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Laesevejledning

Indledningsvis praesenteres undersggelsens baggrund og formal.
Herefter fglger en skitsering af undersggelsens metode og datagrundlag
i afsnit 2.

Afsnit 3 indeholder undersggelsens hovedresultater, mens afsnit 4
praesenterer en raekke leeringspunkter i forhold til den fortsatte
udvikling af byggesagsprocessen i Kgbenhavns Kommune.

Afsnit 5 praesenterer kundernes overordnede tilfredshed med
processen for byggesagsbehandling i Kebenhavns Kommune, og giver
dermed afszet for afsnit 6, der indeholder kundernes prioriteringer i
forhold til at gge tilfredsheden med byggesagsprocessen.

| afsnit 7 behandles kundernes oplevelse af hele byggesagsprocessen;
lige fra den indledende forhandsdialog over selve byggetilladelsen til
udstedelse af ibrugtagningstilladelse. For hvert element i processen
beskrives de overordnede resultater og dernaest fglger szerlige
opmaerksomhedspunkter.

Som tillaeg til rapporten findes en tabelrapport, som indeholder alle de
data og analyser, som rapporten bygger pa.

Note: Der refereres til tre kundegrupper i undersggelsen: Erhvervsejere,
radgivere og private. Den samlede betegnelse for erhvervsejere og
radgivere er her erhvervskunder.



1 Baggrund og formal




EPINION
BAGGRUND OG FORMAL

Fra myndigheds- til samarbejdskultur

Analysen af kundetilfredshed i byggesagsprocessen sker som en del af Kgbenhavns Kommunes omverdensinddragelse med fokus pa
at afdaekke byens behov, og er samtidigi trad med Erhvervs- og Vaekstpolitikkens fokus pa udbredelsen af en kommunal
servicekultur og styrkelse af dialogen med borgere og virksomheder.

Resultaterne fra serviceanalysen vil derfor ogsa indga som en integreret del af den Servicekulturuddannelse, som Kgbenhavns
Kommune gennemfgrer i samarbejde med Epinion P/S for Byens Anvendelse og Byens Udvikling i efteraret 2015.

Formalet med analysen af kundetilfredsheden i byggesagsprocessen er,
1. atundersgge og kortlaegge kundernes tilfredshed med byggesagsprocessen i Byens Udvikling og Byens Anvendelse
2. atlevere viden om seerlige indsatsomrdder, hvor forvaltningen kan forbedre sig

Analysen bygger pa en spgrgeskemaundersggelse blandt private og erhvervskunder, der har haft en byggesag i fgrste halvar 2015.
Der indgar i alt 528 besvarelser i spgrgeskemaundersggelsen. Som supplement hertil er der gennemfgrt personlige interview med 20
erhvervskunder og 10 privatkunder. Metode og datagrundlag er beskrevet i afsnit 2.
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EPINION
METODE OG DATAGRUNDLAG

Dakkende og preecise svar

Undersggelsen baserer sig pa to typer dataindsamling: En kvantitativ dataindsamling bestdende af en spgrgeskemaundersggelse og en kvalitativ
dataindsamling bestaende af 30 personlige interview.

Spgrgeskemaundersggelsen er gennemfgrt bade som web-undersggelse og telefonundersggelse blandt samtlige byggesager fra januar 2015 til maj
2015 i Kgbenhavns Kommune. Kunderne har fgrst haft mulighed for at svare pa spgrgsmalene via internettet, og herefter er de, der ikke har svaret,
blevet kontaktet telefonisk. Der indgar i alt 528 emner (kunder) i undersggelsen, hvilket udggr 27% af det samlede antal kunder i perioden januar-maj
2015. Et mere naergaende indblik i antal besvarelser kan ses pa naeste side. Data vurderes som repraesentative, fordi der ikke er kundegrupper, der er

under-/overreprasenterede i undersggelsens datagrundlag. Data er indsamlet i perioden den 15. juni til den 3. august 2015.

De personlige interview er gennemfgrt med i alt 30 personer — 10 privatkunder og 20 erhvervskunder. | rekrutteringen blev det sikret, at der var en
spredning pa ombyg/nybyg, under 200 kvm2/over 200 kvm?2, tilfredse/utilfredse kunder.

O SPORGESKEMAUNDERS@GELSE O INTERVIEW

Kvantitativ fase | Kvalitativ fase

Forelgbig Endelig data-
- bearbejdning og | bearbejdning og
| analyse af data - analyse

é




KVANTITATIV SPORGESKEMAUNDERS@GELSE

Fordeling af kunder og fordeling af sager ift. status pa byggesagen
FORDELING, KUNDER

ERHVERVSEJERE
RADGIVERE

PRIVATKUNDER

FORDELING, STATUS PA BYGGESAG
FORHANDSDIALOG [oafsfssss 3%
ANSOGNINGSPROCES isasamatst 3%
SAGSBEHANDLING
BYGGETILLADELSE
BYGGEPROCES
UDST. AF IBRUGTAGNING

VED IKKE
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EPINION
HOVEDRESULTATER (1)

42% ER UTILFREDSE — ERHVERVSKUNDERNE ER MINDST TILFREDSE

Kunderne er overordnet set hverken utilfredse eller tilfredse med servicen i byggesagsprocessen, men erhvervskunderne er mindst tilfredse, mens
privatkunderne er mest tilfredse. Erhvervskunderne er ofte "gengangere”. Sammenligningsgrundlaget betyder ifglge kunderne selv, at de stiller
hgjere krav til serviceniveauet.

Pa tveers af kundesegmenter er fglgende forhold afggrende for kundernes vurdering af samarbejdet med Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF):

1) Kort sagsbehandlingstid
2) Forventningsafstemning
3) Tilgeengelighed

4) Lgbende dialog

5) Envelbegrundet afggrelse

DEN “"R@DE TRAD” | BYGGESAGSPROCESSEN ER AFG@RENDE FOR KUNDERNES OPLEVELSE

Det afggrende i tilfaelde af afslag er, at kunden ikke "overlades til sig selv”. Det ideelle forlgb er kendetegnet ved en rgd trad fra begyndelse til
afslutning, hvor kunden oplever at vaere i gode og fagligt kompetente haender, sdledes at man minimerer antallet af uventede haendelser. Nar
kunderne er mest utilfredse med processen, bunder det typisk i, at der har veeret aftaler, der ikke opleves at blive overholdt. Det kan ogsa vaere nar
uforudsete haendelser opstar, som kunderne selv ma handtere.

| den nuvaerende byggesagsproces opleves udsving i forhold til den ideelle proces, hvilket kommer til udtryk i kundernes oplevelse af forlgbet.

Kundernes tilfredshed langs byggesagsprocessen er praesenteret pa naeste side. Heraf fremgar ligeledes uddybende input til aspekter, der gar hhv.
godt og mindre godt i forlgbet.



EPINION
HOVEDRESULTATER (Il)

Overblik over steder i byggesagsprocessen, der bidrager til henholdsvis tilfredse eller utilfredse kunder

Meget
tilfreds O
4
3,2
3 2,8 2,9 2.8 - 2,9
h é\2,4 vy E l.
2 : : : : : :
Meget . . . : : :
utilfreds Udstedelse af
Forhandsdialog Ansggningsproces Myndighedsbehandling* Byggetilladelse* Byggeri igangsaettes*® Ibruetagninestilladelse®
(n=13) (n=16) (n=88) (n=122) (n=131) gragning

(n=137)

o O ®
n A Tilladelsen gives
Det opleves, at forholdsvist
hurtigt og
® I

sagen skal vaere
medarbejderne er
meget kompleks

® (] ® . .
for at kunne fa + + + + ’ + ? + - — + tilgeengelige for

medarbejdere i 1) Forstaelses- ;jl::::;f:;e
dialog Medarbejdere  Nar kunderne vanskeligheder Formidlingen af F& opmaerk-
BOM* er ikke opleves, som  oplever gennem- grundet sproget.  afgerelsen og somhedspunkter
Ansggere, som har intuitiv for stressede med  sigtighed isags-  Sarligt ift. om der 8rundlaget og forbehold _1) Langsom ud_stedelse of
haft ansggere—  Kundecenter store behandlingen - ¢kal ske rettelser  herfor er god |brugtagn|ngstllladelée eller
forhdndsdialog, er seerligtikke  er service- sagsmaengder, seerligt geeldende ) Utilgaengelige manglende |nf9rmat|on o
overordnet glade forstegangs-  mindede hvilket giver for erhvervs- f) Atblive o medarbejdere ved udstedelse af tilladelse
ansggere ventetid kunder overladt til sig forespgrgsler 2) Utilfredsstillende dialog

selv” ved afslag



EPINION
HOVEDRESULTATER (l111)

ELEMENTER, DER KAN PRIORITERES FOR AT @GE TILFREDSHEDEN

For erhvervskunderne kan tilfredsheden i hele byggesagsprocessen gges ved seerligt at prioritere sagsbehandlingstiden og tilgaengeligheden, da
erhvervskunderne er utilfredse med disse elementer. Dernaest kan et fokus pa gennemsigtigheden i myndighedsbehandlingen samt henholdsvis
koordineringen for radgivere og forventningsafstemningen for erhvervsejere vaere med til at gge tilfredsheden.

For privatkunderne kan man med fordel arbejde med sagsbehandlingstiden og gennemsigtigheden, da disse elementer vurderes vigtige, men
angives at vaere utilfredsstillende. Dernaest kan der med fordel fokuseres pa forventningsafstemning og koordinering, skgent de er knap sa
afggrende for tilfredsheden.

FORHANDSDIALOGEN VIRKER
De kunder, der har gjort brug af forhandsdialogen er gennemgaende meget tilfredse med samarbejdet med TMF. Seerligt muligheden for at
forventningsafstemme grundigt fremhaeves som positivt. Det er dog primeert erhvervskunderne, der ggr brug af muligheden for en forhandsdialog.

KUNDERNE ER GENERELT SZARLIGT UTILFREDSE MED SELVE MYNDIGHEDSBEHANDLINGEN

Kunderne er generelt utilfredse med selve myndighedsbehandlingen. Tilfredsheden er signifikant lavest i denne del af byggesagsprocessen. P3
tvaers af de tre kundegrupper oplever flertallet en lang sagsbehandlingstid. Det opleves, at der er forskel pa, hvor hurtigt sagsbehandlerne leverer i
myndighedsbehandlingen, hvilket i varierende grad blandt kunderne opleves som et udtryk for en begraenset faglighed eller stress. Fa har oplevet,
at andre ansggere har faet behandlet deres sag hurtigere. | tilfaelde, hvor der er forskel pa sagsbehandlingstid, opleves dette ikke ngdvendigvis som
forskelsbehandling, med mindre sagerne er sammenlignelige.

Kunderne fremhaver fglgende forslag til, hvordan medarbejderne kan handtere sagsbehandlingstiden anderledes:

1) Oplys om sagsbehandlingstid fra aflevering af ansggning

2) Operér med mere realistiske udmeldinger om, hvor lang tid en “svaer sag” tager at myndighedsbehandle

3) Ggr opmaerksom pa dokumentationsniveauet allerede ifm. den indledende dialog — alternativt kan alle yderligere dokumentationskrav sendes i
én samlet pakke



EPINION
HOVEDRESULTATER (1V)

GODT HALVDELEN AF KUNDERNE ER TILFREDSE MED DE FAGLIGE BEGRUNDELSER

Ca. halvdelen af kunderne er tilfredse med de faglige begrundelser i forbindelse med en afggrelse. Kunderne beskriver best practice i denne fase
ved, at medarbejderne har fokus pa:

1) Kommunikationi gjenhgjde
2) Forstaelige begrundelser
3) Le@sningsorienteret tilgang (i seerlig grad ved afslag)

MAIL OG TELEFON FORETRAKKES SOM KOMMUNIKATIONSFORM IGENNEM BYGGESAGSPROCESSEN

Overordnet foretraekker kunderne mail og telefon som kommunikationsmidler, da det er de letteste og mindst ressourcekraevende
kommunikationsformer. | opstartsfasen, fgr ansggningen sendes, vil bade erhvervskunder, radgivere og privatkunder gerne have et personligt
mgde. Hvis der opstar udfordringer i Igbet af byggesagsprocessen foretraekkes det personlige mgde ogsa.

DE STORE ERHVERVSKUNDER BESKRIVER, AT TMF ER INDE | EN UDVIKLINGSFASE

Pa baggrund af de kvalitative interviews med kunderne fremgar det, at de store erhvervskunder fremhaver det konstruktive samarbejde med TMF,
da de oplever en storimgdekommenhed fra TMF. Denne kundegruppe beskriver, at TMF er inde i en udviklingsfase, hvor flere tiltag er i spil for at
modernisere forvaltningen. Pa nuvaerende tidspunkt er TMF ikke i mal, og kunderne oplever nogle udfordringer, som spiller ind pa det overordnede
tilfredshedsniveau, men med tid forventes handteret. Tiltagene vurderes trods dette at vaere i kundernes interesse pa lsengere sigt.



4 LARINGSPUNKTER




EPINION
OVERORDNEDE LARINGSPUNKTER

Undersggelsen af processen fra indledende dialog til ibrugtagningstilladelse hos TMF giver anledning til en raekke
lzeringspunkter, som med fordel kan indtankes i den kontinuerlige udvikling af byggesagsprocessen i Kebenhavns

Kommune:

DEN "R@DE TRAD” KAN STYRKES MED EN KOORDINERENDE SAGSBEHANDLER

En koordinerende sagsbehandlinger vil kunne sikre faerre udsving i byggesagsprocessen, hvor uventede handelser eller forskellige udmeldinger i
faserne af byggesagsprocessen forstyrrer. Dette vil ligeledes skabe tryghed i forlgbet, hvor der vil veere en fast tilgeengelig medarbejder, der er sat
ind i tingene. Man kan overveje hvilke projekter, der har en stgrrelse, sa ressourcen vil vaere givet “godt ud”.

ELEMENTER, DER KAN PRIORITERES FOR AT @GE TILFREDSHEDEN

Erhvervskunderne efterspgrger, at sagsbehandlingstiden og tilgeengeligheden i myndighedsbehandlingen prioriteres. En styrkelse af begge
elementer kan gge tilfredsheden, men det centrale leeringspunkt er, at tilgaengeligheden specielt efterspgrges, nar sagsbehandlingstiden gar op.
Dernaest kan et fokus pa gennemsigtigheden i myndighedsbehandlingen samt henholdsvis koordineringen for radgivere og
forventningsafstemningen for erhvervsejere veere med til at gge tilfredsheden. Alle parametrene er udtryk for, at erhvervskunderne efterspgrger
mere viden om forlgbet, da det pa nuvaerende tidspunkt ikke er gennemskueligt for dem, og de ikke ved, hvad de skal forvente i de forskellige
sager.

Privatkunderne efterspgrger, at sagsbehandlingstiden og gennemsigtigheden prioriteres, da disse elementer vurderes som vigtige men aktuelt set
utilfredsstillende. Privatkunderne har typisk ikke mere end en enkelt sag, hvorfor de forholder sig til de 20 dages sagsbehandlingstid og bliver
skuffede, i fald det ikke holder. Samtidigt har de typisk ikke erfaringer med byggesager, og hvis ikke de er blevet klaedt ordentligt pa i den
indledende kontakt, kan de opleve hele sagsforlgbet, som uigennemsigtigt og utrygt.

Dernaest kan der med fordel fokuseres pa forventningsafstemning og koordinering; skgnt de er knap sa afggrende for tilfredsheden. Leeringen i
forhold til disse punkter er, at privatkunderne ikke i tilstraekkelig grad oplever sammenhang mellem den indledende dialog og udmeldingerne, der
gives i lgbet af byggesagsprocessen.



EPINION
SPECIFIKKE LARINGSPUNKTER | FASERNE

Kunderne efterspgrger som anfgrt en rgd trad i byggesagsprocessen, men ift. de specifikke faser fremhaeves fglgende:

INDLEDENDE KONTAKT

Ansggere, der har haft forhandsdialogen, er generelt mere tilfredse i den indledende ansggningsfase. Man kan overveje, om erfaringer fra
forhandsdialogen kan taenkes ind i de gvrige personlige kontakter — fx telefonsamtalen eller kundecentret. Et eksempel kunne vaere
forventningsafstemningen, som medarbejderne, ifglge kunderne, bedst formar at afstemme i forhandsdialogen. Bade erhvervskunder og
privatkunder efterspgrger en generelt bedre forventningsafstemning. Derfor kunne best practice fra forhandsdialogen med fordel forsgges
overfgrt til de gvrige personlige kanaler.

En chat-funktioni BOM kunne skabe en personlig indgang til en medarbejder, hvis ikke vejledningerne er intuitive for ansggere.

MYNDIGHEDSBEHANDLINGEN
Sagsbehandlingstiden er helt afggrende i forhold til kundernes tilfredshed med byggesagsprocessen. Her kan TMF overveje at supplere
servicemalet med en mere pragmatisk opfglgning. Kunderne anbefaler selv:

1) Oplys om sagsbehandlingstid fra aflevering af ansggning

2) Operér med mere realistiske udmeldinger om, hvor lang tid en ”sveaer sag” tager at behandle

3) Ggr opmaerksom pa dokumentationsniveauet allerede ifm. den indledende dialog — alternativt kan alle yderligere dokumentationskrav sendes i
én samlet pakke

Generelt gnsker kunderne en gennemsigtig proces og en lettere tilgaengelighed til medarbejdere med indsigt i sagen under forlgbet. En

koordinerende sagsbehandler er én mulig I@sning.

AFG@RELSEN
Medarbejderne kan med fordel fokusere pa best practice i denne fase, hvor godt halvdelen af kunderne er tilfredse pa nuvaerende tidspunkt. Best
practice indebeerer:

1) Kommunikationi gjenhgjde
2) Forstaelige begrundelser
3) Lesningsorienteret tilgang (i saerlig grad ved afslag)
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EPINICIN
ANS@GERE MED FLERE BYGGESAGER ER GENERELT MINDRE TILFREDSE

42% utilfredse med byggesagsprocessen i den konkrete sag — erhvervsejerne er mindst tilfredse

® Privatkunderne er mest tilfredse. Dette skyldes primzert, at de ikke tidligere har lavet en byggeansggning, og derfor ikke har
forventninger til processen, men ogsa at de i hgjere grad oplever, at der er tilgeengelighed til medarbejderne.

* At radgivere og serligt erhvervsejere er mindst tilfredse skyldes, at de ofte har en portefglje af sager og derfor ogsa har en
forventning til, hvordan det tidligere har vaeret og dermed ogsa til, hvordan den gode proces kan vaere. Erhvervsejerne er mest
utilfredse.

* 14% af ansggerne angiver, at de har klaget over en afggrelse.

”Skal jeg fokusere pa den
Tilfredshed Erhvervsejere Radgivere Privatkunder Andet konkrete sag, sd er jeg
utilfreds. Men det skyldes, at

H 0, 0, (o) 0, (o)

Meget tilfreds 5% 9% 18% 6% 12% jeg lige for dette havde et
Tilfreds 20% 28% 24% 25% 26% projekt, hvor myndigheds-

: ~behandlingen var hurtig og
Hverken tilfreds -
eller utilfreds 28% 21% 17% 22% 20% ’ - dialogorienteret, og denne

. 7 ooN gang har der veeret store
Utilfreds 23% 18% 19% 19% /. 19% N .
I : dokumentationskrav. der trak
Meget utilfreds 25% 24% 22% 28% \o23% ) det i langdrag”
N ——

Erhvervsejer, nybyggeri

Tilfredse 25% 37% 42% 31% 38%




EPINICON

OVERORDNET TILFREDSHED DRIVES PRIMZRT AF GOD
FORVENTNINGSAFSTEMNING, FORMIDLING SAMT TILGANGELIGHED

PRIVATE ANS@GERE
l 42% ER OVERORDNET TILFREDSE

RADGIVERE
I 37% ER OVERORDNET TILFREDSE

ERHVERSEJERE
l 25% ER OVERORDNET TILFREDSE

De tilfredse privatkunder oplever, at der er god tilgaengelighed til
kommunen, og at den indledende dialog omkring
ansggningsprocessen (primaert personligt fremmgde i Njalsgade) giver
overblik over den overordnede proces og “god ro i maven”. De private
har behov for gennemsigtighed i byggesagsprocessen, dog ikke i
samme grad og detaljerigdom som erhvervskunderne, fordi
projekterne typisk er mindre komplekse.

De tilfredse radgivere oplever, at der er en god
forventningsafstemning i den fgrste kontakt til kommunen. Szerligt de,
der gor brug af forhandsdialogen, er glade. De oplever ogsa, at
formidlingen af afggrelsen og grundlaget herfor er god.

De tilfredse erhvervsejere oplever ligesom radgiverne, at der var en
god forventningsafstemning i den f@rste kontakt - primaert pga.
forhandsdialogen, samt at den endelige formidling af afggrelsen og
grundlaget herfor var god. Desuden papeger de, at tilgaengeligheden
er god - saerligt pa de helt store byggesager.



UTILFREDSE KUNDER FOREKOMMER PRIMART, NAR
SAGSBEHANDLINGSTIDEN OPLEVES LANG SAMT DIALOGEN SZATTES PA PAUSE

Ansggerne fremhaver pa tveers af kundesegmenter de samme parametre som udslagsgivende i forhold til, om de i sidste ende er
utilfredse. Sagsbehandlingstid og Igbende dialog bliver af bade erhvervskunder og privatkunder vurderet som elementer, hvor
TMF ikke lever op til det gnskede niveau i dag. Herudover fokuserer erhvervskunder sarligt pa medarbejdernes faglighed,

hvorimod de private fokuserer pa behovet for forklaring i gjenhgjde.

1. SAGSBEHANDLINGSTID

Der er uklarhed omkring, hvornar
de 20 dages behandlingstid
pabegyndes — saerligt blandt
privatkunder. De fleste ansggere
har en forventning om, at de 20
dage begynder, nar de indleverer
ansggningen. Desuden opleves det
blandt nogle, at enkelte
medarbejdere ungdvendigt
forlaenger tiden ved at sige, at
ansggningsmaterialet ikke er
fyldestggrende

”Sagsbehandlingen forleenges, fordi
medarbejderne gar med livrem og
seler. Det har de ikke altid gjort”

Radgiver, Ombyg

2. LOBENDE DIALOG

Ansggerne oplever, at fokus pa
dialog afhaenger af, hvilken
medarbejder man mgder i de
forskellige faser. Erfaring angives
af flere interviewede som et
parameter, der spiller ind pa, om
man evner at “leene sig frem” og
turde dialogen. Der er flere
ansggere, som navner, at den
Igsningsorienterede
medarbejder er en sjeeldenhed
at mgde i myndigheds-
behandlingen, hvorimod de ofte
mgder denne i forhandsdialogen

3. FAGLIGHED

Flere utilfredse ansggere
(seerligt erhvervskunder)
oplever, at ikke alle
medarbejdere har specifik
faglig viden. Dette ggr at de
skal bruge tid pa at saette
medarbejderen ind i
fagomradets kompleksitet.
Ansggerne gnsker at tale med
nogle som har specialviden og
tidligere erfaring med omradet.
Den mere generelle viden pa
lovomradet vurderes ikke som
vaerende tilstraekkeligi forhold
til den konkrete forstaelse af en
specifik sag

EPINICON

4. FORKLARING

Mange private har sveert ved
at forsta det sprog, som
anvendes i
bygge(sags)branchen, da det
hurtigt bliver meget teknisk og
juridisk. De har derfor et
behov for at fa de forskellige
faser og dokumentationskrav
bekrevet tydeligere (uddybet)

”Kald nu en spade for en spade.
Skriv at | forventer
arkitekttegninger, hvis | gar det,
og sig at en kote er noget med

”

XXX

Privat, Nybyg



EPINICON

MEDARBEJDERNE HAR STOR BETYDNING FOR OPLEVELSEN AF FAGLIGHED

Et mindre flertal er generelt tilfredse med den faglige del af byggesagsprocessen. Forskellen imellem de
tilfredse og de utilfredse kunder uddybes i de kvalitative interviews, hvor den personlige kontakt med
medarbejderne i TMF har stor betydning for oplevelsen af faglighed. Eksterne omstaendigheder, som pressede
medarbejdere og manglende koordinering mellem afdelinger i TMF kan dog ogsa spille ind pa kundernes

oplevelse af manglende faglighed.
Faglighed

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

Ved ikke

Spergsmalsformulering: Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den
faglige del af myndighedsbehandlingen? (Med faglig menes kendskab til

L 14%

38%
Privatkunder

Radgivere

M Erhvervsejere

M Total

—p

0% 20% 40% 60% 80%

love, regler og byggeteknisk viden af relevans for sagen)

Tilfredsheden med den faglige del af byggesagsprocessen ligger pa tvaers af
kundesegmenterne pa 52% (14% + 38%).

Fagligt dygtige medarbejdere fremhaeves i de kvalitative interviews - szerligt
erhvervskunder, som dem, der formar at ga i dialog og indtage et
helikopterperspektiv, hvor petitesser ikke far afggrende betydning for om der
kan findes en Igsning. Faglig usikkerhed eller begransning kommer modsat til
udtryk gennem petitesse rytteri og irrelevante dokumentationskrav i
myndighedsbehandlingen.

| det kvalitative interviews beskriver kunderne den fagligt dygtige medarbejder
som kendetegnet ved, at de giver nuancerede svar i stedet for standardsvar,
som ikke henviser til den specifikke sag. Det pavirker kundernes oplevelse af
medarbejderens faglighed, hvis deres svar virker som ”copy paste”.

Erhvervskunderne oplever, at faerre medarbejdere besidder specialviden (ex
altaner eller ungdomsboliger) sammenlignet med tidligere. | dag opleves
medarbejderne i hgjere grad at vaere generalister.
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PRIORITERINGER FOR AT @GE TILFREDSHEDEN

Direkte adspurgt fremhaver kunderne primaert sagsbehandlingstid, digital selvbetjening, Ipbende dialog og

forudsigelighed, som omrader der kan styrkes i byggesagsprocessen for at gge tilfredsheden.

Behandlingstid

Digitale

selvbetjening
Lgbende

dialog
Forudsigelighed

(eller mangel)
Grundighed i
faglig praksis

Sagsbehandlerne

Telefonisk
tilgeengelighed
Vejledning og

radgivning

Service

Ensartethed

W 1. prioritet

2. prioritet

3. prioritet

Kodning af aben besvarelser ud fra spgrgsmalet: Hvis du skulle pege pd tre

ting i prioriteret reekkefalge, som du vil leegge vaegt pd kommunen kunne ggre

for at styrke byggesagsprocessen i kommunen, hvad ville du sG pege pG?

SAGSBEHANDLINGSTID

* Sagsbehandlingstid fremhaeves primaert blandt kunderne, som det element, der
skal prioriteres for at styrke byggesagsprocessen. Flere kunder har oplevet lang
sagsbehandlingstid, som ikke overholdt de 20 dage, hvilket opleves som
frustrerende, nar dette er stillet i udsigt.

DIGITAL SELVBETJENING

* Bade erhvervskunder og privatkunder angiver udfordringer med BOM, nar de
igangsaetter byggesager. Dette skyldes, at systemet opleves for standardiseret,
hvilket skaber frustrationer. Flere benytter derfor de personlige indgange (fx
kundecentret i Njalsgade) efterfglgende. | de dbne besvarelser og interviewene
er der dog enighed om, at systemet kan blive en gevinst pa sigt.

LABENDE DIALOG

* Lgbende dialog femhaeves ogsa som et element, hvor byggesagsprocessen kan
styrkes. Disse kommentarer bygger typisk pa oplevelser, hvor kunder har fglt, at
de ikke fik den forngdne information under myndighedsbehandlingen.

FORUDSIGELIGHED

* En gget forudsigelighed kan ogsa styrke byggesagsprocessen ifglge samtlige
kundesegmenter. Disse besvarelser bergrer typisk det samme behov som den
Ipbende dialog; oplevelsen af at vaere tryg i byggesagsprocessen ved enten at
vide, hvad der venter, eller blive informeret om dette lgbende.
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KUNDERNES PRIORITERINGER | FORHOLD TIL AT LEVERE GOD SERVICE

Kort sagsbehandlingstid (under 20
dage)

Lgsningsorienteret tilgang fra
kommunen

Forhandsdialog med kommunen

Hurtig tilbagemelding pa byggesagens
status, herunder mangler

Byggesagsmyndigheden er tilgeengelig
via mail og telefon

Kommunen er tilgaengelig via mail

Kommunen er tilgeengelig via telefon

Klare svar pa spgrgsmal

Gennemsigtighed i
byggesaghehandlingen

Forstaelige afggrelser (fx af
lovgivningen)

Indledende forventningsafstemning

Andet, notér venligst:

35%

27%

70%

61%

Privatkunder
Radgivere
M Erhvervsejere

W Total

40%

60% 80%

1 KORT SAGSBEHANDLINGSTID

Kunderne foretraekker, nar medarbejderne kan give svar pa under
20 dage uden at komme med ekstra dokumentationskrav. Er der
ekstra dokumentationskrav, gnsker ansggere kun at blive afkraevet
dette en gang og ikke over flere omgange, sa den samlede
behandlingstid Igber op i maneder.

Dette er vigtigt for alle tre malgrupper, men serligt vigtigt for
erhvervsejerne (70%).

2 LOSNINGSORIENTERET TILGANG

3

Spgrgsmalsformulering: Hvilke fire omrdder er vigtigst for dig ift. at levere god service i den

kommunale byggesagsproces?

At have en lgsningsorienteret tilgang vil ikke sige, at man skal
radgive ansggerne til, hvordan de skal ggre, men det vil sige, at
medarbejdere, sammen med ansgger, skal finde en vej fremad,
hvis den oprindelige idé til byggeriet ikke kan lade sig at ggre. Det
kan eksempelvis veere nye farver pa vinduerne.

Den Igsningsorienterede tilgang er szerligt vigtig for erhvervsejere
(61%).

FORHANDSDIALOG

Seerligt radgiverne gnsker at fa en forhandsdialog med kommunen
inden ansggningen sendes afsted (56%). Dette gnskes, da man
derved i hgjere grad kan forventningsafstemme, saledes, at der
ikke sker overraskelser undervejs.

Privatkunder oplever i mindre grad, at forhandsdialogen er vigtig,
da de ikke benytter eller far tilbudt forhandsdialogen grundet
generelt mindre projekter. Privatkunderne prioriterer i hgjere grad
klare svar pa spgrgsmal (35%) og forstaelige afggrelser (35%).
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BYGGESAGSPROCESSEN

Nedenstaende illustration af byggesagsprocessen viser de forskellige faser, som kunderne har angivet som varende udslagsgivende i
forhold til, om processen i sidste ende vurderes som god eller darlig. Farverne indikerer tilfredsheden. Dog er det vigtigt at forst3, at
faserne ikke kan sta alene. For ansggerne er det en god oplevelse, nar man oplever en rgd trad / en sammenhaeng i hele
byggesagsprocessen. Det vil sige om det, man indledningsvist bliver stillet i udsigt, ogsa holder i sidste ende.

ANS@GER IDEGRUNDLAG QHD FORHANDS- ANS@GNINGS- MYNDIGHEDS-  BYGGE- BYGGERI IBRUGTAGNINGS-
. DIALOG PROCES BEHANDLING ~ TILLADELSE IGANGSATTES ~ TILLADELSE
\o/ FREMM@DE — O a

d) NJALSGADE —y M - | -

- [__J
A B =/ A =/
* Erhvervs- * Forberedelse KUNDE CENTER —
ejere * Research
o ] Bom
Privat * Sparring =
* Radgiver {_A_\ {_A_‘ {_A_‘
Driver for ansggningen Overdragelse Opmarksomhedspunkter
* Byggeriets stgrrelse * Fra ansgger til * Forbehold
=== Tilfreds  Byggeriets kompleksitet sagsbehandler * Betinget godkendelse

==== Hverken tilfreds * Tidligere sggeerfaring

eller utilfreds
EmEm Ut”freds - S S - —
I Tilfredshedsskalaen er konstrueret ud fra gennemsnit pa en 5-punktsskala, hvor 1=meget utilfreds, 3=hverken tilfreds eller 1
1 utilfreds og 5=meget tilfreds. Tilfreds(gren)=3,5-5,Hverken tilfreds eller utilfreds(gul)=2,5-3,4 og Utilfreds=1-2,4 25



INDEN KONTAKT TIL TMF

®* Denne fase er vigtig, da ansggerne her laver de fgrste forberedelser til byggeansggningen. Nar

medarbejdere gar ind og vejleder i, hvad der forventes inden fgrste kontakt med TMF, sa er den gode
forventningsafstemning ogsa lettere at opna.

Oplevelsen af processen er negativ i de tilfeelde, hvor ansgger i forarbejdet og gnskerne for byggeriet
har nogle forventninger til den kommende proces, som medarbejderne ikke er enige i. Dette kan dog
godt rettes op i anden del af rejsen (den indledende kontakt - szerligt i forhandsdialogen), men mange
ansggere (seerligt private) ved ikke, at denne mulighed findes.

Udfordringen er, nar:

* Ansgger (szerligt erhvervsejere men ogsa radgivere) i andre byggesager har oplevet en anden tilgang fra

medarbejdere, men nu mgder en anden type medarbejder med andre krav til forarbejde og
dokumentation.

Ansgger (seerligt private) ikke ved hvilket niveau af dokumentation, som forventes af TMF, og derfor
fokuserer pa andre ting i forarbejdet, end sagsbehandleren ggr i behandlingen.

Private, men szerligt erhvervskunder, som ofte har stgrre og mere komplekse byggesager, oplever, at
der senere i byggesagsprocessen er et gab mellem det forarbejde, de har lavet i forbindelse med
dokumentation og vedhaftet i ansggningen, og sa de efterkrav, som de mgder i myndigheds-
behandlingen.

EPINICON

”Der er stadig en masse
forventningsafstemning, som
man kunne lave inden
ansggningen. Det kan fx
veere, hvordan de @gnsker
tegninger skal vaere, om man
skal beregne lysindfald eller
have en landmdler inde over.
Det mad ogsa spare
medarbejderne en masse tid,
hvis man er specifik om
dette”

Radgiver, Ombyg

“Jeg har i lignende sager ikke
skulle dokumentere i samme
grad, sa derfor vedlagde jeg
det ikke. Havde jeg vidst, at
det ville have forlaenget tiden
i en sadan grad, kunne jeg
have gjort det fra starten”

Erhvervsejer, Ombyg
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INDLEDENDE KONTAKT

Status: Kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse i denne fase. Der er dog positiv Jeg har faktisk provet pd at

o . fd sat sagdan et mgde op,
respons blandt ansggere, som har haft forhandsdialogen

men jeg fik af vide, at det

* Det er ikke alle, som oplever, at det er muligt at f4 en forhandsdialog, selvom de gnsker det. Szerligt ikke var det veerd, og at jeg
erhvervskunder med mindre byggerier har svart ved at “overbevise” TMF om, at mgdet skal holdes. sagtens uden problemer

k ja det digital

Privatkunderne efterspgrger det typisk ikke, dels fordi de fleste ikke kender til muligheden, og dels kunne soge via aet aigitale

. ) ) system uden at have

fordi de opfatter deres byggeprojekt som veerende for lille og for enkelt.

dialogen ”
® Forhandsdialogen bliver primzaert brugt blandt erhvervskunder, der har store eller komplekse Radgiver, Nybyg
byggesager, men ogsa af enkelte radgivere, som har brug for uddybende svar til kravene for
dokumentation. Det bliver desuden brugt blandt ansggere, som tidligere har haft dialogen og har haft “Der mé da veere en nedre
gode erfaringer med dette, eller ansggere som ikke har brugt muligheden, men har haft darlige greense for, hvorndr det giver
erfaringer med de andre veje. mening at holde et made.
Jeg ville fgle mig dum, hvis
* |deelt set vil erhvervskunderne gerne have forhandsdialog med den medarbejder, som skal fungere jeg skulle have det for at
som koordinator pa resten af byggesagsforlgbet. Det muligggr at lave en forventningsafstemning bygge en udestue. Der er
séledes, at der ikke undervejs kommer overraskelser eller krav om yderligere dokumentation. dialogen med dem pd
Erhvervskunderne fremhaever, at der pa nuvarende tidspunkt forekommer uoverensstemmelser pd Njalsgade fin”
nogle byggesager mellem det, som er aftalt pa mgdet, og det som faktisk sker under Privat, Nybyg

myndighedsbehandlingen.

* Ventetiden for at kunne afholde forhandsdialogen spiller dog ind pa, om ansggerne selv prioriterer det
i sidste ende pa trods af, at de kender fordelene.



Erhvervsejere

MYNDIGHEDSBEHANDLINGEN

EPINICON

Status: | denne fase er kunderne utilfredse. Pa tveers af de tre kundegrupper opleves en lang sagsbehandlingstid

® Det er sarligt erhvervsejerne (74%), som oplever, at den samlede
sagsbehandlingstid tager lang tid i byggesager. Den lange

sagsbehandlingstid begrunder kunderne i de kvalitative interviews med, at

byggesagsansggningen kan ligge i noget tid, fgr en medarbejder far den i
handen, samt at krav om ekstra dokumentation nulstiller de 20 dages
behandlingstid.

Min sagsbehandling tog lang tid

14% 3%
4%
10% 3%
15% (7% YT 4%

Privatkunder

16%

Radgivere

Total

M Enig W Delvis enig " Hverken/ eller m Delvis uenig ®m Uenig = Ved ikke

3 negative oplevelser som ifglge kunderne
kan vendes til noget positivt hvis...

1 . TMF gor det klart, hvornar de 20 dages
behandlingstid starter. Der er nu uklarhed
omkring, hvornar de 20 dage pabegyndes.
Ansgger har generelt en forventning om, at det
er, nar de indleverer ansggningen og regner
herfra.

2 « TMF er mere realistiske om, hvor lang tid en
sveer sag tager at behandle. Lige nu er
oplevelsen, at alle sager sammenlagt tager
lengere tid end de 20 behandlingsdage ifglge
kunderne. Der gnskes en udmelding, som
ansggerne i hgjere grad kan regne med.

3 «TMF pa et tidligere tidspunkt kan ggre
opmaerksom pa dokumentationsniveauet, eller
hvis TMF sender alle dokumentationskrav i én
samlet pakke frem for over flere omgange.
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VARIERENDE BEHANDLINGSTID

Der opleves at vaere forskel pa, hvor lang tid en byggesag tager, men kun problematisk mellem ansggere, der

star i lignende situationer
Der er forskel pa, hvor hurtigt byggesagsbehandlere

Omkring halvdelen af de erhvervskunder, der ansgger om en behandler byggesager

byggetillade_lse, oplever, at der er forslfel pa, hvor hurtigt en Privatkunder 12% 1 67%
byggesag bliver behandlet af medarbejderne. Dette begrunder

kunderne i de kvalitative interviews, hvor to parametre Radgivere 20 [ 27%
fremhaeves:

1. Nogle medarbejde leener sig mere op af lovgivningen end Erhvervsejere 13% | 38%

andre eller er mere stressede end andre
2. Nogle medarbejdere gar med livrem og seler, fordi de er
bange for at bega fejl

16% M 45%

Total

Andre ansggere fik behandlet deres sag hurtigere

Fa oplevgr, at andre ans¢gere far deres sag behandlet hurtigere. privatkunder (o5 79%
Det er primaert erhvervsejere, der oplever dette. Ud fra de
kvalitative interviews fremgar det dog, at forskelle i Radgivere B2 24% 55%
sagsbehandlingstiden ikke ngdvendigvis opleves som
forskelsbehandling; med mindre sagerne er sammenlignelige. Erhvervsejere 20% 52%
Forskellen er forstaelig nar:

8 Total % 19% 62%

1. Byggesager er stgrre og mere komplekse end andre og derfor
tager laengere tid

2. Andre gnsqz)gere har forberedt sig bedre inden?fsenfielse af ® Enig = Delvis enig Hverken/ eller
ansggningen OG/ELLER, at de har haft en forhandsdialog, som
har bidraget til, at de har indleveret de rette papirer med den
ngdvendige dokumentation

H Delvisuenig ® Uenig Ved ikke



AFGORELSER
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Status: Kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse i denne fase. Nar der spgrges konkret ind til den faglige
begrundelse er ca. halvdelen af kunderne tilfredse. | fasen, hvor afggrelsen traeffes og formidles, er godt
halvdelen (49%) af kunderne tilfredse med den faglige begrundelse i formidlingen af afggrelsen. Tre elementer

fremhaeves som afggrende for dette:

Meget tilfreds

Tilfreds
Hverken tilfreds eller utilfreds Privatkunder
I Radgivere
Utilfreds M Erhvervsejere
M Total

Meget utilfreds

Ved ikke

0% 20% 40% 60% 80%

Spergsmalsformulering: Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den
faglige begrundelse i kommunens formidling af afgarelsen af sagen?

1.

KOMMUNIKATION | @JENH@IDE

| de kvalitative interviews med kunderne fremhaeves kommunikation i
gjenhgjde som afggrende for at blive tilfreds. Dette indebeerer, at
medarbejderne tilpasser deres faglige forventninger og deres formidling til
ansggeren.

Privatkunden vil ikke “tales ned til”, men frabeder sig tekniske termer, mens
erhvervskunderne forventer en faglig dialog.

. FORSTAELIGE BEGRUNDELSER

Kunderne gnsker generelt, at begrundelserne — szerligt ved afslag — er
forstaelige. Forstaelsen bunder bl.a. i, at grundlaget ikke bygger pa, hvad der
opleves som petitesser, men noget, der giver mening for kunden.

. LOSNINGSORIENTERET TILGANG — SZARLIGT VED AFSLAG

Nar afggrelser indeholder afslag, gnsker kunderne en mulighed for at afsgge
mader at tilpasse byggeriet, sa det kan godkendes. Dette gerne med hjalp fra
en medarbejder. Hvis samtlige tre punkter opfyldes, angiver flere kunder, at
afslag ikke ville pavirke deres tilfredshed negativt.
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KOMMUNIKATION MED TMF UNDER BYGGESAGSPROCESSEN @NSKES
PRIMART VIA MAIL OG TELEFON

¥ H

Erhvervskunderne har mulighed for - og bruger - mange forskellige
tilgange til at komme i kontakt med medarbejderne i TMF. Overordnet
bliver mail og telefon foretrukket som kommunikationsmidler, da det er
de letteste og mindst ressourcekraevende kommunikationsformer. Szerligt
i opstartsfasen (inden ansggningen sendes) vil bade erhvervskunder og

privatekunder gerne have et personligt mgde.

R« 5 ~ &

Mgde Mail og telefon

Det personlige mgde kan give svar pa nogle af de spgrgsmal omkring et
komplekst byggeri, som man szerligt i erhverv sidder med.

Mail er uafhaengigt af tid og rum og kan tjekkes, nar det er belejligt.
Telefon kan veere til lettere og uformelle forklaringer.

41% har anvendt BOM mod 23%, som foretraekker at bruge portalen. Tre
fierdele af kunderne foretraekker at sgge pa anden vis.

Hvordan har du vaeret i kontakt med kommunen i
forbindelse med byggesagsbehandlingen?

Pr. mail 74%

Telefonisk 69%

BOM (Byg og Miljg)

Personligt mgde inden selve
ansggningen blev sendt ind

Personligt mgde undervejs i processen
Pr. brev

Personligt mgde omkring afggrelsen af sagen

Hvilken informationskanal/hvilke informationskanaler

foretraekker du i kontakten med kommunen?
Pr. mail 81%

Telefonisk

Personligt mgde inden selve ansggningen blev
sendt ind

Personligt mgde undervejs i processen
BOM (Byg og Miljg)
Personligt mgde omkring afggrelsen af sagen

Pr. brev
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DER ER ET @NSKE OM EN FAST KOORDINATOR, DA DET VIL SKABE EN R@D
TRAD | BYGGESAGSPROCESSEN

* Ansggerne, sarligt pa de stgrre og mere komplekse byggesager,
gnsker i hgjere grad, at der laves en koordinerende indsats, hvor én Kloak
sagsbehandler fra TMF fungerer som tovholder. Jord :

* | flere interviews fremhaver erhvervskunderne, at de selv oplever, Konstr.uktlon

at skulle tale med de forskellige forvaltninger (afdelinger), som ofte
kun har gje for eget reglement. Oplevelsen er, at dette kan
afst?dkomme modstridende krav, som ansggeren skal forholde sig Miljs Brand
til pa én gang. Ifglge erhvervskunder vil dette kunne afhjalpes med : :

en TMF-koordinator.

® Erhvervskunderne gnsker en direkte mailadresse og telefonnummer
pa den ansvarlige sagsbehandler, som man kan skrive til. Dette
vurderes at vaere en fordel, fordi man derved undgar modstridende
oplysninger, da den koordinerende medarbejder kender sagen og
kompleksitetsniveauet.

“Man skal hele tiden selv indsamle papirer og godkendelser som skal

vedlaegges. Og nogle af afdelingerne taenker kun pd dem selv, andre
afdelinger kan man ikke fa fat pd. En koordinator vil kende vejene bedre”

Radgiver, Nybyg
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