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Introduktion

Denne afrapportering er resultatet af en kvalitativ interviewundersggelse af ledige borgeres oplevelser af videomader
med jobcentret i Solrgd Kommune, som er gennemfgrt af Digitaliseringsstyrelsen i juni 2022.

Analysen er en del af en stgrre undersggelse af brugen af videomgder pa tveers af den offentlige sektor, som blev
igangsat med finansloven for 2022. Unders@gelsen har til formal at kortlaegge erfaringerne med brug af videomgder
samt afdaekke potentialerne for, at videomgder tilbydes som supplement til fysiske mader flere steder i den offentlige
sektor.

Beskeeftigelsesomradet er et af de omrader, hvor der afholdes mange mader med borgere i form af samtaler med
ledige borgere pa jobcentrene. Langt de fleste af disse samtaler afholdes i dag fysisk, som det er fastlagti den
nuveaerende lovgivning. Det betyder, at der kun i meget begreenset omfang findes viden om borgernes oplevelse med
at deltage i videomgder med jobcenteret.

Som led i potentialevurderingen af videomader pa beskaeftigelsesomradet har Digitaliseringsstyrelsen derfor
gennemfgrt interviews med borgere fra Solrgd kommune, der som en af de fgrste kommuner i Danmark gennem en
forsggsordning har haft mulighed for at anvende videomgader til samtaler med udvalgte borgergrupper.

Denne afrapportering har til formal at opsamle erfaringer fra borgere i Solrgd Kommune, der har deltaget i videomader
med deres sagsbehandler pa jobcenteret. Analysen er baseret pa 13 interviews med borgere pa uddannelseshjalp,
kontanthjeelp eller i jobafklaringsforlgb.




Videomgder i Jobcenter Solrgd Kommune

Solrgd kommune har siden november 2018 anvendt videosamtaler til at afholde samtaler mellem sagsbehandlere i
jobcentret og borgere. Oprindeligt var videosamtalerne en del af projekt "Virtuel borgerbetjening via Skype”, der
afsluttedes i 2021. Solrgd Kommune afholder dog fortsat samtaler mellem sagsbehandlere og borgere via video.

Formalet med det oprindelige projekt var at give sagsbehandlerne mulighed for at skabe en mere fleksibel
tilretteleeggelse af samtaleforlgbene, samt at spare tid for bade borgerne og sagsbehandlerne.

Malgruppen er kontanthjeelpsmodtagere, uddannelseshjaelpsmodtagere, sygedagpengemodtagere, borgere i
ressourceforlgb og jobafklaringsforlab samt borgere pa ledighedsydelse. Oprindeligt var det planlagt, at ogsa
forsikrede ledige skulle indga i projektet, men de udgik grundet regelforenklingen pa beskeaeftigelsesomradet i 2020.

Til videosamtalerne anvendes Skype for business og Teams som videolgsning. Sagsbehandlerne har faet installeret
kameraer pa deres computere, mens kommunen tilbyder tablets til alle udegaende medarbejdere fx mentorer og
stattepersoner.

Borgerne anvender deres eget device fx en computer, tablet eller smartphone.




Informantgruppe

Sagsbehandlere fra jobcentret i Solred Kommune har hjulpet med rekruttering af borgere, som har deltaget i
forsggsordningen med videomgader i jobcenteret.

Borgerne er som udgangspunkt blevet tilbudt videomgder som supplement til fysiske magder med jobcentret. En
mindre gruppe af borgere har dog primeert afprevet videomader under Corona-nedlukningen, hvor fysiske mader ikke
var muligt.

Der er i alt interviewet 13 ledige borgere fra Solrad i juni 2022:
« Tre borgere der modtog uddannelseshjeelp
» To aktivitetsparate borgere pa kontanthjaelp
» To borgere i ressourceforlgb
» Seks borgere i jobafklaringsforlgb.

Borgernes livssituation og eventuelle diagnoser har ikke vaeret oplyst, men nogle af borgerne har problemer ud over
ledighed fx langtidssygdom.

Borgere pa dagpenge er ikke med i undersg@gelsen, da de ikke var inkluderede i forsggsordningen med videomgader i
jobcentret. Indsigterne i undersggelsen skal derudover lzeses med forbehold for, at borgere der har takket nej til at
afholde videomader med jobcenteret, og som derfor kan vaere mere skeptiske, ikke er en del af informantgruppen.

Analysens resultater kan dermed ikke uden videre overfgres til alle typer ledige borgere, da der kan veere forskelle
mellem borgergrupper fx i forhold til ledighedsperioden, borgernes behov i et jobforlab samt deres ressourcer.
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Metode

Den anvendte metodiske tilgang i undersggelsen er kvalitative interviews, der er valgt med henblik pa at opna en
dybdegaende indsigt i borgernes oplevelser af videomgder med jobcentret.

11 interviews blev afholdt som fysiske mader i Solrad, mens to foregik via videomader efter gnske fra borgerne.
Enkelte af samtalerne blev afholdt med hjzaelp fra en tolk, da borgerne ikke talte dansk.

Der er taget afsaet i en semistruktureret interviewguide med spargsmal, der belyser borgernes oplevelser bade for,
under og efter videomaderne. Derudover er der spurgt ind til temaer sasom kvalitet og tryghed i samtalen over skaerm,
fordele ved videomader og gnsker til fremtidige forbedringer.

Interviewene varede mellem 30 og 60 minutter. Lyden blev optaget med samtykke fra borgerne og er efterfalgende
blevet transskriberet. Data fra de transskriberede interviews er efterfglgende blevet kodet tematisk i
analyseprogrammet Nvivo pa baggrund af manstre i borgernes udtalelser pa tvaers af interviews.

Alle borgerne optreeder anonymt i afrapporteringen og er givet aliasnavne.




Resumé af analysens resultater

Analysen viser, at de ledige borgere i Solrgd i overvejende grad oplever
tilfredshed med videomader med jobcentret. Fordele inkluderer seerligt
muligheden for at afholde m@derne hjemmefra, hvilket skaber tryghed, er
mindre psykisk ressourcekraevende og gar det lettere for borgerne at
koncentrere sig om samtalen med deres sagsbehandler. | sveere perioder
kan videomader gge kontinuiteten i kontakten til jobcentret for borgere,
der ellers ville have aflyst madet. Borgerne er ogsa glade for den
fleksibilitet i hverdagen, som videomaderne giver mulighed for.

Borgerne er overvejende tilfredse med kvaliteten af kommunikationen
med sagsbehandleren via skaermen, idet neerveeret og den gensidige
forstaelse i samtalen opretholdes. Dette kompromitteres dog, nar der er
udfald i internetforbindelsen eller tekniske problemer, hvor samtalen
afbrydes.

For tre af borgerne har de tekniske udfordringer veeret sa store, at det
aldrig er lykkedes for dem at tilga videomgderne. Analysen viser, at
borgerne udtrykker forskellige gnsker og behov for oplaering, hvor digitalt
udfordrede borgere har brug for mere hjeelp til det tekniske udstyr for at
kunne anvende videomgder som kommunikationskanal.

Borgerne oplever det som meningsfuldt at fortsaette med videomader som
supplement til fysiske mader, safremt en raekke grundleeggende
forudsaetninger om teknik, opleering mv. er pa plads.
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Analysens resultater
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Analytiske temaer

Unders@gelsen belyser ni analytiske temaer med afsaet i de tvaergaende
indsigter om borgernes oplevelser af videomgder i jobcentret.

Temaerne omhandler blandt andet borgernes oplevelser af kvaliteten i
videosamtaler med sagsbehandleren samt deres erfaringer med den
tekniske Igsning. Derudover er der identificeret seks forudseetninger for
gode videomgader, baseret pa borgernes udsagn.

| det fglgende vil de analytiske indsigter blive udfoldet under hvert tema,
understattet med udvalgte citater fra de 13 borgerinterviews. Undervejs vil
bade fordele og ulemper ved videomgderne belyses fra et
borgerperspektiv.
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Ni analytiske temaer baseret pa borgernes udsagn
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Forudsaetninger for gode videomgder

Forste made bor forega fysisk

De interviewede borgere i Solrgd mener, at
den fgrste samtale med sagsbehandleren sa
vidt muligt bgr forega ved fysisk fremmgade,
sa relationen og tilliden kan opbygges, for
mg@derne overgar til videoformatet. Nar
relationen er etableret, er det lettere at
opretholde neerveer og tryghed i samtalen
over skaermen.

Kontinuitet i sagsbehandler

Borgerne peger pa vigtigheden af kontinuitet i
tildelingen af sagsbehandler, da relations-
opbygningen skal starte forfra med nye
sagsbehandlere, hvilket ikke er optimalt via
videomaderne.

Videomader skal veere et tilvalg hver gang
Det er vigtigt for borgerne, at videomgderne
er et tilvalg fra gang til gang alt efter mgdets
indhold og borgerens situation. Der skal
fortsat veere en fleksibilitet, hvor de har
mulighed for at veelge fysiske mader i
situationer, hvor det fales som det bedste valg
fx ved sveere samtaler.
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Tilgaengelig teknisk oplaering og support
Nogle borgere oplever, at de har behov for
hjeelp til at afpreve teknikken og afhjeelpe
problemer fgr fgrste videomgde. De peger
0gsa pa, at det er vigtigt at kunne fa Igbende
teknisk support, nar teknikken driller. For
borgerne er det ligeledes afggrende at vide,
hvordan man kan give sagsbehandleren
besked, hvis der opstar forsinkelser i
fremmeadet grundet teknikken.

Stabil netforbindelse og brugbart udstyr
Borgerne peger pa, at god lyd, billedkvalitet
og stabil netforbindelse er en forudsaetning for
at kunne tilga videomgaderne og opretholde
kvalitet i samtalen uden afbrydelser. De
udtrykker, at man ma tage hgjde for, at ikke
alle borgere, der har sagt ja til videomgader,
har dette til radighed.

God information omkring modet

Det er vigtigt for borgerne, at de forud for
mgadet er informerede om dagsorden,
deltagere, samt at der bliver samlet op pa
eventuelle aftaler og handlinger efter madet.

"De skulle maske have en guide for, hvordan
man far installeret det. Hvordan gar man det,
hvad skal man trykke pa osv. Det kunne man
gare sammen til det farste made. (...)”
Pernille

"Sadan noget som lyd og billede, det skal jo
fungere. Man skal jo helst kunne se hinanden
uden, det bliver et irritationsmoment, at ‘ah nu

virker det her ikke’.
Camilla

"Nar man mades [fysisk farste gang] feler man
sig knyttet hurtigere. Sa kan man lettere leere
dem at kende og hvilken person de er. Sa kan
de ogsa leere, hvad for en person, man er.”
Charlie
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Tryghed ved videomgder hjemmefra

Tryghed i egne rammer

For de interviewede borgere i Solrgd er den
starste fordel ved videomaderne, at det giver
dem ro og tryghed at vaere hjemme i vante
omgivelser under videomgderne. Borgerne
oplever, at det er en mindre stressende
oplevelse at veere hjemme. Ved videomader
foler de, at der er mulighed for at slappe af
og gere sig klar til mgdet i vante omgivelser,
hvilket giver ro i sindet og en mere afslappet
stemning ved selve mgdet.

Bedre koncentration under maderne

Flere naevner, at videomgder ggr det
nemmere for dem at koncentrere sig om,
forsta og huske madets indhold, fordi man er
derhjemme og bedre kan fokusere. De har
mere overskud til at forberede sig pa, hvad de
vil sige og fokusere pa madets indhold, hvilket
gor, at samtalen opleves som mere
konstruktiv. Det naevnes ogsa, at det er lettere
at skrive noter til mgdet, nar de sidder
derhjemme, hvilket gger fokus og forstaelse.
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Mulighed for pauser

Ved videomader er der bedre mulighed for at
afholde en kort pause, hvis det er nadvendigt.
Det giver en gget ro for borgerne, at de ved at
der er mulighed for at tage en pause. Ved
fysiske mader oplever borgerne, at det kan
veere sveerere at na, da man skal bruge tid pa
at forlade madelokalet fx for at treekke luft,
hvor det er lettere at bare pause videomadet
pa skaermen.

Fri for stigmatisering

Enkelte borgere giver udtryk for, at de
foretreekker videomgder, da de fgler sig
utrygge ved at made fysisk frem og maske
blive genkendt af bekendte. De fgler sig
dermed mindre stigmatiserede ved
videomgder, da de kan deltage hjemmefra
uden at bekymre sig om, hvad andre teenker.

“Teknisk set kunne jeg jo made nogen, jeg
kendte, det er sadan en lille by, jeg bor i. Det
er ikke fordi, det er nogen hemmelighed, men

der er bare noget meget personligt over at

Skulle sidde der [péa jobcentret].
Julie

*Jeg har bedre forstaelse for, hvad vi har
Snakket om, og husker meget mere af
samtalen, end hvad jeg gor, nar jeg er pa
Solrad Kommune for at snakke med dem, for
sa sidder jeg ogsa og holder gje med hvor
lang tid der er til, at jeg skal med bussen. Sa
det er ikke altid, at jeqg lytter efter.”
Kasper

*Jeg er ikke lige sa nervgs, nar jeg er hiemme
i trygge rammer, som hvis man skulle op pa
kommunen. (...) Jeg tror, at det er folelsen af
at skulle til eksamen. (...) Det bliver lidt mere
afslappet, nar man ikke skal fysisk op og sta
Skoleret.”

Mie
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@Aget kontinuitet og selvtillid for udfordrede borgere

Sparede kraefter i svaere perioder
Muligheden for at holde mader hjemmefra
opleves saerligt som en aflastning for de
borgere i Solrgd, der har det for darligt til at
kunne mgde fysisk op i jobcentret grundet
fysiske smerter eller manglende psykisk
overskud. Flere af borgerne oplever stor
fysisk og/eller psykisk belastning, nar de skal
transportere sig hen til jobcentret for at
komme til fysisk mgde. For dem er det derfor
en hjeelp, at kunne blive hjemme men fortsat
deltage i magderne, og borgerne oplever en
rummelighed i systemet ved at have mulighed
for videomgader.

Faerre afbud og aget kontinuitet

Borgerne naevner, at hvis de er inde i en sveer
periode fx grundet sygdom, kan de blive ngdt
til at aflyse fysiske mgder, men at videomgder
giver dem mulighed for at fortsat have kontakt
med jobcentret. Dette mindsker borgernes
folelse af at blive sygeliggjort og skaber
kontinuitet i forlgbet. Det giver ifglge
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borgerne ogsa mulighed for, at man kan
skabe fremdrift i sagsforlgbet fremfor at holde
lange pauser eller matte aflyse vigtige
mgader, som er en del af ens udredning og
videre forlgb.

At overholde aftaler giver selvtillid

Flere borgere naevner, at det er vigtigt for
dem at overholde deres aftaler, og at det ager
tilliden til deres egne kompetencer, nar
videomgder muligger, at de kan leve op til
jobcentrets krav om fremmeade. Det giver
borgerne en positiv fglelse og styrket
selvveerd at kunne leve op til forventningerne
og overholde aftaler pa trods af ens
sundhedstilstand.

“Jeg var darlig i to uger, men sa havde vi det jo
bare fra sengen af. Det var genialt. Jeg kan jo
godt snakke, og jeg kan godt taeenke. Jeg har
maske bare sveaert ved at ga den dag eller har

ondt. Det var rigtig fedt, ogsa for ens eget
selvveerd (...) Jeg kan leve op til det, man har
aftalt.”
Pernille

“Jeg synes, det [videomaderne] har veeret en
kaempe fordel for mig. Jeg er grundet min
sygemelding hindret i at kunne komme derned
[pé jobcentret] fysisk. (...) Det har gjort tingene
nemmere for mig og det har gjort, at jeg har
deltaget i mader, jeq ellers ville have aflyst.”
Camilla
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Sparede kreefter, kontinuitet og gget selvtillid for udfordrede borgere

Gget mobilitet

Borgerne i Solrad saetter generelt pris pa, at
videoformatet giver dem mulighed for at
kunne afholde mgder med jobcentret pa
forskellige lokationer, sa det passer med
deres gvrige hverdag. Flere af borgerne er i
praktik, og videomgderne muligger, at mgdet
kan afholdes pa arbejdspladsen fremfor at
skulle tage en dag fri. Det giver borgerne en
aget fleksibilitet i hverdagen, og at man kan

afholde mgder, uanset hvor man befinder sig.

Derudover giver videomgder mulighed for, at
pargrende kan deltage ved maderne ogsa
selvom, de bor leengere veek.

Fleksibilitet i madetype

De interviewede borgere i Solrgd oplever
ogsa en fleksibilitet i selv at kunne veelge
mellem forskellige madetyper. Mens der er
mange fordele ved videomgder, kan
telefonmader veere at foretraekke ved hurtige
beskeder og afklaring, mens nogle borgere
foretraekker at have fysiske mader ved
alvorlige samtaler, eller nar dokumenter skal
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underskrives. Muligheden for at afholde
mgdet pa flere forskellige mader kan give en
folelse af, at systemet imgdekommer deres
behov ved at ggre mgder med jobcentret
lettere tilgaengelige i hverdagen. Borgerne er
generelt glade for friheden til at kunne veelge
mellem de forskellige madetyper og
kontaktformer.

Sparet tid og penge

Nogle borgere naevner, at det er rart at spare
tid ved at kunne deltage i madet hjemmefra,
og at det er lettere at fa hverdagen til at
haenge sammen og giver mere tid til
forberedelse. Enkelte naevner ogsa
okonomien som en fordel ved videomader, da
man sparer omkostninger til transporten.
Generelt er sparede ressourcer dog ikke de
fordele ved videomgder, som borgerne
tillaeegger mest veerdi.

"Nér det er sadan noget alvorligt og vigtigt, som
om at mgdes med en sagsbehandler om din

fremtid, som det jo et eller andet sted er, sa

synes jeq faktisk det er rarest at sidde rigtigt [til

fysisk made]. Det er et rigtigt levende
menneske, der sidder over for mig.”
Lene

"Videomader gar, at man kan sidde, hvor som

helst i landet. (...) Det er en meget bedre

l@sning, fordi det giver lidt mere frihed. Ogsa
hvis du fx er pa arbejde. Sa skal du ikke tage

en hel dag fri, men kan bare sige, at du lige

Skal snakke med kommunen i 30 minutter og

sé kan du vende tilbage til arbejde.”
Kasper

"Nu sparer jeg mig selv for en halv times

transport og dyr benzin.”
Lene
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PAget tilgeengelighed af sagsbehandlere

Gget tilgeengelighed af sagsbehandlere
saetter skub i sagsprocessen

Et par af borgerne i Solrad neevner, at deres
sagsbehandler er nemmere at fa fat pa, nar
madet foregar via video, da sagsbehandleren
lettere kan passe et videomgde ind i en travl
kalender frem for et fysisk made.

Pa den made oplever borgerne, at
videomgderne ggr sagsbehandlerne mere
tilgeengelige, og at der dermed ikke gar for
lzenge, for der bliver fulgt op pa deres sag
sammenlignet med fysiske mader. Borgerne
oplever, at det giver mulighed for at
sagsbehandlerne hurtigt kan seette et
videomgde op og handle pa ny viden med det
samme, ogsa nar sagsbehandleren ikke er i
jobcentret, fx hvis de er pa kursus.
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Faerre afbrydelser og bedre tid

Nogle borgere bemeerker, at det giver en
bedre og mere uforstyrret samtale, nar de
ikke skal sidde pa et faelleskontor med
sagsbehandleren pa jobcenteret, men kan
deltage hjemmefra. Borgerne oplever ogsa, at
sagsbehandlerne har mere tid til samtalen, da
de ikke skal hurtigt videre til den naeste
borger. Det giver ogsa en gget ro i samtalen,
at sagsbehandlerne ikke skal skynde sig
videre og derfor bedre kan veere til stede i
mgadet, hvilket borgerne synes, gger
kvaliteten af samtalen.

Nar kalenderen for flere skal ga op
Borgerne oplever ligeledes, at de samme
fordele ved videomgder geelder ved mader,
hvor en virksomhedskonsulent, mentor, tolk
eller en pargrende ogsa skal deltage i mgdet
med jobcentret og alles kalendere skal ga op.
Her giver videomgader ifalge borgerne bedre
mulighed for at afholde et mgde med flere
deltagere og dermed opretholde
sammenhaengen i forlgbet.

*Sa kan man fa information péa stedet, fremfor
at jeg skal mgde op pa en kommune (...). Hun
[sagsbehandleren] kan lige tage en beerbar
med og sa have samtalen med mig, mens hun
er til et kursus — allerede dér har hun
informationer og kan handle pa det med det
samme, i stedet for en uge fra hun kommer
hjem fra kurset”

Kasper

"Det gar det lidt mere fleksibelt for alle, ogsa ift.
bade min sagsbehandler og min
virksomhedskonsulent, for de har ogsa mange
mader ind imellem og mange borgere. Sa det
er ogsa nogle gange for dem, at det er
nemmest at holde et videomgade. (...) Jeg tror
faktisk, der er flere tider til radighed, fordi de
béde kan gare det, nar de er pa arbejde pa
kommunen og ogsa hjemmefra.”
Charlie
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Kvalitet og neervaer i samtalen over skeerm

Generel tilfredshed med samtaleformen
For borgere, der ikke oplever tekniske
problemer eller som formar at Ilgse dem,
opleves kvaliteten af kontakten med
sagsbehandlerne via videomgder som god.
Borgerne oplever ligeledes, at nar de rette
forudsaetninger er tilstede, bibeholdes
naerveaeret og den faelles forstaelse i samtalen
via video.

Vigtighed af gjenkontakt og kropssprog
for det personlige i kontakten

Borgerne naevner, at det er vigtigt for en
personlig kontakt med sagsbehandleren, at
begge parter kan kigge hinanden i gjnene og
afleese mimik via skaermen, sa man ved, at
sagsbehandleren lytter og forstar. Borgerne
peger pa, at det er vigtigt at skeermen er
placeret i gjenhgjde og begge parter skal
kigge ind i skeermen under samtalen, ligesom
billedkvaliteten skal veere i orden.
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Nogle oplever dog, at de ikke kan afleese
mimik og kropssprog i helt samme grad via
skaermen, som ved fysisk made.

Vigtigt med tydelige rammer for mgdet
Borgerne naevner, at det er vigtigt for
kvaliteten af madet, at sagsbehandleren er
tydelig om mgdets dagsorden og Igbende
informerer om madets forlgb, fx at der tages
noter, eller hvis man forlader skaermen.

Mulighed for deling af dokumenter

Pa video kan sagsbehandleren via skeermen
dele dokumenter direkte med borgeren. En
borger mener, at dette fungerer bedre over
skaermen end ved fysiske mader, da man kan
tage stilling til indholdet med det samme
fremfor efter mgdet at lsese og taenke over
det. Andre borgere oplever dog, at det er
lettere ved fysiske mader.

"Det bedste har jo veeret, jeg har folt, vi har haft
fysisk kontakt alligevel, selvom hun har siddet
pa sin hiemmeadresse og jeg har siddet pa min
hjemmeadresse. Der synes jeg alligevel, at jeg
har falt mig tryg og behagelig ved hendes
samtale.”

Pia

"Jeg taber ikke pa den made det personlige i
det, ved at have det over Teams. Og jeg synes,
det var godt at fa ansigt pa en sagsbehandler.
Det er sindssyagt vigtigt.”

Julie

"Det er vigtigt, at de [sagsbehandlerne] far
italesat, at nu skal jeg sidde og tage lidt noter,
det kommer lige til at tage et par minutter.”
Julie
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Tekniske udfordringer og konsekvenser

Blandede oplevelser med teknikken
Omkring halvdelen af de interviewede
borgere i Solrgd har enten oplevet tekniske
problemer med at komme ind pa videomgdet,
er blevet smidt af videoplatformen midt i
madet eller har oplevet problemer med
forbindelsen eller lyd- og billedkvaliteten.
Den resterende halvdel (seks borgere)
oplever til gengeeld, at det er nemt at tilga
videomgderne og har ikke haft tekniske
udfordringer.

Nervgsitet nar teknikken driller

Borgerne neevner, at det kan skabe utryghed
og tage fokus fra samtalen, hvis de eller
sagsbehandleren ikke kan fa teknikken til at
virke, og det far betydning for kvaliteten i
kommunikationen. Borgerne har oplevet at
matte opgive og veelge telefonen i stedet.
Borgerne, der har oplevet tekniske
problemer, bebrejder ofte dem selv, nar
teknikken ikke virker.
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Tekniske forhindringer er stressende

For tre ud af de 13 interviewede borgere i
Solrgd er det ikke lykkedes for at komme ind
pa videoplatformen grundet tekniske
udfordringer, hvilket har skabt frustration hos
dem.

Borgerne oplever det som stressende, nar de
kommer for sent til mgdet grundet tekniske
udfordringer. Borgerne bliver nervgse for, at
de bliver trukket i ydelser, hvis de bliver
forsinkede eller slet ikke kan deltage i mgdet
grundet tekniske udfordringer.

Borgerne bliver i tvivl om, hvordan de skal
forholde sig, hvis de bliver forsinkede og
efterspgrger en plan B, hvis teknikken fejler,
samt hvordan man giver sagsbehandleren
besked. Nogle har ringet ind til
sagsbehandleren, men har oplevet at deres
sagsbehandler ikke har kunne hjeelpe dem
med teknikken.

“Ti over et har jeg siddet med hjertebanken og
teenkt "bare ikke de skriver et eller andet og
traekker mig i de der penge, jeg far, fordi jeg
ikke har deltaget i madet”, fordi jeg ikke har

kunnet komme ind og ringe hende op.”
Lene

"Det har veeret yderst positivt, fordi det har
veeret meget, meget nemt. Jeg far et link i min
e-Boks fra jobcenteret, hvor jeg sa trykker pa

den og selvfglgelig har jeg installeret Skype pa
min PC derhjemme.
Pia

"Pa et eller andet tidspunkt sa taeenker man,
prov at har, nu gider jeg darligt nok at uddybe
mine svar, det kan veere, at jeg ryger af lige om
lidt’. Jeg ved ikke helt om det er mit internet.
Samtidigt har jeg det ogsa sadan, at man kan
Jo ikke forvente, at alle har et eller andet
supernetvaerk.”

Mie
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Opleering og support

Forskelligt behov for teknisk oplaering og
vejledning

Borgerne giver udtryk for, at de har forskellige
behov for opleering i den tekniske lgsning, der
bruges til videomgdet. For nogle opleves det
som nemt og intuitivt bade at installere og
tilga videomgderne via det tilsendte link i
mgadeindkaldelsen. Andre udtrykker, at det er
en umulig opgave at klare pa egen hand. For
en borger var det ngdvendigt at sidde fysisk
sammen med sin mentor og fa hjeelp til
installeringen af programmet.

Bade svage digitale kompetencer og
sprogkundskaber kan udgere barrierer for at
installere og tilga videomgderne. Nogle
borgere oplever fx at mangle viden om,
hvordan man downloader et program, eller
uploader dokumenter digitalt.

Nogle kan borgere have sproglige
udfordringer som fx tolkebehov. Derudover
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kan borgene have forskellige typer handicap
eller psykiske udfordringer fx
koncentrationsbesveer, der kan ggre det
vanskeligt at forholde sig til det tekniske.

Sveart med teknisk support

Nar borgerne har behov for teknisk support,
har nogle oplevet, at sagsbehandleren kan
have sveert ved at hjeelpe med det tekniske
og ikke virker sikre i den tekniske support.
Andre har via telefonen faet hjeelp til fx at
installere software pa computeren.

Udfordringer med borgerens eget udstyr
Borgerne anvender eget udstyr, hvilket de
bemaerker kan skabe udfordringer. En borger
forteeller fx, at hun er ngdt til at begynde
opsaetningen af videomadet en time far, fordi
hun har en gammel computer. Derudover
oplever nogle borgere det som en udfordring,
at de ikke har en god nok internetforbindelse.

"Det [opseetning af videomgadet] blev jeq ikke
sat ind i. Jeg fik at vide, at det skulle forega via
Skype, og sa gik jeg ind pa nettet og fandt
Skype for Business. (...) Jeg vidste ikke, hvad
Jeg skulle gare, men sadan er det jo med
meget nyt.”

John

"I starten vidste jeq slet ikke, hvordan det
fungerede. Jeg havde ikke engang installeret
Skype. Sa min mentor hjalp mig med at komme
i gang i starten. Med tiden er det blevet
nemmere for mig. Nu ved jeg, hvordan det
fungerer med link.”

Samir

*Jeg tror, at min sagsbehandler og jeg havde et
telefonmade, hvor hun fortalte lidt, og sa
sendte hun mig en mail med forskellige mader,
man kan komme ind [pa Skype] alt efter,
hvilken computer og styresystem, man har.”

Tina
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Sammenhaengende kommunikation fgr og efter mgdet

Sammenhangende kommunikation er
vigtigt

Flere borgere laegger vaegt pa, at der skal
veere god information om madet bade far og
efter, det finder sted. Det er fx information
om, hvor man booker og tilgar mgdet,
information om at man er logget korrekt pa
mgdet og opfelgning pa hvor man
efterfglgende finder dokumenter fra madet.

Vejledning inden og efter mgdet
Borgerne er generelt glade for at fa en
reminder om mgdet i Digital Post med et
direkte link til videomgadet. Det kan ligeledes
virke beroligende, nar man er logget pa, at
der kommer en hjeelpetekst frem, hvor der
star, at man nu er inde i mgdet og afventer
den anden mgdedeltager.

Borgerne oplever, at det er godt, nar de bliver
informeret om, hvad der skal ske til mgdet
ved mgdets opstart, og eventuelt hvem der
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deltager i videomgadet, da det saetter rammen
for en god samtale.

Generelt er borgerne tilfredse med
opfelgningen pa maderne. Borgerne far
besked om opfelgende opgaver samt referat
via Digital Post, Jobnet eller mail fra
sagsbehandleren. Borgerne synes, at det er
rart at kunne ga derind og tjekke, om der er
noget, man har overset.

Bookingsystemet skal vaere simpelt

Der er delte meninger om, hvorvidt
bookingsystemet fungerer. Der er blandt
borgerne eksempler pa, at det kun har vaeret
muligt at booke fysiske mgder i systemet, og
at videomgader ikke har optradt som en
valgmulighed. Der er ogsa eksempler pa, at
borgeren ikke kan finde sagsbehandleren i
systemet. Borgerne laegger derfor vaegt pa, at
bookingsystemet skal ggre det let tilgaengeligt
at aftale et videomade.

"Du gar ind pa Jobnet, bestiller en tid hos din
kontaktperson, men det er ikke altid, at
funktionen med videoopkald viser sig. Det er
lidt irriterende, at det system, det er bygget op |,
ikke er sé let. (...) Fordi reglerne nu er lavet til,
at vi borgere skal booke, sa kunne hun
[sagsbehandleren] ikke.”

Kasper

"Der havde jeg faet en vejledning til, hvordan
de samtaler skulle forega. (...) Den var meget
nem at forsta. Og installationsvejledningen var
nem at falge. (...) jeg har jo skulle via e-Boks,
for at komme ind pa det. Og sa har jeg logget

pa som gaest og skrevet mit navn. (...) Jeg
loggede ind, og sad der i det virtuelle venterum
og der pa klokkesleettet, s& kom min
sagsbehandler”
Pia
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