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Sagsnr.

2018-0108196
Tredje status pa initiativer iveerksat for at styrke kundernes

tilfredshed med byggesagsbehandlingen i Teknik- og Dokumentnr.
Miljgforvaltningen 2018-0108196-11
Den seneste undersggelse af kundernes tilfredshed med Sagsbehandler
byggesagsbehandlingen 1 Teknik- og Miljgforvaltningen blev Jorgen Eriksen

gennemfort i foraret 2017. Pa baggrund af resultaterne udarbejdede
forvaltningen en handlingsplan, der skulle sikre en stigning 1
kundernes tilfredshed med byggesagsbehandlingen 1 Kgbenhavns
Kommune (oversigt over handlingsplanens initiativer ses i bilag 1).
Forvaltningen har redegjort for resultater af handlingsplanens
initiativer 1 kvartalsmassige orienteringer til udvalget gennem 2018.
Dette notat er den tredje status.

Stgrstedelen af de planlagte initiativer i planen er ivaerksat. Dog er
nogle af initiativerne forsinket ift. tidsplanen. Ved sidste status til
Teknik- og Miljgudvalget den 13. august 2018 blev det fremhavet, at
forvaltningen vil fglge udviklingen i straksmalinger tet for at vurdere,
om de planlagte initiativer er tilstrekkelige i forhold til gnsket om at
forbedre kundetilfredsheden markant.

Straksmalinger er lgbende malinger af kundernes tilfredshed med
byggesagsbehandlingen efter afslutningen af en byggesag (der er en
gennemsnitlig svarprocent pa ca. 20 %). Ved de to sidste
statusrapporteringer har der varet en positiv tendens i
straksmalingerne og dermed i udviklingen af tilfredsheden.
Malingerne for manederne juni til oktober indikerer ikke den samme
positive udvikling i kundetilfredsheden (udvikling i straksmalingerne
ses 1 bilag 2).

At kundetilfredsheden ikke er steget de sidste maneder kan veare
relateret til overgangen til Bygningsreglement 2018 den 1. juli. Det
har medfgrt usikkerhed hos ansggere omkring krav og praksis, hvilket
kan pavirke kundernes tilfredshed.

Uanset om introduktionen af Bygningsreglement 2018 er arsagen til
stagnationen i tilfredsheden, er det forvaltningens vurdering, at der
skal tages yderligere initiativer for at forbedre kundetilfredsheden:
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Forvaltningen vurderer, at en hurtigere sagsbehandlingstid er den
enkeltstaende faktor, der har stgrst indflydelse pa tilfredsheden med
byggesagsbehandlingen.

Generelt er det en udfordring for forvaltningen at leve op til de
nationale sagsbehandlingstider jf. bilag 3 (Byggesagsbehandling,
overholdelse af servicemal). Sagsbehandlingstiderne er generelt lidt
bedre for september end for august. Det ma fortsat forventes, at
overgangen til Bygningsreglement 2018 i en periode vil krave, at der
bruges mere tid pa den enkelte sag, indtil de nye regler bliver rutine.
Efter offentligggrelsen af gebyrfritagelsen fra 2019 er sagstilgangen
aftaget lidt, men ikke i et omfang, som pavirker
sagsbehandlingstiderne.

I forlengelse af de produktivitetsanalyser forvaltningen har foretaget 1
forar og sommer 2018, undersgger forvaltningen frem til nytar
potentialet for at effektivisere ved at gennemfgre en raekke
dataanalyser. Analyserne skal danne grundlag for at ggre flere dele af
sagsbehandlingen digital og dermed mere effektiv, hvilket forventes at
reducere sagsbehandlingstiden.

Forventningsafstemning i lgpbet af anspgningsprocessen

Et andet omrade, der har stor betydning for kundetilfredsheden, er
forventningsafstemning. I den nuvarende arbejdsgang oplyser de
tekniske sagsbehandlere de administrative sagsbehandlere om, hvilke
oplysninger, der skal efterspgrges ved ansgger (mangelbreve). |
forbindelse med justering af organiseringen i forvaltningen fra
arsskiftet overtager de tekniske sagsbehandlere opgaven med at skrive
ud til ansggerne. Det sikrer faerre sagsbehandlerskift og forventes at
bidrage til stgrre ejerskab i sagsbehandlingen samt at friggre
administrative ressourcer til at kontakte ansggerne og fortelle om
sagens status pa udvalgte tidspunkter, sa kunderne er bedre orienteret
om status og fremdrift i sagsbehandlingen.

Styrket forhdndsdialog

Som beskrevet i de tidligere afrapporteringer har forvaltningen
udarbejdet et nyt koncept for forhandsdialog. Forhandsdialog er en
mulighed for, at erhvervskunder kan drgfte deres projekter med
kommunen, fgr de ansgger. Forhandsdialogen skaber
forventningsafstemning, hvilket bade styrker kundetilfredsheden og
kan vere med til at forkorte sagsbehandlingstiden. I budgetaftalen for
2019 er der fra 2020 afsat 5,6 mio. kr. arligt til sikre, at der er
medarbejderressourcer i centret til at afholde forhandsdialogmgder. 1
afrapporteringerne i andet halvar af 2019 vil det blive beskrevet,
hvordan forvaltningen patenker at udmgnte den politiske beslutning
om flere forhandsdialogmgder.
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Udvalget vil fortsat blive orienteret om status for udviklingen hvert
kvartal. Naste kundetilfredshedsundersggelse bliver gennemfgrt 1
efteraret 2019.

Vicedirektgr
Hans Christian Karsten
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