
. I nogen grad
. I 'hgj grad

© b~ WON -

. Ved ikke/kan ikke svare

Klare aftaler Ved du, hvad der skal ske indtil du skal til din
nzeste samtale?

. I'lav grad

. i mindre grad
. hverken eller
. inogen grad
. i hgj grad

© g~ WON =

. ved ikke/kan ikke svare

Anerkendelse og Hvordan feler du dig behandlet her i
forstaelse jobcenteret?

. Meget darligt

Darligt

. Hverken eller

Godt

. Meget godt

. Ved ikke/kan ikke svare

© oA wWN =

Efter besvarelsen af hver af de 7 skalaspgrgsmal blev deltagerne bedt om at uddybe deres
besvarelse. Afheengigt af borgerens besvarelse kunne et opfelgende spargsmal fx veere:
"Hvorfor faler du dig darligt behandlet?” eller "Hvad er med til, at du feler dig godt behandlet?”.
Alle skalaspargsmal og opfelgende spgrgsmal fremgar af bilag 1.

Spergsmalene er udvalgt med det formal, at de skal afdeekke borgernes oplevelser med job-
centeret. Det har veeret vigtigt at udforme spargsmalene specifikt i forhold til jobcenteret, sa
de, sa vidt muligt, ikke indfanger borgenes gvrige erfaringer med det offentlige system.

Derudover har det veeret et hensyn, at spargsmalene skulle veere let forstaelige for alle borgere
i malgruppen, og at det ikke méatte tage for lang tid for borgerne at deltage i undersagelsen, da
dette kunne pavirke deres motivation for at deltage. Vi endte derfor pa 7 spergsmal, der tilsam-
men bade indfanger borgernes oplevelse af samarbejdet med deres sagsbehandler, hvordan
de faler sig behandlet i jobcenteret, og om de oplever, at der er fremdrift i deres forlgb.

Spergsmalene om, hvordan borgerne faler sig behandlet, skal blandt andet indfange, om de
foler sig medt med anerkendelse og forstaelse. Spargsmalene om fremdrift skal afdeekke, om
borgerne oplever, at der sker noget i deres forlgb, og om det saledes gar en forskel, at de
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deltager i samtaler i jobcenteret. Borgernes tro pa egen succes og progression er afggrende
for deres motivation i forhold til deres beskaeftigelsesrettede forlab, og deres oplevelse af, om
sagsbehandleren tror pa progression (Carstens, 2002; Vaeksthusets Forskningscenter, 2017).
Det er saledes vigtigt, at borgerne har en oplevelse af, at deres forlgb i jobcenteret kan bringe
dem teettere pa beskeeftigelse. Endelig er et spgrgsmal om borgernes oplevelse af eget bidrag
interessant i et empowerment-perspektiv, hvor borgerne skal have indflydelse pa og ejerskab
over deres forlgb. Dette kan dog veere vanskeligt at realisere i praksis, seerligt i forhold til mal-
gruppen af udsatte ledige, hvor borgerne maske ikke har den ngdvendige viden eller overskud
til at blive inddraget i udformningen af deres indsats (Olsen & Gjertsen, 2011).

Der kan skelnes mellem faktuelle spgrgsmal og holdningsspargsmal. Holdningsspargsmal er
kendetegnet ved, at respondenten bliver bedt om at vurdere et faenomen. Faktuelle spgrgsmal
er derimod kendetegnet ved at vaere knyttet til konkrete haendelser, som det i princippet vil
veere muligt for andre at efterprgve — fx ved at se i journaler eller lignende (Olsen, 2006: 15).
For denne undersggelse er det primeert holdningsspagrgsmal, der er relevante, da vi gnsker at
afdeekke borgernes oplevelser med jobcenteret (deres holdninger). Det betyder ikke, at det
ikke er vigtigt, hvad der rent faktisk er foregaet (faktuelt), men det centrale er, hvordan borgerne
oplever de samtaler, de far i jobcenteret, og hvilke erfaringer og arsager de leegger til grund for
denne vurdering. Faktuelle spgrgsmal forekommer i form af spergsmal om borgernes bag-
grundsoplysninger, der beskrives nedenfor.

Folgende baggrundsoplysninger blev registreret for hver af de interviewede borgere:

Ledighedsgruppe
Biologisk kgn
Alder
Ledighedsperiode

ok b=

Dansk baggrund eller anden etnisk baggrund end dansk.

Da undersagelsen i 2020 blev udvidet til ogsa at inkludere malgrupperne af job- og uddannel-
sesparate borgere blev det besluttet, at de samme 7 spargsmal kunne bruges til at afdeekke
disse malgruppers oplevelse med deres jobcenter. Der var et gnske om, at malgruppernes
besvarelser skulle kunne sammenlignes, hvilket brugen af de samme spargsmal muliggjorde,
men ogsa fordi spgrgsmalene blev vurderet at vaere meningsfulde for at afdeekke borgerople-
velser blandt malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere.

2.2 Undersagelsens malgruppe

Malgrupperne for undersggelsen er som naevnt dels udsatte borgere, dels job- og uddannel-
sesparate borgere. Malgruppen af udsatte ledige omfatter i denne undersggelse 5 malgrupper:
aktivitetsparate under 30 ar, aktivitetsparate over 30 ar, sygedagpengemodtagere (herunder
borgere i jobafklaringsforlgb), ledighedsydelsesmodtagere og borgere i ressourceforlgb. Mal-
gruppen af job- og uddannelsesparate borgere omfatter de 6 malgrupper: Dagpengemodtagere
over 30 ar, jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar, dagpengemodtagere, der er akade-
mikere, jobparate under 30 ar (bade dagpengemodtagere og kontanthjalpsmodtagere), ud-
dannelsesparate under 30 ar og borgere i integrationsprogram (bade aktivitets- og jobparate).
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Malgruppen af udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kebenhavn udger 29.705 personer, mens
malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn udger
26.229 personer i september 2020 (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020).

Der interviewes mellem 30-50 borgere fra hver delmalgruppe, afhaengig af gruppens faktiske
starrelse i Jobcenter Kgbenhavn. For malgruppen af udsatte borgere var malet 40-50 interview
med aktivitetsparate over 30 ar, da dette var den starste malgruppe i Jobcenter Kgbenhavn,
da undersggelsen forste gang blev gennemfart i 2019. For de gvrige fire delmalgrupper var
malet 30-40 interview. Pa undersggelsestidspunktet i 2020 er den starste delmalgruppe af ud-
satte borgere dog sygedagpengemodtagere (herunder borgere i jobafklaringsforlgb). Fordelin-
gen af interview mellem delmalgrupperne er dog den samme i 2020 som i 2019. Nar undersg-
gelsen skal gentages i 2021 og 2022, vil der veere fokus pa, om fordelingen af interview med
malgruppen af udsatte borgere afspejler den aktuelle fordeling af udsatte borgere i Jobcenter
Kgbenhavn. For malgruppen af job- og uddannelsesparate er de starste grupper pa undersg-
gelsestidspunktet i 2020 dagpengemodtagere over 30 ar og dagpengemodtagere, der er aka-
demikere, hvilket ogsa viser sig i, at der skal gennemfgres 40-50 interview med borgere fra
disse to delmalgrupper og 30-40 for de avrige fire delmalgrupper.

Tabel 2.2 viser en oversigt over malet for interview og antallet af gennemfgarte interview for
hver af undersggelsens 11 delmalgrupper.

Tabel 2.2  Oversigt over dataindsamling — malet for og gennemfgrte interview

Malgruppe Mal for antal interview Gennemfgrte interview
Aktivitetsparate over 30 ar 40-50 49
Ressourceforlgb over 30 ar 30-40 35
Sygedagpenge/Jobafklaring 30-40 40
Ledighedsydelsesmodtagere 30 30
Aktivitetsparate under 30 ar 30-40 32
Uddannelsesparate under 30 ar 30-40 31
Jobparate under 30 ar 30-40 38
Dagpengemodtagere, akademikere 40-50 50
Dagpengemodtagere over 30 ar 40-50 47
Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar 30-40 34
Borgere i integrationsprogrammet 30 19
Kilde: VIVE.

Borgerne i integrationsprogrammet er den eneste delmalgruppe, det ikke lykkedes at na mal-
tallet for. Det lykkedes kun at fa 19 interview med borgere i integrationsprogrammet i lgbet af
2 ugers dataindsamling pa jobcenteret. Dette skal ses i lyset af, at det er en meget lille mal-
gruppe (180 borgere), at der nogle dage kun blev holdt samtale med én borger i malgruppen,
og at tolkebehov ogsa udgjorde en barriere for malgruppens deltagelse. Dette beskrives neer-
mere i afsnit 2.3 om dataindsamlingen.

Undersggelsen er afgraenset til borgere, der har haft en samtale pa deres jobcenter. Den med-
tager ikke borgere, der har haft en samtale med sagsbehandleren over telefon/video eller uden
for jobcenteret.
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2.3 Dataindsamlingen

Vi valgte at interviewe borgerne pa jobcenteret for at ege sandsynligheden for, at det var ople-
velsen med jobcenteret, som borgerne svarede ud fra, og ikke eventuel anden erfaring med
det offentlige system eller lignende, som kunne pavirke borgernes besvarelse. Borgernes op-
levelse med jobcenteret kan ogsa vaere pavirket af fx deres forventninger til centeret, og risi-
koen er her, at det er forventningerne og ikke den egentlige indsats, der males (Bjgrnholt &
Jorgensen, 2014: 74). Denne risiko forsagte vi at minimere ved at formulere spgrgsmal, hvor
svarene relaterer sig til borgernes egne erfaringer og ved at sparge til deres her og nu-erfarin-
ger. Denne tilgang @ger sandsynligheden for, at de svar, vi far, udger et her og nu-billede af
borgernes oplevelse mere end en opsamling pa forskellige erfaringer, som kan stamme fra
andet end borgernes kontakt med jobcenteret (Olsen, 2006: 44).

Sagsbehandlerne i de bergrte jobcentre var orienteret om, hvilke uge/uger VIVE var til stede i
jobcenteret. Sagsbehandlerne var ogsa orienteret om, at de ikke skulle gare noget seerligt,
men derimod skulle ggre som de plejede. Sagsbehandlerne var ogsa orienteret om, at de ikke
skulle henvise borgere til undersggelsen. Dette var, for at borgerne ikke skulle fa den opfat-
telse, at sagsbehandlerne havde noget med undersagelsen at ggre, hvilket kunne pavirke bor-
gernes oplevelse af anonymitet. Interviewerne fra VIVE skulle sta for at tage kontakt til bor-
gerne. Der var alligevel nogle sagsbehandlere, der henviste borgere til undersggelsen. Det er
vores oplevelse, at dette blev gjort for at hjeelpe VIVEs interviewere med at fa interview sat i
stand med borgere, men der kan selvfglgelig veere en risiko for, at det overvejende er tilfredse
borgere, der er blevet henvist til undersggelsen. Dette vil potentielt kunne skaevvride undersg-
gelsen. Det er dog vores oplevelse, at meget fa sagsbehandlere henviste borgere til undersg-
gelsen, og mange sagsbehandlere virkede slet ikke til at vide, at interviewerne fra VIVE var pa
jobcenteret, eller hvorfor de var der. VIVEs interviewere tog kontakt til langt stgrstedelen af de
deltagende borgere. Vi vurderer derfor, at det ikke har haft nogen starre betydning for under-
sggelsens resultater, at nogle sagsbehandlere henviste borgere til undersagelsen.

Besvarelserne blev indsamlet i jobcentrene over 7 uger i september og oktober 2020. | jobcen-
terenes venteomrade hang plakater, der orienterede om undersgagelsen, ligesom der la foldere,
der beskrev undersggelsen. Nar en borger kom ud fra en samtale, henvendte en interviewer
sig til borgeren og spurgte, om vedkommende havde lyst til at deltage i en undersggelse om
deres oplevelse med jobcenteret. Borgerne blev orienteret om, at det ikke behgvede at tage
mere end 5-7 minutter at deltage i undersggelsen. Nar farst borgerne havde sagt ja til at del-
tage, var der flere, der endte med at bruge mere end 10 minutter pa at deltage i undersagelsen.
Dette gav mulighed for at komme mere i dybden med borgernes besvarelser.

Undersagelsens 11 delmalgrupper er fordelt pa syv jobcentre i Kgbenhavns Kommune. Nogle
jobcentre indeholder séledes flere delmalgrupper. Eksempelvis er de tre malgrupper af borgere
under 30 ar — jobparate, uddannelsesparate og aktivitetsparate — tilknyttet det samme jobcen-
ter. VIVEs interviewere brugte mellem 4-10 dage pa at indsamle besvarelser fra hver af under-
sggelsens malgrupper. Vi brugte generelt flere dage pa at indsamle besvarelser i 2020, end vi
brugte ved undersggelsen i 2019. Dette kan primeert tilskrives covid-19-situationen og de feerre
samtaler som fglge heraf. Derudover blev stgrstedelen af jobsamtalerne for borgere i ressour-
ceforlgb i 2020 afholdt i sma barakker, hvor interviewerne primaert havde mulighed for at
spgrge borgerne, om de ville deltage i undersagelsen, nar borgerne gik udendgrs mellem ba-
rakkerne. Denne konstellation var udfordret af flere dage med darligt vejr, der gjorde det sveert
at motivere borgerne til at deltage. Derudover skal det naevnes, at der var meget fa jobsamtaler
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for borgere i integrationsprogrammet — nogle dage kun to samtaler. Dette betad, at det var
seerligt tidskraevende at indsamle besvarelser blandt denne malgruppe.

Tabel 2.3 viser, hvor mange dage vi brugte pa at indsamle data for hver malgruppe, og hvor
mange interview, der blev indsamlet for hver. Der var forskellige mal for, hvor mange interview
der skulle indsamles, afhaengigt af malgruppens stgrrelse.

Tabel 2.3  Oversigt over varighed med dataindsamling og antal interview

Malgruppe Dage med dataindsamling Antal interview
Aktivitetsparate over 30 ar 5 49
Ressourceforlgb over 30 ar 8 35
Sygedagpenge/Jobafklaring 4 40
Ledighedsydelsesmodtagere 7 30
Aktivitetsparate under 30 ar 8 32
Uddannelsesparate under 30 ar 6 31
Jobparate under 30 ar 5 38
Dagpengemodtagere, akademikere 4 50
Dagpengemodtagere over 30 ar 5 47
Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar 5 34
Borgere i integrationsprogrammet 10 19

Kilde: VIVEs undersggelse.

Under interviewet med borgerne afkrydsede intervieweren borgerens svar i et skema og note-
rede borgernes uddybende besvarelser. De uddybende svar bestod for nogle borgere af en
enkelt saetning og for andre af laengere forklaringer. Langt stgrstedelen af borgerne valgte at
uddybe deres svar pa skalaen med den uddybende forklaring, mens kun fa ikke havde nogle
uddybende kommentarer. Borgernes svar blev noteret i et papirskema. Denne model blev
valgt, fordi vi vurderede, at intervieweren hurtigere ville kunne notere borgernes uddybende
svar i handen end pa eksempelvis en iPad. Borgernes besvarelser blev efterfelgende scannet
ind pa et sikkert drev og indtastet i et survey-program.

Seerlige forhold grundet covid-19-situationen

Besvarelserne blev indsamlet i september og oktober 2020, hvor covid-19-situationen betad,
at mange offentlige ansatte arbejdede hjemmefra. Men jobcentrene afholdt fortsat fysiske sam-
taler med borgerne. Situationen betad dog, at jobcentrene i starre omfang end ellers havde
mulighed for at gennemfere samtaler med borgerne over telefon eller video — hvis borgerne
eksempelvis havde en sygdom, der gjorde dem eller deres familie seerligt sarbare, hvis de selv
var syge eller var bekymrede for, at de var syge.

Der var saledes feerre fysiske samtaler i jobcenteret i denne periode end ellers, men alligevel
sa mange samtaler, at det gav mening at gennemfgre undersggelsen.

Tolkebehov

For malgrupperne af aktivitetsparate over 30 ar, borgere i ressourceforlgb og borgere i integra-
tionsprogrammet er der en relativt stor andel, der har brug for tolk til deres samtale i jobcente-
ret, og som derfor ogsa vil have brug for tolk eller anden hjeelp til oversaettelse for at deltage i
denne undersggelse. Ved den farste undersggelse i 2019 afprgvede vi, at jobcenteret bookede
en arabisktalende tolk, som VIVE kunne bruge i de tilfeelde, der var behov for det. Det var dog
ganske fa borgere, der benyttede sig af dette tilbud om tolkebistand.
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For at sikre at borgere med tolkebehov kunne deltage i undersagelsen, valgte vi derfor en
anden strategi i 2020, hvor jobcentrene kontaktede de tolkebureauer, de benytter, og oriente-
rede dem om, at der var en undersggelse pa jobcenteret, som borgerne ville blive tilbudt at
deltage i, og at jobcentrene meget gerne s3, at tolkene deltog, hvis borgerne gnskede at del-
tage i undersggelsen. Tolkene ville blive kompenseret, hvis deres deltagelse i interviewet be-
ted, at tolkene gik ud over den time, som de i gvrigt var booket til samtale i jobcenteret.

Vi oplevede, at en del tolke stillede sig til radighed for at tolke, sa borgeren kunne deltage i
undersggelsen. Til trods for orienteringen om undersggelsen og muligheden for kompensation
af tolkene, var der ogsa tolke, der ikke havde tid til at deltage i undersggelsen, eller tolke, der
gik for borgerne, saledes at borgernes tolk ikke var der, nar VIVEs interviewer spurgte borge-
ren, om de ville deltage i undersggelsen. Der var ogsa eksempler pa, at tolken var med pa
video, og derfor ikke var fysisk til stede efter samtalen. Disse borgere var derfor ofte afskaret
fra at deltage i undersggelsen.

Nogle borgere, der havde haft en tolk med til samtalen pa jobcenteret, var i stand til at gen-
nemfare interviewet pa dansk og/eller engelsk, og andre kunne gennemfgre ved at bruge deres
smartphone til at oversaette for dem. Der var ogsa borgere, hvis familiemedlemmer, bekendte,
bisiddere eller lignende, der ogsa havde deltaget i samtalen med borgerens sagsbehandler,
hjalp med at oversaette, sa borgeren kunne deltage i undersggelsen.

Pa Center for Beskaeftigelse, Sprog og Integration og (CBSI), der er det jobcenter, hvor borgere
under integrationsprogrammet er tilknyttet, blev 6 ud af 19 interview gennemfgrt med tolk. Vi
har ikke systematisk registreret, hvor mange interview der blev gennemfgrt med tolk pa de
avrige jobcentre.

Gennemfarelse af interview ved brug af tolk er dog ikke altid uproblematisk, da tolke ikke altid
forholder sig neuralt i tolkesituationen, og saledes indtager en mere fortolkende og aktiv rolle
(Pollabauer, 2004). | interviewene oplevede vi enkelte episoder, hvor et familiemedlem, der
tolkede, eller en tolk, talte en del pa borgerens vegne. Dette oplevede vi dog ogsa ved borgere,
der ikke havde tolkebehov, men havde et familiemedlem eller fx en bisidder med til interviewet,
hvor denne person var meget aktiv under interviewet. Interviewerne forsggte at holde fokus pa
at tale til borgeren og sperge til hans eller hendes oplevelser. Deltagelsen fra en tolk eller et
familiemedlem var i mange tilfeelde en ngdvendighed for, at borgeren kunne deltage i under-
sggelsen. Vi vurderer derfor, at borgerens mulighed for at deltage i undersggelsen opvejer
eventuelle udfordringer i tolkesituationen.

2.4 Statistiske analyser

Vi gennemfgrer statistiske analyser for at afdeekke, om der kan pavises en udvikling fra under-
sggelsen i 2019 til undersegelsen i 2020, og om der er delmalgrupper, der skiller sig ud i deres
oplevelse af Jobcenter Kgbenhavn. Vi undersgger ogsa, om der kan pavises forskelle mellem
oplevelserne blandt malgruppen af udsatte borgere og malgruppen af job- og uddannelsespa-
rate borgere. | det fglgende beskriver vi, hvilke statistiske analyser vi foretager.

For malgruppen af udsatte borgere har vi bade data for 2019 og 2020, da oplevelsen blandt
denne gruppe ogsa blev undersggt i 2019. Det giver os mulighed for at undersgge, om der er
sket en udvikling i oplevelsen af jobcenteret for denne gruppe fra 2019 til 2020. Vi benytter t-
test til dette formal, for at undersgge, om scoren for de enkelte spagrgsmal adskiller sig i de 2
ar. En t-test bruges til at undersege, hvorvidt gennemsnittet for to forskellige grupper statistisk
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set er ens. Dette udregnes pa baggrund af variansen og antallet af observationer i de to grup-
per. Vi udferer denne test for alle de enkelte malgrupper og for hvert af de 7 spgrgsmal. Her
undersg@ger vi ogsa om forskellene fastholdes, nar vi kontrollerer for ken, etnicitet og ledig-
hedsperiode. Dermed holder vi betydningen af disse variable konstant, og ser pa den forskel,
der er sket fra 2019 til 2020, som ikke skyldes aendringer i kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Vi undersgger ogsa, om der i 2020 er delmalgrupper, der adskiller sig fra den gvrige del af
malgruppen i deres oplevelse af jobcenteret. Dette gar vi for henholdsvis gruppen af udsatte
borgere og gruppen af job- og uddannelsesparate borgere. Vi anvender en t-test, der tester,
om scoren for de enkelte ledighedsgrupper adskiller sig fra gennemsnittet for den resterende
del af malgruppen (gennemsnittet for de gvrige ledighedsgrupper tilsammen). Vi undersager
ogsa, om forskellene fastholdes, nar vi kontrollerer for malgruppens baggrundskarakteristika.
Dette gor vi ved at gennemfgre regressionsanalyser (OLS), hvor vi kontrollerer for baggrund-
variablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode. Vi har ogsa alder til rddighed som baggrundsva-
riabel, men denne variabel medtages ikke her, da der er hgj korrelation mellem alder og ledig-
hedsperiode, hvilket kan fere til upraecise estimater.

Vi har undersagt, om gruppen af udsatte borgere adskiller sig fra gruppen af job- og uddannel-
sesparate borgere i deres oplevelse af jobcenteret. Til dette formal har vi anvendt t-test. Vi
undersgger ogsd, om forskellene fastholdes, nar vi kontrollerer for malgruppens baggrundska-
rakteristika. Dette gor vi ved at gennemfgre regressionsanalyser (OLS), hvor vi kontrollerer for
baggrundvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Endelig undersager vi, om baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode pavirker
besvarelsen af undersggelsens 7 spgrgsmal. Herudover tester vi ogsa, om alder har betydning
for besvarelserne. For de binzere variable, kan og etnicitet, benytter vi t-test til at teste, om der
er forskel pa henholdsvis maend og kvinders besvarelser samt besvarelser fra de to etnicitets-
grupper. For alder og ledighedsperiode testes disse variables betydning for besvarelserne med
parvise-korrelationstest. Det vil sige, at det unders@ges, om alder og ledighedsperiode hver for
sig korrelerer med fordelingen af besvarelserne.

Analyserne er gennemfart med et signifikansniveau pa enten 5 % eller 10 % Som udgangs-
punkt benytter vi et signifikansniveau pa 5 % Signifikansniveauet pa 10 % benyttes, nar der
ikke kan pavises en andring pa et signifikansniveau pa 5 % Vi angiver lgbende, hvilket signi-
fikansniveau vi kan udtale os pa baggrund af. Vi angiver ogsa, hvorvidt forskellene fastholdes,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene.

Alle test og regressioner foretages pa kategorivariable, som har en score pa 1-5. Nar vi fore-
tager test og laver regressioner udelades kategorien 'Ved ikke/kan ikke svare’, da denne kate-
gori ikke kan tilfares en meningsfuld veaerdi, der ikke kommer til at skaevvride billedet af ople-
velsen med jobcenteret. Der kan veere gode grunde til, at respondenterne svarer 'Ved ikke’, og
dette svar kan vaere udtryk for en holdning. Ved ikke-svaret kan dog ikke rummes inden for
kategorierne 1-5 og udelades derfor her, men behandles under borgernes uddybende besva-
relser i afsnit 3.2 og 4.2. De figurer, hvor én eller flere grupper er testet mod hinanden, er derfor
vist uden svarkategorien ’Ved ikke/kan ikke svare’.

2.5 Kvalitative analyser

Borgernes uddybende besvarelser giver viden om, hvilke erfaringer der ligger bag borgernes
kvantitative besvarelser af undersggelsens 7 spgrgsmal. VIVEs interviewere har nedskrevet
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de uddybende besvarelser under interviewet pa jobcenteret og efterfalgende tastet dem ind i
et survey-program. Fra survey-programmet har vi efterfalgende kunne udtraekke de uddybende
besvarelser for hver af de 7 spgrgsmal for alle undersagelsens malgrupper.

For hver af undersggelsens malgrupper har vi kodet besvarelserne, saledes at vi kan se, hvilke
uddybende besvarelser der er mest gennemgaende for hhv. positive, negative og neutrale
(hverken/eller) besvarelser. Det kvalitative materiale er herefter udskrevet for hvert af under-
sggelsens syv spgrgsmal med fokus pa de dominerende forteellinger og forklaringer pa, hvad
der ligger til grund for borgernes positive, negative og neutrale besvarelser. Det vil sige, at der
primeert er fokus pa de forklaringer som en stgrre andel af de interviewede borgere naevner.
Der kan dog ogsa veere forklaringer, der naevnes af en mindre andel, som fremhaeves i det
kvalitative materiale, fordi de vurderes at have central betydning for undersggelsen. Dette ger
sig seerligt geeldende ved de negative besvarelser, som der generelt er feerre af og som der
derfor ogsa er faerre uddybende forklaringer af. Disse medtages dog, fordi det er relevant at
have et seerligt blik for, hvad der kendetegner borgernes negative erfaringer, saledes at det er
muligt at arbejde med at forebygge disse oplevelser fremadrettet.

2.6 Undersggelsens begraensninger

Der var naturligvis ogsa i 2020 borgere, som ikke gnskede at deltage i undersggelsen. En del
af de borgere, der ikke gnskede at deltage, var kendetegnet ved, at de var meget bergrte af
deres situation efter samtalen med deres sagsbehandler. Flere borgere fortalte, at de var me-
get traette, havde hovedpine eller andre smerter, mens andre skulle hente bgrn eller bare havde
travit med at komme ud af jobcenteret og derfor ikke var interesseret i at deltage i undersagel-
sen. Det er sandsynligt, at der blandt de borgere, der var meget bergrte af deres situation, var
negative erfaringer, som vi ikke har faet med i undersggelsen.

En spgrgeskemaundersggelse, der blev indsamlet via telefon eller web, kunne muligvis tage
hgjde for de manglende besvarelser fra borgere, som ikke gnskede at tale med en interviewer
umiddelbart efter deres samtale i jobcenteret. Vi ved dog, at svarprocenten i spgrgeskemaun-
dersggelser, der indsamles via telefon og web, er relativt lav. Hertil kommer, at dette format
ikke giver samme mulighed for at stille de uddybende spargsmal til borgernes oplevelser, som
ansigt til ansigt-interview gear.

Gennemfgrelsen af interviewene pa jobcenteret har medfert den begraensning, at vi kun har
interviewet borgere, der har veeret til samtale pa jobcenteret — og ikke borgere, der fx er i praktik
eller aktiveringsforlgb hos eksterne leveranderer. Derudover har der i 2020 veeret den seerlige
situation som fglge af covid-19-situationen der gjorde, at flere samtaler er foregaet via telefon
og videolink. Der kan veere en overvaegt af borgere, med kroniske sygdomme, der har gen-
nemfgrt deres samtale via telefon eller videolink. Ellers vurderer vi ikke, at der begr veere en
systematik i, hvem der har deltaget i samtaler via telefon eller videolink, og derved ikke har haft
mulighed for at deltage i undersagelsen. At interviewene gennemfgres efter borgernes samtale
pa jobcenteret kan derudover betyde, at nogle borgere kan have sveert ved at skelne inter-
viewerne fra VIVE fra de gvrige medarbejdere pa jobcenteret. Dette kan betyde, at der er bor-
gere, der ikke forstar at deres deltagelse i unders@gelsen er anonym og dette kan potentielt
pavirke bade deres lyst til at deltage i undersggelsen og de svar de giver. Vi har forsggt at
minimere denne risiko ved at markere interviewerne med synlige VIVE-loger og ved at fortzelle
borgerne, at vi kommer fra et forskningscenter og ikke fra jobcenteret, at vi ikke indsamler
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oplysninger der kan identificere borgeren, og at deres sagsbehandler ikke kommer til at se
deres besvarelser.

Borgere i integrationsprogrammet indeholder bade borgere der er vurderet jobparate og akti-
vitetsparate. Dette skyldes, at der tale om en meget lille malgruppe (i alt 180 borger) og det
blev derfor besluttet at inkludere bade job- og aktivitetsparate i undersagelsen for at f& nok
interview. Det Iykkedes at f& 19 interview med borgere i integrationsprogrammet i Igbet af to
ugers dataindsamling pa jobcenteret. Det kan dog udfordre vores analyser, at malgruppen af
borgere fra integrationsprogrammet, der behandles sammen med malgruppen af job- og ud-
dannelsesparate borgere, bestar af bade job- og aktivitetsparate. Nar undersggelsen skal gen-
nemfgres naeste gang i 2021, kunne man vaelge opdele de to grupper. Det vil dog gere det
endnu mere tidskraevende at opna et tilstreekkeligt antal interview fra hver af de to delmalgrup-
per. At malgruppen af borgere i integrationsprogrammet opdeles yderligere, kan ogsa udfordre
borgernes (oplevelse af) anonymitet, hvis det en meget lille gruppe der udveelges af til at del-
tage i interview om deres oplevelse med jobcenteret.

Tidsrammen for de uddybende spargsmal udger ogsa en begraensning for undersagelsen, da
det er sveert at komme i dybden med borgernes oplevelser pa relativt kort tid. Den korte ti-
dramme er dog valgt for at gge sandsynligheden for, at borgerne ville sige ja til at deltage i
undersggelsen. Nogle borgere talte ogsd meget laengere end de 5-7 minutter, som vi oriente-
rede borgerne om, at en besvarelser kunne gennemfares pa. Nogle borgere talte vi séledes
med i op til 30 minutter. For sterstedelen af borgerne varede deres deltagelse i undersggelsen
10-15 minutter.

23



3 Udsatte borgere

3.1 Malgruppens karakteristika

| dette afsnit preesenterer vi de deskriptive karakteristika for borgere i malgruppen af udsatte
borgere, der har deltaget i undersggelsen. Vi sammenholder baggrundskarakteristika for de
borgere, der har deltaget i undersggelsen, med hele malgruppen af udsatte borgere tilknyttet
Jobcenter Kgbenhavn. Undersggelsen er gennemfgrt i september og oktober 2020. De tal for
den faktiske malgruppe, som vi sammenligner med, er fra september 2020. Dette skyldes, at
der ikke var tilgaengelige tal fra oktober 2020, da analyserne blev gennemfart i november 2020.

| alt 186 udsatte borgere har deltaget i undersggelsen. De 186 borgere er fordelt pa felgende
fem ledighedsgrupper:

= Aktivitetsparate under 30 ar

= Aktivitetsparate over 30 ar

= Sygedagpengemodtagere (herunder borgere i jobafklaringsforlab)
= Ledighedsydelsesmodtagere

= Borgere i ressourceforlgb.

De fem ledighedsgrupper varierer i antal i undersggelsen. Dette skyldes, at de fem grupper af
ledige ikke er lige store i Jobcenter Kgbenhavn. Gruppen af sygedagpengemodtagere og akti-
vitetsparate over 30 ar er langt de stgrste gruppe af udsatte ledige og udger henholdsvis 51 %
og 28 %. Aktivitetsparate under 30 &r udger 8 %, borgere i ressourceforlab udger 10 % og
borgere pa ledighedsydelse 3 % (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020)

Tabel 3.1 viser antallet af deltagende borgere i undersagelsen for hver ledighedsgruppe.

Tabel 3.1 Malgruppefordeling. Antal og procent.

Ledighedsgruppe Procent Procent

i undersggelsen i malgruppen til-

knyttet Jobcenter
Kebenhavn
Aktivitetsparate over 30 ar 49 26 28
Aktivitetsparate under 30 ar 32 17 8
Sygedagpengemodtagere 40 29 51
(herunder borgere i jobafklaringsforlgb)
Ledighedsydelsesmodtagere 30 16 3
Borgere i ressourceforlgb 35 19 10
| alt 186 100 100
Kilde: VIVE

De deltagende borgere fordeler sig bredt i forhold til alder. Dette ses af figur 3.1. Billedet af-
spejler nogenlunde det faktiske billede af aldersfordelingen i 2020 for de fleste grupper. Dog
er borgerne pa ledighedsydelse i aldersgruppen 51-60 ar stgrre i undersagelsen end i den
faktiske malgruppe, hvor den er 40 % (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020).
Som fglge heraf er der faerre borger i aldersgrupperne 31-40 ar og 41-50 ar i undersggelsen.
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Figur 3.1  Aldersfordeling for udsatte. Procent.
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Kilde: VIVE

| undersggelsen er der naesten lige mange kvinder og meend blandt de deltagende borgere.
51 % er kvinder, og 49 % er meend. Kgnsfordelingen i undersggelsen ses af tabel 3.2.

Den faktiske kansfordeling i malgruppen var i september 2020 54 % kvinder og 46 % maend
(Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020). Saledes har vi en lille overvaegt af maend
i undersg@gelsen, men fordelingen er meget teet pa den faktiske fordeling.

Tabel 3.2 Kgnsfordeling. Antal og procent.

Procent Procent
i undersggelsen i malgruppen til-
knyttet Jobcenter
Kebenhavn
Kvinde 95 51 54
Mand 91 49 46
| alt 186 100 100
Kilde: VIVE

Blandt de deltagende borgere har 73 % etnisk dansk baggrund, mens 27 % har anden etnisk
baggrund end dansk. Fordelingen ses af tabel 3.3.

| undersggelsesperioden var den faktiske fordeling 68 % med etnisk dansk baggrund og 32 %
med anden etnisk baggrund end dansk (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020).
Borgere med anden etnisk baggrund end dansk er saledes en smule underrepraesenteret i
denne undersggelse, men fordelingen er meget taet pa den faktiske fordeling.
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Tabel 3.3  Etnisk baggrund. Antal og procent.

Etnisk baggrund Procent Procent
i undersggelsen i malgruppen til-
knyttet Jobcenter
Kobenhavn
Anden etnisk 51 27 32
Dansk 135 73 68
| alt 186 100 100
Kilde: VIVE

Malgruppen af udsatte borgere har en relativt stor spredning i forhold til, hvor leenge de har
veeret ledige. En relativt stor gruppe har veeret ledig mellem 0 og 5 maneder. Det geelder for
18 % af borgerne, mens 30 % har veeret ledige mellem 0 og 12 méneder. | hele malgruppen af
udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn har 35 % veeret ledige i 0-12 maneder.

50 % af borgerne i unders@gelsen har veeret ledige i 0-3 ar. | hele malgruppen af udsatte bor-
gere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn er det 55 %, der har veeret ledige 0-3 ar.

Den lzengste ledighedsperiode for borgere i undersggelsen, malt ved medianen, ses for bor-
gere pa ressourceforlgb og ledighedsydelse. Disse grupper har en medianledighed p& hen-
holdsvis 6 ar (72 maneder) og lidt over 5 ar (62 maneder).

Tabel 3.4 viser fordelingen i ledighedsperiode for de 186 borgere, der har deltaget i undersg-
gelsen.

Tabel 3.4 Ledighedsperiode. Antal og procent.

Ledighedsperiode Antal Procent
i undersggelsen
0-5 maneder 34 18
6-12 maneder 22 12
1-2 ar 22 12
2-3 ar 15 8
3-4 ar 10 5
4-5 ar 12 6
5-6 ar 15 8
6-7 ar 10 5
7-8 ar 13 7
9-10 ar 8 4
10-11 &r 9 5
11-20 ar 13 7
20+ ar 3 2
| alt 186 100
Kilde: VIVE

Ovenstaende gennemgang viser, at de borgere, der har deltaget i denne undersgagelse, er
tilneermelsesvis repraesentative for malgruppen af udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kgben-
havn generelt i forhold til alder, ken, fordeling af borgere med henholdsvis dansk og anden
etnisk baggrund end dansk og ledighedsperiode.
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3.2 Malgruppens svar og uddybende forklaringer

| dette afsnit praesenterer vi de overordnede kvantitative resultater og de uddybende forklarin-
ger, som borgerne har lagt til grund for deres besvarelser af undersggelsens syv spgrgsmal. |
de tilfeelde hvor 10 % eller flere har svaret 'hverken eller’ pa et spgrgsmal, praesenteres de
erfaringer, der ligger bag dette svar selvstaendigt.

3.2.1 Seneste samtale i jobcenteret

Det farste spgrgsmal, som borgerne er blevet stillet, handler om deres oplevelse af den sam-
tale, som de netop har veeret til i deres jobcenter. For borgere, der befinder sig langt fra ar-
bejdsmarkedet, kan relationen til deres sagsbehandlere saerligt have betydning for oplevelsen
af, om der er progression i deres forlgb. Ifglge den danske evaluering "Pa rette vej — i job” fra
2013 kan de lediges positive oplevelse af samtalen med deres sagsbehandler haenge sammen
med, at de oplever, at der bliver lyttet til dem, at de bliver taget alvorligt, og at der bliver fulgt
op pa de aftaler, der er indgaet i deres forlagb (Boll et al., 2013). Denne konklusion understattes
af Veeksthusets Beskeeftigelsesindikator-projekt (Veeksthusets Forskningscenter, 2017).

Borgernes svar viser en generelt stor tilfredshed med den seneste samtale i jobcenteret. 80 %
af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse (51 %) eller tilfredse (29 %) med deres se-
neste samtale i jobcenteret. 11 % af borgerne svarer, at de er enten meget utilfredse (9 %)
eller utilfredse (2 %). 9 % svarer hverken tilfreds eller utilfreds. 1 % svarer ved ikke/kan ikke
svare.

Figur 3.2 viser fordelingen af besvarelserne pa spgrgsmalet om borgernes tilfredshed med
deres seneste samtale.

Figur 3.2 Tilfredshed med seneste samtale

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?

Meget tilfreds
Tilfreds
Hverken eller
Utilfreds

Meget utilfreds

Ved ikke/kan ikke
svare
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Kilde: VIVE
De uddybende svar giver viden om, hvilke oplevelser og arsager der ligger bag den store til-

fredshed med den seneste samtale i jobcenteret. Dette beskriver vi nedenfor, hvor vi ogsa
fremhaever de erfaringer, som borgere, der er utilfredse med deres samtale, har fremhaevet.
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Den empatiske sagsbehandler

Den mest gennemgéaende arsag til, at borgerne angiver at veere meget tilfredse eller tilfredse
med deres seneste samtaler er, at de oplever deres sagsbehandler som lyttende og forstaende
i forhold til borgerens situation og problematikker. Det fremhaeves, at sagsbehandleren spgrger
ind til borgeren og borgerens situation, og at sagsbehandleren er hjeelpsom.

En anden faktor, der er afggrende for tilfredsheden er, at sagsbehandleren er gennemgaende,
og at borger og sagsbehandler saledes kender hinanden, og sagsbehandleren kender til bor-
gerens sag. En gennemgdende sagsbehandler bidrager til, at borgeren fgler sig mere tryg i
samtalen.

Derudover fremhaeves det som afggrende for en god samtale, at sagsbehandleren er fagligt
kompetent, og at sagsbehandleren er god til at informere og forklare borgeren, hvad der skal
ske.

Manglende forstaelse og mening i samtalen

Blandt de borgere, der er utilfredse med deres seneste samtale fortaeller en stor del, at de ikke
oplever at blive forstaet af deres sagsbehandler. En borger siger eksempelvis: "Sagsbehand-
leren handler ud fra bokse og systemer og forstar ikke den konkrete situation”.

Mange sagsbehandlerskift er gennemgaende for flere borgeres utilfredshed. Der er dog ogsa
borgere, der efterspager muligheden for at skifte sagsbehandler, fordi de ikke oplever at de
"klikker” med deres sagsbehandler. En borger forteeller om at have forsggt at skifte sagsbe-
handler, men at vedkommende var blevet oplyst om, at dette ikke var muligt.

Der er borgere, der giver udtryk for at veere frustrerede over deres seneste samtale. Disse
frustrationer handler ofte om, at samtalen opleves som meningsl@s. Der er borgere, der forteel-
ler, at de ikke oplever, at der kommer noget ud samtalen. Dette kan veere, fordi de ikke fik svar
pa det, de havde habet pa, eller fordi de oplever, at de aktiviteter, de skal deltage i er menings-
lzse. En borger fortzeller, at hun oplever at blive mgdt af lave forventninger i jobcenteret.

3.2.2 Generel oplevelse af jobcenteret

Borgerne er blevet spurgt om deres generelle oplevelse af jobcenteret. Her er borgerne blevet
bedt om ikke kun at forholde sig til deres seneste samtale (som i spargsmalet i det foregdende
afsnit) men til, hvordan de feler sig behandlet i jobcenteret generelt. Hvad borgerne lzegger i,
hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret, er &bent og kan indeholde alt fra, hvordan de faler
sig modtaget, nar de kommer i jobcenteret, til hvordan de har fglt sig behandlet ved aktiviteter
i regi af jobcenteret.

Sondringen mellem de to spgrgsmal — spgrgsmalet om den seneste samtale, og hvordan de
faler sig behandlet i jobcenteret — er interessant, fordi starstedelen af borgerne er tilfredse med
deres seneste samtale, men samtidig forteeller, at de tidligere har haft negative erfaringer med
jobcenteret. Disse erfaringer kan fortsat pavirke borgernes oplevelse af jobcenteret. Det er
derfor interessant at se, om borgerne angiver at have en mindre positiv oplevelse af jobcenteret
generelt end af den seneste samtale.

Borgernes besvarelser viser, at borgernes oplevelse af, hvordan de fgler sig behandlet i job-
centeret, er lavere end tilfredsheden med den seneste samtale i jobcenteret. 57 % af borgerne
svarer, at de fgler sig enten meget godt (33 %) eller godt (24 %) behandlet i jobcenteret. 23 %
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svarer hverken eller. 19 % feler sig darligt (10 %) eller meget darligt (9 %) behandlet. 1 %
svarer ved ikke/kan ikke svare.

Figur 3.3 viser fordelingen af besvarelserne pa spgrgsmalet om, hvordan borgerne fgler sig
behandlet i jobcenteret.

Figur 3.3 Oplevelse af behandling i jobcenteret

Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?
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Kilde: VIVE

De uddybende svar giver viden om, hvilke oplevelser og arsager der ligger bag borgernes
oplevelse af, hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret. Dette beskriver vi nedenfor.

God behandling

For de borgere, der fgler sig godt behandlet, er det afggrende, at sagsbehandlerne er imgde-
kommende og udviser forstaelse for borgernes situation. Her oplever borgerne at blive set og
mgdt med de behov og ensker, som de har.

Flere borgere fortzeller, at de oplever, at jobcenterets ansatte pragver at gare det til en positiv
oplevelse at komme i jobcenteret. Det fremhaeves som betydningsfuldt, at sagsbehandlerne er
hjeelpsomme og arbejder for borgerens sag.

Flere borgere leegger vaegt pa, at sagsbehandlerne tager hgjde for borgerens behov, og hvad
borgeren kan klare. Eksempelvis siger en borger: "De er forstdende, fleksible og samarbejds-
villige”. En anden borger siger: "De leegger en plan efter mit behov, og hvad jeg er klar til. De
presser ikke noget ned over hovedet pa mig”.

Det bidrager ogsa til en oplevelse af at blive godt behandlet, at sagsbehandlerne opleves som
kompetente og giver relevant sparring til borgerens sag.

Flere fremhaever, at det bidrager til en positiv oplevelse at have samme sagsbehandler igen-
nem hele forlebet. En borger siger eksempelvis: “Tidligere var det darligt pga. mange skiftende
sagsbehandlere. Jeg ville give op, hvis jeg skulle starte forfra hver gang’.

Oplevelser, der traekker i hver sin retning

Naesten hver fierde i malgruppen af udsatte borgere har svaret midterkategorien 'hverken eller’
pa spargsmalet om, hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret. Mange af disse besvarelser
deekker over, at borgerne tidligere har fglt sig darlig behandlet, men nu fgler sig godt behandlet.
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Derfor ender deres besvarelse som et gennemsnit i midten, forteeller flere af borgerne. Ifglge
borgerne handler de skiftende oplevelser meget om skiftende sagsbehandlerne. En borger si-
ger eksempelvis: "Nogle sagsbehandlere er ubehagelige og uforstaende, og andre er de mest
varme og empatiske mennesker. Det handler om kemi”. En anden borger siger: "Sagsbehand-
leren ved den samtale, jeg lige haft, var s@d, men andre sagsbehandlere er ikke sa sade”.

Bag 'hverken eller'-svarene kan ogsa ligge sondringen mellem at veere tilfreds med sagsbe-
handleren men utilfreds med systemet. Borgernes skelnen mellem sagsbehandleren og syste-
met kommer til udtryk i udtalelser som: "Jeg faler mig godt behandlet af sagsbehandleren, men
jeg kan ikke lide systemet.” eller "Sagsbehandlerne gar, hvad de kan inden for rammerne af
systemet”. Pa denne baggrund veelger borgerne at svare kategorien 'hverken eller’, fordi ople-
velsen med sagsbehandleren traekker op, men oplevelsen med systemet traekker ned.

Darlig behandling

De uddybende besvarelser viser, at der bag borgernes oplevelse af at fgle sig darligt eller
meget darligt behandlet ligger erfaringer med konkrete sagsbehandlere, som de ikke har veeret
tilfredse med, men ogsa oplevelser med systemet har indflydelse pa de darlige oplevelser.

At darlige oplevelser kan veere knyttet til en sagsbehandler betyder, at det kan blive bedre ved
at fa en ny sagsbehandler, men oplevelsen kan stadig sidde i borgeren og pavirke dennes
oplevelse af jobcenteret. En borger, der svarer, at han feler sig darligt behandlet, forteeller
eksempelvis: “Jeg har hatft rigtig darlige oplevelser, men det er bedre nu, efter jeg har faet en
ny sagsbehandler’.

For andre er det oplevelsen af at blive darligt behandlet af systemet, der er afggrende for, at
de faler sig darligt behandlet i jobcenteret, selvom de faktisk er tilfredse med deres sagsbe-
handler. En borger siger: "Darligt system, gode sagsbehandlere — men sagsbehandlerne har
ikke en chance”. Disse borgere giver udtryk for en systemtraethed, og fokuserer meget pa job-
centeret som et system, der behandler borgerne uretfeerdigt og/eller darligt.

Flere af de borgere, der angiver at de feler sig darligt behandlet, fortaeller, at de oplever, at
systemet skaerer alle over én kam og ikke tager hensyn til borgerne og deres udfordringer. En
borger siger: "Systemet er for firkantet til at kunne rumme mennesker”. En anden borger siger:
“Jobcenteret gdeleegger folks liv. De presser folk til ting. Mine leege siger, at jeg skal pa pen-
sion, men jobcenteret siger nej”.

Der er ogsa borgere, der foler sig darligt behandlet, fordi de oplever at skulle gennemfare
meningslgse aktiviteter eller at blive uveaerdigt behandlet. Eksempelvis siger en borger: "Der er
mange ligegyldige mader.” og "systemet tvinger os til at gare alt muligt hele tiden”. En borger
oplever "at blive trédt pa af systemet.”, mens anden borger fgler sig "@delagt, nedbrudt, syge-
liggjort og stigmatiseret” af systemet.

Blandt borgerne, der oplever at blive darligt behandlet, er der ogsa borgere, der forteeller, at de
oplever at blive misteenkeliggjort af et kontrolsystem, hvor borgernes aktiviteter kontrolleres.
En borger forteeller om at fgle sig misteenkeliggjort af systemet: "Systemet vil ikke tro pa os, og
politikerne tror, jeg lyver”.

Flere borgere naevner det tidslige element som centralt for en darlige oplevelse af jobcenteret,
hvor processen i jobcenteret opleves som langtrukken eller spild af tid.
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Der er ogsa borgere, der fremhaever, at sagsbehandlerne ikke er orienteret i borgernes sag.
Dette kan ifglge borgerne skyldes, at sagsbehandlerne har for travlt eller sagsbehandlerskift,
hvor sagen ikke er blevet overleveret ordentligt.

3.2.3 Inddragelse

Borgerne er blevet spurgt, om de oplever, at deres sagsbehandler inddrager dem i deres forlgb.
Hvorvidt borgerne oplever, at de bliver inddraget i det forlab, der skal bringe dem i beskaefti-
gelse, er relevant, fordi undersggelser viser, at kontakten med ens sagsbehandler og mulighe-
den for at tilpasse forlgbet til de lediges individuelle behov er afggrende for, om der skabes en
effekt af beskeeftigelsesindsatsen (Bjgrnholt & Jergensen, 2014).

Borgernes besvarelser viser, at starstedelen oplever, at deres sagsbehandler inddrager dem.
79 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (54 %) eller i nogen grad (25 %) oplever, at deres
sagsbehandler inddrager dem. 7 % svarer hverken eller, og 10 % svarer, at de i mindre grad
(3 %) eller i lav grad (7 %) oplever at blive inddraget. 4 % svarer ved ikke.

Figur 3.4 viser fordelingen af besvarelserne pa spegrgsmalet om, i hvilken grad borgerne op-
lever, at deres sagsbehandler inddrager dem.

Figur 3.4 Oplevelse af inddragelse i forlab

Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig?
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Overordnet oplever de interviewede borgere, at de bliver inddraget i deres forlgb. | det fglgende
beskriver vi de erfaringer, som borgerne laegger til grund for oplevelsen af at blive inddraget af
deres sagsbehandler, og hvilke oplevelser der fremhaeves blandt de borgere, der kun i mindre
eller lav grad oplever inddragelse.

Interesse og forstaelse for borgerens situation

Borgernes svar viser, at det bidrager positivt til oplevelsen af at blive inddraget, nar sagsbe-
handleren spgrger ind til borgeren og udviser forstaelse for borgerens situation.

Starstedelen af de borgere, der oplever at blive inddraget af deres sagsbehandler, forteeller, at
deres sagsbehandler er god til at sparge ind til borgeren og er interesseret i borgerens behov.
Flere naevner saledes, at de foler sig inddraget, fordi sagsbehandleren tager udgangspunkt i
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borgernes behov og tilpasser forlgbet til disse. En borger siger eksempelvis: "Det foregar pa
mine praemisser”.

Der er ogsa borgere, der fremhaever, at det betyder noget for deres oplevelse af inddragelse,
at sagsbehandleren virker oprigtig og har et gnske om at ville hjaelpe borgeren.

Det bidrager ogsa til en oplevelse af at blive inddraget, nar sagsbehandleren tager sig tid til at
forklare borgeren, hvad der skal ske fremadrettet.

Kassetankning og manglende forstaelse for borgerens situation

Blandt de borgere, der i mindre eller i lav grad oplever at blive inddraget, er der flere, der
fremhaever, at de oplever, at jobcenteret teenker mere i kasser end i den enkelte borgers kon-
krete situation. Hvis borgeren oplever, at sagsbehandleren ikke har forstaelse for borgerens
situation, kan det bidrage til en oplevelse af, at borgeren ikke fgler sig inddraget.

Der er ogsa borgere, der siger, at de ikke fgler, der er noget, deres sagsbehandler kan inddrage
dem i, og at de oplever, at sagsbehandleren ikke kan gere noget i deres sag. En borger siger
eksempelvis: "De lytter, men kan ikke hjeelpe min situation’.

En anden borger efterlyser mere tid til refleksion under selve samtalen. Borgeren siger: "De er
ikke gode til at give tid til at overveje. Pa grund af min autisme har jeg brug for tid til at fange,
hvad der bliver sagt”.

3.24 At kunne spgrge sin sagsbehandler

Borgerne er blevet spurgt, om de oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er
noget, de ikke forstar eller er i tvivli om. Spgrgsmalet skal male, om borgerne oplever at have
en tillidsfuld relation til deres sagsbehandler, sa de kan stille de spgrgsmal, de har behov for
og @nsker at stille. Hvis ikke dette er tilfaeldet, er der risiko for, at borgerne ikke far den hjzelp,
de har behov for i jobcenteret.

Borgernes besvarelser viser, at stgrstedelen af borgerne oplever, at de kan spgrge deres sags-
behandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. 85 % af borgerne svarer, at de
enten i hgj grad (60 %) eller i nogen grad (25 %) kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er
noget, de ikke forstar eller er i tvivl om. 7 % svarer hverken eller, 6 % svarer enten i mindre
grad (3 %) eller i lav grad (3 %), og 4 % svarer ved ikke.

Figur 3.5 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne op-lever,
at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de ikke forsta eller er i tvivl om.
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Figur 3.5 Oplevelse af at kunne spgrge sin sagsbehandler

Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget,
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Langt starstedelen af de interviewede borgere oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
hvis der er noget, de ikke forstar eller er i tvivl om. | det falgende beskriver vi borgernes forkla-
ring pa, hvorfor de oplever, at de kan sperge deres sagsbehandler. Vi beskriver ogsa, hvilke
oplevelser der fremhaeves blandt de fa borgere, der kun i mindre eller i lav grad oplever, at de
kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de ikke forstar eller er i tvivl om.

God kommunikation og mulighed for at komme i kontakt med sagsbehandleren

De borgere, der oplever, at de i hgj eller i nogen grad kan sparge deres sagsbehandler, frem-
haever seerligt en god kommunikation mellem borger og sagsbehandler, og at de fgler sig tryg
ved deres sagsbehandler. En borger siger eksempelvis: “Sagsbehandleren sparger meget og
skaber et rum, hvor det er trygt at sparge”.

Der er borgere, der forteeller, at det afheenger af den enkelte sagsbehandler, om borgerne
oplever, at de kan stille deres spgrgsmal til sagsbehandleren. At sagsbehandleren virker img-
dekommende, tillidsvaekkende og udviser forstaelse for borgerens situation bidrager ogsa til,
at borgeren oplever, at de kan stille deres spgrgsmal til sagsbehandleren.

Der er borgere der fremhaever, at deres sagsbehandler er god til at sige, at borgeren bare kan
spearge hvis de er i tvivl om noget og forteeller borgerne, at der ikke er nogen dumme spargsmal.

Flere borgere naevner, at de let kan komme i kontakt med deres sagsbehandler. Dette skyldes
seerligt, at borgerne kan ringe direkte til sagsbehandlere, og sagsbehandleren har sagt, at de
bare kan ringe. Dette ggr, at borgerne faler, at de bare kan ringe til sagsbehandleren, hvis de
har et spgrgsmal.

Manglende kemi, faelles mal og sprogbarrierer

Blandt de borgere, der i lav eller i mindre grad oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar, angives forskellige arsager. Nogle borgere
fremhaever, at kemien mellem dem og deres sagsbehandler ikke er sa god, og at det gar det
sveert at spgrge. Andre oplever, at de og deres sagsbehandler ikke vil det samme, og derfor
oplever de det ikke som relevant at spgrge sagsbehandleren om hjeelp. Andre borgere angiver,
at de selv kan finde informationen pa internettet. Der er ogsa borgere, der oplever, at deres
manglende danskkundskaber ggr det svaert at stille spgrgsmal til sagsbehandleren.
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En enkelt borger forteeller om at have oplevet en aggressiv tone fra sagsbehandleren, hvilket
gjorde det sveert at stille spgrgsmal. Borgeren har dog oplevet, at det er blevet bedre, efter
borgeren har faet en bisidder med til samtalerne.

3.25 Information

Borgerne er blevet spurgt, om de ved, hvad der skal ske frem til deres naeste samtale i jobcen-
teret. Spergsmalet skal male, om borgerne oplever, at de har en klar aftale med deres sags-
behandler om, hvad der skal ske fremover.

Borgernes besvarelser viser, at mange borgere oplever, at de ved, hvad der skal ske indtil
deres naeste samtale. 72 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (48 %) eller i nogen grad
(24 %) ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. 10 % svarer hverken eller. 14 %
svarer enten, at de i mindre grad (6 %) eller i lav grad (8 %) ved, hvad der skal ske. 5 % svarer
ved ikke.

Figur 3.6 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne ved,
hvad der skal ske indtil den nzeste samtale med deres sagsbehandler.

Figur 3.6  Oplevelse af at vide, hvad der skal ske

Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naeste samtale?
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Starstedelen af borgerne svarer, at de i hgj eller nogen grad ved, hvad der skal ske indtil deres
neeste samtale. | det falgende beskriver vi arsagerne til, at borgerne oplever, at de ved, hvad
der skal ske. Vi beskriver ogsa arsagerne til, at nogle borgere svarer hverken eller’, eller at de
i lav eller i mindre grad oplever, at de ved, hvad der skal ske.

Klare aftaler

Den mest udbredte arsag til, at borgerne svarer, at de i hgj eller nogen grad ved, hvad der skal
ske indtil deres naeste samtale, er, at de har lavet en aftale med deres sagsbehandler om, hvad
der skal ske. Eksempelvis siger en borger: Vi aftaler altid, hvad der skal ske fra gang til gang”.
En anden borger siger: "Vi har lagt en konkret plan og handlingsforlgb”’.
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En del borgere fortzller, at der deres sagsbehandler har givet dem opgaver, som de skal have
Igst, til neeste gange de ses. Det kan fx vaere at sege en konkret stilling.

Flere borgere fortzeller, at de feler sig informeret, og at deres sagsbehandler er god til at for-
klare dem, hvad der skal ske.

Der er ogsa borgere, der forteeller, at der er lidt uklarhed, men at sagsbehandleren vil kontakte
dem pa telefon og fortaelle naermere. Disse borgere oplever at vide, hvad der skal ske.

Hverken eller

De borgere, der har svaret midterkategorien 'hverken eller’ uddyber dette med, at de afventer
en tilbagemelding fra sagsbehandleren eller et andet sted i systemet.

En borger forteeller, at han er i tvivl om, hvor han skal hen i praktik. Han siger: "Jeg mangler at
f& afklaret nogle ting. Det er mest de lavpraktiske ting, der gor mig usikker”.

Enkelte borgere forteeller, at de skal i behandling og ferst ved, hvad der skal ske derefter.

Venter pa afklaring og manglende aftaler

For nogle borgere handler den manglende viden om, at de afventer en afklaring fra et sted i
systemet. Flere af disse borgere giver udtryk for at vaere i en venteposition, hvor deres sags-
behandler ringer til dem, hvis der sker en udvikling, eller hvis de skal komme til samtale.

Der er borgere der forteeller, at de og deres sagsbehandler ikke har aftalt noget konkret. Der
er ogsa borgere, der forteeller, at de er i tvivl om, hvad der skal ske, og at de afventer, at
jobcenteret tager kontakt til dem.

En del af de borgere, der svarer, at de i mindre eller lav grad ved, hvad der skal ske indtil naeste
samtale, siger, at de gar ud fra, at de skal gere, hvad de plejer. Dette vil ifalge borgerne sige,
at de skal s@ge jobs og vente pa at blive indkaldt til neeste samtale.

3.26 Fremdrift

Borgerne er blevet spurgt, om de oplever, at der er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. Spargs-
malet skal indfange, om borgerne oplever, at deres forlgb i jobcenteret bringer dem taettere pa
beskeeftigelse. Oplevelsen af, at der sker noget i ens forlgb, bidrager positivt til malgruppens
motivation (Mehlsen et al., 2015).

Lige under halvdelen af borgerne (48 %) af borgerne oplever, at der enten i hgj grad (19 %)
eller i nogen grad (29 %) er fremdrift i deres forlab. 17 % svarer hverken eller. 20 % svarer, at
der enten i mindre grad (12 %) eller i lav grad (8 %) er fremdrift i deres forlgb. 15 % svarer ved
ikke, se Figur 3.7.

Spergsmalet om fremdrift viser et mindre positivt billede end de gvrige spargsmal, da kun cirka
halvdelen af de adspurgte borgere angiver, at de oplever hgj eller nogen grad af fremdrift i
deres forlgb. Den manglende oplevelse af fremdrift i borgernes forlgb skal ses i relation til, at
malgruppen udsatte borgere er kendetegnet ved at have udfordringer ud over deres ledighed,
og at vejen til beskaeftigelse derfor kan vaere lang og langt fra lineaer (Danneris, 2016; Salado-
Rasmussen, 2018). 15 % af borgerne svarer ved ikke/kan ikke svare, hvilket for de fleste kan
tilskrives, at de er relativt nye i jobcenteret, og endnu ikke kan vurdere, om der er fremdrift.
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Figur 3.7 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne ople-
ver, at der er fremdrift i deres forlagb i jobcenteret.

Figur 3.7  Oplevelse af fremdrift i forlgb

Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcentret?

| hgj grad 19
I nogen grad 29
Hverken eller 17
| mindre grad 12

I lav grad 8

Ved ikke/kan ikke

svare 15

Procent

Kilde: Tekst

| det falgende beskriver vi, hvilke forklaringer borgerne giver pa, at de oplever, at der er frem-
drift i deres forlgb, og hvad der bidrager til oplevelsen af at svare ’hverken eller’, eller at der
kun i mindre eller lav grad er fremdrift i deres forlgb.

Relevante tilbud og hjzelp fra sagsbehandler

Flere borgere svarer, at de oplever fremdrift, fordi de har faet job eller praktik. Flere neevner
ogsa, at de har faet relevante tilbud og muligheder stillet til radighed, og at deres gnsker er
blevet imgdekommet.

At der er lagt en konkret plan for forlgbet i samarbejde med jobcenteret fremhaeves ogsa som
noget, der giver borgeren en oplevelse af fremdrift. Flere fremhaever, at sagsbehandleren er
hjeelpsom og hjeelper borgeren med at finde job. Dette kan eksempelvis veere ved at hjeelpe
borgeren med at skrive ansggninger eller tage kontakt til virksomheder pa vegne af borgerne.

Det forhold, at sagsbehandleren kender til borgernes sag, enten ved at det er den samme
sagsbehandler, eller ved at sagsbehandleren har leest op pa borgerens sag, bidrager til en
oplevelse af fremdrift i forlgbet.

Hverken eller

Blandt de borgere, der svarer 'hverken eller’, er der dels borgere, der oplever, at personlige
forhold gar det sveert at opna fremdrift i deres forlgb, dels borgere, der oplever, at forhold i
systemet geor, at det gar op og ned med fremdriften.

For nogle borgere betyder deres helbredsproblemer, at det er sveert, at skabe fremdrift. Nogle
skal i behandling, mens andre venter pa udredning eller anden afklaring.

Andre borgere svarer, at der ikke har vaeret fremdrift i lang tid, men at de oplever, at der er ved
at ske noget nu. Nogle siger, at der i nogle perioder er fremdrift, og i andre perioder er stilstand.
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For en del af borgerne er det farste eller anden samtale i jobcenteret, og det er derfor sveert
for dem at sige noget om fremdriften i deres forlgb. Disse borgere har primeert svaret 'ved
ikke/kan ikke svare, men nogle har ogsa svaret 'hverken eller’.

Ventetid og helbredsmassige udfordringer

Blandt de borgere, der oplever, at der er mindre eller lav grad af fremdrift i deres forlgb, frem-
heeves det, at der er lang ventetid pa at fa en afklaring, og at der er mange gentagelser i
samtalerne og i borgernes forlgb. En borger siger eksempelvis: "Der er mange samtaler, og
det er altid det samme. Der er intet nyt”.

Nogle borgere naevner covid-19-situationen som arsag til, at der ikke sker sa meget lige nu, og
de haber, at der vil komme mere fremdrift, nar situationen er normal igen.

Der er ogsa borgere, der siger, at de ikke oplever at fa den hjeelp, de har behov for, fordi de
eksempelvis ikke oplever, at de tilbud, de far, passer til dem, eller fordi de oplever at skulle
gore meget selv for at f& den nadvendige hjaelp.

Flere borgere angiver deres egne helbredsmaessige udfordringer som arsagen til, at der ikke
er fremdrift i deres forlab. En borger siger eksempelvis: “Situationen er den samme hele tiden,
men det er ikke noget, jobcenteret kan gare for”.

Nogle borgere neevner mangel pa jobs, der passer til borgernes skanebehov, som en arsag til
manglende fremdrift i deres forlab.

Sagsbehandlerskift naevnes ogsa som en arsag til manglende fremdrift, fordi der hele tiden
skal startes forfra. En borger forteeller, at han pa halvandet ar har haft tre forskellige sagsbe-
handlere. Han oplever, at sagsbehandlerne har haft forskellige tilgange til hans situation, og at
dette bremser for fremdriften i hans forlgb.

3.2.7 Borgernes eget bidrag

Borgerne er blevet spurgt om, i hvilket omfang de oplever, at de selv har bidraget til fremdrift i
deres forlgb. Dette spgrgsmal er interessant, fordi det kan afdaekke, om borgerne oplever, at
de selv har mulighed for at bidrage til fremdrift. Og hvis ikke de oplever, at de har kunnet bi-
drage, hvad er arsagen da hertil. Derudover er det interessant at se, om borgerne oplever, at
fremdriften i deres forlab afhaenger af deres egen indsats, eller om den er ude af deres haender.
Beskaeftigelsesindikatorprojektet (BIP) viser, at viden om, hvilke muligheder der er pa arbejds-
markedet set i relation til egne ressourcer og udfordringer, @ger sandsynligheden for, at aktivi-
tetsparate borgere begynder at s@ge job (Veeksthusets Forskningscenter, 2017). Manglende
viden om, hvilke muligheder man har pa arbejdsmarkedet, kan saledes vaerre en barriere for
nogle borgere i forhold til at bidrage til fremdriften af deres forlgb i jobcenteret.

Borgernes besvarelser viser, at neesten to tredjedele af borgerne oplever, at de har bidraget til
fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. 64 % svarer, at de enten i hgj grad (39 %) eller i nogen
grad (25 %) selv har bidraget til fremdriften i deres forlab. 11 % svarer hverken eller. 14 %
svarer, at de enten i mindre grad (6 %) eller i lav grad (8 %) har bidraget til fremdriften i deres
forlgb. 12 % svarer ved ikke.

Figur 3.8 viser fordelingen af besvarelserne pa spergsmalet om, i hvilken grad borgerne ople-
ver, at de selv har bidraget til fremdriften i deres forlagb.
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Figur 3.8  Borgernes oplevelse af eget bidrag til fremdrift

Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcentret?

| hgj grad

| nogen grad
Hverken eller
| mindre grad

I lav grad

Ved ikke/kan ikke
svare

0 10 20 30 40 50
Procent

Kilde: Tekst

Starstedelen af borgerne svarer, at de selv har bidraget til fremdriften i deres forlgb. | det fal-
gende angiver vi, hvilke forklaringer borgerne giver pa, at de har bidraget i henholdsvis hgj eller
lav grad til deres forlgb, og hvad der ligger bag besvarelserne i kategorien ’hverken eller’.

Aktiv jobsogning og fremmgade til obligatoriske aktiviteter

Der er forskel pa, hvad de borgere, der oplever, at de i hgj grad eller i nogen grad har bidraget
til fremdrift i deres forlgb, angiver som deres bidrag. Nogle borgere forteeller, at deres bidrag
har bestaet i selv at finde og s@ge job eller praktik, eller selv at komme med forslag til aktiviteter
eller praktiksteder. Andre forteeller, at deres bidrag bestar i, at de ger, hvad de bliver bedt om,
eller ger, hvad de kan. For nogle borgere bestar deres bidrag saledes i at mgde op til samtaler
pa jobcenteret og overholde deres aftaler.

Der er borgere, der forteeller, at de har bidraget til fremdrift i forlabet ved at tage kontakt til
deres laege og/eller indhente ngdvendige informationer.

Der er ogsa borgere, der forteeller, at de bidrager ved at vaere tydelige over for deres sagsbe-
handler i forhold til, hvad de oplever, at de har behov for og gerne vil.

Hverken eller

Borgere, der svarer 'hverken eller’, forteeller, at de har sveert ved at bidrage til fremdrift i forlabet
pga. deres helbredsproblemer eller szerlige behov. En borger siger: “Jeg har gode og dérlige
dage. Det er ikke altid, jeg kan gare noget pga. smerter”. En anden borger forteeller, at hun
bliver fyret pa praktiksteder, fordi hun har mange sygedage.

En borger siger, at han synes, at han har kommunikeret klart om sin problemstilling (psykisk-
sygdom) og sine kompetencer, men at der har manglet muligheder og konkrete jobtilbud.

En borger siger, at det er sveert pga. hendes sygdom, men at motivationen er der fra hendes
side.
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Helbredmaessige udfordringer og svaert ved at leve op til krav pa arbejdsmarkedet

Mere end halvdelen af de borgere, der svarer, at de i mindre grad eller lav grad har bidraget til
fremdrift i deres forlgb, forklarer, at det skyldes deres helbredsmaessige udfordringer. En bor-
ger siger eksempelvis: "Min sygdom gar, at jeg ikke selv kan ggre sa meget, men sagsbehand-
leren har hjulpet meget”. En anden borger forteeller, at han ikke selv kan sage job, fordi han
har sveert ved at tage kontakt til arbejdsgivere, men at sagsbehandleren hjeelper med det.

Der er ogsa borgere, der oplever, at de er udfordret i forhold til at finde job pa det nuvaerende
arbejdsmarked pga. faktorer som manglende uddannelse og borgernes alder. Borgerne efter-
spgrger konkrete muligheder og jobtilbud, der passer til deres forudsaetninger i forhold til fx
helbredsudfordringer og manglende uddannelse.

Ogsa covid-19-situationen fremhasves som en faktor, der gar det sveert for borgeren at opna
fremdrift.

3.2.8 Opsamling pa borgernes begrundelser

| dette kapitel har vi vist, hvordan malgruppen af udsatte borgere oplever deres jobcenter.

Borgernes kvalitative besvarelser viser, at relationen mellem borger og sagsbehandler er af-
gerende for, at borgerne har en positiv oplevelse af deres jobcenter. Borgerne vil gerne opleve,
at deres sagsbehandler er lyttende og forstaende i forhold til borgeren og borgerens situation.
Derudover er det afgarende for borgernes tilfredshed, at sagsbehandleren er fagligt kompetent
og gennemgaende i borgerens forlgb.

Det er de samme forhold, der ger sig gaeldende for oplevelsen af at fgle sig godt behandlet i
jobcenteret. Derudover neevnes det ogsa af flere borgere, at de oplever, at jobcenterets ansatte
er hjeelpsomme og praver at gere det til en god oplevelse for borgerne at komme i jobcenteret.
Endelig fremhaeves det, at forlgbet er fleksibelt og tager hensyn til borgernes behov. Dette er i
trad med, hvad et nyere forskningsprojekt af sygedagpengemodtageres oplevelse af beskaef-
tigelsesrettede indsatser finder (Sieling-Monas, 2018).

Oplevelser, der kan bidrage til en lav tilfredshed med den seneste samtale og en oplevelse af
at fole sig darligt behandlet i jobcenteret, er, at borgerne oplever ikke at blive forstaet, og at
der ikke bliver taget hensyn til deres konkrete situation og behov. En stor del af de borgere,
der oplever at blive darligt behandlet, fordi de oplever, at systemet skaerer alle over én kam,
kontrollerer og mistaenkeligggr dem. Flere af disse borgere skelner mellem deres sagsbehand-
ler, som de er tilfredse med, og systemet, som de oplever er uretfeerdigt.

Nogle borgere oplever bade samtalen og forlgbet som meningslgst og spild af tid. Mange sags-
behandlerskift, og/eller sagsbehandlere, der ikke opleves at vaere orienteret i borgerens sag,
pavirker borgernes oplevelse negativt.

Starstedelen af borgerne oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget,
de er tvivl om. Afggrende herfor er, at borgerne oplever at have en god kommunikation med
og veere tryg ved deres sagsbehandler. Derudover fremheeves det, at borgerne let kan komme
i kontakt med sagsbehandleren ved fx at ringe.

Klare aftaler er afgagrende for, at borgerne ved, hvad der skal ske i deres forlgb. De borgere,
der i lav grad oplever at vide, hvad der skal ske, afventer ofte en afklaring et sted i systemet.
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Afgerende for borgernes oplevelse af fremdrift i deres forlgb er, at de far relevante tilbud og
hjeelp fra deres sagsbehandler. At der er lagt en konkret plan for forlgbet, kan ogsa give bor-
geren en oplevelse af fremdrift. Manglende oplevelse af fremdrift kan ifglge borgerne skyldes
ventetid pa afklaring, borgernes helbredsmaessige udfordringer, sagsbehandlerskift og genta-
gelser, oplevelsen af ikke at fa den hjeelp, man har behov for, og mangel pa jobs, der passer
til borgernes skanebehov. En del borgere har haft farste eller anden samtale i jobcenteret og
har derfor haft sveert ved at svare pa spargsmalet om fremdrift. Disse borgere har svaret 'ved
ikke/kan ikke svare’, og nogle har ogsa svaret midterkategorien 'hverken eller’.

Der er forskel pa, hvad borgerne oplever som at bidrage til fremdrift i deres forlab. Nogle bor-
gere forteeller, at de har bidraget ved at sgge job eller praktik, mens andre oplever deres bidrag
som at made op til samtaler pa jobcenteret og overholde aftaler. Borgere, der vurderer deres
eget bidrag som lavt, forklarer dette med, at de har helbredsmeessige udfordringer og/eller
sveert ved at finde job pga. deres alder og manglende uddannelse.

3.3 Forskelle i malgruppens tilfredshed

| dette afsnit praesenteres resultaterne af de statistiske analyser af, om der er delmalgrupper
af udsatte borgere, der skiller sig ud i deres oplevelse af Jobcenter Kabenhavn. Vi viser ogsa,
om baggrundsforholdene kgn, etnicitet og ledighedsperiode spiller ind pa udsatte borgeres op-
levelse af Jobcenter Kgbenhavn.

| det fglgende praesenterer vi de omrader, hvor der er ledighedsgrupper, som adskiller sig sig-
nifikant fra gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen. Vi viser en figur over fordelingen af
ledighedsgrupperne imellem og beskriver de ledighedsgrupper, der adskiller sig fra gennem-
snittet af de gvrige ledighedsgrupper. P4 de omrader, der ikke preesenteres, kunne der ikke
pavises signifikante forskelle.

3.3.1 Forskel i oplevelse af seneste samtale

Figur 3.9 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om tilfredshed med seneste samtale
fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de fem ledighedsgrupper.
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Figur 3.9 Tilfredshed med seneste samtale. Procent.

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?
Total
Aktivitetsparat under 30 ar
Ledighedsydelse
Sygedagpenge
Ressourceforlab

Aktivitetsparat over 30 ar

I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Meget utilfreds = Utilfreds Hverken eller mTilfreds = Meget tilfreds

Kilde: VIVE

Borgere pa ledighedsydelse er i signifikant mindre grad end gennemsnittet af den gvrige del af
malgruppen tilfredse med deres seneste samtale i jobcenteret. Forskellen er signifikant pa et
10 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kgn, etnicitet
og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spgrgsmal.

3.3.2 Forskel i, hvordan man fgler sig behandlet i jobcenteret

Figur 3.10 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om, hvordan borgerne faler sig be-
handlet i jobcenteret, fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de fem ledigheds-

grupper.
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Figur 3.10 Behandling i jobcenteret. Procent.

Hvordan foler du dig behandlet her i jobcenteret?

Total

Aktivitetsparat under 30 ar

Ledighedsydelse

Sygedagpenge

Ressourceforlgb

Aktivitetsparat over 30 ar

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

u Meget darligt = Darligt Hverken eller ®mGodt ®Meget godt

Kilde: VIVE

Borgere pa sygedagpenge oplever i signifikant hgjere grad end gennemsnittet af den gvrige
del af malgruppen, at de bliver godt behandlet i jobcenteret. Forskellen er signifikant pa et 5 %-
niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene ken, etnicitet og le-
dighedsperiode, men pa et 10 %-niveau.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet

af den gvrige del af malgruppen pa dette spgrgsmal.

3.3.3 Forskel i oplevelse af fremdrift

Figur 3.11 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om fremdrift fordeler sig for hele mal-
gruppen (total) og for hver af de fem ledighedsgrupper.
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Figur 3.11 Fremdrift. Procent.

Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcentret?
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Aktivitetsparat under 30 ar
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Aktivitetsparat over 30 ar

| |
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m|lavgrad =| mindre grad Hverken eller =] nogen grad =1 hgjgrad

Kilde: Tekst

Aktivitetsparate borgere over 30 ar oplever i signifikant hgjere grad end gennemsnittet af den
gvrige del af malgruppen, at der er fremdrift i deres forlab i jobcenteret. Forskellen er signifikant
pa et 5 %-niveau. Forskellen forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan,
etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at gruppen adskiller sig
fra den samlede gruppe af udsatte borgere i forhold til baggrundskarakteristika, og at det er
disse forskelle, der har betydning for oplevelsen af fremdrift.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

3.3.4 Forskel i oplevelsen af at kunne spgrge sin sagsbehandler

Figur 3.12 viser, hvordan besvarelserne pa spagrgsmalet om, om borgerne oplever, at de kan
sp@rge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstér, fordeler sig
for hele malgruppen (total) og for hver af de fem ledighedsgrupper.
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Figur 3.12 Spgrge sin sagsbehandler. Procent.

Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, du er
i tvivl om?
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Aktivitetsparat under 30 ar
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Kilde: Tekst

Aktivitetsparate borgere under 30 ar oplever i signifikant mindre grad end gennemsnittet af den
gvrige del af malgruppen, at de kan sperge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl
om eller ikke forstar. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi
kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

3.35 Forskelle i viden om, hvad der skal ske indtil naeste samtale

Figur 3.13 viser, hvordan besvarelserne pa spargsmalet om, om borgere ved, hvad der skal
ske indtil naeste samtale, fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de fem ledig-
hedsgrupper.
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Figur 3.13 Viden om, hvad der skal ske. Procent.

Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naste samtale?
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Kilde: Tekst

Borgere pa ledighedsydelse oplever i signifikant mindre grad end gennemsnittet af den avrige
del af malgruppen, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. Forskellen er sig-
nifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene
kan, etnicitet og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

3.3.6 Opsamling pa forskelle mellem malgrupperne

Konklusionen pa ovenstaende er, at der kan pavises forskelle i ledighedsgruppernes oplevel-
ser af jobcenteret pa en reekke spargsmal. Nogle af disse forskelle forsvinder, nar vi kontrolle-
rer for betydningen af kan, etnicitet og ledighedsperiode. Saledes kan nogle forskelle tilskrives
variationer i kgn, etnicitet, alder og ledighedsperiode.

Vi har derfor ogsé undersagt betydningen af kan, etnicitet, alder og ledighedsperiode pa un-
dersggelsens syv spargsmal. Resultaterne praesenteres i det falgende.

Borgernes kon har ikke betydning for udsatte borgeres oplevelser af deres jobcenter

Det kan ikke pavises, at ken har en signifikant betydning for malgruppens besvarelser af de
syv spargsmal. Det vil sige, at der ikke er en systematik i, hvordan henholdsvis kvinder og
maend besvarer undersggelsens spgrgsmal.

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre tilfredshed, bidrag, til-
lid og viden om, hvad der skal ske

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk er mindre tilfredse med deres seneste samtale
end borgere med etnisk dansk baggrund. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau.

Borgere med anden etnisk baggrund oplever i mindre grad end borgere med etnisk dansk
baggrund, at de selv har bidraget til fremdrift. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau.
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Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever i mindre grad end borgere med etnisk
dansk baggrund, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller
ikke forstar. Forskellen er signifikant pa et 10 %-niveau.

Borgere med anden etnisk baggrund oplever i mindre grad end borgere med etnisk dansk
baggrund, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. Forskellen er signifikant pa
et 10 %-niveau.

Borgernes alder har betydning for tilfredshed og oplevelsen af at kunne spgrge sin
sagsbehandler

Der er en negativ sammenhaeng mellem alder og tilfredsheden med den seneste samtale i
jobcenteret. Sammenhaengen er signifikant pa et 10 %-niveau. Det vil sige, at jo zeldre perso-
nen er, desto mere tilbgjelig er personen til at vaere mindre tilfreds med den seneste samtale.

Derimod stiger borgernes oplevelse af at kunne sparge deres sagsbehandler, hvis der er no-
get, de er i tvivl om eller ikke forstar, jo aldre de bliver. Forskellen er signifikant pa et 5 %-
niveau. Det vil sige, at borgerne i hgjere grad oplever at kunne stille spargsmal til sagsbehand-
leren, jo eldre de bliver.

Oplevelse af jobcenteret pavirkes negativt af ledighedsperioden

Oplevelsen af, hvordan borgerne fgler sig behandlet i jobcenteret, falder med ledighedsperio-
den. Sammenhaengen er signifikant pa et 5 %-niveau. Det vil sige, at jo laengere tid man har
veeret ledig, jo mere tilbgjelig vil man veere til at fale sig darligt behandlet i jobcenteret.

3.4 Udvikling i oplevelserne fra 2019 til 2020

| dette afsnit preesenteres resultaterne af de statistiske analyser af, om der kan pavises en
udvikling blandt malgruppen af udsatte borgere fra 2019 til 2020.

Malgruppen af udsatte borgeres oplevelse af Jobcenter Kabenhavn blev fgrste gang undersagt
i 2019. 1 2020 har vi derfor mulighed for at sammenholde resultaterne fra 2020 med resulta-
terne fra 2019.

Nar vi ser pa gennemsnitstallet for hele gruppen af udsatte borgere er der en signikant forskel
pa to af unders@gelsens syv spgrgsmal i 2019 og i 2020. Det er spgrgsmalet om, hvordan man
fgler sig behandlet i jobcenteret, og om man oplever, at man kan spgrge sin sagsbehandler,
hvis der er noget, man er i tvivi om. Begge spergsmal scorer signifikant lavere i 2020 end i
2019, nar vi ser pa hele malgruppen af udsatte borgere. Det vil sige, at malgruppen af udsatte
borgere i gennemsnit fagler sig mindre godt behandlet og i mindre grad oplever, at de kan
spgrge deres sagsbehandlere i 2020, end de gjorde i 2019. | den forbindelse skal det dog
bemaerkes, at begge spargsmal la relativt hgjt i 2019.

Figur 3.14 viser sammenligningen af gennemsnitstallet pa spgrgsmalet om, hvordan man fgler
sig behandlet i jobcenteret i 2019 og 2020. Den bla linje er 2019 og den ragde linje er 2020.
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Figur 3.14 /AEndring i udsatte borgeres oplevelse af hvordan de feler sig behandlet
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Figur 3.15 viser sammenligningen af gennemsnitstallet p4 spergsmalet om, om man kan
spearge sin sagsbehandler i 2019 og 2020. Den bla linje er 2019 og den rgde linje er 2020.

Figur 3.15 AEndring i udsatte borgeres oplevelse af at kunne sperge deres sagsbehandler
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Kilde: VIVE

For undersggelsens @vrige fem spergsmal kan der ikke pavises signifikante forskelle for hele
malgruppen (gennemsnitstallet) fra 2019 til 2020.
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Opdeler vi de enkelte spgrgsmal i delmalgrupper, kan vi se, om det er saerlige malgrupper, der
har eendret sig pa undersggelses syv spargsmal fra 2019 til 2020. Der kan saledes veere
spergsmal, hvor der ikke kan pavises en signifikant forandring for hele malgruppen fra 2019 til
2020, men hvor der alligevel kan pavises forskelle for enkelte delmalgrupper.

| det fglgende viser vi besvarelserne pa de syv spagrgsmal fra 2019 og 2020, opdelt pa de fem
malgrupper af udsatte borgere.

3.4.1 AEndring i, hvordan malgruppen fgler sig behandlet i jobcenteret

De statistiske analyser viser, at malgrupperne af aktivitetsparate borgere over 30 ar og aktivi-
tetsparate borgere under 30 &r angiver at fgle sig darligere behandlet i 2020 end i 2019. For-
skellen er signifikant pa et 5 %-niveau, se Figur 3.16. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer
for ken, etnicitet og ledighedsperiode. Det vil sige, at forskellen mellem de to malgruppers op-
levelse i 2019 og 2020 ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrundskarakteristika i henholds-
vis 2019 og 2020, hvilket kan pege i retning af, at der er en reel andring fra 2019 til 2020. Vi
kan dog ikke afvise, at der kan veere ikkeobserverede forskelle mellem de to malgrupper i 2019
og 2020, der betyder, at de har forskellige oplevelser.

Saledes kan den forskel, der ogsa kan pavises for hele malgruppens oplevelse af, hvordan de
faler sig behandlet i jobcenteret fra 2019 til 2020, tilskrives, at der er sket en eendring i oplevel-
sen hos malgrupperne af aktivitetsparate borgere over og under 30 ar.

Figur 3.16 Andring i, hvordan malgrupperne feler sig behandlet. Procent.
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For de gvrige tre malgrupper: borgere pa ledighedsydelse, sygedagpenge og borgere i res-
sourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel pa dette spgrgsmal fra 2019 til 2020.

3.4.2 AEndring i oplevelse af, om man kan spgrge sin sagsbehandler

De statistiske analyser viser, at malgrupperne af aktivitetsparate borgere over 30 ar og aktivi-
tetsparate borgere under 30 ar i lavere grad oplever at kunne spgrge deres sagsbehandler i
2020 end i 2019. Forskellen er signifikant pa et 10 %-niveau for aktivitetsparate over 30 ar og
pa et 5 %-niveau for aktivitetsparate under 30 ar, se Figur 3.17. Forskellen fastholdes, nar vi
kontrollerer for kan, etnicitet og ledighedsperiode. Det vil sige, at forskellen mellem de to mal-
gruppers oplevelse i 2019 og 2020 ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrundskarakteristika
i henholdsvis 2019 og 2020, hvilket kan pege i retning af, at der er en reel aendring fra 2019 til
2020. Vi kan dog ikke afvise, at der kan veere ikkeobserverede forskelle mellem de to malgrup-
per i 2019 og 2020, der betyder, at de har forskellige oplevelser.

Saledes kan den forskel, der ogsa kan pavises for hele malgruppens oplevelse af at kunne
spgrge sin sagsbehandler fra 2019 til 2020, tilskrives, at der er sket en gndring i oplevelsen
hos malgrupperne af aktivitetsparate borgere over og under 30 ar.

Figur 3.17 Andringer i om malgrupperne oplever at kunne spgrge deres sagsbehandler.
Procent.

Synes du, at du kan sparge din sagsbehandler, hvis der er noget,
som du er i tvivi om?

Aktivitetsparate
Ressourceforlgb| Sygedagpenge [Ledighedsydelse| under 30 ar

Aktivitetsparat
over 30 ar

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m|lavgrad =|mindre grad Hverken eller ®1nogengrad m| hgjgrad

Kilde: VIVE

49



For de gvrige tre malgrupper: borgere pa ledighedsydelse, sygedagpenge og borgere i res-
sourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel fra 2019 til 2020.

3.4.3  AEndring i tilfredshed med seneste samtale

De statistiske analyser viser, at malgrupperne af borgere pa ledighedsydelse oplever lavere til-
fredshed med deres seneste samtale i 2020 end i 2019. Forskellen er signifikant pa et 5 %-
niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for kan, etnicitet og ledighedsperiode, dog pa et
10 %-niveau, se Figur 3.18. Det vil sige, at forskellen mellem alle malgruppernes oplevelse i 2019
og 2020, ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrundskarakteristika i henholdsvis 2019 og
2020, hvilket kan pege i retning af, at der er en reel aendring i tilfredsheden for borgere pa ledig-
hedsydelse fra 2019 til 2020. Vi kan dog ikke afvise, at der kan vaere ikkeobserverede forskelle
mellem alle malgrupperne i 2019 og 2020, der betyder, at de har forskellige oplevelser.

Figur 3.18 Andringer i tilfredshed med seneste samtale. Procent.
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For de a@vrige fire malgrupper: aktivitetsparate over 30 ar, aktivitetsparate under 30 ar, syge-
dagpenge og borgere i ressourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel fra 2019 til
2020.

3.4.4  /AEndring i oplevelse af fremdrift

De statistiske analyser viser, at malgruppen af aktivitetsparate over 30 ar i hgjere grad opleve-
ler fremdrift i deres forlgb i 2020 end i 2019. Forskellen er signifikant pa et 10 %-niveau, se
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Figur 3.19. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for kan, etnicitet og ledighedsperiode. Det
vil sige, at forskellen mellem malgruppens oplevelse i 2019 og 2020, ikke skyldes forskelle i
deltagernes baggrundskarakteristika i henholdsvis 2019 og 2020, hvilket kan pege i retning af,
at der er en reel eendring i oplevelsen af fremdrift for aktivitetsparate over 30 ar fra 2019 til
2020. Vi kan dog ikke afvise, at der kan veere ikkeobserverede forskelle mellem alle malgrup-
perne i 2019 og 2020, der betyder, at de har forskellige oplevelser.

Figur 3.19 /Endring i oplevelser af fremdrift. Procent.

Synes du, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?

Aktivitetsparat
under 30 ar

[
@
()
°
>
2]
°
]
L
2
°©
]
-
)
=2
c
©
Q
=)
©
°
]
o
>
2]
Qa
[S}
2
L
@
e
3
o
2]
7]
Q
o

Aktivitetsparat
over 30 ar

|
0% 20% 40% 60% 80% 100%

®|lavgrad ®mI|mindre grad Hverken eller ®Inogengrad ®|hgjgrad

Kilde: Tekst

For de gvrige fire malgrupper: aktivitetsparate under 30 ar, sygedagpenge, borgere pa ledigheds-
ydelse og borgere i ressourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel fra 2019 til 2020.

3.4.5 AEndring i oplevelse af, at sagsbehandler inddrager

De statistiske analyser viser, at malgruppen af aktivitetsparate over 30 ar i lavere grad oplever,
at deres sagsbehandler inddrager dem i deres forlgb i 2020 end i 2019. Forskellen er signifikant
pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for kan, etnicitet og ledighedsperi-
ode, dog pa et 10 %-niveau, se Figur 3.20. Det vil sige, at forskellen mellem alle malgruppernes
oplevelse i 2019 og 2020 ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrundskarakteristika i hen-
holdsvis 2019 og 2020, hvilket kan pege i retning af, at der er en reel eendring i oplevelse af
inddragelsen for aktivitetsparate over 30 ar fra 2019 til 2020. Vi kan dog ikke afvise, at der kan
veere ikkeobserverede forskelle mellem alle malgrupperne i 2019 og 2020, der betyder, at de
har forskellige oplevelser.
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Figur 3.20 /ZEndring i oplevelse af at sagsbehandler inddrager. Procent.
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For de @vrige fire malgrupper: aktivitetsparate under 30 ar, sygedagpenge, borgere pa ledigheds-
ydelse og borgere i ressourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel fra 2019 til 2020.

3.4.6 AEndring i viden om, hvad der skal ske

De statistiske analyser viser, at malgruppen af borgere pa ledighedsydelse i lavere grad ople-
ver, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale i 2020 end i 2019. Forskellen er
signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for kan, etnicitet og le-
dighedsperiode. Det vil sige, at forskellen mellem alle malgruppernes oplevelse i 2019 og 2020
ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrundskarakteristika i henholdsvis 2019 og 2020, hvil-
ket kan pege i retning af, at der er en reel aendring i, hvor hgj grad borgere pa ledighedsydelse
ved, hvad der skal ske fra 2019 til 2020. Vi kan dog ikke afvise, at der kan veere ikkeobserve-
rede forskelle mellem alle malgrupperne i 2019 og 2020, der betyder, at de har forskellige
oplevelser.
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Figur 3.21 Andring i viden om, hvad der skal ske. Procent.
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For de avrige fire malgrupper: aktivitetsparate over 30 ar, aktivitetsparate under 30 ar, sygedag-
penge og borgere i ressourceforlgb kan der ikke pavises en signifikant forskel fra 2019 til 2020.

P& spgrgsmalet om oplevelse af eget bidrag til fremdrift kan der ikke pavises signifikant foran-
dring fra 2019 til 2020 for nogle af malgrupperne.

3.4.7 Opsamling pa udviklingen i borgeroplevelserne fra 2019 til 2020

Gennemgangen oven for viser, at gruppen af udsatte borgere oplever at fgle sig mindre godt
behandlet og i mindre grad at kunne spgrge deres sagsbehandler i 2020 end i 2019. De neer-
mere analyser heraf viser, at det er en andring i oplevelsen blandt aktivitetsparate over og
under 30 ar, der driver denne udvikling.

P4 fire andre spargsmal kan der ogsa pavises en andring for en eller flere af malgrupperne.
Pa spgrgsmalet om tilfredshed med seneste samtale angiver malgruppen af borgere pa ledig-
hedsydelse en signifikant lavere tilfredshed med deres samtale i 2020 end i 2019. Pa spergs-
malet om oplevelse af fremdrift angiver malgruppen af aktivitetsparate over 30 ar en hgjere
oplevelse af fremdrift i deres forlgb i 2020 end i 2019. P& spgrgsmalet om inddragelse angiver
malgruppen af aktivitetsparate over 30 ar en lavere grad af inddragelse i 2020 end i 2019. Pa
spargsmalet om at vide, hvad der skal ske, angiver malgruppen af borgere pa ledighedsydelse
et lavere niveau af viden i 2020 end i 2019. Pa spgrgsmalet om oplevelse af eget bidrag kan
der ikke pavises signifikante forandringer fra 2019 til 2020.
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4  Job- og uddannelsesparate borgere

4.1 Malgruppens karakteristika

| dette afsnit praesenterer vi de deskriptive karakteristika for malgruppen af job- og uddannel-
sesparate borgere, der har deltaget i undersggelsen. Vi sammenholder baggrundskarakteri-
stika for de borgere, der har deltaget i undersagelsen, med den faktiske malgruppe, forstaet
ved alle job- og uddannelsesparate borgere i Jobcenter Kgbenhavn. Undersggelsen er gen-
nemfart i september og oktober 2020. De tal, vi sammenligner med, er fra september 2020, da
der ikke var tilgaengelige tal fra oktober 2020. For malgruppen af borgere i integrationspro-
grammet er de nyeste tal fra juni 2020, da analyserne blev gennemfart i november 2020.

| alt 219 job- og uddannelsesparate borgere har deltaget i undersggelsen. De 219 borgere er
fordelt pa felgende seks ledighedsgrupper:

= Uddannelsesparate under 30 ar

= Jobparat under 30 ar (bade dagpengemodtagere og kontanthjaelpsmodtagere)
= Dagpengemodtagere, der er akademikere

= Dagpengemodtagere over 30 ar

= Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar

= Borgere i integrationsprogram (bade job- og aktivitetsparate).

De seks ledighedsgrupper varierer i antal i undersggelsen. Dette skyldes, at de seks grupper
af ledige ikke er lige store i Jobcenter Kgbenhavn. Gruppen af dagpengemodtagere over 30 ar
og dagpengemodtagere, der er akademikere, er de sterste grupper og udgjorde tilsammen
74 % af malgruppen i september 2020. Det er derfor ogsa de starste grupper i denne under-
sggelse. Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar udger 9 %, jobparate under 30 ar ud-
ger 13 %, uddannelsesparate under 30 ar udger 3 %, og borgere i integrationsprogram (job-
og aktivitetsparate) udger 1 % (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020). Tabel 4.1
viser antallet af deltagende borgere i undersggelsen for hver ledighedsgruppe.

Tabel 4.1  Malgruppefordeling

Ledighedsgruppe Procent i Procent i mal-
undersogelsen gruppen tilknyttet

Jobcenter
Kgbenhavn

Uddannelsesparate under 30 ar 31 14 3

Jobparat under 30 ar (dagpenge- og

kontanthjeelpsmodtagere) 38 i 13
Dagpengemodtagere, akademikere 50 23 37
Dagpengemodtagere over 30 ar 47 22 37
Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar 34 16 9
Bor_g_ere i integrationsprogram (job- og 19 9 1
aktivitetsparate)

1 alt 219 100 100

Kilde: VIVE
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De deltagende borgere fordeler sig bredt i forhold til alder. Billedet afspejler nogenlunde det
faktiske billede af aldersfordelingen for borgere i malgruppen i 2020 (Styrelsen for Arbejdsmar-
ked og Rekruttering, 2020). Sammenligningen er dog udfordret af, at vi ikke har seerlig mange
observationer, nar de opdeles bade pa ledighedsgrupper og aldersgrupper. Det er derfor svaert
at sige noget om repraesentativiteten i undersggelsen.

Aldersfordelingen i undersggelsen ses af figur 4.1.

Figur 4.1  Aldersfordeling. Procent.
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| undersggelsen er der nzesten lige mange kvinder og maend blandt de deltagende borgere.
52 % er kvinder, og 48 % er meend. Kansfordelingen i undersggelsen ses af tabel 4.2.

Den faktiske kansfordeling i malgruppen var 51 % kvinder og 49 % maend i september 2020
(Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020). Saledes er kgnsfordelingen i undersg-
gesen teet pa identisk med den faktiske kensfordeling i malgruppen.

Tabel 4.2 Kgnsfordeling. Antal og procent.

Procent Procent
i undersoegelsen i malgruppen til-
knyttet Jobcenter
Kgbenhavn
Kvinde 114 52 51
Mand 105 48 49
| alt 219 100 100
Kilde: VIVE

68 % af borgerne i undersggelsen har etnisk dansk baggrund, mens 32 % har anden etnisk
baggrund end dansk. Fordelingen ses af Tabel 4.3.
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| undersggelsesperioden var den faktiske fordeling 65 % med etnisk dansk baggrund og 35 %
med anden etnisk baggrund end dansk (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2020).
Borgerne i unders@gelsen ligner saledes den faktiske fordeling i forhold til andel af borgere
med etnisk dansk baggrund og borgere med anden etnisk baggrund end dansk.

Tabel 4.3 Andel med anden etnisk baggrund end dansk. Antal og procent.

Etnisk baggrund Procent Procent
i undersggelsen i malgruppen til-
knyttet Jobcen-
ter Kebenhavn
Anden etnisk 7 32 35
Dansk 148 68 65
| alt 219 100 100
Kilde: Tekst

Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere har en mindre spredning i forhold til, hvor
leenge de har veeret ledige, sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere. 46 % af de job-
og uddannelsesparate borgere har veeret ledige mellem 0 og 5 maneder. 71 % af borgerne har
veeret ledige mellem 0 og 12 maneder. | hele malgruppen af job- og uddannelsesparate bor-
gere i Jobcenter Kgbenhavn er det 76 %, der har veeret ledige mellem 0 og 12 méaneder.

86 % af borgerne i undersggelsen har veeret ledige mellem 0 og 2 &r og 91 % har veeret ledige
mellem 0 og 3 ar. | hele malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere i Jobcenter Kgben-
havn er det 93 %, der har veeret ledige mellem 0 og 2 ar, og 97 % har veeret ledige mellem 0
og 3 ar.

Den leengste ledighedsperiode for borgere i undersggelsen, malt ved medianen, ses for mal-
grupperne i integrationsprogrammet og kontanthjeelpsmodtagere, der har en medianledighed
pa henholdsvis 21 maneder og 12 maneder.

Tabel 4.4 viser fordelingen i ledighedsperiode for de 219 borgere, der har deltaget i undersg-
gelsen.

Tabel 4.4 Ledighedsperiode. Antal og procent.

Ledighedsperiode Antal ‘ Procent
0-5 méneder 101 46
6-12 maneder 55 25
1-2 ar 33 15
2-3 ar 11 5
34 ar 7 3
4-5 ar 2
5-7 ar 4 2
10-11 ar 1
1 alt 219 100
Kilde: VIVE

Ovenstaende gennemgang viser, at de borgere, der har deltaget i denne undersgagelse, er
tilneermelsesvis repraesentative for malgruppen generelt i forhold til alder, ken, fordeling af bor-
gere med henholdsvis dansk og anden etnisk baggrund end dansk og ledighedsperiode.

56



4.2 Malgruppens svar og uddybende forklaringer

| dette afsnit praesenterer vi de overordnede kvantitative resultater og de uddybende forklarin-
ger, som borgerne har lagt til grund for deres besvarelser af undersggelsens syv spgrgsmal. |
de tilfaelde, hvor 10 % eller flere har svaret 'hverken eller’ pa et spgrgsmal, preesenteres de
erfaringer, der ligger bag dette svar, selvsteendigt.

4.2.1 Seneste samtale i jobcenteret

Det farste spgrgsmal, som borgerne er blevet stillet, handler om deres oplevelse af den sam-
tale, som de netop har veeret til i deres jobcenter.

Borgernes svar viser en generelt stor tilfredshed med den seneste samtale i jobcenteret. 93 %
af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse (60 %) eller tilfredse (33 %) med deres se-
neste samtale i jobcenteret. 4 % svarer hverken eller. 3 % af borgerne svarer, at de er enten
meget utilfredse (1 %) eller utilfredse (2 %). Ingen har svaret ved ikke.

Figur 4.2 viser fordelingen af besvarelserne pa spagrgsmalet om borgernes tilfredshed med
deres seneste samtale.

Figur 4.2 Tilfredshed med seneste samtale

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?
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Kilde: Tekst

De uddybende spargsmal giver viden om, hvilke oplevelser og arsager der ligger bag den store
tilfredshed med den seneste samtale i jobcenteret. Dette beskriver vi nedenfor, hvor vi ogsa
fremhaever de erfaringer, som borgere, der er utilfredse med deres samtale, har fortalt om.

Faglighed og forstaelse

Borgernes begrundelser for at vaere meget tilfredse eller tilfredse med den seneste samtale
handler for mange om sagsbehandlerens faglige og medmenneskelige kompetencer.

Af faglige kompetencer fremhaeves det, at sagsbehandleren giver konkret vejledning, svarer
pa borgernes spgrgsmal og kan saette sig ind i borgerens situation. Flere naevner, at sagsbe-
handleren er lyttende og sparger med interesse for borgeren.
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Det fremhaeves, at sagsbehandleren er velforberedt og har sat sig ind i borgerens sag. Flere
forteeller, at sagsbehandleren bidrager med ny viden og kommer med forslag, som borgeren
ikke selv havde taenkt over. Der er borgere, der fremhaever, at sagsbehandleren taleri et sprog,
som borgeren kan forstd, og at de taler i sjenhgjde med borgeren. Flere borgere forteeller, at
de fgler sig motiveret efter en samtale pa jobcenteret.

Af medmenneskelig kompetencer i samtalen fremhaeves det, at sagsbehandleren er forsta-
ende, motiverende og interesseret i borgerne og deres sag. Det fremhaeves ogsa som afge-
rende for mange, at sagsbehandleren er imgdekommende og empatisk.

Andre forhold ved samtalen, der fremhaeves som positive, er, at borgeren har den samme
sagsbehandler gennem hele forlgbet. Derudover er der borgere, der saetter pris pa, at det var
en “kort og kontant samtale”, der ikke tager for meget tid.

Der er borgere, der er tilfredse med samtalen, fordi de oplever ikke at blive mgdt af “en politi-
betjent eller en Iaftet pegefinger’. Disse borgere har ofte haft deres fgrste samtale i jobcenteret,
og giver udtryk for at veere lettede over, at det ikke var, som de havde frygtet.

Nogle borgere angiver at veere tilfredse med samtalen, fordi de har faet job, praktik, et kursus
eller en afklaring.

Ligegyldige samtaler

Borgere, der er utilfredse med den seneste samtale i jobcenteret, uddyber dette med forskellige
forklaringer. Nogle oplever, at samtalen var ligegyldig. En borger siger: "Det er ligegyldigt, det
kunne veere klaret pa telefon. Det var indholdslgst, men intet ubehageligt”. En anden borger
forteeller, at hun oplevede, at de talte forbi hinanden.

Et par borgere forteeller, at de ikke er tilfredse med den indsats, de har faet. En borger siger
eksempelvis, at han oplever ikke at passe ind i systemet, og at han havde forventet mere. Han
savner en indsats med mere specialiseret viden, og som er mere tilpasset ham.

4.2.2 Generel oplevelse af jobcenteret

Borgerne er blevet spurgt om deres generelle oplevelse af jobcenteret. Her er borgerne blevet
bedt om ikke kun at forholde sig til deres seneste samtale (som i spargsmalet i det foregdende
afsnit), men til hvordan de feler sig behandlet i jobcenteret generelt. Hvad borgerne leegger i,
hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret, er &bent og kan indeholde alt fra, hvordan de faler
sig modtaget, nar de kommer i jobcenteret, til hvordan de har fglt sig behandlet ved aktiviteter
i regi af jobcenteret.

Sondringen mellem de to spargsmal — spagrgsmalet om den seneste samtale, og hvordan de
fgler sig behandlet i jobcenteret — er interessant, fordi starstedelen af borgerne er tilfredse med
deres seneste samtale, men samtidig forteeller, at de tidligere har haft negative erfaringer med
jobcenteret. Disse erfaringer kan fortsat pavirke borgernes oplevelse af jobcenteret. Det er
derfor interessant at se, om borgerne angiver at have en mindre positiv oplevelse af jobcenteret
generelt end af den seneste samtale.

Borgernes besvarelser viser, at deres oplevelse af, hvordan de fgler sig behandlet i jobcente-
ret, er en smule lavere end tilfredsheden med den seneste samtale i jobcenteret. 80 % af bor-
gerne svarer, at de fgler sig enten meget godt (46 %) eller godt (34 %) behandlet i jobcenteret.
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15 % svarer hverken eller. 6 % faler sig darligt (4 %) eller meget darligt (2 %) behandlet. Ingen
har svaret ved ikke.

Figur 4.3 viser fordelingen af besvarelserne pa spgrgsmalet om, hvordan borgerne fgler sig
behandlet i jobcenteret.

Figur 4.3 Oplevelse af behandling i jobcenteret

Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?

Meget godt 46
coot [ o
Hverken eller _ 15
Dariigt [N 4
Meget darligt F 2
0 1IO 2I0 3I0 4I0 5I0

Procent

Kilde: Tekst

| det fglgende preesenterer vi de erfaringer, som borgerne har lagt til grund for deres oplevelse
af at veere godt eller darligt behandlet i jobcenteret, og hvad der ligger bag svarene i kategorien
‘'hverken eller’.

Imgdekommenhed og positivt overrasket

Borgernes oplevelse at fgle sig meget godt eller godt behandlet afhaenger i hgj grad af, at de
oplever at blive madt af sgde og respektfulde mennesker i jobcenteret. Det er personalet hele
vejen fra receptionen, vagterne til sagsbehandlerne og det gvrige personale i jobcenteret, der
bliver neevnt.

Flere fremhaever, at de oplever, at personalet er forstdende og hjeelpsomme. Nogle borgere
neevner, at de fgler sig som en person og ikke et nummer.

Flere fortzller, at de er positivt overraskede over jobcenteret, da de havde hgrt negative rygter
eller havde en negativ forestilling om, hvordan det ville vaere. En borger siger: "Jeg har ikke en
finger at seette pé det. Overraskende godt forlgb. Jeg havde fordomme, men jobcenter har haft
syn pa hele sagen. Jeg havde regnet med at blive sendt ud for at plukke kartofler, men sags-
behandler taler faktisk kun om relevante muligheder”.

En anden borger siger: *Jeg er positivt overrasket. De fysiske rammer er rigtig gode. Det er
godt at se, at man ikke er den eneste, der er arbejdsl@gs. Sagsbehandlerne er energiske. Jeg
gar altid derfra med en positiv oplevelse”.

Flere fortzeller, at de oplever, at sagsbehandlerne er kvalificerede og gode til at radgive bor-
gerne. En borger siger: "Sagsbehandleres indsats og talmodighed er imponerende. De har styr
pé og ved mange ting”.
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Enkelte neevner ogsa, at de fysiske rammer virker afslappende, og lydteette lokaler har betyd-
ning for deres oplevelse.

Blandt borgerne, der fgler sig godt behandlet, er der flere, der fremhaever, at de ikke har haft
nogen darlige oplevelser i jobcenteret.

Der er dog ogsa borgere, der generelt faler sig godt behandlet, der er kritiske over for skiftende
sagsbehandlere, og borgere, der oplever, at systemet er uigennemskueligt.

Varierende oplevelser

En del af de borgere, der svarer i kategorien ’hverken eller’, uddyber dette med, at de har
oplevet mange forskellige sagsbehandlere, og at oplevelsen kan svinge meget afhaengigt af
sagsbehandleren. Sagsbehandlerskift kan betyde, at det fgles som om, at man skal starte for-
fra ved hver samtale.

Mange er tilfredse med deres sagsbehandler men oplever, at sagsbehandlerne bliver begreen-
set af systemet, der opleves som rigidt og med "meningslase krav”.

Nogle borgere efterlyser mere fleksibilitet. Der er borgere, der eftersparger muligheden for te-
lefoniske samtaler. En borger forteeller, at hun har efterspurgt en telefonisk samtale for bedre
at kunne fa familielivet til at haenge sammen, men det fik hun at vide, at hun ikke kunne fa.

Enkelte borgere forteeller, at de oplever at blive behandlet som et nummer. En borger forteeller,
at der er et timeglas pa hjemmesiden, der viser, at tiden Igber ud (i forhold til at finde et job,
red.). Dette far med borgernes ord, borgeren til at fgle sig behandlet som en “retarderet”, der
ikke har forstaet noget.

En borger oplever ikke at blive madt i gjenhgjde og at blive presset til ting, som borgeren ikke
kan overskue.

Enkelte forteeller, at de oplever, at samtalerne med sagsbehandleren fungerer fint, men at den
telefoniske kommunikation med jobcenteret, nar borgerne ringer for at kommer i kontakt med
jobcenteret, fungerer darligt. Dette pavirker nogle borgeres oplevelse negativt.

Fole sig darligt behandlet

Borgere, der foler sig darligt behandlet, forteeller, at de oplever, at systemet ikke er fleksibelt
og ikke tager hensyn til deres behov. Nogle oplever, at de bliver “kastet rundt i systemet”, mens
andre oplever, at systemet bare laver "meningslags kontrol” af borgerne.

Der er borgere, der forteeller, at oplevelsen afhaenger meget af sagsbehandleren. En borger
fortzeller om en oplevelse ved sin seneste samtale, hvor borgeren fglte sig sat pa plads, og at
hendes kompetencer blev betvivlet.

En borger forteeller, at hun ikke fgler sig ligeveerdigt behandlet i jobcenteret. Borgeren siger:
"Jeg har ikke andre problemer end ledighed, men jeqg faler mig behandlet, som om jeg er doven.
Jeg foler ikke, at de ser mine ressourcer”.

En anden borger forteeller, at det er den farste samtale, hun har veeret indkaldt til i 7 maneder,
og at hun var blevet i tvivl, om jobcenteret havde glemt hende.
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4.2.3 Inddragelse

Borgerne er blevet spurgt, om de oplever, at deres sagsbehandler inddrager dem i deres forlgb.
Hvorvidt borgerne oplever, at de bliver inddraget i det forlgb, der skal bringe dem i beskeefti-
gelse, er relevant, fordi undersggelser viser, at kontakten med ens sagsbehandler og mulighe-
den for at tilpasse forlgbet til de lediges individuelle behov er afggrende for, om der skabes en
effekt af beskeeftigelsesindsatsen (Bjgrnholt & Jergensen, 2014).

Borgernes besvarelser viser, at stgrstedelen oplever, at deres sagsbehandler inddrager dem.
85 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (54 %) eller i nogen grad (31 %) oplever, at deres
sagsbehandler inddrager dem. 10 % svarer hverken eller, og 3 % svarer, at de i mindre grad
(2 %) eller i lav grad (1 %) oplever at blive inddraget. 2 % svarer ved ikke.

Figur 4.4 viser fordelingen af besvarelserne pa spgrgsmalet om, i hvilken grad borgerne op-
lever, at deres sagsbehandler inddrager dem.

Figur 4.4 Oplevelse af inddragelse i forlab

Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig?
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Overordnet oplever de interviewede borgere, at de bliver inddraget i deres forlgb. | det fglgende
beskriver vi de erfaringer, som borgerne laegger til grund for oplevelsen af at blive inddraget af
deres sagsbehandler, og hvilke oplevelser der fremhaeves blandt de borgere, der kun i mindre
eller lav grad oplever inddragelse.

Oplever inddragelse

Starstedelen af borgerne oplever inddragelse, fordi deres sagsbehandler forholder sig til deres
situation, sparger interesseretog er lyttende og forstdende, nar borgerne beskriver deres situ-
ation, gnsker og mal. En borger siger eksempelvis: "Sagsbehandleren spurgte ind til, hvordan
og hvorledes i forhold til min specifikke branche. Sagsbehandleren satte sig selv ind i det og
var enig i de alternative stillinger, jeg havde forestillet mig”.

At borgerne har en god kommunikation med sagsbehandleren er ogsa afggrende for, at de
fagler sig inddraget. Flere borgere fremhaever, at samtalerne ikke er formelle men personlige.
Der er borgere, der naevner, at sagsbehandleren er forberedt til samtalen og kan huske, hvad
de tidligere har talt om.
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Nogle borgere forteeller, at sagsbehandleren kommer med forslag og ideer, hvilket opleves
som motiverende.

Andre fremhaever, at sagsbehandleren er god til at forklare processen og de formelle krav for
borgeren. En borger siger: "Sagsbehandleren bruger tid pa, at jeg forstar processen og lovgiv-
ningen”.

Flere borgere fortaeller, at det athaenger af den enkelte sagsbehandler, om borgeren bliver
inddraget. En borger, der har oplevet mange forskellige sagsbehandlere, siger: "Man kan
meerke, om sagsbehandler lytter, eller det er en slavisk gennemgang”.

Flere borgere fremhaever, at de har haft den samme sagsbehandler i lang tid, og at borgeren
og sagsbehandleren derfor kender hinanden. Nogle borgere, der har haft mange skiftende
sagsbehandlere, efterspgger en fast sagsbehandler, sa borgeren og sagsbehandleren kan
lzere hinanden at kende.

Hverken eller

En del af de borgere, der svarer midterkategorien 'hverken eller’, uddyber dette med, at der er
stor forskel pa de forskellige sagsbehandlere, og hvor inddragende de er. Det er sveert for
sagsbehandlerne at inddrage borgerne, nar de ikke kender borgerne og deres sag.

Der er ogsa borgere, der forteeller, at de ikke oplever, at der noget, de kan blive inddraget i,
men at de bare skal folge reglerne. Dette opleves ikke som sagsbehandlerens skyld, men bare
som sadan det er.

Oplever mindre inddragelse

Blandt de borgere, der i lav eller i mindre grad oplever, at deres sagsbehandler inddrager dem,
naevnes det, at sagsbehandleren ikke har spurgt ind til borgeren eller ikke har hart, hvad bor-
geren har sagt. En borger siger: "De harer ikke halvdelen af, hvad man siger”.

Der er ogsa borgere, der oplever, at de er blevet holdt uden for beslutninger, og at der er ting,
de ikke bliver informeret om. Dette skaber en mistillid hos borgeren til sagsbehandleren.

Enkelte borgere fortzeller, at de oplever jobcenteret som et meget rigidt system, hvor der er
meget lidt fleksibilitet, hvis borgeren har behov for det i en periode. En borger fortaeller om en
situation, hvor han er blevet hjemlgs, og han oplever ikke, at der er forstaelse i jobcenteret for,
hvad denne situation betyder for ham.

Der er ogsa enkelte borgere, der naevner, at de oplever, at sagsbehandleren vil noget andet,
end borgeren vil, fx ser jobmuligheder for borgeren, som ikke er borgerens gnsker. En borger
fortzeller, at sagsbehandleren synes, at borgeren skal lave kgkkenarbejde pga. borgerens be-
greensede sprogkundskaber. Det er ikke et arbejde, borgeren har lyst til, men hun foler sig
ngdsaget til at gore, som sagsbehandleren siger.

424 At kunne spgrge sin sagsbehandler

Borgerne er blevet spurgt, om de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de ikke
forstar eller er i tvivlom. Spgrgsmalet skal male, om borgerne oplever at have en tillidsfuld relation
til deres sagsbehandler, sa de kan stille de spgrgsmal, de har behov for og gnsker at stille.

Borgernes besvarelser viser, at stgrstedelen oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. 89 % af borgerne svarer, at de enten i hgj
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grad (75 %) eller i nogen grad (14 %) kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de
ikke forstar eller er i tvivi om. 5 % svarer hverken eller, 4 % svarer enten i mindre grad (2 %)
eller i lav grad (2 %), og 2 % svarer ved ikke.

Figur 4.6 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne op-lever,
at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de ikke forstar eller er i tvivl om.

Figur 4.5 Oplevelse af at kunne spgrge sin sagsbehandler

Synes du, at du kan sporge din sagsbehandler, hvis der er noget,
som du er i tvivl om?
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Kilde: Tekst

Langt sterstedelen af de interviewede borgere oplever, at de kan sperge deres sagsbehandler,
hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. | det falgende beskriver vi borgernes forkla-
ring pa, hvorfor de oplever, at de kan sperge deres sagsbehandler. Vi beskriver ogsa, hvilke
oplevelser der fremhaeves blandt de fa borgere, der kun i mindre eller i lav grad oplever, at de
kan spgrge deres sagsbehandler.

Forstaende og dygtige sagsbehandlere

Sterstedelen af de borgere, der svarer, at de i hgj eller i nogen grad oplever, at de kan spgrge
deres sagsbehandler, forklarer dette med, at deres sagsbehandler er forstdende og imgde-
kommende, og at sagsbehandleren har kompetencerne til at give svar pa borgernes spgrgs-
mal. Dette giver borgerne tillid til, at de kan stille de spgrgsmal, de matte have.

Flere naevner, at de har tillid til og er tryg ved deres sagsbehandler. Afgarende herfor er, at
sagsbehandleren er sgd og forstaende, og er der for at hjeelpe borgeren. En borger siger ek-
sempelvis: “Sagsbehandlerne udviser saglighed og forstaelse. Jeg har haft god mulighed for
at stille spargsmal til systemet, og de har veeret venlige. Derfor tar jeg sparge ind”.

Arsagen til, at man oplever, at man kan sparge sin sagsbehandler, kan saledes bade vaere, at
man er tryg ved sin sagsbehandler, og/eller fordi man oplever, at sagsbehandleren er kompe-
tent til at svare pa de spegrgsmal, man matte have, fordi de har viden om systemet og lovgiv-
ningen.

Enkelte borgere oplever, at sagsbehandleren ikke ved nok om borgerens branche eller noget
specifik lovgivning, men borgerne oplever alligevel, at de kan stille dem deres spgrgsmal.
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Flere borgere naevner, at de har den samme sagsbehandler hver gang, og at det skaber en
tryghed for borgerne og ggr det nemmere at spegrge sagsbehandleren. En borger, der har haft
den samme sagsbehandler i et ar, siger eksempelvis: "Jeg kan spgrger hende om stort set alt.
Vi forstar hinanden, fordi vi kender hinanden”.

Flere borgere naevner det som en fordel, at sagsbehandleren er tilgeengelig for borgeren. Det
fremheeves seerligt, at borgerne kan ringe til deres sagsbehandler uden for mgderne, hvis der
skulle opsta spgrgsmal, og at samtalerne kan forega pa engelsk, eller at der kan eftersendes
et referat fra m@det, som borgeren kan fa oversat.

Nogle borgere forteeller, at de foler, at de kan sp@rge deres sagsbehandler, men at de ikke har
behov for det, eller at de hellere vil sparge deres fagforening eller sgge informationen selv.

Utilgeengelighed og mistillid

Blandt de borgere, der i lav eller i mindre grad naevner, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
er forklaringerne, at borgerne oplever, at det kan vaere sveert at fa fat p4 og komme igennem
til sagsbehandleren, eller at de ikke oplever eller tror, at de vil blive hjulpet.

Enkelte borgere forteeller, at de ikke har tillid til sagsbehandleren. En borger forteeller eksem-
pelvis, at han ikke faler sig tryg ved at dele sine spargsmal med sagsbehandleren, fordi han
ikke fgler sig sikker pa, at de har hans bedste interesse for gje. Denne borgere giver saledes
udtryk for en lav grad af tillid.

Nogle borgere forteeller, at de ikke oplever, at sagsbehandlerne kan svare pa deres spgrgsmal.

Enkelte borgere forteeller, at de oplevede ikke at kunne fa hjeaelp, nar de fx spurgte, om de
kunne fa en praktikplads eller sprogundervisning. En borger forteller eksempelvis, at hun
havde spurgt, om praktik var en mulighed, men fik afslag pa dette. Nu gnsker hun ikke at
spgrge mere.

425 Information

Borgerne er blevet spurgt, om de ved, hvad der skal ske frem til deres naeste samtale i jobcen-
teret. Spergsmalet skal male, om borgerne oplever, at de har en klar aftale med deres sags-
behandler om, hvad der skal ske fremover.

Borgernes besvarelser viser, at sterstedelen af borgerne oplever, at de ved, hvad der skal ske
indtil deres naeste samtale. 85 % af borgerne svarer, at de enten i hgj grad (59 %) eller i nogen
grad (26 p%) ved, hvad der skal ske indtil deres nzeste samtale. 6 %. svarer hverken eller. 7 %
svarer enten, at de i mindre grad (3 %) eller i lav grad (4 %) ved, hvad der skal ske. 1 % svarer
ved ikke.

Figur 4.7 viser fordelingen af besvarelserne pa spgrgsmalet om, i hvilken grad borgerne ved,
hvad der skal ske indtil den naeste samtale med deres sagsbehandler.
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Figur 4.6 Oplevelse af at vide, hvad der skal ske

Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naeste samtale?
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Starstedelen af borgerne svarer, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. | det
felgende beskriver vi arsagerne til, at borgerne oplever, at de ved, hvad der skal ske, indtil de
skal til deres naeste samtale. Vi beskriver ogsa arsagerne til, at nogle borgere i lav eller i mindre
grad oplever, at de ved, hvad der skal ske.

Klare aftaler

Staerstedelen af de borgere, der angiver, at de i hgj eller nogen grad ved, hvad der skal ske,
fortzeller, at de har en klar aftale med deres sagsbehandler om, hvad der skal ske indtil neeste
samtale. Nogle borgere fortzller, at de skal fortsaette med at s@ge job eller praktik, andre for-
teeller, at der er noget konkret, de skal falge op pa, eller at de efter aftale med deres sagsbe-
handler skal andre retning i deres jobsagning.

De fleste forteeller, at de har snakket med deres sagsbehandler om, hvad der skal ske, og at
sagsbehandleren har vaeret tydelig i forhold til, hvad borgeren skal ggre. Enkelte siger dog, at
de ikke har snakket om det til samtalen, men at borgerne ved, at de “bare skal gare det, som
de plejer at ggre”. Nogle borgere virker motiverede, mens andre fortzeller, at de ved, hvad der
skal ske, men at de oplever, at det bare er mere af det samme. En borger siger: "Jeg fik at
vide, at jeg skal til jobsagning hos en anden aktgr. Jeg har gjort det mange gange far. Det fales
som den lette l@sning”.

Der er ogsa borgere for hvem, det har veeret sidste samtale, inden de skulle i starte i job eller
virksomhedspraktik.

Der er borgere, der naevner, at det er en hjeelp, at de online kan se de opgaver og aftaler, der
er blevet talt om til samtalen.

Afventer besked

Blandt de borgere, der i mindre eller i lav grad oplever, at de ved, hvad der skal ske indtil naeste
samtale, fortaeller borgerne, at de skal fortszette med at opfylde jobcenterets krav. Der er ogsa
borgere der forteeller, at de afventer at fa besked fra jobcenteret i forhold til, hvad der skal ske.
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Enkelte borgere siger, at de ikke har faet nogen besked om, hvad der skal ske.

426 Fremdrift

Borgerne er blevet spurgt, om de oplever, at der er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. Spgrgs-
malet skal indfange, om borgerne oplever, at deres forlgb i jobcenteret bringer dem teettere pa
beskeeftigelse.

Under halvdelen af borgerne (44 %) oplever, at der i hgj grad eller i nogen grad er fremdrift i
deres forlgb. 16 p% svarer i hgj grad og 28 % svarer, at de i nogen grad oplever fremdrift i
deres forlgb. Mere end hver fijerde (27 %) svarer hverken eller. 18 % svarer, at de enten i
mindre grad (9 %) eller i lav grad (9 %) oplever, at der er fremdrift i deres forlgb. 12 % svarer
ved ikke.

Spargsmalet om oplevelse af fremdrift tegner et mindre positivt billede end de @vrige spargs-
mal. Lige under halvdelen af de adspurgte borgere angiver, at de i hgj eller i nogen grad oplever
fremdrift i deres forlgb.

Figur 4.8 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne ople-
ver, at der er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret.

Figur 4.7 Borgernes oplevelse af fremdrift i forlgbet

Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcentret?

| hgj grad

| nogen grad

Hverken eller

| mindre grad

| lav grad

Ved ikke/kan ikke
svare

Procent

Kilde: Tekst

| det felgende beskriver vi, hvilke forklaringer borgerne giver pa, at de oplever, at der er frem-
drift i deres forlgb, hvad der bidrager til oplevelsen af, at der kun i lav grad er fremdrift i deres
forlgb, og hvad der ligger bag de mange ’hverken eller’ besvarelser.

Oplever fremdrift

En stor del af de borgere, der angiver, at de oplever fremdrift i deres forlgb, fremhaever, at de
fa god hjeelp og vejledning pa jobcenteret. Dette skyldes fx muligheden for at komme pa kurser
i at skrive ansggninger og CV, og sagsbehandlerens vejledning og evne til at besvare borge-
rens spargsmal. Nogle naevner, at sagsbehandleren er god til at komme med lgsninger, der
ikke ngdvendigvis er beskeaeftigelse, fx mulighed for praktik eller uddannelse.
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Flere borgere forteeller, at de er blevet tilbudt en praktikplads, skal til en jobsamtale eller har
faet tilbud om uddannelse. Nogle naevner, at de oplever, at forlgbet gar hurtigt, og at det er
positivt. En borger siger eksempelvis: "Tingene gar hurtigt. Der bliver fundet lgsninger”.

Nogle borgere naevner, at de bliver motiverede af samtalerne i jobcenteret. En borger siger om
sagsbehandlerne: "Der er gode mennesker, som skubber og motiverer mig”. Andre naevner, at
sagsbehandlerne er gode til at felge op og komme med nye ideer, nar det er ngdvendigt. En
borger siger: "De er gode til at falge op og komme med lgsningsforslag her pa jobcenteret”.

Flere borgere oplever, at fremdriften i deres forlgb skyldes deres egen indsats. Nogle borgere
siger, at fremdrift handler om ens egen indstilling, om man “ser jobcenteret som fijenden, eller
nogen der kan hjaelpe”.

Hverken eller

Mere end hver fijerde borger veelger midtekategorien ’hverken eller’ til at besvare deres ople-
velse af fremdrift i deres forlgb. En del borgere veelger denne kategori, fordi de er relativt nye i
jobcenteret, og de derfor har sveert ved at vurdere, om der er fremdrift i deres forlagb.

Der er ogsa borgere, der svarer 'hverken eller’, fordi de oplever, at det gar op og ned med
fremdriften i forlabet. Nogle svarer 'hverken eller’, fordi det ikke er lykkedes dem at komme ud
af jobcenteret endnu. En borger siger eksempelvis: "Jeg er jo ikke i job, sa naeae".

Nogle borgere naevner, at samtalerne kan vaere meget ensformige og gentagende, og de op-
lever, at det handler om formaliteter, der ikke bidrager til fremdrift. En borger siger: "Jeg kom-
mer bare til samtaler, som tiekker, om jeg s@ger jobs. Sadan har det veeret i et ar”.

Covid-19-situationen angives ogsa under 'hverken eller-besvarelserne som et vilkar, der ger
det sveert at opna fremdrift. En borger siger: "Corona-situationen ggr, at der er fé job, fa prak-
tikker, men jeg s@ger det, der er”. En anden borger siger: "Der har veeret lukket pga. Corona.
Jeg er umotiveret. Uinspireret. Det er hardt”.

Enkelte borgere naevner, at deres danskkundskaber er en barriere for fremdrift i forhold til at
komme i job. En borger siger, at han oplever at det gar fremad med at leere sprog, men ikke
med at finde job.

Oplever ikke fremdrift

Blandt de borgere, der i lav eller i mindre grad oplever, at der er fremdrift i deres forlgb, forteeller
borgerne, at de ikke oplever, at de far den ngdvendige hjaelp. En borger siger: "Jeg faler, at
jeg karer mit eget lab. Jeg kan ikke fa noget hjeelp”. En anden borger siger: “Ingen hjeelper mig
med at komme i arbejde”.

Nogle borgere oplever samtalerne som spild af tid, gentagende og uproduktive. En borger si-
ger, at hun oplever, at samtalerne tager tid fra den egentlige jobsagning. Nogle borgere naev-
ner, at det er lang tid siden, at de havde deres seneste samtale, og at det derfor fgles lidt som
at starte pa ny.

Der er ogsa borgere, der forteeller, at de oplever samtalerne pa jobcenteret som overvagning
og kontrol, og at det bare handler om at opfylde kravene. En borger siger: "Der er ingen frem-
gang med job, men til gengeeld er de effektive til at traeekke ens ydelse, hvis man treeder forkert”.

Flere naevner, at covid-19-situationen og manglen pa ledige stillinger er en begraensning i for-
hold til at opna fremdrift.
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Flere borgere siger, at den manglende fremdrift er deres egen skyld. En borger siger eksem-
pelvis: "Det er min egen skyld. Jeg har ikke veeret ops@gende nok ud over de to jobs, man skal
sgge”.

Nogle borgere siger, at de ikke forventer, at det er jobcenteret men dem selv, der skal skabe
fremdrift. En borger siger: "Fremdrift sgrger man selv for, det er ikke jobcenteret”. En anden
borger siger: "Det er ikke jobcenteret, der far mig i job”.

4.2.7 Borgernes eget bidrag

Borgerne er blevet spurgt om, i hvilket omfang de oplever, at de selv har bidraget til fremdrift i
deres forlgb. Dette spgrgsmal er interessant, fordi det kan afdaekke, om borgerne oplever, at
de har mulighed for at bidrage til fremdrift selv. Og hvis ikke de oplever, at de har kunnet bi-
drage, hvad er arsagen da hertil. Derudover er det interessant at se, om borgerne oplever, at
fremdriften i deres forlab afhaenger af deres egen indsats, eller om den er ude af deres haender.

Borgernes besvarelser viser, at stgrstedelen af borgerne oplever, at de har bidraget til fremdrift
i deres forlgb i jobcenteret. 79 % svarer, at de enten i hgj grad (55 %) eller i nogen grad (24 %)
selv har bidraget til fremdriften i deres forlgb. 11 % svarer hverken eller. 3 % svarer, at de enten
i mindre grad (2 %) eller i lav grad (1 %) har bidraget til fremdriften i deres forlgb. 7 % svarer
ved ikke.

Figur 4.9 viser fordelingen af besvarelserne pa spargsmalet om, i hvilken grad borgerne ople-
ver, at de selv har bidraget til fremdriften i deres forlgb.

Figur 4.8 Borgernes oplevelse af deres eget bidrag til fremdrift

Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcentret?

| hgj grad

| nogen grad
Hverken eller
| mindre grad

I lav grad

Ved ikke/kan ikke
svare

0 10 20 30 40 50 60
Procent

Kilde: Tekst

Starstedelen af borgerne oplever, at de selv har bidraget til fremdriften i deres forlgb. | det
felgende angiver vi, hvilke forklaringer borgerne giver pa, at de har bidraget i henholdsvis hgj
eller lav grad til deres forlab, og hvilke arsager der ligger bag besvarelserne ’hverken eller’.

Bidrag til fremdrift

Starstedelen af borgerne, der oplever, at de i hgj eller i nogen grad har bidraget til fremdrift
uddyber dette med, at de selv har sagt jobs, har vaeret opsagende og brugt deres netveerk.
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En del borgere forteeller, at de oplever, at de selv har ansvaret for fremdriften. Derfor er det
primeert dem selv, der ggr arbejdet for at komme i job, mens jobcenteret tilskrives en mindre
betydning herfor. En borger siger eksempelvis: "Jeg skal selv finde job. Det har jeq altid gjort”.

Nogle borgere forteeller, at de gar mere, end det der forventes af dem, ved ikke kun at sgge de
jobs, de skal, men ogsa s@ge uopfordret, bruge deres netvaerk og tage relevante kurser. En
borger siger eksempelvis: "Jeg sgger mange jobs, ogsé flere end de, jeg skal. Jeg er mere
desperat efter et job, end jobcentreret er”. En anden borger siger: “Jeg sager jobs uden for
mine kompetencer. Bruger netveerk og tager til kaffemader”.

Andre borgere forteeller, at deres bidrag bestar i at forberede sig til samtalen og komme med
ideer, sa samtalen kan bruges til noget, eller ved at opfylde kravene i forhold til jobsggning og
samtaler.

Der er borgere, der forteeller, at de oplever, at deres egen indsats smitter af pa sagsbehandle-
ren. En borger siger fx: "Hvis jeg gar noget, gor de [sagsbehandlerne, red.] ogséa”.

Hverken eller

De borgere, der svarer i midterkategorien ’hverken eller’, begrunder dette med, at de oplever,
at de godt selv kunne gare mere i forhold til at opna fremdrift. En borger siger: "Jeg er nok ikke
sé& motiveret, som jeg var i starten”. Der er ogsa borgere, der er relativt nye i jobcenteret, og
derfor har haft sveert ved at ggre noget i forhold til fremdrift endnu.

Nogle borgere forteeller, at covid-19-situationen har begreenset deres muligheder for selv at
gere noget for at komme i arbejde.

Nogle borgere oplever, at deres helbred eller sprogproblemer gar det sveert for dem at bidrage
til fremdrift. De har derfor brug for hjaelp fra jobcenteret.

Der er ogsa borgere, der forteeller, at de oplever, at der bliver kraevet meget af dem, og at det
kan veere sveert at leve op til.

Lavt bidrag til fremdrift

Blandt de borgere, der i mindre eller i lav grad oplever, at de bidraget til fremdrift i deres forlab,
er der borgere, der forteller, at de oplever at veere i en venteposition, hvor de ikke selv kan
gere noget for at skabe fremdrift i forlgbet.

Andre borgere oplever, at de har behov for hjeelp fra jobcenteret for at komme i job, fordi de
eksempelvis har sproglige udfordringer, manglende netvaerk, eller fordi de ikke laengere kan
varetage det job, de tidligere har haft og derfor har behov for jobcenterets hjzelp til at finde pa
noget nyt. En borgere forteeller eksempelvis, at han pga. fysisk nedslidning ikke kan varetage
det job, han har haft i mange ar. Han har ikke noget relevant netvaerk, han kan traekke pa i
forhold til at fa et nyt job og har derfor brug for jobcenterets hjeelp.

428 Opsamling pa malgruppens svar og uddybende forklaringer

| dette kapitel har vi vist, hvordan malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere oplever
deres jobcenter.

Borgernes kvalitative besvarelser viser, at de job- og uddannelsesparate borgeres tilfredshed
med deres seneste samtale i jobcenteret afhaenger af sagsbehandlernes faglige og medmen-
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neskelige kompetencer. Flere borgere forteeller, at de oplever, at sagsbehandleren er forsta-
ende og interesseret i dem, og at sagsbehandleren bidrager med ny viden og forslag. Flere
borgere forteeller, at de foler sig motiverede efter samtalen med deres sagsbehandler.

Borgernes oplevelse af at fgle sig godt behandlet i jobcenteret handler, foruden sagsbehand-
lerens faglige og medmenneskelige kompetencer, ogsa om at blive mgdt af respektfulde og
hjeelpsomme mennesker i jobcenteret. Flere borgere forteeller, at de er positivt overraskede
over deres mgde med jobcenteret. Blandt borgere, der fgler sig godt behandlet, er der dog
ogsa borgere, der er utilfredse med skiftende sagsbehandlere og som oplever, at systemet er
uoverskueligt.

Borgere, der er utilfredse med den seneste samtale eller fgler sig darligt behandlet i jobcente-
ret, oplever, at samtalen pa jobcenteret er ligegyldig, og nogle oplever at blive misteenkeliggjort.
Andre oplever systemet som ufleksibelt og oplever ikke, at der bliver taget hensyn til dem og
deres behov.

Borgerne oplever at blive inddraget, nar deres sagsbehandler forholder sig til borgerens situa-
tion, ensker og mal, og nar sagsbehandleren forklarer processen og de formelle krav for bor-
geren. Borgere, der ikke oplever inddragelse, oplever, at deres sagsbehandler ikke lytter il
dem eller ikke informerer dem.

Borgerne oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis sagsbehandleren er forstdende
og har kompetencerne til at svare pa borgernes spgrgsmal. Flere naevner, at de har tillid til og
er tryg ved deres sagsbehandler. Borgere, der i mindre grad oplever, at de kan spgrge deres
sagsbehandler, oplever, at det kan vaere sveert at fa kontakt til sagsbehandleren eller tror ikke,
at sagsbehandleren vil kunne hjaelpe dem.

Borgerne oplever at have viden om, hvad der skal ske i deres forlgb, fordi de har en klar aftale
med deres sagsbehandler om, hvad der skal ske. Borgere, der ikke ved, hvad der skal ske,
afventer ofte, at jobcenteret skal vende tilbage til borgeren.

Borgerne oplever fremdrift, nar de far god hjeelp og vejledning pa jobcenteret. Flere naevner,
at de bliver motiverede af samtalerne pa jobcenteret. En del borgere tilskriver fremdriften i
deres forlgb deres egen indsats. En del borgere svarer 'hverken eller’ til spgrgsmalet om frem-
drift. Dette daekker for nogle borgere over, at de er nye i jobcenteret, mens det for andre daekker
over, at de oplever, at det gar op og ned med fremdriften i forlabet. Borgere, der i lav grad
oplever fremdrift, synes ikke, at de far den hjaelp, de har behov for. Nogle borgere oplever
samtalerne som spild af tid eller overvagning. En del borgere naevner covid-19-situationen som
arsag til manglende fremdrift.

Borgerne vurderer generelt, at deres eget bidrag til fremdrift er hgjt. Dette forklares med, at
borgerne sgger jobs, er opsggende og bruger deres netvaerk. Nogle neevner, at de sgger flere
jobs, end de skal, og at de ogsa s@ger jobs uden for deres kompetencer. Nogle borgere, der i
mindre grad oplever at bidrage til fremdrift, siger, at de godt kunne gare mere. Andre siger, at
de har brug for hjeelp af jobcenteret pa grund af fx sproglige udfordringer eller manglende net-
veerk for at opna fremdrift.
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4.3 Forskelle i malgruppernes tilfredshed

| dette afsnit praesenteres resultaterne af de statistiske analyser af, om der er grupper, der
skiller sig ud i deres oplevelse af Jobcenter Kgbenhavn, og om baggrundsforholdene kgn, et-
nicitet og ledighedsperiode spiller ind pa oplevelsen af Jobcenter Kgbenhavn.

| det fglgende praesenterer vi de omrader, hvor der er ledighedsgrupper, som adskiller sig sig-
nifikant fra gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen. Vi viser en figur over fordelingen
ledighedsgrupperne imellem og beskriver de ledighedsgrupper, der adskiller sig fra gennem-
snittet af de gvrige ledighedsgrupper. P4 de omrader, der ikke preesenteres, kunne der ikke
pavises signifikante forskelle.

4.3.1 Forskel i oplevelse af seneste samtale

Figur 4.10 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om tilfredshed med den seneste sam-
tale fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de seks ledighedsgrupper.

Figur 4.9 Tilfredshed med seneste samtale. Procent.

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?

Total

Integrationsprogram

Jobparat kontanthjaelp over 30 ar
Dagpenge over 30 ar

Dagpenge, akademikere

Jobparat under 30 ar

Uddannelsesparate under 30 ar F

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
® Meget utilfreds  m Utilfreds Hverken eller mTilfreds ®Meget tilfreds

Kilde: VIVE

Borgere i integrationsprogrammet er i signifikant mindre grad end gennemsnittet af den gvrige
del af malgruppen tilfredse med deres seneste samtale i jobcenteret. Forskellen er signifikant
pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etni-
citet og ledighedsperiode.

Jobparate kontanthjaelpsmodtagere over 30 ar er i signifikant mindre grad end gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen tilfredse med deres seneste samtale i jobcenteret. Forskellen
er signifikant pa et 10 %-niveau. Forskellen forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrunds-
variablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at grup-
pen adskiller sig fra den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate borgere i forhold til
baggrundkarakteristika, og at det er disse forskelle, der har betydning for tilfredsheden med
den seneste samtale i jobcenteret.
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For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spgrgsmal.

4.3.2 Forskel i, hvordan man faler sig behandlet i jobcenteret

Figur 4.11 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om, hvordan borgerne faler sig be-
handlet i jobcenteret, fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de seks ledigheds-

grupper.
Figur 410 Behandling i jobcenteret. Procent.

Hvordan foler du dig behandlet her i jobcenteret?

|
Total

Integrationsprogram

Jobparat kontanthjaelp over 30 ar
Dagpenge over 30 ar

Dagpenge, akademikere
Jobparat under 30 ar

Uddannelsesparate under 30 ar
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Kilde: Tekst

Borgere i integrationsprogrammet oplever i signifikant mindre grad end gennemsnittet af den
gvrige del af malgruppen, at de bliver godt behandlet i jobcenteret. Forskellen er signifikant pa
et 10 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet
og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet

af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

4.3.3 Forskel i oplevelse af fremdrift

Figur 4.12 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om fremdrift fordeler sig for hele mal-
gruppen (total) og for hver af de seks ledighedsgrupper.
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Figur 4.11 Fremdrift. Procent.

Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcentret?
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Kilde: Tekst

Dagpengemodtagere, der er akademikere, oplever i signifikant lavere grad end gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen, at der er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. Forskellen er
signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene
kan, etnicitet og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spgrgsmal.

434 Forskel i oplevelsen af at kunne spgrge sin sagsbehandler

Figur 4.13 viser, hvordan besvarelserne pa spagrgsmalet, om man kan sperge sin sagsbehand-
ler, hvis der er noget, man er i tvivl om eller ikke forstar, fordeler sig for hele malgruppen (total)
og for hver af de seks ledighedsgrupper.
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Figur 4.12 Spgrge sin sagsbehandler. Procent.

Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, du
er i tvivl om?
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Kilde: Tekst

Malgruppen af jobparate kontanthjselpsmodtagere over 30 ar oplever i signifikant mindre grad
end gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau.
Forskellen forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledig-
hedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at gruppen adskiller sig fra den samlede
gruppe af job- og uddannelsesparate borgere i forhold til baggrundkarakteristika, og at det er
disse forskelle, der har betydning for, om man oplever at kunne spgrge sin sagsbehandler.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet

af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

4.3.5 Forskelle i viden om, hvad der skal ske

Figur 4.14 viser, hvordan besvarelserne pa spgrgsmalet om, om borgerne ved, hvad der skal
ske, fordeler sig for hele malgruppen (total) og for hver af de seks ledighedsgrupper.
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Figur 4.13 Viden om, hvad der skal ske. Procent.

Ved du, hvad der skal ske indtil du skal til din naste samtale?
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m|lavgrad = mindre grad Hverken eller ®Inogengrad ®l hgjgrad

Kilde: Tekst

Malgruppen af dagpengemodtagere, der er akademikerer, oplever i signifikant hgjere grad end
gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at de ved, hvad der skal ske indtil deres nzeste
samtale. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer
for baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Malgruppen af borgere i integrationsprogrammet oplever i signifikant lavere grad end gennem-
snittet af den @vrige del af malgruppen, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale.
Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen forsvinder dog, nar vi kontrollerer for
baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyl-
des, at gruppen adskiller sig fra den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate borgere i
forhold til baggrundkarakteristika, og at det er disse forskelle, der har betydning for, om man
oplever at vide, hvad der skal ske indtil naeste samtale.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet

af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

4.3.6 Forskel i oplevelsen af eget bidrag til fremdrift

Figur 4.15 viser, hvordan besvarelserne pa spergsmalet om oplevelsen af eget bidrag fordeler
sig for hele malgruppen (total) og for hver af de seks ledighedsgrupper.
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Figur 4.14 Eget bidrag til fremdrift. Procent.

Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forlgb i jobcenteret?

|
Total

Integrationsprogram

Jobparat kontanthjzelp over 30 ar
Dagpenge over 30 ar

Dagpenge, akademikere

Jobparat under 30 ar

Uddannelsesparate under 30 &r F
| |
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m|lavgrad = mindre grad Hverken eller ®|nogengrad =l hgjgrad

Kilde: VIVE

Malgruppen af dagpengemodtagere over 30 ar oplever i signifikant hgjere grad end gennem-
snittet af den gvrige del af malgruppen, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb. For-
skellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrunds-
variablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Malgruppen af borgere i integrationsprogrammet oplever i signifikant mindre grad, end gen-
nemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlagb.
Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Malgruppen af uddannelsesparate borgere under 30 ar oplever i signifikant mindre grad end
gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb.
Forskellen er signifikant pa et 10 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

For de gvrige malgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen pa dette spargsmal.

4.4 Opsamling pa forskelle mellem malgrupperne

Konklusionen pa ovenstaende er, at der kan pavises forskelle i ledighedsgruppernes oplevel-
ser af jobcenteret pa en reekke spargsmal. Nogle af disse forskelle forsvinder, nar vi kontrolle-
rer for betydningen af kan, etnicitet og ledighedsperiode. Saledes kan nogle forskelle tilskrives
variationer i kgn, etnicitet, alder og ledighedsperiode.

Derfor har vi ogsa undersggt betydningen af kan, etnicitet, alder og ledighedsperiode pa un-
dersggelsens syv spgrgsmal. Resultaterne preesenteres i det fglgende.
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Kon har betydning for oplevelse af eget bidrag, og hvordan man feler sig behandlet

Kvinder oplever i hgjere grad end meend, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb.
Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau

Kvinder oplever, at de bliver darligere behandlet i jobcenteret, end meend ggr. Forskellen er
signifikant pa et 10 %-niveau.

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre fremdrift og viden om,
hvad der skal ske i deres forlgb

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever i signifikant lavere grad end borgere
med etnisk dansk baggrund, at der er fremdrift i deres forlgb. Forskellen er signifikant pa et
5 %-niveau.

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever i signifikant lavere grad end borgere
med etnisk dansk baggrund, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. Forskel-
len er signifikant pa et 5 %-niveau.

Alder har betydning for oplevelse af fremdrift

Oplevelsen af eget bidrag stiger med borgerens alder. Det vil sige, at jo aldre borgerne er, jo
mere tilbgjelige er de til at opleve, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb. Sammen-
haengen er signifikant pa et 5 %-niveau.

Oplevelse af fremdrift falder med borgerens alder. Det vil sige, at jo aeldre borgerne er, jo mere
mindre fremdrift oplever de i deres forlgb. Sammenheaengen er signifikant pa et 10 %-niveau.

Ledighedsperioden pavirker tilfredshed og oplevelse af at kunne sperge sin sagsbe-
handler

Borgernes tilfredshed med seneste samtale falder med ledighedsperiode. Det vil sige, at jo
lzengere man har veeret ledig, jo mindre tilfreds er man med den seneste samtale. Sammen-
haengen er signifikant pa et 5 %-niveau.

Oplevelsen af, hvordan man feler sig behandlet i jobcenteret, falder med ledighedsperiode. Det
vil sige, at jo leengere man har veeret ledig, jo mere tilbgjelige er man til at fele sig darligt
behandlet i jobcenteret. Sammenhaengen er signifikant pa et 5 %-niveau.

Oplevelsen af at kunne sparge sin sagsbehandler falder med ledighedsperiode. Det vil sige, at
jo leengere man har veeret ledig, jo mindre tilbgjelige er man til at fale, at man kan spgrge sin
sagsbehandler, hvis der er noget, man er i tvivl om eller ikke forstar. Sammenhaengen er sig-
nifikant pa et 5 %-niveau.
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5 Sammenligning af oplevelser blandt udsatte
borgere og job- og uddannelsesparate
borgere

| dette kapitel sammenligner vi undersggelsens resultater for henholdsvis malgruppen af ud-
satte borgere og malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere. Det farste afsnit omhand-
ler ligheder og forskelle mellem de to gruppers kvantitative besvarelser, mens det andet afsnit
omhandler ligheder og forskelle i de kvalitative resultater.

5.1 Ligheder og forskelle i kvantitative besvarelser

| dette afsnit praesenteres resultaterne af de statistiske analyser af, om gruppen af udsatte
borgere adskiller sig fra gruppen af job- og uddannelsesparate borgere i deres oplevelse af
jobcenteret.

Pa fem af undersagelsens syv spargsmal angiver malgruppen af job- og uddannelsesparate
borgere i gennemsnit en hgjere score for tilfredshed end malgruppen af udsatte borgere. En
hgjere score vil sige, at vi for hvert spargsmal finder en hgjere gennemsnitsscore pa besvarel-
serne, der kan angives pa en skala fra 1-5. Forskellene pa de fem spgrgsmal er signifikante
pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etni-
citet og ledighedsperiode.

Nedenfor viser vi fordelingerne for de fem spgrgsmal, hvor der kan pavises en signifikant for-
skel i de to gruppers besvarelser, malt ved en forskel i gennemsnitsscoren.

Det farste spgrgsmal, hvor der ses en forskel, er spgrgsmalet om tilfredshed med den seneste
samtale. Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver en signifikant hgjere til-
fredshed med den seneste samtale, sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere. For-
delingerne ses af figur 5.1. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Figur 5.1  Sammenligning af tilfredshed med seneste samtale

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?

Meget tilfreds 51 60
Tilfreds e 33
Hverken eller 4 9
Utilfreds %
Meget utilfreds ] 9
0 10 20 30 40 50 60 70
Procent

m Jobparate mUdsatte

Kilde: Tekst
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Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver i signifikant hgjere grad at fele sig
godt behandlet i jobcenteret, sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere. Fordelingerne
ses af figur 5.2. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi kon-
trollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Figur 5.2 Sammenligning af, hvordan man fgler sig behandlet

Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?

Meget godt

Godt

Hverken eller

Darligt

Meget darligt
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m Jobparate mUdsatte

Kilde: Tekst

Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver i signifikant hgjere grad at kunne
spe@rge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tviviom, sammenlignet med malgruppen
af udsatte borgere. Fordelingen ses af figur 5.3. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau.
Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledigheds-
periode.

Figur 5.3 Sammenligning af oplevelse af at kunne spgrge sin sagsbehandler

Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget,
som du er i tvivi om?
| hgj grad
I nogen grad

Hverken eller

| mindre grad

| lav grad
0 10 20 30 40 50 60 70 80
Procent
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Kilde: Tekst
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Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver i signifikant hgjere grad at vide,
hvad der skal ske indtil naeste samtale, sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere.
Fordelingen ses af figur 5.4. Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Figur 5.4 Sammenligning af oplevelse af at vide, hvad der skal ske

Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naste samtale?
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Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere angiver i signifikant hgjere grad, at de bi-
drager til fremdrift i deres forlgb, sammenlignet med malgruppen af udsatte borgere. Fordelin-
gen ses af figur 5.5 Forskellen er signifikant pa et 5 %-niveau. Forskellen fastholdes, nar vi
kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Figur 5.5 Sammenligning af oplevelse af eget bidrag

Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forlab her i jobcentret?
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Pa de gvrige to spgrgsmal, spgrgsmalet om fremdrift og spgrgsmalet om inddragelse, kan der
ikke pavises en signifikant forskel mellem de to grupper.

5.2 Ligheder og forskelle i kvalitative besvarelser

Malgruppen af udsatte borgere og malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere kan have
meget forskellige forudseetninger for deres forlgb i jobcenteret. Dette skyldes seerligt, at mal-
gruppen af udsatte borgere er karakteriseret ved, at de har udfordringer ud over ledighed, mens
job- og uddannelsesparate borgere vurderes at veere klar til begynde i arbejde eller pabegynde
en uddannelse. Malgruppen af udsatte borgere har ogsa generelt vaeret tilknyttet jobcenteret i
leengere tid end malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere har. Mens 29 % af de job-
og uddannelsesparate i denne undersg@gelse har veeret i jobcenteret i mere end ét ar, gor dette
sig geeldende for 70 % af de udsatte borgere.

| det falgende fremdrager vi nogle af de ligheder og forskelle, der treeder frem mellem malgrup-
pen af udsatte borgere og malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere. Da materialet
bestar af besvarelser fra 405 unikke borgere, er der naturligvis en masse individuelle forskelle,
men fokus er her pa det overordnede billede, nar vi ser pa grupperne som helhed.

Til trods for forskellige udgangspunkter, er der mange lighedspunkter i, hvad de to malgrupper
oplever at have behov for fra jobcenteret og deres sagsbehandler. Det viser vi i det fglgende,
hvor vi ogsa viser de forskelle mellem grupperne, der er tradt frem i de uddybende besvarelser.

Ligheder

Feelles for malgruppen af udsatte borgere og malgruppen af job- og uddannelsesparate bor-
gere er fgrst og fremmest, at de gnsker at blive mgdt abent og uden fordomme, og med inte-
resse for dem og deres situation. Begge grupper fremhaever sagsbehandlernes faglige og med-
menneskelige kompetencer som afggrende for deres oplevelse af jobcenteret.

At sagsbehandleren er gennemgaende og derved kender borgeren og borgerens sag er ogsa
afgerende for borgernes tilfredshed. Skiftende sagsbehandlere bidrager ofte til meget forskel-
lige oplevelser, og dette far mange borgere til at svare kategorien 'hverken eller’, fordi de op-
lever at have bade darlige og gode oplevelser.

Bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, der oplever at blive darligt be-
handlet i jobcenteret, forteeller, at der ikke er blevet taget hensyn til deres behov, men at de er
blevet skaret over én kam med andre ledige. Mange borgere skelner mellem systemet, der
putter folk i kasser og udaver kontrol, og sagsbehandlerne, der opleves som hjzelpsomme, og
som gar, hvad de kan inden for rammerne. Denne sondring findes blandt borgere i alle svar-
kategorier, men primeert blandt de borgere, der svarer, at de oplever at blive darligt behandlet,
og de, der svarer kategorien 'hverken eller’.

Starstedelen af bade udsatte og job- og uddannelsesparate borgere oplever at blive inddraget,
nar sagsbehandleren lytter og udviser forstaelse for borgerens situation og bruger tid pa at
forklare ting for borgeren.

Begge malgrupper oplever i stort omfang, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er
noget de er i tvivl om eller ikke forstar. En god kommunikation mellem borgere og sagsbehand-
ler er afggrende herfor, ligesom sagsbehandleren er tilgaengelig, ogsa uden for magderne, vur-
deres som positivt.
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Klare aftaler mellem borger og sagsbehandler er afggrende for, at bade udsatte borgere og
job- og uddannelsesparate borgere ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale.

Bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere oplever fremdrift, nar de far en
praktikplads, job/uddannelse, eller nar de oplever at fa andre relevante tilbud og muligheder.
At sagsbehandleren er god til at felge op pa borgerens sag bidrager ogsa til en oplevelse af
fremdrift.

Blandt borgere, der ikke oplever fremdrift, er der flere, der forteeller, at de ikke oplever at fa den
hjeelp, som de har behov for. Nogle oplever samtalerne som spild af tid, da de ikke synes, at
der kommer noget ud af dem. Malgruppen af udsatte borgere adskiller sig ved, at der er flere
borgere der angiver egne helbredsudfordringer som arsag til, at der ikke er fremdrift i deres
forlgb. Blandt de job- og uddannelsesparate borgere er der ogsa borgere, der tilskriver mang-
lende fremdrift med individelle forhold, men dette er ofte med en bemaerkning om, at borgerne
selv kunne have gjort mere for at skabe fremdrift.

Bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere vurderer generelt deres eget bi-
drag til fremdrift relativt hgjt. | begge grupper er der borgere, der forteeller, at deres eget bidrag
bestar i at vaere aktivt sagende i forhold til job og praktikpladser, mens andre borgere fortzller,
at deres bidrag bestar i at opfylde kravene til samtaler og aktiviteter.

Seerligt blandt udsatte borgere, men ogsa blandt de job- og uddannelsesparate, er der borgere,
der oplever, at de har behov for jobcenterets hjeelp for at komme i arbejde. Hvor det blandt de
udsatte borgere primaert handler om helbredsmaessige begraensninger, handler det for de job-
og uddannelsesparate om eksempelvis sproglige udfordringer eller mangel pa relevant net-
veerk.

Forskelle

Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere adskiller sig ved, at flere giver udtryk for at
veere positivt overraskede over jobcenteret. Det kan haenge sammen med, at denne malgruppe
oftere end de udsatte borgere er "nye” i jobcenteret. Ikke desto mindre kan det teenkes at pa-
virke nogle borgeres vurdering, at de har haft negative forventninger, men er blevet positivt
overrasket. Borgernes forventninger kan veere pavirket af medier og andres oplevelser og for-
teellinger om jobcenteret. Risikoen for, at det er borgernes forventninger, og ikke deres faktiske
oplevelser vi maler, minimeres dog af, at spgrgsmalene i hgj grad handler om borgernes kon-
krete erfaringer med jobcenteret (Bjgrnholt & Jgrgensen, 2014: 74).

De job- og uddannelsesparate borgere adskiller sig ogsa pa spegrgsmalet om deres eget bidrag
til fremdrift ved, at der er borgere, der forteeller, at de ggr mere end det, der forventes af dem.
Dette er ved fx at sgge flere end de obligatoriske antal jobs, s@ge uopfordret, bruge deres net-
veerk og ogsa sege jobs uden for deres kompetencer. Blandt de job- og uddannelsesparate bor-
gere er der flere, der fremheever, at fremdriften i deres forlgb, skyldes deres egen indsats. Der er
dog ogsa flere borgere i malgruppen af job- og uddannelsesparate, der angiver, at de godt selv
kunne ggre mere for at opna fremdrift i deres forlgb end det, som de har gjort indtil nu.

Udsatte borgere, der svarer ’hverken eller’, eller at de i mindre eller lav grad oplever at bidrage il
fremdrift, adskiller sig ved, at en del borgere begrunder dette med helbredsproblemer og mangel
pa jobmuligheder, der passer til deres skanehensyn og uddannelsesbaggrund. Disse borgere
oplever derfor at have behov for jobcenteret for at finde jobmuligheder, der passer til dem.
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Der er borgere, der fremhaever covid-19-situationen som arsag til manglende fremdrift i deres
forlgb. Dette ggr sig seerligt geeldende for de job- og uddannelsesparate, hvor flere giver udtryk
for at veere ramt af covid-19-situationen. Dette skyldes, at det primeert er de job- og uddannel-
sesparate borgere, der har veeret ude pa arbejdsmarkedet i perioden med covid-19, og som
har oplevet at blive afskediget, fordi de har arbejdet i brancher, der har veeret bergrt af covid-
19-situationen. Det kan ogsa vaere borgere, som har sveert ved at komme tilbage eller bare ind
pa arbejdsmarkedet pga. covid-19-situationen og nedlukninger og nedskaeringer som fglge
heraf. Covid-19-situationen fylder mindre hos gruppen af udsatte borgere, der ofte har veeret
uden for arbejdsmarkedet i en leengere periode. Dog er der borgere pa ledighedsydelse, der
oplever at have mistet deres arbejde pga. covid-19-situationen, og som forteeller, at de har
sveert ved at komme ind pa arbejdsmarkedet igen.

5.3  Opsamling pa ligheder og forskelle

De kvantitative analyser viser, at malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere ligger he-
jere i deres besvarelser end malgruppen af udsatte borgere pa fem ud af undersggelsens syv
spargsmal. Det er spargsmalene: tilfredshed med seneste samtale, oplevelsen af, hvordan
man faler sig behandlet i jobcenteret, om man kan spegrge sin sagsbehandler, om man ved,
hvad der skal ske, og hvordan man vurderer sit eget bidrag til fremdrift i forlgbet.

Forskellene pa de fem spargsmal er signifikante pa et 5 %-niveau, og forskellen fastholdes,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Det vil sige, at
forskellene ikke skyldes forskelle i de to malgruppers kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Pa spgrgsmalene om oplevelse af fremdrift og om inddragelse kan der ikke pavises signifikante
forskelle mellem de to grupper.

Borgernes uddybende besvarelser viser, at pa trods af forskellige udgangspunkter for malgrup-
pen af udsatte borgere og malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere er der mange
lighedspunkter i, hvad de to malgrupper oplever at have behov for fra jobcenteret og deres
sagsbehandler.

Borgerne ansker at blive mgdt abent og uden fordomme og med interesse for dem og deres
situation, og de fremhaever sagsbehandlernes faglige og menneskelige kompetencer som af-
gerende for deres oplevelse af jobcenteret.

Forskelle de to grupper imellem relaterer sig primeert til de to malgruppers forskellige udgangs-
punkter for at vaere i jobcenteret. Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere er ofte nye
i jobcenteret; mange oplever, at de ggr mere, end der forventes af dem, og nogle oplever ogs3,
at de kan gare mere for at opna fremdrift, end de ggr nu. Gruppen af udsatte borgere angiver
i hgjere grad end de job- og uddannelsesparate borgere, at de er udfordret af deres helbreds-
problemer og mangel pa jobmuligheder, der passer til deres skanehensyn og uddannelses-
baggrund. Gruppen af udsatte borgere oplever derfor, at de har behov for jobcenterets hjzelp
for at opna fremdrift i deres forlagb.
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6 Opsamling og opmaerksomhedspunkter

Denne undersggelse viser, at bade malgruppen af udsatte borgere og malgruppen af job- og
uddannelsesparate borgere generelt er tilfredse med Jobcenter Kgbenhavn i 2020.

Den hgjeste tilfredshed ses hos malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere, der ligger
signifikant hgjere end malgruppen af udsatte borgere pa fem ud af undersggelsens syv spargs-
mal. Malgruppen af udsatte borgere, der ogsa blev undersggt i 2019, oplever en lavere tilfreds-
hed pa to af undersegelsens spagrgsmal i 2020 end i 2019. P& de gvrige spgrgsmal kan der
ikke pavises en forskel fra 2019 til 2020. Tilfredsheden hos malgruppen af udsatte borgere var
relativt hgj i 2019 og vurderes fortsat at veere pa et hgijt niveau i 2020.

Nedenfor samler vi farst op pa ligheder og forskelle mellem de to malgrupper i 2020, og derefter
samler vi op pa evrige centrale betragtninger for henholdsvis udsatte borgere og job- og ud-
dannelsesparate borgere.

6.1 Ligheder og forskelle mellem udsatte borgere og job- og
uddannelsesparate borgere i 2020

Malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere ligger signifikant hajere pa fem ud af under-
sggelsens syv spgrgsmal i 2020. Det er spgrgsmalene: tilfredshed med seneste samtale; op-
levelsen af, hvordan man faler sig behandlet i jobcenteret; om man kan spgrge sin sagsbe-
handler; om man ved, hvad der skal ske; og hvordan man vurderer sit eget bidrag til fremdrift i
forlabet. Pa de resterende to spergsmal, om oplevelse af fremdrift og om inddragelse, kan der
ikke pavises signifikante forskelle mellem de to grupper.

Generelt er det mange af de samme begrundelser borgerne giver for deres besvarelser. Det
vil sige, at det overordnet set er det samme, der skal til for at bade udsatte borgere og job- og
uddannelsesparate borgere er tilfredse med deres samtale, faler sig godt behandlet i jobcen-
teret, faler sig inddraget, oplever at kunne spgrge deres sagsbehandler, oplever at vide, hvad
der skal ske, og oplever fremdrift i deres forlgb. Lige savel er der overlap i, hvad der bidrager
til negative oplevelser.

Borgerne ansker at blive madt abent og uden fordomme og med interesse for dem og deres
situation. Sagsbehandlernes faglige og medmenneskelige kompetencer er afggrende for bor-
gernes oplevelse af jobcenteret. En god kommunikation mellem borger og sagsbehandler er
vigtig, for at borgerne oplever at blive inddraget, at de har tillid til deres sagsbehandler, og at
de oplever at vide, hvad der skal ske.

Borgerne oplever fremdrift, hvis de far praktikplads, job/uddannelse, eller nar de oplever at fa
andre relevante tilbud og muligheder. At sagsbehandleren er god til at fglge op pa borgerens
sag, bidrager ogsa til en oplevelse af fremdrift. Borgerne vurderer generelt deres eget bidrag
til fremdrift hgjt. Der er dog forskel pa, hvad borgerne oplever som et bidrag til fremdrift. | begge
grupper er der borgere, der oplever, at de bidrager ved at veere aktivt sggende i forhold til
praktik, job og andre aktiviteter, sdvel som borgere, der oplever, at de bidrager ved at made
op til samtaler i jobcenteret, overholde gvrige aftaler eller pa andre mader “leve op til kravene”.
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Spergsmalet om fremdrift viser de mindst positive resultater for bade gruppen af udsatte bor-
gere og job- og uddannelsesparate borgere. En stor andel af 'ved ikke’ og 'hverken eller’ be-
svarelser deekker over, at borgerne er nye i jobcenteret og derfor har sveert ved at vurdere, om
der er fremdrift i deres forlgb. Der er dog ogsa borgere, der oplever, at det gar op og ned med
fremdriften, og at samtalerne er ensformige og ikke skaber fremdrift. Saerligt de job- og uddan-
nelsesparate borgere vurderer deres fremdrift pa, hvorvidt de er kommet i job/uddannelse eller
ej. Malgruppen af udsatte borgere adskiller sig ved, at der er flere borgere, der angiver egne
helbredsudfordringer som arsag til, at der ikke er fremdrift i deres forlgb.

Blandt borgere, der ikke oplever fremdrift i deres forlab, er der flere, der forteeller, at de ikke
oplever at fa den hjzelp, som de har behov for. Andre oplever samtalerne som spild af tid og/el-
ler som overvagning og kontrol.

Oplevelser af, at der ikke tages hensyn til den enkelte og at blive "puttet i bokse” og "skaret
over én kam” med andre ledige, bidrager til negative oplevelser. Mange borgere skelner mel-
lem “"systemet”, der putter folk i kasser og udaver kontrol, og sagsbehandlerne, der opleves
som hjselpsomme, og som gar, hvad de kan inden for lovgivningens rammer.

6.2 Udsatte borgere

Fra 2019 til 2020 kan der for den samlede malgruppe af udsatte borgere pavises forskelle pa
to af undersggelsens syv spgrgsmal. Det er til spargsmalet om, hvordan man faler sig behand-
let i jobcenteret, og om man oplever at kunne spgrge sin sagsbehandler, hvis der er noget,
man er i tvivl om eller ikke forstar, at gennemsnitsscoren er lavere i 2020 end i 2019.

De nzermere statistiske analyser viser, at det er malgrupperne af aktivitetsparate borgere over
30 ar og aktivitetsparate borgere under 30 ar, der angiver at fgle sig darligere behandlet, og i
lavere grad oplever at kunne spgrge deres sagsbehandler i 2020 end i 2019. Forskellen fast-
holdes, nar vi kontrollerer for kgn, etnicitet og ledighedsperiode. Det vil sige, at forskellen mel-
lem malgruppernes oplevelse i 2019 og 2020, ikke skyldes forskelle i deltagernes baggrunds-
karakteristika. Dette kan pege i retning af, at der er en reel eendring fra 2019 til 2020. Vi kan
dog ikke afvise, at der kan vaere ikke-observerede forskelle mellem malgrupperne i 2019 og
2020, der betyder, at de har forskellige oplevelser. For de gvrige tre malgrupper kan der ikke
pavises signifikante forskelle.

Saledes kan den forskel, der ogsa kan pavises for hele malgruppens oplevelse af, hvordan de
fgler sig behandlet i jobcenteret og oplevelsen af at kunne spgrge deres sagsbehandler fra
2019 til 2020, tilskrives, at der er sket en aendring i oplevelsen hos malgrupperne af aktivitets-
parate borgere over og under 30 ar.

Yderligere fire af undersagelsens spgrgsmal kan pavise signifikante forskelle for enkelte mal-
grupper fra 2019 til 2020:

= Borgere pa ledighedsydelse angiver en lavere tilfredshed med den seneste samtale i
2020 end i 2019.

= Borgere pa ledighedsydelse angiver i lavere grad at vide, hvad der skal ske i deres
forlgb i 2020 end i 2019.

= Aktivitetsparate over 30 ar oplever en hgjere grad af fremdrift i 2020 end i 2019.

= Aktivitetsparate over 30 ar oplever i lavere grad, at deres sagsbehandler inddrager dem
i 2020 end i 2019.
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Pa spergsmalet om oplevelse af eget bidrag til fremdrift, kan der ikke pavises nogen signifi-
kante forskelle fra 2019 til 2020.

Ser vi alene pa besvarelserne fra udsatte borgere i 2020, er der ogsa her grupper, der adskiller
sig signifikant fra gennemsnittet af den gvrige gruppe af udsatte borgere:

= Borgere pa ledighedsydelse er mindre tilfredse med deres seneste samtale i jobcente-
ret, og de oplever i mindre grad end gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at
de ved, hvad der skal ske indtil deres neeste samtale.

= Borgere pa sygedagpenge oplever i hgjere grad end gennemsnittet af den gvrige del af
malgruppen, at de bliver godt behandlet i jobcenteret.

= Aktivitetsparate borgere under 30 ar oplever i mindre grad end gennemsnittet af den
gvrige del af malgruppen, at de kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de
er i tvivl om eller ikke forstar.

= Aktivitetsparate borgere over 30 ar oplever i hgjere grad end gennemsnittet af den av-
rige del af malgruppen, at der er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. Forskellen forsvin-
der dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.
Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at gruppen adskiller sig fra den samlede gruppe
af udsatte borgere i forhold til baggrundkarakteristika, og at det er disse forskelle, der
har betydning for oplevelsen af fremdrift.

| forhold til malgruppens baggrundskarakteristika viser analyserne fra 2020 fglgende:

= Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre tilfredshed med den
seneste samtale, mindre bidrag til fremdrift, i mindre grad at kunne spgrge deres sags-
behandler og mindre viden om, hvad der skal ske i forlgbet.

= Der er en negativ sammenhegeng mellem alder og tilfredsheden med den seneste sam-
tale. Det vil sige, at jo eeldre personen er, desto mere tilbgjelig er personen til at vaere
mindre tilfreds med den seneste samtale. Derimod stiger borgernes oplevelse af at
kunne spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget de er i tvivl om eller ikke forstar,
jo eeldre de bliver.

= Oplevelsen af, hvordan borgerne faler sig behandlet i jobcenteret falder med ledigheds-
perioden. Det vil sige, at jo laengere tid man har veeret ledig, jo mere tilbgjelig vil man
veere til at fale sig darligt behandlet i jobcenteret.

= Borgernes kan har ikke betydning for udsatte borgeres oplevelser af deres jobcenter.

Pa baggrund af de statistiske analyser er der grund til at have en saerlig opmaerksomhed pa
borgere pa ledighedsydelse og borgere med anden etnisk baggrund end dansk, da disse er
mindre tilfredse med deres samtale, og i mindre omfang oplever at vide, hvad der skal ske.
Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever derudover i mindre grad at bidrage til
fremdriften i deres forlgb og i mindre grad at kunne spgrge deres sagsbehandler, hvis der er
noget, de er i tvivl om eller ikke forstar.

Borgere pa sygedagpenge oplever i hgjere grad end gennemsnittet af den gvrige del af mal-
gruppen af udsatte borgere, at de bliver godt behandlet i jobcenteret. Borgere pa sygedag-
penge (herunder borgere i jobafklaringsforlab) er i 2020 den stgrste delmalgruppe og udger
51 % af gruppen af udsatte borgere i Jobcenter Kabenhavn. Det er centralt at fastholde denne
oplevelse hos malgruppen og evt. overfare erfaringer fra dette omrade til andre malgrupper.
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6.3

Job- og uddannelsesparate borgere

For malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere er der i 2020 ledighedsgrupper, der
adskiller sig signifikant fra gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen af job- og uddannel-
sesparate borgere. Fglgende grupper skiller sig ud:

Borgere i integrationsprogrammet er mindre tilfredse med deres seneste samtale i job-
centeret, de oplever i mindre grad, at de bliver godt behandlet i jobcenteret, at de selv
har bidraget til fremdrift i deres forlgb, og de oplever i mindre grad end gennemsnittet
af den gvrige del af malgruppen, at de ved, hvad der skal ske, indtil deres naeste sam-
tale. Forskellen i oplevelsen af at vide, hvad der skal ske, forsvinder dog, nar vi kontrol-
lerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Dette betyder, at for-
skellen kan skyldes, at gruppen adskiller sig fra den samlede gruppe af job- og uddan-
nelsesparate borgere i forhold til baggrundkarakteristika, og at det er disse forskelle,
der har betydning for, om man oplever at vide, hvad der skal ske indtil neeste samtale i
jobcenteret.

Dagpengemodtagere, der er akademikere, oplever i mindre grad, at der er fremdrift i
deres forlgb i jobcenteret. De oplever dog i hgjere grad, end gennemsnittet af den gvrige
del af malgruppen, at de ved, hvad der skal ske, indtil deres naeste samtale.

Borgere pa kontanthjeelp er mindre tilfredse med deres seneste samtale i jobcenteret
og de oplever i mindre grad end gennemsnittet af den gvrige del af malgruppen, at de
kan spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om eller ikke forstar.
Begge forskelle forsvinder dog, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet
og ledighedsperiode. Dette betyder, at forskellen kan skyldes, at gruppen adskiller sig
fra den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate borgere i forhold til baggrundka-
rakteristika, og at det er disse forskelle, der har betydning for forskellen i tilfredshed med
seneste samtale og oplevelsen af, om man kan sparge sin sagsbehandler.
Dagpengemodtagere oplever i hgjere grad end gennemsnittet af den gvrige del af mal-
gruppen, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb.

Uddannelsesparate borgere under 30 ar oplever i mindre grad end gennemsnittet af
den gvrige del af malgruppen, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb.

| forhold til malgruppens baggrundskarakteristika viser analyserne fra 2020 fglgende:

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever mindre fremdrift og mindre vi-
den om, hvad der skal ske i deres forlgb.

Oplevelsen af eget bidrag stiger med borgerens alder. Det vil sige, at jo aldre borgerne
er, jo mere tilbgjelige er de til at opleve, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb.
Oplevelse af fremdrift falder med borgerens alder. Det vil sige, at jo aeldre borgerne er,
jo mere mindre fremdrift oplever de i deres forlgb.

Ledighedsperioden har en negativ pavirkning pa borgernes tilfredshed med seneste
samtale, oplevelsen af, hvordan de fgler sig behandlet, og oplevelsen af at kunne
sperge deres sagsbehandler. Det vil sige, at jo leengere man har veeret ledig, jo mindre
tilfreds er man med den seneste samtale, jo mere tilbgjelig er man til at fgle sig darligt
behandlet i jobcenteret, og jo mindre oplever man at kunne spgrge sin sagsbehandler.
Kvinder oplever i hgjere grad end meaend, at de selv har bidraget til fremdrift i deres
forlgb, men de har, mere end maend, oplevelsen af, at de bliver darligt behandlet i job-
centeret.
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Pa baggrund af de statistiske analyser, er der grund til at have en saerlig opmaerksomhed pa
borgere i integrationsprogrammet, da borgere i denne malgruppe er mindre tilfredse med den
seneste samtale, foler sig darligere behandlet i jobcenteret, har mindre viden om, hvad der
skal ske, og oplever i mindre grad at bidrage til fremdriften i deres forlgb. Det skal dog huskes,
at malgruppen af borgere i integrationsprogrammet bestar af bade job- og aktivitetsparate bor-
gere, som beskrevet i afsnit 2.6, og at dette kan have betydning for malgruppens oplevelser.
Borgere med anden etnisk baggrund end dansk oplever derudover generelt mindre fremdrift
og mindre viden om, hvad der skal ske i deres forlgb.

Endelig er der grund til at have opmaerksomhed pa dagpengemodtagere, der er akademikere,
da disse oplever mindre fremdrift i deres forlgb end den @vrige del af malgruppen.

6.4 Borgeroplevelser under covid-19

Borgernes oplevelser med Jobcenter Kgbenhavn er overvejende positive i 2020, selvom der
ses en lille tilbagegang hos malgruppen af udsatte borgere pa et par af spgrgsmalene fra 2019
til 2020. Den relativt hgje tilfredshed blandt bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate
borgere i 2020 kan synes overraskende, set i lyset af covid-19-situationen og de konsekvenser,
den havde og har for jobcentrene og arbejdsmarkedet. | efteraret 2020, hvor VIVEs undersg-
gelse blev gennemfgart, lukkede jobcentrene i Kgbenhavn ikke ned, som de havde gjort i foraret
2020, men der blev i starre omfang end ellers anvendt digitale lgsninger til at afholde samtaler.

Borgernes uddybende besvarelser indikerer, at spgrgsmalet om fremdrift pavirkes af covid-19-
situationen. Dette haenger blandt andet sammen med, at borgerne angiver, at praktikker og
andre aktiviteter er afgarende for deres oplevelse af fremdrift, og at disse aktiviteter har vaeret
aflyst i en periode af 2020 pga. covid-19-situationen. Borgernes uddybende besvarelser pa
undersggelsens gvrige spgrgsmal viser ikke pad samme vis at veere pavirket af covid-19-situa-
tionen. Dette kan skyldes, at disse spgrgsmal i hgj grad afheenger af borgernes oplevelse af
og samarbejde med deres sagsbehandler. Og dette pavirkes ikke ngdvendigvis af udefrakom-
mende forhold som covid-19-situationen, hvis sagsbehandlerne fortsaetter deres arbejde som
hidtil. Dette arbejde kan vaere udfordret af nedlukning af fysiske samtaler i jobcenteret, som i
foraret 2020, og en stigende brug af telefon- og videosamtaler, men flere borgere i undersg-
gelsen efterlyser faktisk muligheden for at afholde samtalerne via telefon eller video i efteraret
2020. Der er dog ogsa borgere, der foretraekker de fysiske samtaler, og ser dem som mere
motiverende. En undersggelse fra KL, viser da ogsa, at starstedelen af landets jobcentre fast-
holdt en taet kontakt til borgerne under nedlukningen i foraret 2020 med samtaler via telefon og
video (KL, 2020). Dette kan indikere, at nedlukningen ikke havde den store betydning for bor-
gernes samtaler med deres sagsbehandler pa jobcenteret.

Denne undersggelse inkluderer ikke de borgere, der i efteraret 2020 afholdt samtaler med job-
centeret via telefon eller video. Vi har derfor ikke mulighed for at sige, om der er forskel i til-
fredshed og oplevelsen af inddragelse, fremdrift mv. for de borgere, der har haft hhv. digitale
og fysiske samtaler pa jobcenteret. Det er dog veerd at bemeerke, at der i efteraret 2020 er
borgere pa jobcentrene, der efterspgrger muligheden for telefon- og videosamtaler og den flek-
sibilitet, som det kan give for borgerne. Fleksibiliteten ved telefon- og videosamtaler fremhaeves
ogsa i en ny undersggelse af aktivitetsparate kontanthjaelpsmodtageres oplevelser af suspen-
deringen af beskaeftigelsesindsatsen i foraret 2020. Den ikke-fysiske samtaleform synes dog
primaert at vaere en fordel, hvis borgeren i forvejen har en god relation til sin sagsbehandler
(Nielsen et al., 2020).
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Bilag 1 Spargsmal til borgere i Jobcenter
Kgbenhavn

Introduktion til undersggelsen

Hej. Har du lige veeret til samtale med din sagsbehandler her i jobcenteret? Jeg kommer fra
VIVE - Det Nationale Forsknings- og Analysecenter for Velfeerd. Ma jeg stille dig nogle spargs-
mal om din oplevelse her i jobcenteret? Det tager ca. 5-7 minutter.

Undersggelsen skal bidrage til at forbedre lediges oplevelse med jobcenteret, og jeg vil meget
gerne hgre om din oplevelse.

Du kommer til at vaere anonym i undersggelsen. Det vil sige, at vi hverken bruger dit navn, dit
personnummer eller dine kontaktoplysninger, og din sagsbehandler kommer ikke til at se dine
besvarelser. Din deltagelse kommer derfor ikke til at fa betydning for din sag.

Prasentation af svarskala

Nar du svarer pa spegrgsmalene, kan du veelge ét af disse 5 tal [interviewer viser skalaen].

Den markerade er 1 og viser, at du er meget utilfreds eller meget uenig. Den lysergde er 2 og
viser, at du er utilfreds/enig. Den mgrkegrenne er 5 og viser, at du er meget tilfreds eller meget
enig. Den lysegrenne er 4 og viser, at du er tilfreds/enig. Den gule er 3 og viser, at du hverken
er enig eller uenig i spergsmalet.

Efter hvert spargsmal vil jeg stille dig et uddybende spargsmal. Det handler om DIN oplevelse,
og du skal bare svare, sa godt du kan.

Har du nogle spgrgsmal, inden vi gar i gang?

Baggrundoplysninger [udfyldes evt. til sidst]

Jobcenter Gruppe [interviewer krydser af]

JKI Aktivitetsparat over 30 ar |:|
CAB Ressourceforlgb over 30 ar |:|
JKA Sygedagpenge/Jobafklaring |:|
JKA Ledighedsydelse (fleksjobvisiteret) |:|
JKU Aktivitetsparate og uddannelseshjeelpsmodtagere under 30 ar i ressourceforlgb |:|
JKU Jobparate under 30 ar |:|
JKU Uddannelsesparate uddannelseshjeelpsmodtagere |:|
JKK Dagpengemodtagere, akademikere |:|
AMC Dagpengemodtagere over 30 ar |
AMC Jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar |:|
CBSI Borgere i integrationsprogrammet |:|
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Biologisk kan [interviewer krydser af] Kvinde|:| Mand |:|

Alder [interviewer spgrger borgeren] ar
Ledighedsperiode [interviewer spgrger borgeren] ar maneder
Anden etnisk baggrund end dansk [interviewer krydser af] |:|
Emne Spergsmal Svarskala
(naevnes ikke for borgeren)
1. Her og nu tilfredshed med Hvor tilfreds er du med den 1. Meget utilfreds
samtalen samtale, du lige har haft med 2. Utilfreds
din sagsbehandler? 3. Hverken eller
4. Tilfreds
5. Meget tilfreds
9. Ved ikke/kan ikke svare
Uddybende spergsmal

Hvis 1 eller 2: Hvorfor er du util-
freds med samtalen?

Hvis 3-5: Hvad var med til at
gare det til en god samtale?

2. Fremdrift i forlgb Synes du, at der er fremdrift i 1. Ilavgrad
dit forlgb her i jobcenteret? 2. | mindre grad
3. Hverken eller
4. | nogen grad
5. | hgjgrad
9. Ved ikke/kan ikke svare
Uddybende spgrgsmal
Hvis 1 eller 2: Hvorfor synes
du, at der ikke er fremdrift?
Hvis 3-5: Hvad er med til at
give dig den oplevelse?
3. Samarbejde og inddragelse | Synes du, at din sagsbehandler | 1. | lav grad
inddrager dig? 2. | mindre grad
3. Hverken eller
4. | nogen grad
5. | hgjgrad
9. Ved ikke/kan ikke svare
Uddybende spergsmal
Hvis 1 eller 2: Hvordan kan din
sagsbehandler inddrage dig i
hgjere grad?
Hvis 3-5: Hvad er det, der ger,
at du fgler dig inddraget?
4. Borgerens eget bidrag Har du selv bidraget til, at der 1. llav grad
er fremdrift i dit forlgb her i 2. I mindre grad
jobcenteret? 3. Hverken eller
4. 1 nogen grad
5. 1lhgjgrad
9. Ved ikke/kan ikke svare
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Uddybende spergsmal

Hvis 1 eller 2: Hvad skulle veere
anderledes, for at du kunne bi-
drage mere?

Hvis 3-5: Kan du komme med
et eksempel

5. Tryghed og tillid Synes du, at du kan spgrge 1. llav grad
din sagsbehandler, hvis derer | 2. | mindre grad
noget, som du er i tvivl om 3. Hverken eller
eller ikke forstar? 4. | nogen grad
5. | hgjgrad
9. Ved ikke/kan ikke svare
Uddybende spargsmal
Hvis 1 eller 2: Hvorfor ikke?
Hvis 3-5: Hvad er det, der ger,
at du fgler du kan spgrge din
sagsbehandler?
6. Klare aftaler Ved du, hvad der skal ske, indtil | 1. Ilav grad
du skal til din naeste samtale? 2. | mindre grad
3. Hverken eller
4. | nogen grad
5. Ihgjgrad
9. Ved ikke/kan ikke svare
Uddybende spergsmal
Hvis 1 eller 2: Hvorfor ikke?
Hvis 3-5: Hvad er grunden til, at
du ved det?
7. Anerkendelse og Hvordan feler du dig behandlet | 1. Meget darligt
forstaelse her i jobcenteret? 2. Darligt
3. Hverken eller
4. Godt
5. Meget godt
9. Ved ikke/kan ikke svare

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvorfor faler du
dig darligt behandlet?

Hvis 3-5: Hvad er med til, at du
feler dig godt behandlet?
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