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1. Om undersggelsen




1. Om undersggelsen

Afdaekning af tilfredshedsniveau

Formalet med brugerundersggelsen er at afdaekke Gladsaxe Kommunes borgeres
oplevelse af og tilfredshed med kommunens forskellige services og dermed give et godt
grundlag for at kvalitetsudvikle og forbedre hele borgerserviceomradet.

Services forstds bredt og omfatter bade den almindelige Borgerservice, Jobcenter,
Familieafdeling osv. Undersggelsens datagrundlag i 2022 baserer sig pa 682 besvarelser
indsamlet i perioden fra den 12. september til den 10. oktober. Undersggelsens resultater
sammenlignes Igbende med tilsvarende undersggelse gennemfgrt i 2019 af 671
besvarelser. Inkluderede borgere har veaeret i kontakt med omrdder med borgerrettede
myndighedsopgaver inden for det seneste ar. Disse borgere har besvaret et spgrgeskema
enten elektronisk, via fysiske interview eller via telefoninterview.

Signifikans samt sammenligning pa tvaers af ar og afdelinger (Lzaes afsnit 6)
For alle aendringer mellem 2019 og 2022 i rapporten er det angivet, hvorvidt udviklingen
er statistisk signifikant. Signifikans betyder, at vi med 95% sikkerhed kan udelukke, at
der er tale om en tilfeldighed i data. I figurer er signifikans angivet ved *.
Nogle spgrgsmal er kun besvaret af f& respondenter, hvilket i sig selv svaekker
muligheden for at finde signifikante udviklinger pa trods af store forskelle mellem 3ar.
Insignifikante udviklinger vil derfor fortsat inddrages som indikationer af en udvikling,
safremt Moos-Bjerre (herefter MB) vurderer det begrundet i det gvrige datamateriale. I
figurer med 30 eller faerre besvarelser er sgjler gjort lyse, hvilket indikerer, at det ikke er
rimeligt at sammenligne disse med hverken gennemsnittet eller de andre opggrelser.
Stor diversitet mellem afdelinger og kontaktformer i karakteren af henvendelser, som
borgerne har tilkendegivet deres tilfredshed ud fra, besveerligggr dertil sammenligning pa
tvaers af afdelinger og kontaktformer, hvorfor sddanne foretages med forbehold.

no

Datakilder

Datamaterialet er indsamlet via flere forskellige kanaler for at opnd det
gnskede antal besvarelser. Herunder ses en oversigt over datakilderne og i
afsnit 6 om metode, kan der laeses mere om indsamlingen.

Indsamlingsmetode _____ Anal

Elektroniske svar fra Gladsaxe 2022: 502 interviews
Kommunes borgere (2019: 539 interviews)
Fysiske interviews i forhallen p% 2022: 108 interviews
Radhuset og i indgangen hos (2019: 62 interviews)
Jobcentret
Telefoniske interviews med borgere: 2022: 72 interviews
(2019: 70 interviews)
Ialt 2022: 682 interviews

(2019: 671 interviews)

Rapportens disposition

I naeste afsnit 2 fglger en kort sammenfatning af undersggelsens
resultater i form af en reekke konklusioner og anbefalinger. Alle statistiske
udviklinger, som fremgar i dette afsnit, er signifikante. I afsnit 3
preesenteres den generelle tilfredshed med kommunen og pd tvaers af
omrader ifm. borgernes seneste henvendelse. Herefter gennemgas
borgernes tilfredshed og oplevelse af kontaktformer i afsnit 4. I afsnit 5
gives der en serlig uddybende status pa de tre af kommunens
serviccomrader, hvor der i undersggelsen er flest besvarelser:
Borgerservice, Jobcentret og Teknik & Miljg, idet antallet af besvarelser her
muligggr en mere dybdegdende afdaekning. Til sidst i afsnit 6 gennemgas
metodiske overvejelser i henhold til datamaterialet. a



2. Konklusioner og

anbefalinger

I det fglgende afsnit vil undersggelsens konklusioner og dernaest anbefalinger praesenteres -
fgrst pa tveers af kontaktformer og efterfglgende specifikt for de tre serviccomrader med
flest besvarelser i undersggelsen: Borgerservice, Teknik & Miljg samt Jobcentret

no




Konklusioner 1

Det hgje generelle tilfredshedsniveau fra 2019 opretholdes i 2022

Stgrstedelen af de adspurgte borgere er fortsat tilfredse med servicen ved deres
seneste henvendelse. Sdledes angiver 74%, at de er "tilfredse” eller “meget tilfredse”
med serviceoplevelsen. Dette svarer til niveauet i 2019.

Ingen forskelle pa tvaers af borgergrupper

Der er ingen betydelige systematiske forskelle i borgernes tilfredshed med Gladsaxe
Kommune, ndr man kigger pa tvaers af forskellige baggrundskarakteristika som alder,
kgn, uddannelse og beskaeftigelse.

Flere fokuspunkter fra 2019 er blevet optimeret

Flere af de anbefalinger og forbedringspotentialer, som blev adresseret i rapporten fra
2019, er blevet optimeret. Eksempelvis blev det i 2019 anbefalet at forbedre den
telefoniske service hos Jobcentret, idet kun 39% var tilfredse med deres seneste
henvendelse her. I 2022 er dette tal steget til 72%. Herudover blev det i 2019 anbefalet
at fokusere pd at optimere kvitteringsmails i forbindelse med betjening via e-mail, da
25% ikke mente at have faet en kvitteringsmail ifm. deres henvendelse. I 2022 er dette
tal faldet til 10%.

Alle statistiske udviklinger, som fremgar under konklusioner og anbefalinger (afsnit 2),
er statistisk signifikante, hvorfor dette ikke vil vaere angivet ved den enkelte udvikling.
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Tilfredsheden varierer efter kontakttype ligesom i 2019

Tilfredsheden ifm. seneste henvendelse til kommunen varierer p% tveers af
kontakttype. Hvor det personlige mgde og selvbetjeningen scorer hgijt pa tilfredshed
med hhv. 82% og 75% tilfredse borgere, placerer bade telefonisk kontakt og e-mail
sig et stykke under med en tilfredshed pd hhv. 67% og 63%. Dette billede gar
sdledes igen fra 2019.

Telefonisk kontakt og selvbetjening er de mest gnskede kontaktformer

47% af borgerne foretraekker at kontakte kommunen telefonisk, mens 24%
foretraekker selvbetjeningen pa gladsaxe.dk Kun 11% foretraekker det personlige
mgde. Der er herudover sket en udvikling inden for kontaktformen e-mail, som er
foretrukken kontaktform for 18% i 2022 mod 10% i 2019. Flere benytter sig
derudover af e-mail til at kontakte kommunen - 13% benyttede senest denne
kontaktform i 2022 mod 9% i 2019.

Der eksisterer uoverensstemmelse mellem borgernes faktiske og gnskede brug af
kontaktformer. Dette ses fx i det personlige mgde, som kun 11% foretraekker at
benytte, mens 39% anvendte denne kontaktform senest. 47% foretraekker telefonisk
betjening, mens 31% benyttede denne kontaktform senest. Dette billede gar igen fra
2019.



Konklusioner 2

Variation af tilfredshed pa tveers af serviceomrader

Nar man kigger pa tilfredsheden pa tvaers af kommunens serviceomrader, ses der
forskelle i borgernes tilfredshed. I spgrgsmalet omkring tilfredsheden med seneste
henvendelse ved et givent serviccomrdde findes de mest tilfredse borgere hos
Borgerservice, hvor 83% af borgerne er tilfredse med serviceoplevelsen.
Borgerservice havde ligeledes de mest tilfredse borgere i 2019.

Faerre borgere er tilfredse med deres personlige mgde og selvbetjeningen
hos Borgerservice

Langt stgrstedelen (83%) af de borgere, som senest har veeret i kontakt med
Borgerservice, er som sagt tilfredse med serviceoplevelsen. Dog er der et fald i
andelen af tilfredse borgere, som senest har vaeret i kontakt med Borgerservice
igennem personligt fremmgde. Her var 86% tilfredse med serviceoplevelsen i
2022, mod 94% i 2019. Dette er dog fortsat et hgjt niveau sammenlignet med
kommunens andre serviceomrader. Samtidig er der ligeledes et fald i andelen af
tilfredse borgere, som senest har benyttet selvbetjeningen til at kontakte
Borgerservice. Her mente 82% i 2019, at selvbetjeningen var let at benytte.
Denne andel er i 2022 faldet til 62%.

nv

Mindre tilfredshed blandt borgere, som har vaeret i kontakt med Teknik &
Miljo

Tilfredsheden med Teknik & Miljg ligger sammenlignet med kommunens gvrige
servicecomrader pa et lavere niveau (61%). Dertil angiver en stgrre andel af de
borgere, som i 2022 senest var i kontakt med Teknik & Miljg, at de er utilfredse
med serviceoplevelsen sammenlignet med 2019. I 2022 var 22% af de
adspurgte borgere utilfredse mod 10% i 2019. Der eksisterer dermed et
forbedringspotentiale pa dette serviccomrade. Flest af de adspurgte borgere,
som har veeret i kontakt med Teknik & Miljg, har veeret i kontakt igennem
telefonisk betjening. Naestflest har veeret i kontakt igennem e-mail betjening.
Ved e-mail betjening angiver blot 54% i 2022, at de er tilfredse med servicen.
Ved telefonisk betjening ses en tilbagegang i spgrgsmalet om, hvorvidt
medarbejderen, man talte med, var venlig og imgdekommende. Dette var 92%
af de adspurgte borgere i 2019 enige i, mod 71% i 2022.

Stor stigning i tilfredshed blandt borgere, som senest har vaeret i kontakt
med Jobcentret — dog fortsat potentiale for forbedring

Jobcentret, som havde nogle af de mindst tilfredse borgere i 2019, er gdet frem i
tilffredshed. 1T 2019 var 53% af borgerne tilfredse med serviceoplevelsen ved
seneste henvendelse i Jobcentret, mens dette tal i 2022 er 67%. Der eksisterer
fortsat et forbedringspotentiale ift. at fa Jobcentret endnu hgjere op i tilfredshed,
da niveauet fortsat er lavere sammenlignet med andre servicecomrader. Det bgr
dog her noteres, at Jobcentret handterer en gruppe szerligt udfordrede borgere,
hvilket i nogen grad kan begreense tilfredsheden.



Anbefalinger 1

Forbedringspotentialer for kontaktformer

\

\
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Telefonisk betjening: Tilfredsheden med den telefoniske
betjening befinder sig fortsat p& samme hgje niveau som
i 2019. Eksempelvis mener 80% af de adspurgte borgere i
2022, at medarbejderen de talte med over telefonen var hurtig
til at forstd borgerens &arinde, og 82% mener, at
medarbejderen de talte med var venlig og imgdekommende.
Idet tilfredsheden med denne kontaktform er relativt hgj, og
det samtidig er brugernes foretrukne, anbefales et fokus pa at
opretholde det hgje serviceniveau, sa brugerne o0gsd i

fremtiden oplever en velfungerende service, nar de ringer til

kommunen.

E-mail: 18% foretreekker at kontakte kommunen gennem e-
mail, men blot 63% er tilfredse med den serviceoplevelse, de
fik via e-mail ved deres seneste henvendelse til kommunen. Og

blot 58% er enige i, at de opnaede deres formal med e-mailen.

Idet en stgrre andel af borgerne i 2022 sammenlignet med
2019 gnsker at benytte sig af e-mail, kunne man overveje, om
der skal arbejdes p3 serviceoplevelsen i denne kontaktform.
Dette kunne bl.a. ggres ved at nedbringe svartiden samt gge
fokus pa, at give borgeren en fglelse af at have naet videre
med sit formdl. Sidstnaevnte kan eksempelvis ggres ved
tydeligt at orientere borgeren om, hvad den videre proces
indbefatter.

Selvbetjeningen: Den generelle tilfredshed med selvbetjeningen
er hgj (75% tilfredse borgere i 2022). Selvbetjeningen scorer dog
lavere i spgrgsmalet om, hvorvidt den er nem at finde pa
hjemmesiden, hvilket kun 63% er "enige” eller “meget enige” i at
den er, mens 19% har valgt at svare "hverken/eller”. Samtidig
mener 66% af borgerne, at det vigtigste, for at de far en god
serviceoplevelse med selvbetjeningen, er, at hjemmesiden er
overskuelig. Det anbefales derfor at arbejde videre med
hjemmesidens brugerrejse, saledes at selvbetjeningslgsningerne
er tydeligt markeret, og at hjemmesiden er overskueligt sat op.




Anbefalinger 2

Forbedringspotentialer for serviceomrader

Borgerservice

Fokus pa det personlige fremmgde i Borgerservice samt selvbetjeningen

Borgerservice er et af de bedst repraesenterede serviceomrader i undersggelsen, hvilket
giver mulighed for en saerlig dybdegdende afdeekning af forbedringspotentialet.
Detaljegraden her er sdledes ikke et udtryk for, at dette omrade er relativt mere
udfordret sammenlignet med andre serviceomrader - tveertimod. Langt stgrstedelen af
de borgere, som senest har vaeret i kontakt med Borgerservice, er tilfredse med
serviceoplevelsen. Dog ses et fald i andelen af tilfredse borgere, som senest har vaeret i
kontakt med Borgerservice gennem personligt fremmgde. Til personligt m@de svarer
faerre i 2022 (86%) sammenlignet med 2019 (94%), at de er tilfredse med den seneste
henvendelse. Niveauet i 2022 er sdledes fortsat pa et meget hgijt niveau, men det bgr
overvejes at ggre en indsats, sa den faldende tilfredshed ikke fortsaetter. Dog vurderes
det, at faldet i nogen grad kan forklares ved overgangen til MitID, som har udfordret
mange borgere

Ifm. fysiske interviews hos borgerservice erfarede MBs konsulenter, at flere borgere blev
forvirrede, ndr de ankom til R&dhushallen, hvor check-in til borgerservice er placeret
umarkeret og langt veek fra indgangen. Samtidig efterlyste flere engelsksprogede
borgere bedre information pa engelsk. Det anbefales derfor at have fokus pd tydelig

modtagelse af borgeren i ankomsten til Borgerservice, herunder fokus pa

kommunikationen med engelsksprogede borgere.

Herudover anbefales det at optimere selvbetjeningen, saledes at denne i hgjere grad
bliver let at benytte, hvilket blot 62% i 2022 finder den er mod 82% i 2019. I samme
forbindelse gav flere IT-udfordrede borgere ligeledes udtryk for en frustration over den
digitale tidsbestilling.




Anbefalinger 2

Forbedringspotentialer for serviceomrader

(7

Teknik & Miljg

Optimering af e-mail- og telefonisk betjening hos Teknik & Miljg

Teknik & Miljg er et af de bedst repreesenterede serviccomrader i undersggelsen,
hvilket giver mulighed for en szerlig dybdegdende afdaekning af forbedringspotentialet.
Detaljegraden her er sdledes ikke et udtryk for, at dette omrade er relativt mere
udfordret sammenlignet med andre serviceomrader. Tilfredsheden med Teknik & Miljg
sammenlignet med kommunens gvrige serviceomrader ligger dog pd et lavere niveau
(61%). Dertil angiver 22% i 2022, at de er utilfredse med servicen hos Teknik & Miljg,
mens dette tal var 10% i 2019. Det anbefales derfor at fokusere pd brugernes
serviceoplevelse inden for dette omrade.

Ved betjening via e-mail scorer Teknik & Miljg forholdsvist lavt. Eksempelvis mener blot
54% af de adspurgte borgere i 2022, at de opndede deres formal med e-mailen til
Teknik & Miljg. Det anbefales derfor, at optimere serviceniveauet hos Teknik & Miljg
ifm. e-mail kontakt med fokus pa, at borgerne fgler, at de kommer videre med deres
formal.

Ser man pa den telefoniske betjening hos Teknik & Miljg, er der som fgrnaevnt ogsa
faerre borgere i 2022 sammenlignet med 2019, som mener, at medarbejderen de talte
med, var venlig og imgdekommende. Dette mente kun 71% i 2022 mod 92% i 2019.
Selvom det stadig er stgrstedelen af de adspurgte, som mener, at medarbejderen de
talte med, var venlig og imgdekommende, er der her potentiale for forbedring. Det

anbefales derfor at optimere den telefoniske betjening hos Teknik & Miljg med fokus p3,

at medarbejderen er serviceminded og imgdekommende overfor borgerne.




Anbefalinger 2

Fokus pa at forhgje serviceoplevelsen pa Jobcentret gennem fortsat forbedring
af den telefoniske betjening

E bedri t tial f o éd Jobcentret er et af de bedst repraesenterede serviceomrader i undersggelsen, hvilket giver
OFDEATINGSPOLENLIAICINIOINSCRVICCOIMI €l mulighed for en szerlig dybdegdende afdaekning af forbedringspotentialet. Detaljegraden
her er sdledes ikke et udtryk for, at dette omrdde er relativt mere udfordret
sammenlignet med andre serviccomrader. Jobcentret er sammenlignet med
undersggelsen i 2019 gaet frem i tilfredshed bdde pa tveers af kontaktformer og seerligt
ifm. den telefoniske betjening, der i 2019 blev udpeget som en udfordring. I 2019 var kun
39% tilfredse med den serviceoplevelse, de havde faet gennem telefonisk betjening. I
2022 er tilfredsheden vokset til 72%. Dog er der stadig forbedringspotentialer, idet
Jobcentret fortsat ligger pa et forholdsvist lavere niveau sammenlignet med de gvrige
serviceomrader.

Eksempelvis ses det, at blot 61% mener, at de opn%ede deres formal med

telefonopkaldet. Samtidig mener flest (61%) af de borgere, som senest har veeret i
telefonisk kontakt med Jobcentret, at den vigtigste forudsaetning for en god telefonisk

JObce ntret serviceoplevelse er, at deres problem bliver Igst i Igbet af telefonopkaldet. Ofte star
borgere tilknyttet Jobcentret i komplicerede situationer, som ikke kan Igses gennem et
telefonopkald. Det anbefales dog, at fortsaette arbejdet med at optimere den telefoniske
service hos Jobcentret gennem et gget fokus p3, at borgeren ved afslutningen af
telefonopkaldet har en fglelse af at have ndet videre med sit aerinde. Dette kan
eksempelvis ggres ved tydeligt at afklare med borgeren, hvad “naeste skridt” i borgerens
individuelle forlgb er.
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3. Borgernes tilfredshed

med kommunen og
serviceomrader

Dette afsnit viser fgrst den generelle tilfredshed med kommunen og dernaest tilfredsheden
pa tvaers af serviccomrader - begge ifm. borgernes seneste henvendelse




Seneste oplevelse vurderes positivt

Overvaegt af borgere, som er tilfredse med deres seneste oplevelse

De adspurgte borgere, som har veeret i kontakt med et af kommunens
serviceomrader det seneste ar, har angivet deres tilfredshed med deres seneste
oplevelse. Der ses en klar overveegt af tilfredse borgere, ndr der spgrges ind til
den overordnede tilfredshed med oplevelsen. Ca. 40% placerer sig i kategorien
"meget tilfreds”, og ca. 33% i kategorien “tilfreds”, alts8 sammenlagt 74%. P
denne made opretholdes det hgje generelle serviceniveau fra 2019, hvor i alt
75% placerede sig i de to kategorier. Ligeledes placerer fa sig i kategorierne
"utilfreds” og "meget utilfreds”, sammenlagt 14%, hvilket er pa niveau med
2019, hvor 13% placerede sig i disse kategorier. Der er saledes ingen
signifikante udviklinger i nogen af kategorierne mellem 2019 og 2022.

Overveegt af borgere, som fgler de har modtaget klar og forstaelig
information

Hele 57% af de adspurgte borgere vurderer, at de i hgj grad har modtaget klar
og forstdelig information. 25% vurderer ogsd, at de i nogen grad har modtaget
klar og forstdelig information, og dermed vurderer hele 82% kommunikationen
positivt. Kun 9% vurderer, at de “i mindre grad” eller “slet ikke” modtog klar og
forstaelig information. Fordelingen er meget lig 2019-malingen, hvor
sammenlagt 84% gav kommunikationen en positiv bedgmmelse, og sammenlagt
9% gav en negativ bedsmmelse. Der er heller ikke i dette spgrgsmal signifikante

udviklinger mellem de to malinger.

Hvor tilfreds var du med serviceoplevelsen ifm. seneste
henvendelse?
2022 n =682 /2019n =671

Meget tifreds EEG———
Tireds . s

12%
Hverken eller 11%

Utilfreds -73:"
Meget utilfreds [N 66;
Ved ikke | 1o

m 2022 m2019

I hvilken grad var den information, du modtog, klar
og forstaelig?
2022 n =682 /2019 n = 671
I hgj gred _5578//
Inogen grad | EEGEG_—_— 2%

25%
Hverken eller '507%
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Samlet tilffredshedsniveau varierer over omrader

De mest tilfredse borgere findes hos Borgerservice

Pa figuren ses tilfredsheden med den seneste serviceoplevelse fordelt pa det
omrade, som borgeren har angivet senest at have vaeret i kontakt med. Den
forste sgjle viser gennemsnittet pa tvaers af serviceomraderne. Procenten
angiver, hvor stor en andel er de adspurgte, som var “tilfredse" eller “meget
tilfredse™ med deres seneste serviceoplevelse. Tallet under procenten angiver,
hvor mange af de adspurgte borgere, som senest har vaeret i kontakt med det
givne omrade.

Det fremgar af figuren, at Borgerservice scorer hgjest med en tilfredshed pd
83%. Herunder er det veerd at bemzerke, at Jobcentret scorer signifikant
hgjere end i 2019 med en tilfredshed pa 67% mod 53% i 2019. Modsat er
Teknik & Miljg gaet tilbage fra 72% i 2019 til 61% i 2022. Denne udvikling er
dog ikke signifikant, hvorfor vi ikke kan sla fast at udviklingen ikke skyldes
statistisk tilfeeldighed. Hos Teknik & Miljg er en signifikant stgrre andel dog
“utilfredse" eller “meget utilfredse™ med serviceoplevelsen i forhold til 2019. I
2019 var 10% utilfredse med den serviceoplevelse, de havde hos Teknik &
Miljg ved deres seneste henvendelse. Dette tal er i 2022 steget til 22%.

Nogle serviceomr8der i figuren til hajre har s8 f8 besvarelser, at resultatet er
forbundet med stor usikkerhed. Sgjlerne, som er markeret med en lysere farve viser,
at der bgr tages forbehold for dette, da der er under 30 besvarelser, og det er derfor
ikke rimeligt at sammenligne disse med hverken gennemsnittet eller de andre
afdelinger.

Hvor tilfreds var du med serviceoplevelsen ifm. seneste kontakt?
Andel, som var tilfredse eller meget tilfredse
2022 n =682 /2019n =671
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Generel hgj tilffredshed med kommunikation

Hgjt gennemsnit pa 82% pa tveers af omrader

Denne figur viser, hvor mange procent af de adspurgte borgere, som vurderer,
at de har modtaget klar og forstdelig information ved deres seneste
henvendelse hos et af kommunens serviccomrader. P& samme made som
forrige figur fremgdr ogsa en sgjle med et gennemsnit pd tveers af alle
omraderne, som her ligger hgjt pa 82%. Udover hvor mange procent, som
vurderer kommunikationen positivt, fremgar det ogsd af figuren, hvor mange
adspurgte borgere som har angivet senest at have veeret i kontakt med det
givne omrade, og sdledes er blevet spurgt til sin tilfredshed med dette.

Iszer Borgerservice klarer sig godt med en positiv vurdering pa 89%, hvilket

svarer til, at 254 ud af de i alt 285 adspurgte borgere har vurderet

kommunikationen i Borgerservice positivt. Teknik & Miljg og seerligt
Familieafdelingen gar derimod signifikant tilbage, hvor Teknik & Miljg gar fra

82% til  70%, og Familieafdelingen gar fra 91% til 63%.

Nogle serviceomr8der i figuren til hgjre har s8 f8 besvarelser, at resultatet er forbundet
med stor usikkerhed. Sgjlerne, som er markeret med en lysere farve viser, at der bgr
tages forbehold for dette, da der er under 30 besvarelser, og det derfor ikke rimeligt at
sammenligne disse med hverken gennemsnittet eller de andre afdelinger.

I hvilken grad var den information, du modtog, klar og forstaelig?
Andel, der har svaret "I hgj grad" eller "I nogen grad”
2022 n =682 /2019n =671

100% 100% 100%
94% 2 7
18 91% g9 89% 91% 88‘7
84% 222 285 84 84% ’
81% o/ %
84% g 82/ 81"/ 5030% 80% 82/
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4. Borgernes oplevelse

og tilfredshed med
kontaktformer

I dette afsnit vises fgrst borgernes faktiske brug af kontaktformer og denne overfor
borgernes gnskede brug. Hernaest behandles borgernes tilfredshed med de forskellige
kontaktformer og afslutningsvist borgernes holdning til ‘den gode serviceoplevelse’.




Mest brugte kontaktformer fordelt pa omrader nv

Personligt mgde er den mest benyttede kontaktform i
Borgerservice (64%) og Jobcentret (65%). Dette stemmer overens
med malingen fra 2019, hvor personligt mgde dog ogsa var mest
benyttet i Ungeenheden. Der ses dermed en signifikant nedgang i
brugen af personligt mgde i Ungeenheden, fra 64% i 2019 til 25% i
2022.

E-mail er den mest benyttede kontaktform i Handicapradgivningen
(50%), Pension og enkeltydelser (43%) og R&d og Indsats (43%). Her
ses signifikante udviklinger i Handicapradgivningen og Pension og
enkeltydelser, hvor hhv. 11% og 8% benyttede e-mail i 2019. E-mail
var ikke den mest benyttede kontaktform i nogle af afdelingerne i
2019.

Note: TaIIene0 for fysisk bre\{) er ikke medtaget
grundet de fa besvarelser pa denne kontaktform.

2\
A\
Telefonisk kontakt er den mest benyttede kontaktform i
Boligformidlingen (80%), Familieafdelingen (53%),
Forzeldrebetalingen (83%), Opkraevningen (81%), R&d og Indsats
(43%), Teknik og Miljg (42%), Ungeenheden (42%) og Visitationen
(70%). Der er herudover en signifikant udvikling inden for telefonisk

betjening hos Jobcentret, hvor 21% af adspurgte i 2022 har veeret i
telefonisk kontakt, mod 34% i 2019.

Digital selvbetjening er den mest benyttede kontaktform i
afdelingen for Rottebekaempelse (53%). Dette fglger malingen fra
2019, hvor 55% af dem, som senest har vaeret i kontakt med
rottebekaempelsen, benyttede selvbetjeningen. Selvbetjeningen
bliver herudover brugt signifikant mindre i Teknik & Miljg i 2022
(16%) mod 30% i 2019.
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Flest gnsker at modtage telefonisk betjening nb

Faktisk brug Onsket brug
Flest borgere i undersggelsen har, sidst de var i kontakt med et serviceomrade i Af de adspurgte borgere foretraekker flest at henvende sig til kommunen
kommunen, henvendt sig personligt (39 pct.). Neestflest har henvendt sig via telefonisk (47 pct.). Herefter fglger selvbetjeningen pa hjemmesiden (24
telefonisk kontakt (31 pct.). Herefter fglger selvbetjeningen pd hjemmesiden (16 pct.) pct.), e-mail (18 pct.), og personligt mgde (11 pct.). Personligt mgde,
og e-mail (13 pct.). Faerrest benyttede sig af fysisk brev (2 pct.). At det personlige telefonisk kontakt og fysisk brev ligger pa niveau med 2019-malingen. Dog
m@de er mest anvendt haenger formentlig sammen med, at der i flere af kommunens er der sket signifikante udviklinger inden for e-mail og selvbetjeningen. Flere
serviceenheder er et lovkrav om at mg@de fysisk op. En anden faktor kan veere, at det borgere ville foretraekke at benytte e-mail som kontaktform, hvor faerre
under dataindsamlingen lykkedes at f& en stor andel besvarelser gennem fysiske foretraekker selvbetjeningen. Udviklingen i gnhsket om @gget brug af e-mail
interview. Fordelingen er herudover meget lig 2019, foruden e-mail og fysisk brev, kontakt drives seerligt af borgere, der senest har veeret i kontakt med Teknik
hvor der er signifikante stigninger i brugen af kontaktformerne blandt de adspurgte. & Miljg, mens udviklingen i selvbetjening gar pa tvaers af serviceomrader.
RERLP 459% 47 29%*
‘ 33% 310, O\ 2806
16% 16%
personiigt mode [l 1l Telefonisk Kontakt Selvbetjeningen
Faktisk brug @nsket brug Faktisk brug @nsket brug PRI G diskebuit

m 2022
18%* B 2019
QO 13%* 10%* 2022 n 682
ok 2%* . =
E-mail 0’241/ wmm Fysisk brev 0% 0% 2019 n = 671
Faktisk brug @nsket brug Faktisk brug @nsket brug
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Starst tilfredshed ved personligt mgde og selvbetjeningen no

Generelt hgje tilfredshedsniveauer ved borgerens seneste henvendelse

Figurerne viser tilfredshed med seneste henvendelse fordelt p& kontaktformer. Tilfredshed er her et udtryk for den andel, der placerer sig i “meget enig”/”enig” og "i hoj grad"/"|
nogen grad” ved de to spgrgsmal om borgerens seneste oplevelse. De mest tllfredse borgere findes blandt dem som senest har benyttet sig af personligt mgde. Dette ses bade i
spgrgsmalet om tilfredsheden med seneste serwceoplevelse (82%) og i spgrgsmalet omkring klar og forstaellg information (89%), hvor personligt mgde scorer hgjest begge
steder. Personligt mgde folges teet af selvbetjeningen pa hjemmesiden, som scorer naesthgjest i spgrgsmalet om klar og forstdelig information (87%), og i tilfredsheden med
serviceoplevelsen (75%). Disse to kontaktformer havde ogsa hgjest t||fredshed i 2019.

Ligesom i 2019 er personligt mgde og selvbetjeningen efterfulgt af telefonisk kontakt og e-mail. Der er ingen signifikante udviklinger, ndr man ser pa tilfredshed fordelt pa
kontaktform mellem 2019 og 2022.

Hvor tilfreds var du med serviceoplevelsen ifm. seneste kontakt? I hvor hgj grad var den information, du modtog ifm. din
Andel, som var tilfredse eller meget tilfredse henvendelse klar og forstaellg?
Andel, som har svaret "I hgj grad” eller "I nogen grad”
‘ . 80% . ) 87%
- Personligt mgde 829 - Personligt mgde 89%
0
2019 n = 277 2019 n = 277
2022 n = 265 2022 n = 265
- 82%
201 =11
2022 1 - 106 2 e ’
2022 n =106
Telefonisk .
0
2019 n = 222 \ 2019 n =222
2022 n =211 2022 n =211
E-mail X 78%
2019 n =59 Sl 72%
2022 n = 89 o = 2
2022 n = 89
33%
Fysisk brev o
2019 n = 3 # 55% w2019 w2022 Fysisk brev ﬂ
2022 n =11 2019 n = 3 55% m2019 W2022
2022 n =11
Note: Kun fa respondenter placerer sig i kategorien for fysisk brev og grundlaget for at udtale sig om denne 19

kontaktform er derfor vagt. Resultatet bgr derfor ikke tilleegges stgrre betydning.



Oplevelsen af telefonisk betjening

Stabilt hgjt niveau ift. 2019-undersggelsen

nv

Borgere, som senest har benyttet sig af telefonisk betjening, har i bade 2022-malingen og 2019-mélingen taget stilling til en raekke udsagn om den telefoniske
serviceoplevelse. Herunder ses, hvor mange procent af disse borgere, som var “enige” eller “meget enige” i udsagnene. Tilfredsheden med den telefoniske betjening er
imellem 2019 og 2022 stabil. Dog er der fortsat vaesentlige forskelle pa niveauet af enighed udsagnene imellem, hvor borgerne i hgjere grad mgder venlige og forstdende

medarbejdere, end de er tilfredse og opndr formalet med opkaldet.

80% mener at, medarbejderen var hurtig til at forstd
borgerens arinde.
\ < 12019 var dette tal 82%

829% mener, at medarbejderen var imgdekommende

\ og venlig.
< I 2019 var dette tal 82%

68% er alt i alt godt tilfredse med den telefoniske betjening,
Telefonisk betjening som de modtog.
% 12019 var dette tal 70%

68% opnaede deres formal med opkaldet.
% 12019 var dette tal 68%

Af de borgerne i 2022, som havde

faet telefonisk betjening, havde flest

(19%) veeret i kontakt med
borgerservice. I 2019 havde flest

borgere veaeret i telefonisk kontakt
med Teknik & Miljg (22%)

Neestflest (18%) var i 2022 i
telefonisk kontakt med Teknik &
Miljg. I 2019 havde naestflest veeret i
telefonisk kontakt med Jobcentret
(16%)

211 adspurgte borgere benyttede sig sidst af telefonisk betjening i 2022. I 2019 havde 222 adspurgte borgere senest benyttet sig af telefonisk betjening. 20



Oplevelsen af digital selvbetjening

Eventuelt tydeligere markering af selvbetjeningen pa hjemmesiden

De borgere, som senest benyttede sig af den digitale selvbetjening, har ligeledes bdde i 2019 og 2022 taget stilling til en raekke udsagn. Nedenfor ses, hvor mange
procent af borgerne, som var henholdsvis “enige” eller “meget enige” i udsagnene. Den digitale selvbetjening scorer generelt hgjt. Ingen af udviklingerne er signifikante,
hvorfor vi ikke med sikkerhed kan fastsla, at forskellen ikke er et udtryk for tilfseldighed. Den stgrste andel af “uenige” borgere findes i spgrgsmalet om, hvorvidt

selvbetjeningen er nem at finde p& hjemmesiden, hvor 13% er enten uenige eller meget uenige i udsagnet, 19% har valgt at svare "hverken/eller” og 5% har svaret

"ved ikke".

Digital selvbetjening

77% mener, at den digitale selvbetjening er en god
made at kontakte offentlige myndigheder pa.
< I 2019 var dette tal 85%

839% opndede deres formal pd den digitale selvbetjening.
< I 2019 var dette tal 82%

72% mener, at det er nemt at benytte den digitale selvbetjening.

% 12019 var dette tal 79%

70% er alt i alt tilfredse med serviceoplevelsen pd gladsaxe.dk.
% 12019 var dette tal 77%

63% mener, at det er nemt at finde den digitale
selvbetjening p& gladsaxe.dk.
« I 2019 var dette tal 71%

Af de borgere 2022, som senest har
benyttet sig af selvbetjeningen, var
flest (52%) i kontakt med
borgerservice. I 2019 havde flest
borgere benyttet sig af
selvbetjeningen til at komme i

kontakt med Teknik og miljg (31%).

Neestflest (27%) var i 2022 i kontakt

med Rottebekaampelsen. I 2019 var

naestflest igennem selvbetjeningen i

kontakt med borgerservice (30%)

106 adspurgte borgere benyttede sig sidst af digital selvbetjening i 2022. I 2019 havde 110 adspurgte borgere senest benyttet sig af selvbetjeningen.
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Oplevelsen af e-mail betjening

Forbedring ift. kvitteringsmails

De borgere, som senest har benyttet sig af e-mail til at komme i kontakt med kommunen, har ogsa taget stilling til de samme udsagn som i 2019-malingen. Nedenfor
fremgar, hvor mange procent af de adspurgte borgere, som er “enige” eller "meget enige” i udsagnene. Svarene ligger generelt pa et lidt lavere niveau end for
telefonisk betjening og selvbetjeningen. Dog mener kun 10%, at de ikke har faet en kvitteringsmail, hvilket er en signifikant forbedring fra 2019. Den stgrste
utilfredshed findes i spgrgsmalet om, hvorvidt man mener at have opnaet sit formal, hvor kun 58% er “enige” eller “meget enige”.

Af de borgere, som i 2022 senest

58% mener, at de opndede deres formal.

har benyttet sig a e-mail betjening,
% 1 2019 var dette tal 71%

var flest (39%), i kontakt med
Teknik & Miljg. I 2019 var flest

65% er alt i alt godt tilfredse med serviceoplevelsen. borgere via e-mail ogsa i kontakt
% 12019 var dette tal 71% med Teknik & Mi|j¢ (530/0)_

A Nzestflest (9% ) var i 2022 i kontakt

. _ ° _ med Handicaprddgivningen,
67% mener, at de fik et hurtigt svar pa deres e-mail.
E-mail betjening < I 2019 var dette tal 69% Jobcentret og Rottebekaampelsen. I

2019 var neestflest via e-mail i

kontakt med borgerservice og
Familieafdelingen (10%).

10% * mener ikke, at de har modtaget en kvitteringsmail.
% I 2019 var dette tal 25%*

89 adspurgte borgere benyttede sig sidst af e-mail i 2022. I 2019 havde 59 adspurgte borgere senest benyttet sig af e-mail.
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Vigtigste forudsaetninger for ‘den gode serviceoplevelse’ no

Personligt mgde: vigtigst, at problemet bliver Igst i Igbet af mgdet

At problemet bliver Igst i Igbet af mgdet 62%o *
som har stgrst betydning for dem, hvis de skal have en god serviceoplevelse - < 12019 var denne kategori tredje vigtigst med 44% *

med en bestemt kontaktform. Borgerne har svaret ud fra den kontaktform,

Borgerne har angivet, hvilke maksimum tre ud af fem opstillede kategorier, ‘ 1

At medarbejderen er serviceminded 48%

som de har angivet senest at have brugt. Hvis borgerens sidste 2
% I 2019 var denne kategori vigtigst med 55%

serviceoplevelse var personlig, har vedkommende faet spgrgsmal om denne

kontaktform og sa fremdeles. .
3 At mit problem bliver forstaet 40%o *

% I 2019 var denne kategori naest vigtigst med 529%o *

Illustrationen til hgjre viser, at de borgere, som sidst benyttede sig af
personligt m@de, finder det vigtigst, at deres problem bliver Igst i Igbet af )

Tallene summerer til mere end 100, da_ bor_ge_ren har kunnet
mgdet. Dette angiver 62% af alle dem, som senest har benyttet sig af angive op till3 kategorier, som er szerligt vigtigefor dem.

personligt mg@de. Herefter kommer det, at medarbejderen er serviceminded
(48%) og at borgerens problem bliver forstaet (40%). Som det fremgar, var
det de samme tre forudsaetninger, som var vigtigst i 2019. Det er dermed kun
raekkefglgen, som er aendret ift. 2019-malingen. Herudover fremgar det, at Flest af de borgere, som i 2022 senest benyttede sig af
det, at problemet bliver Igst i Igbet af madet, er den vigtigste forudsaetning for personligt mgde, var i kontakt med Borgerservice

en signifikant stgrre del af de adspurgte borgere, mens det, at problemet (69%). 1 2019 var flest via personligt mgde 0gsa8 i

bliver forstdet, er den vigtigste forudszetning for en signifikant mindre del af kontakt med Borgerservice (56%).

de adspurgte borgere. Neaestflest (21%) var i 2022 i kontakt med Jobcentret. I

2019 var neestflest igennem personligt mg@de ligeledes i
kontakt med Jobcentret (24%).

265 adspurgte borgere benyttede sig i 2022 sidst af personligt mgde. I 2019 havde 277 adspurgte borgere senest benyttet sig af personligt mgde. 23



Vigtigste forudsaetninger for ‘den gode serviceoplevelse’

Ogsd brugerne af selvbetjening og telefonisk kontakt har angivet, hvilke
maksimum tre ud af fem kategorier, der er vigtigst for dem, hvis de skal have en
god serviceoplevelse med den kontaktform, de senest har anvendt.

Digital selvbetjening: vigtigst, at hjemmesiden er overskuelig

For brugerne af digital selvbetjening er det vigtigst, at hjemmesiden er
overskuelig. Dette angiver 66% af alle dem, som senest har benyttet sig af
selvbetjeningen. Herefter fglger, at hjemmesiden har en nem sggefunktion
(62%) og at borgeren far Igst sit serinde i farste forsgg (42%). Disse tre
forudszetninger placerer sig i preaecis samme raekkefglge som i 2019, og der er
ingen signifikante sendringer mellem 2019 og 2022.

Telefonisk kontakt: vigtigst, at problemet bliver Igst i Igbet af
telefonopkaldet

For brugerne af telefonisk kontakt er det vigtigst, at deres problem bliver Igst i
Igbet af telefonopkaldet. Dette mener 51% af dem, som senest har benyttet sig
af telefonisk betjening. Herefter kommer det, at borgerens problem bliver
forstdet (47%) og at medarbejderen er serviceminded (43%). Ogsa her var det
de samme tre forudsaetninger, som var vigtigst i 2019. Der er herudover sket
signifikante aendringer i andel af borgere der finder det vigtigst, at problemet
bliver forstdet, og at medarbejderne er serviceminded, hvor en signifikant
mindre del af de adspurgte borgere har valgt disse.

L]

Selvbetjening

nv

At hjemmesiden er overskuelig 66%
% I 2019 var denne kategori vigtigst med 70%

At hjemmesiden har en nem sggefunktion 62%
% I 2019 var denne kategori naest vigtigst med 63 %

At jeg fik Igst mit aerinde i fgrste forsgg 42%
% 2019 var denne kategori tredje vigtigst med 51%

A\
\]

Telefonisk

At mit problem bliver Igst i Igbet af telefonopkaldet 51%
% I 2019 var denne kategori tredje vigtigst med 51%

At mit problem bliver forstdet 47% *
« I 2019 var denne kategori vigtigst med 64% *

At medarbejderen er serviceminded 43% *
% I 2019 var denne kategori neest vigtigst med 54%o *

Tallene summerer til mere end 100, da borgeren har
kunne angive op til 3 kategorier, som er szerligt vigtige
for dem. 24



5. Uddybende status for
Borgerservice,

Jobcentret og Teknik &
Miljg

I folgende afsnit gives en szerlig uddybende status pa de 3 af kommunens serviceomrader
som er bedst repraesenteret i undersggelsen: Borgerservice, Teknik & Miljg og Jobcentret




Tilfredsheden med Borgerservice

Faldende tilfredshed med det personlige mgde og selvbetjeningen pa
hjemmesiden hos Borgerservice

Den overordnede tilfredshed med Borgerservice i 2022 ligger fortsat pa et hgit
niveau (83%). Der er dog potentiale for forbedring. Blandt de 182 borgere, der har
vaeret i personlig i kontakt med Borgerservice, svarer signifikant feerre i 2022 (86%)
sammenlignet med 2019 (94%), at de er ‘tilfredse’ eller ‘meget tilfredse’ med den
seneste henvendelse.

P& samme vis viser undersggelsen i 2022 en faldende tilfredshed med Borgerservice
gennem selvbetjeningen pa gladsaxe.dk. Szerligt er signifikant faerre borgere (62%)
i 2022 sammenlignet med 2019 (82%) enige i, at selvbetjeningen er let at benytte.
Herudover ses ogsa en raekke fald i andelen af de adspurgte borgere, som er ‘enige’
eller ‘meget enige’ pa tveers af andre udsagn. De resterende fund til hgjre er
insignifikante, hvilket betyder, at vi ikke med sikkerhed kan fastsld, at stigningen
ikke skyldes en tilfeeldighed i data. Omvendt vurderer vi, at forskellen og
den systematiske tendens begrunder opmaerksomhed og derfor ogsd grafisk

visning.

I 2022 oplever veesentlig feerre end i 2019, at selvbetjeningslgsningerne er nemme
at finde og en del feerre er ogsd alt i alt tilfredse med serviceoplevelsen pa
gladsaxe.dk. Dette billede gar igen pa tvaers er serviceomrader, hvorfor det kan
vaere vaerd at kigge naermere pd en optimering pa disse parametre.

Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om selvbetjeningen hos
Borgerservice?
Andel, der har svaret "meget enig" eller "enig”
2022 n =55/2019n = 33

()
8% 85% 829*

79%

76%

76%
71%
64% 629+
56%

Jeg opnaede de'c(s der Selvbetjening er en Jeg eraltialt godt Den digitale Den digitale
var mit formal god made at kontakte tifreds med selvbetjeningslgsning selvbetjeningslgsning
offentlige m(}/ndig heder serviceoplevelsen pa er let at benytte er nem at finde pa
pa gladsaxe.dk hjemmesiden
m 2022 m2019 (hjemmesiden)
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Personligt mgde og selvbetjening hos Borgerservice

Mulige forklaringer pa tilfredsheden med personligt mgde og selvbetjeningen
P38 dette slide gennemgds mulige forklaringer pd oplevelsen af at vaere i personlig
kontakt med Borgerservice og gennem selvbetjeningen. Det er vigtigt at minde om, at
en stor del af borgerne er tilfredse, hvorved resultaterne fremfgrt i dette afsnit skal ses
som yderligere forbedringspotentialer, idet det personlige mgde og selvbetjeningen er
borgernes hvv. mest anvendte og naestmest foretrukne kontaktform (se slide 18).

Hjemmesidens opbygning og brugervenlighed

56% af de adspurgte borgere, som senest har henvendt sig til Borgerservice via
selvbetjeningen, er “enige” eller “meget enige” i, at selvbetjeningen er nem at finde pa
hjemmesiden, og 62% finder selvbetjeningen let at benytte. Samtidig angiver 69% af
de adspurgte borgere, at det vigtigste for en god serviceoplevelse pa selvbetjeningen
er, at hjemmesiden er overskuelig. Dermed kan det overvejes at arbejde videre med
hjemmesidens opbygning og brugervenlighed. Det kan dog her yderligere pdpeges, at
udfordringer med MitID, hvor teknisk udfordrede borgere blandt andet har bestilt tid til
Borgerservice via selvbetjeningen, kan pavirke, at en stgrre andel af de adspurgte
borgere vurderer selvbetjeningen negativt.

Indkgringsperiode med MitID

Som fgrnaevnt kan det vaere en kreevende gvelse for borgerne at skifte til MitID. Dette
kan have medfgrt at flere teknisk udfordrede borgere har anvendt selvbetjeningen.
Under fysiske face-to-face interviews talte MB med flere borgere, som mgdte personligt
op hos Borgerservice for at f& hjeelp til MitID, og som udtrykte frustration over
processen og den digitale tidsbestilling. Indkgringsperioden med MitID kan dermed ogsa
have pavirket tilfredsheden med det personlige fremmgde hos Borgerservice.

Sat &
e dh

Modtagelse i Raddhushallen og vejledning til engelsksprogede

Ifm. fysiske interviews observerede MBs konsulenter flere forhold i Borgerservice,
som kunne forbedre den samlede serviceoplevelse ift. det personlige fremmgde i
Borgerservice. Heriblandt kunne modtagelsen i R&dhushallen overskueligggres,
eksempelvis ved at borgeren nemmere bliver opmaerksom pa skaermen til check-in.
MB observerede flere borgere, som placerede sig venteomradet uden at ‘checke ind’,
hvorved personalet matte paminde dem efter laengere tids venten.

Herudover talte MB under fysiske interviews med flere engelsksprogede borgere, som
efterspurgte mere fokus pa kommunikationen p& engelsk. Det kunne derfor overvejes
at fokusere yderligere pa dette omrade for at sikre den gode oplevelse med det
personlige fremmgde for disse borgere, som grundet sprog- og kulturbarrierer i det
digitale mgde ofte foretraekker at mgde personligt op.
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Tilfredsheden med Teknik & Miljg

Tilfredsheden med Teknik & Miljg ligger med 61% pa et lavere niveau end kommunens
gennemsnit (74%). Dertil er andelen af borgere, der ‘i nogen grad’ eller ‘i hgj grad’ fandt
informationen de modtog forstaelig, faldet signifikant fra 82% i 2019 til 70% i 2022. Dette fund
stgttes yderligere af, at 10% af de borgere, som senest havde veeret i kontakt med Teknik &
Miljg i 2019, var ‘utilfredse’ eller *‘meget utilfredse” med serviceoplevelsen. I 2022 er dette tal
signifikant gget til 22%. Stgrstedelen (88%) hos Teknik og Miljg har veeret i kontakt med
underafdelingerne Byggesag, plan & vej og Miljg & Affald. Af de borgere, som var i kontakt med
Byggesag, plan & vej, var 59% tilfredse med serviceoplevelsen mod 70% hos Miljg og Affald.

Lav tilfredshed ved telefonisk betjening og e-mail

Af de adspurgte borgere har 42% veaeret i telefonisk kontakt, mens 39% har veeret i kontakt via
e-mail. Ser vi pa disse borgeres tilfredshed med deres seneste henvendelse, var blot 61% af
telefonisk kontakt, "tilfredse”
serviceoplevelsen. Dette niveau gar igen fra 2019. Hos de borgere, som var i kontakt igennem

dem, som havde veeret i eller "meget tilfredse” med
e-mail, er tilfredsheden pd blot 54% i 2022. Dette niveau gar ligeledes igen fra 2019. Dog
angiver signifikant flere i 2022 (34%), at de er “utilfredse” eller “meget utilfredse” med deres

seneste henvendelse via e-mail sammenlignet med 2019 (13%).

Spgrges der neermere ind til oplevelsen af at veaere i kontakt med Teknik & Miljg igennem de to
kontaktformer findes stgtte til ovenstaende billede. Szerligt ses en signifikant aendring blandt
borgere, som har veeret i telefonisk kontakt, hvor 71% i 2022 mener at medarbejderen, de talte
med, var venlig og imgdekommende, mod 92% i 2019.

De resterende fund til hgjre er insignifikante, hvilket betyder, at vi ikke med sikkerhed kan
fastsld, at faldet ikke skyldes en tilfeldighed i data. Omvendt vurderer vi, at forskellen og den
systematiske tendens begrunder opmaerksomhed og derfor ogsa grafisk visning.

Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om e-mail kontakt
hos Teknik & Miljg?
Andel, der har svaret "meget enig" eller "enig”
2022 n=35/2019n = 31
74% 74%

71%

I ]

Jeg opnaede det6 der var
mit formal

63%

I 63%

Jeg eraltial godt tilfreds Jeg fik hurtigt svar pa min
med serviceoplevelsen, jeg e-mail
fik via e-mail

Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om den
telefoniske kontakt hos Teknik og Miljg?
Andel, der har svaret "meget enig" eller "enig”
2022 n =38/2019n =48

92%*
0,
83% 79%
67% 67%

I I I I I ] ]

Medarbejderen, jeg Medarbejderen, jeg Jeg er alti ak godt
talte med, var talte med, var tifreds med den
hurtig til at forsta venlig og telefoniske
mit serinde img dekommende betjening hos
Teknik og Miljg

71%*

Jeg opnaede det
der var mit formal

m 2022 m2019

28



) J
Selvbetjening, e-mail og telefonisk kontakt hos Teknik & Miljg 720D

Udfordringer med selvbetjeningen gor sig ogsa galdende hos Teknik og Miljo
Borgernes udfordringer med selvbetjeningen gar igen hos borgere, der har anvendt
denne hos Teknik og Miljg. Sdledes svarer blot 57% i 2022, at selvbetjeningen er nem
at finde pa hjemmesiden, mens 79% mener den er let at benytte. Da hele 86% finder,
at selvbetjeningen hos Teknik og Miljg ellers er en god made at komme i kontakt med Cm’

kommunen pa opfordres der til at ggre en indsats for at forbedre ovenstdende

parametre.

E-mail betjening hos Teknik og Miljg Vigtigste forudsaetninger

Blot 54% er enige i, at de opndede deres formal med at kontakte Teknik & Miljg via e- for god telefonisk betjening hos Teknik og Miljo
mail, mens kun 63% er enige i, at de fik hurtigt svar pd deres e-mail. Idet 2022-

undersggelsen viser en stigning i borgere, som foretraekker at benytte e-mail til at n =38

kontakte kommunen, og at dette gnske drives af borgere, som har vaeret i kontakt med
Teknik & Miljg, kan det overvejes at arbejde pd at forbedre serviceoplevelsen ifm. e-

mail kontakt p& ovenst3ende parametre. 1 = At problemet bliver Igst i lgbet af telefonopkaldet 55%

Vigtigst for borgerne at problemet Igses i den telefonisk kontakt

De 38 borgere, som har veeret i telefonisk kontakt med Teknik & Miljg, er blevet bedt
om at angive, hvad der for dem er de vigtigste forudsaetninger for god telefonisk
betjening. 55% mener i 2022, at det er vigtigst, at problemet bliver Igst i lgbet af

2: At problemet bliver forstdet 50%

3 : At der er kort ventetid 39%

telefonopkaldet, og 50% mener, at det er vigtigst, at deres problem bliver forstdet.

) ) ) i o ° Tallene summerer til mere end 100, da borgeren har kunne
Dette kan ses i forhold til, at blot 55% er enige i, at de opnaede deres formal med angive op til 3 kategorier, som er szerligt vigtige for dem.
telefonopkaldet. Det kan derfor overvejes, om der her ses et forbedringspotentiale i

forhold til, at borgeren far en oplevelse af at fa sit problem forstaet og Igst.
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Tilfredsheden med Jobcentret

I undersggelsen fra 2019 var Jobcentret et fokuspunkt, idet dette omrade havde nogle af
de mindst tilfredse brugere. I 2022 scorer Jobcentret signifikant hgjere pa tilfredshed. Her
svarer 67% at de er ‘tilfreds’ eller ‘meget tilfreds’ med servicen mod 53% i 2019. I 2022
var i alt 86 adspurgte borgere senest i kontakt med Jobcentret. P3 trods af stigningen er 1
ud af 3 borgere i 2022 dog ikke tilfredse, hvorfor der fortsat er et forbedringspotentiale.

Den telefoniske betjening hos Jobcentret gar szarligt frem

21% af de borgere, som i 2022 var i kontakt med Jobcentret, benyttede telefonisk kontakt.
2019-undersggelsen gav anledning til handling og gget fokus pa den telefoniske betjening
pa Jobcentret grundet en udbredt utilfredshed blandt borgerne. I 2022 ses en signifikant
gget tilfredshed pd 72% mod 39% i 2019. Ligeledes blev det i rapporten fra 2019 papeget,
at den vigtigste forudsaetning for god telefonisk betjening hos Jobcentret for hele 78% var,
at deres problem blev forstdet. I 2022 angiver signifikant faerre (33%) det som den
vigtigste forudszetning. Dette kan tolkes som, at brugerne i Jobcentret i hgjere grad faler,
at deres problem bliver forstdet af medarbejderne, og det derfor i mindre grad bliver
seerligt vigtigt for disse. De resterende fund til hgjre er insignifikante, hvilket betyder, at vi
ikke med sikkerhed kan fastsla, at stigningen ikke skyldes en tilfseldighed i data. Omvendt
vurderer vi, at forskellen og den systematiske tendens begrunder opmaerksomhed og
derfor ogsa grafisk visning.

nv

Hvor tilfreds var du med serviceoplevelsen ifm. din seneste
kontakt med Jobcentret? (se note)
Andel, som var “tilfredse” eller meget “tilfredse”

Personligt mgde: 2022 n = 56 / 2019 n = 67
Telefonisk kontakt: : 2022 n = 18 /2019 n = 36

- 61%
ot oce. || — -
_ 39%*
e —

Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om den
telefoniske kontakt hos Jobcentret?
Andel, der har svaret "meget enig" eller "enig”

2022 n=18/2019n = 36

83%
’ 78%

\ 61% \
6% 53% I 53% 6%

72%

Medarbejderen, jeg Medarbejderen, jeg Jeg opndede det6 Jeg eraltialt godt

talte med, var talte med, var der var mit formal tifreds med den
venlig og hurtig til at forsta telefoniske
imgdekommende mit aerinde betjening hos
m2022 m2019 Jobcentret

Note: E-mail og fysisk brev er ikke inkluderet i denne figur, idet meget fa adspurgte
borgere senest har veeret i kontakt med jobcentret igennem disse to kontaktformer.



Tilfredsheden med Jobcentret

Det personlige fremmgde hos Jobcentret

Tilfredsheden med det personlige fremmg@de hos IJobcentret er interessant, idet flere
funktioner i Jobcentret kraever, at borgeren mgder personligt op. Sdledes har flest af de
borgere, som senest har veeret i kontakt med Jobcentret, benyttet sig af det personlige
fremmgde i 2022-undersggelsen (65%).

Af figuren til hgjre, som ogsa fremgar af forrige slide, aflaeses, at 75% af borgerne i 2022 var
tilfredse med serviceoplevelsen i deres personlige mgde pd Jobcentret, mod 61% i 2019.
Udviklingen er dog ikke signifikant, hvorved forbeholdet ved insignifikante resultater, som
blev beskrevet pd foregdende slide, ogsd ggr sig geeldende her. Forbedringen blandt de
adspurgte brugere finder dog vyderligere stgtte i den overordnede positive udvikling i
tilffredsheden med Jobcentret samt en observeret succes af den fremskudte personale-
funktion ved indgangen til Jobcentret.

Den fremskudte personalefunktion i Jobcentret

Ifm. fysiske interviews i Jobcentret observerede MBs konsulenter, at den fremskudte
personalefunktion, hvor en medarbejder tog imod den enkelte borger, ndr denne ankom i
Jobcentret, er en rigtig god Igsning. Foruden at modtage borgeren kunne det fagligt relevante
personale yderligere besvare mindre spgrgsmal og assistere borgere med frustrationer.
Sdledes kunne MBs konsulenter se, hvordan medarbejderen her form3ede at deempe de
stgrste frustrationer blandt borgerne, som oplevede et tilstedeveerende og naerveerende
personale, der lyttede og svarede kompetent pa deres udfordringer.

nv

Hvor tilfreds var du med serviceoplevelsen ifm. din seneste
kontakt med Jobcentret? (se note)
Andel, som var “tilfredse” eller meget “tilfredse”

Personligt mgde: 2022 n = 56 / 2019 n = 67
Telefonisk kontakt: : 2022 n = 18 /2019 n = 36

61%
Personligt mgde

75%

9%*
Telefonisk kontakt 39%

72%*

Note: E-mail og fysisk brev er ikke inkluderet i denne figur, idet meget fa adspurgte
borgere senest har vaeret i kontakt med jobcentret igennem disse to kontaktformer.
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6. Metode




Metode

Dataindsamling

Dataindsamlingen er foretaget som en blanding af en surveyundersggelse,
telefoninterviews og personlige interviews. Af de i alt 682 besvarelser i 2022, er 502
af dem afgivet som elektroniske svar, mens 108 er afgivet som personlige interview
0g 72 som telefoninterview. Telefoninterviewene har vaeret rettet mod borgere, der
har veeret i kontakt med kommunen telefonisk, mens personlige interviews har
vaeret rettet mod det personlige mgde. Fordelen ved et mix af datakilder er, at vi
gennem surveyundersggelsen sikrer bredde i respondentgruppen. Samtidig sikrer vi
gennem telefoniske og personlige interview, at vi ogsa kommer i kontakt med de
borgere, der ikke i lige sa hgj grad benytter digitale veerktgjer. Det er vigtigt at have
s bredt et datafundament som muligt, da det sikrer, at konklusionerne bygger pa
en s repreesentativ gruppe af borgeres vurderinger som muligt. Vores
indsamlingsstrategi sikrer altsd en bred repraesentation af forskellige borgere og
henvendelsestyper.

Stikprgve og statistisk usikkerhed

Selvom undersggelsen er stor og omfattende i sit datagrundlag med mange
borgerbesvarelser, s& er der tale om en stikprove af kommunens borgere. Dette
indebaerer, at de angivne procentsatser udtrykker estimater, og at de er forbundet
med en vis statistisk usikkerhed. Den statistiske usikkerhed afhaenger af antallet af
borgere, der har svaret pd spgrgsmalet og stgrrelsen pad forskellen. Vores
forskelligartede indsamlingsmetoder sikrer, at vi ikke introducerer skaevheder i data
pa baggrund af, hvem vi har interviewet. Dog betyder varierende antal besvarelser
pa tveers af spgrgsmal og pa tvaers af ar, at den statistiske usikkerhed ligeledes

varierer.

N

nv

Signifikans

For alle aendringer over tid er der udfgrt signifikanstest. Det fremgar sdledes i
tekst eller angivet ved en stjerne(*), hvorvidt der er tale om en signifikant
udvikling pa 95% signifikansniveau. At en udvikling er signifikant betyder, at
vi med 95% sikkerhed kan udelukke, at der er tale om en tilfeeldighed i data.

For forskelle inden for aret er der ikke foretaget signifikanstest. Her findes
dog ligeledes forskelle i den statiske usikkerhed afhaengigt af antallet af
besvarelser. For resultater i spgrgsmal som samtlige respondenter har
besvaret (2022: n=682) er den maksimale statistiske usikkerhed ca. +/- 5
procentpoint. For forskelle i spgrgsmal som feerre har besvaret er
usikkerheden veesentligt stgrre. Som eksempel kan det fremhaeves, at den
statistiske usikkerhed i spgrgsmal vedr. e-mailkontakt (2022: n=89) er
vaesentlig stgrre. For spgrgsmal med fa besvarelser svaekker dette i sig selv
muligheden for at finde signifikante forskelle pa trods af store forskelle i
stikprgven.
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Metode

Sammenligninger pa tvaers af ar

Til 2022-undersggelsen har vi mulighed for at sammenligne med 2019-
undersggelsen. 2022-undersggelsen inkluderer, som 2019-undersggelsen,
kun borgere, som har veeret i kontakt med kommunen inden for det seneste
ar, og indeholder de samme spgrgsmal og formuleringer som 2019-
undersggelsen. Dog skal sammenligningen ses i lyset af mindre forskelle i
dataindsamlingsprocessen. 2022-undersggelsen indeholder flere besvarelser
mere jeevnt fordelt pa tvaers af kontakttyper og omrader sammenlignet med
2019-undersggelsen. Seerligt er borgere, der har vaeret i kontakt via e-mail,
samt personligt fremmgde i Borgerservice og Jobcentret bedre repraesenteret
i 2022-undersggelsen.

nv

Sammenligninger pa tvaers 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 veeret 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 tvaers af omrader.

I rapporten praesenterer vi en raekke figurer, der viser borgernes holdninger
fordelt pa hvilken afdeling, de sidst har vaeret 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, s&
laeseren kan se, at sammenligninger med disse ikke skal tilleegges meget
vaegt. Det er vigtigt at notere sig, at gennemsnittet er udregnet for 2022 tal.
Derfor vil de stgrre afdelinger ofte laegge taet p& gennemsnittet, mens mindre
afdelinger i hgjere grad kan fluktuerer over eller under gennemsnittet.
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Kontakt

Rapporten er udarbejdet af Moos-Bjerre A/S
Telefon: 3311 1101
Vartov, Farvergade 27L, 1463 Kgbenhavn K
2022

Henvendelser angdende rapporten kan rettes til:

Michael Moos-Bjerre
Telefon: 2624 6806
E-mail: michael@moos-bjerre.dk



