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Forord

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

Undersagelsen i 2019 fokuserede pa malgruppen af udsatte borgere. | 2020
blev undersggelsen udvidet til ogsa at omfatte job- og uddannelsesparate bor-
gere. Denne rapport, der primaert afrapporter resultater baseret pa en dataind-
samling i efteraret 2022, indeholder saledes besvarelser fra to undersegelser af
hhv. udsatte og job- og uddannelsesparate borgere i Jobcenter Kgbenhavn.

Undersagelsen bestar af syv spargsmal med en skala fra 1-5 (fx fra 1 meget
utilfreds til 5 meget tilfreds). Spergsmalene ger det muligt at felge en eventuel
udvikling i malgruppens oplevelse med Jobcenter Kebenhavn over tid. Hvert
spergsmal felges op af et uddybende spgrgsmal om, hvad der ligger til grund
for borgerens besvarelse af spargsmalet. Denne viden er afgarende for arbejdet
med at forbedre borgeroplevelser i jobcentrene.

Til denne rapport har VIVEs medarbejdere gennemfart interview med 331 bor-
gere pa syv kebenhavnske jobcentre fra september til december 2022.

Vi vil gerne takke alle de jobcentermedarbejdere, der tog imod VIVEs medarbej-
dere pa de kebenhavnske jobcentre. Vi vil ogsé gerne takke de 331 borgere, der
valgte at dele deres oplevelser med VIVEs medarbejdere ude pa jobcentrene.

Undersagelsen er gennemfort af analytiker Katja Isa Sendenbroe, analytiker
Christian Hejgaard Mikkelsen og seniorforsker Frederik Thuesen, som har vae-
ret projektleder pa undersegelsen, med god hjaelp fra studentermedarbejderne
Amalie Weiss Risbjerg, Maluhs Haulund Christensen, Lea Julie Becker Iversen,
Magnus Bangsvig Rasmussen og Josephine Sgsted Rask.

To eksterne anonyme reviewers har laest og kommenteret rapporten. Vi vil
gerne takke dem for deres kommentarer.

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

Lisbeth Pedersen
Forsknings- og analysechef for VIVE Arbejde og 4A£ldre
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Hovedresultater

Jobcentrenes service til ledige borgere i Danmark har veeret til diskussion
gennem flere ar. Hvis jobcentrene skal kunne hjeelpe ledige borgere bedst mu-
ligt, er det vigtigt at vide, hvordan borgerne oplever den service, de modtager.
Pa opdrag fra Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget i Kebenhavns Kom-
mune har VIVE gennem flere &r gennemfeart to parallelle undersegelser af,
hvordan kommunens udsatte og jobparate ledige borgere oplever at veere til-
knyttet Jobcenter Kebenhavn. Denne rapport samler resultaterne af disse un-
dersegelser. Rapporten har fokus pa den del af borgernes forlab, som foregar
i selve Jobcenter Kebenhavn, og ikke p& borgernes eventuelle oplevelser med
andre dele af forvaltningen eller eksterne leverandgrer.

Rapporten bygger pa en kort spergeskemaundersggelse med uddybende
spergsmal, som VIVE har gennemfeart blandt borgere tilknyttet Jobcenter Kg-
benhavns forskellige afdelinger. Blandt udsatte ledige — bl.a. aktivitetsparate
kontanthjeelpsmodtagere, sygedagpengemodtagere og ressourceforlgbsmod-
tagere - har VIVE gennemfgrt undersggelsen fire gange i perioden 2019-2022.
Blandt job- og uddannelsesparate ledige — bl.a. uddannelseshjalpsmodtagere,
jobparate kontanthjeelpsmodtagere og dagpengemodtagere — har VIVE gen-
nemfart undersegelsen tre gange i perioden 2020-2022 (de praecise malgrup-
pedefinitioner fremgar af boks 2.1. 0og 2.2.).

Stabil tilfredshed med jobcenteret

Overordnet betragtet viser VIVEs undersagelser en stabil og peen grad af til-
fredshed blandt borgerne fra forskellige ydelsesgrupper med den service, de
modtager i Jobcenter Kgbenhavn. Den spgrgeskemaundersggelse, som VIVE
har gennemfert, rummer syv spergsmal, hvor borgerne kan angive deres grad
af tilfredshed, eller om de faler sig godt behandlet, pa en skala med fem trin
(fx fra 1 meget utilfreds til 5 meget tilfreds). Nar vi ser pa hele perioden 2019-
2022 for udsatte ledige (og 2020-2022 for de job- og uddannelsesparate),
finder vi, at borgerne i gennemsnit er stabilt tilfredse med behandlingen i Job-
center Kebenhavn. Figur 1 viser den gennemsnitlige tilfredshed over undersg-
gelsens fire og tre ar for henholdsvis udsatte og job- og uddannelsesparate
ledige med udgangspunkt i et spargsmal til borgerne om, hvordan de oplever
den behandling, de har féet i jobcenteret. Vi ser, at for alle ar — bortset fra co-
rona-aret 2020, hvor beskaftigelsesindsatsen i alle landets jobcentre i en pe-
riode var suspenderet - ligger tilfredsheden over 4 pa vores fempunktsskala.



Figur 1 Oplevelse af behandling i Jobcenter Kebenhavn for
malgrupper af udsatte og jobparate borgere, 2019-2022

Maerker uden farveudfyldning viser, at gennemsnittet er signifikant forskelligt for samme mal-
gruppe sammenlignet med aret for.
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Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn 2019, 2020, 2021 og 2022.

Udsatte — mest tilfredse med muligheder for at
sporge, mindst tilfredse med fremdrift

Nar vi ser nsermere pa forskellige aspekter af borgernes oplevelser med Job-
center Kgbenhavn i undersggelsen fra 2022 og fokuserer pa gruppen af ud-
satte ledige, finder vi, at disse borgere er mest tilfredse med deres muligheder
for at stille spergsmal til sagsbehandlerne og mest tilfredse med deres sene-
ste samtale. Henholdsvis 91 % og 89 % af de udsatte er i nogen eller hgj grad
tilfredse med mulighederne for at stille spergsmal og med deres seneste sam-
tale. Til gengeeld ligger tilfredsheden i forhold til disse borgeres oplevelse af,
om der er fremdrift i deres forlab, vaesentligt lavere. Her er der 58 %, som sva-
rer, at de i hgj eller nogen grad oplever, at der er fremdrift i deres forlab.



Positiv udvikling blandt modtagere af
ressourceforlgbsydelse

| VIVEs undersggelse af borgeroplevelser af Jobcenter Kgbenhavn fra 2021
var personer, som modtager ressourceforlgbsydelse, den mindst tilfredse
gruppe i forhold til mange af undersegelsens spargsmal. | ar ser vi imidlertid
en markant positiv udvikling blandt personer, som modtager ressourceforlgbs-
ydelse. Nar vi sammenligner resultaterne fra 2022 med 2021, finder vi saledes
en statistisk sikker mere positiv oplevelse i forhold til fire ud undersggelsens
syv spergsmal. Det drejer sig bl.a. om, at disse borgere i hojere grad oplever,
at de bliver godt behandlet i jobcenteret, bliver inddraget af deres sagsbe-
handler i beslutninger og ved, hvad der skal ske indtil neeste samtale.

Jobparate — mest tilfredse med sporge-
muligheder, mindst tilfredse med fremdrift

Nar vi ser neermere pa forskellige aspekter af de job- og uddannelsesparate
borgeres oplevelser med Jobcenter Kgbenhavn i undersggelsen fra 2022, fin-
der vi, at de ogsa er mest tilfredse med mulighederne for at sperge deres
sagsbehandler, hvis der er noget, som de er i tvivl om, og med deres seneste
samtale. Til begge spergsmal svarer 89 %, at de i nogen eller i hgj grad er til-
fredse. Lavest ligger den andel, som har svaret, at de i nogen eller hgj grad
oplever, at der i det hele taget er fremdrift i deres forlgb i jobcenteret. Det
svarer blot 50 %, at de oplever. Andelen er pa niveau med 2021. Med mindre
forskelle er denne oplevelse feelles for de forskellige grupper af job- og ud-
dannelsesparate — dvs. dagpengemodtagere, jobparate kontanthjeelpsmodta-
gere osv.

Unge - nogle grupper skiller sig ud

Vi finder ogsa, at pa tveers af grupperne af udsatte og job- og uddannelsespa-
rate ledige, er der nogle unge, som skiller sig ud. Aktivitetsparate under 30 ar
oplever i lavere grad end gvrige udsatte ledige, at de kan sperge deres sags-
behandler, og at de i lavere grad ved, hvad der skal ske indtil naeste samtale.
Blandt job- og uddannelsesparate finder vi, at uddannelsesparate modtagere
af uddannelseshjaelp i hgjere grad oplever, at der er fremdrift i deres forlab,
end gvrige ledige i denne gruppe, men til gengeeld, at de i lavere grad selv bi-
drager til denne fremdrift. Disse resultater tyder pd, at nogle unge har sveerere
ved at skaffe sig viden om, hvordan de kan forbedre deres uddannelses- og
jobsituation - og handle pa en méde, sé de ger det.



Forstaelse og professionalisme er vigtig

De opfelgende interviews viser endvidere, at borgere, som har haft gode ople-
velser med Jobcenter Kgbenhavn, typisk har mgdt sagsbehandlere, som udvi-
ser forstdelse i forhold til deres situation, som er vidende, og som med kon-
struktive forslag hjaelper borgerne videre i forhold til uddannelse eller job. De
borgere, som har haft mindre gode oplevelser med jobcenteret, begrunder til
gengeeld ofte dette med skiftende sagsbehandlere, med samtaler, der opleves
som en pligt og som kontrol, og hvor de ikke faler, at de har fdet adaekvat vej-
ledning og stette til at forbedre deres situation. De kan ogsa have oplevet, at
sagsbehandleren har igangsat forlgb, som de ikke oplever faktisk hjalper
dem.

Konklusion

| corona-aret 2020 var en nedlukning af beskaeftigelsesindsatsen sandsynlig-
vis skyld i det fald i tilfredshed, som vi sa i 2020 blandt udsatte. Dette fald -
og den efterfelgende stigning — tyder pa, at et jobcenter, som borgerne kan
komme i fysisk kontakt med (seerligt de udsatte) - er vigtigt for, om de har en
positiv oplevelse med dette jobcenter. Man kan altsd naeppe, seerligt blandt de
udsatte, erstatte det fysisk jobcenter med en online-indsats og opna de
samme positive oplevelser blandt borgerne.

Blandt de forskellige grupper af ydelsesmodtagere er der dog mange nuancer
i tilfredsheden. | 2021 13 borgere, der modtager ressourceforlgbsydelse saer-
ligt lavt, men i 2022 er deres oplevelser blevet mere positive pa flere omrader.
Det tyder p3, at det ger en forskel, at jobcenteret falger med i, hvordan for-
skellige grupper af ledige oplever den service, de modtager, og lgbende gar
en indsats at forbedre denne service, hvis borgerne ikke oplever den som til-
fredsstillende. | forlaengelse af dette ars undersagelse kan der vaere anledning
til at undersege, om indsatsen kan forbedres for unge ledige — bade udsatte
0g job- og uddannelsesparate unge.

Resultaterne af bade dette og de tidligere ars undersagelser understreger
ogsa vigtigheden af, at borgere, som er ledige og kommer i jobcenteret, mg-
der sagsbehandlere, som er forstdende og engagerede i at hjeelpe med at for-
bedre den enkeltes situation med udgangspunkt i borgerens gnsker, idéer og
muligheder — samt har viden om, hvordan det kan lade sig gere, og handler
professionelt ud fra den viden. For de borgere, som har brug for saerlige ind-
satser, er det vigtigt, at sagsbehandlerne — sammen med borgerne — treeffer
beslutning om at ivaerksaette indsatser, som faktisk kan hjaelpe borgeren. El-
lers risikerer borgeren at miste motivationen og troen p4, at det lader sig gare
at komme videre i uddannelse eller job.



Indledning

Denne rapport er den fjerde af en raekke rapporter, som afdeaekker borgerople-
velser af Jobcenter Kgbenhavn. Den fgrste maling blev gennemfert i foraret
2019 og omhandlede udelukkende udsatte borgeres oplevelser af Jobcenter
Kgbenhavn. Udsatte borgere var fx aktivitetsparate ledige pa kontanthjeelp el-
ler borgere i et ressourceforlgb. | 2020 blev en parallel undersagelse iveerksat
af job- og uddannelsesparate borgere. Derfor blev der i efterdret 2020 ivaerk-
sat en anden maling af borgeroplevelser, som foruden malgruppen af udsatte
borgere ogsa omfattede job- og uddannelsesparate borgere, fx jobparate
kontanthjeelpsmodtagere eller dagpengemodtagere. Det samme gjaldt to pa-
rallelle undersggelser gennemfert i 2021. Denne fjerde rapport bygger pa un-
dersggelser gennemfart i efterdret 2022. Rapporten sammenfatter, ligesom
undersegelserne i 2020 og 2021, resultaterne fra begge malgrupper - dvs. ud-
satte borgere og job- og uddannelsesparate borgere.’

Kebenhavns Kommune har siden 2017 igangsat en raekke indsatser, der skal
forbedre udsatte borgeres oplevelse med jobcenteret. Det handler szerligt om
indsatser under 'Aftale om en seerlig indsats for fertidspension og fleksjob’ (nu
'Handleplan for udsatte’) fra 2017 i Kebenhavns Kommune og indsatser i til-
knytning til satspuljeprojektet 'Flere skal med’, igangsat og finansieret af Sty-
relsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, ogsa i 2017. Med 'Aftale om en seer-
lig indsats for fertidspension og fleksjob’ satte Kebenhavns Kommune blandt
andet fokus pa at styrke kommunikationen med borgerne, herunder god sags-
behandling med fokus pa respekt, ordentlighed og tydelighed og fokus pé af-
klaring af borgere til fertidspension og fleksjob (Beskaeftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen, 2017).

Undersagelsen af Jobcenter Kgbenhavn, 2022 leverer viden om, hvordan bor-
gerne oplever at veere tilknyttet jobcenteret og den indsats, de modtager. Bor-
gernes erfaringer, som ligger til grund for henholdsvis deres positive og nega-
tive oplevelser pa Jobcenter Kebenhavn, bliver ogsa udfoldet. Yderligere ser
undersegelsen pa udviklingen i oplevelsen af Jobcenter Kgbenhavn i forhold til
den seneste undersggelse fra 2021.

Det er vigtig at understrege, at undersggelsens formal ikke er at afdaekke bor-
geres oplevelse af eksempelvis lovgivningen pa beskaftigelsesomradet eller
oplevelsen af indsatser, borgere modtager i andre steder end jobcenteret. Un-
dersggelsen har fokus pa den del af borgernes forlgb, som foregar i selve
Jobcenter Kgbenhavn, og ikke oplevelser med andre dele af forvaltningen eller
med forlgb hos eksterne leverandgrer.

" De praecise malgrupper og deres definitioner fremgér af boks 2.1. og 2.2.
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1.1

Baggrund

Beskaeftigelsesomradet har de seneste ar gennemgaet en reekke reformer
med det formal at flytte borgere fra passiv forsergelse til beskaeftigelse. |
2013 blev en reform af fertidspension og fleksjobordningen gennemfart. Inten-
tionen med reformen var at fa flest mulige borgere i arbejde og at sikre et
starre fokus pa den enkelte borgers ressourcer og pa en udvikling af den en-
kelte borgers arbejdsevne. Fleksjobordningen skulle mélrettes, og tilskuddet
omlaegges for at sikre, at ogsa personer med lille arbejdsevne kunne komme
ind i ordningen. Adgangen til fertidspension blev begraenset, og ressourcefor-
lab blev indfert til at sikre en tidligere, tvaerfaglig og sammenhangende ind-
sats (Regeringen, 2012).

| 2014 tradte reformer af kontanthjeelp- og sygedagpengeomradet i kraft.
Hensigten med kontanthjaelpsreformen var, at flere kontant- og uddannelses-
hjeelpsmodtagere skulle komme i beskaeftigelse eller uddannelse (Regeringen,
2013a). Med sygedagpengereformen var intentionen at sikre en tidligere ind-
sats og opfelgning i sygdomsforlgbet samt en styrket virksomhedsrettet ind-
sats (Regeringen, 2013b). | 2015 blev en reform gennemfert af beskaeftigel-
sesindsatsen for dagpengemodtagere med den intention at fa ledige hurtigere
i varig beskaeftigelse.

| kelvandet pa reformerne pa beskaeftigelsesomradet opstod en raekke fora pa
blandt andre de sociale medier, hvor borgere delte deres erfaringer og fru-
strationer over beskaftigelsessystemet (Dahl, 2018). Den landsdaskkende
graesrodsbevagelse '‘Behandl Os Ordentligt’ opstod i kelvandet pa den util-
fredshed, som i nogle befolkningsgrupper fandtes i forhold til de lediges vilkar,
og den made, man behandlede ledige pa. Behandl os Ordentligt har i dag mere
end 45.000 medlemmer (Behandl Os Ordentligt, 2021). Specifikt i Kebenhavns
Kommune var der ogsa en borgergruppe, der organiserede sig omkring util-
fredshed med regler og sagsbehandling i beskaftigelsessystemet. Bevaegel-
sen i Kgbenhavns Kommune udgjorde en del af grundlaget for udvalgets be-
slutning om at undersgge borgeroplevelsen af Jobcenter Kabenhavn.

| lgbet af den periode, hvor VIVE har gennemfgrt undersggelser af borgerople-
velser for Kebenhavns Kommune, er konjunkturerne blevet stadigt mere gun-
stige med stigende beskaeftigelse til fglge. Det betyder omvendt, at det med en
vis sandsynlighed er borgere, som har sveaerest ved at komme i beskaeftigelse,
som fortsat er ledige, og som jobcentrene skal forsgge at hjaelpe. Corona har
0gsa pavirket beskaeftigelsesindsatsen i denne periode — mest direkte i den pe-
riode fra 12. marts til 27. maj 2020, hvor indsatsen var suspenderet.

Helt konkret har man i 2022 gennemfart en raekke initiativer pa jobcentrene,
som det habes vil fare til en @get borgertilfredshed i dette ars undersggelse.
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1.2

1.3

Herunder bl.a. fokus pa afklaring af langtidsledige kontanthjalpsmodtagere
med seerlige udfordringer samt implementering af faste sagsstammer med
henblik pa at styrke borgersamarbejdet og sikre systematisk opfelgning pa ak-
tiviteter.

Tidligere undersogelser

De undersagelser, som VIVE har gennemfgrt for Kebenhavns Kommune, har
blandt borgerne generelt vist en forholdsvis hgj tilfredshed med den hjalp, de
har faet i jobcenteret. Den forste undersagelse i 2019 fra VIVE af udsatte bor-
geres oplevelse af Jobcenter Kabenhavn viste, at der generelt var stor til-
fredshed. 86 % af borgerne tilkendegav, at de enten var meget tilfredse

(58 %) eller tilfredse (28 %) med deres seneste samtale i jobcenteret (Mehl-
sen, 2019). Det tilsvarende billede har vist sig i de seneste to undersagelser
fra VIVE i 2020 og 2021 af Jobcenter Kgbenhavn, hvor borgernes tilfredshed
generelt har ligget stabilt pa et relativt hgjt niveau (Mehlsen & Mikkelsen,
2021; Jonsen & Thuesen, 2022).

VIVEs undersggelse fra 2019 viste ogsa, at de udsatte borgere generelt folte
sig godt behandlet i Jobcenter Kabenhavn. 77 % af borgerne tilkendegav, at
de enten folte sig meget godt behandlet (44 %) eller godt behandlet (33 %). |
2020 viste undersggelsen, at de udsatte borgere i 2020 i lavere grad felte sig
godt behandlet pa jobcenteret sammenlignet med 2019, men resultaterne var
fortsat overvejende positive. 57 % af de udsatte borgere tilkendegav, at de
enten folte sig meget godt (33 %) eller godt (24 %) behandlet i jobcenteret.

Undersagelsen blandt de udsatte blev i 2020 suppleret med en parallel under-
sggelse blandt job- og uddannelsesparate borgere. De to undersagelser blev
afrapporteret i en samlet rapport. 93 % af de job- og uddannelsesparate bor-
gere tilkendegav, at de enten var meget tilfredse (60 %) eller tilfredse (33 %)
med deres seneste samtale i jobcenteret. 80 % af borgerne tilkendegav, at de
enten folte sig meget godt (46 %) eller godt (34 %) behandlet i jobcenteret.

Laesevejledning

| kapitel 2 beskriver vi undersggelsens datagrundlag og analysemetoder. | ka-
pitel 3 praesenterer vi resultaterne for udsatte borgeres oplevelser med job-
centeret med fokus pa den nye undersagelse fra efterdret 2022. | kapitel 4
praesenterer vi resultaterne vedrgrende gruppen af job- og uddannelsespa-
rate. Undervejs i kapitel 3 og 4 vil vi kommentere pa nye resultater, hvis de
adskiller sig signifikant fra resultaterne fra 2021. Kapitel 5 rummer en opsum-
mering af resultaterne.
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2

2.1

2.1.1

Metode

| dette kapitel beskriver vi indledningsvis de to generelle malgrupper for un-
dersggelsen — dvs. udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere -
samt de tilhgrende mere specifikke ydelsesgrupper. Vi har i denne undersg-
gelse, tilsvarende de tidligere undersggelser af borgeroplevelser af Jobcenter
Kebenhavn, defineret to generelle malgrupper, som rapporten er opbygget ef-
ter. Nedenfor i dette kapitel forklarer vi, hvorledes malgrupperne og de tilha-
rende ydelsesgrupper er defineret.

Kapitlet praesenterer ogsé selve spargeskemaet. Spergeskemaet omfatter syv
skalaspergsmal og opfelgende dbne spergsmal. Undersegelsen er gennem-
fort, ved at interviewere har stillet borgerne spergsmal om deres oplevelse
med Jobcenter Kgbenhavn. Vi anvender i undersggelsen det samme sparge-
skema, som blev benyttet i undersggelserne om borgeroplevelser af Jobcen-
ter Kebenhavn gennemfert af VIVE i 2019, 2020 og 2021. Efter praesentation
af spergeskemaet gennemgar vi selve dataindsamlingen og de statistiske ana-
lyser i undersegelsen. Vi beskriver ogsa indsamling og analyse af de kvalita-
tive interviewdata, der indgar i undersggelsen som supplement til spargeske-
maet. Afslutningsvis beskriver vi undersggelsens begraensninger.

Undersagelsens malgrupper

| undersegelsen indgar to generelle malgrupper, som omfatter henholdsvis ud-
satte borgere og job- og uddannelsesparate borgere.

Udsatte borgere

Den generelle malgruppe af udsatte borgere i denne undersggelse omfatter
folgende fem ydelsesgrupper: 1) aktivitetsparate under 30 ar, 2) aktivitetspa-
rate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar, 3) borgere, som modtager sygedag-
penge, 4) borgere, som modtager ledighedsydelse, og 5) borgere, som mod-
tager ressourceforlgbsydelse.

Boks 2.1 rummer en naermere definition af disse ydelsesgrupper.
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2.1.2

Boks 2.1 Udsatte borgere: definition af ydelsesgrupper

Kontanthjaelp, aktivitetsparat (o. 30 &r): Ydelsesgruppen omfatter aktivitetsparate
kontanthjselpsmodtagere over 30 &r, hvor jobcenteret har vurderet, at borgere ikke
kan patage sig et ordinzert arbejde, som ger borgeren i stand til at forsege sig selv
inden for 3 méneder. Dette kan skyldes, at borgeren har sammensatte eller kom-
plekse problemer af fx faglig, social eller helbredsmeessig karakter (Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering, 2021d).

Aktivitetsparate (u. 30 ar): Ydelsesgruppen omfatter aktivitetsparate kontanthjalps-
modtagere og uddannelseshjalpsmodtagere under 30 &r. Borgere, som modtager
kontanthjeelp, har en erhvervskompetencegivende uddannelse, men jobcenteret har
vurderet, at borgerne ikke kan patage sig et ordinsert arbejde, som ger dem i stand
til at forserge sig selv inden for 3 maneder. Dette kan skyldes, at borgerne har sam-
mensatte eller komplekse problemer af fx faglig, social eller helbredsmaessig karak-
ter. Samme type problemer ger sig geeldende i forhold til aktivitetsparate uddannel-
sesmodtagere, hvor jobcentret har vurderet, at de ikke er i stand til at pdbegynde en
uddannelse inden for 1 &r. Bemaerk, at ydelsesgruppen i vores undersggelse ogsa
indbefatter unge under 30 ar, som modtager ressourceforlabsydelse. Ressourcefor-
lobsydelsesmodtagere uddybes nedenfor (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekrut-
tering, 2021c).

Ressourceforlpb: Ydelsesgruppen omfatter borgere, som modtager ressourcefor-
Izbsydelse og er over 30 &r. Kommunen har her visiteret borgeren til et ressource-
forleb, og borgeren star til rddighed for de tilbud, som fremgér af rehabiliteringspla-
nen, og som er en del af ressourceforlgbet. Ressourceforlab bestér oftest bade af
beskaeftigelsestilbud, sociale tilbud og sundhedsmaessige tilbud (Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering, 2021f).

Ledighedsydelse: Ydelsesgruppen omfatter borgere, som er godkendt til fleksjob,
men endnu ikke er ansat i fleksjob, eller som er blevet ledige fra et fleksjob (Styrel-
sen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021e).

Sygedagpenge: Ydelsesgruppen omfatter borgere, som modtager sygedagpenge,
herunder ogsé borgere, som er i jobafklaringsforlgb. Borgere, som modtager syge-
dagpenge, er ude af stand til at arbejde p& grund af sygdom eller tilskadekomst. De
opfylder endvidere mindst ét af sygedagpengelovgivningens beskeaeftigelseskrav,
som eksempelvis kan veere, at borgeren er i beskeaeftigelse og har vaeret beskaeftiget
mindst 240 timer inden for de seneste 6 méneder (Styrelsen for Arbejdsmarked og
Rekruttering, 20219).

Job- og uddannelsesparate borgere

Den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate borgere i denne un-
dersgpgelse omfatter felgende seks ydelsesgrupper: 1) dagpengemodtagere
over 30 ar, 2) jobparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar, 3) dagpenge-
modtagere, som er akademikere, 4) jobparate kontanthjeelpsmodtagere samt
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dagpengemodtagere, begge under 30 ar, 5) uddannelsesparate uddannelses-
hjeelpsmodtagere under 30 ar og 6) borgere, som modtager SHO-ydelse og er
under SHI-program.

Boks 2.2 rummer en mere indgaende definition af disse ydelsesgruppe.

Boks 2.2 Job- og uddannelsesparate borgere: definition af ydelsesgrup-

per

Dagpenge, akademikere: Ydelsesgruppen omfatter dagpengemodtagere, som har en
akademisk uddannelse og er medlem af en a-kasse. Borgeren skal opfylde flere kri-
terier som eksempelvis kan vaere, at borgeren skal sta til radighed for arbejdsmarke-
det (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021h).

Dagpenge (o. 30 ér): Ydelsesgruppen omfatter dagpengemodtagere over 30 ar, som
er medlem af en a-kasse, og som ikke er akademiker (dvs. ikke har en lang videre-
géende uddannelse). Borgeren skal opfylde flere kriterier, fx at borgeren skal st til
radighed for arbejdsmarkedet (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021a).

Kontanthjaelp, jobparat (o. 30 &r): Ydelsesgruppen omfatter jobparate kontant-
hjeelpsmodtagere over 30 ar. Disse borgerne, som modtager kontanthjeelp, har en
erhvervskompetencegivende uddannelse, og kommunen vurderer, at borgerne er i
stand til at patage sig et ordineert arbejde, som ger borgerne i stand til at forserge
sig selv inden for 3 méneder. Borgerne skal for at modtage kontanthjeelp opfylde
flere kriterier, fx at borgerne skal sta til rddighed for arbejdsmarkedet (Styrelsen for
Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021d).

Jobparat, kontanthjaelp samt dagpenge (begge grupper u. 30 &r): Ydelsesgruppen
omfatter jobparate kontanthjeelpsmodtagere og dagpengemodtagere under 30 ar.
Disse borgerne, som modtager kontanthjelp, har en erhvervskompetencegivende
uddannelse. Kommunen vurderer, at disse borgere er i stand til at patage sig et ordi-
neert arbejde, som gar borgerne i stand til at forserge sig selv inden for 3 méneder.
Borgerne skal for at modtage kontanthjaelp opfylde flere kriterier, som eksempelvis
kan veere, at borgerne skal std til rddighed for arbejdsmarkedet (Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering, 2021c). Dagpengemodtagerne i denne gruppe er un-
der 30 ar, medlem af en a-kasse, og skal opfylde flere kriterier, som eksempelvis
kan veere, at borgeren skal std til rddighed for arbejdsmarkedet (Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering, 2021d).

Uddannelsesparate (u. 30 ar): Ydelsesgruppen omfatter uddannelsesparate uddan-
nelseshjeelpsmodtagere under 30 ar. Borgerne har ikke en erhvervskompetencegi-
vende uddannelse. Flere betingelser skal veere opfyldt, for at borgeren kan modtage
uddannelseshjeelp, fx at borgeren har veeret ude for en social begivenhed, sdsom
sygdom, arbejdslgshed eller samlivsophar (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekrut-
tering, 2021h).

SHO-ydelse, under SHI-program: Ydelsesgruppen omfatter borgere, som modtager
selvforsgrgelses- og hjemrejseydelse eller overgangsydelse (SHO-ydelse) og er un-
der et selvforsgrgelses- og hjemrejseprogram eller introduktionsprogram (SHI-pro-

gram). Borgerne kan veere bade job- og aktivitetsparate. Borgere i denne gruppe er
typisk ikke-vestlige flygtninge eller familiesammenfgrte (Udleendinge- og Integrati-

onsministeriet, 2021).
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Definitionerne af de to generelle malgrupper i denne undersggelse er identiske
med dem i de foregdende undersggelser. Malgruppen af udsatte borgere har
indgaet i de tre foregdende undersegelser af Borgeroplevelser af Jobcenter Ko-
benhavn, mens den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate borgere
kun indgik i undersggelserne fra 2020 og 2021 (Mehlsen, 2019; Mehlsen & Mik-
kelsen, 2021).

Undersegelserne af udsatte og job- og uddannelsesparate sigtede mod at opna
lige sd mange interviews som i 2021. Det har dog vaeret en udfordring, da le-
digheden er faldet fra 2021 til 2022. Ser vi pa malgruppernes faktiske starrelse
i Jobcenter Kebenhavn pr. september 2022, finder vi, at den generelle mal-
gruppe af udsatte borgere efter vores definition omfatter 17.125 fuldtidsper-
soner mod 24.215 fuldtidspersoner i september 2021. Den generelle mal-
gruppe af job- og uddannelsesparate borgere omfatter efter vores definition
15.037 fuldtidspersoner i september 2022 mod 19.219 fuldtidspersoner i sep-
tember 2021 (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021b).

Tabel 2.1 viser antal af gennemfgrte interviews i 2022. | afsnit 2.3 om dataind-
samlingen uddyber vi udfordringerne ved at opnd samme antal respondenter,
somi 2021.
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Tabel 2.1  Oversigt over dataindsamlingen

Ydelsesgrupper Gennemfarte interviews

Aktivitetsparate

(u. 30 ar) 26
Kontanthjeelp, aktivitetsparate

o o 40

5 (0. 30 ar)

2

3 Ressourceforlgbsydelse 32

L (0.304r)

3

S Ledighedsydelse 27
Sygedagpenge 30
| alt 155
Dagpenge, akademikere 42

S D

o agpenge

g’ (0. 30 ér) 2

o]

[0 . .

5 Kontanothjaelp, jobparat 25

© (0. 30ar)

o

Q

© Kontanthjeelp, jobparate og dagpengemodtager 27

[ o

c (u. 30 ar)

C

S

= de%%ngre)lsesparate 30

o .

(@]

-'g SHO-ydelse, under SHI-program 10

S
| alt 176

| alt 331

2.2 Undersogelsens sporgsmal

Spergeskemaundersagelsen omfatter syv skalaspergsmal og dbne kvalitative
spergsmal. Det fulde spergeskema praesenteres i Bilag 1. Skalaspergsmalene i
sporgeskemaet blev udarbejdet i forbindelse med den farste underseagelse af
borgeroplevelser af Jobcenter Kgbenhavn i 2019, gennemfart af VIVE, som
udelukkende fokuserede pa udsatte borgere (Mehlsen, 2019).

Spergsmalene blev udviklet med afsaet i den eksisterende viden pd omradet
og i dialog med Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen i Kgbenhavns
Kommune. Hensigten var at opna en hgj grad af validitet (gyldighed) af under-
segelsen og at sikre, at borgerne pa jobcentrene oplevede undersggelsen som
relevant. Spargsmalene blev pilottest forinden gennemferelse af undersegel-
sen i 2019.



Skalaspergsmalene blev udvalgt til at kunne afdaekke borgernes oplevelser
med jobcenteret. Derfor var det ogsa seerligt vigtigt, at spgrgsmalene blev for-
muleret, s& de eksplicit omhandlede jobcenteret. Spargsmalene skulle dermed
sa vidt muligt undga at indfange borgernes gvrige erfaringer med beskaeftigel-
seslovgivningen eller andre dele af det offentlige system.

For at sikre retmaessige besvarelser og hgj deltagelse blandt borgerne var det
seerligt vigtigt, at spergsmalene var let forstalige for alle borgere i malgrup-

perne, og at spgrgeskemaet ikke var for langt. Derfor omfattede det endelige
spergeskema syv skalaspegrgsmal, der tilsammen havde til formal at indfange:

m  Borgernes oplevelse af samarbejde med deres sagsbehandler
m  Hvordan borgerne falte sig behandlet i jobcenteret
m  Om borgerne oplevede, at der var fremdrift i deres forlgb.

Undersegelsen er gennemfart, ved at interviewere ude pa Jobcenter Keben-
havn har stillet borgerne syv lukkede skalaspgrgsmal om deres oplevelse med
Jobcenter Kabenhavn (se tabel 2.2). | forleengelse af besvarelsen af hvert af
disse skalaspegrgsmal stillede intervieweren et opfelgende abent spargsmal,
hvor borgerne blev bedt om at begrunde, hvorfor de havde svaret, som de
gjorde pa det foregaende spegrgsmal. Det gav borgerne mulighed for at ud-
dybe, hvad der 13 til grund for deres besvarelse.

Skalaspergsmalene giver indsigt i borgernes oplevelser her og nu. De muligger
ogsa at felge udviklingen i malgruppernes oplevelse af Jobcenter Kgbenhavn
over tid. De opfelgende dbne spergsmal giver supplerende kvalitativ viden om
de bagvedliggende forklaringer pa borgernes oplevelse og vurdering af Job-
center Kgbenhavn.

Formalet med de syv spergsmal er, at de tilsammen skal kunne levere et rime-
ligt deekkende billede af borgernes oplevelser af Jobcenter Kgbenhavn. Bor-
gernes udsagn om deres oplevelse med jobcenteret kan imidlertid vaere pavir-
ket af mange forskellige faktorer, fx deres forudgédende forventninger til job-
centeret eller det, som de har hert om andres oplevelser med jobcenteret. Nar
man afdaskker borgeroplevelser, kan der derfor vaere en risiko for, at det ikke
er den egentlige indsats, der méales, men borgernes forventninger. Denne ri-
siko forsggte vi at minimere ved at formulere spargsmalene séledes, at bor-
gerne blev spurgt om deres egne aktuelle erfaringer. Denne tilgang @ger sand-
synligheden for, at vi far et billede af borgernes 'her og nu’-erfaringer og ople-
velser — snarere end en opsamling af forskellige erfaringer, som kan stamme
fra andre kilder end borgernes egen personlige kontakt med jobcenteret.
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Spergsmalet om, hvordan borgerne faler sig behandlet, skal blandt andet ind-
fange, om de foler sig madt med anerkendelse og forstaelse. Spergsmalene
om fremdrift skal afdeekke, om borgerne oplever, at der sker noget i deres for-
leb, og om det saledes gar en forskel, at de deltager i samtaler i jobcenteret.
Borgernes tro pa deres egen succes og progression er afgerende for deres
motivation i forhold til deres beskaeftigelsesrettede forlgb og deres oplevelse
af, om sagsbehandleren tror p& progression (Carstens, 2002; Rosholm, Sgren-
sen, & Skipper, 2017). Det er saledes vigtigt, at borgeren har en oplevelse af,
at deres forlgb i jobcenteret kan bringe dem taettere pad beskaeftigelse. Endelig
er et spgrgsmal om borgernes oplevelse af eget bidrag interessant i et empo-
werment-perspektiv, hvor borgerne skal have indflydelse pa og ejerskab over
deres forlgb. Dette kan dog veere vanskeligt at realisere i praksis, saerligt i for-
hold til malgruppen af udsatte borgere, hvor borgerne maske ikke har den
ngdvendige viden eller overskud til at blive inddraget i udformningen af deres
indsats (Olsen & Gjertsen, 2011).

Efter besvarelse af hvert de syv skalaspargsmal blev borgerne bedt om at ud-
dybe deres besvarelse ved de abne kvalitative spargsmal. Afhaengigt af bor-
gernes besvarelse pa skalaspargsmalene kunne et opfelgende spargsmal ek-
sempelvis veere, 'Hvorfor feler du dig darligt behandlet?’, eller, 'Hvad er med
til, at du faler dig godt behandlet?".

Spergeskemaet omfatter primaert holdningsspergsmal, der skal afdaekke bor-
gernes subjektive vurdering af jobcenteret. Holdningsspargsmal er kendeteg-
net ved, at respondenten bliver bedt om at vurdere et faenomen (Olsen,
2006:15). Med holdningsspergsmalene ensker vi at afdaekke borgernes ople-
velser af samtaler i jobcenteret, og hvilke erfaringer og arsager de begrunder
deres vurdering med. Det betyder ikke, at det, som faktisk er foregéet, er irre-
levant — det indgar blot ikke som et element i denne undersggelse.

Foruden holdningsspergsmal indgar ogsa faktuelle spargsmal i spergeske-
maet. Modsat holdningsspargsmal er faktuelle spergsmal kendetegnet ved at
veaere rettet mod konkrete handelser eller konkrete oplysninger. Faktuelle
spergsmal indgar i spergeskemaet med henblik pa at afdeekke borgernes bag-
grundsoplysninger. Disse spargsmal skulle afdeekke felgende karakteristika
ved respondenterne:

m  Ledighedsgruppe
®  Biologisk kgn
m  Alder

®  lLedighedsperiode

19



m  Etnicitet: dansk baggrund eller anden etnisk baggrund end dansk.

2.3 Dataindsamlingen

De 11 ydelsesgrupper, som indgar i undersagelsen er fordelt pa syv forskellige
jobcentre i Kebenhavns Kommune, hvorfor udvalgte jobcentre har flere ydel-
sesgrupper tilknyttet. Eksempelvis er de tre ydelsesgrupper af borgere under
30 ar (aktivitetsparate, jobparate kontanthjeelpsmodtagere og uddannelsespa-
rate) tilknyttet det samme jobcenter.

Proceduren for dataindsamlingen har veeret tilsvarende de foregdende under-
sggelse af borgeroplevelser af Jobcenter Kgbenhavn. Det betyder, at vi lige-
som i 2019, 2020 og 2021 valgte at interviewe borgerne fysisk pa jobcentrene.
Det gjorde vi for at @ge sandsynligheden for, at borgerne besvarede spgrgs-
malene ud fra deres oplevelse med det aktuelle jobcenter, og ikke ud fra
eventuelt anden erfaring med det offentlige system eller lignende.

Tabel 2.2 viser, hvilke ydelsesgrupper der er tilknyttet hvilke jobcentre.

Tabel 2.2 Fordeling af undersegelsens ydelsesgrupper pa jobcentre i

Kebenhavn
Jobcenter Ydelsesgruppe
Arbejdsmarkedscenteret (AMC) Jobparate, kontanthjzelp (o. 30 ar)
Dagpenge (0. 30 ar)
Center for Afklaring og Beskeeftigelse (CAB) Ressourceforlgbsydelse (0. 30 &r)

Center for beskaeftigelse, Sprog og Integration SHO-ydelse, under SHI-program
(CBSI)

Center for Arbejdsfastholdelse (JKA) Sygedagpenge
Ledighedsydelse

Center for Jobindsats (JKI) Aktivitetsparat, kontanthjeelp (o. 30 ar)

Karrierecenteret (JKK) Dagpengemodtagere, akademikere (u. og o. 30 ar)

Ungecenteret (JKU) Aktivitetsparate, kontant- og uddannelseshjzelp (u.
30 ar)

Jobparate, kontanthjzelp (u. 30 &r)
Dagpengemodtagere (u. 30 &r, ikke-akademikere)

Uddannelsesparate, uddannelseshjzelp (u. 30 &r)

Anm.: Bemeerk at der ud over de naevnte ydelsesgrupper ogsé kan veere andre ydelsesgrupper tilknyttet de forskellige job-
centre. Eksempelvis er borgere i jobafklaring (ressourceforlebsydelse) tilknyttet JKA, mens borgere pé ressourceforlgbsydelse
(under 30 &r) er tilknyttet JKU. Disse borgere indgar dog ikke i undersegelsen og optraeder derfor ikke i tabellen.



Dataindsamlingen forlgb over 12 uger - fra september til december 2021. VIVE
fik hjeelp fra en koordinator fra hvert jobcenter i forbindelse med gennemfg-
relse af dataindsamlingen. | samarbejde med koordinatoren fastlagde vi, hvilke
dage dataindsamlingen kunne finde sted, sa vi fik sterst chance for at mede
borgere, der havde vaeret til samtale. Eksempelvis er der pa udvalgte jobcen-
tre kun samtaler saerlige dage i lgbet af ugen. Koordinatoren var yderligere an-
svarlig for, at sagsbehandlerne i de bergrte jobcentre var orienteret om, hvilke
dage/uger VIVE var tilstede i jobcenteret. Dataindsamlingen blev planlagt sale-
des, at interviewere var tilstede fysisk pa et eller flere jobcentre de fleste
dage i lgbet af ugerne.

| hovedparten af jobcentrene blev sagsbehandlerne orienteret om, at de jkke
skulle gare noget saerligt, men blot afholde samtaler med borgere, som de ple-
jede. Det betad, at sagsbehandlerne jkke skulle henvise borgere til undersg-
gelsen. Dette skyldtes, at borgerne ikke skulle fa den opfattelse, at sagsbe-
handlerne havde noget med undersggelsen at gere, hvilket kunne pavirke bor-
gernes oplevelse af anonymitet. Interviewerne fra VIVE stod derfor for at tage
kontakt til borgerne, efter de havde afsluttet samtalen med en sagsbehandler
og var pa vej ud af jobcenteret. Der var dog alligevel nogle sagsbehandlere,
der henviste borgere til undersggelsen. Det er vores oplevelse, at dette blev
gjort for at hjeelpe VIVEs interviewere med at rekruttere borgere til undersg-
gelsen. Der kan selvfglgelig veere en risiko for, at det overvejende var tilfredse
borgere, der blev henvist til undersggelsen. Dette vil potentielt kunne skaev-
vride undersggelsens resultater. Det er dog vores oplevelse, at dette kun
skete i fa tilfeelde, hvorfor VIVEs interviewere i langt starstedelen af tilfeeldene
selv tog kontakt til borgerne. Vi vurderer derfor, at det ikke haft nogen sterre
betydning for undersegelsens resultater, at nogle sagsbehandlere henviste
borgere til undersggelsen.

VIVEs interviewere brugte mellem 3 og 16 arbejdsdage pa at indsamle besvar-
elser fra hver ydelsesgruppe. Der var altsd meget store forskelle i, hvor let el-
ler sveert det var at komme i kontakt med personer fra de forskellige ydelses-

grupper.

| Tabel 2.3 preesenterer vi antallet af dage, som dataindsamlingen tog, og an-
tallet af interviews, som blev opndet inden for hver ydelsesgruppe. Sammen-
lignet med sidste ar har vi brugt laengere tid at opna interviews med nogle
ydelsesgrupper, mens det for andre ydelsesgrupper har taget kortere tid.
Samlet set har vi brugt leengere tid pa at indsamle interviews i 2022 end 2021.
Det skyldes isaer, at vi havde svart ved at komme i kontakt med borgere pa
ledighedsydelse og jobparate borgere pa kontanthjaelp over 30 ar.
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Tabel 2.3 Oversigt over varighed med dataindsamlingen og antal interviews

Job- og uddannelsesparate

Udsatte borgere

borgere

Dage med Antal

Ydelsesgruppe dataindsamling interview
Kontanthjaelp, aktivitetsparate (0. 30 &r) 5 40
Aktivitetsparate (u. 30 ar) 9 47
Ledighedsydelse 13 30
Ressourceforlgbsydelse 5 32
Sygedagpenge 5 30
Dagpenge, akademikere 8 42
Dagpenge (0. 30 ar) 4 42
Kontanthjeelp, jobparat (0. 30 ar) 16 30
Kontanthjeelp, jobparat samt dagpengemod-

tagere (u. 30 r) 7 27
Uddannelsesparate (u. 30 é&r) 8 30
SHO-ydelse, under SHI-program 7 10

Kilde:

VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kgbenhavn, 2021.

Som det fremgar af Tabel 2.3, har variationen veeret stor i forhold til, hvor
mange dage dataindsamlingen har taget for at opna det tilsigtede antal inter-
views for de enkelte ydelsesgrupper. Antallet af dage har blandt andet vaeret
pavirket af sterrelsen af ydelsesgruppen, som faktisk er tilknyttet Jobcenter
Kebenhavn, og hvor mange samtaler der blev afholdt med de enkelte ydelses-
gruppers borgere, mens de pagaeldende interviewere var tilstede pa jobcen-
trene. Borgernes motivation og evne til at deltage i undersggelsen og nogle
praktiske forhold havde ogsa betydning for leengden af dataindsamlingen. Ek-
sempelvis tog det relativt fa dage at gennemfare interviews blandt dagpenge-
modtagerne.

Som man kan se af Tabel 2.1, udger ydelsesgrupperne dagpengemodtagere
over 30 &r og dagpengemodtagere, som er akademikere, en stor del af de job-
og uddannelsesparate borgere, som indgar i undersegelsen. De 42 borgere,
som vi har interviewet fra hver af disse grupper, udgar faktisk begge 24 % af
de job- og uddannelsesparate borgere, vi har interviewet (se ogsa Tabel 4.2).
Antallet af borgere i disse ydelsesgrupper er i det hele taget stort, og beskaef-
tigelseslovgivningen fordrer samtidig, at disse borgere deltager i en del sam-
taler i jobcenteret. Kadencen af samtaler med borgere i disse ydelsesgrupper
er derfor hgj. Yderligere var disse borgere motiverede for at deltage i under-
segelsen. Det gjorde, at VIVEs interviewere forholdsvis hurtigt kunne na de til-
sigtede mal for antal interviews med medlemmer af disse ydelsesgrupper.
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Blandt jobparate borgere over 30 &r, som modtager kontanthjaelp, foregik da-
taindsamlingen til gengeaeld over mange dage. Det samme gjorde sig geeldende
for borgere pa ledighedsydelse og aktivitetsparate borgere under 30 ar, som
modtager kontanthjeelp. For alle tre grupper geelder det, at der er kommet
feerre borgere i disse grupper i takt med den faldende ledighed. Desuden var
det en udfordring, at der enten blev afholdt relativt fa samtaler med disse
grupper, eller at samtalerne blev afholdt telefonisk. Det gjorde det svaerere at
finde og mede borgerne fysisk i jobcenteret og dermed gennemfgre inter-
views med dem.

Blandt borgerne, som modtager SHO-ydelser, foregik dataindsamlingen over
lidt feerre dage end sidste ar, hvilket skyldes at flygtningestremmen fra Ukra-
ine har medfart at gruppen af borgere, der modtager SHO-ydelse og er under
et SHI-program, er vokset i Kebenhavns Kommune.

| alle involverede jobcentre i undersggelsen pa de dage, hvor interviewere var
tilstede pa jobcentrene, hang der plakater i venteomrader, der orienterede om
undersggelsen, og pa bordene i venteomradet |13 der foldere, som beskrev un-
dersggelsen. 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 un-
dersggelse om deres oplevelse med jobcenteret. Borgerne blev orienteret om,
at det ikke behgvede at tage mere end 5-7 minutter at deltage i undersagel-
sen. VIVEs interviewere erfarede dog, at, nar ferst borgerne havde sagt ja til
at deltage i undersagelsen, var der flere borgere, som endte med at bruge
mere end 10 minutter pa deltage i undersggelsen. Dette gav mulighed for at
komme mere i dybden med borgerens besvarelser.

Under interviewet med borgerne afkrydsede intervieweren borgernes svar i et
skema og noterede borgerens uddybende besvarelser. De uddybende svar
bestod for nogle borgeres vedkommende af en enkelt saetning, men for langt
storstedelen af borgerne, kom de med laengere uddybende forklaringer. Bor-
gernes besvarelser blev hovedsageligt noteret direkte ind i et survey-program
pa en medbragt computer. P3 visse jobcentre, hvor flertallet af interviews fo-
regik udenders, var det ikke muligt at notere besvarelserne direkte ind i sur-
vey-programmet pa en computer. Det gjaldt fx interviewene med borgere, der
modtager ressourceforlgbsydelse. Derfor blev besvarelserne udfyldt i papir-
format og efterfelgende indtastet i programmet.

| visse ydelsesgrupper er der en relativt stor andel af borgerne, der har brug
for en tolk til deres samtaler i jobcenteret. Det geelder fx aktivitetsparate kon-
tanthjaelpsmodtagere over 30 ar, og borgere, som modtager SHO-ydelse. Der-
for havde disse borgere ogsa brug for en tolk eller anden hjzelp til oversaet-
telse forud for deltagelse i VIVEs undersggelse. Ved interviews med borgere,
som modtager SHO-ydelse, havde jobcenteret booket en ukrainsk tolk, som
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2.4

fulgte vores interviewer hele dagen. Ved de aktivitetsparate kontanthjaelps-
modtagere over 30 ar har jobcentrene kontaktet de tolkebureauer, de benyt-
ter, og orienteret dem om, at der var en undersggelse péa jobcenteret, som
borgerne vil blive tiloudt at deltage i. Bureauerne blev ogsa orienteret om, at
jobcentrene meget gerne s4, at den tolk, som allerede var booket til en sam-
tale mellem en sagsbehandler og en borger, blev pa jobcenteret og tolkede for
borgeren, hvis denne ville deltage i undersggelsen. Tolkene ville blive kom-
penseret, hvis deres deltagelse i VIVEs interview med borgere betgd, at tol-
kene brugte mere end den time, som de i gvrigt var booket til en samtale i job-
centeret.

Vi oplevede, at en del af tolkene stillede sig til radighed for at tolke, sa bor-
gerne kunne deltage i undersggelsen. Der var dog enkelte tilfeelde, hvor tol-
kene var gaet fer borgeren, saledes at borgerens tolk ikke var tilstede, nar VI-
VEs interviewere spurgte, om borgeren ville deltage i undersagelsen. Disse
borgere var derfor oftest afskaret fra at deltage i undersegelsen. Dog var der
nogle af disse borgere, som alligevel kunne gennemfere undersegelsen pa
dansk eller engelsk.

P& CBSI, hvor borgere, som modtager SHO-ydelse, er tilknyttet, blev de fleste
interview gennemfart med tolk. Vi har ikke systematisk registreret, hvor
mange interview der blev gennemfart med tolk pa jobcentrene.

Man skal vaere opmaerksom p3, at det at gennemfere interviews med brug af
tolk kan veere problematisk. Tolke forholder sig ikke altid neutralt i tolkesituati-
onen, og de kan saledes indtage en mere fortolkende og aktiv rolle (Pélla-
bauer, 2004). | interviewene erfarede vi enkelte episoder, hvor VIVEs inter-
viewer oplevede, at en tolk eller et familiemedlem, som tolkede eller blot var
bisidder, talte pa borgerens vegne. Interviewerne forsagte at holde fokus pa
at tale til borgeren og sperge om borgerens oplevelser. Deltagelsen fra en tolk
eller et familiemedlem var dog i mange tilfeelde en nadvendighed for, at bor-
geren kunne deltage i undersggelsen. Vi vurderer derfor, at borgerens mulig-
hed for at deltage i undersagelsen opvejer eventuelle udfordringer i tolkesitu-
ationen eller pavirkning fra familiemedlemmer.

Statistiske analyser

| begge kapitler med kvantitative analyser praesenterer vi for hvert enkelt
spergsmal procentfordelingen pa malgruppe- og ydelsesgruppeniveau. Ran-
geringen af ydelsesgrupperne i figurerne afgeres efter andelen af positive be-
svarelser fra starst til mindst. Total (méalgruppen) optraeder nederst i alle figu-
rerne.
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| undersggelsen anvender vi statistiske analyser til at undersgge, om ydelses-
grupperne adskiller sig signifikant fra gennemsnittet i den gvrige del af mal-
gruppen i deres oplevelse af Jobcenter Kgbenhavn i 2022. Vi undersager
ogsa, om der kan pavises signifikante udviklinger af borgeroplevelserne blandt
ydelsesgrupperne og malgrupperne fra 2021 til 2022. | det felgene beskriver
vi, hvilke statistiske analyser vi har anvendt.

| alle syv spergsmal, har vi anvendt en fem point-Likert-skala (fx 1 helt uenig til
5 helt enig) som svarskala, hvor veerdien gér fra 1-5. En hgjere veerdi indikerer
en starre tilfredshed med spergsmalet. Yderligere indgar svarkategorien 'ved
ikke/kan ikke svare’ ogséa i spgrgsmalene.

Vi anvender T-test til at undersege, om ydelsesgrupperne adskiller sig fra den
ovrige del af malgrupperne i deres oplevelse af Jobcenter Kebenhavn i 2022
péa tveers af de syv spergsmal. Analyserne foretages separat for de to gene-
relle malgrupper, udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere. T-
test bruges til at underseage, hvorvidt gennemsnittet for to forskellige grupper
er statistisk ens. Det udregnes pa baggrund af variansen og antallet af obser-
vationer i de to grupper. Det betyder, at gennemsnitsveerdien pa et spargsmal
for en ydelsesgruppe, som eksempelvis tilherer malgruppen af udsatte bor-
gere, sammenlignes med gennemsnitsveerdien pa spergsmalet af den avrige
del af malgruppen af udsatte borgere.

Yderligere undersgger vi, om signifikante forskelle mellem ydelsesgrupper og
den avrige del af malgruppen fastholdes, nar vi kontrollerer for malgruppernes
karakteristika. Her foretager vi regressionsanalyser (OLS), hvor baggrundsva-
riablene ken, etnicitet og ledighedsperiode indgar som kontrolvariable. Fra da-
taindsamlingen har vi ud over de tre naevnte baggrundskarakteristika ogsa in-
formation om borgernes alder. Vi inddrager dog ikke denne variabel i regressi-
onsanalyserne, da alder og ledighedsperiode er hgjt korrelerede. At inddrage
begge variable gor det svaert at tolke pa, om det er borgerens alder eller le-
dighedsperiodens lzengde, som eventuelt har betydning for borgerens svar pa
forskellige spargsmal.

Alle T-test og regressionsanalyser foretages pa kategoriske variable med
veerdien 1-5, hvor besvarelser med 'ved ikke/kan ikke svare’ ekskluderes (til-
svarende undersggelserne i 2021, 2020 og 2019). Dette skyldes, at denne ka-
tegori ikke kan tildeles en meningsfuld vaerdi. Hvis vi skulle forsgge at tilskrive
disse svar en veaerdi, vil den komme til at influere de beregnede gennemsnit
uhensigtsmaessigt og derved skavvride resultaterne for borgeoplevelsen med
Jobcenter Kebenhavn. Det skal dog ikke forstds sadan, at besvarelser med
‘'ved ikke/kan ikke svare’ er uden betydning, hvorfor besvarelseskategorien
fremgar af de deskriptive figurer. Yderligere bliver kvalitative besvarelser fra
vores opfglgende interviews for borgere, der eventuelt har svaret 'ved
ikke/kan ikke svare’, udfoldet pa lige fod med de andre besvarelser.
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2.5

Alle statistiske analyser er gennemfart med et signifikansniveau pa enten 5 %
eller 10 %. | udgangspunktet benytter vi et 5 %-niveau, men vi anvender et

10 %-niveau, safremt vi ikke kan pavise en sammenhang pa et 5 %-niveau.
Hvis intet andet er angivet i forbindelse med vores analyser, betyder det, at vi
anvender et 5 %-niveau. Der hvor vores resultater kun er signifikante pa et

10 %-niveau, skriver vi det. Vi angiver ligeledes, hvorvidt forskellene mellem
ydelsesgrupperne fastholdes, nar vi kontrollerer analyserne for de tre bag-
grundsvariable. Her er udgangspunktet ogsa et 5 %-niveau, og vi skriver, hvis
resultaterne kun er signifikante ved et 10 %-niveau.

Vi undersgger om der for de enkelte ydelsesgrupper sker signifikante udviklin-
ger pa de enkelte spergsmal fra 2021 til 2022. For en mere dybdegadende ana-
lyse over arene fra 2019, se Jonsen og Thuesen (2022).

Vi anvender T-tests, som tidligere beskrevet, til at undersege, om gennem-
snitsvaerdien af besvarelserne i de syv spergsmal adskiller sig fra hinanden fra
2021 til 2022 - bade pa malgruppe- og ydelsesgruppeniveau. Vi foretager re-
gressionsanalyser i forhold til signifikante fund til at undersgge, hvorvidt for-
skellene forbliver signifikante, nar vi kontrollerer sammenhangene for kan, et-
nicitet og ledighedsperiode.

Kvalitative analyser

Empiri fra de opfelgende abne spegrgsmal giver kvalitativ viden om de bagved-
liggende forklaringer pa borgernes oplevelse og vurdering af Jobcenter Kg-
benhavn. VIVEs interviewere har nedskrevet de uddybende besvarelser under
interviewene med borgerne.

For hver af de to méalgrupper har vi kodet besvarelserne til hver af de syv
spergsmal under tre temaer: positive, negative og neutrale svar og kommenta-
rer. Temaerne deekker dermed over, hvorledes borgeren har besvaret det fo-
regadende skalaspargsmal. Eksempelvis tematiseres borgere, som har besvaret
'helt enig’ og 'enig’ under 'positiv besvarelse’. Sdledes er det muligt at fa en
indsigt i hhv. de positive, negative og neutrale dominerende fortaellinger og
forklaringer inden for hvert spergsmal. Vi praesenterer resultaterne af de kvali-
tative analyser i forlaengelse af de kvantitative fund for derved at udfolde for-
klaringer pa besvarelserne af spgrgsmalene.
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2.6

Undersagelsens begraensninger

Den sterste begraensning i undersegelsen er, tilsvarende de tidligere ar, at der
kan veere en skavvridning i, hvilke borgere som egnsker at deltage i undersg-
gelsen.

VIVEs interviewere har staet pa gangene pa diverse jobcentre og spurgt bor-
gere, som netop har afsluttet en samtale med en sagsbehandler, om de @nsker
at deltage i undersegelsen. Safremt borgerne har gnsket at deltage i underse-
gelsen, er borgerne primaert blevet interviewet i medelokaler eller pd gangene
omkring i jobcentrene. Derved er interviewene blevet gennemfert i jobcentre-
nes faciliteter.

En del af de borgere, som ikke snskede at deltage i unders@gelsen, var kende-
tegnet ved, at de var meget bergrte af deres situation efter deres samtale
med sagsbehandleren. Flere borgere fortalte, at de var meget treette eller
havde smerter, mens andre skulle hente barn eller bare havde travit med at
komme ud af jobcenteret, og derfor ikke var interesseret i at deltage i under-
sggelsen. En anden stor del af borgere, som ikke @gnskede at deltage i under-
segelsen, var kendetegnet ved, at de, nar de kom ud af et medelokale efter
endt samtale med sagsbehandleren, tydeligt indikerede, at de ikke gnskede at
blive kontaktet. Dette viste sig blandt andet ved, at de eksempelvis havde
trukket haetten over hovedet, kiggede ned i gulvet, nar de gik forbi, eller hav-
de hgretelefoner i grerne.

Hvorledes dette har skeevvredet dataindsamlingen, kan vaere sveert at gisne
om, da dataindsamlingen ikke tillader at gennemfgre en bortfaldsanalyse. Det
er muligt, at de borgere, som ikke gnskede at deltage, havde mere negative
oplevelser af jobcenteret, sammenlignet med de borgere, som gnskede at del-
tage i undersagelse, hvorved borgere, som er positive, kan vaere overreprae-
senteret i undersggelsen. Den videnskabelige litteratur pd omradet peger pa,
at bortfald kan give skeevheder (‘bias’) i resultaterne (Dutz et al., 2021). Litte-
raturen giver desvaerre ingen klare indikationer af, hvad man kan forvente
vedrgrende, om det er de mest eller mindst utilfredse, som kan teenkes at
undlade at besvare spsrgsmal om tilfredshed med offentlige ydelser og ser-
vices (Groves & Peytcheva, 2008).

En made at imedekomme de borgere, som var meget berarte af samtalen med
sagsbehandleren, og derfor ikke gnskede at deltage, kunne veere at gennem-
fore undersegelsen via telefoninterview, eller at borgerne kunne modtage et
link til undersegelsen for derved at besvare spergeskemaet pa internettet.
Disse strategier kunne potentielt udfordre sammenligneligheden af besvarel-
serne gennemfart i jobcenteret. Man kunne forestille sig, at borgere, der blev
interviewet pa et senere tidspunkt pr. telefon, ikke laengere ville besvare
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speorgsmalene ud fra deres 'her og nu oplevelse’, som vi afdaekker under inter-
viewene ude pa jobcentrene. Hertil kommer, at telefoninterviews eller inter-
netbesvarelser ikke giver samme mulighed for at stille uddybende spargsmal
til borgernes oplevelser, som ansigt til ansigt-interviews gar.

At interviewene gennemfares efter borgernes samtaler pa jobcenteret kan be-
tyde, at nogle borgere har sveert ved at skelne mellem interviewerne fra VIVE
og de gvrige medarbejdere pa jobcenteret. Dette kan betyde, at der er bor-
gere, der ikke forstér, at deres deltagelse i undersggelsen er anonym, hvilket
potentielt kan pavirke deres lyst til at deltage i undersggelsen og de svar, de
giver. Vi har forsagt at minimere denne risiko ved, at interviewerne tydeligt har
baret geestekort med VIVE-logoer og ved at fortaelle borgerne, at inter-
viewerne kommer fra et forskningscenter og ikke fra jobcenteret. Yderligere
lagde vi stor vaegt pa at forteelle borgerne om formalet med undersggelsen, og
at vi indsamler oplysninger, der ikke kan identificere borgeren, samt at deres
sagsbehandler ikke kommer til at se deres besvarelser.

Mange af spergsmalene i spgrgeskemaet relaterer sig til borgernes seneste
samtale i jobcenteret. For nogle borgere har det vaeret svaert udelukkende at
svare pa spergsmalene relateret til den seneste samtale, altsa deres her og
nu-erfaringer, og ikke svare pa baggrund af tidligere erfaringer. Mange af bor-
gerne har veeret ledige over en laengere periode og har derfor adskillelige er-
faringer med jobcenteret, hvilket ogsa i nogen grad kan pavirke borgernes her
0og nu-oplevelser. Samtidig kan borgerne have haft skiftende sagsbehandlere,
hvilket ogsa kan have pavirket svaret.
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3

3.1

Udsatte borgere

| dette kapitel praesenterer vi ferst en reekke deskriptive karakteristika for bor-
gere tilknyttet den generelle malgruppe af udsatte borgere, der har deltaget i
undersggelsen. Til at belyse repraesentativiteten af de deltagende udsatte bor-
gere sammenholder vi baggrundskarakteristika i den deltagende malgruppe af
udsatte borgere med malgruppens karakteristika tilknyttet Jobcenter Kaben-
havn baseret pa tal fra www.jobindsats.dk.

Herefter praesenterer vi de kvantitative resultater fra undersggelsens syv
spergsmal, bade overordnet for den generelle malgruppe af udsatte borgere sa-
vel som pa ydelsesgruppeniveau (kontanthjeelp, aktivitetsparat (u. 30 ar), kon-
tanthjeelp, aktivitetsparat (o. 30 ar), ledighedsydelse, ressourceforlgb og syge-
dagpenge).

Vi kommer ogsa i kapitlet ind pa, hvordan de udsatte borgeres oplevelser med
Jobcenter Kebenhavn har udviklet sig over tid med fokus pa to spargsmal: hvor
tilfreds borgeren er med sin samtale med sagsbehandleren, og hvordan borge-
ren foler sig behandlet i jobcenteret. Det ger vi, fordi de to spergsmal tilsammen
giver et udmaerket udgangspunkt for at vurdere, hvordan borgerens overord-
nede tilfredshed med jobcenteret har udviklet sig over tid.

Til slut i kapitlet praesenterer vi de kvalitative fund fra hvert spergsmal, efter-
fulgt af en opsamling af de kvantitative fund fra undersggelsen.

Malgruppens karakteristika

| dette afsnit praesenterer vi indledningsvist de deskriptive karakteristika for
den generelle malgruppe af udsatte borgere, som har deltaget i undersegel-
sen, opdelt efter ydelsesgruppe. Til at belyse repraesentativiteten af de delta-
gende borgere i forhold til den faktiske malgruppe tilknyttet Jobcenter Kaben-
havn sammenholdes baggrundskarakteristika med den faktiske mélgruppes
karakteristika tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Det vil sige, at vi sammenligner
baggrundskarakteristika kan, alder og etnicitet indhentet fra undersggelsen,
med fordelingen indhentet fra www.jobindsats.dk. Vi viser ogsa fordelingen af
malgruppens ledighedslaengde, men disse tal sammenlignes ikke med den
samlede malgruppe i Jobcenter Kebenhavn, da disse data ikke er tilgaengelige
i jobindsats.dk.

| alt har 155 udsatte borgere deltaget i undersggelsen. Borgerne fordeler sig
péa felgende fem ydelsesgrupper, som er naermere defineret i Boks 2.1:

29


http://www.jobindsats.dk/
http://www.jobindsats.dk/

1. Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 ar)
2. Aktivitetsparat (u. 30 ar)

3. Ledighedsydelse

4. Ressourceforlgb

5. Sygedagpenge.

Antallet af borgere i ydelsesgrupperne tilknyttet Jobcenter Kabenhavn varie-
rer, og det samme ger antallet af borgere i de fem ydelsesgrupper, som delta-
ger i undersa@gelsen. Ydelsesgrupperne sygedagpengemodtagere og aktivi-
tetsparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar er de sterste ydelsesgrupper
blandt de udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. De udgegr hhv.

36 % og 31 % af det samlede antal borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn
ifelge tal fra STAR. Borgere, som modtager ressourceforlebsydelse, udger

17 % af den generelle malgruppe af udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Ko-
benhavn, mens aktivitetsparate under 30 &r og borgere, som modtager ledig-
hedsydelse, udger de mindste andele af udsatte borgere tilknyttet Jobcenter
Kgbenhavn (hhv. 11 % og 5 %) (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering,
2021b).

Tabel 3.1 Malgruppens fordeling i antal og andel i undersegelsen samt andel
relativt til malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Ydelsesgruppe Procenti Procentandel til-

undersegelsen” knyttet Jobcen-
ter Kebenhavn?

Kontanthjeelp, aktivitetsparate (0. 30 &r) 40 26 31
Aktivitetsparate (u. 30 ar) 32 21 1
Ledighedsydelse 30 19 5
Ressourceforlgb 27 17 17
Sygedagpenge 26 17 36
1 alt 155 100 100

Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsats.dk for det samlede antal borgere
i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kebenhavn i september 2021.

Kilde: 1) VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b.

Ser vi pa de deltagende udsatte borgeres alder, fordeler den sig over hele al-
dersintervallet. Borgernes alder fordelt pa ydelsesgruppe praesenteres i Figur
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3.12. Her ses det, at aldersfordelingen pa tveers af de fem ydelsesgrupper no-
genlunde afspejler alderen for den faktiske gruppe af udsatte borgere tilknyt-
tet Jobcenter Kgbenhavn. Dog er gruppen af udsatte borgere i aldersgruppen
18-30 ar sterre i vores undersggelse end i den faktiske gruppe af udsatte bor-
gere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. | vores undersggelse udger gruppen af
18-30-arige 24 % af det samlede antal borgere, mens aldersgruppen udger 16
% af udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kebenhavn.

Figur 3.1 Aldersfordelingen i undersegelsens ydelsesgrupper for

Kilde:

udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 &r) 30 10
Aktivitetsparat (u. 30 ar) 100
Ressourceforlgbsydelse 25 13

Ledighedsydelse 14 /NN ©
Sygedagpenge 30 10
Total 19 8

Alle udsatte, Jobcenter Kgbenhavn 22 1
0 20 40 60 80 100

Procent

m18-30 ar 31-40ar m41-50ar m51-60 ar 61-70 ar

VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

P& tveers af malgruppen af udsatte borgere er der i undersagelsen en ligevaegt
af kvinder og maend, og séledes er 50 % af deltagerne kvinder, og 50 % er
maend. Kensfordelingen fremgar af Tabel 3.2. Den faktiske kansfordeling
blandt udsatte borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn var i september 2021
54 % kvinder og 46 % maend (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering,
2021b). Séledes har vi i undersegelsen en lille overrepraesentation af maend,
men fordelingen er dog relativt teet pa den faktiske kansfordeling.

2 Aldersintervallerne er defineret i overensstemmelse med foregdende &rs undersggelser (Mehlsen,
2019; Mehlsen og Mikkelsen, 2021). Bemeerk, at aldersintervallerne jkke svarer til, hvorledes Jobind-
sats.dk definerer aldersintervallerne, ndr vi sammenligner borgernes alder i denne undersggelse
med den faktiske borgergruppe tilknyttet Jobcenter Kebenhavn i september 2021.

31



Tabel 3.2 Malgruppens kensfordeling i antal og andel i undersegelsen samt
andel relativt til malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Procent i Procentandel

undersogelsen" tilknyttet Jobcenter

Kebenhavn?

Kvinde 78 50 54
Mand 77 50 46

| alt 155 100 100
Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsats.dk for det samlede antal borgere

Kilde:

i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kebenhavn i september 2021.

1) VIVEs spergeskemaundersoegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b.

Blandt de deltagende udsatte borgere i underseagelsen har 77 % etnisk dansk
baggrund, mens 23 % har anden etnisk baggrund end dansk. Som det fremgar
af Tabel 3.3, udgjorde borgere af dansk etnisk herkomst ifglge tal fra STAR
67 %, mens anden etnisk baggrund end dansk udgjorde 33 % af udsatte bor-
gere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekrut-
tering, 2021b). Borgere med anden etnisk herkomst end dansk er derfor un-
derrepraesenteret i undersggelsen.

Tabel 3.3 Malgruppens etnicitetsfordeling i antal og andel i undersegelsen samt
andel relativt til malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Etnicitet Procent i Procentandel
undersogelsen" tilknyttet Jobcenter

Kebenhavn?

Anden etnisk herkomst end dansk 36 23 33
Dansk 119 77 67
| alt 155 100 100
Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsats.dk for det samlede antal borgere

Kilde:

i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn i september 2021.

1) VIVEs spergeskemaundersoegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b

Malgruppen af udsatte borgere, som deltager i undersggelsen, har en relativt
stor spredning i forhold til, hvor laenge de har veeret ledige. Den starste
gruppe har vaeret ledige i 0-5 maneder (23 %). 58 % af de udsatte borgere har
veeret ledige i op til 3 ar.
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Figur 3.2 viser fordelingen af ledighedsperiode for de udsatte borgere, som
har deltaget i undersagelsen.

Figur 3.2 Ledighedsperiode i procent for malgruppen tilknyttet
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1

o

al

Anm.:

Kilde:

Jobcenter Kebenhavn

0-5mdr. 6-12mdr. 1-2 &r 2-3 ar 3-53ar 5-7 &r 7-9 ar 9-11 ar 11+ ar

N = 155.

VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Overstdende sammenligning af baggrundskarakteristika (alder, kan, etnicitet)
viser, at de udsatte borgere, der har deltaget i denne undersggelse, er tilneer-
melsesvise repraesentative for den generelle malgruppe af udsatte borgere til-
knyttet Jobcenter Kebenhavn. Der er dog en mindre overrepraesentation af
udsatte borgere i aldersgruppen 18-30 &r, ligesom etniske danskere og kvin-
der et let overrepraesenterede i undersggelsen.

Seneste samtale i jobcenteret

Vi vil nu gennemgé de udsatte borgeres oplevelser med Jobcenter Kabenhavn
ved at se pa de kvantitative resultater fra hvert spergsmal i spergeskemaet,
bade for den generelle méalgruppe og pa ydelsesgruppeniveau. For at under-
sgge hvor statistisk sikre vores resultater er, tester vi om forskellene mellem
ydelsesgrupperne er statistisk signifikante. Kun signifikante resultater, hvor
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ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den avrige del af udsatte borgere,
praesenteres i det fglgende.

For at afdeekke borgernes tilfredshed med deres seneste samtale i jobcenteret
blev borgerne spurgt, hvor tilfredse de var med deres samtale med en sagsbe-
handler. Figur 3.3 praesenterer besvarelserne pa spergsmalet for den generelle
malgruppe af udsatte borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

P& tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de udsatte
borgere generelt stor tilfredshed med deres seneste samtale i jobcenteret.
89 % af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse (59 %) eller tilfredse
(30 %) med deres seneste samtale i jobcenteret. 7 % af borgerne tilkendegi-
ver, at de enten er utilfredse (3 %) eller meget utilfredse (4 %) med deres se-
neste samtale. 5 % angiver, at de hverken er tilfredse eller utilfredse med de-
res seneste samtale med sagsbehandleren.

Figur 3.3  Udsatte borgeres tilfredshed med seneste samtale pa
Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 &r) 65 L b 3K |
Aktivitetsparat (u. 30 &r) 67 | 8|
Sygedagpenge 63
Ledighedsydelse 52 5
Ressourceforlgbsydelse 47 N 9 |
Total 59 L <o 5 4]
0 20 40 60 80 100

Meget tilfreds mTilfreds mHverken eller Utilfreds mMeget utilfreds

Anm.: Spergsmal: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”. N = 155.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Vi undersgger, hvorvidt ydelsesgrupperne er signifikant forskellige fra den gv-
rige del af den generelle mélgruppe. Vi finder, at borgere, der modtager res-
sourceforlgbsydelse, i gennemsnit i signifikant mindre grad er tilfredse med
deres seneste samtale, sammenlignet med den gvrige del af malgruppen af
udsatte borgere. Forskellen er signifikant og fastholdes, nar vi kontrollerer for



3.3

baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode. For de gvrige ydel-
sesgrupper finder vi ikke, de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet af den
ovrige del af den generelle malgruppe pa dette spargsmal. Vi ser desuden pa,
om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra besvarelserne i 2021, og
her finder vi ingen signifikante forskelle.

Generel oplevelse af behandling i jobcenteret

For at afdaekke borgernes mere generelle oplevelse af jobcenteret blev bor-
gerne spurgt, hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret. Figur 3.4 preesen-
terer besvarelserne pa tvaers af hele den generelle malgruppe af udsatte bor-
gere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Pa tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de udsatte
borgere sig generelt godt behandlet i jobcenteret. 78 % af borgerne svarer, at
de enten foler sig meget godt (51 %) eller godt (27 %) behandlet i jobcenteret.
10 % af borgerne tilkendegiver, at de faler sig darligt (3 %) eller meget darligt
(7 %) behandlet i jobcenteret. 12 % af borgerne angiver, at de hverken foler sig
godt eller darligt behandlet i jobcenteret.

Figur 3.4  Udsatte borgeres oplevelse af behandling pa Jobcenter

Kebenhavn. Procent.

Aktivitetsparat (u. 30 ar) 50 8 8
Kontanthjeelp, aktivitetsparat (o. 30... 55 IS 5
Sygedagpenge 50 27 a
Ledighedsydelse 43 14 10 |
Ressourceforlgbsydelse 53 L 13 K] O |
Total 51 e 12 K] /|

0 20 40 60 80 100
Meget godt m Godt m Hverken eller Darligt ® Meget darligt

.. Spergsmaél: "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”, N = 155,

Kilde: VIVEs spergeskemaundersagelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
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ovrige del af den generelle malgruppe. Dette fastholdes, nar vi kontrollerer for
baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Figur 3.5 Aktivitetsparate under 30 og modtagere af

(u. 30 &r)

Ressourceforlgbs Aktivitetsparat
ydelse

Anm.:

Kilde:

ressourceforlebsydelses oplevelse af behandling i Jobcenter
Kebenhavn, 2021 og 2022. Procent

0
23 10
53 I : B
27 7

0 20 40 60 80 100

Meget godt mGodt mHverken eller Darligt ®Meget darligt

Spergsmal: "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”, N (2021, Kontanthjeelp u. 30) = 30, N (2021, Kontanthjzelp u.
30) = 12.

VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2021 og 2022.

| Figur 3.5 fremgar svarfordelingerne fra henholdsvis 2021 og 2022 for bade

borgerne pa ressourceforlgbsydelse og aktivitetsparate under 30 ar. Der kan
ikke pavises signifikante forskelle fra 2021 til 2022 for de avrige grupper for

dette spargsmal.

Modtagere af ressourceforlgbsydelse oplever i gennemsnit, at de i signifikant
hgjere grad bliver behandlet godt i Jobcenter Kgbenhavn i 2022 sammenlignet
med 2021. Forskellen er signifikant og fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Dette er bemaerkelses-
vaerdigt, for ressourceforlgbsydelsesmodtagere var blandt de meste skeptiske
over for jobcenteret i 2021. Der er altséd sket markant forbedring i disse borge-
res oplevelse af Jobcenter Kgbenhavn.

Samtidig oplever ogsa aktivitetsparate under 30 ar, at de i signifikant hgjere
grad bliver behandlet godt i Jobcenter Kgbenhavn i 2022 sammenlignet med
gennemsnittet for denne gruppe i 2021. Forskellen fastholdes, nar vi kontrolle-
rer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. For denne
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grupper er der altsd ogsa en markant forbedring i, hvordan gruppens medlem-
mer fgler sig behandlet i jobcenteret.

Inddragelse i forleb

Borgerne blev spurgt, om de fgler, at deres sagsbehandler inddrager dem, for
at afdaekke deres oplevelse af at blive inddraget i deres forlab. Figur 3.6 pree-
senterer besvarelserne pa tvaers af hele den generelle malgruppe af udsatte
borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

P& tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de udsatte
borgere generelt, at sagsbehandleren inddrager dem i deres forlgb pa jobcen-
teret. 85 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (63 %) eller i nogen grad (22 %)
oplever, at sagsbehandleren inddrager dem. 9 % af borgerne tilkendegiver til
gengeeld, at de i mindre grad (3 %) ellerilav grad (6 %) fagler, at sagsbehand-
leren inddrager dem. 6 % af borgerne angiver, at de hverken er enige eller
uenige i, at sagsbehandleren inddrager dem, mens 1 % svarer ved ikke.

Figur 3.6  Udsatte borgeres oplevelse af inddragelse i forlob pa

Jobcenter Keabenhavn. Procent.

Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 r) 70 | e 3KI3
Ressourceforlgbsydelse 53 i 6 | 6 K
Aktivitetsparat (u. 30 ar) 83

Sygedagpenge 60 7
Ledighedsydelse 57 NN 5
Total 63 L 6 ] 6

0 20 40 60 80 100

Anm.:

Kilde:

hgj grad mlnogen grad mHverken eller =1 mindre grad m|lav grad mVed ikke/kan ikke svare

Spergsmal: “Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig?”, N = 155.

VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige

fra hinanden, finder vi, at det ikke kan pavises, at de enkelte ydelsesgrupper
adskiller sig signifikant fra gennemsnittet af den gvrige del af den generelle

malgruppe péa dette spergsmal. Dette fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.
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Modtagere af ressourceforlgbsydelse oplever i gennemsnit, at de i signifikant
hojere grad bliver inddraget af deres sagsbehandler i Jobcenter Kgbenhavn i
2022 sammenlignet med gennemsnittet for denne gruppe i 2021, hvilket illu-
streres i Figur 3.7. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvari-
ablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Der kan ikke pavises signifikante
forskelle fra 2021 til 2022 for de gvrige grupper for dette spergsmal.

Figur 3.7 Oplevelse af inddragelse i forleb i Jobcenter Kabenhavn for
modtagere af ressourceforlgbsydelse, 2021 og 2022.
Procent

0 20 40 60 80 100
| hej grad | nogen grad m Hverken eller
| mindre grad m | lav grad Ved ikke/kan ikke svare

Anm.: Spergsmal: “Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig?”, N (2021) = 30, N (2022) = 32.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn 2021 og 2022.

At kunne sporge sin sagsbehandler

Vi afdeekker ogsd, om borgerne oplever, at de kan sperge deres sagsbehand-
ler, hvis der er noget, de er i tvivl om. Figur 3.8 praesenterer besvarelserne pa
tvaers af hele den generelle malgruppe af udsatte borgere (total) og for hver af
ydelsesgrupperne.

P& tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de udsatte
borgere generelt at kunne spgrge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de
eritviviom. 91 % af borgerne svarer, at de i hej grad (76 %) eller i nogen grad
(15 %) oplever, at de kan sp@rge sagsbehandleren, mens 2 % af borgerne til-
kendegiver, at de i mindre grad (2 %) feler, at de kan sperge sagsbehandleren,
hvis der er noget, de er i tvivi om. Under 1 % af borgerne svarer, at de kun i lav
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grad oplever at kunne sparge sagsbehandleren. 7 % af borgerne angiver hver-
ken eller til, om de fgler, at de kan spg@rge sagsbehandleren, mens 1 % tilken-
degiver, at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spergsmalet.

Figur 3.8 Udsatte borgeres oplevelse af at kunne sparge sin

sagsbehandler pa Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Sygedagpenge 80
Ressourceforlgbsydelse 75 19 Em
Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 ar) 90 SHEI3
Aktivitetsparat (u. 30 &r) 50
Ledighedsydelse 57 10
Total 76 SEA
0 20 40 60 80 100

| hej grad m| nogen grad mHverken eller = | mindre grad m| lav grad m Ved ikke/kan ikke svare

Anm.:

Kilde:

Spergsmal: “Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, som du er i tviviom?”, N = 155.

VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at kontanthjalpsmodtagere over 30 i gennemsnit i sig-
nifikant hgjere grad oplever at kunne sperge sagsbehandleren, hvis der er no-
get, de er i tvivl om, sammenlignet med den gvrige del af malgruppen af ud-
satte borgere. Forskellen er dog kun signifikant pa et 10 %-niveau. Denne for-
skel fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene ken, etnicitet og
ledighedsperiode.

Aktivitetsparate under 30 oplever i signifikant lavere grad at kunne spgrge
sagsbehandleren, hvis der er noget de er i tvivl om, sammenlignet med den
ovrige del af malgruppen af udsatte borgere. Forskellen fastholdes dog ikke,
nar vi kontrollerer for ken, etnicitet og ledighedsperiode.

Nar vi kontrollerer for ken, etnicitet og ledighedsperiode, finder vi endvidere,
at personer, der modtager ledighedsydelse i signifikant lavere grad oplever at
kunne sperge sagsbehandleren, hvis der er noget, de er i tvivl om, sammenlig-
net med den gvrige del af malgruppen af udsatte borgere
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For de @vrige ydelsesgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifi-
kant fra gennemsnittet af den @vrige del af den generelle malgruppe pa dette
sporgsmal.

Modtagere af ressourceforlgbsydelse oplever i gennemsnit i signifikant hgjere
grad, at de kan sp@rge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl
om, i 2022 sammenlignet med gennemsnittet for denne gruppe i 2021. Denne
forskel vises i Figur 3.9. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Der kan ikke pavises signifikante forskelle fra 2021 til 2022 for de @vrige grup-
per for dette spargsmal.

Figur 3.9  Oplevelse af at kunne sporge sin sagsbehandler i Jobcenter
Kebenhavn for modtagere af ressourceforlgbsydelse, 2021
0g 2022. Procent.

2021 47 10 7

0 20 40 60 80 100

| hgj grad mInogen grad mHverken eller =1 mindre grad mllav grad mVed ikke/kan ikke svare

Anm.: Spergsmél: “Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, som du er i tvivl om?

N (2021) = 30, N (2022) = 32.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2021 og 2022.

Information om forleb

For at afdaekke borgernes oplevelse af information om forlgb blev borgerne
spurgt, om de ved, hvad der skal ske indtil deres nasste samtale. Figur 3.10

praesenterer besvarelserne pé tvaers af hele den generelle malgruppe af ud-
satte borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.
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P& tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de udsatte
borgere generelt, at de ved, hvad der skal ske indtil deres neeste samtale.

86 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (66 %) eller i nogen grad (20 %) ople-
ver, at de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale, mens 5 % af bor-
gerne tilkendegiver, at de i mindre grad (2 %) eller i lav grad (3 %) feler, at de
ved, hvad der skal ske indtil den naeste samtale. 7 % af borgerne angiver hver-
ken eller til, at de fagler, at de ved, hvad der skal ske, mens 2 % tilkendegiver,
at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spargsmalet.

Figur 3.10 Udsatte borgeres oplevelse af at vide, hvad der skal ske i

forlebet hos Jobcenter Kabenhavn. Procent.

Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 &r) 7/5)
Sygedagpenge 70 200TA 3
Aktivitetsparat (u. 30 ar) 50
Ressourceforlgbsydelse 66 L5 O K] 6|
Ledighedsydelse 52 10 5
Total 66 Lo/ Vi3]

0 20 40 60 80 100

| hej grad m| nogen grad mHverken eller = | mindre grad m| lav grad m Ved ikke/kan ikke svare

Anm.:

Kilde:

Spergsmaél: "Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din neeste samtale?”, N = 155.

VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle méalgruppe. Nar vi kontrollerer for baggrundsvari-
ablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode, finder vi, at aktivitetsparate under
30 ar i signifikant lavere grad ved, hvad der skal ske inden naeste samtale
sammenlignet med den gvrige malgruppe af udsatte borgere.

For de @vrige ydelsesgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifi-
kant fra gennemsnittet af den gvrige del af den generelle mélgruppe pé dette
spergsmal.

Modtagere af ressourceforlgbsydelse oplever i gennemsnit, at de i signifikant
hajere grad ved, hvad der skal ske inden naeste samtale, i 2022 sammenlignet
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med gennemsnittet for denne gruppe i 2021. Dette praesenteres i Figur 3.11.
Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnici-
tet og ledighedsperiode.

Der kan ikke pavises signifikante forskelle fra 2021 til 2022 for de @vrige grup-
per for dette spargsmal.

Figur 3.11 Modtagere af ressourceforlebs oplevelse af at vide, hvad der
skal ske i forlobet hos Jobcenter Kabenhavn, 2021 og 2022.
Procent.

o ENER-E

0 20 40 60 80 100
| hgj grad m | nogen grad m Hverken eller
| mindre grad m | lav grad m Ved ikke/kan ikke svare

Anm.: Spergsmél: "Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naeste samtale?”, N (2021) = 30, N (2022) = 32

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2021 og 2022..

Fremdrifti forleb

For at afdaekke borgernes oplevelse af fremdrift blev borgerne spurgt, om de
synes, at der er fremdrift i deres forlab pa jobcenteret. Figur 3.12 praesenterer
besvarelserne pa tveers af hele den generelle malgruppe af udsatte borgere
(total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Pa tveers af hele den generelle malgruppe oplever lidt mere end halvdelen af de
udsatte borgere, at der er fremdrift i deres forlgb. 58 % af borgerne svarer, at

de i hgjgrad (26 %) eller i nogen grad (32 %) oplever, at der er fremdrift i deres
forleb pa jobcenteret, mens 18 % af borgerne tilkendegiver, at de i mindre grad
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(10 %) eller i lav grad (8 %) feler, at der er fremdrift i deres forlgb. 15 % af bor-
gerne angiver hverken eller til, at de foler, at der er fremdrift i deres forlab,
mens 10 % tilkendegiver, at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spgrgsmalet.

Figur 3.12 Udsatte borgeres oplevelse af fremdrift i forlobet hos

Jobcenter Keabenhavn. Procent.

Aktivitetsparat (u. 30 &r) SN NGNGB

Ledighedsydelse 29 10
Kontanthjeelp, aktivitetsparat (0. 30 &r) 35 10
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Sygedagpenge 20 7 Fmnszammn

Total 26 10 EEET0W
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hgjgrad ®Inogengrad mHverken eller =1 mindre grad ®I|lav grad ®Ved ikke/kan ikke svare

Spergsmaél: "Synes du, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?”, N = 155.

VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle mélgruppe. Dette fastholdes, nér vi kontrollerer for
baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Vi ser desuden pa, om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra be-
svarelserne i 2021, og her finder vi ingen signifikante forskelle.

Borgernes eget bidrag

For at afdaekke borgernes eget bidrag blev borgerne spurgt, om de synes, at
de selv har bidraget til, at der er fremdrift i deres forlab pa jobcenteret. Figur
3.13 praesenterer besvarelserne pé tvaers af hele den generelle malgruppe af
udsatte borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Pa tveers af hele malgrupper oplever sterstedelen af de udsatte borgere gene-
relt, at de selv bidrager til fremdrift i eget forlgb. 69 % af borgerne svarer, at de i
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haj grad (46 %) eller i nogen grad (23 %) oplever at have bidraget til, at der er
fremdrift i deres forlgb pa jobcenteret, mens 11 % af borgerne tilkendegiver, at
de i mindre grad (4 %) ellerilav grad (7 %) synes, at de selv har bidraget til, at
der er fremdrift i deres forlgb. 9 % af borgerne angiver hverken eller til, at de fg-
ler, at de har bidraget til, at der er fremdrift i deres forlgb, mens 12 % tilkendegi-
ver, at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spergsmalet.

Figur 3.13 Udsatte borgeres oplevelse af eget bidrag til fremdrift i

forleb hos Jobcenter Kebenhavn. Procent.
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Spergsmal: “Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?”, N = 155.

VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle malgruppe. Nar vi kontrollerer for baggrundsvari-
ablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode, finder vi, at personer, der modtager
sygedagpenge, i signifikant lavere grad oplever, at de selv bidrager til frem-
drift i deres forlab.

For de @vrige ydelsesgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifi-
kant fra gennemsnittet af den gvrige del af den generelle mélgruppe pé dette
spergsmal.
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Modtagere af sygedagpenge oplever i gennemsnit i signifikant lavere grad, at
de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb i 2022 sammenlignet med gen-
nemsnittet for denne gruppe i 2021. Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer
for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

Samtidig oplever aktivitetsparate kontanthjaelpsmodtagere over 30, at de i

signifikant hgjere grad selv har bidraget til fremdrift i deres forlab i 2022 sam-
menlignet med gennemsnittet for denne gruppe i 2021. Forskellen fastholdes,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.

| Figur 3.14 preesenteres udviklingen i besvarelserne fra 2021-2022 for bade
sygedagpengemodtagere og aktivitetsparate kontanthjeelpsmodtagere (0. 30
ar).

Der kan ikke pavises signifikante forskelle fra 2021 til 2022 for de avrige grup-
per for dette spargsmal.

Figur 3.14 Oplevelse af eget bidrag til fremdrift i forleb hos Jobcenter
Kebenhavn for sygedagpengemodtagere og
kontanthjazlpsmodtagere over 30, 2021 og 2022. Procent.
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Anm.: Spergsmal: "Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?”, N (2021, Sygedagpenge) = 43, N
(2022, Sygedagpenge) = 30, N (2021, Kontanthjeelp 0. 30) = 47, N (2022, Kontanthjeelp o. 30) = 40.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn 2021 og 2022.



3.9

Udvikling over tid

Udviklingen i de udsatte borgeres tilfredshed med Jobcenter Kgbenhavn over
hele perioden 2019-2022 vil her blive beskrevet ved at analysere pa de to
spergsmal, "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”, og
"Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”. Disse to spergsmal er ud-
valgt, fordi de tilsammen kan belyse borgernes overordnede tilfredshed med
jobcenteret.

| Figur 3.15 praesenteres farst udviklingen i den gennemsnitlige oplevelse af
seneste samtale for malgruppen af udsatte borgere i perioden 2019-2022. Her
kan der overordnet konstateres et relativt hgjt niveau af tilfredshed, med en
gennemsnitlig svarveerdi pa mellem 3,5 og 5. Tilfredsheden er overordnet
0gséa temmelig stabil i Iebet af de 4 ar, hvor undersggelserne er foretaget. For
den samlede malgruppe af udsatte borgere (total) ligger tilfredshedsvaerdien
pa mellem 4,1 (i 2020) og 4,4 (i 2022), hvilket i forhold til vores skala svarer til
en placering mellem tilfreds og meget tilfreds. Selvom der er udsving mellem
de forskellige ar, kan vi ikke pavise, at der sker signifikante sendringer over
perioden.

Der sker dog en signifikant negativ udvikling blandt borgerne pa ledigheds-
ydelse, der gik fra at besvare spergsmalet med en gennemsnitlig veerdi pa 4,4
i 2019 til at ligge pa 3,7 i gennemsnit i det efterfelgende ar, 2020. Svarni-
veauet for borgerne pa ledighedsydelse stiger dog igen i de efterfelgende ar.
Niveauet i 2021 pa 4,1 er ikke signifikant forskellige fra niveauet i 2020, men
gennemsnittet néri 2022 op pa 4,3, og den stigning er signifikant forskellig fra
niveauet i 2020 (pa et 10 %-niveau).

Desuden ses en signifikant stigning i tilfredsheden med seneste samtale
blandt de aktivitetsparate kontanthjeelpsmodtagere (0. 30 ar). Denne stigning
sker fra 2020, hvor gruppens besvarelser ligger med en gennemsnitlig vaerdi
pa 4,1til 2021, hvor den gennemsnitlige svarveerdi er steget til 4,7. Bemaerk i
gvrigt, at gennemsnitsveerdien for disse borgere i 2019 og 2020 er sammen-
faldende med gennemsnitsveerdien for hele malgruppen (totalen i Figur 3.15)
og derfor ikke kan ses i figuren.
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Figur 3.15 Udvikling i gennemsnitlig oplevelse af seneste samtale i
Jobcenter Kebenhavn for malgrupper af udsatte borgere,
2019-2022.

Maerker uden udfyldning viser, at gennemsnittet er signifikant forskellig for samme malgruppe
sammenlignet med aret for
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Anm.: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”, N (2019) = 186, N (2020) = 186, N (2021) = 180, N
(2022) = 155. Signifikant forskel for: Kontanthjeelpsmodtagere o. 30 fra 2020-2021; Ledighedsydelsesmodtagere
fra 2019-2020.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn 2019, 2020, 2021 og 2022.

Figur 3.16 viser udviklingen i den gennemsnitlige oplevelse af behandlingen i
Jobcenter Kebenhavn blandt malgruppen af udsatte borgere i perioden 2019-
2022. Her ses 0gsa et relativt hajt niveau af tilfredshed, med en gennemsnitlig
svarveaerdi péd mellem 3 og 4,5. Tilfredsheden er overordnet ogséd nogenlunde
stabil i Igbet af perioden, men der finder dog flere signifikante udsving sted.

Ser vi pa den samlede gruppe af udsatte (total), finder vi et gennemsnit de fle-
ste &r omkring 4,0, hvilket svarer til, at respondenterne svarer, at de fgler sig
godt behandlet i jobcenteret (skalaen gér fra 1 meget darligt til 5 meget godt).
Der er dog et signifikant dyk i 2020, hvor gennemsnittet ligger pa 3,6, hvilket
svarer til en placering pa skalaen mellem 'hverken eller’ og 'godt’. Efterfal-
gende stiger tilfredsheden igen.
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Ser vi naermere pa de enkelte grupper, finder vi, at der blandt aktivitetsparate

kontanthjeelpsmodtagerne over 30 ar sker et signifikant fald i den gennemsnit-
lige svarveerdi fra 4,11 2019 til 3,4 i 2020, men derefter ses igen en signifikant

stigning fra 2020 til 2021, hvor den gennemsnitlige svarveerdi ligger pa 4,4.

Der sker ogsa en signifikant stigning i den gennemsnitlige oplevelse af be-
handlingen i Jobcenter Kgbenhavn blandt borgerne pa ressourceforlgbs-
ydelse. Den gennemsnitlige svarveaerdi stiger saledes fra 3,21 2021 til 4,1
2022.

Desuden stiger de gennemsnitlige besvarelser fra borgere pa ledighedsydelse
signifikant fra 3,51 2020 til 4,11 2021.

Endelig ser vi to signifikante udsving hos gruppen af aktivitetsparate under 30
ar: farst sker der et signifikant fald i den gennemsnitlige svarvaerdi fra 4,1
2019 til 3,51 2020. Senere ser vi en signifikant stigning i den gennemsnitlige
svarvaerdi for ydelsesgruppen fra 3,3 i 2021 til 4,2 i 2022.
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Figur 3.16 Udvikling i gennemsnitlig oplevelse af behandling i Jobcenter
Kebenhavn for malgrupper af udsatte borgere, 2019-2022

Maerker uden udfyldning viser, at gennemsnittet er signifikant forskellig for samme maélgruppe
sammenlignet med aret for
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Anm.: Spergsmal: "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”, N (2019) = 186, N (2020) = 186, N (2021) = 180, N
(2022) = 155. Signifikant forskel for: Kontanthjeelpsmodtagere o. 30 fra 2019-2020 og 2020-2021; Ressourcefor-
lebsydelse fra 2021-2022; Ledighedsydelsesmodtagere fra 2020-2021; Kontanthjeelpsmodtagere u. 30 fra 2019-
2020 og 2021-2022.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn 2019, 2020, 2021 og 2022.

3.10 De udsatte borgeres begrundelser

Til hvert af de syv spergsmal i undersggelsen har borgerne har haft mulighed
for at knytte kvalitative forklaringer til deres besvarelser. De uddybende svar
giver viden om, hvilke oplevelser og arsager der ligger til grund for borgernes
besvarelser. Vi vil i det fglgende kort preesentere en sammenfatning af de po-
sitive, de hverken positive eller negative samt de negative udsagn til hvert af
spergsmalene.

Den seneste samtale

Den mest gennemgéende arsag til, at borgerne angiver at vaere positive i for-
hold til deres seneste samtale, er, at de oplever, at deres sagsbehandler er
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empatisk, altsa lytter og er forstdende i forhold til borgerens situation og pro-
blematikker. Det fremhaeves, at sagsbehandleren kan hjalpe i forhold til de
konkrete udfordringer, som borgeren oplever. En borger udtrykker: “Jeg faler
mig set og madt i de udfordringer, jeg har. Jeg foler, der var fokus pa, at jeg
skulle 13 det bedre, og at jeg ikke bare er en klods i systemet”. Mange borgere
naevner desuden som noget positivt, at de ikke fgler sig pressede, men at der
er blevet lagt en plan, som er realistisk i forhold til deres egne ressourcer.
Flere borgere svarer, at de saetter pris pa, at samtalen har veeret kort og pree-
cis, uden for meget unedvendig snak. Klare informationer naevnes ogsa som
en positiv ting. Endelig laegger flere borgere vaegt pa en god kemi mellem bor-
geren og sagsbehandleren, praeget af gensidig respekt, uhgjtidelighed og ima-
dekommenhed.

De borgere, som har svaret hverken enig eller uenig, begrunder deres svar
med forskellige ting. Flere peger pa, at de oplever, at de ikke far s& meget ud
af samtalerne, og at samtalerne kan pa den made opleves som en pligt, der
skal overstas frem for en reel hjaelp. En borger svarer: " Jeg kan lide at blive
holdt i gang, men jeg synes, det er en lang peptalk. Det har jeg i mig selv i for-
vejen. Jeg er tilfreds med samtalen, men jeg synes, det er lidt spild af tid”. En
anden udtrykker: " S4 skal man rende her i tide og utide, og man skal komme,
for ellers stopper ledighedsydelsen’. En anden forklaring, der gar igen blandt
flere borgere, er, at de foler, der er rod i deres sag, fx i form af tvetydige infor-
mationer, lange sagsforlab eller at blive sendt meget rundt i systemet.

Blandt borgerne, som ikke er positive i forhold til deres seneste samtale i job-
centeret, finder vi, at dette hovedsageligt relaterer sig til, at borgerne oplever,
at sagsbehandlerne mangler en forstaelse for borgernes situation. Flere bor-
gere oplever, at sagsbehandlerne ikke forstar mennesket bag og deres hel-
bred og blot vil have borgerne hurtigst muligt i arbejde. En borger udtrykker:
“De respekterer ikke min lidelse. Jeg kan ikke de ting, de beder mig om, men
det er lige meget, hvad jeg vil”. Borgerne kan derved fele sig som genstand for
sagsbehandlernes arbejde. For nogle borgere er utilfredsheden primeert rela-
teret til selve systemet. | udgangspunktet er disse borgere tilfredse med selve
samtalen og sagsbehandleren, men borgerne oplever, at sagsbehandlerne
ikke kan hjaelpe dem grundet de rammer, som er sat af systemet. En borger
udtrykker: “Det var en god samtale, men jeg er utilfreds med min situation som
helhed. Det er ikke sagsbehandlerens skyld”.

Generel behandling i jobcenteret

For de borgere, der foler sig godt behandlet, er det afgagrende, at sagsbe-
handlerne er imedekommende, lyttende og udviser forstdelse for borgerens
situation. Flere fremhaever, at den gode behandling seerligt skyldes sagsbe-
handlerne. En borger udtrykker: “Det gode er, at jeg oplever noget omsorg fra
min sagsbehandler. Hun respekterer, at jeg sidder i en situation, der er lidt
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svaer. Hun laegger ogsa maerke til, at der sker noget pa min front, og siger, at
det er godt gaet. Hun respekterer mig, er imadekommende, flink og varm”.
Flere borgere peger desuden p3, at de er blevet positivt overrasket over, at
der har veeret nogle tilbud, som har kunnet gare en konkret forskel for dem. En
borger udtrykker: “Jeg kendte ikke de muligheder, der rent faktisk var, fx
Vaeksthuset og det, at man kan 13 hjzelp til at sende ansogninger”. Desuden
neevner flere, at de er positive over at have haft den samme sagsbehandler
gennem deres forlgb.

Nogle borgere navner desuden, at de er glade for de fysiske rammer. De
neevner her bl.a. et roligt miljg, gode intime samtalerum og fin dekoration i
form af billeder eller akvarier. Et par stykker tilfgjer dog, at det kan veere svaert
at finde ud af, hvordan man tjekker ind, og at de ville anske, de blev budt pa
noget at drikke til deres samtaler.

Mange af borgerne, som hverken feler sig godt eller darligt behandlet, be-
grunder deres svar med, at de tidligere har falt sig darligt behandlet, men nu
foler sig godt behandlet. Ifglge nogle borgere er de skiftende oplevelser rela-
teret til skiftende sagsbehandlere. En borger udtrykker: “Lige nu foler jeg mig
godt behandlet, men for stagnerede det. Jeg havde mange forskellige sags-
behandlere, og det foltes hele tiden, som om jeg startede forfra”. Flere bor-
gere naevner, at de fgler, deres sagsforlgb generelt har vaeret usammenhaen-
gende, og at de er blevet sendt ud i ting, der faltes meningslgse. Desuden
navner nogle af borgerne som en negativ ting, at de faler sig mistaenkt for at
ville snyde systemet.

De uddybende besvarelser blandt borgere, som angiver, at de foler sig darligt
eller meget darligt behandlet i jobcenteret, skyldes oftest, at de ikke faler, de
er blevet madt med forstaelse for deres situation. Flere borgere foler fx, at der
har manglet forstaelse for deres situation, og at de er blevet presset til ting,
som de ikke har fglt sig i stand til, fx pa grund af deres helbred. En borger si-
ger: "Man bliver puttet i en kasse. De kigger ikke pd den enkelte. De presser
en ud i ting, selvom man ikke er klar eller kan, og sa kan man starte forfra, nar
det falder til jorden’. Flere naevner ogsa skiftende sagsbehandlere og lange
sagsforleb som noget, der forringer deres oplevelse af deres generelle be-
handling i jobcenteret.

Inddraget i forlob

Mange af borgerne, som i en positiv grad oplever at blive inddraget i eget for-
leb, oplever, at sagsbehandlerne sperger ind og udviser forstaelse for borge-
rens situation. En borger siger: "Hun sparger mig, hvordan jeg har det, og hvad
jeg synes. Om der er noget, der ville gore det lettere for mig. Man bliver
spurgt. Jeg er jo i fleksjob, og hun siger, at man hellere skal have for 4 end for
mange timer. Det giver ro. Det er dejligt”. Yderligere oplever borgerne, at
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sagsbehandlerne er interesserede i borgernes egne idéer og @nsker og for
fremtiden og tager udgangspunkt i disse frem for at tvinge borgerne til noget,
de ikke selv har valgt. En borger udtrykker: “Han tager ikke nogen valg pd
mine vegne. Det er en ‘klienten er eksperten’-tilgang. Det er mig, der kommer
med motivation og idéerne, og ham der giver mulighederne, sg jeg kan vaelge”.
Derudover neevner flere borgere, at de foler, at deres sagsbehandler er god til
at informere om muligheder og proces, s& de ved, hvad de kan forvente.

Mange af de borgere, som angiver, at de hverken i hgj eller lav grad feler sig
inddraget, begrunder det med, at de feler, at sagsbehandlerne lytter, men ikke
kan imedekomme deres @nsker pa grund af de regler, de er underlagt. En bor-
ger siger: "De lytter, men det er ikke sikkert, at de kan hjzelpe, fordi man skal
holde sig inden for rammerne’. Skiftende sagsbehandlere naevnes desuden
som en arsag til, at man kan fgle sig mindre inddraget, fordi der mangler en
gennemgaende figur, der har blik for ens situation

Blandt de borgere, som i mindre eller lav grad oplever at blive inddraget, er
der flere, som fremhaever, at lgsningerne er besluttet pa forhand, og at bor-
gerne derfor ikke kan fa indflydelse pa beslutningerne. En borger siger: “De
beslutter pa forhand og prever at overbevise mig om, at det er en god idé. Der
er information, men ingen valgmuligheder’. Flere borgere giver desuden ud-
tryk for, at de feler sig som en brik i et system, hvor der ikke tages individuelle
hensyn. En borger udtrykker: "Jeg har ikke folt mig som en menneske, men
som en sag. Jeg er i en kasse, og der bliver man behandlet pa en bestemt
made, og sd er det lige meget, hvad jeg siger”.

At kunne sporge sin sagsbehandler

De borgere, der oplever, at de i nogen eller hgj grad kan sparge deres sagsbe-
handler, fremhaever saerligt, at de faler sig trygge ved deres sagsbehandlere
og har tillid til, at der vil blive taget godt imod deres spargsmal. En borger si-
ger: "Hun virker ikke dommende, det er ellers det, jeg er mest bange for, men
hun er venlig og imadekommende, bide i dag og tidligere. Det er vigtigt, hvis
man skal turde sige det, man har lyst til at sige. At man ikke er bange for sva-
ret’. Mange borgere naevner desuden som noget positivt, at de foler, deres
sagsbehandlere er nemme at komme i kontakt med, ogsé imellem samtalerne.
Derudover navner flere borgere, at deres sagsbehandler er god til at forklare
komplicerede ting pa en letforstdelig made. En borger siger: " Hun er god til at
forklare og fa de firkantede betegnelser, man far tildelt, gjort mere spiselige
og forstaelige’.

En del af de borgere, som har en neutral oplevelse af at kunne spgrge sagsbe-
handleren, udtrykker, at de tidligere har haft negative oplevelser, men nu har
faet en sagsbehandler, hvor de faler sig trygge ved at stille spgrgsmal. Andre
svarer, at de foler, at der er plads til at stille spgrgsmal, men at de ikke altid
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far klare svar. En borger udtrykker: “Jeg kan jo godt sporge, men det er ikke
altia, der kommer svar. Hun svarer lidt i ost og vest”.

De borgere, som i lavere grad oplever, at de kan spgrge deres sagsbehandler,
angiver forskellige drsager. Nogle begrunder deres svar med, at de ikke selv
oplever behov for at stille spergsmal. Andre fortzeller, at de ikke feler sig
trygge ved sagsbehandlerne og derfor undlader at stille spgrgsmal. En borger
siger: "Jeg har oplevet nogen, hvor det ikke har vaeret rart, men ellers gar jeg
bare pd computeren og finder ud af det".

Information om forlob

Mange af borgerne, som svarer, at de i hgj grad eller meget hgj grad ved, hvad
der skal ske indtil naeste samtale, har lavet en klar aftale med deres sagsbe-
handler. Nogle borgere fortaeller, at der kan veere lidt uklarhed om det videre
forlgb, men at uklarheden skyldes nogle ydre omstandigheder, og at de og
deres sagsbehandlere er enige om, at det er i orden at veere afventende i for-
hold til dette. En borger siger: "Jeg skal have tiekket mine taender - sa lige nu
sker der ikke noget, for jeg har faet lavet mine taender — sa det er lidt pa
standby. Hun siger, jeg ikke skal stresse over det, og at det er okay, jeg har
sat det pd standby’'.

Blandt de borgere, som svarer, at de i mindre grad ved, hvad de skal, handler
det for nogle om, at der er lagt en plan, som de ikke er glade for. En borger si-
ger: "Sagsbehandlerne praover at fa mig i arbejde, men jeg fejler mange ting.
De holder mig vaek fra pension. Jeg var berettiget til pension i 2015, men nu
bliver jeg kastet rundt. Jeq far forst svar pa, om jeg kan fa fortidspension om
et ar. Jeg blev hasteindlagt forleden, men skulle stadig made op i jobcente-
ret’. Andre borgere begrunder deres negative svar med, at de er i tvivl om,
hvorvidt sagsbehandleren vil gere, hvad de har lovet, eller at de er i tvivl om,
hvad der forventes af dem selv. En enkelt borger giver udtryk for, at han er
nervgs for, om han kan udfere, hvad der er blevet aftalt: " Jeg har lovet nogen
ting, men jeg far ikke hjzelp til det. Det ved jeg ikke, om jeg skal stresse over".

Fremadrift

Blandt borgerne, der oplever fremdrift i deres forlgb, forklarer flere borgere, at
de er glade for, at de har fglt, at tingene er gaet i et roligt tempo, hvor der har
veeret tid til at se pé sociale og helbredsmaessige problemer frem for alene at
fokusere pa at komme i job. Flere borgere beskriver, hvordan dette har mulig-
gjort en udvikling, hvor de pa forskellig vis har faet det bedre og dermed faler
de sig teettere pa uddannelse eller job. En borger siger: " Arbejdsmaessigt gar
det lidt langsomt, men alt det andet, det sociale og det psykiske, det
sundhedsmaessige er géet fremad. Sa der sker meget, som jeg ikke selv ville
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have kunnet gore’. Andre borgere giver dog udtryk for, at de oplever frem-
drift, men gerne s3, at tingene gik lidt hurtigere. En borger udtrykker: " Det har
taget tid, men hvis man er tdlmodig, sd har der hele tiden vaeret sma skridt
fremad. Det har der vaeret undervejs. Men jeg har ogsa vaeret pad et punkt,
hvor jeg syntes, det gik lidt langsomt’. Flere borgere neevner desuden kon-
krete tiltag, som har givet dem en fglelse af fremdrift. Herunder naevner bor-
gerne fx, at de har haft en god praktikplads, haft en god mentor, har faet
hjeelp til at skrive bedre ansggninger, har fundet bolig, er kommet pa mis-
brugsafveenning, eller at de er blevet placeret i den rigtige ydelsesgruppe.

En del af borgerne, som svarer hverken enig eller uenig i, at der er fremdrift i
forlgbet, forklarer, at de oplever tiltagene i deres sag som forfejlede, fx fordi
der ikke tages hejde for deres helbred. En borger siger: " Jeg foler ikke, der er
Stotte, vi snakker bare om uddannelse. Det ville give mere mening at snakke
om helbred i min situation’. Flere andre borgere begrunder deres svar med, at
der er ydre omstaendigheder, der ger, at deres sag ikke rykker sig fremad. En
borger udtrykker: " Jeg er ogsa tilknyttet et psykiatrisk forleb, og mit forlob af-
haenger ogsa af det. Derfor er der ikke sa meget fremadrift lige nu'.

Blandt de borgere, som oplever, at der i mindre eller lav grad er fremdrift i de-
res forleb, begrunder mange deres svar med, at skiftende sagsbehandlere og
manglende sammenhang i sagen generelt leder til gentagelser og tab af frem-
drift i sagen. En borger siger: "Den nye sagsbehandler er god, hun hjalper
mig. Men i mit forleb har jeg haft mange forskellige sagsbehandlere, og sa skal
Jeg forfra igen og igen. De kan ikke huske, jeq var i dagbehandling, og s& skal
jeg forfra og forklare det hele igen og igen, fordi informationerne ikke kan
overfares. Jeg har faet modsatrettede beskeder — koordineringen mellem de
forskellige forvaltninger er darlig'. Flere borgere begrunder ogsa her deres
svar med ydre omstaendigheder, der begraenser fremdriften. Desuden forteel-
ler flere, at de fgler, at den nedvendige hjeelp ikke er tilgeengelig. En borger
udtrykker: " Der er ikke ressourcer. Jeg har brug for psykologhjaelp, og det er
der ikke penge til'.

Borgernes eget bidrag til fremdrift

Blandt de borgere, som angiver, at de i nogen grad eller i hgj grad selv bidra-
ger til fremdrift i forlgbet, er der stor forskel pa, hvad borgerne angiver som
arsag. En stor del af borgerne forteeller, at de selv har fundet job eller praktik-
plads eller taget kontakt til egen laege eller anden myndighed. En borger siger:
" Jeg gar sd meget, jeg kan. Jeg har selv sogt praktik, jeg har selv talt med
dem om at 13 det forlaenget. Og jeg har haft god madestabilitet’. Andre bor-
gere anser deres eget bidrag til fremdrift som, at de lever op til det, sagsbe-
handlerne forteeller, at de skal gare. Herunder naevnes fx, at man deltager en-
gageret i de forlab, sagsbehandleren foreslar, eller at man meder op til sine
samtaler. Endvidere ser flere borgere det som et vigtigt bidrag til fremdrift, at
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3.1

de har fortalt abent og serligt om deres situation og deres ansker for fremti-
den. Endelig naevner nogle borgere det, at de arbejder med at fa det bedre fy-
sisk eller psykisk, som et eksempel p&, at de selv har gjort en indsats.

Flere af borgerne, der svarer, at de er neutrale i forhold til at have bidraget til
fremdrift i deres forlgb, forklarer, at det skyldes at de har veeret forhindret i at
gere en storre indsats, enten pa grund af helbredsmaessige udfordringer eller
andre forhindringer, fx manglende statte fra jobcenteret. En borger siger: " Jeg
har gjort, hvad jeg kan, men jeg er afthaengiq af, hvad jobcenteret vil bevillige.
Jeg kan ikke lave om pa reglerne’. Der er ogsa borgere, der svarer, at de
endnu ikke har bidraget s& meget til fremdrift i forlebet, fordi de er nye i job-
centeret og endnu ikke har haft tid til at taeenke over, hvad de gerne vil.

Ogsa blandt de borgere, som tilkendegiver, at de i lav grad eller meget lav
grad selv bidrager til fremdrift i forlebet pa jobcenteret, forteeller flere, at det
skyldes, at de er begraensede pa grund af helbredsmaessige arsager. Flere an-
dre borgere forklarer, at de oplever at std i en situation, hvor de ikke faler, de
selv kan gere det store, for at skabe fremdrift i deres egen sag. En borger si-
ger: " Vi er i stilstand. Det er det samme som sidst. Vi kan ikke f3 afklaret, om
Jeg far forlaenget sygedagpenge eller e/'. Desuden forklarer nogle fa borgere,
at de er begyndt at bidrage mindre til fremdrift i deres forlgb, fordi de har mi-
stet motivationen efter en leengere ledighedsperiode. En borger udtrykker:

" Jeg bidrog i starten, men med arene bliver man draenet, og motivationen ry-
ger’.

Opsamling

Vi har undersggt besvarelserne pa undersggelsens syv spgrgsmal for den ge-
nerelle malgruppe af udsatte borgere og pa niveauet for de enkelte ydelses-
gruppeniveau. Ser vi pd malgruppeniveau, angiver langt stagrstedelen af de ud-
satte borgere i fem ud af syv spergsmal i undersegelsen at vaere positive (‘helt
enige’ eller ‘enige’, ‘i meget hej grad’ eller 'i nogen grad’) i forhold til spergsma-
lene (76 %-91 %). Eksempelvis er de udsatte borgere positive i forhold til de-
res seneste samtale i jobcenteret og positive i forhold til deres generelle ople-
velse af jobcentrene. Hvad angar borgernes oplevelse af selv at bidrage til
fremdrift i forlebet, er de udsatte borgere lidt mindre positive (69 %). Ved
spergsmalet om, hvorvidt borgerne oplever, at der i det hele taget er fremdrift
i deres forlgb i jobcentrene, er andelen af positive svar endnu mindre, men ud-
gor dog over halvdelen (58 %).

Ser vi pa, om specifikke ydelsesgruppers oplevelser med jobcentrene er mere
positive (fx 'helt enige’ eller ‘enige’, 'i meget hgj grad’ eller 'i nogen grad’) sam-
menlignet med den generelle malgruppe af udsatte borgere, finder vi kun fa
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signifikante forskelle mellem ydelsesgrupperne. Ved spargsmaélet om, hvor til-
freds man er med sin seneste samtale med en sagsbehandler, finder vi, at
borgere, der modtager ressourceforlgbsydelse, i gennemsnit er signifikant
mindre tilfredse med deres seneste samtale sammenlignet med den gvrige del
af malgruppen af udsatte borgere.

Ved speargsmalet om, hvorvidt man oplever at kunne spgrge sin sagsbehandler
om ting, man er i tvivl om, finder vi, at kontanthjaelpsmodtagere over 30 i gen-
nemsnit svarer signifikant mere positivt, hvorimod aktivitetsparate under 30
svarer signifikant mere negativt. Gruppen af aktivitetsparate under 30 ar ved
ligeledes i signifikant lavere grad, hvad der skal ske inden naeste samtale,
sammenlignet med den gvrige del af malgruppen af udsatte borgere.

Desuden oplever borgerne, der modtager sygedagpenge, i signifikant lavere
grad, at de selv bidrager til fremdrift i deres forlab.

Ser vi pa udvikling i borgernes oplevelse, nar vi sammenligner 2022 med 2021
er det mest markante resultat, at borgere, som modtager ressourceforlgbs-
ydelse, har en markant bedre oplevelse af jobcenteret i 2022 sammenlignet
med 2021. Det geelder bade i forhold til deres generelle oplevelse af jobcente-
ret, oplevelsen af at blive inddraget i eget forlab, oplevelsen af at kunne
sperge sin sagsbehandler og graden af information om ens eget forlgb.

Vi finder ogsa nogle forskelle mellem 2022 og 2021, hvad angar enkelte
spergsmal blandt aktivitetsparate under 30 og kontanthjeelpsmodtagere over
30 ar. Den forste af disse to grupper oplever sig generelt bedre behandlet i
jobcenteret i 2022 end i 2021, og den sidste af disse to grupper oplever i hg-
jere grad at bidrage til eget forlgb i 2022 end i 2021. Endelig oplever personer
pé sygedagpenge i markant mindre omfang, at de selv bidrager til deres forlab
i 2022 end i 2021.

Samlet set viser de kvalitative besvarelser, at borgerne seerligt er tilfredse, nar
de oplever at blive madt med forstaelse for deres specifikke situation, nar
sagsbehandlerne giver tid og plads til at arbejde med deres sociale og hel-
bredsmaessige udfordringer, nér de maerker at sagsbehandleren er imgdekom-
mende og venlig, nar sagsbehandleren er kompetent og kan dbne nye dare,
nar borgeren bliver magdt med tillid og respekt, nar borgeren foler sig tryg ved,
at sagsbehandleren er pa borgerens side, nér borgeren far mulighed for at
have medbestemmelse pé sin egen sag, nar sagsbehandleren er tilgeengelig
og udviser venlighed og imedekommenhed over for borgernes spargsmal, nar
hjeelpen er konkret og malrettet, og nar borgeren ikke blot fgler sig som endnu
en ledig i raekken.

Omvendt viser de kvalitative besvarelser, at utilfredshed saerligt kan opst3,
nar borgerne ikke foler sig forstaet, nar de bliver madt med mistillid og feler
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sig kontrollerede eller snakket ned til, nar de bliver madt af mange skiftende
sagsbehandlere eller sagsbehandlere, som ikke er udviser indsigt eller hjeelp-
somhed i forhold til deres sag, nar de foler sig presset ud i ting, de ikke selv
gnsker, eller som ikke er tilpasset deres situation, herunder seerligt deres hel-
bred, nar de faler, at tingene besluttes ud fra systemets logik og ikke er indivi-
duelt tilpasset.
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4.1

Job- og uddannelsesparate
borgere

| dette kapitel preesenterer vi forst en raekke deskriptive karakteristika for de
job- og uddannelsesparate borgere, der har deltaget i undersggelsen. For at
belyse repreaesentativiteten af de deltagende job- og uddannelsesparate bor-
gere sammenholder vi baggrundskarakteristika i den deltagende malgruppe af
job- og uddannelsesparate borgere med den generelle malgruppes karakteri-
stika tilknyttet Jobcenter Kebenhavn baseret pa tal fra www.jobindsats.dk.

Herefter praesenterer vi de kvantitative resultater fra undersggelsen, bade
overordnet for den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate borgere
0g som pé ydelsesgruppeniveau — dvs. dagpengemodtagere, akademikere,
dagpengemodtagere over 30 ar, dagpengemodtagere under 30 ar, jobparate
kontanthjeelpsmodtagere under 30 ar?, jobparate kontanthjalpsmodtagere
over 30 ar, uddannelsesparate uddannelseshjalpsmodtagere under 30 ar
samt borgere, som modtager SHO-ydelse og er under SHI-program.

Vi kommer ogsa i kapitlet ind p&, hvordan job- og uddannelsesparate borgeres

oplevelser med Jobcenter Kebenhavn har udviklet sig over tid, med fokus pa to
spergsmal: hvor tilfreds borgeren er med sin samtale med sagsbehandleren, og
hvordan borgeren fgler sig behandlet i jobcenteret.

Til slut i kapitel praesenterer vi de kvalitative fund fra hvert spergsmal efter-
fulgt af en opsamling af de kvantitative fund fra undersagelsen.

Malgruppens karakteristika

| dette afsnit praesenterer vi indledningsvist de deskriptive karakteristika for
den generelle méalgruppe af job- og uddannelsesparate borgere, som har del-
taget i undersagelsen, opdelt efter ydelsesgruppe. Vi belyser repraesentativi-
teten af de deltagende borgere i forhold til den samlede malgruppe tilknyttet
Jobcenter Kgbenhavn. Det ger vi ved at sammenligne fordelingen pa kan, al-
der og etnicitet blandt vores respondenter med fordelingen for den samlede
malgruppe i Jobcenter Kebenhavn indhentet fra www.jobindsats.dk.

3 Bemaerk at vi behandler jobparate kontanthjeelpsmodtagere under 30 &r og dagpengemodtagere
(ikke-akademikere) under 30 &r som en samlet kategori, som vi blot betegner som ‘jobparate under
30 ar.
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| alt har 176 job- og uddannelsesparate borgere deltaget i undersggelsen. De
fordeler sig pa felgende seks ydelsesgrupper, som narmere er defineret i
Boks 2.2:

1. Dagpengemodtagere, akademikere

2. Dagpengemodtagere (0. 30 ar)

3. Jobparate, kontanthjelpsmodtagere (0. 30 ar)

4. Jobparate (kontanthjeelpsmodtagere u. 30 &r og dagpengemodtagere
u. 30 ar)

5. Uddannelsesparate uddannelseshjalpsmodtagere (u. 30 ar)

6. SHO-ydelse, under SHI-program (bade job- og aktivitetsparate)*.

Antallet af borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn va-
rierer, hvorfor ogséa antallet af borgere i de seks ydelsesgrupper, som deltager
i undersggelsen, varierer. Ydelsesgruppen dagpengemodtagere, akademikere
og dagpengemodtagere over 30 &r er de to starste ydelsesgrupper blandt de
job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kebenhavn. De udger
hhv. 38 % og 37 % ifelge jobindsats.dk. Jobparate kontanthjeelpsmodtagere
over 30 ar og jobparate kontanthjelpsmodtagere samt dagpengemodtagere
under 30 ar udger hhv. 8 % og 12 % af den generelle malgruppe af job- og ud-
dannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Uddannelsesparate
under 30 ar og borgere, som modtager SHO-ydelse, udger de mindste andele
af disse borgere tilknyttet Jobcenter Kebenhavn (hhv. 3 % og 3 %).

4 Man kan diskutere, om gruppen af borgere pa SHO-ydelse under SHI-program herer til i den overord-
nede mélgruppe af job- og uddannelsesparate borgere, eller om de burde vaere placeret under
gruppen ‘udsatte borgere’. N&r vi placerer gruppen her, er det for at fastholde kontinuitet i forhold til
de tidligere undersegelser fra 2020 og 2021 om lediges tilfredshed med Jobcenter Kebenhavn, hvor
de netop blev placeret sammen med job- og uddannelsesparate. | september 2022 var antallet af
aktivitetsparate 437 i denne gruppe, og antallet af job- og uddannelsesparate var 564 (Styrelsen for
Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b).
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Tabel 4.1 Malgruppens fordeling i antal og andel i undersegelsen samt andel
relativt til den samlede malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Ledighedsgruppe Procent Procentandel til-
i undersogelsen" knyttet Jobcenter
Kebenhavn?
Dagpenge, akademikere 42 23,9 38
Dagpenge (0. 30 ar) 42 23,9 37
Jobparate, kontanthjaelpsmodtagere 8
(0. 30 ar) 25 14,2
Jobparate, kontanthjeelpsmodtagere 12
og dagpengemodtagere (u. 30 ar) 27 15,3
Uddannelsesparate (u. 30 ar) 30 17 3
SHO-ydelse, under SHI-program 10 5,7 3
| alt 176 100 100

Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsats.dk for det samlede antal borgere
i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn i september 2021.

Kilde: 1) VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b.

Na&r vi sammenligner antallet af respondenter i de forskellige grupper i vores
undersggelse med antallet fra jobindsats.dk, finder vi (jf. tabel 4.1) en vis un-
derrepraesentation i undersggelsen af personer pd dagpenge og overreprae-
sentation af de gvrige grupper. Det vigtigste i forhold til undersggelsens re-
preesentativitet har dog veeret, at der er et rimeligt antal respondenter fra alle
grupper. Da vi stadig har over 40 respondenter i de to dagpenge-respondent-
grupper, finder vi derfor deres underreprassentation i forhold til, hvor mange
borgere pa dagpenge der er tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn i det hele taget,
uproblematisk.
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Figur 4.1 Aldersfordelingen i undersegelsens ydelsesgrupper for job-
og uddannelsesparate borgere. Procent.

Dagpengemodtagere, akademikere 31 | 12
Dagpengemodtagere (o. 30 &r) 29 7
Jobparate, kontanthjeelp (0. 30 &r) 42 13
Jobparate (u. 30 ar) 100
Uddannelsesparate (u. 30 &r) 100
SHO-ydelse, under SHI-program 20 50
Total 21 7
Alle J-/U-parate, Jobcenter Kgbenhavn 32 7
0 20 40 60 80 100

m18-30 ar 31-40ar m41-50ar m51-60 ar 61-70 ar

Anm.: N =176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa de deltagende job- og uddannelsesparate borgeres alder, fordeler
den sig over hele aldersintervallet. Borgernes alder fordelt pa ydelsesgruppe
preesenteres i Figur 4.1. Aldersfordelingen pa tveers af ydelsesgrupperne af-
spejler nogenlunde den faktiske gruppe af borgere tilknyttet Jobcenter Kg-
benhavn. Dog er gruppen af borgere i aldersgruppen 18-30 ar stgrre sammen-
lignet med den faktiske gruppe af job- og uddannelsesparate borgere mellem
18 og 30 ar i Jobcenter Kgbenhavn. De unge borgere mellem 18-30 ar udger
séledes 46 % af alle de job- og uddannelsesparate borgere, som medvirker i
vores undersggelse, mens denne aldersgruppe kun udger 31 % af alle job- og
uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn. Omvendt er den
naestyngste aldersgruppe lidt underrepreesenterede i vores undersagelse: de
31-40 &rige udger 21 % af alle de job- og uddannelsesparate borgere, som
medyvirker i vores undersegelse, mens denne aldersgruppe udgar 32 % af alle
job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn.

P& tveers af malgruppen job- og uddannelsesparate borgere er maend let over-
repraesenterede i undersggelsen sammenlignet med den faktiske kansforde-
ling blandt alle job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Ka-



benhavn. Kensfordelingen fremgar af Tabel 4.2. Kgnsfordelingen i den sam-
lede gruppe af job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Ka-
benhavn var i september 2021 55 % kvinder og 45 % mand (Styrelsen for Ar-
bejdsmarked og Rekruttering, 2021b). Altsa har vi i undersegelsen en lille
overvaegt af maend, men fordelingen ligger dog teet pa kensfordelingen i den
samlede gruppe af job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet jobcenteret.

Tabel 4.2 Malgruppens kensfordeling i antal og andel i undersegelsen samt
andel relativt til malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Procent

i undersegelsen”

Kvinde 89 51
Mand 87 49
| alt 176 100

Procentandel tilknyttet
Jobcenter Kebenhavn?

55

45

100

Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kebenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsats.dk for det samlede antal borgere
i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Kebenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kebenhavn i september 2022.

Kilde: 1) VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kgbenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b.

Blandt de deltagende job- og uddannelsesparate borgere i undersggelsen har
67 % etnisk dansk baggrund, mens 33 % har anden etnisk baggrund end
dansk. Som det fremgér af Tabel 4.3 vedr. det samlede antal job- og uddan-
nelsesparate, udgjorde borgere af etnisk dansk herkomst 65 % af det samlede
antal, mens anden etnisk baggrund end dansk udgjorde 35 % af det samlede
antal (Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2021b). Saledes kan vi
kun konstatere en meget snaever overrepraesentation af etnisk danskere, nar
vi sammenligner undersggelsens respondenter med den samlede gruppe af
job- og uddannelsesparate borgere tilknyttet Jobcenter Kgbenhavn.
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Tabel 4.3 Malgruppens etnicitetsfordeling i antal og andel i undersegelsen samt
andel relativt til malgruppen tilknyttet Jobcenter Kebenhavn

Etnicitet Procent

i undersoegelsen

Anden etnisk herkomst end dansk 58 33
Dansk 118 67
| alt 176 100

Procent tilknyttet
Jobcenter Kebenhavn?

35

65

100

Anm.: Procentandel tilknyttet Jobcenter Kebenhavn er udregnet ud fra tal fra www.jobindsat

s.dk for det samlede antal borgere

i hver enkelt ydelseskategori tilknyttet Jobcenter Ksbenhavn. Tallet angiver altsd, hvor stor en andel den enkelte ydel-
sesgruppe udger af det samlede antal borgere i disse ydelsesgrupper tilknyttet Jobcenter Kebenhavn i september 2022.

Kilder: 1) VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
2) Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, 2022b.

Ser vi pa, hvor lzenge de job- og uddannelsesparate bo
har malgruppen en mindre spredning sammenlignet me

rgere har veeret ledige,
d malgruppen af ud-

satte borgere. 62 % af de job- og uddannelsesparate borgere har veeret ledige

i 0-6 maneder, mens 38 % af borgerne har vaeret ledige i mere end 6 maneder.

Figur 4.2 Ledighedsperiode i procent
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Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
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4.2

Ovenstaende sammenligning af baggrundskarakteristika (alder, ken og etnici-
tet) viser, at de job- og uddannelsesparate borgere, der har deltaget i denne

undersggelse, er tilneermelsesvise repraesentative for den samlede gruppe af
disse borgere tilknyttet Jobcenter Kabenhavn.

Seneste samtale i jobcenteret

| de felgende afsnit vil vi gennemga de kvantitative resultater fra hvert
spergsmal i spergeskemaet bade for den generelle méalgruppe af job- og ud-
dannelsesparate borgere og pa ydelsesgruppeniveau. Signifikante forskelle
mellem ydelsesgrupperne testes. Kun signifikante resultater, hvor ydelses-
grupper adskiller sig signifikant fra den gvrige del af job- og uddannelsespa-
rate borgere, preesenteres i det skrevne.

For at afdaekke borgernes tilfredshed med deres seneste samtale i jobcente-
ret blev borgerne spurgt, hvor tilfredse de var med deres samtale med en
sagsbehandler. | Figur 4.3 praesenteres besvarelserne pa spergsmalet for den
generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate borgere (total) og for hver
af ydelsesgrupperne.

P& tveers af hele den generelle malgruppe oplever starstedelen af de job- og
uddannelsesparate borgere generelt stor tilfredshed med deres seneste sam-
tale i jobcenteret. 89 % af borgerne svarer, at de enten er meget tilfredse

(34 %) eller tilfredse (55 %) med deres seneste samtale i jobcenteret. Kun 2 %
af borgerne tilkendegiver, at de enten er utilfredse (1 %) eller meget utilfredse
(1 %) med deres seneste samtale. 9 % angiver, at de hverken er tilfredse eller
utilfredse med deres seneste samtale med sagsbehandleren.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle méalgruppe. Dette fastholdes, nar vi kontrollerer for
baggrundsvariablene ken, etnicitet og ledighedsperiode. Vi ser desuden p3,
om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra besvarelserne i 2021, og
her finder vi ingen signifikante forskelle.
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4.3

Figur 4.3 Job- og uddannelsesparate borgeres tilfredshed med
seneste samtale pa Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Uddannelsesparate (u. 30 ar) 70 B
Jobparate (u. 30 &r) 50 | 2 8]
Dagpengemodtagere, akademikere 48
SHO-ydelse, under SHI-program 60
Jobparate, kontanthjeelp (0. 30 &r) 59
Dagpengemodtagere (0. 30 ar) 55 I
Total EE L 9
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Anm.: Spergsmal: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”. N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Generel oplevelse af jobcenteret

For at afdaekke borgernes mere generelle oplevelse af jobcenteret blev de
spurgt, hvordan de fgler sig behandlet i jobcenteret. Figur 4.4 praesenterer
besvarelserne pé tvaers af hele den generelle malgruppe af job- og uddannel-
sesparate borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Pa tveers af hele den generelle malgruppe oplever sterstedelen af de job- og
uddannelsesparate borgere sig generelt godt behandlet i jobcenteret. 75 % af
borgerne svarer, at de enten faler sig meget godt (44 %) eller godt (31 %) be-
handlet i jobcenteret. 6 % af borgerne tilkendegiver, at de foler sig darligt

(3 %) eller meget darligt (3 %) behandlet i jobcenteret. 18 % af borgerne angi-
ver, at de hverken fgler sig godt eller darligt behandlet i jobcenteret.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at jobparate under 30 i gennemsnit oplever, at de i sig-
nifikant hgjere grad bliver behandlet godt i Jobcenter Kabenhavn, sammenlig-
net med gennemsnittet for de gvrige ydelsesgrupper. Forskellen er signifikant
pa et 10 pct. signifikansniveau, og forskellen fastholdes pa et 10 pct. niveau,
nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode.
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De gvrige ydelsesgrupper adskiller sig ikke signifikant fra gennemsnittet af
den avrige del af malgruppen pa dette spergsmal. Det er desuden undersagt,
om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra besvarelserne i 2021, og
her finder vi ingen signifikante forskelle.

Figur 4.4 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af
behandling i Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Jobparate (u. 30 &r) 58 42
Uddannelsesparate (u. 30 ar) 45 5
Dagpengemodtagere, akademikere 43 >
Dagpengemodtagere (0. 30 ar) 48 1/ v 10 |

SHO-ydelse, under SHI-program 30 [ OR—  30 |

Jobparate, kontanthjeelp (0. 30 &r) 36

Total 44 L 18 K3
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Anm.: Spergsmal: "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”, N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Inddragelse i forlab

For at afdaekke borgernes oplevelse af blive inddraget i deres forlab blev bor-
gerne spurgt, om de foler, at deres sagsbehandler inddrager dem. Figur 4.5
praesenterer besvarelserne pa tvaers af hele den generelle malgruppe af job-
og uddannelsesparate borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Gennemsnitligt for hele malgruppen oplever starstedelen af de job- og uddan-
nelsesparate borgere generelt, at sagsbehandleren inddrager dem i deres for-
leb pa jobcenteret. 82 % af borgerne svarer, at de i hej grad (56 %) eller i no-
gen grad (26 %) oplever, at sagsbehandleren inddrager dem, mens 9 % af bor-
gerne tilkendegiver, at de i mindre grad (6 %) eller i lav grad (3 %) foler, at
sagsbehandleren inddrager dem. 9 % af borgerne angiver, at de hverken eller
foler, at sagsbehandleren inddrager dem.



4.5

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra
gennemsnittet af de @vrige ydelsesgrupper. Dette gaelder ogsa, nar vi kontrol-
lerer for baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode. Vi undersg-
ger desuden, om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra besvarel-
serne i 2021, og her finder vi ingen signifikante forskelle.

Figur 4.5 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af
inddragelse i forleb pa Jobcenter Kebenhavn. Procent.
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Dagpengemodtagere (0. 30 ar) 62 72
Jobparate, kontanthjeelp (0. 30 ar) 41 s caEE o 5
SHO-ydelse, under SHI-program 40 10
Total 56 PG 6 3
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Anm.: Spergsmal: “Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig?”, N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

At kunne sporge sin sagsbehandler

Vi undersgger ogsd, om borgerne oplever, at de kan sperge deres sagsbe-
handler, hvis der er noget, de eri tvivl om. Figur 4.6 praesenterer besvarel-
serne pa tvaers af hele den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate
borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Her finder vi, at sterstedelen af de job- og uddannelsesparate borgere gene-
relt oplever, at de kan sparge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i
tvivl om. 89 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (64 %) eller i nogen grad

(25 %) oplever, at de kan sperge sagsbehandleren, mens 3 % af borgerne til-
kendegiver, at de i mindre grad feler, at de kan sperge sagsbehandleren. 8 %
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af borgerne angiver hverken eller fogler til, at de kan sperge sagsbehandleren,

mens 1 % tilkendegiver, at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spgrgsmalet.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle malgruppe. Dette fastholdes, nar vi kontrollerer for
baggrundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Vi har ogsé under-
sggt, om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra besvarelserne i
2021. Heller ikke her finder vi signifikante forskelle.

Figur 4.6 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af at kunne
sperge sin sagsbehandler i Jobcenter Kebenhavn. Procent.
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Dagpengemodtagere (o. 30 ar) 62 >
SHO-ydelse, under SHI-program 60
Total 64 7S I 31
0 20 40 60 80 100
| hej grad m| nogen grad m Hverken eller
| mindre grad m|lav grad Ved ikke/kan ikke svare

Anm.: Spergsmal: "Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, som du er i tviviom?”, N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersagelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

4.6 Information om forleb

For at afdaekke borgernes oplevelse af information om forlgb blev responden-
terne spurgt, om de ved, hvad der skal ske indtil deres naeste samtale. Figur
4.7 praesenterer besvarelserne pa tveers af hele den generelle malgruppe af
job- og uddannelsesparate borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

Pa tvaers af hele den generelle malgruppe, oplever starstedelen af de job- og
uddannelsesparate borgere generelt, at de ved, hvad der skal ske indtil deres
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naeste samtale. 87 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (63 %) eller i nogen
grad (24 %) oplever, at de ved, hvad der skal ske indtil deres nasste samtale,
mens 8 % af borgerne tilkendegiver, at de i mindre grad (4 %) eller i lav grad

(4 %) foler, at de ved, hvad der skal ske indtil den naeste samtale. 5 % af bor-
gerne angiver, at de hverken eller oplever, at de ved, hvad der skal ske. 1 % til-
kendegiver, at de ikke ved det eller ikke kan svare pa spgrgsmalet.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at dagpengemodtagere over 30 i signifikant lavere
grad ved, hvad der skal ske inden deres naeste samtale, nar vi sammenligner
gruppens gennemsnitlige besvarelse med gennemsnittet for de avrige ydel-
sesgrupper. Den signifikante forskel fastholdes, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. Forskellen beror pa, at
der er relativt mange af dagpengemodtagerne over 30 ar, som svarer, at de i
lav eller meget lav grad ved, hvad der skal ske indtil naeste samtale — samlet
17 %, hvor dette tal i hele gruppen af job- og uddannelsesparate blot er 8 %.

For de @vrige ydelsesgrupper kan det ikke pavises, at de adskiller sig signifi-
kant fra gennemsnittet af den gvrige del af den generelle malgruppe pa dette
sporgsmal. Vi ser desuden p&, om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifi-
kant fra besvarelserne i 2021, og her finder vi ingen signifikante forskelle.

Figur 4.7 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af at vide,

hvad der skal ske i forlebet hos Jobcenter Kabenhavn.

Procent.
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SHO-ydelse, under SHI-program 50 10 10
Dagpengemodtagere (0. 30 ar) 62 5 VN2
Total 63 40
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Note:

Kilde:

Spergsmal: "Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din neeste samtale?”, N = 176.

VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
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4.7

Fremdrifti forleb

For at afdaekke borgernes oplevelse af fremdrift blev borgerne spurgt, om de
synes, at der er fremdrift i deres forlgb pa jobcenteret. Figur 4.8 prasenterer
besvarelserne pa tveers af hele den generelle malgruppe af job- og uddannel-
sesparate borgere (total) og for hver af ydelsesgrupperne.

| hele méalgruppen oplever halvdelen af borgerne, at der er fremdrift i deres
forleb. 50 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (20 %) eller i nogen grad (30
%) oplever, at der er fremdrift i deres forlab pa jobcenteret, mens 9 % af bor-
gerne tilkendegiver, at de i mindre grad (5 %) eller i lav grad (4 %) foler, at der
er fremdrift i deres forlab. 27 % af borgerne angiver, at de hverken i hgj eller
lav grad oplever fremdrift i deres forlgb. 15 % tilkendegiver, at de ikke ved det
eller ikke kan svare pa spergsmalet.

Figur 4.8 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af fremdrift i
forlobet hos Jobcenter Kabenhavn. Procent.
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Anm.: Spergsmal: "Synes du, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?”, N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at ingen ydelsesgrupper adskiller sig signifikant fra den
ovrige del af den generelle malgruppe. Nar vi kontrollerer for baggrundsvari-
ablene kogn, etnicitet og ledighedsperiode finder vi, at uddannelsesparate i
gennemsnit oplever, at der i hgjere grad er fremdrift i deres forleb sammenlig-
net med den gvrige malgruppe.
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For de avrige ydelsesgrupper finder vi ikke, at de adskiller sig signifikant fra
gennemsnittet af den gvrige del af den generelle malgruppe pa dette spergs-
mal. Nar vi ser pa, om svarfordelingen i 2022 adskiller sig signifikant fra be-
svarelserne i 2021, finder vi ingen signifikante forskelle.

Borgernes eget bidrag

Borgerne blev ogsa spurgt, om de synes, at de selv har bidraget til, at der er
fremdrift i deres forlgb pé jobcenteret. Figur 4.9 praesenterer besvarelserne
pa tveers af hele den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate (total)
og for hver af ydelsesgrupperne.

P& tveers af hele malgruppen, oplever starstedelen af de job- og uddannelses-
parate borgere generelt, at de selv har bidraget til fremdriften i deres forlgb.
74 % af borgerne svarer, at de i hgj grad (44 %) eller i nogen grad (30 %) ople-
ver dette. 4 % af borgerne tilkendegiver til gengaeld, at de i mindre grad (3 %)
ellerilav grad (1 %) synes, at de selv har bidraget til, at der er fremdrift. 9 % af
borgerne angiver hverken eller til, at de faler, at de har bidraget til, at der er
fremdrift i deres forlab. 9 % tilkendegiver, at de ikke ved det eller ikke kan
svare pa spargsmalet.

Ser vi pa, om forskellene mellem ydelsesgrupperne er signifikant forskellige
fra hinanden, finder vi, at uddannelsesparate i gennemsnit oplever, at de i sig-
nifikant lavere grad selv bidrager til fremdrift i forlgbet hos Jobcenter Keben-
havn, sammenlignet med gennemsnittet for de @vrige ydelsesgrupper. Den
signifikante forskel fastholdes pa et 10 pct. niveau, nar vi kontrollerer for bag-
grundsvariablene kan, etnicitet og ledighedsperiode. For de gvrige ydelses-
grupper finder vi ikke, at de adskiller sig signifikant fra gennemsnittet af den
gvrige del af den generelle méalgruppe péa dette spargsmal.
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Figur 4.9 Job- og uddannelsesparate borgeres oplevelse af eget
bidrag til fremdrift i forleb hos Jobcenter Kebenhavn.
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Anm.: Spergsmal: "Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forleb her i jobcenteret?”, N = 176.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.

Nar vi sammenligner gruppernes besvarelser i 2021 med 2022 finder vi ogsa
nogle forskelle. Dagpengemodtagere over 30 ar oplever i gennemsnit, at de i
signifikant hgjere grad bidrager til fremdrift i forlebet i Jobcenter Kgbenhavn i
2022 sammenlignet med gennemsnittet for denne gruppe i 2021. Figur 4.10.
Forskellen fastholdes, nar vi kontrollerer for baggrundsvariablene ken, etnici-
tet og ledighedsperiode. Der kan ikke pavises signifikante forskelle fra 2021 til
2022 for de gvrige grupper for dette spargsmal.
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4.9

Figur 4.10
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Oplevelse af eget bidrag til fremdrift i forleb hos Jobcenter
Kebenhavn for dagpengemodtagere over 30, 2021 og 2022.
Procent.
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Anm.: Spergsmél: "Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcenteret?”, N (2021) = 48, N (2022) = 38.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kebenhavn 2021 og 2022.

Udvikling over tid

Udviklingen i de job- og uddannelsesparate borgeres tilfredshed med Jobcen-
ter Kebenhavn over perioden 2020-2022 vil her blive beskrevet ved at analy-
sere péa de to spergsmal, "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sags-
behandler?”, og "Hvordan fgler du dig behandlet her i jobcenteret?”. Disse to
spergsmal er udvalgt, fordi de tilsammen kan belyse borgernes overordnede
tilfredshed med jobcenteret.

Figur 4.11 viser feorst udviklingen i den gennemsnitlige oplevelse af seneste
samtale for malgruppen af job- og uddannelsesparate borgere i perioden
2020-2022. Her kan der overordnet konstateres et relativt hgjt niveau af til-
fredshed, med en gennemsnitlig svarvaerdi pd mellem 4,1 og 4,6 pa skalaen
fra 1-5. Ser vi pa gruppen af job- og uddannelsesparate samlet (total), kan vi
se, at gennemsnittet ligger pa 4,4 i bade 2021 og 2022, svarende til, at re-
spondenternes svar i gennemsnit ligger mellem 'tilfreds’ og 'meget tilfreds’.

Tilfredsheden pa tveers af de fem ydelsesgrupper er temmelig stabil henover

hele perioden 2020-2022. Vi kan kun konstatere en enkelt signifikant aendring:

Der sker en signifikant negativ udvikling i tilfredsheden blandt dagpengemod-
tagere over 30 ar fra 2020-2021 (bemaerk, at eendringen ikke fremgar af figur
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4.11, fordi meerket for SHO-ydelsesmodtagere for 2021 ligger oven pa maerket
for dagpengemodtagere over 30 ar). Over hele perioden fra 2020-2022 gik
gruppen fra at besvare spergsmalet med en gennemsnitlig veerdi pa 4,6 i 2020
til at ligge pa 4,3 i gennemsnit i 2021 og 4,4 i 2022.

Andringerne i tilfredsheden blandt de avrige ydelsesgrupper er ikke statistisk
signifikante.

Figur 4.11 Udvikling i gennemsnitlig oplevelse af seneste samtale i
Jobcenter Kebenhavn for malgrupper af jobparate borgere,
2020-2022.

Maerker uden udfyldning viser, at gennemsnittet er signifikant forskellig for samme malgruppe
sammenlignet med aret for
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Jobparate, kontanthjeelp (0. 30 &r) SHO-ydelse, under SHI-program
=@ Total

Anm.: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”, N (2020) = 219, N (2021) = 209, N (2022) =176.
Signifikant forskel for: Dagpengemodtagere o. 30 fra 2020-2021 og over hele perioden fra 2020-2022.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kgbenhavn 2019, 2020, 2021 og 2022.

Figur 4.12 viser udviklingen i den gennemsnitlige oplevelse af behandlingen i
Jobcenter Kebenhavn blandt malgruppen af job- og uddannelsesparate bor-
gere i perioden 2020-2022. Her ses ogsa et relativt hgjt niveau af tilfredshed,
med en gennemsnitlig svarvaerdi pad mellem 3,8 og 4,4. Den gennemsnitlige til-
fredshed i hele gruppen af job- og uddannelsesparate (total) ligger lige over 4
(4,1-4,2) for alle tre ar, svarende til, at gruppen i gennemsnit oplever at blive
behandlet ‘godt’ pa vores skala fra 1’meget darligt’ til 5 ‘'meget godt'.
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Tilfredsheden er her meget stabil i perioden, og vi finder ikke signifikante en-
dringer blandt nogen af ydelsesgrupperne. Det er altsa i modsaetning til gen-

nemsnittet gruppen af udsatte (total), hvor vi s et signifikant fald fra 2019 til

corona-aret 2020 og en tilsvarende signifikant stigning fra 2020 til 2021.

Figur 4.12 Udvikling i gennemsnitlig oplevelse af behandling i Jobcenter
Kebenhavn for malgrupper af jobparate borgere, 2020-2022
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=@ Total

Anm.: Spergsmél: "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”, N (2020) = 219, N (2021) = 209, N (2022) =176.
Der er er ikke fundet nogen signifikante forskelle over tid.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersggelse af Jobcenter Kgbenhavn 2019, 2020, 2021 og 2022.

4.10 De job- og uddannelsesparates begrundelser

Til hvert af de syv spergsmal i undersegelsen har borgerne har haft mulighed
for at knytte forklaringer til deres besvarelser. De uddybende svar giver viden
om, hvilke oplevelser og arsager der ligger til grund for borgernes besvarelser.
Vi vil i det fglgende kort praesentere en sammenfatning af de positive, de
hverken positive eller negative og de negative udsagn til hvert af spgrgsma-
lene.
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Seneste samtale i jobcenteret

Borgere, som oplevede at veere tilfredse eller meget tilfredse med seneste
samtale, udtrykker, at sagsbehandleren var forstdende og hjalpsom. Flere
borgere uddyber, at sagsbehandleren er god til at komme med relevante og
brugbare forslag, og kan give viden om muligheder, som borgeren ikke selv
havde taenkt pa. En borger udtrykker: “Sagsbehandleren havde gode forslag til
nye ting og nye veje, jeq kan ga, fx virksomhedspraktik og lentilskud. Det vir-
ker speendende. Hun gennemgik, hvad der var af steder, jeg kunne sege, som
var gode matches for min profil”. Desuden fremhasvede flere borgere som no-
get positivt, at sagsbehandleren er forstdende for borgerens situation og giver
vejledning, der tager udgangspunkt i denne. En borger siger: " Hun var dben og
forstaende for min situation. Satte sig ind i, hvordan det var fra min uddan-
nelse og grunden til, at jeg havde sagt mit tidligere job op. Og s& kom hun med
forslag.”.

Blandt de borgere, som hverken var positive eller negative i deres svar i for-
hold til den seneste samtale, svarer flertallet, at de ikke falte, de fik noget ud
af samtalen, da der ikke skete noget nyt, eller at de vidste alt det forinden,
som sagsbehandleren havde fortalt. En borger siger: "Rigtig sod sagsbehand-
ler, men det faoltes bare lidt som et fremmade. Ridene er lidt noget, man ved.
Foles lidt som om, man er cyklet herud for ingenting. Man kunne maske tage
den telefonisk og blive derhjemme og sege jobs’. Nogle fa borgere udtrykker
desuden, at de er utilfredse med samtalens indhold, fordi at de savner forsta-
else for deres situation og feler sig pressede til ting, som ikke fgles rigtige for
dem.

De fa borgere, som angav, at de var utilfredse med deres seneste samtale,
udtrykker ligeledes, at de ikke oplever at fa noget ud af samtalerne, der derfor
sharere opleves som en sur pligt. En borger udtrykker: " Det giver ikke noget,
det er ikke udbytterigt. Det er mere noget, jeg gor, fordi jeg skal. Det er nae-
sten mere stressende. Vil hellere bruge tid pa at sege jobs og lave min hjem-
meside’.

Generel oplevelse af jobcenteret

Borgere, som oplever at blive positivt behandlet i jobcenteret, forklarer det
med, at sagsbehandlerne er sgde, imgdekommende og interesserer sig for
borgerne. En borger udtrykker: “Jeg faler mig set og hort. Hvis jeg har sporgs-
mal, forseger de at besvare dem s& godt som muligt”. Flere borgere udtrykker,
at de er positivt overraskede over den modtagelse, de far i jobcenteret, en
borger siger " Jeg havde en fordom om, at nar man kom pd jobcenteret, ville
man blive dunket i hovedet og fole, at man ikke gjorde det godt nok, men man
far bare hjzelp og et skub i en rigtige retning’. Desuden svarer flere borgere, at
de oplever en behagelig stemning og atmosfaere pa jobcenteret. En borger
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udtrykker: ”Det er nogle dejlige lokaler og god stemning. Der er gjort noget ud
af, at det skal vaere lidt hyggeligt. Men ogsa i receptionen blev jeg taget godt
imod’.

De borgere, som svarer, at de hverken oplever at blive godt eller darligt be-
handlet i jobcenteret, forklarer det med, at de har skiftende sagsbehandlere,
og at oplevelsen varierer derefter. En borger udtrykker. “Der har bade vaeret
godt og darligt i jobcenteret. Det handler meget om sagsbehandlerne, og
hvordan de imadekommer en. Har de tid og overskud, eller putter de en i en
boks" En del af borgerne udtrykker, at deres neutrale holdning til den gene-
relle behandling i jobcenteret skyldes systemet. En borger udtrykker: “Det er
en ambivalent oplevelse. Det er tydeligt at se, at de sagsbehandlere, som jeg
far kontakt med, er dygtige og sade og vil mig det bedste, men samtidig har
jeg en oplevelse af, at det system, de skal passe mig ind i, ikke altid er det
bedste”.

Sterstedelen af borgere, der faler sig darligt behandlet i jobcenteret, tilskriver
forst og fremmest den negative behandling, at de ikke faler, at jobcenteret vi-
ser forstdelse for deres situation. En borger udtrykker: “Jeg havde vaeret til
samtale i ti minutter og sagde, at jeqg havde det darligt og ikke var kilar til for-
lob. Sa sagde sagsbehandleren for at du skal sygemeldes, s& skal du have det
rigtig darligt, og det har du kun, hvis du laegger dig ned og graeder pa gulvet
her’. Sa de har ikke en ordentlig forstaelse for psykisk sygdom, og de mangler
et sprog for det”. Andre borgere udtrykker, at de fgler sig misteenkeliggjort og
foler sig konstant under kontrol, hvilket bidrager til den negative oplevelse af
behandlingen i jobcenteret. En borger siger: " De spargsmal, der stilles, virker
som om, at man ikke selv har lyst eller gor noget. Sa de far det til at virke som
om, at man fkke selv gar noget, eller at man er inaktiv'.

Inddragelse i forlob

Flere af de borgere, som oplever at blive i inddraget i forlebet, udtrykker, at
sagsbehandleren viser interesse og forstaelse for borgerens specifikke situa-
tion. En borger siger om sin sagsbehandler: ”Hun er nysgerrig pa, hvem jeg er,
og hvad jeg kan. Jeg foler en reel interesse’. Borgerne udtrykker endvidere
som noget positivt, at de har stor indflydelse pa den plan, der bliver lagt for
dem. En borger udtrykker: " Hun lytter til, hvad jeg synes, og prover ikke bare
at traekke noget ned over hovedet pa mig”.

Borgere, som hverken i hgj eller lav grad feler sig inddragede, angiver forskel-
lige grunde til dette. En begrundelse, der géar igen blandt flere borgere, er, at
sagsbehandlerne ikke udviser reel interesse for deres konkrete behov. En bor-
ger siger om sin sagsbehandler: " Hun forsager at lytte — hun er hoflig og af-
bryder ikke, men det betyder ikke, at hun faktisk lytter til, hvad jeg siger. S&
hun skal altsg bare gare sit arbejde, og lytter ikke ordentligt til, hvad jeg siger”.
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Andre borgere siger, at de feler, at sagsbehandlerne bestemmer, og at deres
mening ikke har sa stor betydning for de beslutninger, der bliver taget.

Flere afborgerne, som ikke oplever at blive inddraget i forlgbet, udtrykker li-
geledes, at de savner mere empati, og at de fgler at beslutningerne traeffes ud
fra systemets logik frem for pa baggrund af deres @nsker og behov. En borger
udtrykker: “Samtalen er malrettet i forhold til deres skabelon, ikke i forhold til
den enkelte person (...) Det skal ga virkelig hurtigt — det er ogsa derfor, man
ikke bliver set og hort”.

At kunne sparge sin sagsbehandler

Sterstedelen af de borgere, der svarer, at i nogen grad eller hgj grad oplever,
at de kan sparge deres sagsbehandler, forklarer dette med, at sagsbehand-
lerne er venlige og imgdekommende. Nogle borgere fortaller herunder, at de-
res sagsbehandler selv opfordrer til at stille spergsmal, enten til samtalen,
og/eller de stiller sig til rddighed imellem samtalerne. En borger udtrykker:
“hun siger, at jeg bare kan skrive til hende. Hun gor alt, hvad hun kan, for at
svare pd de spargsmadal, man har”. Andre borgere fortzeller som noget meget
positivt, at de har tillid til sagsbehandlerne og feler sig trygge ved, at deres
spergsmal bliver taget godt imod. En borger udtrykker: " Sagsbehandleren gi-
ver klart udtryk for, at jeg ma sparge. Der er tid til det. Han gor det klart, at
han er pa min side. Der kommer ikke noget videre uden min tilladelse, for han
har forstaet det rigtigt”.

Blandt de borgere, som har svaret, at de er neutrale i forhold til at kunne
spoarge deres sagsbehandler, udtrykker flere, at de er tilbageholdende med at
stille spargsmal, fordi de ser sagsbehandleren som repraesentant for et sy-
stem, som de ikke helt har tillid til. En borger udtrykker: " Jeg ser jobcenteret
som en kold instans. Jeg vil hellere sporge A-kassen, som jeg foler er mere en
slags kammerat’' i processer’’. Enkelte andre borgere begrunder deres svar
med, at de ikke har nogle spargsmal, at der kan vaere sprogbarrierer, nar der
ikke er tolke til stede, at de har skiftende sagsbehandlere, eller at de kan have
sveert ved at komme i kontakt med sagsbehandleren mellem samtalerne.

De fa borgere, som udtrykker, at de i lav grad eller meget lav grad kan sperge
deres sagsbehandler, angiver hovedsageligt, at de oplever, at sagsbehand-
lerne ikke kan svare pa deres spergsmal, og at sagsbehandlerne mangler den
ngdvendige viden for at give gode svar. En borger siger: "De kan jo ikke svare.
Jeg ved mere om det, end de gar”.
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Information om forlob

Sterstedelen af de borgere, der angiver, at de i nogen grad eller hgj grad ved,
hvad der skal ske, forteeller, at de har klare aftaler med deres sagsbehandler
om, hvad der skal ske indtil neeste samtale. Herunder forteeller flere, at pla-
nerne er lagt i feellesskab, og at de har et konkret indhold, fx i form af, at bor-
gere skal starte i et specifikt forlgb, skal sege bestemte typer af jobs eller lig-
nende. En borger siger: " Vi har lavet nogle faelles konkrete aftaler pa baggrund
af de aftaler om, hvilke jobs jeg skal sage. Der er et 3 timers jobsagningskur-
sus. Jeg fortsaetter det, jeg gor. Der er faste rammer, og der er en faelles for-
ventningsafstemning’. Flere borgere forteeller, at sagsbehandleren eftersen-
der en plan til dem pé skrift.

De borgere, som har svaret, at de ikke ved, hvad der skal ske indtil naeste
samtale, eller som hverken i hgj eller lav grad ved, hvad der skal ske indtil nae-
ste samtale, angiver hovedsagligt, at tvivlen skyldes ydre omstaendigheder,
som de afventer, eller at de er nye i jobcenteret, og at de derfor endnu ikke
har faet lagt en konkret plan.

Fremdrift i forlob

De borgere, som i nogen grad eller hgj grad oplever fremdrift i deres forlab,
forteeller blandt andet, at de har faet konkret hjeelp, som fales brugbar i for-
hold til at komme i job. Herunder naevner mange, at de har veeret glade for at
komme pa nogle relevante kurser. En borger siger: " Sidste uge blev jeg sendt
pa hajskole omkring, hvad en lzerer skal kunne. (...) Jeg synes, det er godt, at
der er malrettede kurser. Den traditionelle made er at sige ‘far du ansogt det
og det, og det er det samme til alle. Her er det mairettet, og jeqg foler, jeg
kommer taettere pd job'. Flere borgere fortaeller, at fremdriften primaert skyl-
des deres egen indsats, men der er samtidig ogsa nogle borgere, som mener,
at forlgbet i jobcenteret er en hjeelp i forhold til at holde sig selv i gang. En
borger udtrykker: " Hun bakker mig op i mine idéer. Det kan godt give ekstra
blod pd tanden. Og selvfalgelig det med, at man skal herind lebende, det gar,
at jeg ogsa forholder mig til min egen situation'’.

Borgerne, der hverken oplever hgj eller lav grad af fremdrift i deres forlgb, be-
grunder blandt andet deres svar med, at de er relativt nye i jobcenteret og
derfor endnu ikke kan vurdere fremdriften. Andre fortaeller, at de ikke oplever
jobcenterets inputs som veerende relevante eller givende, og flere siger, at de
mere oplever deres samtaler som en formalitet end som en hjaelp. En borger
udtrykker: " Ens mader her er meget tilfeeldige og i nogen grad ligegyldige. De
er ikke sa personlige. Det er mere formalia, at man er her".

Blandt de borgere, som forteeller, at de kun i mindre grad eller lav grad oplever
fremdrift i forlebet, forteeller flere, at deres utilfredshed skyldes, at de bliver



4.11

sendt ud i ting, som ikke er tilpasset dem, og som derfor ikke gavner dem. En
borger udtrykker: " Jobcenteret far én laengere vaek fra beskaeftigelse. Jeg er
blevet sendt pa rengaringskursus, selvom jeg aldrig har arbejdet med rengo-
ring, og heller ikke kan med mit helbred. Der er krav og pres, og man bliver
umyndiggjort. Det hjeelper ikke'.

Borgernes eget bidrag

Sterstedelen af borgerne, der oplever, at de i nogen grad eller hgj grad har bi-
draget til fremdrift, uddyber det med, at de selv har sggt jobs, veeret opsg-
gende pé eget initiativ og har brugt deres netvaerk. Andre borgere forteeller, at
de gennemfgrer kurser eller forbedrer CV og ansggning. En borger udtrykker:

”

" Jeg bruger mit netvaerk, holder kaffemoder, ringer til folk og bruger Linkedin”.

Blandt borgerne, som angiver, at de hverken i hgj eller lav grad har bidraget til
fremdrift, forteeller nogle, at lysten til at skabe fremdrift kan forsvinde, hvis
man faler sig presset til ting, man ikke har lyst til. En borger udtrykker: “Jeg
har haft oplevelser med, at sagsbehandleren har provet at traekke fremarift
ned over hovedet pa mig, sa jeg folte, at jeg maske selv blev nadt til at ar-
bejde imod det. Jo mere jeg har medbestemmelse, jo mere er jeg selv villig til
at skabe fremarift’.

De fa borgere, som i mindre eller lav grad oplever at have bidraget til fremdrift
i eget forlgb, forteeller, at det blandt andet skyldes manglende overskud, fx
som falge af helbredsproblemer. En enkelt borger begrunder sit svar med en
manglende tillid til systemet.

Opsamling

Staerstedelen af de job- og uddannelsesparate borgere angiver i seks ud af syv
spergsmal i undersegelsen, at de er positive (‘helt enige’ eller ‘enige’, i meget
hej grad’ eller 'i nogen grad’) i forhold til spgrgsmalene (62 %-89 %). De er ek-
sempelvis positive i forhold til deres seneste samtale i jobcenteret og i forhold
til deres generelle oplevelse af jobcentrene. Hvad angér borgernes oplevelse
af fremdrift i forlgbet, er dog kun halvdelen af de job- og uddannelsesparate
borgere positive (50 %).

Ser vi pa, om specifikke ydelsesgruppers oplevelser med jobcentrene er mere
positive (fx ‘helt enige’ eller ‘enige’, 'i meget hej grad’ eller 'i nogen grad’) sam-
menlignet med den generelle malgruppe af job- og uddannelsesparate bor-
gere, finder vi nogle mindre forskelle. Dels finder vi, at jobparate borgere un-
der 30 &r i gennemsnitligt i signifikant hejere grad oplever, at de bliver be-
handlet godt i Jobcenter Kebenhavn, sammenlignet med gennemsnittet for de
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ovrige ydelsesgrupper. Dels finder vi, at dagpengemodtagere over 30 ar i sig-
nifikant lavere grad ved, hvad der skal ske inden deres naeste samtale, nar vi
sammenligner gruppens gennemsnitlige besvarelse med gennemsnittet for de
gvrige ydelsesgrupper.

Derudover finder vi, at uddannelsesparate i gennemsnit oplever, at der i hgjere
grad er fremdrift i deres forleb sammenlignet med den gvrige malgruppe.
Modsat de gvrige sammenhange, treeder denne sammenhang ferst frem, nar
vi kontrollerer for baggrundsvariablene kgn, etnicitet og ledighedsperiode.

Endelig finder vi ogsé, at uddannelsesparate i gennemsnit oplever, at de i sig-
nifikant lavere grad bidrager til fremdrift i forlgbet hos Jobcenter Kgbenhavn,
sammenlignet med gennemsnittet for de gvrige ydelsesgrupper.

Nér vi undersager udviklingen i de job- og uddannelsesparate borgeres til-
fredshed med Jobcenter Kgbenhavn i perioden 2020-2022, finder vi at den
overordnede tilfredshed ligger stabilt pa et hajt niveau. Den eneste signifi-
kante forandring, vi kan konstatere i perioden, er et mindre fald i tilfredsheden
med seneste samtale blandt dagpengemodtagere over 30 ar. Dette fald er
bade signifikant mellem de to ar 2020 og 2021, og over hele perioden fra
2020-2022

Samlet set viser de kvalitative besvarelser, at borgerne seerligt er tilfredse, nér
de oplever at blive madt med forstaelse for deres specifikke situation, nar de
maerker at sagsbehandleren er imgdekommende og venlig, nar sagsbehandle-
ren er kompetent og kan abne nye dere, nar borgeren bliver mgdt med tillid og
respekt, nar borgeren far mulighed for at have medbestemmelse péa sin egen
sag, nar sagsbehandleren er tilgaengelig og udviser venlighed og imgdekom-
menhed over for borgernes spargsmal, nar hjeelpen er konkret og malrettet, og
nar borgeren ikke blot faler sig som endnu en ledig i reeskken.

Omvendt viser de kvalitative besvarelser, at utilfredshed seerligt kan opst3,
nar borgerne ikke foler sig forstaet, nar de bliver madt med mistillid og faler
sig kontrollerede eller snakket ned til, nar de bliver mgdt af mange skiftende
sagsbehandlere eller sagsbehandlere, som ikke er udviser indsigt eller hjeelp-
somhed i forhold til deres sag, nar de faeler sig presset ud i ting, de ikke selv
ensker, eller som ikke fgles relevante i forhold til deres situation, og nar de fa-
ler at tingene besluttes ud fra systemets logik og ikke er individuelt tilpasset.
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5.1

5.11

Opsamling og konklusion

| dette kapitel preesenterer vi en opsamling af de kvantitative og kvalitative re-
sultater af borgeroplevelserne af Jobcenter Kgbenhavn. De fgrste afsnit op-
summerer fund fra dette ars spargeskemaundersggelse blandt udsatte bor-
gere. Herefter opsummerer vi fund fra analyserne af de udsatte borgeres op-
levelser af Jobcenter Kgbenhavn fra spargeskemaerne i perioden 2019 til
2022.

Det andet afsnit i kapitlet er opbygget pa samme vis og opsummerer fund fra
spergeskemaundersggelserne blandt de job- og uddannelsesparate borgere.
Indledningsvis opsummerer vi resultater fra dette ars undersggelse og heref-
ter fra alle undersagelserne i perioden 2020 til 2022.

Kapitlet rummer ogsa en opsummering og en sammenligning af resultater fra
de opfelgende interviews fra 2022 pa tvaers af malgrupperne. Afslutningsvis
kommer en konklusion.

Udsatte borgere

Udsatte borgere i 2022

For at give et billede af ydelsesgruppernes generelle oplevelse af tilfredshed
med Jobcenter Kgbenhavn i 2022 preesenterer vi ferst resultater fra borger-
nes besvarelse af de syv spergsmal, som borgerne stilles i undersegelsen. Her
ser vi, at langt sterstedelen af de udsatte borgere i fem ud af syv spargsmal
angiver at vaere positive (‘helt enige’ eller ‘enige’, ‘i meget hgj grad’ eller i no-
gen grad’) i forhold til spergsmaélene (76 %-91 %). Eksempelvis er de udsatte
borgere positive i forhold til deres seneste samtale i jobcenteret og positive i
forhold til deres generelle oplevelse af jobcentrene.

Et flertal af de udsatte borgere svarer ogsa positivt pa spergsmalene om,
hvorvidt de selv har bidraget til fremdrift i forlgbet (69 %). Det samme gaelder
ved spergsmalet om, hvorvidt de i det hele taget mener, at der er fremdrift i
deres forlgb i jobcentrene, men her er den positive andel dog vaesentligt min-
dre end ved de @vrige spergsmal (58 %).

Forskelle mellem grupper af udsatte

Ser vi naermere péa forskelle mellem ydelsesgrupper, fordelt pa spargsmalene,
finder vi felgende signifikante forskelle:
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5.1.2

» Borgere, der modtager ressourceforiobsydelse, er mindre tilfredse
med deres seneste samtale end udsatte som samlet gruppe

= Kontanthjaelpsmodtagere over 30 droplever i hgjere grad, at de kan
sperge deres sagsbehandler om ting, end udsatte som samlet gruppe

= Aktivitetsparate under 30 4r oplever at kunne sperge deres sagsbe-
handler i mindre grad end den gvrige del af de udsatte borgere

= Aktivitetsparate under 30 arved ligeledes i lavere grad, hvad der skal
ske inden nzeste samtale, end udsatte som samlet gruppe

=  Borgerne, der modtager sygedagpenge, svarer i lavere grad, at de selv
bidrager til fremdrift i deres forlgb end udsatte som samlet gruppe.

Samlet set er det mest bemaerkelsesveerdigt i ovenstaende, at aktivitetsparate
under 30 ar er oplever et lavere informationsniveau end andre udsatte ledige.

Udviklingen i udsatte borgeres oplevelser over tid

Udviklingen fra 2021 til 2022

Nar vi ser pa, hvordan resultaterne af spargeskemaundersegelsen blandt de
udsatte borgere fra 2022 adskiller sig fra dem fra 2021, finder vi iseer, at til-
fredsheden blandt modtagere af ressourceforlgbsydelse er steget pa en
reekke spergsmal. Vi finder dog ogsa enkelte andre signifikante forskelle.

Herunder praesenterer vi signifikante forskelle i ydelsesgruppernes gennem-
snitlige besvarelser fra 2021-2022:

»  Modtagere af ressourceforlobsydelse oplever i hgjere grad, at de bliver
behandlet godt i Jobcenter Kgbenhavn, i 2022 sammenlignet med
2021

»  Modtagere af ressourceforlobsydelse oplever i hgjere grad at blive
inddraget af deres sagsbehandler i Jobcenter Kebenhavn i 2022 sam-
menlignet 2021

»  Modtagere af ressourceforlobsydelse oplever i hgjere grad, at de kan
sperge deres sagsbehandler, hvis der er noget, de er i tvivl om, i 2022
sammenlignet med 2021

»  Modtagere af ressourceforlobsydelse oplever i hgjere grad i 2022, at
de ved, hvad der skal ske inden naeste samtale, sammenlignet med i
2021

»  Aktivitetsparate under 30 oplever i hejere grad, at de bliver behandlet
godt i Jobcenter Kgbenhavn, i 2022 sammenlignet med i 2021

»  Modtagere af sygedagpenge oplever i lavere grad, at de selv har bi-
draget til fremdrift i deres forlagb, i 2022 sammenlignet med i 2021
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»  Aktivitetsparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 oplever i hgjere
grad, at de selv har bidraget til fremdrift i deres forlgb, i 2022 sam-
menlignet med i 2021.

Samlet set er det mest bemaerkelsesveerdigt, at borgere, som modtager res-
sourceforlgbsydelse, har mere positive oplevelser med Jobcenter Kgbenhavn i
forhold til fire ud af syv spergsmal.

Udviklingen fra 2019 til 2022

Vi har ogsé undersegt de udsatte borgeres overordnede tilfredshed med Job-
center Kebenhavn i perioden 2019-2022 med udgangspunkt i to udvalgte
spergsmal: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler?”, og
"Hvordan fgler du dig behandlet her i jobcenteret?”.

Ser vi forst pa de udsatte borgeres tilfredshed med den seneste samtale, fin-
der vi, at denne tilfredshed ligger pa et relativt hejt niveau. For naesten alle
grupper ligger tilfredsheden pa vores fempunktsskala pa mellem 4 og 4,5 i
hele perioden. Nar vi beregner gennemsnittet for alle udsatte, som har besva-
ret dette spergsmal, finder vi ogsa, at tilfredsheden med den seneste samtale
ligger mellem tilfreds og meget tilfreds.

Kun personer pa ledighedsydelse (i 2020) og personer pa ressourceforlgbs-
ydelse (i 2021) er i et enkelt ar under 4 pa denne skala. Det vil sige, at de i
disse ar ligger lidt under i gennemsnit at svare, at de er 'tilfredse’ med seneste
samtale. Vi finder ogsa, at dette forholdsvis hgje niveau er relativt stabilt i la-
bet af perioden. Sdledes finder vi blot signifikante andringer for to ydelses-
grupper i perioden fra 2019-2022:

= Blandt borgerne pa ledighedsydelse falder tilfredsheden med samtalen
fra 2019-2020 (som omtalt ovenfor)

= Blandt aktivitetsparate kontanthjaelpsmodtagere over 30 &r stiger til-
fredsheden med samtalen fra 2020-2021.

Ser vi dernaest pa de udsatte borgernes tilfredshed med den generelle be-
handling i Jobcenter Kgbenhavn, ligger denne tilfredshed ligeledes pa et rela-
tivt hejt niveau, men dog lavere end tilfredsheden med seneste samtale. Hvad
angar tilfredsheden med den generelle behandling i jobcenteret, ligger ni-
veauet overordnet betragtet typisk mellem 3,5 og 4,0. eller teet pa 4,0.

For den samlede gruppe af udsatte finder vi et gennemsnit de fleste ar om-
kring 4,0, svarende til, at de foler sig godt behandlet i jobcenteret (skalaen gar
fra 1 meget darligt til 5 meget godt). Der er dog et signifikant dyk i 2020, hvor
gennemsnittet ligger pa 3,6. Det svarer til en vaerdi mellem ‘hverken eller’ og
'godt’. Aret efter stiger tilfredsheden igen.
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5.2

5.2.1

Sygedagpengemodtagere ligger dog i hele perioden paent over 4,0, og det
samme geelder aktivitetsparate kontanthjeelpsmodtagere over 30 ar i 2021 og
2022. Vi ser endvidere lidt flere signifikante udsving i perioden 2019-2022,
end vi sa i forhold til tifredsheden med seneste samtale:

» Blandt aktivitetsparate kontanthjaelpsmodtagerne over 30 ar sker der
et fald i tilfredsheden fra 2019 til 2020, men derefter ses igen en stig-
ning fra 2020 til 2021.

= Blandt borgerne p& ressourceforlobsydelse stiger tilfredsheden mellem
2021 og 2022.

= Blandt borgere pd ledighedsydelse stiger tilfredsheden mellem 2020
og 2021.

= Blandt aktivitetsparate under 30 &rfalder tilfredsheden i perioden 2019
til 2020. Senere stiger ydelsesgruppens tilfredshed igen mellem 2021
0g 2022.

Over hele perioden 2019 til 2022 er tilfredsheden med den generelle behand-
ling i jobcenteret altsa praeget af starre udsving end tilfredsheden med sene-
ste samtale, og den generelle tilfredshed ligger ogsa pa et lidt lavere niveau
end tilfredsheden med seneste samtale.

Job- og uddannelsesparate borgere

Job- og uddannelsesparate borgere i 2022

Nar vi ser pa gruppen af job- og uddannelsesparate borgere, finder vi, at star-
stedelen i seks ud af syv spergsmal i undersggelsen fra 2022 er positive.

62 %-89 % svarer, at de er 'helt enige’ eller ‘enige’ eller ‘i meget hgj grad’ eller’i
nogen grad’ i forhold til spgrgsmalene. Eksempelvis er de job- og uddannel-
sesparate borgere positive i forhold til deres seneste samtale i jobcenteret, og
de er ogsé positive i forhold til deres generelle oplevelse af jobcentrene. Hvad
angar borgernes oplevelse af fremdrift i forlgbet, er dog kun halvdelen af de
job- og uddannelsesparate borgere positive (50 %).

Forskelle mellem grupper af job- og uddannelsesparate

Ser vi pa, om specifikke ydelsesgruppers oplevelser med jobcentrene er mere
eller mindre positive sammenlignet med den generelle malgruppe af job- og
uddannelsesparate borgere, finder vi forskellige tendenser. Herunder prassen-
teres de omrader, hvor ydelsesgruppernes gennemsnitlige besvarelser adskil-
ler sig signifikant fra den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate bor-
gere i undersggelsen:
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5.2.2

= Jobparate borgere under 30 ar oplever i hgjere grad, at de bliver be-
handlet godt i Jobcenter Kgbenhavn, sammenlignet med gennemsnit-
tet for den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate

= Dagpengemodtagere over 30 arved i lavere grad, hvad der skal ske
inden deres naeste samtale, sammenlignet med gennemsnittet for den
samlede gruppe af job- og uddannelsesparate

» Uddannelsesparate oplever, at der i hojere grad er fremdrift i deres
forlob sammenlignet med gennemsnittet for den samlede gruppe af
job- og uddannelsesparate

» Uddannelsesparate oplever i lavere grad, at de bidrager til fremdrift i
forlebet hos Jobcenter Kgbenhavn, sammenlignet med gennemsnittet
for den samlede gruppe af job- og uddannelsesparate.

De sidste to resultater er bemeerkelsesvaerdige, idet de umiddelbart kan frem-
std som modstridende. Uddannelsesparate oplever i hojere grad, at der er
fremdrift i deres forlab, men i lavere grad end den gvrige gruppe, at de selv
bidrager til dette. Det kunne tyde pa, at de sagsbehandlere, som tilrettelaeg-
ger indsatsen for unge, er gode til at seette en retning for disse unge. Men
samtidig kunne de godt blive bedre til at engagere de unge til se/v at bidrage
til at blive klar til at ga i gang med en uddannelse eller finde et job.

Udviklingen i job- og uddannelsesparate borgeres oplevelser
over tid

Udviklingen fra 2021 til 2022

Nar vi ser pa, hvordan resultaterne af spgrgeskemaundersggelsen blandt de
job- og uddannelsesparate borgere fra 2022 adskiller sig fra 2021, finder vi
kun en enkelt signifikant forskel i ydelsesgruppernes gennemsnitlige besvarel-
ser:

= Dagpengemodtagere over 30 ar oplever i hgjere grad, at de bidrager til
fremdrift i forlgbet i Jobcenter Kgbenhavn, i 2022 sammenlignet med
gennemsnittet for denne gruppe i 2021.

Udviklingen fra 2020 til 2022

Vi har ogsé undersggt de job- og uddannelsesparate borgeres overordnede
tilfredshed med Jobcenter Kebenhavn i perioden 2020-2022 med udgangs-
punkt i to udvalgte spergsmal: "Hvor tilfreds er du med din samtale med din
sagsbehandler?”, og "Hvordan feler du dig behandlet her i jobcenteret?”.

Her ser vi, at den overordnede tilfredshed i forhold til begge disse to spergs-
mal ligger stabilt pad et hejt niveau. Hvad angar tilfredsheden med seneste
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5.3

samtale, ligger den alle ar mellem 4,0 og 4,5. Nar vi beregner gennemsnittet
for alle job- og uddannelsesparate, som har besvaret dette spergsmal, finder
vi, at dette gennemsnit ligger pa 4,4 i bade 2021 og 2022 - dvs. mellem 'til-
freds’ og ‘'meget tilfreds’.

Tilfredsheden er ogsa relativt hgj, men dog lidt lavere, nar det handler om den
generelle oplevelse af behandlingen i jobcenteret. Her ligger niveauet ogsa
mellem 4,0 og 4,5. Nar vi beregner gennemsnittet for alle job- og uddannel-
sesparate, som har besvaret dette spergsmal, ligger dette gennemsnit lige
over 4 for alle tre ar — svarende til at blive behandlet ‘godt’ pa vores skala fra 1
'meget darligt’ til 5 'meget godt'.

Modtagere af SHO-ydelse ligger dog lidt under 4,0 i 2020. Det samme ger sig
geeldende for jobparate kontanthjalpsmodtagere over 30 ari 2021 og 2022.

Hvis vi ser efter eendringer over tid, hvor der er rimelig statistisk sikkerhed for,
at resultatet det ene ar adskiller sig fra det eller de falgende ar, sa kan vi kun
finde en enkelt signifikant aandring:

= Blandt dagpengemodtagere over 30 ar sker der et mindre, men dog
signifikant fald i tilfredsheden med seneste samtale. Dette fald er bade
signifikant mellem de to ar 2020 og 2021, og over hele perioden fra
2020-2022.

Dagpengemodtagere over 30 ar er altsd den eneste gruppe, hvor vi med rime-
lig statistisk sikkerhed kan sige, at de er blevet mindre tilfredse med seneste
samtale over tid. Vi ved ikke praecist, hvad dette skyldes. Vores interviews
med borgere i gruppen af job- og uddannelsesparate, ikke kun dagpengemod-
tagere, som er neutrale, eller som har haft en negativ oplevelse, begrunder ty-
pisk dette med, at de oplever, at samtalen ikke hjaelper dem og mere er en
pligt eller en formalitet (se nedenfor).

Opsamling og sammenligning af de kvalitative
fund pa tvaers af malgrupper

Malgrupperne af udsatte borgere og af job- og aktivitetsparate borgere kan
have et meget forskelligt udgangspunkt og meget forskellige forudsaetninger
for deres forlgb i jobcenteret. Malgruppen af udsatte borgere er eksempelvis
typisk karakteriseret ved, at de kan vaere ramt af fysisk eller mental sygdom,
eller de kan have sociale eller personlige udfordringer (fx misbrug), som gar,
at de pé kort sigt ikke vurderes til at veere klar til at varetage et arbejde eller
pabegynde uddannelse.
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De udsatte borgere adskiller sig endvidere fra de job- og uddannelsesparate
borgere ved, at de udsatte har veeret tilknyttet jobcenteret i la&engere tid end
de job- og uddannelsesparate borgere. Eksempelvis har kun 23 % af de delta-
gende job- og uddannelsesparate borgere vaeret ledige laengere end 1 ar,
mens det blandt de udsatte borgere er 69 % af borgerne.

| det falgende opsummerer vi nogle af de ligheder og forskelle, som traeder
frem, nar vi sammenligner de kvalitative udsagn pa tveers af malgrupperne. Da
undersggelsen omfatter 331 borgere, er der naturligvis individuelle forskelle,
men fokus er her pa det overordnede billede inden for malgrupperne og i min-
dre grad pa de individuelle variationer. Blandt mélgrupperne er der, til trods for
de naevnte forskellige udgangspunkter og forudseetninger for et forlgb i job-
centeret og individuelle variationer, mange lighedspunkter mellem de to mal-
gruppers borgeroplevelse af Jobcenter Kgbenhavn. Gennemgangen af de kva-
litative fund pa tvaers af malgrupperne er samlet under hvert af de syv spargs-
mal.

Seneste samtale i jobcenteret

Bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, som er positive
over for deres seneste samtale i jobcenteret, udtrykker, at sagsbehandleren
lytter og er forstaende for deres konkrete situation, og at sagsbehandleren er
hjaelpsom. De udsatte borgere fremhaver desuden, at det ikke at fole sig
presset til ting, som ikke harmonerer med borgerens ressourcer, er vigtigt for
en god samtale. De job- og uddannelsesparate borgere fremheaever, at det er
vigtigt, at sagsbehandleren kommer med ny viden og forslag og giver konkret
hjeelp, som kan bringe dem fremad i forlgbet.

Det gennemgéende for bade de udsatte borgere og de job- og uddannelses-
parate borgere, som er neutrale i forhold til den seneste samtale, er, at bor-
gerne oplever, at samtalens indhold ikke hjeelper dem i deres situation, og at
samtalen derfor mere fgles som en formalitet eller pligt.

De fa negative besvarelser fra job- og uddannelsesparate borgere omhandler
ligeledes hovedsageligt, at samtalen ikke hjeelper dem, men fgles som en ting,
der bare skal overstds. Blandt de udsatte borgere, som er negative i forhold til
den seneste samtale, fylder det desuden meget, at sagsbehandlerne mangler
forstdelse for deres situation og presser dem til ting, som de ikke @nsker eller
kan. Andre udsatte borgere begrunder deres utilfredshed med, at selve be-
skaeftigelsessystemet begranser sagsbehandleren i at give borgerne den
hjeelp, de har brug for.
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Generel oplevelse af jobcenteret

Bade udsatte og job- og uddannelsesparate borgere, som har en positiv gene-
rel oplevelse af jobcenteret, forklarer, at sagsbehandlerne er imgdekom-
mende. De udsatte borgere understreger yderligere, at sagsbehandlerne udvi-
ser forstdelse for deres situation, og at de er blevet positivt overraskede over,
at der har veeret nogle tilbud, som har kunnet gere en konkret forskel for dem.
De job- og uddannelsesparate borgere udtrykker, at de generelt er positive
over for den modtagelse, de har faet i jobcenteret, hvor de er blevet madt
med hjaelp frem for pres og kontrol. Bade blandt de udsatte- og de job- og ud-
dannelsesparate borgere naevnes atmosfaeren og de fysiske rammer i jobcen-
teret som noget positivt.

Bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, som er neutrale
i forhold til deres generelle oplevelse af jobcenteret, begrunder dette med, at
oplevelsen varierer med en skiftende sagsbehandler. Borgerne har maske tid-
ligere haft darlige oplevelser i jobcenteret, men har nu faet en ny sagsbehand-
ler, og oplevelsen er nu derfor positiv.

Blandt borgere fra begge malgrupper begrunder flere deres negative besva-
relser med en kritik af reglerne i beskaeftigelsessystemet, der opleves som ri-
gide og uden rum til individuelle hensyn. Det gar dog ogsa igen blandt bade de
udsatte borgere og de job- og uddannelsesparate borgere, at negative ople-
velser kan skyldes darlige oplevelser med sagsbehandlere, der ikke udviser
forstaelse for borgernes situation, eller som meder borgerne med mistro.

Inddragelse i forlob

Bade de udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, som oplever,
at de bliver inddraget i forlgbet, udtrykker, at de oplever, at sagsbehandleren
udviser forstdelse og er lydher over for borgernes egne @nsker og ideer.

Feelles for bade udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, som
er neutrale i forhold til inddragelse i forlabet, er, at de faler, at sagsbehand-
lerne kun delvist lytter til dem, eller at de Iytter, men ikke lader borgernes
synspunkter afspejle sig vaesentligt i de beslutninger, de traeffer.

Bade udsatte og job- og uddannelsesparate borgere, som ikke foler sig ind-
draget i forlabet, oplever, at sagsbehandlerne ikke lytter til borgerne, men
treeffer beslutningerne pé fornand og/eller tager beslutninger pa systemets
preemisser uden hensyn til borgernes individuelle behov eller gnsker.
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At kunne sparge sin sagsbehandler

Borgerne fra de to malgrupper, som har en positiv oplevelse af, at de kan
sperge deres sagsbehandler, forklarer, at de feler sig trygge ved, at sagsbe-
handlerne gnsker at hjaelpe dem og tager godt imod deres spargsmal. Desu-
den naevner begge malgrupper som noget positivt, at man har mulighed for at
kontakte sagsbehandlerne ved behov. Yderligere beskriver de udsatte bor-
gere, at sagsbehandlerne er gode til at forklare komplicerede ting pa en letfor-
staelig made.

De job- og uddannelsesparate, som er neutrale i forhold til at kunne sparge
deres sagsbehandler, forklarer, at de kan veere tilbageholdende med at stille
spergsmal, fordi de ser sagsbehandleren mere som repraesentanter for syste-
met, end som nogen, de kan betro sig til. Nogle udsatte borgere, som er neu-
trale i forhold til at kunne sperge sagsbehandleren, forklarer, at de har haft
blandede oplevelser med forskellige sagsbehandlere og ikke har vaeret lige
trygge ved at stille spgrgsmal til dem alle. Andre udsatte forteeller, at de ikke
altid oplever at fa klare svar pa deres spgrgsmal.

De job- og uddannelsesparate borgere, som kun i ringe grad oplever at kunne
spegrge sagsbehandlere, siger, at det skyldes, at de oplever, at sagsbehand-
lerne ikke er i stand til at svare korrekt pa deres spargsmal. De udsatte bor-
gere begrunder deres negative svar med, at de enten ikke har behov for at
sparge sagsbehandleren, eller at de ikke er trygge ved at spgrge sagsbehand-
leren.

Information om forlob

Udsatte borgere og job- og uddannelsesparate borgere, som oplever at have
tilfredsstillende information om deres forlgb, siger, at det skyldes, at de har
klare aftaler med sagsbehandleren og ved, hvad der skal ske indtil neeste
samtale. Nogle udsatte borgere forteeller desuden, at ydre omstandigheder
kan give lidt uvished om det videre forlgb, men at de stadig fgler en overord-
net klarhed, hvis de og deres sagsbehandlere er enige om, at det er i orden at
vaere afventende i forhold til dette.

Blandt de udsatte borgere begrundes neutrale og negative svar primeert med,
at der er lagt en plan, som borgeren ikke er tilfreds med. Job- og uddannel-
sesparate borgere, der ikke er klar over, hvad der skal ske frem til naeste sam-
tale, forteeller, at tvivlen skyldes ydre omsteendigheder, som de afventer, eller
at de er nye i jobcenteret og derfor endnu ikke har faet lagt en konkret plan.
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Fremdrift

De borgere fra begge malgrupper, som har angivet at opleve fremdrift i forla-
bet forklarer, at de har faet konkret hjaelp, som feles brugbar i forhold til at
komme i job, herunder fx relevante kurser, praktik eller hjalp til jobansegnin-
ger. De udsatte borgere fortzeller desuden, at de har vaeret glade for, at de har
kunnet fa hjeelp til at lese sociale og helbredsmaessige problemer som en del
af vejen til at komme i job.

Feelles for de to malgrupper er, at badde neutrale og negative oplevelser af
fremdrift i borgernes forlab ofte begrundes med, at borgerne oplever, at ind-
holdet i deres forlgb ikke passer til deres behov og derfor ikke hjeelper dem vi-
dere. Blandt de udsatte borgere forteeller flere desuden, at skiftende sagsbe-
handlere og manglende sammenhang i sagen generelt leder til gentagelser og
tab af fremdrift i sagen.

Borgerens eget bidrag

Bade de udsatte og job- og uddannelsesparate borgere, som oplever selv at
have bidraget til eget forlgb, forklarer, at de har taget forskellige konkrete ini-
tiativer, fx at de har fundet kurser, praktik eller jobs, eller har taget kontakt til
egen laege eller andre myndigheder. Blandt de udsatte borgere forklarer nogle
den positive opfattelse af eget bidrag med, at de lever op til det, sagsbehand-
lerne siger, at de skal gere, eller at de arbejder med at fa det bedre fysiske el-
ler psykisk.

Bade de udsatte- og de job og uddannelsesparate borgere, som i lav eller me-
get lav grad oplever at have bidraget til fremdrift i forlebet, fortaeller, at det
skyldes manglende ressourcer, typisk pa grund af deres helbredsmaessige si-
tuation.

Feelles for de to malgrupper er, at de borgere, som oplever, at de selv i ringe
grad har bidraget til fremdrift i forlabet, primeert forklarer dette med helbreds-
maessige eller personlige udfordringer, som star i vejen for at gare en starre
indsats. Blandt de udsatte borgere forklarer nogle desuden, at de har mistet
motivationen efter en lang ledighedsperiode. Nogle forklarer ogsa, at de ople-
ver at std i en situation, hvor de ikke faler, de selv kan gaere det store for at
skabe fremdrift i deres egen sag.

Konklusion

| Corona-aret 2020 var en nedlukning af beskaeftigelsesindsatsen sandsynlig-
vis skyld i det fald i tilfredshed, som vi s i 2020 blandt udsatte. Dette fald og
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den efterfelgende stigning tyder p4, at et jobcenter, som borgerne, seerligt de
udsatte, kan komme i fysisk kontakt med, er vigtigt for, om de har en positiv
oplevelse med dette jobcenter. Man kan altsd naeppe, seerligt blandt de ud-
satte, erstatte det fysiske jobcenter med en onlineindsats og opna de samme
positive oplevelser blandt borgerne.

Blandt de forskellige grupper af ydelsesmodtagere er der dog mange nuancer
i tilfredsheden. | 2021 13 borgere, der modtager ressourceforlgbsydelse, saer-
ligt lavt, men i 2022 er deres oplevelser blevet mere positive pa flere omrader.
Det tyder p3, at det ger en forskel, at jobcenteret felger med i, hvordan for-
skellige grupper af ledige oplever den service, de modtager, og lgbende gar
en indsats at forbedre denne service, hvis borgerne ikke oplever den som til-
fredsstillende. | forlengelse af dette ars undersagelse kan der vaere anledning
til at undersege, om indsatsen kan forbedres for unge ledige — bade udsatte
0g job- og uddannelsesparate unge.

Resultaterne af bade dette og de tidligere ars undersegelser understreger
ogsa vigtigheden af, at borgere, som er ledige og kommer i jobcenteret, meo-
der sagsbehandlere, som er forstdende og engagerede i at hjeelpe med at for-
bedre den enkeltes situation med udgangspunkt i borgerens gnsker, idéer og
muligheder. Det er ogsa vigtigt, at de har viden om, hvordan det kan lade sig
gere, og handler professionelt ud fra den viden. For de borgere, som har brug
for seerlige indsatser, er det vigtigt, at sagsbehandlerne — sammen med bor-
gerne - treeffer beslutning om at ivaerksaette indsatser, som faktisk kan hjeelpe
borgeren. Ellers risikerer borgeren at miste motivationen og troen p4, at det
lader sig gare at komme videre i uddannelse eller job.
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Bilag 1

Spergsmal til borgere i Jobcenter
Kebenhavn

Bilaget rummer den introduktion til undersggelsen, som VIVEs interviewere
praesenterede borgerne for, spargsmal til afdeekning af baggrundsoplysninger
0g selve spargeskemaet.

Introduktion til undersagelsen

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

Undersagelsen 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 bru-
ger dit navn, dit personnummer eller dine kontaktoplysninger, og din sagsbe-
handler kommer ikke til at se dine besvarelser. Din deltagelse kommer derfor
ikke til at fa betydning for din sag.

Praesentation af svarskala

Nar du svarer pa spergsmalene, kan du vaelge ét af disse 5 tal [interviewer vi-
ser skalaen].

1. Meget utilfreds 3. Hverken eller 4. Tilfreds 5. Meget tilfreds

Den morkergde er 1 og viser, at du er meget utilfreds eller meget uenig. Den
lyser@de er 2 og viser, at du er utilfreds/enig. Den merkegrenne 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 spergs-
malet.

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

Har du nogle spergsmal, inden vi gar i gang?
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Baggrundoplysninger [udfyldes evt. til sidst]

Jobcenter  Gruppe [interviewer krydser af]

JKI Aktivitetsparat over 30 &r 0
CAB Ressourceforlgb over 30 &r
JKA Sygedagpenge/Jobafklaring
JKA Ledighedsydelse (fleksjobvisiteret)

Aktivitetsparate og uddannelseshjaelpsmodtagere under 30 &r i res-
JKU sourceforlgb U
JKU Jobparate under 30 &r 0
JKU Uddannelsesparate O
JKK Dagpengemodtagere, akademikere 0
AMC Dagpengemodtagere over 30 ar 0
AMC Jobparate kontanthjselpsmodtagere over 30 ar 0
CBSI Borgere i integrationsprogrammet O
Biologisk ken [interviewer krydser af] Kvinde O Mand O
Alder [interviewer spgrger borgeren] ar

Ledighedsperiode [interviewer sperger borgeren]

Anden etnisk baggrund end dansk [interviewer krydser af] O

Emne Spergsmal

(naevnes ikke for borgeren)

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

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvorfor er du utilfreds
med samtalen?

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

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

ar maéaneder

Svarskala

Meget utilfreds
Utilfreds

Hverken eller

Tilfreds

Meget tilfreds

Ved ikke/kan ikke svare

| lav grad

| mindre grad

Hverken eller

| nogen grad

| hej grad

Ved ikke/kan ikke svare
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Emne
(naevnes ikke for borgeren)

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvorfor synes du, at der
ikke er fremdrift?

Hvis 3-5: Hvad er med til at give dig
den oplevelse?

Samarbejde og inddragelse

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvordan kan din sagsbe-
handler inddrage dig i hejere grad?

Hvis 3-5: Hvad er det, der gor, at du
foler dig inddraget?

Borgerens eget bidrag

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvad skulle vaere ander-
ledes, for at du kunne bidrage mere?

Hvis 3-5: Kan du komme med et ek-
sempel

Tryghed og tillid

Uddybende spargsmal
Hvis 1 eller 2: Hvorfor ikke?

Hvis 3-5: Hvad er det, der gor, at du
feler, du kan sperge din sagsbehand-
ler?

Klare aftaler

Uddybende spargsmal
Hvis 1 eller 2: Hvorfor ikke?

Spergsmal

Synes du, at din sagsbehandler
inddrager dig?

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

Synes du, at du kan sperge
din sagsbehandler, hvis der er
noget, som du er i tvivl om
eller ikke forstar?

Ved du, hvad der skal ske, indtil
du skal til din naeste samtale?

Svarskala

| lav grad

| mindre grad

Hverken eller

| nogen grad

| hgj grad

Ved ikke/kan ikke svare

| lav grad

| mindre grad

Hverken eller

| nogen grad

| hej grad

Ved ikke/kan ikke svare

| lav grad

| mindre grad

Hverken eller

| nogen grad

| hej grad

Ved ikke/kan ikke svare

| lav grad

| mindre grad

Hverken eller

| nogen grad

| hgj grad

Ved ikke/kan ikke svare
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Emne
(naevnes ikke for borgeren)

Hvis 3-5: Hvad er grunden til, at du ved
det?

Anerkendelse og
forstdelse

Uddybende spargsmal

Hvis 1 eller 2: Hvorfor fgler du dig dar-
ligt behandlet?

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

Spergsmal

Hvordan feler du dig behandlet
her i jobcenteret?

Svarskala

Meget darligt

Darligt

Hverken eller

Godt

Meget godt

Ved ikke/kan ikke svare
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Bilag 2 Fordeling af negative og positive
besvarelser

Bilagstabel 2.1 Andel positive og negative besvarelser pa de enkelte
sporgsmal, fordelt pa job- og uddannelsesparate og udsatte
borgere i Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Positive Negative
Udsatte
Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler? 89 7
Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcenteret? 58 18
Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig? 85 9
Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcenteret 69%* 10%*
Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, som du er i
tvivl om? 90 2
Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naeste samtale? 86 5
Hvordan fgler du dig behandlet her i jobcenteret? 78 10

Job- og uddannelsesparate

Hvor tilfreds er du med din samtale med din sagsbehandler? 89 2
Synes du, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcenteret? 49 9
Synes du, at din sagsbehandler inddrager dig? 82 6
Har du selv bidraget til, at der er fremdrift i dit forlgb her i jobcenteret 74* 3*

Synes du, at du kan sperge din sagsbehandler, hvis der er noget, som du er i

tvivl om? 89 3
Ved du, hvad der skal ske, indtil du skal til din naeste samtale? 86 8
Hvordan fgler du dig behandlet her i jobcenteret? 75 6

Anm.: N (Udsatte) = 155, N (job- og uddannelsesparate) = 176. Positive besvarelser: ‘Meget tilfreds’ + 'Tilfreds’ eller 'l hgj grad’
+ ' nogen grad’ eller 'Meget godt’ + ‘Godt’. Negative besvarelser: ' 'Meget utilfreds’ + 'Utilfreds’ eller 'l lav grad’ + ’I| mindre
grad’ eller 'Meget dérligt’ + ‘Dérligt’.

Note: * Angiver, at fordelingen af positive og negative besvarelser er signifikant forskellig for job- og uddannelsesparate og
udsatte pa et 5 pct. signifikansniveau.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersegelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
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Bilagstabel 2.2  Andel positive og negative besvarelser pa samtlige sporgsmal,
fordelt pa job- og uddannelsesparate og udsatte borgere i
Jobcenter Kebenhavn. Procent.

Positive Negative
Udsatte 79 9
Job- og uddannelsesparate 78 5

Anm.: N (Udsatte) = 155, N (job- og uddannelsesparate) = 176. Positive besvarelser: ‘Meget tilfreds’ + 'Tilfreds’ eller 'l hgj grad’
+ 'l nogen grad’ eller 'Meget godt’ + ‘Godt’. Negative besvarelser: ' ‘Meget utilfreds’ + 'Utilfreds’ eller 'l lav grad’ + ’I| mindre
grad’ eller 'Meget darligt’ + 'Darligt’.

Kilde: VIVEs spergeskemaundersogelse af Jobcenter Kebenhavn, 2022.
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