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Konklusioner 1

Generelt hgit tilfredshedsniveau

De fleste borgere er overordnet tilfredse med servicen ved deres sidste
henvendelse. 75 pct. angiver at vaere "meget tilfredse” eller "tilfredse”. Det
samme gaelder, nar borgeren spgrges ind til, om informationen, vedkommende
fik ved sidste henvendelse var klar og forstaelig. Her svarer 85 pct. “i hgj grad”
eller i nogen grad”.

Tilfredsheden er hgj, men varierer efter kontaktform

Der er dog forskelle i, hvor tilfredse borgerne er afhaengigt af den kontaktform,
de brugte ved henvendelsen. Digital selvbetjening og personligt mgde scorer
hojt pa tilfredshed med henholdsvis 82 pct. og 80 pct. tilfredse borgere. E-mail
og telefonisk kontakt ligger lidt lavere med 68 pct., der er tilfredse. En hgj
andel af de borgere, der har veeret i kontakt via e-mail (78 pct.) og telefon (80

pct.), angiver dog, at den information, de modtog var klar og forstaelig.

Borgerne bruger ikke deres foretrukne kontaktform

Mange borgere har sidst benyttet en anden kontaktform til at kontakte et
serviccomrade end den form, de tilkendegiver at foretraekke. Saerligt
foretraekker mange telefonisk kontakt (45 pct.) og digital selvbetjening (29
pct.), men det personlige mgde er den kontaktform, som flest sidst benyttede.
Det skal dog bemaerkes, at der pa flere omrader er lovkrav om personligt mgde

(se anbefaling 1).

Anbefalinger 1

Overvej udbredelse af selvbetjening og telefonisk service

Misforholdet mellem mest brugte kontaktform og mest gnskede kontaktform kan
skyldes, at personligt mgde ved flere henvendelser er et lovkrav, fx ved pas,
NemID og ved alle samtaler og aktiveringstilbud i Jobcenteret. Alligevel kan det
pd baggrund af borgernes praeferencer overvejes, om flere omrader i fremtiden

kan eller skal tilbyde gode digitale og/eller telefoniske Igsninger pa flere omrader.

Forbedringspotentialer for kontaktformer
Telefonske henvendelser: Hver tredje, der sidst brugte telefonisk kontakt, er ikke

enig i, at de opndede deres formal med opkaldet. Man kan derfor overveje om en
mere problemlgsningsorienteret service er mulig. Der skal dog her tages hgjde for
borgerens udgangspunkt. Hvis fx borgeren pd& Jobcenteret henvender sig om

tilbagebetalinger, kan det veere, at vedkommende ikke oplever at opna sit formal.

Digital selvbetjening: Ca. hver fjerde er ikke enig i, at det er nemt at finde
selvbetjening pa hjemmesiden. Det anbefales derfor, at forvaltningerne sikrer, at
der er link til selvbetjeningslgsninger under de emner, de hgrer sammen med.
Desuden anbefales det, at der fortsat arbejdes med at sikre, at
selvbetjeningslgsningerne kommer frem i sggninger, som der foretages pa
hjemmesiden.

E-mail: Naesten hver tredje er ikke enig i at have faet hurtigt svar pa sin e-mail,

og hver fjerde mener ikke at have fdet en kvitteringsmail. Det anbefales at

fokusere pa disse punkter.




Konklusioner 2

Ingen forskelle pd tveers af borgergrupper

Der er ingen betydelige forskelle i, hvordan borgeren vurderer serviceydelserne i
kommunen, nar man kigger pa tvaers af forskellige baggrundskarakteristika som

alder, kgn, uddannelse, osv.

Forhold der influerer mest pa serviceoplevelsen

For brugeren af personligt m@gde er det vigtigste for en god serviceoplevelse, at
medarbejderen er serviceminded. For brugeren af telefonisk kontakt er det, at
vedkommendes problem bliver forstdet, mens det for brugeren af digital

selvbetjening er vigtigst, at hjemmesiden er overskuelig.

Variation af tilfredshed pa tvaers af serviceomrader

N&r man kigger pd tilfredshed pa tveaers af de forskellige serviceomrdder i
kommunen, er der forskelle i, hvor tilfredse borgerne er. Ved spgrgsmalet om
overordnet tilfredshed med sidste oplevelse er isaer brugerne af Borgerservice

tilfredse (89 pct.). Blandt de mindst tilfredse er brugerne af Jobcenteret (53 pct.).

Ved spgrgsmalet om klar og forstdelig information er isser brugerne af

Borgerservice og Familieafdelingen tilfredse (91 pct.), mens brugerne af

Jobcenteret placerer sig lidt under de andre afdelinger (70 pct.)

Hvis man kigger pa telefoni, som er den naestmest anvendte kontaktform pa
tveers af fagomrader, viser undersggelsen, at brugerne af Jobcentret skiller sig ud.
Selvom det kun er hver fjerde bruger, der angiver, at de ikke er enige i, at
medarbejderen var hurtig til at forstd deres serinde, sa er det stadig mere end pa

de gvrige omrader og derfor veerd at vaere opmaerksom pa.

Anbefalinger 2

Optimering af telefonisk kontakt pa Jobcenteret

Gladsaxe Kommune kan med fordel fokusere pa at ggre brugerne af Jobcenteret
mere tilfredse med den service, som modtages her. Dette vil fglgeligt gge det
overordnede tilfredshedsniveau med kommunen, hvis man samtidig kan

bibeholde den hgje serviceoplevelse pa de resterende omrader.

Mange brugere af Jobcenteret har sidst benyttet telefonisk betjening og flest
angiver ogsd helst at ville benytte telefonisk betjening, hvis de kunne valge
selv. En anbefaling er derfor at optimere den telefoniske service i Jobcenteret -
savel som pa de andre serviccomrader. Grundlaget for optimering af den
telefoniske service understgttes ogsa af resultaterne fra de fysiske interviews
pd Jobcenteret, hvor flere understreger, at de oplever at blive omstillet mange

gange.

Forslag om vderligere afdeekning

Et tiltag kunne ogsd veere at udfgre dybdegdende individuelle interviews
og/eller fokusgruppeinterviews med brugere af Jobcenteret for at afdeekke og

konkretisere, hvilke gnsker og potentialer, der findes for omradet.



2. Om undersggelsen




1. Data og formal

Afdaekning af tilfredshedsniveau

Formdlet med indeveerende brugerundersggelse er at afdaekke
Gladsaxe Kommunes borgeres oplevelse af og tilfredshed med
kommunens forskellige services. Services forstas bredt og er badde den

almindelige Borgerservice, Jobcenter, Familieafdeling, osv.

Undersggelsens datagrundlag er 671 besvarelser fra borgere, der har
veeret i kontakt med omrader med borgerrettede myndighedsopgaver
inden for det seneste ar. Disse borgere har besvaret et spgrgeskema
elektronisk, via face to face interview eller via telefoninterview.
Spgrgeskemaet har omhandlet brug af kommunens forskellige
servicetilbud og kontaktformer samt borgerens tilfredshed med disse.

Undersggelsen er gennemfgrt fra tirsdag d. 28. maj til fredag den 21.
juni 2019.

Undersggelsen har til formdl at sikre et solidt og retvisende
datagrundlag, hvorudfra Gladsaxe Kommune kan optimere og forbedre

hele borgerserviceomradet.

I denne rapport er fgrst konklusioner og anbefalinger gennemgaet.
Herefter vises de samlede tilfredshedsniveauer med forskellige
kontaktformer og serviceomrader. Til sidst gennemgds metodiske

overvejelser i henhold til datamaterialet.

Datakilder

Datamaterialet er indsamlet via flere forskellige kanaler for at opna
det gnskede antal besvarelser. Herunder ses en oversigt over
datakilderne og i afsnit 5 om metoder kan der laeses mere om de

enkelte indsamlingsmetoder.

Elektroniske svar via Gladsaxe 539 interviews
Kommunes borgere fra Moos-Bjerres
borgerpanel

Via borger-PC i forhallen samt 62 interviews
personlige interviews i forhallen pa
radhuset og i indgangen hos

Ungeenheden og Jobcentret

Telefoniske interviews med borgere, 70 interviews
der har ringet til: Folkeregister,

Omstillingen og Jobcentret.

I alt 671 interviews

nov




3. Borgernes oplevelse
og tilfredshed med
kontaktformer




Flest henvender sig personligt

Faktisk brug

Flest borgere har sidste gang, de var i kontakt med et serviceomrade
i kommunen, henvendt sig personligt. Det gaelder for 41 pct. af de
adspurgte. Herefter fglger telefonisk kontakt, som en tredjedel af
borgerne benyttede sig af (33 pct.). En del faerre benyttede sig af
selvbetjening pa hjemmesiden (16 pct.) og via e-mail (9 pct.) At det
personlige mgde er det mest anvendte haenger formentlig sammen
med, at der i flere af serviceenhederne er lovkrav om, at man mgder

personligt op.
[
\ %

2 ©

Personligt mgde Telefonisk kontakt Selvbetjening
41 % 33 % 16 %

E-mail Fysisk brev
9 9, 0,4 %

Onsket brug

Nar borgerne bliver spurgt til, hvilken kontaktform, de ville foretraekke at
bruge, angiver flest telefonisk kontakt (45 pct.). Herefter fglger
selvbetjening (29 pct.), personligt mgde (13 pct.), e-mail (10 pct.) og
chatfunktion pa hjemmeside (3 pct.). Det er altsd ikke det personlige
mgde, som flest foretraekker og det kan give anledning til overvejelser
om, hvorvidt flere serviceydelser i fremtiden kunne omstilles til at forega
telefonisk eller digitalt for at imgdekomme borgernes gnsker.
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Personligt mgde Telefonisk kontakt Selvbetjening
13 % 45 % 29 %

2
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E-mail Fysisk brev Chatfunktion
10% 0 % 3 %
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Kontaktformer fordelt pa omrader

Personligt mgde mest brugt i Borgerservice

P& figuren ses fordelingen af kontaktformer pd de

Hvordan var du i kontakt med omrade X?

100%

forskellige serviccomrader. Tallene for fysisk brev er
ikke medtaget grundet de f& besvarelser pad denne

kontaktform.
70%
63% 64% 66%
» Personligt mgde er den mest brugte kontaktform i sa90 _—
(o)
‘ Borgerservice, Jobcenteret og i Ungeenheden. >2%
44%
Disse fagomrader har lovkrav om, at borgeren skal 42% 42% 379 41%
349%
mgde personligt op. 30% ° 34% 30% [W32%
27%
. 190, |23%23% -
0
@ + Telefonisk kontakt er den mest brugte kontaktform % 120 11% 8%
< . . - . i 5% 0
i Boligformidling, R&d og Indsats og Pension og ] 3% 3% .° L 4;/° 2% 2% I6/°
— |
Enkeltydelser, Familieafdelingen, Foraeldrebetalin
Y Y . g o & Q- & &Q & « & §$ & N & &
Opkraevningen, Teknik og Miljg og Visitationen. (f & &€ O < & & & Qv“ & v;\°°
PY ~b.\\° & ‘\b N o’bq X ,g;\ & \l-O 060 0
\ 2 S O 2 3 < S < X Q & 2
| R A SN & SO N &
I . . O &
 Digital selvbetjening er den mest brugte 0\\& % <5>b \2@"\ Q_é”
. . % o
kontaktform i afdelingen for Rottebekaempelse. <
@ m Personligt Telefonisk ~ mSelvbetjening E-mail
D>—<] + E-mail er ikke den mest brugte kontaktform i nogle
af afdelingerne. ) |
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Hgjest tilfredshed ved selvbetjening og personligt mgde

Generelt hgje tilfredshedsniveauer

Figurerne viser tilfredshed fordelt pa kontaktformer. Tilfredshed er her et udtryk for den andel, der placerer sig i "meget enig”/”enig” og "i hgj grad”/"i
nogen grad” ved de to spgrgsmal om borgerens seneste oplevelse. De mest tilfredse borgere findes blandt dem, som sidst har brugt digital selvbetjening.
Det gaelder bade ved spgrgsmalet om den samlede tilfredshed med sidste oplevelse (82 pct.) og ved spgrgsmalet om, hvorvidt informationen, som
borgeren fik, var klar og forstaelig (87 pct.) Tilfredshedsniveauet for personligt mgde ligger pa begge spgrgsmal naesten lige sa hgjt som for selvbetjening
(hhv. 80 pct. og 87 pct.). Telefonisk kontakt og e-mail er ved begge spgrgsmal pa naesten identisk niveau, men vurderes en del hgjere ved spgrgsmalet

om klar og forstaelig information (hhv. 80. pct. og 78 pct.) end pd spgrgsmal om tilfredshed alt i alt (68 pct.)

Hvor tilfreds var du alt i alt med serviceoplevelsen? I hvor hgj grad var den information, du modtog klar og
forstdelig?

|2 Via selvbetjening pa gladsaxe.dk _ 82% L2 Via selvbetjening pa gladsaxe.dk

] Rl L] v sevoetening o3 s |«
perconist moce NN -
Telefonisk kontakt _ 80%

Fysisk brev _ 33%

80%

Personligt mgde

E-mail 68%

XD

Telefonisk kontakt 68%

Fysisk brev>'< 33%

XS P

no

11 *Kun 3 respondenter placerer sig i kategorien for fysisk brev og grundlaget for at udtale sig om denne kontaktform

er derfor vagt. Resultatet bgr derfor ikke tilleegges stgrre betydning. _
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Oplevelsen af telefonisk betjening

Eventuelt fokus pa borgerens formal med telefonopkaldet

De borgere, der sidst benyttede sig af telefonisk betjening har taget stilling til en reekke udsagn om netop denne service. Herunder ses tallene for, hvor
mange procent af disse borgere, som var “meget enig” eller “enig” i udsagnene. Generelt er langt stgrstedelen af borgerne enige i udsagnene, dvs. tilfredse
med den telefoniske service, de modtog. Den stgrste andel af utilfredse borgere skal dog findes ved udsagnet om, hvorvidt borgeren opndede det, som var
vedkommendes formal, hvor 21 pct. er “uenige” eller “meget uenige” i udsagnet og 8 pct. placerer sig i “hverken eller”.

82 % mener at, medarbejderen var hurtig til at forsta

borgerens zerinde.

)

221 adspurgte borgere
82 % mener, at medarbejderen var imgdekommende benyttede sig sidst af telefonisk
og venlig. betjening.

Flest af dem, 21 pct., vari

/4

Telefonisk betjening som de modtog.

kontakt med Teknik og Miljg.

70 % er alt i alt godt tilfredse med den telefoniske betjening,
Naestflest, 16 pct., var i kontakt

med Jobcenteret.

68 % opnaede deres formal med opkaldet.




Oplevelsen af digital selvbetjening

Eventuelt fokus pa nemmere orientering pa hjemmesiden

De borgere, der sidst benyttede sig af digital selvbetjening har ligeledes taget stilling til en raekke udsagn om denne betjening. Minimum 70 pct. er enige i
udsagnene, dvs. tilfredse med betjeningen pa de udvalgte omrader. Stort set ingen borgere vurderer, at de er “meget uenige” med nogle af udsagnene,
men den stgrste andel af “uenige” borgere skal findes ved udsagnet om, at selvbetjeningen er nem at finde pa gladsaxe.dk, hvortil omkring 12 pct. er
uenige og 15 pct. placerer sig i "hverken eller”.

85 % mener, at den digitale selvbetjening er en god

made at kontakte offentlige myndigheder pa.

110 adspurgte borgere

. o o o o
82 % opnaede deres formal pa den Semtede s ddE: &7 digiEl
’ digitale selvbetjening. selvbetiening.

79 % mener, at det er nemt at benytte den Flest af dem, 30 pct., var i kontakt

med Borgerservice og Teknik og

digitale selvbetjening.
Miljg.
77 % er alt i alt tilfredse med serviceoplevelsen Neestflest, 26 pct., var i kontakt

Digital selvbetjening pa gladsaxe.dk. med afdelingen for
Rottebekaempelse.
71 % mener, at det er nemt at finde den digitale

selvbetjening pa gladsaxe.dk.
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Oplevelsen af e-mail betjening

Eventuelt fokus pa hurtigere svar

De borgere, der sidst brugte e-mail som betjening har ogsa taget stilling til en raekke udsagn om servicen. Herunder ses tallene for, hvor mange procent af
disse borgere, som var "meget enig” eller “enig” i udsagnene. Vurderingerne ligger generelt lidt lavere for e-mail betjening end for telefonisk betjening og
digital selvbetjening, men det er stadig over 70 pct., der er enige i, at de opndede deres formal og at serviceoplevelsen var god. 69 pct. mener, at de fik
hurtigt svar pa deres e-mail, mens hver fjerde mener, at de ikke har modtaget en kvitteringsmail efter deres henvendelse.

71 % mener, at de opndede deres formal.

60 adspurgte borgere benyttede sig
sidst af e-mail betjening.
71 %06 er alti alt godt tilfredse med serviceoplevelsen. Flest af dem, 51 pct., var i kontakt

med Teknik og Miljg.

Neaestflest, 10 pct., var i kontakt med
‘ 69 % mener, at de fik et hurtigt svar pa deres e-mail. Borgerservice, 10 pct. med

Familieafdelingen og 10 pct. med
E-mail betjening

Foraeldrebetaling/Pladsanvisningen

25 % mener, at de ikke har modtaget en kvitteringsmail.




Vigtigste forudsatninger for god betjening

Personligt mgde: vigtigst, at medarbejderen er serviceminded

Borgerne har angivet, hvilke maksimum tre ud af fem opstillede kategorier, 1 " At medarbejderen er serviceminded 55%
|

som har stgrst betydning for dem, hvis de skal have en god

serviceoplevelse med en bestemt kontaktform*. Borgeren har svaret ud fra

= q u o 0
den kontaktform, som de har angivet senest at have brugt. Hvis borgerens 2 L] A TS [PT0) ) ST LOTEEIEs st
sidste serviceoplevelse var personlig, har vedkommende faet spgrgsmal
S0 G [KEITiFe] AR @1F) el st G 3 - At mit problem bliver Igst i Igbet af mgdet 44%

Illustrationen viser, at de borgere, som sidst benyttede sig af personligt

mgde, finder det vigtigst, at medarbejderen er serviceminded. Det angiver
55 pct. af alle dem, der sidst benyttede sig af personligt mgde. Dernzest er
det vigtigst, at borgeren fgler, at vedkommendes problem bliver forstaet

(52 pct.) og dernaest, at borgerens problem bliver Igst i lgbet af mgdet (44 I alt 277 adspurgte borgere benyttede sig sidst af

pct.). personligt mgde.

Flest af dem, 56 pct., var i kontakt med Borgerservice.
Naestflest, 24 pct., var i kontakt med Jobcenteret.
Dette er som forventet, da flere typer henvendelser pa

bade Jobcenter og Borgerservice skal foregd ved

personligt magde.

15 *Tallene summerer til mere end 100, da borgeren har kunne
angive op til 3 kategorier, som er seerligt vigtige for dem.




Vigtigste forudsatninger for god betjening

Ogsd brugerne af selvbetjening og telefonisk kontakt har angivet, hvilke
maksimum tre ud af fem kategorier, der er vigtigst for dem, hvis de skal

. At hjemmesiden er overskuelig 70%
have en god serviceoplevelse med den kontaktform, de senest har brugt.
[
Digital selvbetjening: vigtigst, at hjemmesiden er overskuelig \—-/ ’ 2 " At hjemmesiden har en nem sggefunktion 63%
|
For brugerne af digital selvbetjening er det vigtigst, at hjemmesiden er r
overskuelig. Dette angiver 70 pct. Dernaest er det vigtigt, at hjemmesiden Selvbetjening 3: At jeg fik Igst mit serinde i farste forsgg 51%

har nem sggefunktion (63 pct.) og at borgeren far Igst sit serinde i forste
forsgg (51 pct.) Som vist pa side 13, er 29 pct. ikke enige i, at det er nemt
at finde den digitale selvbetjening pa hjemmesiden. Her ligger derfor
muligvis et forbedringspotentiale, da en sa stor andel af brugerne prioriterer

overskuelighed pa hjemmesiden.

Telefonisk kontakt: vigtigt, at problem bliver forstdet

[

For brugerne af telefonisk kontakt er det vigtigst, at problemet bliver forstaet At mit problem bliver forstaet 65%

af medarbejderen (65 pct.), dernaest at medarbejderen er serviceminded (55

)
pct.) og at problemet bliver Igst i Igbet af opkaldet (51 pct.). Som beskrevet . : :
X 2: At medarbejderen er serviceminded 55%
pa side 12, placerer ca. 30 pct. sig enten i “meget uenig”, "“uenig” eller /)
"hverken eller” ved vurderingen af, om borgeren opndede sit formal med
o . . o L0 .. Telefonisk ] . . .
opkaldet. Forstaelighed for og Igsning af problemet er altsa bade vigtigt og 3 s At mit bliver lgst i Igbet af opkaldet 51%

kan forbedres.
N

nov

16 *Tallene summerer til mere end 100, da borgeren har kunne
angive op til 3 kategorier, som er seerligt vigtige for dem.




4. Borgernes vurdering
af seneste
serviceoplevelse
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Sidste oplevelse vurderes positivt af de fleste

Overvaegt af tilfredse borgere ved sidste oplevelse

De adspurgte borgere, som har vaeret i kontakt med et af
serviceomraderne inden for det seneste &r, har angivet deres tilfredshed
med den sidste oplevelse, de har haft. Her ses klart en overveegt af
tilfredse borgere, nar der spgrges til den overordnede tilfredshed med
deres sidste oplevelse. Hhv. 37 pct. og 38 pct. placerer sig i kategorierne
"meget tilfreds” og "tilfreds”, altsa samlet set 75 pct. af de adspurgte.
Lave andele er utilfredse, nemlig samlet set 13 pct.

I hgj grad klar og forstaelig information

Nar borgeren skal vurdere, i hvilken grad den information, vedkommende
modtog ved den seneste oplevelse var klar og forstaelig, svarer 58 pct.,
at informationen i hgj grad var dette. For nsesten 60 pct. er der altsa
ingen tvivl om, at de oplevede klar kommunikation. En fjerdedel angiver
ogsa, at informationen i nogen grad var klar og forstaelig.

Meget sma andele placerer sig i "hverken eller”, i mindre grad” og “slet
ikke”. Det hele tyder altsd pa, at borgeren i de fleste tilfaelde ikke star
tilbage med tvivisspgrgsmal efter henvendelsen.

Hvor tilfreds var du alt i alt med serviceoplevelsen?

Meget tilfreds
Tilfreds
Hverken eller
Utilfreds
Meget utilfreds

Ved ikke

I 37%
N 38%

I 11%
I 7%
I 6%

B 1%

I hvilken grad var den information du modtog klar

I hgj grad

I nogen grad
Hverken eller
I mindre grad
Slet ikke

Ved ikke

|
N 5%

N 7%

3%

2%

og forstdelig?

25%

58%
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Samlet tilfredshedsniveau varierer over omrader

De mest tilfredse brugere findes hos Borgerservice

P& figuren ses fgrst en rgd sgjle, som indikerer den gennemsnitlige
vurdering af, hvor tilfreds borgeren var ved sin sidste henvendelse. De 75
pct. afspejler procentandelen af borgere, der har angivet “meget enig”
eller "enig” til spgrgsmalet “hvor tilfreds var du alt i alt med
serviceoplevelsen?”, dvs. borgere, som alt i alt forholder sig positivt til
deres sidste oplevelse (se forrige slide for samme tal).

Herefter illustrerer hver sgjle samme andel for hver af de 11 afdelinger.
OBS: Boligformidling, Rad og Indsats og Pension og Enkeltydelser er slaet
sammen under samme sgjle.

Borgerservice vurderes bedst, hvor 89 pct. af borgerne er tilfredse. I top
tre befinder ogsa Rottebekaempelse (78 pct.) og Visitationen (78 pct.) sig.
Andelen af tilfredse borgere ligger en smule lavere ved Jobcenteret
sammenlignet med de andre afdelinger, hvorfor de stgrste
forbedringspotentialer muligvis findes her.

* Nogle omr8der har s8 f8 besvarelser, at resultatet er forbundet med stor
usikkerhed. Det geelder i saerdeleshed opkraevningen med 2 besvarelser.
Sgjlerne, som er markeret med * og en lysere farve viser, at der bgr
tages forbehold for dette, da der er under 30 besvarelser. Se evt. side 23.

Hvor tilfreds var du alt i alt med serviceoplevelsen?
Andel, der svarer "meget tilfreds” eller "tilfreds”
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Hgje andele vurderer god kommunikation

Alle afdelinger scorer mindst 70 pct.

Denne figur viser, pa samme made som ved forrige side, en rgd sgjle, som
indikerer den gennemsnitlige vurdering af, hvorvidt borgeren ved sin sidste
henvendelse modtog klar og forstaelig information. Som vist pa side 17, er
det 84 pct, der angiver, at de “i hgj grad” eller i nogen grad” gjorde dette.

Herefter illustrerer hver sgjle samme andel for hver af de 11 afdelinger.
Boligformidling, R&d og Indsats og Pension og Enkeltydelser er slaet

sammen under samme sgjle.

Generelt ses her, at Borgerservice og Familieafdelingen er den enhed, som
vurderes positivt af flest (91 pct.), mens Jobcenteret vurderes positivt af
faerrest (70 pct.). Selvom Jobcenteret vurderes mindst godt, er det stadig
70 pct., der forholder sig positivt.

* Nogle omr8der har s§ f§ besvarelser, at resultatet er forbundet med stor
usikkerhed. Det geelder i seerdeleshed opkraevningen med 2 besvarelser.
Sajlerne, som er markeret med * og en lysere farve viser, at der bor tages
forbehold for dette, da der er under 30 besvarelser. Se evt. side 23.
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I hvilken grad var den information, du modtog ved din
henvendelse klar og forstdelig?
Andel der svarer ”i hgj grad” eller “i nogen grad”
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Mulige forklaringer pa Jobcenterets placering

Brugerne af Jobcentret gnsker bedre telefonisk kommunikation

Som udfoldet pa forrige side, vurderer brugerne af Jobcentret deres
seneste henvendelse lidt darligere sammenlignet med de andre afdelinger,
nar man kigger pa de to udvalgte spgrgsmal. Det skal dog fremhaeves, at
det fortsat er stgrstedelen af borgerne, der oplever, at der bliver talt
venligt og imgdekommende til dem, nar de taler med medarbejdere.

P& Jobcenteret brugte 63 pct. sidst personligt mgde og 34 pct. brugte
telefonisk betjening. Nar man kigger pa Jobcenter-brugernes vurdering
af den telefoniske betjening, skiller de sig ud pd spgrgsmalet om, hvorvidt
medarbejderen var hurtig til at forstd borgerens eaerinde. Selvom en stor
andel pa 75 pct. er enig i spgrgsmalet, er det stadig 25 pct., der er uenige.
Til sammenligning, er det maksimum 7 pct., ndr man kigger pa de
sammenlignelige afdelinger.

N&r man kigger pa, hvad der er vigtigst for brugerne af Jobcenteret, hvis
de skal vurdere at have haft en god telefonisk oplevelse, svarer hele 78
pct., at de skal fgle, at deres problem bliver forstaet. Det er altsd vigtigt,
at medarbejderen forstar borgerens eerinde, hvorfor dette kan vaere et
potentielt omrade for forbedring. I de fysiske interviews pa Jobcenteret,
uddybede flere brugere frustrationen over at blive omstillet mange gange
og at det er kilde til frustration, nar det ikke er muligt at opna fuld

forstaelse for videre proces.

*Tallene summerer ikke til 100, da "hverken eller” og “ved ikke"”-besvarelser ikke indgﬁr

Medarbejderen jeg talte med, var hurtig til at forstd mit aerinde*
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B \/urderer positivt B \/urderer negativt

Mange af brugerne af Jobcenteret star ofte i en vanskelig og kompleks
situation og kan forventes at udtrykke frustration. Nar borgerne ringer ind til
Jobcentret omhandler det typisk bortfald af ydelser, krav om tilbagebetalinger,
uenigheder om borgerens plan, partshgringer, sygemelding, osv. Alle er
temaer, hvor der kan veere divergerende opfattelser af, hvad udfaldet af og
formalet med samtalen skal vaere. Formalet ved mange af disse henvendelser
er typisk lovbestemt og ikke altid i trad med de forventninger til samtalen,
som borgerne har ndr han/hun tager kontakt. Man kan dog overveje at udvide
undersggelsen af Jobcenteret med dybdegdende interviews for at kunni

nov

imgdekomme borgergruppen ud fra et solidt datagrundlag.
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5. Metode
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Metode

Dataindsamling

Dataindsamlingen er foretaget som en blanding af en
surveyundersggelse, telefoninterviews og personlige interviews. Af de i
alt 671 besvarelse, er 539 af dem givet som elektroniske svar, mens
62 er givet som personlige interview og 70 som telefoninterview.
Telefoninterviewene har veaeret seerligt rettet mod borgere, der har
veeret i kontakt med kommunen telefonisk.

Fordelen ved et mix af datakilder er, at vi gennem
surveyundersggelsen sikrer bredde i deltagergruppen. Samtidig sikrer
vi gennem telefoniske og personlige interview, at vi ogsa kommer i
kontakt med de borgere, der ikke i lige s& hgj grad benytter digitale
veerktgjer.

Det er vigtigt at have s& bredt et datafundament som muligt, fordi

o o . . o
man pa denne made sikrer, at konklusionerne bygger pa mange og
forskellige borgeres vurderinger. Vores indsamlingsstrategi sikrer altsa

en bred repraesentation af forskellige borgere og henvendelsestyper.

Usikkerhed

De procentsatser, der er angivet i rapporten er estimater, og er derfor
behaftet med usikkerhed. Denne usikkerhed afhaenger, af hvor
mange borgere man interviewer, og af at alle typer af borgere er
repraesenteret. Vores forskelligartede indsamlingsmetoder sikrer, at vi
ikke introducerer sksevheder i data pa baggrund af, hvem vi har

interviewet.

Det hgje antal besvarelse betyder, at den maksimale usikkerhed for de
estimerede vaerdier, er +/- 3,8%-point. Dette betyder, at safremt
50% af de interviewede borgere har svaret meget tilfreds, kan vi med
95% sikkerhed sige, at 46,2% - 53,8% af borgerne i Gladsaxe
Kommune er meget tilfredse. Endnu hgjere er sikkerheden omkring fx
en tilfredsprocent p& 80, hvor vi med 95% sikkerhed kan sige at

tilfredsheden ligger mellem 77 og 83%.
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Metode

Sammenligninger pa tveers af ar

Til 2019-undersggelsen har vi, i samarbejde med Gladsaxe Kommune,
udarbejdet en del nye spgrgsmal og formuleringer til undersggelsen og
udvidet undersggelsen fra kun at omfatte Borgerserviceenheden til at
omfatte omrader med borgerrettede myndighedsopgaver, der varetages
pa Radhuset og i Jobcentret. Borgerservice handler hermed om den
service, kommunen yder til borgerne, uanset hvor i kommunen borgerne
henvender sig. Dette er sket med gnske om, at 2019-undersggelsen skal
fungere som udgangspunkt for sammenligning til fremtidige
undersggelser. 2019-underggelsen inkluderer ydermere udelukkende de
borgere, som har vaeret i kontakt med kommunen inden for det seneste
ar.

Det betyder, at sammenligning med de tidligere undersggelser fra 2015
og 2017 ikke er mulig.

Sammenligninger pa tveers af afdelinger

I rapporten sammenlignes der pa tvaers af meget forskellige fagomrader.
Der er stor forskel pd de typer af henvendelser, som borgerne har
tilkendegivet deres tilfredshed ud fra. Det er bade borgere, der har vaeret
i kontakt med kommunen, fordi det er et lovkrav, at de fx i Jobcentret
skal mgde op til en samtale, og det er borgere, der har veeret i kontakt,
fordi de skal have et nyt pas til den naeste rejse. Det er derfor ogsa
vigtigt at vaere opmaerksom pa denne forskellighed i sammenligningen pa
tveers af omrader.

I rapporten praesenterer vi en raekke figurer, der viser borgernes
holdninger fordelt pd hvilken afdeling, de sidst har veeret i kontakt med.
For en stor del af afdelingerne, er der meget fa besvarelser, og det er
derfor ikke rimeligt at sammenligne disse med hverken gennemsnittet
eller de andre afdelinger.

De afdelinger, der har faerre end 30 respondenter har vi markeret
tydeligt, s3 laeseren kan se, at sammenligner med disse ikke skal
tillzegges meget vaegt. Det er vigtigt at notere sig, at gennemsnittet er
udregnet for 2019 tal. Derfor vil de stgrre afdelinger ofte laegge teet pa
gennemsnittet, mens mindre afdelinger i hgjere grad kan fluktuerer over

no

eller under gennemsnittet.
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Kontakt

Rapporten er udarbejdet af Moos-Bjerre A/S
Telefon: 3311 1101
Vartov, Farvergade 27A, 1463 Kgbenhavn K
2018

Henvendelser angdende rapporten kan rettes til:

Michael Moos-Bjerre
Telefon: 2624 6806

E-mail: michael@moos-bjerre.dk




