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TAK

Tak til borgere og medarbejdere tilknyttet Borger og Arbejdsmarked for jeres deltagelse i vores
undersggelse af vaerdig sagsbehandling. Tak for jeres wrlige og berigende input, der danner grund-
laget for rapportens analyse og det videre arbejde med at sikre vardig sagsbehandling for alle
ledige borgere. Tak til borgerradgiveren og evrige samarbejdspartnere for gode input undervejs.

Tak til det tidligere Arbejdsmarkeds- og Uddannelsesudvalg for jeres nysgerrighed og for at
igangsette hele projektet samt prioritere en grundig undersogelse.

Tak til Uddannelses- og Beskaftigelsesudvalget for fortsat at have ambition om et vedvarende
fokus pa vaerdig sagsbehandling.

Rigtig god leselyst.

Med venlig hilsen

Lotte Svilling
Borger og Arbejdsmarkedschef
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RESUME

Narverende rapport indeholder en undersggelse af borgeres og medarbejderes oplevelse af og
perspektiver pa vardig sagsbehandling i Vordingborg Kommunes Borger og Arbejdsmarked
2021-2022. Baggrunden herfor er, at beskeftigelsesminister Peter Hummelgaard i 2020 lance-
rede ministermalet: "Alle ledige skal have en vardig sagsbehandling’. Det nye ministermal blev gjort
gxldende fra 2021 med en malsztning om, at jobcentrene skal sikre borgerne en vardig sagsbe-
handling. Pa baggrund af fokusgruppeinterview og spergeskemaunderseggelser for bade borgere
og medarbejdere har Borger og Arbejdsmarked undersggt dette.

Undersogelsen viser, at borgerne generelt har stor tilfredshed med samarbejdet med medarbej-
derne i Borger og Arbejdsmarked, og at de generelt er meget tilfredse med deres kontakt/mgder
med Borger og Arbejdsmarked'. Undersggelsen viser ogsa, at der er omrader, der kan styrkes
ved forskellige lzringsaktiviteter for netop at fremme borgernes oplevelse af verdig sagsbehand-
ling. Disse omrader omhandler overordnet set falgende 4 temaer: samarbejde med borgerne,
relationsarbejde, kommunikation samt organisatoriske rammer og professionelt samarbejde.

I Malt pa borgerens seneste 3 maneders kontakt forud for undersggelsen.
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INTRODUKTION OG BAGGRUND

Narvarende rapport indeholder en analyse af vaerdig sagsbehandling i Borger og Arbejdsmarked
i Vordingborg Kommune. Baggrunden for denne undersggelse er, at beskaftigelsesminister Peter
Hummelgaard i 2020 lancerede et nyt mal omhandlende fglgende: “Alle ledige skal have en verdig
sagsbehandling.2” Det nye ministermal blev gjort gaeldende fra 2021 med en malsztning om, at
jobcentrene skal sikre borgerne en vardig sagsbehandling. Det blev lagt op til den enkelte kom-
mune at definere, hvordan arbejdet med ministermalet skulle paga. Beskaftigelsesminister Peter
Hummelgaard viderefgrte malet omkring vaerdig sagsbehandling til 2022. Analysen er blevet til
pa baggrund af en undersggelse bestaende af flere forskellige dele, hvilket beskrives i det efter-
folgende afsnit omkring undersggelsesdesign.

UNDERSOGELSESDESIGN

Verdig sagsbehandling kan forstas og defineres pa mange mader. Som led i denne undersggelse
er der blevet afholdt fokusgruppeinterviews med bade borgere og medarbejdere, der hver iser
har vaeret med til at uddybe og nuancere, hvad der for dem er vaerdig sagsbehandling, og ikke
mindst hvilke vaerdier der knytter sig an hertil. Borgere og medarbejdere navner bl.a. felgende3:

Respekt Forstdelse Empati

Tillid Abenhed Inddragelse

Derudover siger én af medarbejderne folgende omkring vaerdig sagsbehandling: “Udtrykke respekt
og made borgeren i gjenhgjde — sddan generelt. Yde vardig sagsbehandling er at vare aktivt lyttende.
Hor nu borgerens mening, det er borgerens liv, vi sidder og snakker om. Det er vigtigt for borgeren. Jeg
er ansat som serviceperson for at hjelpe borgeren, det skal jeg aldrig glemme {(...)*".

| Vordingborg Kommunes beskaftigelsesplan for 2021-2022 fremgar en toarig plan for arbejdet
med vardig sagsbehandling. Det pageldende arbejde er delt i tre faser:

Undersggelse

| februar 2021 blev der nedsat en arbejdsgruppe, som reprasenterer et bredt udsnit af medar-
bejdere i Borger og Arbejdsmarked, hvor bade medarbejdere og ledere sidder med. Arbejds-
gruppens funktion har varet at kvalificere tilrettelaeggelsen af processen, udarbejde og kvalificere
de forskellige undersgogelsesdele, deltage sammen med udvalgte borgere i den pilotundersagelse,
der lgb forud for spgrgeskemaundersagelserne, samt give feedback pa datamateriale og kvalifi-
cere analysearbejdet heraf.

| foraret 2021 pabegyndte undersogelsesfasen med udgangspunkt i at lade bade borgere og med-
arbejdere definere, hvordan de opfatter begrebet 'vardig sagsbehandling’. | rapporten benyttes
begrebet 'medarbejdere’, hvilket bade dakker over sagsbehandlere, vejledere, mentorer,

2 Beskaftigelsespolitiske mal for 2022:

https://star.dk/om-styrelsen/nyt/nyheder/202 | /05/udmelding-af-de-beskaeftigelsespolitiske-maal-for-2022/
3 Generelle vardier der gar igen i fokusgruppeinterviewene for hhv. borgere og medarbejdere

4 Medarbejder, fokusgruppeinterview


https://star.dk/om-styrelsen/nyt/nyheder/2021/05/udmelding-af-de-beskaeftigelsespolitiske-maal-for-2022/
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undervisere og virksomhedskonsulenter. Dette valg er truffet pa baggrund af, at de alle er en del
af borgernes sagsforlgb. | undersggelsesfasen blev der afholdt fokusgruppeinterviews med bor-
gere og medarbejdere, og disse interviews havde fokus pa, hvilke parametre der er vigtige for
borgerne i forhold til at fa en vaerdig sagsbehandling samt medarbejdernes oplevelse af at yde
vardig sagsbehandling. P4 baggrund af fokusgruppeinterviewene blev der udarbejdet to sporge-
skemaundersggelser — én til borgerne og én til medarbejderne. Spargeskemaundersggelsen for
medarbejdere blev udsendt i juni 2021. Spgrgeskemaundersggelsen for borgere blev udsendt i
december 2021. Besvarelserne fra begge spergeskemaundersggelser er anonyme.

Opfelgningsfasen pabegyndte ultimo 2021 med henblik pa at analysere og sammenstille de for-
skellige data og forsta sammenhzange og arsager til besvarelserne. Den endelige analyse forelaeg-
ges Uddannelses- og beskaftigelsesudvalget i september 2022.

Implementeringsfasen lgber i efteraret 2022 og tilretteleegges i samarbejde med arbejdsgruppen,
det lokale MED-udvalg samt de lokale ledere i Borger og Arbejdsmarked. Implementeringsfasen
vil indeholde en rakke lzringsspor og aktiviteter for det samlede Borger og Arbejdsmarked, og
der vil efterfalgende blive fulgt op herpa.

DATAMATERIALE

Fokusgruppeinterview med medarbejdere

Ultimo april 2021 blev der afholdt 2 fokusgruppeinterviews med medarbejdere fra Borger og
Arbejdsmarked. Der blev sendt en informationsmail ud til medarbejderne, hvor de kunne melde
sig til at deltage. || medarbejdere deltog, herunder 5 mand og 6 kvinder. Medarbejderne re-
praesenterede folgende afdelinger i Borger og Arbejdsmarked:

Dagpenge og Kontanthjeelp Sygedagpenge De aktive

Ungecenter

opkvalificering og integration og fastholdelse indsatser

Medarbejderne er anonymiseret i rapporten. Spgrgerammen for fokusgruppeinterviewene er
vedlagt som bilag.

Fokusgruppeinterviews med borgere

Ultimo maj 2021 blev der afholdt 3 fokusgruppeinterviews med borgere tilknyttet Borger og
Arbejdsmarked. Der blev sendt invitationer ud til tilfeldigt udvalgte borgere, som var tilmeldt
samtaler indenfor en periode pa tre uger (ca. 300 borgere). Programmet 'Reserchrandomizer’ blev
benyttet til at trakke tilfeldige borgere ud. Der blev udtrukket 50 borgere, som til samtalen
med deres pagzldende medarbejder fik forklaret baggrunden for fokusgruppeinterviewene og
tilbudt at deltage. 15 borgere meldte sig til og fik tilsendt et informationsbrev forud for inter-
viewet. | | borgere deltog i fokusgruppeinterviewene.

De borgere, der havde meldt afbud, blev tilbudt muligheden for et telefoninterview i stedet. Det

lykkedes at afholde ét telefoninterview. Af de 12 borgere, der blev interviewet, var 9 kvinder og
3 mand. Borgerne var tilknyttet falgende afdelinger:

Dagpenge og Kontanthjalp og

Sygedagpenge og

fastholdelse

opkvalificering integration
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Aldersfordelingen pa borgerne fordelte sig saledes:

Alder Antal borgere \
30-39 ar 2
50-59 ar 3
60-69 ar 7

Forud for undersggelsen var malet, at 15-20 borgere deltog i fokusgruppeinterviewene. Grundet
malet ikke blev naet, samt borgernes relativt hgje alder, blev der gjort en ekstra indsats efter
afholdelsen af fokusgruppeinterviewene, hvor de borgere, der havde vist interesse, men af for-
skellige arsager ikke havde takket ja (fx fordi datoerne ikke passede, eller de fortrak et I:1 in-
terview), blev forsegt kontaktet. Det lykkedes desvarre ikke at fa andre end den fernevnte ene
borger til at deltage i et telefoninterview. Borgerne er alle anonymiseret i rapporten. Den pa-
geldende spergeramme for fokusgruppeinterviewene er vedlagt som bilag.

Spgrgeskemaundersggelse for borgere

| perioden 2. december til 16. december 2021 blev spargeskemaundersggelsen sendt ud til 612
borgere, hvoraf 245 borgere besvarede undersggelsen. Svarprocenten er siledes pa 40 %. Spor-
geskemaet er kun udferdiget pa dansk. Undersggelsen er sendt ud til borgere med aktive sager,
og hvor Borger og Arbejdsmarked har haft kontakt med borgerne over en lengere periode.
Borgere tilknyttet folgende teams har deltaget i spargeskemaundersggelsen:

Kontanthjel

Handveerker- .
Skiftesporet garden/ isomiedss

Praktisk Service

team

| nedenstaende tabel ses kgnsfordelingen for de borgere, som har besvaret spgrgeskemaet.

Kgn Antal Procent
Kvinde 148 60,4 %
Mand 97 39,6 %

| undersegelsen er der en overvagt af kvinder blandt de deltagende borgere. 60,4 % er kvinder,
og 39,6 % er mand. Den faktiske kgnsfordeling blandt borgere pa offentlig forsgrgelse i Vording-
borg Kommune er 55 % kvinder og 45 % mand i januar 2022. Saledes er der en lille overreprz-
sentation af kvinder i undersggelsen.

| nedenstaende tabel ses aldersfordelingen pa de borgere, der deltog i spergeskemaundersogel-
sen. Det fremgar, at andelen af aldersgrupper i spargeskemaundersggelsen er forholdsvis tet pa
den faktiske andel blandt borgere pa offentlig forsergelse.



VORDINGBORG
KOMMUNE

Aldersfor- Antal Mand Kvinde Andeli% Den faktiske aldersfordeling

deling pa offentlig forsgrgelse |.
jan 2022

18-24 ar 6 7 9 6,53 % 8,60 %

25-34 ar 40 22 18 16,33 % 20,00 %

35-44 ar 56 22 34 22,86 % 18,13 %

45-54 ar 55 14 41 22,45 % 24,73 %

55-64 ar 71 31 40 28,98 % 26,54 %

65 ar+ 7 I 6 2,86 % 2,00 %

Total 245 97 148 100 % 100 %

Sporgeskemaundersggelsen bestod af folgende 7 spargsmal, der blev udformet pa baggrund af
de negleord og refleksioner, der kom frem i den indledende proces med bl.a. fokusgruppeinter-

views:

Oplever du, at der bliver talt ordentligt til dig?

Oplever du, at der bliver lyttet til dig?

Oplever du, at du fdr den vejledning og information, som du har brug for?

I hvilken grad oplever du, at du bliver medt med forstdelse for din situation?

I hvilken grad oplever du, at du har mulighed for at have indflydelse pa dit eget forlab?

I hvilken grad oplever du, at samarbejdet med medarbejderne fungerer?

Hbvor tilfreds er du alt i alt med din kontakt/dine moder med team® de seneste 3 mdneder?

J

Derudover var der mulighed for, at borgerne kunne tilfgje deres telefonnummer og efterfal-
gende blive ringet op i forbindelse med uddybning af svar eller spargsmal i forbindelse med un-
dersggelsens.

2N

Spgrgeskemaundersggelse for medarbejdere

| perioden 29. juni 2021 til 5. juli 2021 blev der lavet en kort spgrgeskemaundersggelse blandt
Borger og Arbejdsmarkeds medarbejdere for at fa en sterre medarbejdergruppes perspektiv pa
vaerdig sagsbehandling. Spergeskemaet blev sendt ud til de medarbejdergrupper, der har direkte
borgerkontakt, og som ligeledes folger borgerne i et leengerevarende forlgb.

Det drejer sig om medarbejdere fra falgende teams/afdelinger:

Dagpenge og Kontanthjzlp Sygedagpenge
opkvalificering og integration og fastholdelse

Mentorkorps

Ungeradgivning [l Ungevejledning

5 | undersggelsen fremgar det team, som borgeren er tilknyttet.
6 Ingen borgere valgte at benytte sig af dette.
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Undersggelsen blev sendt ud til 125 medarbejdere og 76 medarbejdere svarede, hvilket giver en
svarprocent pa ca. 60 %. Spogrgeskemaundersagelsen bestod af felgende 6 spargsmal, der er
udformet pa baggrund af de nogleord og refleksioner, der kom frem i fokusgruppeinterviews
med bade borgere og medarbejdere:

Hvor ofte oplever du, at borgeren er utryg ved jeres samtale?

I hvor hgj grad feler du, at det lykkedes, at fa borgerne til at forstd deres rettigheder

og lovgivningen?

I hvor haj grad oplever du, at det interne samarbejde (ogsd det tvaerfaglige) med kollegaer
om borgerne fungerer tilfredsstillende?

Hvor ofte reagerer du, hvis du undrer dig over en kollegas behandling af en borger eller
en borgers sag?

Skriv her, hvis du har uddybende forklaringer eller yderligere kommentarer ift. hvad der
fungerer rigtig godt, og hvor der er eventuelle udfordringer.

K Hvor ofte indleder du en samtale med at sperge ind til, hvordan det gdr med borgerenﬁ
:
o
o
o

RAPPORTENS TEMAER OG UNDERTEMAER

Rapporten er delt op i 4 store analysetemaer med dertilhgrende undertemaer. Temaer og un-
dertemaer er fremkommet af det kvantitative savel som det kvalitative datamateriale. | de forste
3 temaer er der flere dele og undertemaer, der henger sammen, og som ikke som sadan kan
adskilles fra hinanden, om end de i rapporten optrader som selvstendige dele. Analysens temaer
ombhandler fglgende:

Organisatoriske
SR Relationsarbejde Kommunikation rammer 0g
med borgerne professionelt
samarbejde

Til hvert enkelt analysetema knytter sig flere undertemaer, der er med til at nuancere og kon-
kretisere de analytiske fund.

10
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ANALYSE

SAMARBEJDE MED BORGERNE

Borger og Arbejdsmarked servicerer mange borgere pa forskellig vis, og i relation hertil er sam-
arbejdet med borgerne helt centralt uanset opgave og ydelse. Samarbejde kan vare en sver
disciplin, da forskellige meninger, holdninger og interesser kan vare pa spil samtidig, men ikke
desto mindre er et godt samarbejde forudsatning for relevante og meningsfulde forlab — ogsa
dér hvor der kan vare uenighed om retning eller ydelser grundet lovgivningsmassige rammer.

| sporgeskemaundersggelsen er borgerne i Borger og Arbejdsmarked netop blevet spurgt om, i
hvilken grad de oplever, at samarbejdet med medarbejderne fungerer’. Som det ses af nedensta-
ende graf, viser borgernes svar generelt en stor tilfredshed, da 86,9 % af borgerne svarer, at de
enten i meget hgj grad eller i hgj grad oplever, at samarbejdet med medarbejderne fungerer.

| hvilken grad oplever du, at samarbejdet med medarbejderne
fungerer?

60%

50% 46,1%
40,8%
40%

30%

20%
12,2%
10%
0,8%
0%
| meget hgj grad | hgj grad I lav grad | meget lav grad

| tilleg til ovenstaende er borgerne ogsa blevet spurgt til, hvor tilfredse de har veret med deres
megder/kontakt med Borger og Arbejdsmarked de seneste 3 maneders. Af nedenstaende graf
fremgar det, at borgernes svar igen viser stor tilfredshed; 89,4 % af borgerne svarer, at de enten
er meget tilfredse eller tilfredse med deres seneste 3 maneders kontakt/meder.

7 Spergeskemaundersggelse for borgere i Borger og Arbejdsmarked 202 |
8 Spergeskemaundersggelse for borgere i Borger og Arbejdsmarked 2021
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Hvor tilfreds er du alt i alt med din kontakt/dine mader de
seneste 3 maneder?
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Verdier

Samarbejde mellem borgere og medarbejdere bygger pa mange elementer — noget er borgere
og medarbejdere felles om, noget har medarbejderne ansvar for, og andet bringer borgerne ind.
Vardier er helt centrale, fordi de ligger til grund for, hvordan mennesker mgder hinanden. Bade
borgere og medarbejdere fremhaver, at det er en vigtig vaerdi for begge parter at mgde det
andet menneske, dér hvor det er?. Dette betyder helt konkret med forstaelse for, hvad det andet
menneske kommer med, hvor det befinder sig i ojeblikket, og hvor det skal hen.

Respekt bliver ogsa nevnt som helt centralt i samarbejdet, og her peger bade borgere og med-
arbejdere p3, at respekt selvfglgelig skal ga begge veje. En borger siger: “Ligesom i medet med sd
mange andre mennesker - en gensidig respekt bade fra den ene og anden side!%”, og en medarbejder
supplerer: “For mig handler det om gensidig respekt'!”. Respekt bliver i flere udsagn fra fokusgrup-
peinterviewene kadet direkte sammen med verdig sagsbehandling, og en borger peger ogsa pa,
at hvis man bliver behandlet med respekt, sa bevarer man sin vaerdighed'2.

Forvaltning af rammer og roller

Arbejdsmarkedsomradet er underlagt en stor mangde lovgivning, som satter de lovmassige
rammer for arbejdet med at fa borgerne ud pa arbejdsmarkedet. Bade borgere og medarbejdere
beskriver, hvordan de er bundet op pa og begranset af de lovmassige rammer!3. Nogle borgere
oplever, at de skal passe ned i en kasse, og at der er meget begrensede muligheder for at skrad-
dersy noget til den enkeltes behov. Det fremgar dog, at det er meget forskelligt, hvor meget
disse begrensende rammer fylder hos borgerne, og hvorvidt de accepterer rammerne eller ej'4.

De lovmassige rammer er et arbejdsvilkar, som hverken ledere eller medarbejdere kan &ndre
pa, men i forvaltningen af rammerne er der et mulighedsrum, der ogsa er med til at definere

9 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
10 Borger, fokusgruppeinterview

I Medarbejder, fokusgruppeinterview

12 Borger, fokusgruppeinterview

13 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
14 Borgere, fokusgruppeinterview
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samarbejdet med borgerne. For selvom der er noget, der lovgivningsmaessigt er bestemt og laeg-
ger fast, sa kan den enkelte medarbejder forvalte den ramme vidt forskelligt — bl.a. er det her, at
den enkelte medarbejder kan bringe personligheden i spil i samarbejdet med borgeren.

Bade borgere og medarbejdere giver udtryk for, at de er opmarksomme pa det magtforhold,
der ligger i relationen mellem borger og medarbejder. Begge parter navner, at det er vigtigt at
borgerne, trods dette ulige magtforhold, bliver behandler som ligevardige, med respekt og madt
med forstaelse!s. En borger udtrykker det siledes!é:

”leg er helt med pd, at det er et sat regler, som skal
vaere til stede og som skal folges, fordi ellers bryder det
hele sammen (...) sd lenge jeg bliver madt med forstd-

else i forste omgang.”

Flere medarbejdere beskriver, at den lovgivning, som de arbejder indenfor, kan skabe frustrati-
oner hos borgerne, og at de skal kunne rumme disse frustrationer. En medarbejder fortzller:
”Det er en rigid lovgivning, vi arbejder med. Nogle af de frustrationer skal vi ogsd kunne rumme. lkke
at vi skal std model til alt, men vi skal kunne rumme, at det er mennesker, der er pressede.!”” Det
bliver i den forbindelse ligeledes nevnt, hvordan borgere har oplevet, at medarbejderen har faet
dem til at fole sig som medspillere i stedet for modspillere i forlabet, og hvordan dette har vendt
oplevelsen af at vaere tilknyttet jobcenteret fra negativ til positiv'8. Inddragelse bliver et nagleord
i forhold til at opna dette, og flere medarbejdere navner i den forbindelse, hvordan de i form af
deres rolle har ansvaret for at inddrage borgerne i forlgbet. En medarbejder fortzller saledes:
"Det er vigtigt at fa afdaekket, hvad er det, borgerne selv vil? Sa vi ikke kommer og treekker tilbud ned
over grerne pd dem.!?”.

| spergeskemaundersggelsen til borgerne, blev de spurgt ind til, i hvilken grad de oplever, at de
har muligheden for at have indflydelse pa deres eget forlab. Nedenstaende graf viser, at borgerne
generelt oplever, at de har indflydelse pa deres forlab. 80,4 % af borgerne svarer, at de enten i
meget hgj grad eller i hgj grad oplever, at de har indflydelse pa deres forlgb. Dermed svarer 19,6
% af borgerne, at de enten i lav grad eller i meget lav grad oplever indflydelse.

15 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
16 Borger, fokusgruppeinterview

17 Medarbejder, fokusgruppeinterview

18 Borger, fokusgruppeinterview

19 Medarbejder, fokusgruppeinterview
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| hvilken grad oplever du, at du har muligheden for at have
indflydelse pa dit eget forlgb?
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Nogle medarbejdere navner, hvordan de bevidst nedtoner myndighedsrollen for at skabe tryg-
hed, f.eks. ved at sperge ind til, hvordan det gar. En medarbejder uddyber det siledes: ”Det har
ogsd noget at gore med verdighed, at man lige husker, at du ikke kun er en repraesentant fra systemet.
Du er ogsa stadigvek et menneske.20”. Det fremgar dermed, at det at mgde borgerne som men-
neske og ikke kun myndighedsperson er vigtigt, men samtidig leegger flere medarbejdere ogsa
vEgt pa, at det vigtigt, at man som sagsbehandler er tydelig omkring netop sin myndighedsrolle.
Man skal altsa kunne balancere begge dele. Et eksempel er, at man skal vare opmarksom pa ikke
at kalde noget en aftale, hvis borgeren reelt ikke har mulighed for at takke "nej”, da det dermed
ikke er en indbyrdes aftale, der er tale om?2!. Der er derfor en balancegang mellem at nedtone
og fremhave myndighedstrollen, hvilket stiller krav til medarbejderens kompetencer.

Bade medarbejdere og borgere legger i relation til ovenstaende vagt pa, at medarbejderne skal
tage ansvar for det arbejde, de laver og ogsa vare villige til at indremme, hvis der bliver begaet
fejl. En borger beskriver en oplevelse, hvor borgeren er kommet til tiden, men ender med at
vente i en time pa medarbejderen?2:

”Hun gav mig en undskyldning (...). Det var sd en positiv

oplevelse i en negativ situation. Det er sddan nogle smdting,

man husker.”

Af citatet fremgar det, hvor stor betydning det har haft for borgeren, at medarbejderen sagde
“undskyld”. At indremme fejl kan dermed vaere med til at styrke samarbejdet, idet systemet
treder i baggrunden og medarbejderen som menneske traeder i forgrunden.

20 Medarbejder, fokusgruppeinterview
2l Medarbejder, fokusgruppeinterview

22 Borger, fokusgruppeinterview
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Opsamling og leringspointer:

Definitionen af vardig sagsbehandling bygger, for bade borgere og medarbejdere, pa
det samme vardigrundlag. Verdierne er centrale i samarbejdet, sarligt ’gensidig re-
spekt’, idet det kades direkte sammen med oplevelsen af vaerdig sagsbehandling.

Lovgivningen er et vilkar, men forvaltningen af disse rammer tilbyder et mulighedsrum
for den enkelte medarbejder, der kan vare med til at styrke samarbejdet med borge-
ren. Her peges is®r pa at gore, hvad man kan indenfor de givne rammer og lade per-
sonligheden traede frem.

Oplevelse af indflydelse pa eget forlgb blandt borgerne er mulig trods fastlagte lovgiv-
ningsmassige vilkar. Man kan med fordel have en gget opmarksomhed pa at mgde
borgerne med forstaelse for deres situation samt inddrage dem i lgsninger.
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RELATIONSARBEJDE

| arbejdet med mennesker er relationen til den enkelte en vigtig del af det forandringsarbejde,
der finder sted, og derfor er det ogsa centralt, at borgerne oplever en god relation til den med-
arbejder, de nu engang har et forlgb med. En borger siger noget centralt om, hvad en god relation
netop muligger: "Det er netop det der med relationen. Hvis man har en god relation. Hvis vi to har en
god relation, sd er jeg meget mere dben for at fa en dialog med dig om, hvad vej vi kan gd. Nogle ting
og muligheder jeg ville nevne til dig, som jeg ikke kommer ind pd, hvis jeg er nadt til at bruge min energi
pad at vere i forsvar.23”

Mentalisering

| det relationelle arbejde er mentalisering et centralt begreb, der handler om at forsta sin egen
og andres adferd?. Det vil sige, at man f.eks. som medarbejder er i stand til at forsta, hvad der
ligger bag adferden, hvis en borger eksempelvis bliver vred, eller at man er i stand til at se sig
selv udefra, hvis man f.eks. som medarbejder bliver frustreret over en borger og handler uhen-
sigtsmassigt. | sporgeskemaundersggelsen for borgerne blev disse bl.a. spurgt om, i hvilken grad
de oplever, at de bliver mgdt med forstaelse for deres situation — et spergsmal der i hgj grad
handler om mentalisering.

Nedenstaende figur viser, at borgerne generelt oplever at blive mgdt med forstaelse for deres
situation. 85,3 % af borgerne svarer, at de enten i meget hgj grad eller i hgj grad oplever at blive
medt med forstaelse for deres forlgb. 14,7 % af borgerne svarer, at de enten i lav grad eller i
meget lav grad oplever at blive mgdt med forstaelse.

| hvilken grad oplever du, at du bliver mgdt med forstaelse for
din situation?
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| fokusgruppeinterviewene peger flere af borgerne pa eksempler, hvor de sarligt har folt sig 'set’
af den medarbejder, der er tilknyttet. Bl.a. siger en borger folgende: "Men sd har jeg fdet en
fantastisk sed sagsbehandler (...) Hun forstod, hvad jeg sagde. | stedet for at tage sygedagpengene, sd
sagde hun — vi er nedt til at finde ud af, hvor meget du kan magte. Den der fod den skal du have resten
daf livet.25” Borgeren fortsatter og siger: “Jeg kan ikke bruge foden til ret meget — har fdet at vide, at

23 Borger, fokusgruppeinterview
2 Se f.eks.: https://www.centerformentalisering.dk/hvad-er-mentalisering/
25 Borger, fokusgruppeinterview. Citatet er lettere slgret af hensyn til anonymitet
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jeg skal holde den i ro. Derfor var det ogsG meget rart, da jeg snakkede med min sagsbehandler for et
par uger siden, at hun ikke var efter mig. Det havde jeg virkelig brug for.26”

Citaterne illustrerer, hvor vigtigt det er at blive madt med forstaelse for sin situation, sarligt
fordi det er en sarbar situation at vare i, nar man er udfordret pa sin arbejdsevne. En anden
borger understotter netop dette med folgende udsagn: ” Jeg teenkte, nu er du pludselig en belastning
for systemet. Hun [medarbejderen] har faktisk drejet den lidt og faet mere eller mindre sagt til mig, at
hun er her for at hjelpe mig. Det der har faktisk vendt noget i mit hoved.”?’.

Bade borgere og medarbejdere peger pa, at forstielse gar to veje. Borgerne skal f.eks. have
forstaelse for, at medarbejderne arbejder indenfor lovgivningens rammer. En borger siger bl.a.,
at vedkommende godt ved, at medarbejderne bade er pressede pa tid, og at de skal overholde
en masse rammer28. En anden understatter dette, idet vedkommende peger pa, at man som
borger ikke altid ved, hvordan det er at sidde i den anden stol?®. Fglgende citat illustrer en
borgers forseg pa at sxtte sig i en sagsbehandlers sted: "Med al ydmyghed vil jeg sige, at jeg ved da
heller ikke, hvordan det er at vare sagsbehandler.30”

| det kvalitative materiale er der dog ogsa eksempler pa, hvordan det nogle gange kan vare
udfordrende at bevare forstaelsen for den anden, og hvor mentaliseringsevnen sa at sige kan
blive udfordret. F.eks. peger en medarbejder pa falgende3!:

”Man kan godt blive malet sG meget op i en krog af en
aggressiv borger, at man reagerer uhensigtsmassigt.

Selvom man faler, at man har styr pa det hele og er top-
professionel.”

En anden medarbejder siger folgende om en lignende situation: “Det er ikke hensigtsmassigt, men
der er vi jo ogsd kun mennesker.32” Citaterne illustrer, at til trods for medarbejderens bestrabelser
pa at bevare deres professionalisme, sa kan der vare situationer, hvor dette udfordres — af
forskellige arsager der kan vare kendte eller ukendte for den enkelte. Det kan dog ga ud over
samarbejdet, nar der opstar situationer, hvor den enkelte medarbejder ikke er i stand til at sette
sig i borgerens sted. En borger siger om dette: "Tryk avler modtryk. Hvis der opstdr ting, sd kan det
hurtigt spidse til.33”

Tryghed

Et andet centralt element i relationsarbejdet er tryghed, da felelsen af tryghed i samarbejdet
mellem borger og medarbejder er medvirkende til at skabe gode rammer for udvikling og for-
andring. | spargeundersggelsen for medarbejdere blev der spurgt ind til, hvor ofte de oplever,
at borgerne er utrygge ved deres samtaler. Af nedenstaende graf fremgar det, at 6,5 % af med-
arbejderne altid eller ofte oplever, at borgerne er utrygge ved deres samtaler. 44,7 % oplever

26 Borger, fokusgruppeinterview. Citatet er lettere slaret af hensyn til anonymitet
27 Borger, fokusgruppeinterview

28 Borger, fokusgruppeinterview

29 Borger, fokusgruppeinterview

30 Borger, fokusgruppeinterview

31 Medarbejder, fokusgruppeinterview

32 Medarbejder, fokusgruppeinterview

33 Borger, fokusgruppeinterview
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at borgerne en gang i mellem er utrygge og 48,7 % at borgerne sjeldent eller aldrig er utrygge
ved deres samtaler.

Hvor ofte oplever du, at borgeren er utryg ved jeres

samtale?
70%
60%
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50% 44,7%
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Altid Ofte En gang imellem Sjeeldent/Aldrig

Der er altsa en del af borgerne, som medarbejderne identificerer som varende utrygge i samta-
lerne ofte eller engang i mellem, hvilket der naturligvis kan vaere forskellige arsager til. Eksem-
pelvis kan der vere noget i kontakten, relationen og samarbejdet mellem medarbejder og borger,
der har behov for at blive justeret, eller borgeren kan have negative erfaringer fra tidligere med
sig, som naturligvis ogsa har betydning for det nuverende samarbejde. Nogle af medarbejderne
nevner, hvordan de bevidst forsgger at skabe tryghed ved f.eks. at sperge ind til, hvordan bor-
gerne har det og pa den made fremsta mere menneskelig og ikke blot som reprasentant for
systemet3. En borger peger pa, at manglende tryghed kan fere til, at borgerne oplever behov
for at vaere i forsvar overfor deres kontakt i Borger og Arbejdsmarked3s.

Derudover kan utryghed vare grundet i manglende forstaelse for rammer og regler, og netop
dette fremhaver én af borgerne: “Man kan godt blive skrub forvirret, og man kan ogsd blive pisse
bange for, om man kommer til at glemme et eller andet (...) Det system, hvis det skal vere sa rigidt. ..
Folk der har det svert psykisk og er meget pligtopfyldende, de bliver altsa kvast i det her.3¢” En anden
borger peger pa, at manglende forstaelse ogsa nogle gange handler om manglende tydelighed ift.
rammer og roller, og at det kan vare svart for borgeren at skelne mellem, hvem der gor hvad.
Her peger borgeren p3, at en sterre tydelighed fra medarbejdernes side ville vare vaerdifuldt3’.

Match

| relationsarbejdet er kemi eller match et centralt element. Mennesker er forskellige, og ikke alle
matcher lige godt, men hver iser kan forsgge at tilpasse sig den anden sa godt som muligt. |
fokusgruppeinterviewene kommer bade borgere og medarbejdere ind pa dette tema, og en bor-
ger siger folgende: “Jeg taenker, at det ogsG md vere meget vigtigt, at man har en god kemi sagsbe-
handler og borgeren imellem (...) det kan hurtigt komme til at gé i hdrdknude, hvis kemien ikke er
der.38” Borgeren peger altsa pa, at kemien har betydning for, om der er en god relation borger
og medarbejder imellem, og om samarbejdet er konstruktivt eller har risiko for at "ga i

34 Medarbejdere, fokusgruppeinterview
35 Borger, fokusgruppeinterview
36 Borger, fokusgruppeinterview
37 Borger, fokusgruppeinterview
38 Borger, fokusgruppeinterview
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hardknude’. Noget af det, som medarbejderne f.eks. kan ’skrue’ pa i deres match af borgerne er
deres udgvelse og varetagelse af deres professionelle rolle. Dette gar medarbejderne forskelligt,
hvilket i hgj grad handler om at matche borgerne3®. En borger fortzller blandt andet om, hvordan
vedkommendes sagsbehandler i hgj grad forsgger at matche borgerens behov4:

”Min sagsbehandler ved, at jeg ikke gdar pd e-Boks, sa hun
sender mig en sms om madet (...) Jeg synes, at det er dejligt,
at hun sms’er til mig. Hun skalder mig ikke ud over, at jeg

ikke tiekker min e-Boks. Hun er forstdende (...)".

| fokusgruppeinterviewene er der dog eksempler, hvor matchet mellem borger og medarbejder
ikke er sa godt. Eksempelvis siger en borger falgende: “Min tilfredshed med hende kommer aldrig
op pd 95 %, den kommer madske op pd 60 %, mdske. Ogsa fordi jeg ikke kunne lide hende i forvejen.+!”
Her vil det vere relevant at overveje, hvorvidt det er givtigt at fortsette med pageldende sam-
arbejde, eller om bade borger og medarbejder ville vaere bedre stillet ved at lave et skift til en
anden medarbejder. Dette bakker en medarbejder op, idét vedkommende fortzller om en situ-
ation, hvor der ikke blev foretaget et skift: “Det var heller ikke vardig sagsbehandling, at jeg blev
ved med at have hende [en borger], hun skulle vaere givet videre.#2”

En af medarbejderne peger p3, at det kan vare svart at foresla et skift, da der kan vare faglig
sarbarhed pa spil: ”Jeg oplever nogle gange at folk [medarbejderne] de ikke slipper. Beholder [borgeren]
for egen vardighed — min kollega skal ikke vide, at jeg ikke kan.”# Det kraever tillid og mod at tale
hgjt om sin sarbarhed, men omvendt er det, ifalge medarbejderen ovenfor, heller ikke vaerdigt
overfor borgerne at insistere pa en relation, hvis denne ikke er konstruktiv. En medarbejder
peger pa, at det er muligt at lave et skifte, og at det hjzlper at italesztte, at det er en svaer
relation#4. Der er dog en usikkerhed blandt nogle af borgerne omkring, hvorvidt de har mulighed
for at bede om at fa skiftet medarbejder, hvis der ikke er kemi eller samarbejdet er gaet i hard-
knude*s. Denne mulighed kan med fordel gores mere tydelig for borgerne.

Ekstra indsats

Noget, som iser borgerne peger pa i fokusgruppeinterviewene som positivt for samarbejdet og
relationen mellem dem og medarbejderne, er oplevelsen af, at deres medarbejderen gor en eks-
tra indsats for dem. Borgerne har flere eksempler pa dette, og én nzvner eksempelvis felgende:
”leg [sagsbehandleren] ma jo egentlig ikke, men vil du godt have kaffe? (...) Det er jo en mdde at vise
pd — jeg vil godt prave at fG det her til at kere sd optimalt, som det kan vere, ndr det nu er, som det er.
Der ma jeg sige, der har hun [sagsbehandler] provet at fd et godt indtryk — at starte pd en positiv
mdde.#6” En anden borger peger p3, at et ekstra opkald fra hendes sagsbehandler uden forudga-
ende aftale gjorde noget godt for samarbejdet’. Begge borgere pointerer, at det er vigtigt at
opleve, at borgerne ikke bare en del af systemet, men at de er mennesker, der har betydning.

39 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
40 Borger, fokusgruppeinterview

4l Borger, fokusgruppeinterview

42 Medarbejder, fokusgruppeinterview

43 Medarbejder, fokusgruppeinterview

44 Medarbejder, fokusgruppeinterview

45 Borger, fokusgruppeinterview

46 Borger, fokusgruppeinterview

47 Borger, fokusgruppeinterview
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Endnu en borger understreger dette, idet vedkommende siger: ”Han [sagsbehandleren] husker pd
mig, selvom vi ikke har en dftale. At man ikke bare er sddan en, der lige popper op pd skaermen, men
at man ligesom ligger i baghovedet pd en sagsbehandler {...).48”

Opsamling og leringspointer:

Borgernes oplevelse af medarbejdernes forstaelse for deres situation bgr sta sarligt
centralt i samarbejdet, da det er med til at skabe tillid og tryghed i relationen. Et fag-
ligt fokus pa mentaliseringsbegrebet kan vaere med til at gge medarbejdernes op-
maerksomhed herpa.

Tryghed i relationen mellem medarbejder og borger er vigtig, og da der er en del
medarbejdere, der identificerer borgerne som utrygge, er en opmarksomhed herpa
relevant. Dette kan skabes pa flere mader, bl.a. ved at medarbejderne lader person-
ligheden i forgrunden og funktionen i baggrunden samtidig med, at der skabes tydelig-
hed omkring rammer og roller.

Muligheden for at skifte medarbejder, hvis der ikke er god kemi mellem medarbejder

og borger, eller hvis relationen er ’gaet i hardknude’ kan med fordel tenkes mere ind

i den faglige vurdering af den enkelte borgers forlgb. Derudover skal det vere tydeligt
for bade medarbejdere og borgere, hvad der er muligt.

Borgernes oplevelse af, at medarbejderne gor en ekstra indsats for dem, styrker rela-
tionen og samarbejdet, og giver desuden borgerne en oplevelse af, at de er et menne-
ske af betydning.

48 Borger, fokusgruppeinterview
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KOMMUNIKATION

Kommunikation omhandler maden, hvorpa mennesker verbalt og nonverbalt henvender sig til
hinanden, og har stor betydning for, hvordan samarbejde med hinanden opfattes. | Borger og
Arbejdsmarked er der forskellige formelle former for kommunikation sasom fysiske mader med
borgere, telefonsamtaler eller skriftlige henvendelser. Derudover er der al den kommunikation,
der finder sted i det uformelle rum f.eks. i tavsheden eller kropsligt/nonverbalt. Kommunikation
kan forega pa mange mader, og budskaber kan fortolkes forskelligt. Nar Borger og Arbejdsmar-
ked f.eks. sender et brev til en borger med ét afszt, er det ikke nedvendigvis givet, at modtageren
tager imod det pa den made, som afsender havde tiltnkt. Sa det er ikke altid til at styre, hvordan
modtageren opfatter budskabet. Men der er dog alligevel elementer, der har stor betydning for
helhedsopfattelsen af kommunikationen, som der med fordel kan kigges nzrmere pa.

Relationsskabende kommunikation

| samarbejdet mellem borgere og medarbejdere er der kommunikative handlinger, der i sig selv
er relationsopbyggende. Af fokusgruppeinterviewene fremgar det bl.a., at borgerne lzgger vagt
pa at blive talt ordentlig til, da det grundlaeggende fremmer respekten i relationen mellem borger
og medarbejder®. | relation hertil fremhzaver en borger, at felgende er vigtigt for vedkommende:
At der ikke bliver set ned pad én eller snakket ned til én, ndr man kommer.50”

| spergeskemaundersggelsen for borgerne bliver de spurgt om netop oplevelsen af at blive talt
ordentlig til, og af nedenstaende graf fremgar det, at 91,1 % altid/nasten altid eller ofte oplever
at blive talt ordentligt til.

Oplever du, at der bliver talt ordenligt til dig?
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En medarbejder genkender borgernes oplevelse af, at der generelt bliver talt ordentligt til bor-
gerne, men siger dog ogsa folgende: ”Jeg synes, at der er masser af ordentlighed, men nogle gange
opstdr der noget, hvor borgeren bliver talt ned til.”*!. Sa selvom der generelt tales ordentligt til
borgerne, kan der ogsa veare situationer, hvor dette bliver udfordret.

49 Borgere, fokusgruppeinterview
50 Borger, fokusgruppeinterview
51 Medarbejder, fokusgruppeinterview
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En borger fortaller bl.a. om nogle oplevelser, hun har haft, hvor medarbejderne har talt ned til
hende, og at det gor hende vred. Hun siger videre herom: “lkke tale i tredjeperson og sige
’ndrhhhhh’ (...) Vi har tenkt os’ — hvem er vi? (...) Det med at sige vi, jeg gider ikke tales til som en 3-
drig.52”.

Noget andet, som borgerne fremhaver som vigtigt i relationen til medarbejderne, er at blive
lyttet til. Af nedenstaende graf fremgar det, at 86,1 % af borgerne altid/nazsten altid og ofte
oplever at blive lyttet til.

Oplever du, at der bliver lyttet til dig?
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aldrig

Af den kvalitative data fremgar det ligeledes, at borgerne peger pa, at det at blive lyttet til forst,
for f.eks. medarbejderen traeder til handling, kan vare afgerende, fordi det for borgeren er med
til at skabe en forstaelse for dennes situation uagtet muligheder efterfelgende3. En borger siger
folgende til spergsmalet om, hvad det vil sige at fa vaerdig sagsbehandling: “At blive medt af et
andet mennesker, som lytter og forstdr situationen og ikke hopper direkte ind i en hel rekke regler.54”
Det fremgar af citatet, hvordan det er vigtigt at borgeren faler sig lyttet til, men ligeledes at
rekkefelgen, i dette tilfzlde starten pa madet, kan have betydning for resten af mgdet og dermed
ogsa den fremadrettede relation og samarbejdet med medarbejderen.

Medarbejderne er i forbindelse hermed i spergeskemaundersggelsen blevet spurgt om, hvor ofte
de indleder deres samtaler med borgeren med at sperge ind til, hvordan det gar. Af nedensta-
ende graf fremgar det, at en stor del af medarbejderne svarende til 65,8 % altid indleder en
samtale med at sparge ind til, hvordan det gar med borgeren. 30,3 % af medarbejderne indleder
ofte med dette og 3,9 % indleder en gang imellem med at sporge ind til borgeren.

52 Borger, fokusgruppeinterview
53 Borgere, fokusgruppeinterview
54 Borgere, fokusgruppeinterview
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Hvor ofte indleder du en samtale med at spgrge ind til,
hvordan det gar med borgeren?
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Dét, at sperge ind til borgeren, er med til at skabe et billede af den enkeltes aktuelle situation.
Der kan vare noget — stort som smat — der kan fylde hos den enkelte, og det har som udgangs-
punkt naturligvis betydning for, hvad denne bringer ind i mgdet. En borger siger eksempelvis
herom: ”’(...) han [medarbejderen] sperger altid, hvordan jeg har det. Jeg siger tingene ligeud, jeg har
det af helvedes til, sG sperger han ind til hvorfor og siger > op pa hesten, vi finder en lesning’. Det er
supervigtigt, at sagsbehandleren er menneskelig.5>>”. En anden borger siger, at hendes sagsbehandler
altid sperger ind til, hvordan det gar, og at det gor hende glad®s.

Flere af borgerne fremhzever, at det er vigtigt, at medarbejderen tager udgangspunkt i dét, bor-
geren forteller og har tiltro til, at dét, borgeren fortaller, er rigtigt. En borger beskriver det
saledes: ”(...) give the benefit of the doubt. Start ud med at stole pd vedkommende og prov at forstd
vedkommende og sd tage den derfra’’”. En anden borger supplerer: ”For mig er det vigtigt at blive
medt — at mgde mennesket med en positiv vinkel, indtil det modsatte er bevist’8.” En medarbejder
tilslutter sig samme udgangspunkt: “Vere fordomsfri, at arbejde med det, som bliver sagt.>*”. Cita-
terne illustrerer, at bade borgere og medarbejdere er bevidste om betydningen af, hvordan man
meder hinanden og kommunikationen og intentionerne bag er alfa omega i dette mgde. Desuden
fremgar det af ovenstaende, at tillid imellem borger og medarbejder er vigtig, og at kommunika-
tionsformen kan vare med til at skabe denne tillid.

Fysiske maders betydning for relationsdannelse

Bade borgere og medarbejdere peger p3, at det fysiske made er at foretrakke i en opstartsfase,
da det er nemmere at danne en relation til et menneske, man rent faktisk har mgdt i virkelighe-
den¢0. F.eks. siger en medarbejder folgende: “Der er ikke noget, der kan erstatte det fysiske mode
og opbygning df tillid ved det fysiske made og det at satte ansigt pd folk.6!”, og en borger folgende:
”leg har set hende. Det, synes jeg, er en kampe fordel, man kan danne en relation. Man far et ansigt
og sd efterfolgende, ndr det hele er foregdet naturligt pga. corona pa telefon, har man trods alt dannet
sig en relation, som var face to face. Det er en stor fordel.62”

55 Borger, fokusgruppeinterview

56 Borger, fokusgruppeinterview

57 Borger, fokusgruppeinterview

58 Borger, fokusgruppeinterview

59 Medarbejder, fokusgruppeinterview

60 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
6! Medarbejder, fokusgruppeinterview

62 Borger, fokusgruppeinterview
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Selvom det fysiske made foretrakkes af bade borgere og medarbejdere ift. at fa skabt en relation,
sa peger flere pa, at dialogen efterfalgende ogsa kan forega pa andre mader, f.eks. kan telefon-
megder vare et godt dialogredskab for bade borgere og medarbejdere, idet telefonmader ople-
ves som effektive og mere fleksible: ”Det er jo nemt at holde mede via en telefon, og det gdr hurtigt.
Altsa det der med mader kan normalvis tage en krig med ikke noget.63” siger en borger. Hvad enten
det gelder fysiske meder eller mgder over telefon eller Teams, har kropssprog og stemmefgring
ogsa stor betydning. Dette fremgar af falgende udsnit fra et fokusgruppeinterview med borgeresé*:

“Person A: Kropssprog er ogsd vigtigt, fordi det er 90 % af det, vi har.

Person B: Men jeg kan ikke se det igennem telefonen.

Person A: Det kan du selvfalgelig ikke, man kan ogsd here det i stemmen. Stemmen og

kropssproget har meget at sige.”

Som medarbejder er det dermed vigtigt at vere bevidst om det, der kommunikeres gennem
kropssprog ved fysiske/digitale mgder og gennem stemmefaringen ved alle typer af meder. Ved
overlevering af alvorlige beskeder peger en borger dog pa, at dette helst skal forega ved et fysisk
megdess. En forklaring herpa kan vare, at den mellem-menneskelige kontakt er sarlig vigtig i
sadanne situationer, og at det betyder noget for modtageren, at der sidder et fysisk menneske
overfor én.

Brugervenlig kommunikation

Kommunikationsformen er med til at forme relationen, men det handler ikke kun om, hvordan
man taler sammen og ma@der det menneske, der sidder overfor én. Det handler ogsa om, hvor-
dan man kommunikerer indholdet — f.eks. de mange regler/love, som der er en del af Borger og
Arbejdsmarkeds virke.

Tydelighed

Nogle af borgerne beskriver, hvordan de oplever at blive forvirrede over reglerne, hvilket kan
affede en usikkerhed hos borgerne og en angst for at gore noget forkert, da det kan have store
konsekvensersé. En borger beskriver at fa et brev med sanktioner i forbindelse med at have
overskredet en deadline: “Jeg havde misset det med én dag, og jeg havde faktisk sogt, men ikke
registreret det. Jeg ringede op og var lidt i panik, og det viste sig [at de svarerede] — “registrer det bare’.
Det synes jeg var et mismatch mellem sagens alvor og en utrolig kontant besked.¢”” Som det fremgar
af citatet, sa er det vigtigt at veere opmarksom pa, hvordan den indholdsmassige del som fx
regler og sanktioner kan opfattes.

Medarbejderne beskriver vigtigheden af at vare tydelige i forhold til at forklare regler og rammer
og at gore det pa en nensom made. Det nzvnes, hvordan medarbejderne til forste mgde med
borgerne har gavn af at sztte rammerne, for eksempel i forhold til hvornar/hvordan medarbej-
deren er tilgeengelig samt give borgeren realistiske svartider¢s. | forbindelse hermed er der en

63 Borger, fokusgruppeinterview

64 Borgere, fokusgruppeinterview

65 Borger, fokusgruppeinterview

66 Borgere, fokusgruppeinterview

67 Borger, fokusgruppeinterview

68 Medarbejdere, fokusgruppeinterview
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borger, der eftersperger, at der er en tydelig dagsorden for mgderne. Borgeren beskriver, hvor-
dan det kan opleves som om, at der ikke er nogen arsag til mgdet, og det derfor blot bliver
spargsmal, som drejer sig om, hvordan det gar med borgeren®?, hvilket peger pa, at det ikke altid
lykkedes at sette rammerne for mgderne.

| sporgeskemaundersggelsen til medarbejdere, blev medarbejderne spurgt ind til, i hvor hgj grad
de lykkedes med at fa borgerne til at forsta deres rettigheder og lovgivningen. Af nedenstaende
graf fremgar det, at 88,2 % af medarbejderne oplever, at de i hgj grad eller meget hgj grad
lykkedes med at fa borgerne til at forsta deres rettigheder og lovgivningen. Dermed er der | 1,8
% af medarbejderne, der oplever, at de i lav grad lykkedes med at fa borgerne til at forsta deres
rettigheder og lovgivningen. En stor del af medarbejderne vurderer dermed selv, at de lykkedes

hermed.
| hvor hgj grad feler du, at det lykkedes, at fa borgerne til at
forsta deres rettigheder og lovgivningen?
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Bade borgere og medarbejdere nazvner desuden, at der er behov for et szrligt fokus pa fagsprog.
En medarbejder beskriver det saledes: “Det er vigtigt, at det offentlige skriver i et sprog, som den
almindelige borger kan forstd, (...) Det er vigtigt, at de forstdr, hvad de modtager, at vi skriver tydeligt,
hvad vi forventer af dem, og hvad konsekvenserne er. At vores budskab er tydeligt og ikke kan misfor-
stds.’0” Af citatet fremgar det, hvor vigtig den tydelige kommunikation er, og at problematikken
omkring fagsprog nemt kan skabe misforstaelser, hvilket nzvnes af flere medarbejdere. Borgerne
peger ligeledes p3, at dette kan vare problematisk, og en borger siger direkte, at vedkommende
er holdt op med at ga pa e-Boks og lese brevene 7!. En anden borger siger fglgende: “Hvorfor
skriver man ikke bare konkret? Et andet ord som er let at lzese. Man bruger flere ord for at beskrive en
lille ting. Mindre ord tak.72”

Opfolgning, vejledning og begrundelse

Det beskrives i relation til ovenstaende, at det er vigtigt, at man som medarbejder er opmark-
som pa at folge op pa obligatoriske standardbreve f.eks. ved at ringe til borgeren, hvis det anes,
at (fag)sproget kan forvirre borgeren’3. | tilleg hertil siger en borger fglgende: "Den munditlige-
kommunikation er meget mere indholdsrig, der kommer flere nuancer, breve er mere standard end

69 Borger, fokusgruppeinterview

70 Medarbejder, fokusgruppeinterview
71 Borger, fokusgruppeinterview

72 Borger, fokusgruppeinterview

73 Medarbejdere, fokusgruppeinterview
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personligt.7#”, Generelt ved levering af beskeder eller afslag peger bade borgere og medarbejdere
P4, at disse skal felges op med en forklaring eller begrundelse. Uanset om borgeren far en bevil-
ling eller et afslag, er det vigtigt at vide, hvad der ligger til grund herfor?s. En borger forteller
folgende om det videre samarbejde efter en episode, hvor vedkommende ikke havde faet nogen
begrundelse for en gkonomisk afvigelse: "Men selv efter jeg havde forladt kontoret i vrede, sd blev
det selvfolgelig bedre, ndr jeg spurgte om noget. SG kom hun altsG med begrundelsen for hvordan og
hvorledes, hvis det blev et nej. Der tog hun sig lidt sammen.76” Af citatet fremgar det, hvordan bor-
gerens fremadrettede oplevelse af samarbejdet forbedres, efter borgeren oplever at fa begrun-
delser for beslutninger.

| forhold til afslag peger iser medarbejderne pa, at det er vigtigt at give disse pa en ordentlig
made og med respekt for borgeren’’. En medarbejder kommer med et eksempel pa, hvordan
det kan gribes an:” (...) Der er ikke noget, jeg kan gore, det er den verden, vi lever i. Jeg kan godt
forstd din frustration, men den bedste vej frem er den og den.’8”. En af borgerne peger pa, at man
ogsa selv har et ansvar for at give udtryk for, hvis der er noget, man ikke forstar7s:

”Man skal maske vare bedre til faktisk at stille spergsmdl, ndr man

ikke forstdr. | stedet for at lade som om, at man forstdr, for det gor
man sgu ikke, tenker jeg.”.

Citaterne tydeligger at bade medarbejdere og borgere har et ansvar for, at kommunikationen
fungerer.

| spargeskemaundersggelsen til borgere, blev der spurgt ind til, hvorledes borgerne har faet den
vejledning og information, som de havde brug for. Nedenstaende graf viser, at borgerne generelt
oplever, at de far den vejledning og information, som de har brug for. 79,2 % af borgerne svarer,
at de altid/naesten altid eller ofte far den vejledning og information de har brug for. 15,1 % svarer
sommetider og 5,7 % svarer, at de sjeldent/aldrig far den vejledning og information, som de har
brug for.

74 Borger, fokusgruppeinterview

75 Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview
76 Borger, fokusgruppeinterview

77 Medarbejdere, fokusgruppeinterview

78 Medarbejder, fokusgruppeinterview

79 Borger, fokusgruppeinterview
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Oplever du, at du far den vejledning og information, som du
har brug for?
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Af de to undersggelser fremgar det, at bade borgere og medarbejdere er overvejende positive.
Dog er medarbejderne en anelse mere positive (88 %) sammenlignet med borgernes besvarelse
(79 %). Det er dog vigtigt at pointere, at det ikke er przcist det samme spargsmal, som medar-
bejdere og borgere har svaret pa, og de derfor ikke kan sammenlignes 1:1.

Opsamling og leringspointer:

Kommunikation gar pa 2 ben; det ene fremmer relationen mellem borger og medarbej-
der, det andet skaber tydelighed for borgeren og er dermed medvirkende til opbygning
af tillid. Det er derfor vigtigt at have fokus pa begge dele i relationen mellem borger og
medarbejder.

Det kan vare forskelligt, hvorvidt det er mest hensigtsmassigt at kommunikere mundt-

ligt eller skriftligt. Derfor er det vasentligt at have fokus pa, hvornar man ger hvad og
hvorfor.

For at borgerne i hgjere grad kan forsta, hvad der kommunikeres, er det vigtig at have
fokus pa at minimere fagsprog, som borgerne ikke ngdvendigvis er fortrolige med.

Det er vigtigt at sikre, at borgerne forstar arsagerne til beslutninger/afgarelser mm.

Dette kan imgdekommes ved at have gget fokus pa vejledning og begrundelse.
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ORGANISATORISKE RAMMER OG DET PROFESSIONELLE
SAMARBEJDE

De organisatoriske rammer er med til at definere de muligheder, der er for samarbejdet med
borgerne, men ligeledes rammerne for det professionelle samarbejde. Borgerne mader ofte flere
forskellige medarbejdere fra Borger og Arbejdsmarked og Vordingborg Kommune samt eksterne
aktgrer, nar de er i et forlgb hos Borger og Arbejdsmarked. Det professionelle samarbejde
mellem disse forskellige aktgrer er derfor et vigtigt omdrejningspunkt, nar borgerne skal have
de mest relevante forlgb. Derfor er samarbejdet dels mellem kollegaerne i Borger og Arbejds-
marked, dels med eksterne parter, centralt.

Rammerne

Den organisatoriske opbygning af Borger og Arbejdsmarked indbefatter, at bestemte teams knyt-
ter sig til serlige lovomrader, og dermed vil mange borgere opleve at skifte medarbejder i for-
bindelse med udviklingen i deres forlgb. Bade borgere og medarbejdere navner i
fokusgruppeinterviewene medarbejderskift som et omrade, det er vigtigt at have fokus pa. De
beskriver hvordan "tvungne”® skift kan opleves som uverdige for borgerne8!. En medarbejder
beskriver det sdledes: ”(...) sd jeg tror, at en vigtig del af vardig sagsbehandling er den tid, man har
til at tale med borgeren. Hvis man skal sztte det hdrdt mod hdrdt, sa tror jeg at jo flere vejlederskifte
man har, jo mere uvaerdig sagsbehandling, vil det blive betragtet af borgerne, fordi de ndr ikke at betro
sig til en, eller at beskrive deres livshistorie eller deres problemstilling eller deres ensker, for man skifter
igen, og sd skal borgeren starte om igen.”82. Af citatet fremgar det, hvordan det kan opleves som at
starte forfra, og at det kan vare svart at opbygge et tillidsfuldt samarbejde, nar der er mange
skift. To borgere uddyber med deres erfaringers3:

Person A: (...) sa skulle jeg have en
Person B: ”Nu sker der ogsd noget
der — i takt med at man skifter sagsbe-
handler — hvis de ikke gider at sxtte
sig ind i, hvad der lige er foregdet pd

ny sagsbehandler, fordi det var en an-
den paragraf, jeg pludselig kom ind un-
der, fordi jeg havde brugt de 22 uger.

Jeg kom hjem og tenkte: Hvem fanden

er det nu, jeg skal medes med?” vejen, for man kommer. Det synes jeg

ogsd er ret uvardigt, at man bare kom-
mer ind, og sa skal du starte forfra.”

Nogle skift er, som beskrevet, fastsat af rammerne og andre skyldes, at medarbejdere f.eks.
skifter funktion eller job. Af citaterne fremgar det, at handteringen af overgangen har betydning
for borgerne. Herunder hvorvidt den nye medarbejder har sat sig ind i borgerens sag forud for
det forste mede. | forbindelse med medarbejderskift beskriver en medarbejder yderligere, at der
kan opsta uhensigtsmassig liggetid pa sagerne, og at det er vigtigt med en opmarksomhed

80 Med "tvungne” skift menes der bade, nar en medarbejder stopper, eller nar en borger overgar til en anden sagsbehand-
ler/medarbejder, fordi er kommet under et andet omrade fx fra tidlig indsats til sygedagpenge

8! Borgere, fokusgruppeinterview og medarbejdere, fokusgruppeinterview

82 Medarbejder, fokusgruppeinterview

8 Borgere, fokusgruppeinterview
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herpas+. Flere medarbejdere naevner ligeledes 'tid’ som en vigtig faktor i andre aspekter af arbej-
det. En medarbejder beskriver, hvordan han tog sig tid til at lytte l&nge pa en borger og slutter
af med at sige: “Det er ikke normalt det man har tid til, men det hun havde brug for der.”85 Af citatet
fremgar det, hvordan det kan opleves, at der ikke er "tid nok” til at tage sig den ekstra tid, som
der nogle gange kan vare et behov for.

Feedback og informationsdeling

| det professionelle samarbejde er feedback et redskab til at styrke faglig refleksion i en gruppe
eller enkeltvis. Feedback mellem kollegaer kan afstedkomme vigtig leering, idét man bliver spejlet
i sin faglige vurderinger, i samarbejdet med borgere, i samarbejdet med interne og eksterne
kollegaer osv. Den type feedback, som medarbejderne primart bergrer, er feedback omkring
borgere/borgersager - bade i forhold til faglige og sociale/relationelle handlinger.

| spargeskemaundersagelsen til medarbejderne blev de spurgt ind til, hvor ofte de reagerer, hvis
de undrer sig over en kollegas behandling af en borger eller en borgers sag. Af nedenstaende
graf fremgar det, at 53,9 % af medarbejderne svarer, at de en gang imellem reagerer, hvis de
undrer sig over deres kollegaers behandling af en borger eller en borgers sag. 30,3 % reagerer
ofte, 11,8 % reagerer sjeldent/aldrig og 3,9 % reagerer altid.

Hvor ofte reagerer du, hvis du undrer dig over en kollegas
behandling af en borger eller en borgers sag!?
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Der er dermed en stor andel af medarbejdere, der reagerer en gang imellem eller sjeldent/aldrig.
En af arsagerne hertil fremgar af kommentarerne til spargeskemaundersggelsen for medarbej-
derne. Her giver medarbejderne udtryk for, at de mangler redskaber til at give deres kollegaer
feedback omkring borgere/borgersager. Flere giver udtryk for, at nar de har givet feedback, sa
er denne ikke blevet taget godt imod af kollegaer, og derfor afholder de sig fra at give feedback®s.
En medarbejder beskriver det saledes: "Det er svart at stille sig undrende overfor en kollega. Det
bliver hurtigt til hvisken i krogene og ddrlig stemning.87”” En anden medarbejder supplerer: ”’Jeg finder
det udfordrende at italesaxtte en episode, jeg oplever overfor en kollega, da dette oftest bliver taget ilde
op, og jeg mades med en tilgang om, at det er mig, der er forkert pa den..

84 Medarbejdere, fokusgruppeinterview

85Medarbejder, fokusgruppeinterview

86 Medarbejdere, kommentarer til spergeskemaundersggelsen for medarbejdere
87 Medarbejder, kommentar til spgrgeskemaundersggelsen for medarbejdere

88 Medarbejder, kommentar til spgrgeskemaundersggelsen for medarbejdere
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Darlige oplevelser med at give kollegaer feedback kan derfor vaere med til at stoppe medarbej-
derne i at gore dette fremadrettet og ligeledes vaere arsag til deres eftersporgsel efter redskaber
til at give feedback. Samtidig beskriver medarbejderne, at de mangler opbakning fra deres leder,
nar de sgger dialog om kollagernes ageren. Flere medarbejdere eftersporger ligeledes faglig feed-
back fra deres leder®.

Nogle af medarbejderne beskriver ift. kollegaer, at feedback er nemmere at give, jo tettere en
relation man har. Det nazvnes i forbindelse med at ga over og spgrge en kollega om viden/infor-
mation pa deres omrade. | relation hertil er der mange, der eftersparger et bedre kendskab til
kollegaerne fra andre teams bade relationelt og fagligt*. | relation til det faglige kendskab beskri-
ves det, hvorledes det kan ga ud over troverdigheden overfor borgerne, nar medarbejderen
ikke udviser forstaelse for det, som der er giet forud i borgernes sag/forleb. En medarbejder
beskriver det saledes: “Hvis jeg skal vare helt 2rligt, det der holder mig tilbage i forhold til at ga over
[til en kollega fra andet team] det er, at de taenker bare, at jeg er mega dndsvag, ndr jeg kommer og
sporger om det her. Det burde vere indlysende.?!” Af citatet fremgar det, hvordan en medarbejder
undgar at sparge om hjalp af kollegaer for ikke at fremsta uvidende, og det giver et billede af, at
der ikke for alle teams er kutyme for at sparge hinanden pa tveers af teams/afdelinger.

| spergeskemaundersggelsen til medarbejderne blev de spurgt ind til, i hvor hgj grad medarbej-
derne oplever, at det interne samarbejde (ogsa det tvaerfaglige) med kollegaer om borgerne
fungerer. Af nedenstaende graf fremgar det, at 73,6 % af medarbejderne oplever, at det interne
samarbejde i hgj grad eller meget hgj grad fungerer tilfredsstillende. 26,3 % af medarbejderne
oplever, at samarbejdet kun i lav grad eller meget lav grad fungerer.

| hvor hgj grad oplever du, at det interne samarbejde (ogsa
det tvaerfaglige) med kollegaer om borgerne fungerer
tilfredsstillende?

80%
70% 61,8%
60%
50%
40%
30% 23,7%
20% 11,8%
10% 2,6%

0%

| meget hgj grad | hgj grad | lav grad | meget lav grad

Samarbejdet er for manges vedkommende tilfredsstillende, men der er samtidig ogsa et udvik-
lingspotentiale. Det skal dog bemzrkes, at der bade er spurgt ind til samarbejde med kollegaer
fra eget team samt andre teams og afdelinger, og der er en forskel pa oplevelsen af samarbejdet
afhangig af, hvor tet en kollega der er tale om. | den forbindelse er der ligeledes medarbejdere,
der beskriver, at det kan vare en udfordring at medarbejderne har forskellige roller overfor
borgerne fx sagsbehandler og mentor, og hvordan disse forskellige roller kan pavirke sam-

89 Medarbejder, fokusgruppeinterview og medarbejder, kommentar til spgrgeskemaundersggelsen for medarbejdere
90 Medarbejdere, fokusgruppeinterview
9! Medarbejder, fokusgruppeinterview
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arbejdet om borgerne og borgerens oplevelse af deres forlgb. Det n®vnes, at en afklaring af
rammerne og rollefordelingen mellem kollegaer kan mindske disse udfordringer.

Jobcenterets koordinerende rolle

| jobcenteret har medarbejderne mange forskellige eksterne samarbejdspartnere, da mange par-
ter ofte involveres i borgernes forlgb. Det er bade i forhold til det tveerorganisatoriske samar-
bejde for eksempel med Barn og Familie eller Psykiatri og Handicap samt samarbejdet med andre
eksterne parter som for eksempel virksomheder eller a-kasser.

Medarbejderne giver udtryk for, at et tet og tillidsfuldt samarbejde med eksterne samarbejds-
partnere er vigtigt. Medarbejdernes primare fokus er dog pa det tverorganisatoriske samar-
bejde. De oplever, at det tvarorganisatoriske samarbejde i flere henseender ikke fungerer
optimalt. Det drejer sig bl.a. om manglende koordinering, for eksempel i forhold til mgder, hvor
der ikke gives besked om aflysninger, hvilket i sidste ende gar ud over borgerne?2.

Helhedstenkningen omkring borgerne fremhaves som en vigtig tilgang, nar borgerne skal hjzl-
pes pa vej videre, men samtidig som varende et af de omrader, hvor det opleves, at andre
forvaltninger ikke har den samme tilgang og dermed tendens til "tunnelsyn”. Medarbejderne
beskriver, hvordan det kan opleves som om, at der skabes et 'os mod dem’, hvor medarbejdere
fra forskellige forvaltninger traekker i hver sin ende af borgerne. Medarbejderne beskriver, at det
er vigtigt at kende samarbejdspartnerne og deres ’dagsorden’/arbejde. Et sterre kendskab til
hinanden beskrives derfor som en mulig ve;j til at forbedre samarbejdet®. Medarbejderne frem-
haever ligeledes, hvordan faglig sparring til netvaerksmeder og overleveringsmgder er gode red-
skaber til at fremme samarbejdet, samtidig med at m@derne er med til at skabe en sammenhang
for borgerne i deres forlgb%4.

Opsamling og leringspointer:

e Fokus pa gode overgange for borgerne ved medarbejderskift uanset om skiftet skyl-
des, at en medarbejder stopper eller det er ”systemisk’.

Sikre bedre kendskab til kollegaer i Borger og Arbejdsmarked bade i forhold til kolle-
gaernes faglige arbejdsomrader samt relationelt, da gode relationer skaber bedre sam-
arbejde.

Udvikle redskaber til at give feedback - bade kollegaer imellem og i forhold til feed-
back fra ledelsen til medarbejderne.

Styrke det tverorganisatoriske samarbejde — f.eks. igennem bedre kendskab til hinan-
dens arbejdsgange/prioriteringer mm.

92 Medarbejdere, fokusgruppeinterview og kommentarer til spergeskemaundersggelse for medarbejdere
93 Medarbejdere, fokusgruppeinterview og kommentarer til spargeskemaundersegelse for medarbejdere
94 Medarbejdere, kommentarer til spergeskemaundersegelse for medarbejdere
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Vardig sagsbehandling kan forstas pa mange mader og kan opleves og udferes pa forskellig vis
afhengig af den enkelte person. Ikke desto mindre er det en politisk malsztning, at alle borgere
skal opleve en vardig sagsbehandling. | Vordingborg Kommunes Borger og Arbejdsmarked har
undersggelsen af og processen omkring vaerdig sagsbehandling veret tilrettelagt i et tet samar-
bejde med medarbejdere og ledere og har indeholdt fokusgruppeinterviews og spergeskemaun-
dersggelser — begge dele for bade borgere og medarbejdere. | den samlede undersggelse har
der veret fokus pa en sa bred repraesentation som muligt, hvilket til tider har varet en udfordring
— bl.a. ses der en overreprasentation af borgere over 50 ar.

Den samlede undersggelse viser, at borgerne generelt udviser stor tilfredshed med samarbejdet
med medarbejderne i Borger og Arbejdsmarked. 86,9 % af borgerne svarer, at de i hgj grad eller
i meget hoj grad oplever, at samarbejdet med medarbejderne fungerer. Ligeledes oplever bor-
gerne stor tilfredshed med deres seneste 3 maneders mgder/kontakt med Borger og Arbejds-
marked, hvor 89,4 % af borgerne svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse. Dette giver
naturligvis et godt udgangspunkt for det videre arbejde med vardig sagsbehandling, og nar man
dykker ned i nuancerne i rapporten, peger bade borgere og medarbejdere ogsa pa, at der er
rigtig mange dele af arbejdet og samarbejdet, der fungerer godt. Der er dog ogsa omrader, hvor
der peges pa mulige lzringsspor, og hvor dels samarbejdet mellem borgene og medarbejderne
kan styrkes, dels hvor det professionelle samarbejde og de organisatoriske rammer kan styrkes.
Dette praesenteres i det nedenstiende som konkrete anbefalinger til det videre arbejde med
verdig sagsbehandling i Borger og Arbejdsmarked.

LARINGSPOINTER OG ANBEFALINGER

Anbefalinger ift. samarbejde, relationsarbejde og kommunikation

I. Det anbefales, at der er et gget fokus pa, i hvilke situationer de forskellige kommunika-
tionsformer bruges. Den personlige og fysiske kontakt foretrakkes ved overlevering af
svaere beskeder, hvorimod almindelig opfaelgning mv. gerne ma gores over telefon eller
skriftligt. For alle kommunikationsformer galder det, at fagsprog skal minimeres, da bor-
gerne ikke er fortrolige hermed.

2. For at sikre, at medarbejderne far formidlet lovgivning og rettigheder tydeligt, anbefales
det, at der er et oget fokus pa vejledning og begrundelse, sa borgerne forstar arsagerne
til beslutninger og afgerelser.

3. For at styrke samarbejdet mellem borger og medarbejder yderligere, anbefales det, at
medarbejderne har et gget fokus pa balancegangen mellem dels at vaere tydelig omkring
rammer og regler, dels at vaere personlig i sit mgde med borgeren, da dette skaber
tryghed og tillid i relationen.

4. Mentaliseringsbegrebet kan med fordel anvendes som fagligt fokus, idét det oger med-
arbejdernes forstaelse for borgernes situation, og skaber en bevidsthed om egen ageren
i samarbejdet med borgerne. Derfor vil det ligeledes vaere relevant at have vedvarende
fagligt fokus pa de situationer, hvor medarbejderne kan blive udfordret i samarbejdet
med borgerne.
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5. Det styrker relationen, samarbejdet og borgernes generelle tilfredshed med kontakten

til Borger og Arbejdsmarked, at medarbejderne ger en ekstra indsats. Derfor anbefales
det, at der skabes et fagligt fokus pa dét at gare en ekstra indsats. Det kunne f.eks. vaere
at skabe rum for deling af gode erfaringer hermed, og hvordan de kan tenkes ind i det
daglige arbejde.

Der kan opsta situationer, hvor relationen mellem medarbejdere og borgere af forskel-
lige arsager ikke er udviklende. Her fremhaver bade medarbejdere og borgere, at der
bor vere mulighed for at skifte sagsbehandler. Det anbefales, at der er et sarligt fokus
pa dette i samarbejder, der ikke er udviklende for borgernes forlgb.

Anbefalinger ift. de organisatoriske rammer og det professionelle
samarbejde

Borger og Arbejdsmarked rummer ca. 220 medarbejdere, der pa forskellig vis bidrager
til borgernes samlede oplevelse af vardig sagsbehandling. Analysen peger p3, at det vil
vere en fordel at styrke organisationens indre kendskab til kollegaer i de forskellige
afdelinger — fagligt savel som relationelt, da det styrker samarbejdet om borgerne og
dermed gger borgernes oplevelse af verdig sagsbehandling. Dette vil ydermere kunne
bidrage til at styrke overgangene for borgerne ved medarbejderskift.

Det anbefales at have fokus pa at gge feedbackkulturen kollegaer imellem og mellem
medarbejdere og ledere, da dette er med til at skabe nuancer i sagsbehandlingen og
styrke fagligheden.

Der ses et uforlgst potentiale i forhold til at styrke det tvaerorganisatoriske samarbejde,
da det er med til at skabe bedre kendskab til hinandens fagomrader, arbejdsgange og
prioriteringer — og i sidste ende styrke sagsbehandlingen og vare med til at give en
storre oplevelse af vaerdig sagsbehandling blandt borgerne.
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SPORGERAMME BORGERE - VAERDIG SAGSBEHANDLING

Hvordan oplever du den skriftlige kommunikation fra jobcenteret?
Hvordan oplever du den mundtlige kommunikation/det fysiske made?
Hvordan forberedes du p3, hvad der skal ske i sagsbehandlingsforlgbet?
Hvordan bliver du inddraget i sagsforlgbet?

Hvad vil det sige at fa en vardig sagsbehandling?

Hvad betyder vaerdighed for dig?

Naevn 3-5 ord, der er de vigtigste ift. veerdig sagsbehandling

Kan du beskrive en oplevelse, hvor du er blevet behandlet vardigt?

Kan du beskrive en oplevelse, hvor du IKKE er blevet behandlet verdigt?

. Kan man fa vaerdig sagsbehandling, selvom man ikke opnar det man habede pa? Fx til-

kendt en serlig ydelse? Hvordan?

. Hvad kan medarbejderne gore for at skabe de bedste forudsatninger for vaerdig sags-

behandling? (obs. pd om det er skriftligt/fysisk/telefonisk mode der snakkes om)

. Hvad kan du som borger gore for at skabe de bedste forudsatninger for verdig sags-

behandling?

No LU WwWN

SPORGERAMME MEDARBEJIDERE - VAERDIG SAGSBEHANDLING

Hvordan oplever du generelt kommunikationen mellem dig og borgerne? (er der
forskel pa telefonmade, fysisk mede osv.?)

Hvordan inddrager du borgeren i sagsbehandlingsforlgbet?

Hvad betyder vaerdighed for dig?

Hvad vil det sige at yde vaerdig sagsbehandling?

Naevn 3-5 ord, der er de vigtigste ift. veerdig sagsbehandling

Hvor oplever du serligt, at du lykkedes med at yde vaerdig sagsbehandling?

Kan du beskrive en situation med en borger, hvor du felte, at du ikke ydede veerdig
sagsbehandling?

Hvad kan du som medarbejder gore for at skabe de bedste forudsatninger for verdig
sagsbehandling?

Hvad kan du gere, for at hjelpe dine kollegaer med at yde veerdig sagsbehandling?

. Har du nogen ideer til hvad ledelsen kan gore, for at skabe de bedste handlemulighe-

der for vardig sagsbehandling?
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