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1. Indledning

Formalet med brugerevalueringen er at identificere om klienter, som har faet radgivning af Den
Sociale Retshjalps Fond (DSRF), har veeret tilfredse med den radgivning, de har modtaget. Ved at
kende (u)tilfredsheden af radgivningen fordelt pa bade afdelinger og radgivningstrin, er det muligt
at kigge radgivningen efter i sgmmene, sa DSRF kan lzere af klienternes oplevelse og skabe
forbedring. Pa den made sigtes der hele tiden mod, at der i DSRF ydes den bedst mulige radgivning

med den st@rst mulige tilfredshed blandt klienterne.

Denne rapport er en arsrapport, der samler besvarelserne pa tvaers af afdelingerne i DSRF for hele
2024. Den anvendes som et internt vaerktgj til at kvalitetssikre radgivningen, sa DSRF kan identificere
udviklingspotentialer og forbedre radgivningen. Dette gg@res lgbende, hvorfor der ogsa udarbejdes
en mere overordnet midtvejsrapport, som fungerer som en indikator for til (u)tilfredsheden, samt
procedure for indhentning af evalueringer, hvilket ggr det muligt at justere radgivning og processer
i Ipbet af aret efter behov, og dermed sikre DSRF’s udviklingspotentiale og klienternes tilfredshed.
Denne endelige arsrapport er derimod en omfattende gennemgang og evaluering af de specifikke

resultater og udviklingsomrader.

Arsrapportens resultater sammenlignes desuden med &rsrapportens for 2023, som konklusion pa
forste ar med brugerevalueringer. Det er derfor ikke muligt at sammenligne med tidligere
arsrapporter og resultater for brugerevalueringer. Formalet med sammenligningen er at identificere
eventuelle tendenser og udviklinger over tid. Dette sammenligningsgrundlag hjelper med at forsta,
om der er sket forbedringer eller forveerringer i klienttilfredsheden og radgivningens kvalitet, og

giver dermed en kontekst for de aktuelle resultater.

Arsrapporten anvendes desuden som et eksternt veerktgj, som fremlaegges for tilskudsgivere,

samarbejdspartnere m.fl.
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2. Metodebeskrivelse

Evalueringen er udformet med gnske om at anvende resultaterne til lering og oplysning.
Evalueringen skal ses som en bedgmmelse af DSRFs radgivning som helhed, som er lavet pa
baggrund af klienternes vurderingskriterier. Dermed er det klienterne der er centrale i evalueringen,

og det er deres veerdier, der afspejles i resultaterne af evalueringen.

2.1 Hvem bliver spurgt om deltagelse i brugerevalueringen?
For at sikre en repraesentativ brugerevaluering, spgrges alle klienter, hvis sag afsluttes i DSRF uanset

trin, radgivningsform, afdeling og tid, som udgangspunkt. For at sikre repraesentativitet skal svarene
afspejle hele malgruppen, og ikke kun dele af den. Hvis der f.eks. ikke indgar svar fra klienter, som
henvender sig gennem Faengselsrejseholdet, vil evalueringen ikke vaere repraesentativ for hele
DSRF’s malgruppe og vi vil derfor heller ikke kunne evaluere radgivningen som helhed, men kun den

del, som klienterne er en del af.

2.2 Hvornar spgrger vi?
Klienten inviteres til at svare pa brugerevalueringen ved afslutning af vedkommende sag. Dette

skyldes bade gnsket om, at klientens evaluering af forlgbet bedst muligt afspejler klientens reelle
oplevelse af den radgivning, de har modtaget, mens den stadig er frisk i hukommelsen, og behovet
for at sikre valide svar, der ikke er pavirket af tidsmaessige forsinkelser eller zndringer i klientens
situation og holdninger. Brugerevalueringen er aktiv hele aret, og der evalueres derved Igbende og
ikke i kortere perioder pa aret. Det skyldes at DSRF har meget udskiftning i radgivergruppen, og at
der derfor ved tidsmaessig punktevaluering, er risiko for at resultatet af besvarelserne bliver for

betonet pa det aktuelle radgiverhold.

2.3 Hvordan spgrger vi?
Ved afslutning af en sag, hvad end den foregar skriftligt, telefonisk, fysisk eller virtuelt, informeres

klienten, pa samme medie som radgivningen er foregaet, om brugerevalueringen og dens formal, og
inviteres herefter til at deltage frivilligt i brugerevalueringen. @nsker klienten at deltage, tilsendes et
link, udleveres et fysisk spgrgeskema eller foretages en mundtlig evaluering som senere bliver
indtastet manuelt af radgiveren. Alle besvarelser er 100% anonyme og kan ikke spores tilbage ftil

klienten.



Januar 2025

3 Resultater

3.1 Antal besvarelser

| perioden 1. januar til 31. december 2024 er der i DSRFs radgivninger samlet afsluttet 3824 sager,
hvoraf DSRF’s @konomi- og Gaeldsradgivning (GR) afsluttede 2118 af disse sager og DSRF’s Juridiske
Radgivning (JR), samt DSRF’s Socialfaglige Radgivning (SR) afsluttede sammenlagt 1706 sager. | 2024
fremgar SR ikke som en separat kategori i dataene om afsluttede sager, men er indarbejdet i JR’s
data, da de to radgivningstyper er samlet i ét projekt, der handterer bade juridiske og socialretlige
problemstillinger. DSRF har dog modtaget et begraenset antal brugerevalueringer fra klienter, der har
modtaget socialfaglig radgivning. Da disse evalueringer udggr et mindretal og ikke kan sammenlignes
med antallet af afsluttede SR sager, vil de blive betragtet i forhold til de overordnede data i denne

rapport, samt behandlet i en udspecificering af dataene sammen med JR.

Dem samlede fordeling af afsluttede sager er illustreret i figur 1.

Fordeling af afsluttede sager 2024

0

1706
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m Pkonomi og gaeldsradgivning m Juridisk radgivning Socialfaglig radgivning

| samme periode i 2023 blev der afsluttet 4.051 sager, fordelt pa 2072 afsluttede sager i JR, 1901 i
GR og 78iSR. 12024 har DSRF saledes afsluttet flere klienter i GR, mens der er sket et fald | afsluttede

sager i JR. Et overblik over afsluttede sager i de respektive afdelinger kan ses i figur 2.
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Sammenligning af fordeling af sager
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77 af de samlede afsluttede klienter i 2024 har deltaget i DSRF’s brugerevaluering, hvilket svarer ftil

en svarprocent pa 2%, som anvist i figur 3.

@nsker du at deltage i brugerevalueringen?

77; 2%

3747; 98%

mNej mlJa

Sammenlignet med besvarelserne pa brugerevalueringen i 2023, som var 4% er der altsa et fald pa
hele 2 procentpoint. | arsrapporten for 2023, samt i midtvejsrapporten for 2024, fremgar desuden
en malsaetning om en svarprocent pa 8% for brugerevalueringer for hele 2024. De 2% besvarelser

for 2024 er derfor bade en reduktion af besvarelser i forhold til 2023 og betydeligt under arets
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malsaetningen. De 2% besvarelser i 2024 vurderes derfor som meget lavt. Forklaringen pa den lave
bevarelsesprocent i 2023 lgd pa, at det var fgrste ar med brugerevalueringen og det derfor stadig
var nyt for radgiverne at spgrge eller huske at spgrge klienten om deltagelse i brugerevalueringen,
eller at klienterne blot fravaelger at deltage grundet manglende ressourcer. Denne forklaring ma
antages stadig at veere geldende, da det fortsat kan vaere svaert eller greenseoverskridende at huske
at spgrge om deltage i brugerevalueringer, samt at DSRF har med en malgruppe at ggre, som ikke
ngdvendigvis har et stort overskud af ressourcer i hverdagen. Dog kan en forklaring i 2024 ogsa veere
mangel pa oplaering blandt nye radgivere, da brugerevalueringerne ikke leengere har veeret et nyt

initiativ i 2024, som skulle handhaves og ambitigsiteten omkring dem er aftaget.

39 af de 77 besvarelser kommer fra klienter, der har faet juridisk og/eller socialfaglig radgivning,
mens 38 kommer fra klienter, der har faet gkonomi- og gaeldsradgivning. Svarprocenterne, altsa antal
afsluttede sager overfor besvarede brugerevalueringer, i afdelingerne var 1,8% i GR og 2,3% i JR i
2024. Den samlede svarprocent pa 2% er altsa en smule hgjere end svarprocenten i GR, men er til
gengald lavere end i JR. Dette modsaetter sig 2023’s resultater, som lgd 5% i GR og 3% i JR. Selvom
der er sket en &ndring i den procentvise svarfordeling mellem afdelingerne, er svarprocenterne
stadig lavere end i 2023. Med sa lav en besvarelsesprocent er det sveert at udlede en forklaring pa
arsagen hertil, samt skabe et fuldsteendigt og repraesentativt billede af DSRF’s brugertilfredshed. En
mulig forklaring kan veaere, at DSRF’s malgruppeaendring i GR pr. 1. januar 2024 har indsnaevret
klientkredsen til udelukkende at omfatte borgere, der er eller har vaeret tilknyttet Kriminalforsorgen,
oftere end tidligere mgdes eller afsluttes i faengslerne via Feengselsrejseholdet eller kontakter os
telefonisk. Dette resulterer ofte i korte eller tidsbegreensede samtaler, hvor fokus primeert er pa

radgivningen frem for at spgrge ind til deltagelse i brugerevalueringen.

3.2 Demografi
Af de 77 besvarelser kom 49 af dem fra mandlige klienter, mens 28 kom fra kvindelige klienter.

Hermed var 64% af besvarelserne foretaget af maend og 36% af kvinder, som figur 4 nedenfor viser.
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Sammenlignet med besvarelserne i 2023, er mandlige besvarelser steget med 4 procentpoint fra
60%, mens besvarelser fra kvinder er faldet 3 procentpoint fra 39%. Der har derfor ikke veeret den
store @ndringen i fordelingen af kgn bag besvarelserne. Dog er der sket en andring mellem
afdelingerne. | 2024 i GR kom 87% af af de 38 besvarelser fra maend og er altsa steget med 10
procentpoint fra 77% besvarelser fra meend i GR i 2023. Fordeling mellem besvarelser i JR i 2024 er
hhv. 41% maend og 59% kvinder mod 39% maend og 61% kvinder i 2023. Der er altsa ikke den store

2ndring af fordelingen af de kgnsbaserede besvarelser fra 2023 til 2024, som det kan ses i figur 5.

Sammenligning af procentvis fordeling af kgn
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Fordelingen af kegn bag besvarelserne er dog ret forskellig mellem hhv. GR, hvor stgrstedelen af
besvarelserne kom fra mand og IR, hvor stgrstedelen af besvarelserne kom fra kvinder. Den store
overrepraesentation af maend i GR kan (ligesom arsrapporten i 2023) forklares med, at en stor del af
malgruppen er indsatte eller tidligere indsatte, som jf. Kriminalforsorgens egne tal bestar af 95%
maend. | JR var der blandt besvarelserne en stgrre repraesentation af kvinder end meaend. Dermed

kan det konkluderes, at begge biologiske kgn er repraesenteret i besvarelserne.

Panaer de besvarelser, hvor alder ikke er oplyst (31%), kom stgrstedelen af besvarelserne fra klienter
i alderen 25-34 ar (22%) og klienter i alderen 55-64 ar (17 %). Derudover er aldersgruppen 18-24 ar
repraesenteret af 5% af besvarelserne, aldersgruppen 35-44 ar er repraesenteret af 14% af
besvarelserne, mens 8% af besvarelserne kom fra klienter i aldersgruppen 45-54 ar. Fra personer
over 65 har der kun vaeret én enkelt besvarelse, svarende til 2% fra klienter mellem 65 og 74 ar, og

ingen besvarelser fra klienter over 74 ar.

Alder

5%

31%

2%

9%

m18-243r m25-34ar 35-443r m45-543r m55-643r m65-743r mOver74ar  mlkke oplyst

Der er desvaerre sket en stgrre sendring i data om besvarelser ud fra alder i 2024 ift. 2023, da
besvarelserne af brugerevalueringerne gennem vores nye juridiske system, Bro, har manglet
svarmuligheden ‘Alder’. Og dermed ikke har givet mulighed for at foretage en ngjagtig og overfgrbar

sammenligning mellem 2023 og 2024, da en stor del af dataen mangler. Men som det fremgar af
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figur 7 er aldersgrupperne 25-34 ar (fra 28% til 22%) og 55-64 ar (fra 20% til 17%) stadig steerkt

repraesenteret i 2024, mens aldersgruppen 45-54 ar er faldet markant (fra 23% til 9%).

Fordeling af alder 2023 vs. 2024
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Fordi der er sa stor forskel pa indhentningen af brugerevalueringer og data gennem systemet Bro i
forhold til aldersgrupperepraesentation, giver analysen af besvarelserne ikke et retmaessigt billede
af repraesentationen af aldersgrupper blandt besvarelserne i JR. Men blandt besvarelserne, der kom

fra GR, var stgrstedelen i aldersgruppen 25-34 ar, som bestar af hele 42% besvarelser alene i geld.

Ud fra ovenstdaende kan det ikke konkluderes, at alle aldersgrupper er repraesenteret i besvarelserne.

3.3 Radgivningstype
| DSRF ydes der radgivning pa flere forskellige mader. For at DSRF i fremtiden kan bruge
brugerevalueringen konstruktivt og til forbedringer, er det ngdvendigt at vide, hvilken type

radgivning klienten har faet, sa forbedringsindsatserne igangsaettes de rette steder.

Af figur 8 nedenfor fremgar det, at stgrstedelen af besvarelserne kommer fra klienter, der har

modtaget skriftlig radgivning, hvilket svarer til 23 (30%). Derudover har 19 (25%) af klienterne faet
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telefonisk radgivning, 20 (26%) har faet fysisk radgivning pa vores kontor, 14 (18%) har modtaget

fysisk radgivning udenfor vores kontor og 1 (1%) har valgt "andet”.

[ 3 .
Radgivningstype

25
20
15
10

5

0 [—

Telefonisk Skriftlig Personligt mgde pa Personligt mgde Andet
vores kontor udenfor vores kontor

| 2023 kom stg@rstedelen af besvarelserne fra klienter, som havde faet telefonisk radgivning, hvilket
svarede til 45% af besvarelserne, mens kun 13% af besvarelserne kom fra klienter, der har faet
skriftlig radgivning. Sammenlignet med 2023 er besvarelserne fra klienter i 2024, som har modtaget
telefonisk radgivning faldet med 21 procentpoint, mens den skriftlige radgivning er steget med 17
procentpoint. Af figur 9 fremgar den procentvise andring, men det fremgar ligeledes at der ikke er
sket den store @ndring i besvarelser fra klienter, som har far radgivning ved personligt fremmgde.
Dog har DSRF modtaget flere besvarelser fra klienter, som har faet radgivning pa vores kontor,
fremfor uden for vores kontor i 2024. Til trods for flere besgg er den del faldet — det kan skyldes at
de flere besgg er nyopstartede besgg hvor fokus har veeret at laere matriklerne og de indsatte at
kende, hvor der er blevet startet mange nye sager, men det er begreenser hvor mange af dem der

endnu er blevet afsluttet.

10
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Radgivningsform 2023 vs. 2024
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Alligevel er stgrstedelen af besvarelserne i 2024 i GR dog alligevel modtaget fra klienter, som har
modtaget fysisk radgivning, som illustreret i figur 10. Blandt brugerevalueringsbesvarelserne har
hele 74% modtaget fysisk radgivning, fordelt ligeligt mellem personligt mgde pa og uden for vores
kontor (svarende til 37% ved begge radgivningstyper). Derimod er der kun modtaget hhv. 13% og
11% brugerevarlueringsbesvarelser, svarende til 5 afsluttede klienter, der har faet telefonisk
radgivning og 4 afsluttede klienter, der har faet skriftlig radgivning. Dette sammenlignet med figur 8
er derfor en staerk en indikator p3, at GR generelt mgder flest klienter fysisk — enten pa eller udenfor

kontorene.

1 2024 i JR forholder fordeling sig dog noget anderledes som det ligeledes er illustreret i figur 10. Her
er der ikke modtaget nogen besvarelser fra klienter, som har modtaget fysisk radgivning uden for
kontoret, mens der kun er modtaget 6 besvarelser fra klienter, som har faet radgivning gennem
personligt mgde pa vores kontor. Tilgengaeld er stgrstedelen af brugerevalueringsbesvarelserne
modtaget fra klienter, der har faet radgivning pa distancen. Mere specifikt 19 (49%) besvarelser fra
klienter, der har modtaget skriftlig radgivning og 14 (36%) besvarelser fra klienter, som har faet
telefonisk radgivning. Dette er ligeledes en indikator p3, at JR klienterne typisk henvender sig til DSRF
telefonisk og skriftligt, men ogsa at JR ikke har et ops@gende projekt, som tager ud og mgder

borgeren pa samme made, som der ggres i GR med Faengselsrejseholdet.

11
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Et andet argument, der kan forklare udfordringen med brugerevalueringer, er systemets automatiske
funktion i JR. Systemet g@r det muligt automatisk at udsende brugerevalueringer ved afslutningen
af en sag til de klienter, der pa forhand har givet samtykke til at deltage. Dette eliminerer risikoen
for, at radgiveren glemmer at sende evalueringen i forbindelse med afsluttende mails. Dog kan den
automatiske funktion fgre til en vis risiko for forglemmelse under andre radgivningstyper, hvor denne
automatisering ikke er tilgeengelig. Radgiverne kan vaenne sig til, at evalueringerne sendes

automatisk, hvilket kan ggre det sveerere at huske at udsende dem manuelt i disse tilfeelde.

Fordeling GR og JR, 2024
60%
50%

40%

30% 3 :

20%

.. _
O -

Telefonisk Skriftlig Personligt mgde pa Personligt mgde Andet
vores kontor udenfor vores kontor

X

W Besvarelser i GR  m BevarelseriJR

Det kan afslutningsvis konkluderes, at den eneste radgivningstype, der ikke er repreesenteret i
besvarelserne, er ”Virtuel (f.eks. Via Microsoft Teams)”. Denne radgivningstype ydes sjaldent i DSRF,
hvorfor det ikke er bekymrende, at der blandt de 77 besvarelser ikke er én, der har modtaget

radgivningen virtuelt.

3.4 Tilfredshed
For at kunne male pa klienternes tilfredshed bliver de bedt om at svare pa, hvor enige de er i en
reekke udsagn pa en skala fra 1 til 5. Der er to af disse skaleringsspgrgsmal, da de agerer en slags

kontrol for hinanden og satter svarene fra klienterne i kontekst. Svarer en klient f.eks., at

12
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vedkommende er meget uenig i at have faet den radgivning, som vedkommende havde brug for,
men samtidig er meget enig i at ville bruge DSRF igen, er de to svar modstridende, og det er muligt

at ga ind og analysere pa svarene.

| det f@rste tilfredshedsspgrgsmal bliver klienten bedt om at svare pa, hvor enige de pa en skala fra
1til 5 eri, at de fik den radgivning, de havde brug for. Resultaterne heraf fremgar af nedenstaende

figur 11.

Jeg fik den radgivning jeg havde brug for
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Af ovenstaende diagram fremgar det, at 62 (81%) af de 77 klienter har svaret, at de er meget enige
i, at de fik den radgivning, som de havde brug for. 13 (17%) har svaret, at de er enige i dette udsagn.
Det vil sige, at der samlet er 75 klienter, hvilket svarer til 98% af de samlede besvarelser, der er over
middel tilfredse med den radgivning, som de har faet. 1 har svaret hverken/eller, mens 1 har svaret

meget uenig. Altsa er 1% besvarelserne under middel tilfredse med den radgivning de har faet.

Sammenlignet med besvarelserne i 2023, viser brugerevalueringsrapport en stigning pa 9
procentpoint (fra 89% til 98%) blandt klienter der er over middel tilfredse med den radgivning de
har faet, samt et fald pa 8 procentpoint (fra 9% til 1%) blandt klienter som er under middel tilfredse.
Den ene klient som er meget uenig i spgrgsmalet om, hvorvidt vedkomne har faet den radgivning,

vedkomne havde brug for, er fra JR. Derudover fordeler besvarelsere i JR sig hhv. 85% pa meget enige
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og 13% pa enige blandt besvarelserne. Samtidig fordeler GR sig saledes, at 76% var meget enige i

udsagnet, mens 21% var enige i udsagnet, samt at 3% svarede hverken eller.

Udover ovenstaende bliver klienterne bedt om at svare pa, hvor enige de pa en skala fra 1 til 5 er i,
at de vil ggre brug af DSRF igen, hvis det bliver aktuelt. Resultaterne heraf fremgar af nedenstaende

figur 12.

Jeg vil gére brug af DSRF igen hvis det bliver aktuelt
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63 af de adspurgte har svaret, at de er meget enige i, at de vil ggre brug af DSRF igen, hvis det bliver
aktuelt. 12 er enige i dette udsagn, og dermed er 98% af besvarelserne ogsa her placeret over middel
og har dermed samme procentvise fordeling, som ved fgrste spgrgsmal. Til dette sp@grgsmal har 1
svaret hverken eller til spgrgsmalet. 1 har svaret, at de er meget uenige i at ville ggre brug af DSRF
igen, hvis det bliver aktuelt. Dermed er knap 1% af besvarelserne placeret under middel, hvilket

ligeledes er den samme fordeling som ved fgrste spgrgsmal.
| GR er der den samme procentvise fordeling mellem besvarelserne, mens der er en mindre s&endring

i JR idet 34 (97%) har svaret meget enig til spgrgsmalet, hvilket efterlader 4 (5%) besvarelser, som er

enige og 1 (1%) besvarelse meget uenig.
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Sammenlignet med 2023 ses den samme stigende tendens i hgj tilfredshed, hvilket ogsa fremgar

tydeligt af det f@rste tilfredshedsspgrgsmal.

Det kan derfor udledes, at der blandt besvarelserne er en stor tilfredshed. Samlet set er 98% af de
klienter, der har svaret pa brugerevalueringen over middel, tilfredse. | denne arsrapport er det ikke
ngdvendigt at ggre sa meget brug af den kontrol, som de to tilfredshedsspgrgsmal kan genere, da
besvarelserne i de to spgrgsmal er eget ens. Der bgr dog tages hgjde for, at besvarelserne ikke
ngdvendigvis kan overfgres direkte til alle afsluttede klienter. Selv. om 2% af besvarelserne er
overvejende utilfredse, betyder det ikke, at de resterende 98% automatisk er tilfredse. Det er vigtigt
at forsta, at et hgjere antal tilfredse besvarelser ikke ngdvendigvis afspejler den samlede tilfredshed
i hele klientgruppen, da de enkelte besvarelser kan veere praeget af individuelle oplevelser og
forskellige forlgb. Derfor kan man ikke med sikkerhed konkludere, at 98% af DSRF’s samlede klienter
er over middel tilfredse med radgivningen, og at de ville veelge at ggre brug af den igen, hvis det blev

ngdvendigt.

3.5 Abne svar

| brugerevalueringen er der to abne svarkategorier, som er valgfrie at besvare. Disse giver klienterne
mulighed for at uddybe deres svar eller komme med tilfgjelser til de svar, de har afgivet i de lukkede
kategorier. Tanken med disse abne svarkategorier er netop at fa nogle flere ord pa klienternes
oplevelser. Af de 77 brugerevalueringsbesvarelser er der modtaget 30 (hvilket svarer til 39%)
tekstbesvarelser fordelt hhv. 11 besvarelser til fgrste svarkategori og 19 til anden svarkategori. | 2023

var der 90 (55%) besvarelser i de dabne kategorier. Det er altsa et fald i besvarelser fra sidste ar.

Af figur 13 nedenfor fremgar en fordeling af de i alt 30 besvarelser i de abne kategorier ud fra en

vurdering af, om besvarelsen tenderer mest positivt eller negativt.
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Fordeling af besvarelser af dbne svar

7%

93%

m Negativt lydende  m Postivt lydende

De er kategoriseret som vaerende enten positive eller negative. De negative svar indeholder
kommentarer, hvori der indgar kritik, eller hvor det er tydeligt, at klienten ikke er tilfreds. De positive
kommentarer kan ogsa indeholde kritik, men har en mere anerkendende og rosende lyd, hvortil det
et tydeligt, at klienten er tilfreds. Vurderingen af kommentarernes ordlyd har vi selv foretaget, men
mener dog, at den er retvisende for kommentarenes tendens, hvilket vi vil uddybe i det fglgende. Af
de i alt 30 besvarelser, er 28 af dem kategoriseret som positive. Nedenfor praesenteres et udsnit af

de i alt 28 positive svar.

“Ekstra glad for den “Det va( bare en n:gﬁg
iheerdighed og ty z;;g], b:.:g%e;g
vni
“Jeg har fdet er.J ﬁn og réif’;?\fcfri:’;’;trzzr:ist kommunikation. Som
obrl{gb.ar skrlftllg under hele forlgbet” hjalp mig til at treeffe
rddgivning, men jeg en beslutning i forhold
ville have foretrukket til et juridisk problem”
et (eller flere) mgde(r)
med en radgiver
personligt.”
”Sgd venlig
radgiver. Virker
iorden”
“Jeg fik preecis
den hjzlp je “ler
havée b%gg fantastiske!!
for” Tusind tak!!”
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” ... Via denne henvendelse har jeg
nu faet svar pd alle mine spgrgsmal
(og sat bero pa mine bekymringer)
og ved derfor hvordan vi far lgst
vore kommende udfordringer, sa
stor tak herfra.”

“lkke noget, tak
for jeres
rddgivning super
taknemmelig tak”
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“Jeg er virkelig glad for
den sociale retshjelp,
det er jer som giver os
studerende mulighed

for hjeelp.
I er dybt professionelle
og venlige, der er ingen
“Jeg har absolut negativ kommentar.”
intet i tankerne
der kan andres”
“Meget
professionel hjaelp
“I har vaeret ”
af x og x
meget
behjeelpelig”

Det fremgar af udsnittet af de positive svar, at klienterne blandt andet har oplevet at blive mgdt af

venlige, engagerede og professionelle radgivere, som lytter og giver praecise, forstaelige svar. Om

selve radgivningen beskrives desuden at den er brugbar, stgttende og konstruktiv. | DSRF er det

malet, at vores radgivere hver gang mgder borgeren med veerdier som respekt, mangfoldighed,

brobygning og ligeveerdighed, og at radgiveren altid tager sig tid og er grundig i radgivningen. Dette

afspejles tydeligt i de positive besvarelser.

Ud af de i alt 30 abne svar, var der kun 2 svar med mere “negativ” klang, som begge fremgar

herunder.

“Ndr man beder om juridisk raddgivning

vedr. lovgivningen, sa ville det veere ”I sagde | kunne
fint, hvis rddgiveren ikke ‘blot’ sender hjeelpe og 1/2 ér
sin egen beskrivelse af hvordan senere sagde | at |
lovgivningen er, men ogsG medsender ikke kunne hjeelpe !”

et citat af / et link til den pdgaeldende

paragraf i lovgivningen.”
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Af disse kommentarer fremgar det, at de to klienter ikke er utilfredse med selve radgivningen, men
i stedet utilfredse med en lang ventetid og manglende forventningsafstemning om, hvad DSRF
hjelper med. Derudover har den ene af de to negativt kategoriserede kommentarer en overvejende
konstruktiv klang fremfor en direkte utilfredshed. De negative kommentarer er derfor et udtryk for

manglende forventningsafstemning, hvilket vil blive diskuteret senere i denne rapport.

3.6 Kendetegn ved de utilfredse besvarelser
For at blive klogere pa, hvor vi som organisation kan blive bedre, dykkede vi sidste ar ned i de

utilfredse besvarelser. Formalet med det er at klarleegge arsagen til utilfredsheden og dermed ogsa
spotte udviklingspotentiale og pa den baggrund iveerksaette tiltag, som kan reducere antallet af
denne type utilfredse besvarelser i fremtiden. Men fordi der kun er 2 utilfredse besvarelser fra 2024
foretages ikke en dybdegaende analyse af svarene. Begge besvarelser peger dog pa situationer, hvor
utilfredsheden udspringer af manglende forventningsafstemning. Som konkluderet i arsrapporten
2023, skal der derfor arbejdes videre med at @ge fokus pa, hvordan vi kan forbedre

forventningsafstemningen mellem DSRF og klienten.

4 Konklusion
Pa baggrund af anden gennemfgrte periode med brugerevaluering i DSRF kan det konkluderes, at

stgrstedelen af de klienter, der har besvaret brugerevalueringen har veeret tilfredse med den
radgivning, de har faet, og vil ggre brug af DSRF igen. De tilfredse besvarelser er kendetegnet ved,
at radgivningen opleves som bade handlingsorienteret og forstaelig, hvor radgiveren fremstar som
respektfuld, vendlig og kompetent. De fa negative besvarelser baerer derimod praeg af et gnske om
mere konkret information og manglende forventningsafstemning helt generelt. | besvarelserne er
begge ken repreesenteret, mens kun én aldersgruppe og radgivningstype mangler. Dog er denne
arsrapport baseret pa et begraenset datagrundlag med kun 77 besvarelser, hvorfor den ikke kan
anses som vaerende repraesentativ. Der kan derfor ikke med sikkerhed drages generelle konklusioner
om radgivningen i DSRF. Resultatet vil derimod blive anvendt som et pejlemarke og en motivation
for at fortsaette det gode arbejde samt identificere forbedringspotentiale i brugerevalueringen. Pa

baggrund af dette vil der dog ikke blive igangsat st@rre initiativer i forhold til selve radgivningen.
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5 Forbedringspotentiale

5.1 Svarprocent
Farst og fremmest er et vigtigt forbedringspotenitale i brugerevalueringen den lave svarprocent, som

kan pavirke resultaternes reprasentativitet og palidelighed. Med kun 77 besvarelser er
datagrundlaget begraenset, og det ggr det vanskeligt at drage generelle konklusioner om brugernes
oplevelser af radgivningen i DSRF. For at gge den statistiske validitet og fa et mere praecist billede af
brugernes tilfredshed, bgr der derfor fokuseres pa at forbedre svarprocenten. Dette var ogsa et
fokuspunkt i arsrapporten for brugerevalueringer i 2023. For at gge svarprocenten og dermed fa et
mere repraesentativt billede af radgivningens kvalitet i DSRF, er det ngdvendigt at ggre evalueringen
mere tilgaengelig og motiverende for brugerne. Derudover er det ogsa tydeligt, at radgiverne enten
feler sig usikre i at sp@rge om deltagelse i brugerevalueringerne eller ikke har de rette veerktgjer til
at ggre dette. En made at imgdekomme udfordringerne med svarprocenterne pa, er at udsende
brugerevalueringer automatisk og evt. sende er opfglgende pamindelsesmail. Saledes bliver flere
klienter mindet om brugerevalueringen efter endt sag/forlgb, og tilbuddet om deltagelse afhaenger
ligeledes ikke af radgiverens selvsikkerhed i radgivningen, eller hvorvidt radgiveren husker at spgrge
om deltagelse. Men alligevel skal brugerevalueringerne ogsa ggres mere synlige i radgivernes
arbejdsmiljg, herunder i oplaering, arbejdsvejledninger og i forbindelse med daglig klientkontakt
samt ved afslutning af sager, for at sikre, at radgiverne kender vigtigheden af klienternes deltagelse

i brugerevalueringen og kan videreformidle budskabet — ogsa ved telefonisk og personlig radgivning.

Der bgr ligeledes saettes fokus pa optimering i ledelsen og sikre, at det er et kontinuerligt fokus
gennem aret, da en hgjere svarprocent ikke kun vil give et mere preecist billede af radgivningens
kvalitet, men ogsa skabe et solidt grundlag for forbedringer i radgivningsprocessen. Ved at arbejde
malrettet med at optimere besvarelserne, kan ledelsen fa en dybere indsigt i bade de styrker og
svagheder, der findes i DSRF’s radgivning. En hgj svarprocent giver mulighed for at justere
radgivningen i realtid og sikre, at den altid er relevant, effektiv og opfylder brugernes behov. Derfor
er det afggrende, at ledelsen kontinuerligt arbejder med at forbedre bade processen og deltagelsen
i evalueringen, sa det kan styrke bade radgivningens kvalitet og organisationens udvikling.

Malet for 2025 er derfor at nd en svarprocent pa 4 %, hvilket vil vaere en fordobling fra resultatet for

2024. Ved at arbejde med ovenstaende forbedringer og ggre brugerevalueringer til en integreret del
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af arbejdsdagen, bade for radgivere og lgnnede medarbejdere, anses dette mal alligevel som

varende en realistisk malsaetning.

5.2 Utilfredse besvarelser
Der er generelt et forbedringspotentiale i at analysere de utilfredse besvarelser, der er blevet

modtaget i brugerevalueringen. Men som det fremgar af rapporten, er der fa utilfredse besvarelser
og som det fremgar af de utilfredse besvarelser, mangler der en forventningsafstemning mellem
DSRF og klienten. Pa baggrund af disse fa besvarelser er det dog ikke tydeligt om det er noget der
generelt gor sig geeldende, eller om der blot er tale om enkeltstaende tilfaelde. Der ligger derfor
ligesom udfordringen med svarprocenter et gnske om flere besvarelser, netop for at kunne afdaekke
om de utilfredse besvarelser er repraesentative for DSRF’s radgivning og der dermed er et behov for

pget opmaerksom og eventuelle eendringstiltag.

Siden brugerevalueringsrapporten for 2023 har DSRF gget fokus pa forventningsafstemning. Dette
omfatter blandt andet tydelig ekstern kommunikation om, hvordan og i hvilket omfang vi kan hjzelpe
de klienter, der henvender sig til os. Der er ogsa blevet lagt stgrre vaegt pa, at radgiverne skal vaere
bedre til at informere klienterne om, hvad de kan forvente, herunder ventetid, arbejdstid og andre
relevante oplysninger, som kan vaere vigtige for klienten. Det bgr dog ogsa understreges, at en
fuldsteendig undgaelse af mangel pa konstruktiv forventningsafstemning sandsynligvis ikke er mulig.
Dette skyldes blandt andet forskellige livssyn, holdninger og baggrundsviden — bade om klienten og
DSRF’s radgivning og kan dermed de rette forudssetninger for optimal forventningsafstemning
mangle. De negative kommentarer skal derfor ses som en potentiel fejlkilde, der tages hgjde for,

selvom vi g@r en stgrre indsats for at imgdekomme denne udfordring.
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