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Den seneste undersggelse af kundernes tilfredshed med byggesagsbe- ~ Sagsbehandler
handlingen i Teknik- og Miljgforvaltningen blev gennemfgrt i foraret ~ Jgrgen Eriksen
2017. Pa baggrund af resultaterne udarbejdede forvaltningen en hand-

lingsplan, der skulle sikre en stigning i kundernes tilfredshed med
byggesagsbehandlingen 1 Kgbenhavns Kommune (oversigt over hand-

lingsplanens initiativer ses i bilag 1). Forvaltningen har redegjort for

resultater af handlingsplanens initiativer 1 kvartalsmassige orienterin-

ger 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 Tek-
nik- og Miljgudvalget den 13. august 2018 blev det fremhavet, at for-
valtningen vil fglge udviklingen i straksmalinger taet for at vurdere,
om de planlagte initiativer er tilstrekkelige 1 forhold til gnsket om at
forbedre kundetilfredsheden markant.

Straksmalinger er lgbende malinger af kundernes tilfredshed med byg-
gesagsbehandlingen efter afslutningen af en byggesag (der er en gen-
nemsnitlig svarprocent pa ca. 20 %). Ved de to sidste statusrapporte-
ringer har der veret en positiv tendens i straksmalingerne og dermed i
udviklingen af tilfredsheden. Malingerne for manederne juni til okto-
ber indikerer ikke den samme positive udvikling i kundetilfredsheden
(udvikling i straksmalingerne ses i bilag 2).

At kundetilfredsheden ikke er steget de sidste maneder kan vare rela-
teret 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:

Yderligere initiativer
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Hurtigere sagsbehandlingstid
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Generelt er det en udfordring for forvaltningen at leve op til de natio-
nale sagsbehandlingstider jf. bilag 3 (Byggesagsbehandling, overhol-
delse 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 kreve, at der bruges mere tid
pa den enkelte sag, indtil de nye regler bliver rutine. Efter offentliggg-
relsen af gebyrfritagelsen fra 2019 er sagstilgangen aftaget lidt, men
ikke i et omfang, som pavirker sagsbehandlingstiderne.

I forlengelse af de produktivitetsanalyser forvaltningen har foretaget i
forar og sommer 2018, undersgger forvaltningen frem til nytar poten-
tialet for at effektivisere ved at gennemfg@re en raekke dataanalyser.
Analyserne skal danne grundlag for at ggre flere dele af sagsbehand-
lingen 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 for-
ventningsafstemning. [ den nuverende arbejdsgang oplyser de tekni-
ske sagsbehandlere de administrative sagsbehandlere om, hvilke op-
lysninger, der skal efterspgrges ved ansgger (mangelbreve). I forbin-
delse med justering af organiseringen i forvaltningen fra arsskiftet
overtager de tekniske sagsbehandlere opgaven med at skrive ud til an-
sggerne. Det sikrer feerre sagsbehandlerskift og forventes at bidrage til
stgrre ejerskab i sagsbehandlingen samt at friggre administrative res-
sourcer til at kontakte ansggerne og fortelle om sagens status pa ud-
valgte tidspunkter, sa kunderne er bedre orienteret om status og frem-
drift 1 sagsbehandlingen.

Styrket forhdandsdialog

Som beskrevet i de tidligere afrapporteringer har forvaltningen udar-
bejdet et nyt koncept for forhandsdialog. Forhandsdialog er en mulig-
hed for, at erhvervskunder kan drgfte deres projekter med kommunen,
fgr de ansgger. Forhandsdialogen skaber forventningsafstemning,
hvilket bade styrker kundetilfredsheden og kan veare med til at for-
korte sagsbehandlingstiden. I budgetaftalen for 2019 er der fra 2020
afsat 5,6 mio. kr. arligt til sikre, at der er medarbejderressourcer i cen-
tret til at atholde forhandsdialogmgder. I afrapporteringerne i andet
halvar af 2019 vil det blive beskrevet, hvordan forvaltningen patenker
at udmgnte den politiske beslutning om flere forhandsdialogmgder.

Udvalget vil fortsat blive orienteret om status for udviklingen hvert
kvartal. Naste kundetilfredshedsundersggelse bliver gennemfgrt i ef-
teraret 2019.

Vicedirektgr
Hans Christian Karsten
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4 hovedudfordringer

. Reduceret sagsbehandlingstid

. Brugervenlig digital selvbetjening ved ansggning
. Bedre mulighed for dialog - iseer fgr opstart

. Bedre mulighed for tilgeengelighed - undervejs

D W N B

(5. Faglig kvalitet og udvikling)*
(6. Ekstern Igbende bistand)*

* @vrige indsatsomrader - beskrevet i generelle vendinger




1. Reduceret sagsbehandlingstid
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1.1 Fortsat optimering af sagsgange og processer. Specifikt med henblik pd minimering af tilbagelgb i sagerne

Aktivitet
1.1.1 Vejledende lister over dokumenter til ansggningsmaterialet ved indsendelse - til hjemmesiden og til forhandsdialog

1.1.2 Optimere screening af sager, herunder skriftlighed omkring, hvad der efterspgrges

1.2 Styrket dialog forud for ansggning indsendes og sagsbehandles

Aktivitet

1.2.1 Fast skabelon - sikre ensartethed, kvalitet og notater til videre sagsbehandl.

1.2.2 Kompetenceudvikling af medarbejderne - fagligt og ift. mgdefacilitering (sidstnsevnte ved brug af ekstern)

1.2.3 Evaluering af kundeoplevelsen pa alle forh&ndsdialogmgder

1.2.4 Kommunikation af muligheden for og indhold af forhdndsdialogmgder - via hjemmeside og samarbejdsfora (fx Erhvervsrad)

1.2.5 Malrettede kampagner om muligheden for og indhold af forhdndsdialogmgder

1.3 Etablering af enhed til rekruttering og kompetenceudvikling af sagsbehandlere for at forbedre tilgangen af

byggesagsbehandlere
Aktivitet

1.3.1 Erfaringerne fra denne enhed bredes ud til en mere generel og systematisk opkvalificering af sagsbehandere

1.4. Forbedringer og effektiviseringer i de digitale sagsbehandlingssystemer

Aktivitet

1.4.1 Analyse af muligheder for effektivisering i integration mellem de forskellige IT-systemer (fx automatisk advis til sagsbeh. ndr nyt i sagen)
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2. En mere brugervenlig ansggningsproces om
byggetilladelse

2.1 Styrket kommunikationen pa hjemmeside, i kundecenter, "vente besked” pa telefonen i dialogteamet mm.

Aktivitet

2.1.1 Malrettet fremhaeve den personlige hjaelp og nedtone direkte link til BOM

2.1.2 P4 alle netsider kontaktoplysninger pd den gruppe, som giver den bedste personlige vejledning (Dialogteam, Kundecenter eller CBY)
2.1.3 Links fra samtlige doku-krav til kommunens hjemmeside

2.1.4 Opfordre Erhvervshuset til at intensivere vejledningen i BOM

2.2 Styrke dialogteamets handtering af forespgrgsler om BOM
Aktivitet

2.2.1 Analyse af mulighed for adgang til kundernes skaerm for medarbejdere i Dialogteamet

2.2.2 Dialogteamet tilknyttes medarb., som kan hjzelpe med spgrgsmal om BOM

2.2.3 Synligggre, at man kan f& hjeelp til at sende ansggning via BOM i det fysiske Kundecenter




3. Bedre mulighed for dialog - isaer fgr opstart
af ansggningsprocessen

3.1 Information om dialogmgdets muligheder over for kunderne

H
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- Aktivitet
3.1.1 Intensivere dialog og information gennem eksisterende kanaler som Erhvervsrad o.l.
3.1.2 Reklamere om forhandsdialog over for private gennem hjemmesiden

3.1.3 Orientere om mulighederne for hjzelp og information i Kundecentret og Dialogteamet

3.2 Optimering af dialogteamets handtering af opfolgende dialog

Aktivitet
3.2.1 Styrke Dialogteamet med flere medarbejdere
3.2.2 Kompetenceudvikling af Dialogteamet - fagligt

3.2.3 Kompetenceudvikling af Dialogteamet - i relation til dialog og spgrgeteknik

3.3 Styrket erhvervssamarbejde
Aktivitet

3.3.1 Iveerkseette 1:1 dialog med vigtige samarbejdspartnere — herunder tilbud om halvarlige statusdrgftelser ift. lzering (som pa gravetilladelsesomradet)

3.4 Strategi for samarbejde og dialog med erhvervslivet
Aktivitet

3.4.1 Udarbejde strategi for erhvervssamarbejde

3.4.2 Udarbejde tilhgrende handlingsplan

3.5 Forsgg med ‘dbent hus’ - lordagsabent
Aktivitet

3.5.1 Arbejde med et koncept for ‘dbent hus’ arrangementer i weekenden
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4. Bedre mulighed for tilgaengelighed undervejs
I ansggningsprocessen

4.1 Styrkelse af dialogteamets hdandtering af sager om status og alternative muligheder v afslag

Aktivitet

4.1.1 Ved opfalgning pa afslag: Kunne anvise muligheder for tilrettelser af ansggningen samt forberede egentlige forhdndsdialogmgder med kunden

4.1.2 Gennemgang af hjemmesiden mhp. altid at laegge op til en handlemulighed - fx anvisning pd mulighed for fornyet forhandsdialog, proces for revideret ansggning
m.v.

4.2 Styrket synlighed af kontaktpunkter
Aktivitet

4.2.1 P3 alle netsider kontaktoplysninger p& den gruppe, som giver den bedste personlige vejledning (Dialogteam, Kundecenter eller CBY) (som pkt. 2.1.2!)

4.3 Straksmaling af tilfredshed blandt kunder, der har kontaktet dialogteamet

Aktivitet

4.3.1 Systematiske malinger af kundetilfredsheden ved henvendelser til Dialogteamet

4.4 Ekstern konsulentbistand til optimering og traening af medarbejdere i dialogteam - service og dialog

Aktivitet

4.4.1 Tilknytning af ekstern konsulent til Dialogteamet mhp. traening og udvikling af medarbejdernes dialogkompetencer (som pkt. 3.2.3!)
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(5. Faglig kvalitet og udvikling)

5.1 Kompetenceudvikling

Aktivitet
5.1.1 Kompetenceudvikling — god service og imgdekommende dialog

5.1.2 Kompetenceudvikling - faglig kompetent sagsbehandling

Aktivitet

5.2.1 Fortsat intensiv udvikling af kvalitetsmal og standarder for sagsbehandlingsprocessen og efterlevelse af den

(6. Ekstern lgbende bistand)

6.1 Radgivning fra eksternt firma ift. kvalificering af indsatsplanen

Aktivitet

6.1.1 radgivning om fremdrift, kvalitet og effektfuld implementering
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Bilag 2. Straksmaling af tilfredsheden blandt kunder, der har
afsluttet en byggesag i Kgbenhavns Kommune

Straksmalingerne er Igbende malinger af kundernes tilfredshed med
byggesagsbehandlingen efter afslutningen af en byggesag.

I straksmalingerne kan kunderne angive deres tilfredshed pa en skala
fra 1-5, hvor 5 er det bedste. Der er en gennemsnitlig svarprocent pa
ca. 20 % svarende til ca. 49 besvarelser om maneden. Der males pa
den generelle tilfredshed (tabel 1) og lidt mere specifikt pa den
oplevede service (tabel 2)

Tabel 1: Linjen viser udviklingen i den generelle tilfredshed blandt
kunder, der har afsluttet en byggesag i1 2018 frem til oktober.

Tabel 1: Generel tilfredshed, januar til oktober 2018

35 / \/\/_

jan-18 feb-18 mar-18 apr-18 maj-18 jun-18 jul-18 aug-18 sep-18 okt-18

Tabel 2: Linjen viser udviklingen i tilfredsheden med Teknik- og
Miljgforvaltningens service blandt kunder, der har afsluttet en
byggesag i 2018 frem til oktober.

Tabel 2: tilfredshed med service, januar til oktober 2018
4
is /—/\/L
3
2,5

2
jan-18 feb-18 mar-18 apr-18 maj-18 jun-18 jul-18 aug-18 sep-18 okt-18
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Bilag 3. Status pa sagsbehandlingstider i byggesagsbehandlingen,

oktober 2018

NOTAT

26. oktober 2018

Sagsnr.
2018-0108196

Dokumentnr.
2018-0108196-12

Sagsbehandler
o ) . i ... Jorgen Eriksen
Nedenfor ses udviklingen i overholdelsen af de nationale servicemal i
indevarende ar. De nationale servicemal er fastlagte sagsbehandlings-
tider for bestemte sagskategorier. Tallet for de enkelte kategorier er et
gennemsnit for alle afgjorte sager fra 1. januar 2018 til og med okto-
ber.
Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid set over aret
Maned Prog-  [Service-
nose mal 2018
2018
Kate- SAM-
gori ILET |Jan |Feb |Mar|Apr Maj|Jun (Jul [Aug|Sep |Okt |Nov|Dec
tli)ms::ple konstruk- 36 45 40
2) Enfamiliehuse 266 48,1 40
3) Industri- og la-

) gerbygningger 23 63,7 >0
:)VeE::geby BEEIL € 1 1513 57,9 55
fi)gEtagebyggen, bo- 954 411 60
I alt 2792

Tabel 1. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pr. méned for 2018 til og med oktober.
Samlet er der i perioden behandlet knap 2800 sager. Tallene er angivet i kalenderdage. Rgd
betyder, at servicemalet er overskredet. Grgn betyder, at servicemalet er overholdt.

Pa kategori 1 og 3 er datagrundlaget stadig spinkelt, og der indgar kun
hhv. 36 og 23 sager i disse kategorier for aret indtil nu. Tabellen viser,

at servicemalene pa 3 ud af 5 kategorier p.t. overskrides. Det er dog

positivt, at kategorierne 4 og 5, hvor der er mange sager, stadig fint
overholder servicemalene.

Sekretariat MAB

Njalsgade 13
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