Bygge-, Parkerings- og Miljemyndighed
Teknik- og Miljeforvaltningen

Orienteringsnotat

Styrket handleplan for byggesagsomradet 2021-2022

| dette notat orienteres om status og udfordringer pa
byggesagsomradet og om indsatser og styring af omradeti 2021.
Notatet skitserer desuden forvaltningens fast track for byggesager som
opfelgning pa "Medlemsforslag om fast track forlab for byggesager”
(2020-0014640).

Indledning og sammenfatning

Byggesagsomradet har siden september 2019 vaeret omfattet af en
handleplan med en raekke initiativer, der gennemfares frem mod 2022.
Malet er at nedbringe sagspukkel og sagsbehandlingstiden. Formalet
med handleplanen er at holde fokus og sikre en vedholdende indsats,
der kan skabe resultater. Handleplanen er gennemfert stort set som
planlagt, og de forelgbige resultater kan opsummeres:

e Omkring 50% af alle sager med servicemal er afgjort efter 3
maneder.

e Omkring 75% af alle sager med servicemal er afgjort efter 6
maneder.

e 54% afsagerneiden starste kategori, Etagebyggeri Bolig, er
afgjort under servicemalet i 2020. Den stgrste kategori udger
naesten 2/3 af alle sager med servicemal.

e Ses bort fra“problemsager”, sé er 80% af sagerne i den starste
kategori gennemsnitligt set afgjort under servicemal i 2020.

Handleplanen har endnu ikke haft en overbevisende effekt pa
sagsbeholdningen og sagsbehandlingstiderne, idet der stadig er lidt
over 1.500 sager med servicemal i sagsbeholdningen. Det er dog veerd
at bemeerke, at de eeldste sager er afgjort fgrst, sadan at bunken bestar
af nyere sager. Det er ogsé veerd at bemeaerke, at en stor del af den
nuveerende bunke er "inaktiv” forstédet sddan, at naesten 600 sager p.t.
venter pa oplysninger fra kunden, og saledes kan forvaltningen ikke
afgere disse mange sager (endnu).

Forvaltningen analyserer omradet labende og har vurderet, at selvom
der siden 2019 har veeret iveerksat en maélrettet indsats, og stort set alle
initiativer i handleplanen er gennemfegrt, sé er det nedvendigt at styrke
indsatsen pa en raekke omrader, der har vist sig at have seerlig
betydning for fremdriften i byggesagsbehandlingen:

e 70 % af deindkomne ansggninger i 2020 er mangelfulde.
o Det effektive tidsforbrug til behandling af den enkelte byggesag
er gget betragteligt i Igbet af 2020.
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e Statens opfelgning pa regler og procedureaendringerne i
Bygningsreglement 2018 (BR18) er meget sent blevet fulgt op
af vejledninger til brug for myndigheder savel som kunder.

e Rekrutteringsvanskeligheder, nye eendringer i
bygningsreglementet, kompetencetab hos medarbejdere og
kunder og udfordringer med opleering og teet driftsledelse
under hjemsendelse.

Status pa byggesagsomradet

Der er stadig lidt over 1.500 sager med servicemal i sagsbeholdningen.
Hovedparten af disse er ansggt efter 1. januar 2020, hvorefter den
tekniske byggesagsbehandling for sa vidt angéar brand- og
konstruktionsforhold skal udferes af private, certificerede radgivere.
Certificeringsordningen blev indfert som en del af det
bygningsreglement, der tradte i krafti 2018 (BR18), og som er indfert i
"bidder” hen over de seneste tre ar.

70 % af de indkomne ansggninger i 2020 er mangelfulde.

P.t. er naesten 600 af de godt 1.500 sager med servicemal "inaktive”. Det
vil sige, at de venter pa oplysninger fra kunden. De talrige mangler i
ansggningerne tager sagsbehandlingstid at kortlaegge og indebeerer
mange "koldstarter” i sagsbehandlingen. Og forvaltningen er ikke i
stand til at afgere disse sager. Hovedparten af manglerne skyldes, at
kunderne ikke efterkommer de krav, der stilles med BR18, farst og
fremmest udfyldelse af teknisk erkleering og rigtig indplacering i brand-
og/eller konstruktionsklasse med dertil harende krav om erkleering fra
privat, certificeret radgiver.

Forvaltningen overholder ikke servicemal i nogen af de fem kategorier i
2020. Kategorien Etagebyggeri Erhverv er den naeststerste kategori
med ca. 20 % af sagerne og et servicemal pé 55 dage. Her gar 73 % af
sagerne over servicemal i 2020. | den sterste kategori Etagebyggeri
Bolig, der star for ca. 60 % af sagerne og har et servicemal pa 60 dage,
gar 46 % af sagerne over servicemal.

Hvis man fratraekker 20 % "problemsager” i den sterste kategori og
alene ser pa de 80 % "hurtigste” af sagerne, s er sagsbehandlingstiden
gennemsnitligt set 57 dage og altséd under servicemal. Dette er en
indikation af, at forvaltningen heldigvis preesterer bedst i den starste
kategori. "Problemsager” er sager, der bliver langvarige fordi de fx skal i
hering, skal behandles af andre myndigheder, skal foreleegges politisk
osv.

Digitalisering af administrative processer i byggesagsbehandlingen
foregar som planlagt. Den ferste robot, der kan registrere indkomne
sager, erisin 2. pregvedrift. Digitaliseringen fortseetter i 2021 0og 2022 i
et samarbejde mellem forvaltningen, KPMG og KIT (@KF). Desuden er
dele af projektet omfattet af Digitaliseringsstyrelsens, Regionernes og
KL's signaturprojekter om brug af kunstig intelligens i kommunerne, og
resultater vil sdledes blive delt med de gvrige kommuner.
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Sygefraveeret blev reduceret igen i 2020 til sammenlagt 7,7
fraveersdagsveerk pr. medarbejder. Méltallet var 8,0 fraveersdagsveerk.
Succesen skyldes et markant fald i det korte fraveer (fraveer under 14
dage), der bade kan tilskrives faerre forkelelser mv. som fglge af
hjemsendelser, men naturligvis ogsa et vedholdende ledelsesarbejde
med opfelgende sygefraveerssamtaler og tilbud om "tidlig indsats” il
medarbejdere, der udviser tegn péa at veere pressede. Det lange fraveer
(over 14 dage) er desveerre steget i forhold til 2019, men ikke
alarmerende. Alti alt betyder reducering af sygefraveer bade gget
trivsel og flere producerede timer.

Frem mod sommerferien vil forvaltningen fokusere pa bunkeafvikling
gennem teettere driftsledelse, styrket kundedialog og mulighed for at f&
udfert sagsforberedende arbejde hos en ekstern samarbejdspartner.
Det er forvaltningens primaere mal at overholde servicemalene for de to
storste sagskategorier hurtigst muligt og forventeligt medio 2021. Dog
er succesen ogsa afhaengig af faktorer, som forvaltningen har mindre
indflydelse p4, fx andelen af ansg@gninger, der ikke er fyldestgerende.

Fast track for byggesageri 2021

| "Medlemsforslag om fast track forlgb for byggesager” (2020-
0014640) pa Teknik- og Miljgudvalgets made den 10. august 2020,
vedtog udvalget at "oprette et fast track forlgb i
byggesagsbehandlingen med henblik pé at sikre hurtig eksekvering i
felgende kategorier:

A. Mindre private byggesager som fx opferelse af garage eller skel
mellem to naboer

B. Mindre offentlige byggesager

C. De"lette" byggesager, der er blevet fremrykket til 2020 som
felge af suspenderingen af anleegsloftet i 2020".

Teknik- og Miljgudvalget palagde forvaltningen at vende tilbage til
udvalget med en status pé ovenstdende med udgangen af 2020 med

henblik péa en viderefgrelse i 2021.

Ad A) Mindre private byggesager som fx opfarelse af garage eller skel

mellem to naboer
Byggesager, der er hurtige at sagsbehandle, bliver fast tracket. Disse
sager er karakteriseret ved, at ansegningsmaterialet er fyldestgerende

og overskueligt, at der ikke skal dispenseres fra hverken lokalplan eller
bygningsreglement, at der ikke skal foretages hgring, og at projektet
ikke omfatter anden lovgivning end byggeloven. Nér forvaltningen
modtager sddanne fuldt oplyste ansggninger, gives der som
udgangspunkt byggetilladelse straks i screeningsfasen (indenfor fa
uger).
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Sagsbehandlingstiden er ofte pavirket af andre faktorer, end at det
ansggte projekt er et "mindre” byggeri i fysisk forstand. Ofte vil sager
som fx opferelse af en garage teet pa skel eller en kvist i et byggeri teet
pé naboer, der fysisk er smé byggerier, involvere andre parter i sagen
end ansggeren. Det betyder, at der i henhold til lovgivningen skal
gennemferes en raekke trin i sagsbehandlingen, fx partsheringer,
behandling af hgringssvar, naboklager mv. Disse forhold betyder, at
sagsbehandlingstiden bliver forleenget.

Forvaltningen har gennem 2020 arbejdet med at finde flere sagstyper,
der kan fast trackes. Ideen er blandt andet at finde sagstyper, der kan
afgeres af administrative medarbejdere, da disse medarbejdere typisk
ikke udger en flaskehals i Omrade for Bygninger og dermed kan
sagsbehandle sagerne hurtigere. Forelgbig kerer “sammenlaegning af

lejligheder” i fast track for sa vidt angar de af sagerne, der ikke involverer

dispensationer, anden lovgivning mv. Hensigten er at finde yderligere
sagstyper, der kan fast trackes.

Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen har med e&ndringen af BR18 den 10.
marts 2020 undtaget mindre bygningseendringer i etagebyggeri fra at

skulle indhente byggetilladelse (med visse undtagelser, blandt andet at

ombygningen ikke har konsekvens for brandmeaessige eller
konstruktionsmaessige forhold i bygningen og under det vilkar, at
bygningsreglement og anden relevant lovgivning overholdes). Dette
betyder, at flere mindre ombygninger slet ikke kraever byggetilladelse.

Ansggninger, der ikke kreever byggetilladelse, pilles ud af bunken straks,

og ansgger far besked om, at arbejdet ikke kreever byggetilladelse.

Ad B) og C) Mindre offentlige byggesager og de “lette” byggesager,
der er blevet fremrykket til 2020 som falge af suspenderingen af
anlaegsloftet i 2020

Foruden de ovenfor naevnte sager, der har fyldestgerende

ansggningsmateriale og derfor behandles hurtigt, fast trackes p.t. fire
sagstyper under hensyn til almene interesser:

1. alle sager om skoler og daginstitutioner (bade offentlige og
private),

2. indretninger til leegepraksis (fa sager),

arrangementer og

“

4. sager som fglge af COVID 19-situationen, fx testtelte eller gget
kapacitet til institutioner.

Disse fire sagstyper prioriteres foran andre sager. Omréade for
Bygninger har medarbejdere, der er seerligt dedikerede til disse sager
for at fremme det nedvendige samarbejde med ansggerne, der typisk
garigen: @KF, BUF, store private arranggrer osv.
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Forvaltningen har dertil et teet samarbejde med @konomiforvaltningens
driftsherre og bygherre (KEID og ByK) og deltager i tveergaende
kommunale fora vedr. planleegning og byggeri. Det geelder saerligt for
skole- og daginstitutionssager, at disse straekker sig over flere ar og
kreever gode samarbejdsrelationer pa alle niveauer. Forvaltningen har
ogsa teet kontakt til seerligt SUF og BUF og handterer disse
forvaltningers Coronarelaterede bygningsudfordringer hurtigst muligt,
p.t. naturligvis ogsé hen over weekender og helligdage.

Forvaltningen har desuden i 2020 specialiseret de tekniske
sagsbehandlere i teams med ansvar for sagstyperne altaner og
enfamiliehuse (samt skoler og daginstitutioner som naevnt ovenfor).
Fordelen ved at have teams til specifikke sagstyper er, at disse
medarbejdere oparbejder kompetencer og rutiner, der medvirker til at
gere sagsbehandlingen mere effektiv.

Endelig arbejder forvaltningen i digitaliseringsprojektet med at designe
og bygge en robot, der med kunstig intelligens og machine learning
kan medvirke til, at sager bliver sagsbehandlet i en raekkefelge, sé flest
mulige sager overholder servicemalene.

Udfordringeri 2020

Initiativerne i handleplanen har mgdt udfordringer i 2020, bade for
forvaltningen og for kunderne: Rekrutteringsvanskeligheder og mange
opsigelser, flere nye eendringer i bygningsreglementet, kompetencetab
hos medarbejdere og kunder og desuden udfordringer med opleering
og teet driftsledelse under hjemsendelser som felge af Coronasmitte.

Nettotilgangen af tekniske byggesagsbehandlere i 2020 har ikke veeret
tilstreekkelig til at udnytte omradets lensum. Der har veeret i alt fire
opslag efter tekniske byggesagsbehandlere i 2020. Alle egnede
kandidater i ansggningsfelterne er blevet ansat. Af de ca. 20 nytiltradte
har kun ca. 8 erfaring som byggesagsbehandlere i en kommune.

Der opleves tilsvarende udfordringer med at rekruttere jurister med
erfaring fra byggelovsomréadet, men ingen udfordringer i forhold til at
rekruttere dygtige administrative medarbejdere, herunder
administrative byggesagsbehandlere.

8 % af lansummen i 2020 svarende til ca. 10 mio. kr. blev ikke anvendt til
lan. Disse overskydende midler blev i stedet anvendt til
sagsforberedende arbejde hos ekstern samarbejdspartner og til
udarbejdelse af en strategisk driftsstyringsmodel, der vil understatte
den langsigtede styring og udvikling af byggesagsomradet fra 2021.

BR18 blev indfgrt fra 1. januar 2018, som naevnt med en successiv
indfasning. Ferst fra 1. januar 2020 tradte det fulde reglement i kraft.
Reglementet blev igen eendret den 10. marts 2020 i forhold til mindre
ombygninger i etageejendomme, der under visse forudsaetninger ikke
leengere kreever byggetilladelse.
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BR18 har ngdvendiggjort vaesentlige eendringer i Omrade for
Bygningers administrationsgrundlag, herunder fortolkninger og
ngdvendige eendringer af praksis. Regelsaettet og
procedureaendringerne i BR18 er meget sent blevet fulgt op af
vejledninger fra Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen. Det betyder, at
forvaltningen har veeret ngdt til selv at gennemfare et stort
udviklingsarbejde’. Dette arbejde har trukket de mest erfarne
byggesagsbehandlere ud af produktionen i perioder; de samme erfarne
sagsbehandlere, som har skulle opleere nye medarbejdere.

BR18 har med andre ord periodevis og over flere ar skabt en faglig
usikkerhed hos byggesagsbehandlere, ogsad de mest erfarne, og den
gennemsnitlige effektive sagsbehandlingstid fra start til byggetilladelse
er steget gennem hele 2020. Den ggede effektive sagsbehandlingstid
skyldes dog formentlig ogsé bunkeafviklingen, hvor de aldste sager
med leengst liggetid tages forst.

Det nye bygningsreglement og problemer med at fortolke regler til
praksis kommer ogsa til udtryk hos kunderne. Seerligt reglerne om
afgivelse af teknisk erkleering i forbindelse med byggeansegning og
reglerne om indplacering i konstruktionsklasser og brandklasser har
medfert usikkerhed hos kunderne. Trods forvaltningens omfattende
kommunikationsindsats ses der en markant stigning i antallet af
ansggninger, der ikke er fyldestgerende. Siden 1. januar 2020 er 70 % af
alle ansggninger i byggesager med servicemal mangelfulde. P.t. ligger
over en tredjedel af sagsbeholdningen af sager med servicemal som
naéevnt hos kunderne (godt 1.500 sager i sagsbeholdningen, heraf ca.
600 sager, der venter pé oplysninger fra kunden).

Forvaltningen har foresléet Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen at undtage
fx mindre ombygninger i etagebyggeri fra reglerne om private
certificerede raddgivere, sd kommunen i sddanne mindre sager (fx
derhuller i beerende vaegge eller sammenlaegning af to lejligheder) kan
udfere den nedvendige tekniske sagsbehandling, sddan som markeder
og visse arrangementer blev undtaget fra certificeringsordningen, lige
inden ordningen tradte i kraft for godt et &r siden.

I slutningen af 2020 indledte forvaltningen en dialog med KL om netop
udfordringer med certificeringsordningen, og dialogen fortseetter ind i
2021. KL er del af en akterkreds, der er inviteret ind af Trafik-, Bygge- og
Boligstyrelsen til at evaluere certificeringsordningen. | aktgrkredsen

' Som seneste vigtige eksempel blev vejledning om indplacering af altaner i
brandklasser fgrst sendt ud i juni maned 2020, skent reglerne om
certificerede brandradgivere tradte i kraft 1. januar 2020. Herefter fulgte en
reekke spargsmal til fortolkning af vejledningen fra forskellige kommuner.
Vejledning om indplacering af altaner i brandklasser blev fortolket péa Trafik-
, Bygge- og Boligstyrelsens hjemmeside i september 2020, hvor altaner
mindre end 2,5 m fra skel ogsa skal indplaceres i brandklasse og dermed
kreever, at ansggninger vedlaegges erkleering fra privat certificeret
brandradgiver. Denne fortolkning bergrte de fleste altansager i OBY, der har
ca. 200 altansager i sagsbeholdningen. Senest i december 2020 kom en ny
fortolkning pé styrelsens hjemmeside, og kravet om indplacering af altaner
2,5 m fra skel udgik. Dette gav anledning til fornyet tvivl om, hvornar
altanfirmaerne skal anvende privat certificeret brandradgiver.
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sidder ogsé blandt andre Dansk Industri, Foreningen af Rddgivende
Ingenigrer, Danske Ark m.fl. Forvaltningen statter sammen med andre
stgrre kommuner KL med konkrete, praktiske eksempler p4, at
ordningen ikke imgdekommer kundernes behov. Det lader til, at
branchen har uddannet og certificeret for fa, at det er sveert at fa
radgivere til at tage mindre opgaver, at priserne er uforholdsmeaessigt
hgje og at der er meget lang ventetid til de hgjeste brand- og
konstruktionsklasser.

Forvaltningen har haft succes med at opleere nye medarbejdere trods
hjemsendelse og overvejende hjemmearbejde, men det har ikke veeret
muligt at gennemfere kompetenceudviklingsforlgb i den planlagte
store skala i 2020, blandt andet et planlagt forlgb for de tekniske
byggesagsbehandlere i "mgdet med kunden”, der skulle gennemferes
af kolleger fra Borgerservice i KFF. Dele af det planlagte generelle
kompetencelaft gennemferes i mindre hold eller online i 2021.

Der blev indgéaet en aftale med en ekstern samarbejdspartner i maj
maned 2020 efter indhentning af tilbud. Partneren forventede at kunne
levere sagsforberedende arbejde i 300-350 byggesager i lgbet af 2020.
Dette har vist sig udfordret af opleering i kebenhavnske retningslinjer og
praksis samt pa grund af de mange sager, der ikke kan feerdiggeres pa
grund af manglende oplysninger fra kunden. Partneren leverede
omkring 185 sager i 2020.

Der har veeret en markant stigning i anmeldelsessager i 2020, hvoraf
flere efterfelgende bliver til lovliggerelsessager. Sagsbehandlingstider
for lovliggerelsessager har ikke servicemal, men forvaltningen gnsker at
nedbringe sagsbehandlingstiden og har udnyttet den sgede varige
bevilling, omréadet fik fra 2020.

Styrket Handleplan 2021-2022

Det er forvaltningens vurdering, at analysen af byggesagsomradets
udfordringer fortsat er rigtig, ligesom lazsningen - at sikre fokus og en
vedholdende indsats gennem initiativer i en handleplan - fortsat kan
indbringe de ngdvendige resultater. Men det gar ikke hurtigt nok.
Derfor styrkes handleplanen med to nye fokusomréader i 2021-2022,
"Teettere driftsstyring og driftsledelse” og "Styrket kundedialog”.
Fokusomradet "Kompetencelaft” suppleres med yderligere indsatser.
De i alt 19 yderligere initiativer er kort beskrevet nedenfor.

Initiativerne under fokusomradet "Digitalisering” er som naevnt planlagt
til at forlgbe fra 2020 til 2022 og kerer som planlagt.

Styrket Handleplan 2021-2022 i overskuelig skemaform er vedlagt i
bilag 1.

Teettere driftsstyring oq driftsledelse

For at skabe resultater pé kort sigt (6-12 maneder) er det afggrende at
styrke fokus péa driftsstyringen. Ved at styre den lgbende
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sagsbehandling teettere og ved at sikre, at der er sget ledelseskapacitet,
ledelsesfokus og ledelsesunderstoattelse af sagsproduktionen vil der
veere mulighed for at fa sterre flow i arbejdsprocesserne og hermed et
lavere tidsforbrug per sag.

Indsatsen omkring teettere driftsstyring og driftsledelse omfatter
felgende aktiviteter:

1. Den ngdvendige styrings- og ledelsesmaessige indsats styrkes
ved ansaettelse af yderligere to enhedschefer. Hermed
nedbringes ledelsesspaendet i byggesagsenhederne, der p.t. er
i starrelsesordenen 30 medarbejdere pr. enhedschef.

2. Strategisk Driftsstyringsmodel, der er udviklet af Deloitte i 2020,
tages i brug i driftsstyringen ca. 1. marts 2021. Den kan simulere
dynamikkerne i sagsbehandlingen og veere med til at vise,
hvortil ressourcer skal allokeres for at opna bedst mulige
sagsflow og undga flaskehalse. Men modellen skal samtidig
anvendes til den helt teette driftsledelse, idet den giver let
mulighed for at filtrere data og kommunikere resultater helt ned
pa team- eller medarbejderniveau. Herved kan teams og
medarbejdere tydeligt felge udviklingen i deres sagsportefglje
og opna staerre fremdrift, engagement, ansvar og arbejdsglaede.

3. Styrket specialisering af sagsbehandlere allerede fra screening
for sagstyperne altaner, enfamiliehuse og
skoler/daginstitutioner gennem oprettelse af teams, der lgser
disse sager fra start til slut. Dette er igangsat 1. november 2020.

4. Styrket specialisering ved at udtage sager eller sagstyper til fast
track-handtering hos de administrative byggesagsbehandlere.
Dette kraever velbeskrevne retningslinjer, men ogsa at kvaliteten
af ansegninger er hgj. Er igangsati 2020 for sammenlaegning af
lejligheder samt aktindsigter.

5. Deransettes evt. medarbejdere med administrativ baggrund i
andre sagsunderstattende funktioner, sa de byggetekniske
kompetencer, som er kapacitetsbegreensende, fokuseres
yderligere.

6. Der tilbydes evt. plustidsaftaler og aftaler om over-/merarbejde
til udvalgte medarbejdere.

7. Seerligt ansvar eller seerlige indsatser i retning af bunkeafvikling
belgnnes evt. med funktions- eller engangstilleeg.

8. Der ansgges om midler i overfgrselssagen 20/21 til brug for
ekstern bistand til sagsforberedende arbejde ogsa i 2021
(kreever udbud).

9. Dererindgaet en samarbejdsaftale om at rekruttere og
forberede ledige arkitekter (kan i Igbet af 2021 ogsé veere
ingenigrer og konstrukterer) med BIF og Arkitektforeningen.

Kompetenceloft

8/10



Omrade for Bygninger 9/10

10.

1.

12.

13.

Der gennemfgres ledelsesudvikling af enhedschefer med fokus
pa ledelse af myndighedsarbejde, driftsledelse og teet
personaleledelse. Der er en tendens til at have fokus pa faglige
perspektiver og detaljer i en byggesag for at undga fejl eller
hjemvisninger. Dette heenger bdde sammen med en staerk
fagkultur, men ogsé med en historik af medieopmeaerksomhed,
der har gjort medarbejdere pé alle niveauer "handsky”. Det
kreever teet og neerveerende ledelse at &endre kulturen og at
treene den enkelte medarbejder til ogséa at have fokus pa at
treeffe afgerelser. Og det kraever ogsé en ledelsesmaessig accept
af, at der med fokus pé at ekspedere sager formentlig vil blive
lavet flere fejl. Dette initiativ er igangsat 30. oktober 2020.

Der gennemfgres uddannelse af byggesagsbehandlere i
"medet med kunden” for at styrke evne til at lede byggesager
frem til en afgerelse, herunder at formulere krav og skabe
forventningsafstemning i me@det med kunden (var planlagt
gennemfegrt i foraret 2020).

| forbindelse med ibrugtagning af Strategisk
Driftsstyringsmodel til den teettere driftsledelse gennemfares
uddannelse af enhedschefer, fagkoordinatorer og
neglemedarbejdere i afholdelse af tavlemader. Der engageres
projektlederkompetencer fra Deloitte til at st& for opleering,
opfelgning og koordinering pé tveers af enheder. Midler hertil
seges i overfgrselssagen 20/21.

Der udarbejdes en plan for bedre onboarding, ogsé under hel
eller delvis hjemsendelse. Dette er igangsat 1. november 2020.

Styrket kundedialog

14.

15.

16.

17.

Der gennemfgres ga hjem-mgder med udvalgte kundegrupper,
hvor kunderne kleedes pa til at indsende mere fyldestggrende
ansggninger og feerdigmeldinger, og hvor forvaltningen kan
modtage direkte feedback fx til brug for online kommunikation
eller brevskabeloner.

Der afseettes tid til at ringe op til private ansegere (ikke-
professionelle) forud for afsendelse af mangelbreve, sa kunden
kan stille spergsmal og afklare usikkerhed om ansggning eller
proces, inden man modtager et brev, der kan veere vanskeligt
for kunden at forsta eller handle pa.

Der udvikles nyt indhold (videoer mv.) til kommunens
hjemmeside, der styrker kundernes muligheder for at navigere i
de digitale ansggningssystemer.

Der udvikles aktuelle online nyhedsbreve til kunder om
regeleendringer, procedureaendringer, digitale lasninger og
endringer, sagsbehandlingstider eller andre ting, der
eftersperges pa ga hjem-mgader eller i kundeundersagelser eller
via anden kunde-feedback.
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18. Der sikres opfelgning fra ga hjem-meder med tilsendelse af
relevant materiale (eller udarbejdelse, hvis det kraeves) til de
fremmedte.

19. Der prioriteres yderligere tid til kommunikation og ansaettes evt.
en digital koordinator, der kan lave indhold til nyhedsbreve og
relevante videoer m.v.

Effekten af initiativer i Styrket Handleplan 2021-2022

Effekten af de yderligere initiativer i Styrket Handleplan 2021-2022
afhaenger i nogen grad af de eventuelle udfordringer, der mgder
omradet i 2021, herunder fx vanskeligheder med at rekruttere og
hjemsendelser som fglge af Coronasmitte.

Her og nu, det vil sige frem mod sommerferien, vil forvaltningen
fokusere pa bunkeafvikling gennem teettere driftsledelse, styrket
kundedialog og mulighed for at fa udfert sagsforberedende arbejde
hos en ekstern samarbejdspartner. Forvaltningen har blikket stift rettet
mod at fa positive resultater for iseer de to sterste sagskategorier under
sager med servicemal. Dog er succesen ogsé afheengig af faktorer, som
forvaltningen har mindre indflydelse p4, fx andelen af ansggninger, der
ikke er fyldestgerende.

Nar Strategisk Driftsstyringsmodel ibrugtages, formentlig 1. marts 2021,
vil det veere muligt at lave mere preaecise prognoser af bunkeafvikling og
sagsbehandlingstider under forskellige forudsaetninger, hvilket vil
styrke mulighederne for at seette malrettet og effektivt ind med de rette
ressourcer i sagsbehandlingen og i samarbejdet med kunder og andre
samarbejdspartnere.

Pa leengere sigt vil forvaltningen malrettet ga efter styrkelse af
kompetencer, fastholdelse af medarbejdere og desuden
implementering af den digitale sagsbehandlerassistent.

Forvaltningen vil lave en opsamlende status for omradet med
prognoser for bunkeafvikling og sagsbehandlingstider til Teknik- og
Miljgudvalget hvert kvartal i 2021.

Sgren Wille

/Hans Christian Karsten
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