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Betjening og selvbetjening

Betjening Selvbetjening Aktivt selvbetjenende

. o) - H
Baseline Ve?gg’:?n;gsgjgji Lpn’zagret 60% er selvbetjenende 23% er aktivt selvbetjenende
2012

89% eralti alt tilffreds med o .
Aktuelt den modtagneserviceog 91% erselvbetjenende 39% _eraktlvt**
2016 : : ) a selvbetjenende
vejledning op jobcenteret

* * Grundetnye spargsmalsformuleringer og kategorier, er spgrgsmaletudvalgttil atpasse bedst muligt il
tidligere ar. Derudover er svarkategorierne sammenlagttil fra: ”l megethgj grad”,”l hgj grad” og "I nogen grad”
til dette overordnede tilfredshedsparameter.

+ **Bemeerk her,atderer81 personderderikke indgari denneberegning, da de ikke har svaretpa
spargsmaletom hvorvidtjobcenteret forbedrer deres muligheder foratkomme i arbejde.
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Udvikling 1 aktiv selvbetjening

Tidligere malsatninger:
50% skal vaere aktivt selvbetjenendei2015
70% skal vaere aktivt selvbetjenende i 2020
100%
Definitionen pa aktivt selvbetjenende
Dem, der svarer "Ja” til spagrgsmalet: "Jeg 90%
oplever, at jeg gennem selvbetjening i

jobcenteret forbedrer mine muligheder for 80% — = === —"—-—-—- -~ - oo - - ===

at komme i arbejde igen” og svarer”Ja” til 20%

mindst en af svarmulighederne i ° 91%

spgrgsmalet "Bruger du 60% 83%

internettet/computer/tablet/mobiltelefon i .

forbindelse med dit forlgb i jobcenteret?” 50% = == == = - /2. _ — . — — B _
Definition pa selvbetjenende 40% 60%

Dem, der svarer”Ja” til en eller flere

svarmuligheder i spgrgsmalet "Bruger du 30%

internettet/computer/tablet/mobiltelefon i o

forbindelse med dit forlab i jobcenteret?” 20% 349% 39% 39%

og svarer’Nej” eller "Benytter ikke 10% 23%

selvbetjening” til spgrgsmalet "Jeg

oplever, at jeg gennem selvbetjening i 0%

jobcenteret forbedrer mine muligheder for 2012 2013 2014 2016

at komme i arbejde igen”
Aktiv selvbefienende Selvbetjenendeialt

Bemeaerk:Kun respondenterderharsvaret pahvorvidtde opleverat
jobcenteretforbedrer mulighedeme for atkommei arbejde er medi denne
figur.

Antalletafrespondenter varierer arforar: 2012: N=524,2013: N=717,
2014:N=592,2016: N=689. | det fglgende markeresantalrespondenter i 5
de respektive grafermed ’"N=XXX’
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Udvikling i aktivt
selvbetjenende

45%

39% 39%
40%

35% 34%
30%
259, 23%
20%
15%
10%
5%

0%
2012 2013 2014 2016

Aktiv selvbetienende

Kun respondenter der har svaret pa hvorvidtde oplever atjobcenteret forbedrer mulighederne for at
komme iarbejde ermedidennefigur. 6
2012:N=524,2013:N=717,2014:N=592,2016: N=689
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Aktiv selvbetjening pr. center 2016

Tidligere malsaetninger:
50% skal veaere aktivt selvbetienendei2015
70% skal vaere aktivt selvbetjenendei2020

100%

90%

80% 100%

30% e

20% 41%
32%

10% 16%

0%
JKI JKU AMC JKA

Aktiv selvbetienende Selvbetjenendeialt

Antallet af respondenter varierer fra centertil center, hvormed detantalder summerestil 100%i de
forskellige s@jlerer forskelligt. Antallet af respondenter fra hvert center medregneti dennefigur er: JKI 7
N=124 ,JKU N=174, AMC N=204, JKAN=125
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Digitalisering
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STX/HF/HHX/HTX
Erhvervsuddannelse

Videregaende uddannelse

Ledig pa dagpenge
Sygemeldt pa sygedagpenge/lgn
Kontanthjselpsmodtager

Pa ledighedsydelse
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Brug af digital selvbetjening
- Udvikling i samlet gennemsnit

100%
80% 74% 7% — - 73% 74% 709,
° 62% 63% 589 60%
359, 40% P
40% 32% 0
20% 7%
00/0 — — — —
Harveeretinde pa Harveeret inde pasin side Harbrugt sociale medieri Harsggtinformationom Harsegtoplysningerom
kbhijob.dk pa jobnet.dk forbindelse med jobcenteret og/ellermine jobs elleruddannelse pa
jobsagning muligheder paintermnettet nettet
100%
0,
80% 61% c5o,
60% 49% >
39% o, 38% 40% 40%
40% g 34%
° 26% 22% 24%

149, 19%

20% .
0%

Harsggt Harregisteret sin Erklarover, at han/hun Har udfyldt Har sggt kontanthjeelp ved
sundhedsoplysningerpéa jobs@gningien joblog selv kan booke samtaler paskema/oplysningertilsin A- atudfylde skemapa
Sundhed.dk nettet kasse pa internettet internettet

2012 =2013 ~ 2014 =2016

Antalletafrespondenteri disse spargsmal variererfraN =510-735. Denne variation erstor, daspgrgsmalene hervarierer fra
centertil center. | de felgende sider praesenteres de enkelte resultater med de konkrete spgrgsmaltil det enkelte center. 10
Spergsmalene derer medtageti undersggelsenvarierer ogsafra artilar, hvorfor nogle kategorierikke harsvarfor alle ar.



Brug af digital selvbetjening - JKI

60%

49%
44% 449, 46% 45% o
37%
40% 33%
’ ) _29% ’
219% 24% 24%
20% 119 11%
0%
Harveeretinde pa Harveeretinde pasin Harbrugt sociale medieri Har sggt informationom Har sggt oplysningerom
kbhijob.dk side pa jobnet.dk forbindelse med jobcenteret og/eller mine jobs elleruddannelse pa
jobsagning muligheder painternettet nettet
60%
39%
40% o
23% 20" 26% 25% 229,
209 15% 13%
/o H B
0% .
Har sggt Harregisteret sin Erklarover, at han/hun Har udfyldt Har saggt kontanthjeelp
sundhedsoplysningerpa jobsggningien joblog selvkan booke samtaler skema/oplysningertil sin ved at udfylde skema pa
Sundhed.dk pa nettet A-kasse pa internettet internettet

2013 ©2014 m2016

Bemaerk at 'Brug afsociale medier’,"Har s@gt oplysninger om jobs eller uddannelse pa nettet og 'Har sagt information om jobcentereteller
muligheder pa nettet i 2014 var Ja/Nej spargsmal, men i 2016 er etgradbgjet, hvormed denne kategorier sammenlagttil 'Ja’ hvis respondenten har
svaret:”l meget hgj grad’, "l hgj grad” eller ’| nogen grad”

Speargsmalene joblog og samtale-booking er farst medtageti ar 2016. Spargsmaletomjobnet er desuden ogsa farst medtaget for JKIi 2016.
Opgarelse opdelt pr. center findes ikke fra 2012.

advice

11

2013:N=131.2014:N=142.2016:N =197
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Brug af digital selvbetjening - JKU

0,
100% 85% 529, 88%91% o,
80% 67% 71% 69%
o 58% 53% 59%

60% 41% 46%
40% 27%
20%

0%

Harveeretinde pa Harveeretinde pasin Harbrugt sociale medierHar sggt information omHar s@gt oplysninger om
kbhijob.dk side pa jobnet.dk i forbindelsemed  jobcenteret og/eller mnejobs elleruddannelse pa
jobsagning muligheder pa nettet
internettet
100%
80% 59%
0 S7% 55%

60% ) 50% 42% . 45%
40% 24% 33% 30% 32% °
20%

0%

Har sggt Harregisteret sin Erklarover, at han/hun Har udfyldt Har sagt kontanthjeelp
sundhedsoplysninger pa jobsggningien joblog selv kan booke samtalerskema/oplysninger til sinved at udfylde skema pé
Sundhed.dk pa nettet A-kasse pa internettet internettet

2013 ©2014 m2016

Bemeerk at 'Brug af sociale medier’,'Har s@gt oplysninger om jobs eller uddannelse pa nettet og’Har segt information om jobcentereteller
muligheder pa nettet i 2014 var Ja/Nej spargsmal, meni 2016 er et gradbgijet, hvormed denne kategorier sammenlagttil 'Ja’ hvis respondenten

har svaret "I megethgj grad”,”l hgj grad” eller | nogen grad” 12
Speargsmalene joblog og samtale-booking er farst medtageti ar 2016 og kbhijob i ar 2014. Opgerelse opdelt pr. center findes ikke fra 2012.

2013:N=147.2014:N=147.2016:N =184
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Brug af digital selvbetjening - AMC

120%

96% o, 98% 0 0
100% o 94% ° . . 95% 94% 889,
81% 779, 82%

80% 60% 64% 68%
60%
40%
20%

0% —

Harveeretinde pasin sidepa Harbrugtsociale medieri Harsggtinformatonom  Harsggt oplysningerom jobs
jobnet.dk forbindelse med jobsggning jobcenteret og/eller mine elleruddannelse panettet
muligheder painternettet
0,
100% 7% 89% 85%
80% 65% 68%
60% 52%.
. 38%
o,

40% 27% 1 90, 22%
i'm

0%

Harregisteret sin Erklarover, at han/hun Har udfyldt Har sggt kontanthjeelp Harveeretinde pa
jobsg@gningien joblog selvkan booke samtaler skema/oplysninger til sin ved at udfylde skema pa kbhijob.dk

pa nettet A-kasse pa internettet internettet
m2013 © 2014 2016

Bemaerk at ‘Brug afsociale medier’,"Har s@gt oplysninger om jobs eller uddannelse pa nettet og 'Har sagt information om
jobcenteret eller muligheder pa nettet’ i 2014 var Ja/Nej spargsmal, men i 2016 er et gradbgijet, hvormed denne kategori er
sammenlagt til’Ja’ hvis respondenten har svaret:”| megethgj grad”,”l hgj grad” eller ” nogen grad”

Spgrgsmalene joblog og samtale-booking er farst medtageti ar 2016. Opggarelse opdelt pr. center findes ikke fra2012.

13
2013:N=229.2014:N=232.2016:N =203
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Brug af digital selvbetjening - JKA

56% 57% 56%

60%
’ 459 46% 48% 49%

40%
40% 31% 33% ano
26% ’ 30%

20% 14% 14%

=~ N
0%

Harveeret inde pasin side Har brugt sociale medieri Harsagt informationom Harsagt oplysningerom Sggtledighedsydelse via.

pa jobnet.dk forbindelse med jobcenteret og/ellermine jobs elleruddannelse pa skema pa internettet
jobsggning muligheder painternettet nettet
oo °07% 45%
41% °
40% 32% 32%
24t 18%
16% °
20% 10%10% 9%
i =" N
0% _—
Har sagt Har registeret sin Erklarover, at Har udfyldt Har sggt kontanthjgelp Harveeretinde pa
sundhedsoplysningerjobsggningien joblog han/hunselvkan skema/oplysningertilved at udfylde skema kbhijob.dk
pa Sundhed.dk booke santalerpa sin A-kasse pa pa internettet
nettet internettet

2013 ©2014 m2016

Bemaerk at 'Brug afsociale medier’,'Har sagt oplysninger om jobs eller uddannelse pa nettet og 'Har sagt information om

jobcenteret eller muligheder pa nettet’ i 2014 var Ja/Nej spargsmal, meni 2016 er et gradbgijet, hvormed denne kategori er

sammenlagt til 'Ja’ hvis respondenten har svaret: "l megethgj grad”,”l hgj grad” eller ’I nogen grad”

Spgrgsmalene joblog og samtale-booking er ferst medtageti ar 2016. Opggrelse opdelt pr. center findes ikke fra2012. 14

2013:N=143.2014:N=136.2016:N =146
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Brug af digitale hjaelpemidler

Jeg har sggt information om Jeg har sggt information om
jobs eller uddannelse pa jobcenteret og/eller mine
internettet muligheder pa internettet

Jeg bruger sociale medier i
forbindelse med jobsogning

i Ved ikk
Ved ikke e12|% e Ved ikke

15%

| mindre
grad/Slet
ikke
30% | mindre

grad/Slet
ikke
39%

N=731-738
“ Kategorierne "I megethgj grad” og "l hgj grad” er sammenlagttil ”|
hajgrad” og”l mindre grad” og "Sletikke” erogsaen sammenlagt
kategori
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Udvikling 1 oplevelsen af
selvbetjeningsmuligheder

Andel dersvar”Ja”til at de oplever, atselvbetjeningforbedrer deres muligheder for
atkommeiarbejde

80%

60%

Samlet; 40%

/ B JKA, 32%

JKI; 18%

40%

20%

0%
2012 2013 2014 2016

*Ved Baselinemalingensstarti 2012 var gennemsnittet pa 30%.
De enkelte centeropdelinger erikke mulige at medtagefra forstear. 2013:N =666.2014:N =592.2016:N =689 16
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Arbejdsmarkedssituation
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| hvor hgj grad ved du, hvordan du kan
forbedre dine muligheder for at komme i
arbejde eller uddannelse?

AMC 21 38

Samlet gennemsnit 17 30 28 3

<A 20 21 » R
JKU 18 35 36 1

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

I megethgjgrad |hgjgrad “Inogengrad =|mindre grad ®=Sletikke ®Vedikke Haretarbejde

N=758
18
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Ved du, hvordan du kan forbedre
dine muligheder for at komme |
arbejde eller uddannelse?

Malseetning:
12015 skal60% svare ja til at de ved, hvordan de kan forbedre deresmuligheder for at kommei arbejde eller uddannelse
12020 skal80%svare jatil at de ved, hvordan de kan forbedre deresmuligheder foratkommeiarbejde eller uddannelse

100%
S0 Y0 s e e e e
36% 27%
22% 19% 21%
60% = = = = omm o= e e e e e e e e B — — B = == == == == e e e = S =
28%
40% 22% 38%
0,
30% 29% 20
54% 56% 54%
20% 19%
0 18% 20% 21%
17% o 1%
0%
2012 2013 2014 2016 2016-JKU 2016-JKI 2016-JKA 2016-AMC
Ja, detgearjeg Ja, men jeg erikke sikker I mget hgjgrad | hgjgrad I nogen grad

Bemaerk at svarkategorieme tidligere arharspgrgsmalet veeret”Ja, detgarjeg’og "Ja, menjeger ikke sikker”
men er gradbgjet for 2016 malingen

2012:n=524,2013: n=717; 2014 n=677;2016: n = 75819
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| hvor hgj grad er du enig I, at jobcenteret
giver dig indflydelse pa hvordan du kan

komme i arbejde igen?

Samlet gennemsnit 15 30 28 12 4 10
AMC 14 38 22 16
JKA 27 32 21 7 12
JKI 14 20 27 15 11 13
JKU 10 31 41 8
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Procentvis fordeling
I meget hgjgrad | hgjgrad I nogen grad I mindre grad B Sletikke ®Ved ikke/lkkerelevant
N=757

20
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Er du enig I, at jobcenteret giver dig
indflydelse pa, hvordan du kan komme i
arbejde igen?

Malsatninger:
12015 skal svare ja til, at jobcenteret giver dem indflydelse pa, hvordan de kommeriarbejdeigen
1 2020 skal 80% svare ja til, at jobcenteret giver dem indflydelse pa, hvordan de kommeriarbejdeigen.

100%
90%
B0 o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e [ e e e = = =

70% 21%

60% 28% 41% 22

(o)
50% 27%

0,
40% 78% e
73% 72% o
30% 30% 38%
20% o 20
(o]
27%

e 10% 14% 14%

10%

0%
2012 2013 2014 2016 2016-JKU 2016-JKI 2016-JKA 2016-AMC

Ja I megethgjgrad | hgjgrad I nogen grad
Tidligere ar har spergsmalet veeretja/nej, men er gradbgjet for 2016 malingen
2012: n=535, 2013: n=720; 2014 n=600; 2016 n=757 21
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Andel der har deltaget i et aktivt
tilbud i forbindelse med deres
job- eller uddannelsesplan

100%
90%

80%
68%

- Gennemsnit;

70%
61%

60% |
50% 47% 54 %
40% 35%
30%
20%
10%

0%

JKU JKI JKA AMC

N=733
22
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Vurdering af vejledning i
forbindelse med tilbuddet

Andel der der ”’l meget hgj grad” eller ”’| hgj grad” enig pr. center

50%
45% 42%

40% 40%
40%
35%
° 31% 30% og9

30%
25%
20%

15%

10%

5%

0%

JKU JKI JKA AMC

Vurdering af vejledningen i forbindelse med tilbudet

B Jeg fik god information fra medarbejderen i jobcenteret far start i tilbudet

Jeg havde indflydelse pa, hvilket tilbud jeg fik

N=772

23
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Vurdering af jobcenteret
generelt

Andel der der ’lI meget haj grad” eller ”’| hgj grad” enig pr. center

100%

90%
82%

80% 76% 78%
70% 70%:q0
70% 89% 67%
61% 62% 61%
60% 55% 40
49% 51% o2

50% 47% ¢ 0

’ 46% 449
40% 37% 37%I
30% l

Jegblivermgdt  Jeg farden Jeg farden Samarbejdet Jeger tryg ved,

med respekt, nar hjeelp, jeg har information, jeg foragger at afgarelser
jeg henvender brug for har brug for mulighederforat jobcenteret
mig til/i kommeijobeller treeffererde
jobcenteret uddannelse rigtige

JKU mJK| mJKA ®AMC
N=772

24
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Vurdering af jobcentrene
generelt

Jeg er alt i alt tifreds med den service, jeg har faet i jobcenteret

Sare 26% 6% 3% 29
AMC 36% 35% 18% 7% 2% 2%
KA W %% 2
K 3% % 5% 2%
JKU 18% 36% 34% 8% 3% 19,

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

B | megethgjgrad ®|hgjgrad Inogengrad ©Imindre grad = Sletikke Ved ikke
N=736

25
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Om undersggelsen



Baggrund og spargeskema

Formaletmed baseline-malingener atdefinere og operationalisere det overordnede succeskriterium for
programmet”Borgerenved roret”.

Tidligere fastlagte mal:
1 2015 skal 50% afde ledige/sygemeldte borgere veere aktivt selvbetjenende.
1 2020 skal 70% afde ledige/sygemeldte borgere skal veere aktivt selvbetjenende.

Undersggelsen fungerer som en opfglgende baseline-maling pa denindledende undersagelse, som
blev foretageti 2012 og opfalgende baseline-malingerfra20130g 2014.

Undersggelsen var oprindeligttilsigtetatblive foretageti 2015, men blev senere udskudttil farste
halvaraf2016.Nar dersammenlignes fremgar 2015 derfor ikke.

Spargeskemaetbestari denne undersggelsealti altaf 27 spgrgsmal udover baggrundsspgrgsmalene.
Undersggelsen blev gennemfartiforaret2016i falgende jobcenterenheder:

* CenterforJobindsats (JKI)

* Ungecentret (JKU)
* Arbejdsmarkedscenter (AMC)

» Centerfor Arbejdsfastholdelse (JKA)

advice
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Malgruppen og stikpreven

Maigruppen

Malgruppen for unders@gelsen er ledige/sygemeldte borgere i Kebenhavns Kommune. Det vil sige
ledige/sygemeldte borgere ialderen 18-65 ar, som er i kontakt med de fire jobcentre i Kebenhavn. Malseetningen
var, atder skulle udfyldes mindst 700 spagrgeskemaerblandt et repraesentativt udsnit af borgere, som er indkaldt ti
mede pa jobcenteret. For at sikre repraesentativitet og metodisk ensretning og ikke mindst for at sikre, at alle har
mulighed for at deltage, er undersg@gelsen bestemt at skulle besvaresiforbindelse med de planlagte mgder i
jobcenteret via et trykt spargeskema, der efterfglgende er indtastet i survey-systemet SurveyXact, som ogsaer
brugttil at treekke data ud i henholdsvis STATA og Exceliforhold til den efterfalgende databehandling.

Der har vaeret mulighed for, at de ledige/sygemeldte borgere har kunne fa assistance for at kunne udfylde
spgrgeskemaet, hvis disseborgerefx enten ikke kan leese, skrive eller forsta dansk eller er handicappede m.m..

Stikproven

Data er baseret pa en stratificeret stikprove, idet malet for undersagelsen er at have en stikprave, der pa nogle
kendte egenskaber herunder, kan, alder, uddannelse og matchgruppering ligner populationen. Saledes er der for
hvert center pa baggrund af af fremmeadestatistik beregnet, hvor mange spgrgeskemaer, de hveriseer skalhave
udfyldt og hvornar.

| hvertjobcenter er der endvidere udpeget en tovholder og alle involverede medarbejdere i jobcentrene er givet
bade skriftlige og mundtlige instrukser pa, hvordanog hvornarskemaerne skal udfyldes, og hvilken hjeelpende
rolle de som medarbejder kan have iforhold il at assistere og hjeelpe borgerne med at udfylde skemaerne,
saledes at de metodiske krav bedst muligt efterkommes.

Stikpraven er baseretpa 765 besvarelser og fordelingen pa kan, alder og uddannelse vurderes overordnet at

stemme nogenlunde overens med populationen* (se neeste side). Dog er der enkelte parametre, hvor stikpraven
er henholdsvis over- og under repraesenteret, hvilket kan have indflydelse pa undersggelsens udfald.

28
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