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Forord

Rapporten belyser magdet mellem borgere med handicap
og sagsbehandlere i Gentofte Kommune. Undersggelsen
bygger pa to spergeskemaundersggelser blandt hhv. (i)
borgere over 18 ar, der modtager udvalgte handicaprela-
terede ydelser fra Gentofte Kommune, og (ii) sagsbe-
handlere i Gentofte Kommune med kontakt til borgere
med handicap. Madet mellem borgere og sagsbehand-
lere i Gentofte Kommune undersgges i rapporten ved
brug af en gap-analyse af partneres oplevelse af mgdet
med hinanden. Rapporten er en del af en sterre undersg-
gelse af handicapomradet i Gentofte Kommune. En an-
den delrapport fra VIVE belyser madet mellem borgere
og sagsbehandlere pa berneomradet. Begge rapporter er
bestilt af Handicapradet i Gentofte Kommune og finan-
sieret via midler fra Handicappolitikkens Handleplan
2022.

Formalet er et tilvejebringe viden om oplevelsen af me-
det med hinanden, herunder af inddragelse og tillid,
blandt borgere og sagsbehandlere pa handicapomradet i
Gentofte Kommune.

Undersagelsen er gennemfeart af senioranalytiker Maria
Regeskov og analytiker Christian Hgjgaard Mikkelsen.
Studentermedhjeelper Ivalo Olsen Jeremiassen har bidra-
get til indsamling af datamaterialet. Rapporten er eks-
ternt kvalitetssikret af en anonym reviewer. VIVE takker
for konstruktive kommentarer.

Kraen Blume Jensen
Forsknings- og analysechef for VIVE Social
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Hovedresultater

Rapporten undersgger oplevelsen af den kommunale sagsbehandling pa han-
dicapomradet blandt borgere og sagsbehandlere i Gentofte Kommune. Under-
segelsen er bestilt af Handicapradet i Gentofte Kommune og finansieret via
midler fra Handicappolitikkens Handleplan 2022.

Mgdet mellem borgere og den kommunale sagsbehandling pa handicapomra-
det er grundlaggende for den hjaelp og statte, som borgere over 18 ar modta-
ger, og mgdet har dermed sammen med andre faktorer betydning for borger-
nes hverdagsliv.

Denne undersggelse er i vid udstraekning en gentagelse af en landsdaekkende
gap-analyse pa handicapomradet, som VIVE udarbejdede i 2021 (Kohl m.fl.,
2021). | rapporten sammenholdes resultaterne af undersggelsen i Gentofte
Kommune med gap-analysen fra 2021. Grundet forskelle i undersggelsernes
kommunale og tidsmaessige kontekster er hensigten ikke at lave en en-til-en-
sammenligning, men at sammenholde tendenser i de to undersggelser.

Rapportens datagrundlag bestar af to spergeskemaundersggelser med hhv.
borgere over 18 ar, der modtager handicaprelaterede ydelser fra Gentofte
Kommune, og (ii) sagsbehandlere med kontakt til borgere over 18 ar med han-
dicap i Gentofte Kommune (jf. faktaboks sidst i dette kapitel).

Seerligt spergeskemaundersggelsen blandt borgere har en relativt lav svarpro-
cent (19 %, nar borgere fritaget for Digital Post er fratrukket, og 15 %, nar bor-
gere, der er fritaget for Digital Post, ikke er fratrukket). Blandt sagsbehandlere
er svarprocenten 51 %. Den relativt lave svarprocent blandt borgerne betyder,
at rapportens resultater ikke er generaliserbare for borgere over 18 ar, der
modtager handicaprelaterede ydelser fra Gentofte Kommune. Naervarende
resultater gaelder kun for borgere og sagsbehandlere, der har deltaget i un-
dersggelsen.

Rapportens resultater bygger primaert pd en gap-analyse af borgeres og sags-
behandleres oplevelse af mgdet med hinanden.

Hvordan oplever borgere og sagsbehandlere i undersagelsen tillid og ind-
dragelse i Gentofte Kommunes sagsbehandling?

| rapporten er borgere og sagsbehandleres oplevelse af tillid og inddragelse i
sagsbehandlingen i Gentofte Kommune overvejende undersggt ved brug af
gap-analysen, hvis resultater beskrives nedenfor. Derudover er tillid belyst
ved at sperge til borgeres anvendelse af radgivning uden for kommunen,



hvorvidt hjeelpen fra kommunen kommer i tide, samt til sagsbehandleres tillid
til oplysninger fra borgere. Langt hovedparten af sagsbehandlerne i undersg-
gelsen har tillid til de oplysninger, som borgerne giver i deres sag. Samme ten-
dens ses i den landsdakkende gap-analyse (Kohl m.fl., 2021). Hvad angar
speorgsmalet om hjzelpens rettidighed, er der statistisk signifikant forskel pa
besvarelserne blandt borgere og sagsbehandlere i undersggelsen. Dermed er
vi forholdsvis sikre p3, at der er en reel forskel blandt borgere og sagsbehand-
lere i undersggelsen i forhold til oplevelsen af hjeelpens rettidighed. Borgere i
undersggelsen mener i hgjere grad end sagsbehandlere, at hjeelpen kommer i
tide. Imidlertid deler borgere i unders@gelsen sig i to grupper, og en anden del
af borgerne mener, at hjaelpen kommer sé sent, at det giver problemer. | den
landsdaekkende gap-analyse ses lignende resultater, men i den unders@gelse
er spergsmalet ikke testet for statistisk signifikans, og derfor kan vi ikke sam-
menholde resultaterne (Kohl m.fl., 2021).

Desuden viser resultaterne, at flertallet af borgerne i undersggelsen angiver at
have sagt radgivning uden for kommunen. Knapt halvdelen af sagsbehand-
lerne i undersegelsen angiver, at borgere har gjort dette. Pa spgrgsmalet om
radgivning uden for kommunen er svarkategorierne for borgere og sagsbe-
handlere ikke sammenlignelige, og derfor er der ikke udfert test for statistisk
signifikans. Derfor kan svarene heller ikke sammenholdes med den landsdaek-
kende gap-analyse (Kohl m.fl.,, 2021). Der kan veere mange arsager til, at bor-
gere sgger radgivningen andre steder ud over kommunen, hvilket vi ikke har
belyst i denne rapport. Overordnet peger resultatet pa, at borgere i undersg-
gelsen oplever behov for at fa information fra andre ved siden af radgivningen
fra Gentofte Kommune.

Er der et gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersegelsen, hvad an-
gar oplevelsen af sagsbehandlingen i Gentofte Kommune?

Rapportens gap-analyse viser overordnet, at der ser ud til at veere et gap mel-
lem de borgere og sagsbehandlere fra Gentofte Kommune, som har deltaget i
undersggelsen i forhold til deres oplevelse af sagsbehandlingen i Gentofte
Kommune. Heraf er borgere i undersggelsen overordnet mindre positive i op-
levelsen af madet med den kommunale sagsbehandling, end sagsbehandlerne
er. Imidlertid finder vi ikke et gap i de to gruppers oplevelse af Gentofte Kom-
munes interne samarbejde om hjeelp til borgere og i antallet af skift i sagsbe-
handlere.

| gap-analysen males tillid via spergsmal, om borgere dels far den hjalp, de
har ret til og behov for fra Gentofte Kommune, dels sagsbehandleres viden om
relevante tilbud, sagsbehandleres viden om borgeres specifikke handicap,
inddragelse af ekspertviden samt sagsbehandleres forberedelse til mgder.
Inddragelse males via spergsmal om indflydelse pa tiltag, adgang til egne



sagsdokumenter, sagsbehandlingens hensyntagen til borgeres individuelle be-
hov samt borgeres mulighed for inddragelse.

Gap-analysen viser statistisk signifikante forskelle blandt borgere og sagsbe-
handlere i undersegelsen i relation til deres oplevelse af tillid pa fem ud af de
seks anvendte spergsmal. Heraf er borgerne de mindst positive. Pa spgrgsma-
let, om borgere far den hjeelp fra Gentofte Kommune, som de har behov for, er
der ikke statistisk signifikant forskel. Med undtagelse af dette spergsmal er vi
forholdsvis sikre pa, at der er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i
undersggelsen i deres oplevelse af tillid i sagsbehandlingen. Hvad angar ind-
dragelse, viser gap-analysen statistisk signifikante forskelle pé fire ud af de
fire anvendte spergsmal. Heraf er borgere de mindst positive. Dermed er vi
forholdsvis sikre pa, at der er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i
undersg@gelsen i deres oplevelse af inddragelse i sagsbehandlingen i Gentofte
Kommune.

Imidlertid viser gap-analysen ikke statistisk signifikante forskelle mellem bor-
gere og sagsbehandlere i undersggelsen, nar vi ser pa oplevelsen af Gentofte
Kommunes interne samarbejde om hjaelp til borgere og kontinuitet i borgernes
sagsbehandlere. Det betyder, at vi er forholdsvis sikre pa, at der ikke er et re-
elt gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen pé disse omrader.

| forhold til tillid i sagsbehandlingen er det sterste gap mellem borgere og
sagsbehandlere i undersggelsen pa spergsmalene om inddragelse af relevant
ekspertviden i sagsbehandlingen i forhold til de tiltag, som kommunen iveerk-
seetter. Pa spergsmal om sagsbehandleres viden om specifikke handicap, og
om de er tilstreekkeligt forberedte til meder med borgerne, er der ogsa relativt
store gaps. | forhold til inddragelse i sagsbehandlingen er det stgrste gap mel-
lem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen pa spergsmalet om sagsbe-
handlingens hensyntagen til borgeres individuelle behov. Pa spargsmalene om
borgere har let adgang til egne sagsdokumenter, og om de har reel mulighed
for at blive inddraget, er der ogsa relativt store gaps. P& baggrund af besva-
relser i denne undersegelse fremstar seerligt sagsbehandlingens hensyntagen
til borgeres individuelle behov og inddragelse af ekspertviden i forbindelse
med iveerkszaettelse af tiltag som omrader, Gentofte Kommune kan styrke
fremover. De andre omrader med relativt store gaps mellem borgere og sags-
behandlere i undersggelsen kan ogsa styrkes fremadrettet. Imidlertid er det
vigtigt at have in mente, at resultaterne ikke er repreaesentative for borgere
over 18 ar med handicapydelser fra Gentofte Kommune.

Den laveste score blandt badde borgere og sagsbehandlere i undersegelsen er
pa spergsmalet om, hvorvidt Gentofte Kommune samarbejder internt om den
hjeelp, som borgeren har brug for. Selvom der ikke er et statistisk signifikant
gap mellem borgere og sagsbehandlere, er det veerd at bemaerke, at begge
grupper har en lav score pa dette spergsmal.



Borgere i undersogelsen er, som i resten af landet, mindre tilfredse med mo-
det med kommunen end sagsbehandlere

Resultaterne af gap-analysen i denne undersggelse ligger overordnet i trad
med tidligere landsdeekkende undersagelser (Carlsen & Thagersen, 2015; Kohl
m.fl., 2021), hvor borgere er mindre positive i deres oplevelse af mgdet med
kommunen sammenlignet med sagsbehandlere.

| den landsdaekkende gap-analyse var der statistisk signifikante forskelle mel-
lem borgere og sagsbehandlere pa alle spargsmal. | gap-analysen i Gentofte
Kommune er der som naevnt statistisk signifikant forskel pa fem ud af de seks
spergsmal om tillid og pa fire ud af fire spergsmal om inddragelse. Imidlertid er
der ikke statistisk signifikante forskelle mellem borgere og sagsbehandlere i
denne undersggelse pa spargsmal om Gentofte Kommunes interne samar-
bejde om hjeelp til borgere og i forhold til kontinuitet i borgernes sagsbehand-
lere. Dermed adskiller resultaterne vedrgrende kommunens interne samar-
bejde sig fra den landsdaekkende gap-analyse fra 2021.

| den landsdaekkende gap-analyse fra 2021 var de st@rste gaps mellem bor-
gere og sagsbehandlere pa spergsmal om kommunens hjzlp til borgere og
inddragelse af borgere. | denne gap-analyse finder vi ogsa de sterste gaps
mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen pa spergsmal om inddra-
gelse af borgere. Som i den landsdaekkende gap-analyse viser denne rapport
0gsa, at de mindste gaps mellem borgere og sagsbehandlere er pa spgrgsmal
om kommunens interne samarbejde og organisering.



Fakta om undersagelsen

Undersggelsens datagrundlag bestar af tre spergeskemaundersegelser, der
er gennemfert fra januar 2023 til primo marts blandt hhv.:

Borgere over 18 ar, der modtager en reekke handicaprelaterede
ydelser fra Gentofte Kommune. Efter aftale med Gentofte Kommune
er felgende indsatser efter serviceloven inkluderet: §§ 82a-c (fore-
byggende hjzelp og stette), § 85 (bostette/socialpaedagogisk bi-
stand), § 96 (borgerstyret personlig assistance), § 97 (ledsagerord-
ning), § 100 (deekning af nedvendige merudgifter), §§ 103-104 (be-
skyttet beskeaeftigelse og aktivets- og samvaerstilbud), §§ 107-108,
almenboligloven § 105/serviceloven § 85 (midlertidige og laengere-
varende botilbud).

Sagsbehandlere i Gentofte Kommune, der er udvalgt, i forhold til om
de har kontakt med borgere med handicap. Sagsbehandlere fra fol-
gende afdelinger er udvalgt: Social og Handicap, Bern og Familie,
BEBI (Borger, Erhverv, Beskaeftigelse og Integration) samt Pleje og
Sundhed).

VIVE har modtaget CPR-oplysninger pa borgere med de ovennavnte para-
graffer. Spergeskemaerne er onlinebaserede og udsendt via Digital Post til
borgere. En bortfaldsanalyse viser, at blandt borgere, der har besvaret spar-
geskemaet, er kvinder og borgere med mindre indgribende ydelser (fx ser-
viceloven §§ 96-97) overrepraesenteret. Disse forhold er veerd at have in
mente i leesningen af unders@gelsens resultater.

VIVE har modtaget e-mailadresser pa sagsbehandlere, der vurderes til at
have kontakt med borgere med handicap. Spergeskemaet er udsendt til
sagsbehandleres e-mailadresse.

Unders@gelsen er i stort omfang en gentagelse af en landsdaekkende gap-
analyse af madet mellem borgere og kommunerne pa handicapomradet, som
VIVE gennemferte i 2021 (Kohl m.fl., 2021).
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1.1

Indledning

Madet mellem borgere med handicap og den kommunale myndighed er grund-
leeggende for den stotte, som borgere modtager i hverdagen. Pa sadanne me-
der identificeres og felges op pa borgerens stattebehov. Borgere med handi-
cap har ret til at blive inddraget i deres egen sag i henhold til FN’s handicap-
konvention (Det Centrale Handicaprad, 2017). Inddragelse kan fx ske i identifi-
kation af stettebehov samt i relation til de konkrete indsatser, som kommunen
iveerksaetter.

Rapporten undersgger via en gap-analyse mgdet mellem borgere med handi-
cap og sagsbehandlere i Gentofte Kommune. | 2021 udarbejdede VIVE en gap-
analyse for Det Centrale Handicaprad af medet mellem borgere med handicap
og kommunerne (Kohl m.fl.,, 2021). Analysen viste, at parterne har forskellige
opfattelser af dette mede, hvoraf borgerne har det mindst positive syn herpa.
Pa baggrund af denne analyse har Handicapradet i Gentofte Kommune bestilt
en lignende gap-analyse af medet mellem borgere pa berne- og voksenhandi-
capomradet og sagsbehandlere i Gentofte Kommune. Handicapradet i Gen-
tofte Kommune har @nsket at fa lavet en lokal version af den landsdaekkende
gap-analyse for at kunne sammenholde de to gap-analyser.

Efter onske fra Gentofte Kommune afrapporteres resultaterne pa berne- og
voksenomradet i saerskilte rapporter. Denne rapport belyser resultaterne pa
voksenomradet.

Formal

Formélet med denne rapport er via en gap-analyse at undersgge, om borgere
med handicap og sagsbehandlere i Gentofte Kommune har forskellige opfat-
telser af mgdet, herunder kommunens sagsbehandling. Undersggelsen er en
gap-analyse, som belyser, om der er et ‘gap’ mellem borgernes og sagsbe-
handlernes oplevelse af sagsbehandlingen med fokus pa inddragelse og tillid i
medet med hinanden. Rapporten belyser felgende spergsmal:

e Erder et gap mellem borgere med handicap og sagsbehandlere i Gen-
tofte Kommune, hvad angér oplevelsen af sagsbehandlingen i Gentofte
Kommune?

e Hvordan oplever borgere med handicap inddragelse og tillid i Gentofte
Kommunes sagsbehandling?
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1.2

e Hvordan oplever sagsbehandlere i Gentofte Kommune inddragelse og
tillid i kommunens sagsbehandling i sager, der vedrgrer borgere med
handicap?

S& vidt muligt sammenholdes resultaterne af undersegelsen med VIVEs lands-
deekkende gap-analyse af mgdet mellem borgere med handicap og sagsbe-
handlere i kommuner (Kohl m.fl., 2021).

Rapporten bygger pa to onlinebaserede spergeskemaundersggelser blandt
hhv.:

e Borgere over 18 ar, der modtager en raekke handicaprelaterede ydelser
fra Gentofte Kommune (indsatser efter Serviceloven §§ 82a-c, § 85, §§
96- 97, § 100, §§ 103-104, §§ 107-108 og Almenboligloven § 105/Ser-
viceloven §85).

e Sagsbehandlere i Gentofte Kommune, der er udvalgt i forhold til, om de
har kontakt med borgere med handicap. Sagsbehandlere fra felgende
afdelinger i Gentofte Kommune er inkluderet: Social og Handicap, Barn
og Familie, BEBI (Borger, Erhverv, Beskaeftigelse og Integration) samt
Pleje og Sundhed.

Spergeskemaundersggelsen indeholder besvarelser fra 124 borgere over 18
ar, der modtager handicaprelaterede ydelser fra Gentofte Kommune (svarpro-
cent er 19 %, nar borgere fritaget for Digital Post er fratrukket, og 15 %, nar de
ikke er fratrukket). Det relativt begraensede datagrundlag blandt borgere gor,
at der er en vis usikkerhed forbundet med undersggelsens resultater. Det be-
tyder, at resultaterne ikke kan generaliseres til at gaelde for alle borgere over
18 ar, der modtager handicaprelaterede ydelser fra Gentofte Kommune, men
alene er gaeldende for de borgere, der har deltaget i undersggelsen.

Centrale begreber

Inddragelse og tillid

Borgeres mulighed for at have indflydelse og blive inddraget er et centralt fo-
kus bade i FN’s handicapkonvention og i dansk socialpolitik (Andersen & Elm

Larsen, 2016; Det Centrale Handicaprad, 2017). Hensigten med borgerinddra-
gelse er bl.a. at gere fx mennesker med handicap til aktive deltagere i eget liv,
fremme mestringsevne og modvirke passivisering af borgere (Andersen & Elm
Larsen, 2016; Jarvinen & Mik-Meyer, 2012). Inddragelse af borgere kan ske pa
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forskellige mader og i forskellige grader. Sagsbehandlere kan fx inddrage bor-
gere ved at sperge til stattebehovet, give informationer om forskellige mulige
ydelser eller involvere borgere i udarbejdelsen af handleplaner.

P& det specialiserede socialomrade, herunder handicapomradet, er inddra-
gelse af borgere ikke ngdvendigvis en entydig proces og formes i det kon-
krete mgde mellem borgere og sagsbehandlere (Kloppenborg & Lausten,
2020; Villumsen & Strandby, 2023). Inddragelse i praksis kan mgde en raekke
udfordringer. Strukturelle forhold i kommuner, fx den tid, sagsbehandlere kan
bruge pa medet med den enkelte borger, samt udskiftning i sagsbehandlere
kan vanskeliggere sagsbehandleres muligheder for at involvere borgere. Mg-
det mellem borgere med handicap og sagsbehandlere foregar i en kommunal
kontekst, hvor forhold som gkonomiske ressourcer, lovgivning samt specifikke
kommunale malsaetninger for sagsbehandlingen er rammesasttende for dette
mode (se Kivistd & Hautala, 2020 i Kohl m.fl., 2021). P4 handicapomradet kan
sadanne strukturelle forhold yderligere udfordre inddragelse, hvis borgere har
kommunikative, mentale eller kognitive udfordringer. Borgere og sagsbehand-
lere kan ogsa have forskellige forventninger eller forstaelser af inddragelse i
deres mgde.

Tillid er i vid udstraekning grundleeggende for, at borgerinddragelse kan finde
sted og ikke mindst for, at borgere oplever at vaere inddraget. Neerveerende
undersggelse leener sig op af Kohl m.fl. (2021) i operationaliseringen af tillid og
inddragelse ved at sparge til kontakten mellem borger og sagsbehandler, her-
under vidensgrundlaget for beslutninger. Dette er gjort for at kunne sammen-
ligne resultaterne af neervaerende undersggelse med VIVEs landsdeekkende
analyse. Imidlertid belyser rapporten ikke rammerne for madet, der kan
fremme eller heemme inddragelse og tillid (jf. ovenstaende afsnit). Fokusset er
péa det konkrete made mellem borgere med handicap og sagsbehandlere i
Gentofte Kommune samt pa begge parters oplevelse heraf.

‘Handicap’

| udveelgelsen af borgere med handicap til undersggelsen anvender vi, som for
naevnt, lovgivningsmaessige kriterier for stgtte. Det kan beskrives som en ad-
ministrativ tilgang til at definere handicap, hvilket ofte anvendes af myndighe-
der til at afgere, hvem der har ret til statte (Gronvik, 2007). Den administrative
tilgang er valgt for at fokusere undersegelsen pa den gruppe borgere, som
blev valgt af Gentofte Kommune. | forhold til at undersege medet mellem bor-
gere og Gentofte Kommune anvender vi et relationelt handicapbegreb (Gu-
stavson m.fl., 2005; Kurth, 2013). | et relationelt perspektiv er handicap ikke
en individuel egenskab, men skabes i samspillet mellem individuelle forhold, fx
funktionsnedsaettelser, og omgivelserne, herunder sociale, fysiske, kulturelle
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1.3

og skonomiske forhold. Ud fra dette perspektiv resulterer en funktionsned-
seettelse ikke ngdvendigvis i et handicap, hvis borgeren er velkompenseret i
mgdet med sine omgivelser, fx i form af stgtteordninger.

Laesevejledning

Kapitel 2 preesenterer gap-analysen af borgeres og sagsbehandleres ople-
velse af mgdet med hinanden. | kapitel 3 preesenteres baggrundsforhold for
respondenter i rapportens to spgrgeskemaundersggelser, mens kapitel 4 be-
skriver rapportens datagrundlag og metode. | Bilag 1 vises svarfordelinger for
de spergsmal, der er anvendt til at udregne gennemsnitlige scorer til brug i
gap-analysen.
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2

2.1

Gap-analyse

| dette kapitel preesenterer vi resultaterne af de kvantitative analyser baseret
pa spergeskemaundersggelser blandt hhv. (i) borgere over 18 ar i Gentofte
Kommune med handicaprelaterede ydelser og (ii) sagsbehandlere i Gentofte
Kommune med kontakt til borgere med handicap (jf. kapitel 4).

Kapitlet indeholder grafiske fremstillinger, som viser de gaps, vi finder mellem
borgeres og sagsbehandleres besvarelse — jf. kapitel 4 for yderligere beskri-
velse af den gennemfarte gap-analyse og for de anvendte test for statistisk
signifikans og for tolkningen heraf. | Bilag 1 viser vi en oversigt over de pro-
centvise svarfordelinger.

| kapitlet sammenholder vi resultaterne af de kvantitative analyser med resul-
taterne af gap-analysen i VIVEs landsdaekkende undersggelse fra 2021 (Kohl
m.fl., 2021). Imidlertid kan vi ikke foretage en én til én-sammenligning mellem
resultaterne af de to undersagelser. Dertil ma der tages en raekke forbehold,
bl.a. at data er indsamlet pa forskellige tidspunkter og derfor afspejler forskel-
lige tidsmaessige oplevelser. Derudover forholder resultaterne fra undersggel-
sen i Gentofte Kommune sig til en konkret kommunal kontekst, mens resulta-
terne i Kohl m.fl. (2021) relaterer sig til mange forskellige kommunale kontek-
ster. Endvidere behandles begrne- og voksenomradet samlet i Kohl m.fl. (2021)
og sarskilt i naervaerende undersggelse. Resultaterne pa berneomradet i Gen-
tofte Kommune afrapporteres som tidligere naevnt i en saerskilt rapport. Pa
baggrund af disse forskelle kan vi ikke lave en direkte sammenligning, men
kan identificere tendenser i oplevelsen af sagsbehandling mellem borgere og
den kommunale myndighed.

Gentofte Kommunes hjeelp til borgere med
handicap

Dette afsnit belyser oplevelsen af Gentofte Kommunes hjeelp til borgere med
handicap samt borgeres brug af rddgivningen uden for kommunen blandt bor-
gere og sagsbehandlere i undersggelsen.

Vi har undersegt, om borgere og sagsbehandlere oplever, at borgere far den
hjaelp fra Gentofte Kommune, som de har behov for. Figur 2.1 viser de gen-
nemsnitlige scorer pa dette spergsmal for borgere og sagsbehandlere i under-
spgelsen. Borgere, der har besvaret spergeskemaet, har en gennemsnitlig
score pa 1,9, hvilket vil sige, at de i gennemsnit har svaret taet pa ‘i nogen
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grad’. Sagsbehandlere ligger med en gennemsnitlig score pa 2,2 mellem svar-
kategorierne i nogen grad’ og ‘i hgj grad’, men teettest pa farstnaevnte. Det gi-
ver et gap pa 0,3. Forskellen er ikke signifikant pa et 5-%’s signifikansniveau.
Det betyder, at vi er forholdsvis sikre p3, at der ikke er et reelt gap mellem
borgere og sagsbehandlere i undersagelsen pa dette spargsmal.

Figur 2.1 Far borgerne den hjzlp, de har behov for fra Gentofte

Anm.:

Note:

Kilde:

Kommune?

0,3

2,2

m Borgere = Sagsbehandlere OGap

Der er ingen statistisk signifikant forskel pd gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad har du féet den hjzelp fra Gentofte Kommune, som du havde be-
hov for?". Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad oplever du, at din enhed kan give den hjelp,
som borgere med handicap eller forzeldre til et barn med handicap har behov for?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

| gap-analysen fra 2021 var forskellen mellem borgere og sagsbehandlere sta-
tistisk signifikant pa et enslydende spergsmal som i Figur 2.1 (Kohl m.fl., 2021).
Dermed adskiller resultaterne i de to gap-analyser sig fra hinanden i forhold til,
om borgere far den hjeelp, de har behov for.

Opfattelsen af, hvorvidt borgere far den hjeelp, de oplever at have ret til, er et
parameter for tillid i kontakten med kommunen. Borgere er i spgrgeskemaet
spurgt til, i hvilken grad de har tillid til, at Gentofte Kommune yder den hjelp,
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de har ret til. Mens sagsbehandlere er spurgt til, i hvilken grad de oplever, at
borgere med handicap far den hjeelp, de har ret til. Resultaterne ses i Figur
2.2. | leesningen af resultaterne er det vigtigt at bemeerke, at disse ikke er et
udtryk for en juridisk vurdering, men udtrykker oplevelsen af, om man far den
hjeelp, man har ret til blandt borgere og sagsbehandlere i undersggelsen.

Ser vi pa borgere i undersggelsen, finder vi en gennemsnitlig score pa 1,8 ud
af 3, hvilket betyder, at de i gennemsnit ligger mellem svarkategorierne ‘i min-
dre grad’ og ‘i nogen grad’, heraf er de teettest pa sidstnaevnte. Sagsbehand-
lere har en gennemsnitlig score pa 2,5, og de ligger lige mellem ‘i nogen grad’
og 'i hej grad’. Det giver et gap pa 0,7 mellem borgere og sagsbehandlere i un-
dersegelsen. Forskellen er statistisk signifikant pa et 5-%'’s signifikansniveau.
Dermed kan vi veere relativt sikre pd, at der er et reelt gap i borgeres og sags-
behandleres oplevelse pa dette spargsmal blandt dem, der har deltaget i un-
dersggelsen.

Figur2.2  Far borgerne med handicap den hjalp, de har ret til?
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Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad har du tillid til, at Gentofte Kommune yder dig den hjeelp, du har
ret til?". Spergsmaélsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad oplever du, at de borgere med handicap eller
foraeldre til et barn med handicap, som du har kontakt med, far den hjaelp, de har ret til?".

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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Nar vi sammenholder resultaterne af dette spergsmal med gap-analysen af et
enslydende spergsmal i Kohl m.fl. (2021), ser vi den samme tendens. | begge
undersggelser er sagsbehandlere signifikant mere positive end borgere.

Nar vi ser pa oplevelsen af hjalpens rettidighed, er der forskel mellem borgere
og sagsbehandlere i undersggelsen. Borgere, der enten angav 'i hgj grad’, ‘i
nogen grad’ eller ‘i mindre grad’ at have faet den hjeelp fra kommunen, som de
har behov for (Figur 2.2), er efterfglgende spurgt: " Fik du den hjzelp, du havde
behov for i rette tid, eller kom den for sent?’. Svarkategorierne til dette
spergsmal er ikke oplagte at omregne til talscorer, og derfor er svarfordelin-
gen vist i procent i Figur 2.3.

Blandt borgere i undersggelsen angiver 44 %, at hjaelpen kom i tide. 38 % af
sagsbehandlere svarer dette. 27 % af borgere i undersegelsen og 56 % af
sagsbehandlere angiver, at hjeelpen kom noget sent. Endelig ser vi, at 29 % af
borgere i undersagelsen og 6 % af sagsbehandlere finder, at hjeelpen kommer
sa sent, at det giver problemer. Forskellen i svarfordelingen mellem borgere i
undersggelsen og sagsbehandlere er statistisk signifikant pa et 5-%’s signifi-
kansniveau. Dermed er vi relativt sikre pa, at der er forskel i opfattelsen af
dette spergsmal blandt borgere og sagsbehandlere i undersegelsen.
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Figur 2.3 Kommer hjalpen i tide? Procent.
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Der er statistisk signifikant forskel p& svarfordelingerne mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'Fik du den hjeelp, du havde behov for i rette tid, eller kom den for sent?’.
Spergsmaélsformulering til sagsbehandlere: ‘Far de borgere med handicap eller de forzeldre til et barn med handi-
cap, du har kontakt med, som oftest den hjzelp, de har behov for i rette tid, eller kommer den for sent?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

| VIVEs landsdaekkende undersagelse (Kohl, m.fl., 2021) er borgere og sagsbe-
handlere stillet et enslydende spergsmal (jf. Figur 2.3). Overordnet er tenden-
sen den samme i de to undersggelser, hvor borgere i undersegelsen ser ud til
at mene, at hjeelpen kommer i bedre tid end sagsbehandlere.

Borgeres brug af rddgivning uden for kommunen kan vzaere en indikator for
borgernes tillid til den kommunale radgivning. | undersggelsen er borgere
spurgt, om de har sggt rddgivning uden for kommunen i deres egen sag og har
haft svarmulighederne ’ja’ og 'nej’. Sagsbehandlere er spurgt til, i hvilken grad
de oplever, at borgere sgger radgivning uden for kommunen. Resultaterne ses
i Figur 2.4. Svarkategorierne for borgere og sagsbehandlere er ikke helt sam-
menlignelige. Derfor er svarfordelingerne ikke testet for statistisk signifikante
forskelle, og vi kan derfor heller ikke lave sammenlignelige gennemsnitsvaer-
dier til en gap-analyse. Derfor kan vi heller ikke sammenholde resultaterne om
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radgivning uden for kommunen med den landsdaekkende gap-analyse (Kohl
m.fl., 2021).

Figur 2.4 viser, at en betydelig del, 65 %, af borgere i undersggelsen angiver
at have segt radgivningen uden for kommunen. Blandt sagsbehandlere i un-
dersggelsen angiver knapt halvdelen (49 %), at borgere 'i nogen grad’ eller’i
hej grad’ har segt radgivning uden for kommunen. Borgere og sagsbehandlere
i undersggelsen har lidt forskellige opfattelse af, hvorvidt borgere seger rad-
givning hos andre end Gentofte Kommune. Pa baggrund af datamaterialet kan
vi ikke sige noget om arsagerne til, at borgere sgger radgivning andre steder.

Figur 2.4  Seger borgeren radgivning uden for kommunen? Procent.
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Spergsmaélsformulering borgere: ‘Har du segt radgivning hos andre end Gentofte Kommune?’ Spargsmalsformule-
ring sagsbehandlere: 'l hvor hegj grad er det din opfattelse, at de borgere med handicap eller foraeldre til et barn
med handicap, som du er sagsbehandler for, seger rddgivning hos andre end kommunen?’

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

For at fa viden om hvilke eksterne akterer, borgere se@ger radgivning hos, har
vi undersegt, hvem borgere primaert henvender sig til uden for kommunen.
Borgere, der har svaret, at de har segt rddgivningen uden for kommunen, er
derefter spurgt, hvor de primaert har sggt radgivning. Sagsbehandlere, der har
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svaret, at de har en opfattelse af, at borgere sgger radgivning uden for kom-
munen, er spurgt til, hvor de oplever, at borgere seger radgivning. Resulta-
terne vises i Figur 2.5. Knapt halvdelen af borgere i undersegelsen (49 %) sva-
rer, at de har segt radgivning hos ‘andre’. Borgere er ikke spurgt til, hvem
disse 'andre’ er. En mulighed kan vaere borgerens sociale netvaerk eller sociale
medier. 25 % angiver at have sggt radgivning hos privat social organisation el-
ler rddgivning. Blandt sagsbehandlere angiver lige mange (33 %), at de enten
tror, at borgere sgger radgivning hos handicaporganisationer, eller at de ikke
ved, hvor borgere sgger radgivning.

Figur 2.5 Radgivning uden for kommunen. Procent.
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Spergsmalsformulering til borgere: ‘Hvor har du primaert segt rddgivning?’. Spergsmalsformulering til sagsbehand-
lere: "Hvor oplever du, at de borgere med handicap eller forzeldre til et barn med handicap, du har kontakt med,
oftest har segt radgivning?".

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

| forhold til VIVEs landsdaekkende undersagelse (Kohl m.fl., 2021) ser vi
samme tendens i naervaerende undersggelse i forhold til, hvor borgere sgger

20



2.2

radgivning. | ferstnaevnte undersagelse havde borgere primzaert sggt radgiv-
ning, ferst hos ‘andre’ og dernaest hos privat social organisation eller radgiv-
ning.

Inddragelse af borgere

Vi har undersagt oplevelser af borgeres mulighed for at blive inddraget i deres
egen sag. Inddragelse af borgeren er afdeekket gennem en raekke spargsmal.
Farst er borgere og sagsbehandlere spurgt, i hvilken grad de oplever, at bor-
gere har indflydelse pa hvilke tiltag, der iveerksaettes af kommunen. Figur 2.6
viser de gennemsnitlige scorer pa dette spergsmal, og vi ser, at borgere i un-
dersggelsen har en gennemsnitlig score pa 1,7 ud af 3. Det betyder, at de sva-
rer mellem svarkategorierne ‘i mindre grad’ og ‘i nogen grad’, dog taettest pa
sidstnaevnte. Sagsbehandlere i undersggelsen har med en gennemsnitlig
score pa 2,1 placeret sig mellem i nogen grad’ og i hgj grad’, men taettest pa
ferstnaevnte. Det giver et gap pa 0,4 mellem borgere i undersegelsen og sags-
behandlere. Forskellen er statistisk signifikant pa et 5-%'’s signifikansniveau,
hvilket betyder, at vi er forholdsvis sikre p3, at der er et reelt gap mellem de to
gruppers oplevelse pa dette spargsmal.
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Figur2.6  Har borgeren indflydelse pa de tiltag, der bliver ivaerksat i
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Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at du har indflydelse i forhold til, hvilke indsatser
eller hvilken stette, der skal iveerksaettes af Gentofte Kommune?'. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l
hvilken grad oplever du, at de borgere med handicap eller forzeldre til et barn med handicap, du har kontakt med,
har indflydelse i forhold til, hvilke tiltag der iveerksaettes af din enhed?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Sammenholder vi resultaterne i Figur 2.6 med gap-analysen fra 2021 (Kohl
m.fl., 2021), finder vi den samme tendens som i neervaerende undersggelse.
Sagsbehandlere er mere positivt stemt i forhold til borgerens indflydelse pa
tiltag, som kommunen iveerkseetter.

Inddragelse af borgere er derneest undersggt ved at sperge til borgeres ad-
gang til egne sagsdokumenter. Figur 2.7 viser, at borgere i undersggelsen har
en gennemsnitlig score pé 1,4, hvilket er et sted mellem 'i mindre grad’ og i
nogen grad’, dog teettest pa ‘i mindre grad. Den gennemsnitlige score blandt
sagsbehandlere er 2,2, og de placerer sig dermed mellem ‘i nogen grad’ og'i
hej grad’, men teettest pa ‘i nogen grad’. Det giver et gap mellem borgere i un-
dersggelsen og sagsbehandlere pa 0,8. Forskellen er statistisk signifikant pa
et 5-%'s signifikansniveau. Det betyder, at vi kan vaere relativt sikre p4, at der
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eksisterer et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersagelsen,
hvad angar oplevelsen af borgeres adgang til egne sagsdokumenter.

Figur 2.7 Har borgeren let adgang til egne sagsdokumenter?
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Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at du har let adgang til dine egne sagsdokumenter?’.
Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: ‘I hvilken grad oplever du, at borgere med handicap eller forzeldre til et
barn med handicap, der har kontakt til din enhed, har let adgang til deres egne sagsdokumenter?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

| VIVEs landsdaekkende gap-analyse (Kohl m.fl., 2021) er der ogsé statistisk
signifikant forskel mellem borgere og sagsbehandlere pa spergsmalet vist i Fi-
gur 2.7. 1 den analyse oplevede sagsbehandlere ogsé i hgjere grad, at borgere
havde let adgang til egne sagsdokumenter. Dermed ser vi samme tendenser i
naervaerende undersggelse og i gap-analysen fra 2021.

Inddragelse af borgere er desuden afdakket ved at sparge til oplevelsen af, i
hvilken grad der tages hensyn til borgeres individuelle behov i Gentofte Kom-
munes sagsbehandling. Af Figur 2.8 ser vi, at borgere i undersggelsen har en
gennemsnitlig score pa 1,7 ud af 3, og at for sagsbehandlere i undersegelsen
er den gennemsnitlige score 2,6 pa spergsmalet om sagsbehandlingens hen-
synstagen til borgeres individuelle behov. Disse to gennemsnitlige scorer giver
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et gap pa 0,9 mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen. Denne for-
skel er statistisk signifikant pa et 5-%’s signifikansniveau. Dermed kan vi veere
forholdsvis sikre pa, at der er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i
undersggelsen, hvad angar oplevelsen af, hvorvidt sagsbehandlingen i Gen-
tofte Kommune tager hensyn til borgerens individuelle behov.

Figur 2.8 Tager sagsbehandlingen hensyn til borgerens individuelle
behov?
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Anm.: Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Note: Spergsmalsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at Gentofte Kommune tager hensyn til dine individu-
elle behov i forhold til den hjeelp, kommunen iveerksaetter?’. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken
grad oplever du, at der i din enhed tages hensyn til borgere med handicaps individuelle behov i forhold til den
hjeelp, | iveerksaetter?'.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Nar vi sammenholder resultaterne i Figur 2.8 med resultaterne af et ensly-
dende spargsmal i gap-analysen fra 2021 (Kohl m.fl., 2021), finder vi samme
tendens som i naervaerende undersggelse, hvor sagsbehandlere i hgjere grad
end borgere oplever, at sagsbehandlingen tager hensyn til borgeres individu-
elle behov.



Endelig er inddragelsen af borgere afdaekket ved at sparge til oplevelsen af at
blive inddraget. | spgrgeskemaet er borgere og sagsbehandlere spurgt til de-
res oplevelse af, i hvilken grad borgere har reel mulighed for at blive inddra-
get. Resultaterne preesenteres i Figur 2.9 og viser, at borgere i undersggelsen
med en gennemsnitlig score pa 1,8 svarer mellem kategorierne ‘i mindre grad’
og ‘i nogen grad’, dog teettest pa sidstnaevnte. Den gennemsnitlige score
blandt sagsbehandlere er 2,6, hvilket vil sige, at de placerer sig mellem ’i no-
gen grad’ og 'i hgj grad’ — og teettest pa sidstnaevnte. Dermed finder vi et gap
pa 0,8 mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen i deres oplevelse
af borgeres reelle mulighed for at blive inddraget. Denne forskel er statistisk
signifikant pa et 5-%’s signifikansniveau, hvilket indikerer, at der er et reelt
gap i oplevelsen af mulighed for reel inddragelse mellem borgere i undersggel-
sen og sagsbehandlere.

| gap-analysen fra 2021 (Kohl m.fl., 2021) er borgere ikke stillet sp@rgsmalet
om mulighed for reel inddragelse, og derfor kan vi ikke sammenligne resulta-
terne pa dette spergsmal.
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2.3

Figur 2.9  Har borgere reel mulighed for at blive inddraget?
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Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmalsformulering til borgere: 'I hvilken grad oplever du, at du har reel mulighed for at blive inddraget i din
sag?. Spergsmaélsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad oplever du, at borgere med handicap eller foreel-
dre til et barn med handicap, som du har kontakt med, har reel mulighed for at blive inddraget?’.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Sagsbehandlernes viden

I mgdet mellem borgere med handicap og sagsbehandlere er sagsbehandleres

viden om handicap og relevante tilbud et centralt grundlag for, at borgerens
behov og muligheder for statte identificeres. Oplevelsen af sagsbehandleres
viden er en vigtig indikator for et tillidsfuldt made.

| undersegelsen er borgere og sagsbehandlere spurgt til oplevelsen af sidst-
naevntes kendskab til relevante tilbud. | Figur 2.10 ses, at borgere i underseg-
gelsen pa dette spergsmal har en gennemsnitlig score pa 1,4 ud af 3, og de
placerer sig dermed i kategorierne ‘i mindre grad’ og ‘i nogen grad’, dog teet-
test pa ferstnavnte. Sagsbehandlere i undersggelsen har en gennemsnitlig
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score pa 2 ud af 3. Det giver et gap pa 0,6, og forskellen er statistisk signifi-
kant pa et 5-%’s signifikansniveau. Dermed kan vi vaere forholdsvis sikre p3, at
der eksisterer et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen
i forhold til oplevelsen af kendskabet til relevante tilbud blandt sagsbehand-
lere.

Figur 2.10 Har sagsbehandlere kendskab til relevante tilbud for
borgeren?
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Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at dine sagsbehandlere har kendskab til de tilbud,
der kan veere relevante for dig?'. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad oplever du, at du har
kendskab til de tilbud, der kan veere relevante for de borgere med handicap eller foreeldre til et barn med handi-
cap, du har kontakt med?’.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Nar vi sammenholder resultaterne i Figur 2.10 med gap-analysen fra 2021 af et
enslydende spargsmal, ser vi den samme tendens. | 2021-analysen var der
0gsa statistisk signifikant forskel mellem borgere og sagsbehandlere, hvoraf
sidstnaevnte i hgjere grad fandt, at sagsbehandlere havde kendskab til rele-
vante tilbud.
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Figur 2.11 praesenterer resultaterne pa spargsmalet om sagsbehandleres viden
om borgernes specifikke handicap. Pa spergsmalet om, i hvor hej grad sags-
behandlere har nok viden om borgeres specifikke handicap, har borgere i un-
dersegelsen en gennemsnitlig score pa 1,3 ud af 3, og sagsbehandlere har en
score pa 2 ud af 3. Det resulterer i et gap pa 0,7 mellem de to grupper. For-
skellen er statistisk signifikant pa et 5-%'s signifikansniveau. Dermed er vi re-
lativt sikre pa, at der er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i un-
dersggelsen i oplevelsen af sagsbehandleres viden om borgeres specifikke
handicap.

Figur 2.11 Har sagsbehandlere nok viden om borgerens specifikke
handicap?

Anm.:

Note:

Kilde:

0,7

m Borgere © Sagsbehandlere OGap

Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at dine sagsbehandlere har nok viden om dit speci-
fikke handicap?. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'I hvilken grad oplever du, at du har nok viden om de
specifikke handicap, som borgere, du har kontakt med, har?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Gap-analysen fra 2021 af et enslydende spegrgsmal identificerede den samme
tendens (Kohl m.fl., 2021). Den analyse viste 0gséa en statistisk signifikant for-
skel mellem borgere og sagsbehandlere, hvoraf sagsbehandlere i hgjere grad
oplevede at have nok viden om borgeres specifikke handicap.
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Figur 2.12 viser oplevelsen af, hvorvidt sagsbehandlere er tilstraekkeligt forbe-
redte til mgder med borgere blandt deltagerne i undersggelsen. Vi ser, at bor-
gere i undersggelsen har en gennemsnitlig score pa 1,8, og de placerer sig
mellem kategorierne ‘i mindre grad’ og 'i nogen grad’, heraf teettest pa sidst-
naevnte. Sagsbehandlere har en gennemsnitlig score pé 2,5 og ligger mellem ’i
nogen grad’ og ‘i hej grad’. Det giver ogsa et gap pa 0,7 mellem borgere og
sagsbehandlere i undersggelsen. Forskellen mellem borgere og sagsbehand-
lere i underse@gelsen er statistisk signifikant pa et 5-%'’s signifikansniveau.
Dette peger pa et reelt gap i oplevelsen af, hvorvidt sagsbehandlere er til-
straekkeligt forberedte til mgder med borgere blandt dem, der har deltaget i
undersagelsen.

Figur 2.12 Er sagsbehandlere tilstraekkeligt forberedt til meder med

Anm.:

Note:

Kilde:

borgeren?

0,7

2,5

m Borgere = Sagsbehandlere OGap

Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at dine sagsbehandlere er tilstraekkeligt forberedte til
meder og anden kontakt med dig?’. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: ‘I hvilken grad oplever du, at du er
tilstraekkeligt forberedt til m@der og anden kontakt med borgere med handicap eller foreeldre til et barn med han-
dicap?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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| forhold til gap-analysen fra 2021 (Kohl m.fl., 2021) finder vi den samme ten-
dens pa et enslydende spergsmal — som vist i Figur 2.12. | analysen fra 2021
svarede sagsbehandlere i signifikant hgjere grad ogs3, at de oplevede at veere
tilstraekkeligt forberedte til mgder med borgere sammenholdt med borgernes
besvarelser.

Udover, at borgeres tillid til sagsbehandleres viden er vigtig, er sagsbehandle-
res tillid til den viden, borgerne giver dem i sagen, ogsa vigtig for deres made
med hinanden. Sagsbehandlere i undersggelsen er desuden spurgt til, hvor-
vidt de har tillid til, at borgere giver tilstraekkelige og korrekte oplysninger til
brug i deres sag. Svarfordelingen pa dette spargsmal illustrerer vi ikke grafisk i
bilag af diskretionshensyn. Resultaterne viser, at sagsbehandlere har en rela-
tivt hgj grad af tillid til de oplysninger, som borgerne giver. Flertallet (94 %) af
sagsbehandlerne svarer i hgj eller i nogen grad dette.”

Som det sidste i dette afsnit ser vi pa Gentofte Kommunes anvendelse af ek-
spertviden i sagsbehandlingen som et parameter for, om borgere har tillid til
vidensgrundlaget for de tiltag, som kommunen ivaerksaetter. Derfor er borgere
og sagsbehandlere spurgt til deres oplevelse af inddragelse af ekspertviden i
sagsbehandlingen. Af Figur 2.13 ser vi, at borgere i undersggelsen har en gen-
nemsnitlig score pa 1,4, og de svarer dermed mellem kategorierne 'i mindre
grad’ og i nogen grad’, dog taettest pa ‘i mindre grad’ pa dette spgrgsmal.
Sagsbehandlere i undersggelsen svarer mellem 'i nogen grad og i hej grad’,
hvoraf de er teettest pa ‘i nogen grad’ med en gennemsnitlig score pa 2,3. Mel-
lem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen er der et gap pé 0,9. P& et 5-
%'s signifikansniveau er forskellen statistisk signifikant mellem de to grupper.
Det vil sige, at vi er relativt sikre pa, at der er et gap mellem borgere og sags-
behandlere i undersggelsen, hvad angar oplevelsen af inddraget ekspertviden.

' Pga. diskretionshensyn behandles resultaterne fra barne- og voksenomradet samlet pa spergsmalet
om, hvorvidt sagsbehandlere har tillid til, at borgere giver tilstraekkelige og korrekte oplysninger til
brug i deres sag. De 94 % daekker séledes over data fra begge omréder.
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2.4

Figur 2.13 Bliver der inddraget relevant ekspertviden i forhold til de

Anm.:

Note:

Kilde:

tiltag, der iveerksaettes af kommunen?

0,9

2,3

m Borgere © Sagsbehandlere OGap

Der er statistisk signifikant forskel p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du, at relevant ekspertviden er blevet inddraget i forhold
til hvilke tiltag eller hvilken hjeelp, der iveerksaettes af Gentofte Kommune?'. Spergsmalsformulering til sagsbehand-
lere: 'l hvilken grad inddrager du relevant ekspertviden i forhold til, hvilke tiltag eller hvilken hjeelp der iveerksaettes
af din enhed?".

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Ser vi pa resultaterne af gap-analysen fra 2021 péa et enslydende spargsmal,
ser vi samme tendens med en statistisk signifikant forskel mellem borgere og
sagsbehandlere, hvoraf sagsbehandlere i hgjere grad end borgere finder, at
relevant ekspertviden inddrages (Kohl m.fl., 2021).

Internt samarbejde og kontinuitet

Samarbejdet internt i kommunen og kontinuitet i de sagsbehandlere, som bor-
gere mader, kan fremme en helhedsorienteret tilgang til borgere og styrke re-
levansen af kommunens tiltag.
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Vi har spurgt borgere og sagsbehandlere om deres oplevelse af, hvorvidt Gen-
tofte Kommune samarbejder internt om den hjeelp, som borgeren har brug for.
Resultaterne praesenteres i Figur 2.14 og viser en gennemsnitlig score pa 1,4
blandt borgere i unders@gelsen, som dermed har svaret mellem ‘i mindre grad’
og 'i nogen grad’, dog teettest pa farstnavnte. Den gennemsnitlige score for
sagsbehandlere er 1,5, og de har svaret midt mellem ‘i mindre grad’ og ‘i nogen
grad’. Det giver et gap pa 0,1 mellem de to grupper. Denne forskel er ikke sta-
tistisk signifikant pa et 5-%'s signifikansniveau. Dermed er vi forholdsvis sikre
pa, at der ikke er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersagel-
sen pa dette spgrgsmal.

Figur 2.14 Samarbejder kommunen internt om den hjzlp, borgeren har

Anm.:

Note:

Kilde:

brug for?

1,5

m Borgere © Sagsbehandlere OGap

Der er ingen statistisk signifikante forskelle p& gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmalsformulering til borgere: 'I hvilken grad har du en oplevelse af, at myndighederne samarbejder om den
hjeelp, du har brug for?". Spargsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad oplever du det tveerfaglige sam-
arbejde inden for kommunen, fx mellem Jobcenter og det sociale omrade, om hjeelp til borgere med handicap eller
hjeelp til foreeldre til et barn med handicap som velfungerende?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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| gap-analysen fra 2021 var forskellen mellem borgere og sagsbehandlere pa
et enslydende spergsmal statistisk signifikant (Kohl m.fl., 2021). Dermed ad-
skiller resultaterne i de to gap-analyser sig fra hinanden, hvad angar det in-
terne samarbejde i kommunen om hjaelp til borgere.

Kontakten og tilliden mellem borgerne og kommunen kan udfordres af mange
skift i borgernes sagsbehandlere. | spargeskemaet har vi spurgt, hvorvidt man
oplever, at borgere har haft mange skiftende sagsbehandlere inden for de sid-
ste tre ar. Figur 2.15 viser resultaterne. | forhold til svarkategorierne pa dette
spergsmal angiver ‘i hgj grad’ og en hej gennemsnitlig score en oplevelse af
mange skift i sagsbehandlere — og omvendt med en lav score. Vi ser, at bor-
gere i undersggelsen har en gennemsnitlig score pa 1,6, og for sagsbehand-
lere i undersa@gelsen er den gennemsnitlige score 1,9 ud af 3. Begge grupper
svarer dermed mellem ‘i mindre grad’ og ‘i nogen grad’ - og heraf teettest pa
sidstnaevnte. Her finder vi et gap pa 0,3 mellem borgere i undersegelsen og
sagsbehandlere, hvad angar oplevelsen af mange skiftende sagsbehandlere.
Forskellen er ikke statistisk signifikant pa et 5-%'s signifikansniveau.

Det er vaerd at bemaerke, at sagsbehandlere med en gennemsnitlig score pa
1,9 i hgjere grad end borgere svarer, at de oplever mange skift i borgeres
sagsbehandlere. Fordi, at forskellen ikke er statistisk signifikant, kan vi ikke
pavise en reel forskel i de to gruppers opfattelse pa dette spargsmal.
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Figur 2.15 Har du inden for de sidste 3 ar oplevet, at borgeren har

Anm.:

Note:
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mange skiftende sagsbehandlere?

0,3

1,9

m Borgere © Sagsbehandlere OGap

Der er ingen statistisk signifikante forskelle péd gennemsnittet mellem borgere og sagsbehandlere.

Spergsmaélsformulering til borgere: 'l hvilken grad oplever du inden for de seneste tre &r at have haft mange skif-
tende sagsbehandlere?’. Spergsmalsformulering til sagsbehandlere: 'l hvilken grad har du oplevet inden for de se-
neste tre &r, at borgere med handicap eller forzeldre til et barn med handicap har mange skiftende sagsbehandlere
i din enhed?'.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

Nar vi sammenholder resultaterne i Figur 2.15 med fundene pé et enslydende
spergsmal i gap-analysen fra 2021, finder Kohl m.fl. (2021) en statistisk signifi-
kant forskel mellem borgere og sagsbehandlere, hvad angar oplevelsen af
mange skiftende sagsbehandlere inden for de sidste tre &r. Dermed adskiller
resultaterne i de to gap-analyser sig fra hinanden i forhold oplevelsen af skift i
borgeres sagsbehandlere.
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2.5

Sammenfatning

Analysen i dette kapitel viser, at der pa hovedparten af spgrgsmalene er et re-
elt gap mellem borgere og sagsbehandlere i Gentofte Kommune, der har del-
taget i undersggelsen i forhold til deres oplevelse af mgdet med hinanden.
Heraf ser borgere i undersggelsen ud til at have det mindst positive syn pa
medet. Dette resultat ligger i trad med tidligere undersegelser af dette mede
(Carlsen & Thagersen, 2015; Kohl m.fl., 2021).

| gap-analysen er inddragelse malt ved spergsmal om indflydelse p4 tiltag, ad-
gang til egne sagsdokumenter, sagsbehandlingens hensyntagen til borgeres
individuelle behov samt borgeres mulighed for inddragelse. Tillid er malt ved
spergsmal, om borgere far den hjeelp, de har ret til og behov for fra Gentofte
Kommune, sagsbehandleres viden om relevante tilbud, sagsbehandleres viden
om borgeres specifikke handicap samt sagsbehandleres forberedelse til ma-
der.

I lzesningen af analysen er det veesentligt at holde sig for gje, at resultaterne
ikke er repraesentative for borgere med handicaprelaterede ydelser i Gentofte
Kommune pga. undersggelsens relativt lave svarprocenter (jf. kapitel 4). Bort-
faldsanalysen viser, at kvinder er overrepraesenteret blandt dem, der har be-
svaret spgrgeskemaet. Pa basis af tildelte ydelser har borgere pa voksenom-
radet med flere ressourcer i hgjere grad deltaget i undersegelsen.

Gap-analysen viser, at der er signifikante forskelle pa oplevelsen af tillid
blandt borgere og sagsbehandlere i undersegelsen pa fem ud af seks spargs-
mal (jf. beskrivelse ovenfor for mal af tillid). Det er pa spergsmalet, om bor-
gere far den hjalp fra Gentofte Kommune, som de har behov for, vi ikke finder
en statistisk signifikant forskel. De signifikante forskelle pa hovedparten af
spergsmalene, der maler tillid, betyder, at vi kan veere relativt sikre pa, at der
er et reelt gap mellem borgere og sagsbehandlere i undersggelsen i oplevel-
sen pa dette omrade.

Nar vi ser pa gap-analysens resultater for inddragelse (jf. beskrivelse ovenfor
for mal heraf), finder vi statistisk signifikante forskelle pa fire ud af fire spargs-
mal. Disse statistisk signifikante sammenhaenge betyder, at vi er forholdsvis
sikre pa, at der eksisterer et gap i oplevelsen af inddragelse mellem borgere
0g sagsbehandlere i undersagelsen.

| relation til Gentofte Kommunes interne samarbejde om hjaelp til borgere og
oplevelsen af skift i sagsbehandlere er der ikke signifikant forskel mellem bor-
gere og sagsbehandlere i undersagelsen pa voksenomradet. Hermed er vi re-
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lativt sikre pa, at der ikke er et gap blandt borgere og sagsbehandlere i under-
sggelsen i forhold til deres oplevelse af Gentofte Kommunes interne samar-
bejde og skift i antal sagsbehandlere.

Ser vi pa de gennemsnitlige scorer, hvor der er signifikant forskel pa de to
grupper, placerer borgere i undersggelsen sig primaert mellem svarkategori-
erne i mindre grad’ og i nogen grad’. Sagsbehandlere i undersggelsen svarer i
gennemsnit overvejende mellem kategorierne 'i nogen grad’ og ‘i hej grad'.
Overordnet er sagsbehandlere mere positive end borgere i oplevelsen af ma-
det med hinanden.

De sterste gaps mellem borgere og sagsbehandlere finder vi pd spgrgsmalene
om inddragelse af borgere, hvor gaps er mellem 0,8 og 0,9 scorepoint. Dog
med undtagelse af spergsmalet om borgeres indflydelse pa hvilke tiltag, der
iveerksaettes af kommunen, som har et gap pa 0,4. Pa spergsmal om sagsbe-
handleres viden er der ogsa relativt store gaps, og seerligt pa spergsmalet om
der inddrages relevant ekspertviden i forhold til de tiltag, som kommunen
iveerksaetter. Her er et gap pa 0,9.

Den laveste score blandt bade borgere og sagsbehandlere i undersegelsen er
péa spergsmalet om, hvorvidt Gentofte Kommune samarbejder internt om den
hjaelp, som borgeren har brug for. Selvom der ikke er et statistisk signifikant
gap mellem borgere og sagsbehandlere, er det vaerd at bemaerke, at begge
grupper har en lav score pa dette spergsmal.

Sammenligning med landsdakkende gap-analyse

| kapitlet har vi sammenholdt resultaterne med VIVEs landsdaekkende gap-
analyse fra 2021 (Kohl m.fl., 2021). Spergsmalsformuleringerne i de to analyser
er enslydende, men deres tidsmasssige og kommunale kontekst er forskellige.
Derfor kan resultaterne af de to gap-analyser ikke sammenlignes én til én,
men tendenserne i de to analyser kan sammenholdes.

| den landsdaekkende gap-analyse finder vi de samme tendenser som i naer-
veerende analyse, hvor sagsbehandlere ogsa er mere positive end borgere i
deres oplevelse af magdet med hinanden (Kohl m.fl., 2021). Hvad angér ople-
velsen af inddragelse, finder den landsdeaekkende gap-analyse statistisk signi-
fikante forskelle i borgeres og sagsbehandleres oplevelse af mgdet med hin-
anden pa alle spergsmal. | neerveerende undersegelse er der blandt deltagere i
undersggelsen statistisk signifikant forskel pa fire ud af fire spargsmal, der
maler inddragelse.

| forhold til oplevelsen af tillid viser den landsdaekkende gap-analyse statistisk
signifikante forskelle i borgeres og sagsbehandleres oplevelse af mgdet med
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hinanden pa alle spargsmal. | neervaerende undersggelse er der blandt delta-
gerne i undersggelsen statistisk signifikant forskel pa fem ud af seks spargs-
mal, der maler tillid. Det er pa spergsmalet, om borgere far den hjeelp fra Gen-

tofte Kommune, som de har behov for, vi ikke finder en statistisk signifikant
forskel.

Overordnet peger den landsdeekkende gap-analyse og gap-analysen i Gen-
tofte Kommune i samme retning. Imidlertid adskiller gap-analysen i Gentofte
Kommune sig ved, at der ikke ser ud til at veere signifikante forskelle pa bor-
gere og sagsbehandlere i undersggelsens gennemsnitlige scorer i forhold til
kontinuitet i sagsbehandlere og kommunens interne samarbejde om hjeelp til

borgere. Arsagen til denne forskel kan vi pa baggrund af spergeskemaunder-
sggelserne ikke sige noget om.
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3 Baggrundsforhold

| dette kapitel beskriver vi en reekke baggrundsforhold blandt respondenterne
i rapportens to spgrgeskemaundersggelser. Farst beskrives baggrundskarak-
teristika for borgere og derneaest sagsbehandlere i undersagelsen.

3.1 Borgere

Nar vi ser pa borgere i undersegelsen, viser Tabel 3.1, at deltagerne overve-
jende er 45 ar eller zldre, og at hovedparten er kvinder (56 %). | det samlede
dataudtraek over borgere over 18 ar i Gentofte Kommune med indsatser efter
Serviceloven §§ 82a-c, § 85, §§ 96- 97, § 100, §§ 103-104, §§ 107-108 og Al-
menboligloven § 105/Serviceloven § 85 er 48 % kvinder, og 46 % er 45 ar eller
aldre. | kapitel 4 er en analyse af forskelle pa borgere i udtraekket, der hhv.
har besvaret og ikke har besvaret spgrgeskemaet.

Tabel 3.1  Alders- og kensfordeling for borgere. Procent.

Alder

18-24 ar 13,7
25-34 ar 21,8
35-44 ar 12,9
45-59 ar 26,6
60+ ar 25,0
| alt 100
Kon

Mand 44
Kvinde 56
| alt 100

Anm.: Antal observationer: 124.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser i Gentofte Kommune.
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Tabel 3.2 viser fordelingen i forhold til uddannelsesniveau blandt borgere i un-
dersggelsen. 45 % af borgere i undersggelsen har en mellemlang eller lang vi-
deregdende uddannelse, og 19 % har folkeskolens 9. eller 10. klasses eksa-
men.

Tabel 3.2 Uddannelsesniveau for borgere. Procent.

Uddannelse Procent

Folkeskole 0.-8. klasse 5
Folkeskole 9.-10. klasse 19
Studentereksamen (STX/HF/HHX/HG/HTX) eller

fagleert 12
Kort videregdende uddannelse (under 3 &r) 8
Mellemlang videregdende uddannelse (3 til 4 &r) 28
Lang videregaende uddannelse (5 ar og derover) 17
Andet "
| alt 100

Anm.: Antal observationer: 124.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 8r med handicapydelser i Gentofte Kommune.

Borgere kunne lade neaertstdende, vaerge eller andre udfylde skemaet sammen
med eller pa vegne af borgeren. Tabel 3.3 viser, at lidt over tre ud af fire (77,4
%) borgere i undersggelsen selv har udfyldt spergeskemaet. Hovedparten af
borgere i undersggelsen (88,7 %) er fedt i Danmark, og 79,8 % bor ikke sam-
men med en partner.
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Tabel 3.3 Spergeskemabesvarelse, fadeland og civilstatus for borgere.
Procent.

Udfylder du skemaet som...?

Borger, der modtager hjeelp fra kommunen 77,4
Veerge eller andet 22,6
| alt 100

!/ hvilket land er du fodt?

Danmark 88,7
Andet land 11,3
| alt 100

Bor du sammen med en partner?

Ja 20,2
Nej 79,8
l alt 100

Anm.: Antal observationer: 124.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser i Gentofte Kommune.

Tabel 3.4 viser, at 77,4 % af borgere i undersggelsen har et l&engerevarende
fysisk helbredsproblem eller handicap, og for flertallet af borgere i undersa-
gelsen (80,2 %) er det et sterre helbredsproblem. 46 % af borgere i underse-
gelsen har en psykisk lidelse, hvoraf flertallet ogsa har en sterre psykisk li-
delse (57,9 %). Yderligere analyse viser, at 26,6 % af borgere i undersggelsen
har bade et fysisk helbredsproblem eller handicap og en psykisk lidelse.
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Tabel 3.4 Fordeling pa typer af handicap blandt borgere. Procent.

Har du et laengerevarende fysisk helbredsproblem eller handicap?

Ja 77,4
Nej 22,6
| alt 100
Antal observationer 124

Er det fysiske helbredsproblem eller handicap et:

mindre helbredsproblem? 19,8
starre helbredsproblem? 80,2
| alt 100
Antal observationer 96

Har du en psykisk lidelse?

Ja 46,0
Nej 54,0
| alt 100
Antal observationer 124

Er den psykiske lidelse en:

mindre psykisk lidelse? 421
starre psykisk lidelse? 57,9
I alt 100
Antal observationer 57

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser i Gentofte Kommune.

| spergeskemaet er borgere spurgt, hvorvidt de inden for det seneste ar har
klaget over afgerelser om hjeelp fra Gentofte Kommune. Spergsmalet vedrerer
klager bredt og kan omfatte mundtlige og skriftlige klager til forskellige instan-
ser. Figur 3.1 viser, at 27 % af borgere i undersegelsen har klaget én eller flere
gange over afgarelser om hjaelp fra Gentofte Kommune.
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Figur 3.1 Andelen af borgere, der angiver at have klaget over
afgerelser om hjzelp fra Gentofte Kommune inden for det
seneste ar. Procent

0 25 50 75 100

H Ingen gange 1-2 gange m 3 gange eller mere

Anm.: Antal observationer: 124.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser i Gentofte Kommune.

3.2 Sagsbehandlere

Tabel 3.5 viser baggrundsforhold for sagsbehandlere i undersegelsen. P
grund af diskretionering vises oplysninger fra sagsbehandlere, der har kontakt
til voksne med handicap samt bern med handicap og deres foraeldre i Gen-
tofte Kommune. Vi ser, at 83 % angiver, at de ofte har kontakt til borgere med
handicap eller foraeldre til et barn med handicap. Flertallet af sagsbehandlere i
undersggelsen (70 %) har primaert kontakt til voksne borgere med handicap,
0g 72 % er uddannet socialradgiver.
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Tabel 3.5 Kontakt til borgere med handicap, uddannelse og ansattelse i
nuvarende stilling blandt sagsbehandlere i undersegelsen. Procent.

Hvor ofte har du kontakt med borgere med handicap eller foraeldre til et barn med han-

dicap?
Ofte 83
Af og til 1
Sjeeldent 6
| alt 100
N&r du har kontakt med borgere pd handicapomradet, har du s& primaert kontakt til:
Voksne med handicap? 70%*
Hvilken uddannelse har du?
Socialrddgiver 72
Andet 28
| alt 100
Hvor leenge har du arbejdet i dit nuvaerende job?
Under 1 ar 9
1-3 ar 32
4-7 ar 36
8 ar eller mere 23
| alt 100
Anm.: Antal observationer: 43. *De resterende 30 % af sagsbehandlere har svaret, at de primaert har kontakt til bern med han-

Kilde:

dicap eller deres forzeldre.

VIVEs spergeskema til sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte Kommune.
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4

4.1

Metode

| dette kapitel beskriver vi undersggelsens datagrundlag samt de analyser, der
er foretaget for at belyse mgdet mellem borgere med handicap og sagsbe-
handlere i Gentofte Kommune. Farst beskriver vi undersggelsens datagrund-
lag, der bestar af to spergeskemaundersggelser.

Spergeskemaunderseagelser

Rapportens analyser bygger pa data fra to spergeskemaundersegelser blandt:

e Borgere over 18 ar, der modtager en raekke handicaprelaterede ydelser
fra Gentofte Kommune. Efter aftale med Gentofte Kommune er fal-
gende indsatser efter Serviceloven inkluderet: §§ 82a-c, § 85, §§ 96-
97, § 100, §§ 103-104, §§ 107-108 og Almenboligloven § 105/Servicelo-
ven § 85.

e Sagsbehandlere i Gentofte Kommune, der har kontakt til borgere med
handicap fra afdelingerne Social og Handicap, Bern og Familie, BEBI
(Borger, Erhverv, Beskeeftigelse og Integration) samt Pleje og Sund-
hed).

Spgrgeskemaundersggelsen er i vid udstrakning en gentagelse af VIVEs
landsdaekkende undersegelse fra 2021, og survey-spergsmalene fra den un-
dersggelse er anvendt i naerveerende undersggelse med enkelte tilpasninger
(Kohl m.fl., 2021). Hensigten hermed er sa vidt muligt at kunne sammenholde
resultaterne fra undersagelsen i Gentofte Kommune med den landsdeekkende
gap-analyse.

| VIVEs landsdeekkende undersg@gelse fra 2021 blev der anvendt survey-
spergsmal fra VIVEs panelundersagelse Survey of Health, Impairment and Li-
ving Conditions in Denmark (SHILDJ?, der omhandlede kommunal sagsbehand-
ling, samt et spargeskema til myndighedssagsbehandlere. Sidstneevnte spar-
geskema tog afseet i spgrgsmalene om kommunal sagsbehandling fra SHILD,
og disse speargsmal blev omformuleret, sa de kunne besvares af sagsbehand-
lere.? Ved at lave enslydende spargsmal til sagsbehandlere var det muligt at
sammenligne deres besvarelse med borgeres. Spargsmalene fra SHILD, der er

2 SHILD (Survey of Health, Impairment and Living Conditions in Denmark) er en stikprgvebaseret
spergeskemaundersggelse blandt et repraesentativt udsnit af den danske befolkning i alderen
16-64 &r. SHILD bestér p.t. af tre belger, indsamlet i hhv. 2012, 2016 og 2020.

3| VIVEs landsdaekkende undersggelse (Kohl m.fl., 2021) indgik ledere i myndighedssagsbehandling
ogsa. | naervaerende rapport indgér ledere ikke, fordi det af diskretionshensyn og rent statistisk ikke
vil vaere meningsgivende at afrapportere resultater fra fire ledere seerskilt.
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4.2

anvendt til sagsbehandlere og borgere, sperger ind til oplevelsen af sagsbe-
handlingen generelt i den tid, vedkommende har veeret i bergring med sags-
behandling pad handicapomradet i Gentofte Kommune.

| undersegelsen i Gentofte Kommune er der foretaget enkelte tilpasninger af
survey-spgrgsmalene fra den landsdaekkende - fx ved at sperge specifikt til
borgernes kontakt med Gentofte Kommune.

Begge spergeskemaundersagelser kunne tilgas fra flere digitale platforme, fx
tablet, PC og smartphone. For at gge tilgaengeligheden er spargeskemaet til
borgere sat op med en hgjtlaesningsfunktion. Desuden kunne nzertstdende,
veerge eller andre hjeelpe eller besvare spergeskemaet pa vegne af borgere.

Borgere kunne besvare spgrgeskemaet fra medio januar indtil primo marts
2023. For sagsbehandlere var spgrgeskemaet tilgeengeligt fra medio januar
indtil primo marts 2023. Sammen med linket til at besvare spgrgeskemaet
modtog respondenterne et felgebrev med oplysninger om undersggelsen samt
en beskrivelse af VIVEs anvendelse og opbevaring af data. | felgebrevet blev
borgere desuden oplyst om, at de gerne matte f& hjeelp til at besvare sperge-
skemaet, fx fra naertstdende eller ansatte hjaelpere. | Iabet af indsamlingsperi-
oden blev der udsendt to pamindelser om muligheden for at besvare sparge-
skemaet til hver respondentgruppe.

Dataudtraek

| undersegelsen indgar borgere over 18 ar, der modtager handicaprelaterede
ydelser fra Gentofte Kommune efter Serviceloven §§ 82a-c, § 85, §§ 96- 97, §
100, §§ 103-104, §§ 107-108 og Almenboligloven § 105/Serviceloven § 85. Pa
samme made som pé berneomradet har Gentofte Kommune i november 2022
foretaget et dataudtraek over CPR-oplysninger pa borgere over 18 ar, der pa
det tidspunkt havde en aktiv ydelse efter mindst én af de ovennasvnte para-
graffer. VIVE modtog i november 2022 dataudtraskket med CPR-oplysninger
pa borgere over 18 ar med ydelser efter de beskrevne paragraffer. Dataud-
treekket blev sorteret for dubletter sdledes, at hvert CPR-nummer p& den en-
kelte borger over 18 ar kun forekom én gang i udtraekket. Derefter indeholdt
udtreekket 854 unikke CPR-numre pa borgere over 18 ar.

CPR-oplysninger pa borgere over 18 ar, der indgik i undersggelsens mal-
gruppe, var ngdvendige for at kunne udsende spargeskemaet via Digital Post.

P& myndighedsomradet indgar sagsbehandlere i Gentofte Kommune i afdelin-
gerne Social og Handicap, Bgrn og Familie, BEBI (Borger, Erhverv, Beskeefti-
gelse og Integration) samt Pleje og Sundhed. | de navnte afdelinger blev

45



4.3

sagsbehandlere udvalgt af Gentofte Kommune i forhold til, om de havde kon-
takt med borgere med handicap. Udveelgelsen blev foretaget for at felge til-
gangen i VIVEs landsdaekkende undersggelse, hvor sagsbehandlere blev ud-
valgt til undersegelsen pa lignende made (Kohl m.fl., 2021). VIVE modtog i de-
cember 2022 oplysninger om navn, afdeling og arbejdsmail pa sagsbehand-
lere i de neevnte afdelinger. De ovennavnte afdelinger er valgt for at ege
sammenligneligheden med VIVEs tidligere landsdeekkende undersagelse (Kohl
m.fl., 2021), hvor afdelinger med lignende ansvarsomrader indgik. Sagsbe-
handlere i de valgte afdelinger modtog en mail med link til at besvare sperge-
skemaet.

Respondenter

Blandt borgere er spgrgeskemaet udsendt til 854 respondenter, heraf var 204
fritaget fra Digital Post. Herefter udger dataudtraek pa 650 borgere, hvoraf
124 har besvaret spegeskemaet. Det giver en svarprocent pa 19 %, nar bor-
gere fritaget fra Digital Post fratraekkes udtraekket, og en svarprocent pa 15 %,
nar denne gruppe indgar i dataudtraekket. Svarprocenten pa voksenomradet
er relativt lav, men andre speorgeskemaundersagelser blandt voksne med
funktionsnedsaettelser har imidlertid ogsa lave svarprocenter, hvilket kan skyl-
des, at borgere ikke har overskud eller ressourcer til at indga i undersggelsen
(Jensen m.fl., 2021; Jensen & R@geskov, 2019).

Ud fra oplysninger om k@b og gennemsnitsalder har vi foretaget en bortfalds-
analyse. Resultaterne i Tabel 4.1 viser, at andelen af kvinder er signifikant ha-
jere blandt dem, der har besvaret spgrgeskemaet. | denne gruppe er 56,6 %
kvinder, mens 46 % er kvinder blandt dem, der ikke har besvaret skemaet.
Derimod ser vi ikke en statistisk signifikant forskel pa gennemsnitslader.

Udover oplysninger i Tabel 4.1 har vi ogsa undersagt, om der er forskel pa
borgere, der hhv. har besvaret og ikke besvaret spgrgeskemaet i forhold til til-
delte ydelser fra Gentofte Kommune. Grundet f& observationer for nogle para-
graffer kan vi af diskretionshensyn ikke vise en fordeling over bortfaldet for
paragraffer.® Overordnet kan vi se, at borgere i stattede boformer, herunder
Serviceloven § 107 og Almenboligloven § 105/Serviceloven § 85, i mindre grad
har besvaret spargeskemaet. Blandt borgere med ydelser efter Serviceloven
§§ 96-97 har flere besvaret spargeskemaet. At borgere med flere ressourcer i
hojere grad deltager i undersggelsen, er i trdd med tidligere undersggelser pé
det specialiserede socialomrade og er derfor ikke overraskende (Jensen
m.fl.,2021). Resultaterne pa voksenomradet i neervaerende undersagelse kan

4 VIVE felger Danmarks Statistiks retningslinjer for opgerelse af data i forhold til antal af observationer i
de enkelte celler, jf. https://www.dst.dk/Site/Dst/SingleFiles/GetArchive-
File.aspx?fi=2486967504&fo=08&ext=forskning
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heller ikke generaliseres til at gaelde for borgere over 18 ar, der modtager
ydelser efter Serviceloven §§ 82a-c, § 85, §§ 96- 97, § 100, §§ 103-104, §§
107-108 og Almenboligloven § 105/Serviceloven § 85 fra Gentofte Kommune,
men geelder kun for de borgere, der har besvaret spergeskemaet.

Tabel 4.1 Andel kvinder og gennemsnitsalder for borgere i
undersagelsespopulationen, fordelt pa om de hhv. ikke har besvaret
og har besvaret spagrgeskemaet. Procent.

Har ikke besvaret Har besvaret
sporgeskemaet sporgeskemaet

Voksenomradet
Andel kvinder 46,0 %* 56,5 %
Gennemsnitsalder 43,0 45,5

Note: *Signifikant forskel p& andelen af kvinder, der hhv. har og ikke har besvaret spgrgeskemaet, pd voksenomrédet.

Kilde: Oplysninger fra Gentofte Kommune pa borgere over 18 &r med handicapydelser i kommunen.

Blandt sagsbehandlere blev spargeskemaet udsendt til 92 respondenter,
hvoraf 47 besvarede skemaet, hvilket resulterer i en svarprocent pa 51 %. Af
diskretionshensyn kan vi ikke vise en opggrelse over besvarelser blandt sags-
behandlere fordelt pa de fire afdelinger (Social og Handicap, Barn og Familie,
BEBI samt Pleje og Sundhed). Besvarelser i undersggelsen kommer imidlertid
primeert fra sagsbehandlere i Social og Handicap samt Barn og Familie. Se ka-
pitel 2 for beskrivelse af sagsbehandlere, der har besvaret spargeskemaet.

4.4 Gap-analyse

| rapporten foretager vi en gap-analyse, der sammenholder borgeres og sags-
behandleres besvarelser af spgrgsmalene. Alle sagsbehandlere er spurgt, om
de primeert har kontakt med voksne med handicap eller barn med handicap og
foraeldre til et barn med handicap. Ud fra denne besvarelse er de kategorise-
ret som sagsbehandlere pa enten berne- eller voksenomrédet.

For at kunne foretage statistiske analyser af spgrgeskemabesvarelserne har vi
omregnet svarkategorierne til en numerisk vaerdi. Princippet bag omregningen
fremgér af Boks 4.1. Omregningen giver os mulighed for at udregne den gen-
nemsnitlige score af de forskellige spergsmal for hhv. sagsbehandlere og bor-
gere. Samtidig kan vi udregne, om forskelle i malgruppernes gennemsnitlige
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scorer er statistisk signifikante. Det gap, vi henviser til, betegner altsa den for-
skel, der matte vaere mellem to gruppers gennemsnitlige scorer i forhold til et
givent spergsmal.

Boks 4.1 Omregning af svarkategorier til numeriske vardier

Svarkategorien ‘i hgj grad’ svarer til vaerdien 3. Kategorien 'i nogen grad’
svarer til veerdien 2, mens svarkategorien ‘i mindre grad’ svarer til veerdien 1.
Endelig har svarkategorien 'slet ikke’ faet veerdien O.

Med disse numeriske veerdier er det muligt at udregne en gennemsnitlig
score for hhv. borgere og sagsbehandlere og dermed sammenligne gen-
nemsnit pa tveers af de to grupper. Som udgangspunkt betyder det, at en
hej gennemsnitlig score er udtryk for en positiv holdning til spergsmalet. Ek-
sempelvis vil en score pa 2,7 blandt sagsbehandlere betyde, at sagsbe-
handlere i gennemsnit har svaret mellem kategorierne ‘i nogen grad’ og ‘i hgj
grad’, men dog taettere pa 'i hej grad’.

Vi omregner svarkategorierne til numeriske veerdier af to arsager. For det for-
ste opnar vi sammenlignelighed med tidligere lignende undersggelser. For det
andet giver omregningen os mulighed for at lave statistiske test og dermed
unders@ge, om der er statistisk signifikante forskelle mellem borgere og sags-
behandlere. Nar vi laver denne omregning til en lineser numerisk skala, laver vi
implicit en antagelse om, at der er lige langt imellem svarkategorierne. Det be-
tyder fx, at springet mellem svarkategorierne ’slet ikke’ og i mindre grad’ er
lige sd stort som springet mellem ‘i mindre grad’ og ‘i nogen grad’. Det er dog
ikke nedvendigvis sikkert, at respondenterne har denne opfattelse, nar de be-
svarer spergeskemaet. Samtidig kan vi heller ikke veere helt sikre p3, at re-
spondenterne havde svaret det samme, hvis de var blevet bedt om at svare
pa en skala fra 0-3 frem for de oprindelige svarkategorier.

| kapitel 2 udregner vi forskellen mellem hhv. sagsbehandlere og borgere for
at vise, om der er et gap. Vi anvender T-test til at undersgge, om borgerne ad-
skiller sig statistisk signifikant fra sagsbehandlerne i hvert spergsmal. T-test
bruges til at undersege, hvorvidt gennemsnittet for to forskellige grupper er
statistisk ens. Det udregnes pa baggrund af variansen og antallet af observati-
oner i de to grupper. Det betyder, at gennemsnitsveaerdien pa et spergsmal for
en gruppe, som fx borgerne, sammenlignes med gennemsnitsveerdien pa
spergsmalet for sagsbehandlerne.
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Som i den landsdakkende gap-analyse er alle statistiske analyser gennemfeart
med et signifikansniveau pa 5 % (Kohl m.fl., 2021). Nar de statistiske analyser
viser en statistisk signifikant forskel mellem borgere og sagsbehandlere, bety-
der det, at vi er relativt sikre pa, at der er et reelt gap i de to gruppers oplevel-
ser pa et givent spergsmal. Denne statistiske signifikans bestemmes ved
hjeelp af p-veerdien (probability-veerdien). Hvis p-vaerdien er under 5 %, bety-
der det, at sandsynligheden for at observere en sa stor forskel i gennemsnit-
tene mellem de to grupper alene pa grund af tilfeeldigheder er mindre end 5 %.
Omvendt betyder manglende statistisk signifikans (p-veerdi pa over 5 %), at
der ikke er tilstraekkeligt bevismateriale i dataseettet til at sige, at der er for-
skel pa de to grupper.
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Bilag1 Svarfordelinger i sporgeskemaet

Bilag 1 viser de procentvise svarfordelinger pa de spergsmal, der er stillet til
borgere og sagsbehandlere i undersggelsen. | bilaget praesenteres svarforde-
linger p& de spergsmal, der er anvendt til at udregne gennemsnitlige scorer til
brug i gap-analysen. P& grund af fa observationer er besvarelser fra sagsbe-
handlere ikke opdelt efter barne- og voksenomrédet pé grund af diskretione-
ring.

Bilagsfigur 1.1  Far borgerne den hjalp, de har behov for i kommunen?
Procent.
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Anm.: Antal observationer, borgere: 124; Antal observationer, sagsbehandlere: 47.

Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

52



100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.2  Far borgerne med handicap den hjalp, de har ret til?
Procent.
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Antal observationer, borgere: 124; Antal observationer, sagsbehandlere: 47.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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Bilagsfigur 1.3 Har borgeren indflydelse pa de tiltag, der bliver iveerksat
i kommunen? Procent.
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Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.4 Har borgeren let adgang til egne sagsdokumenter?
Procent.
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VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.5 Tager sagsbehandlingen hensyn til borgerens
individuelle behov? Procent.
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Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.6 Har sagsbehandleren kendskab til relevante tilbud for
borgeren? Procent.
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Kommune.
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Bilagsfigur 1.7 Har sagsbehandleren nok viden om borgerens
specifikke handicap? Procent.
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Kilde: VIVEs spergeskema til borgere over 18 &r med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.8 Er sagsbehandleren tilstraekkeligt forberedt til meder
med borgeren? Procent.

I 23
— 9
Borgere Sagsbehandlere
m Slet ikke I mindre grad ®Inogen grad m|hgjgrad
Antal observationer, borgere: 124; Antal observationer, sagsbehandlere: 47.

VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.

59



Bilagsfigur 1.9 Bliver der inddraget relevant ekspertviden i forhold til de
tiltag, der iveerksattes af kommunen? Procent.
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Kommune.



Bilagsfigur 1.10 Samarbejder kommunen internt om den hjalp, borgeren
har brug for? Procent.
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Anm.:

Kilde:

agsfigur 1.11 Har du inden for de sidste 3 ar oplevet, at borgeren har
mange skiftende sagsbehandlere? Procent.
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VIVEs spergeskema til borgere over 18 ar med handicapydelser og sagsbehandlere p& handicapomradet i Gentofte
Kommune.
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