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Status for byggesagsomradet - 3. kvartal 2025

Resume

Pa baggrund af prognose og initiativer, der skal nedbringe 19-11-2025

sagsbehandlingstid og sagsbunker pé byggesagsomradet, orienteres Sagsnummer | F2

Teknik- og Miljgudvalget kvartalsvist om udviklingen pd omréadet. | 3. 2025 -17587

kvartal ses en stigning i andelen af afgjorte sager, der overholder de

nationale servicemal og forvaltningen forventer at kunne overholde Dokumentnummer i F2

servicemalene i fire ud af fem servicemalskategorier i 2025. 214568

Afrapporteringen indeholder en saerskilt status for telefonisk kontakt pé Sagsnummer eDoc
byggesagsomradet, hvor méltallet for kundetilfredshed realiseres. 2025-0265409

Sagsfremstilling

Servicemélene overholdes p.t. i fire ud af fem kategorier jf. tabel 1 péa
side 2. Andelen af igangveerende sager, der overholder de nationale
servicemal er steget en smule og forvaltningen forventer at kunne indfri
malsaeetningen om gennemsnitlig servicemalsoverholdelse for hele
2025, ved en servicemalsoverholdelse i fire ud af fem
servicemdalskategorier. Det forventes ikke, at mélsaetningen kan indfris
for kategorien enfamiliehuse, hvor servicemaéltallet er 40 dage, men
sagsbehandlingstiden p.t. er pa 50 dage. Afrapporteringen for 3. kvartal
indeholder en saerskilt status for den telefoniske kontakt pé
byggesagsomradet. Den samlede kundetilfredshed ligger hgjt (7,5 af
9) og dermed er kontaktcenterets servicemaltal realiseret for de farste
tre kvartaler af 2025.

Servicemalsoverholdelsen for nye sager (modtaget efter 1. juli 2023)
ligger pé ca. 74 % for afgjorte sager. Forvaltningen har fokus pa at @ge
servicemdlsoverholdelsen og anvender bl.a. ekstern bistand til det
sagsforberedende arbejde for at nedbringe andelen af overskredne
sager.

Sagsbeholdningen for sager med servicemal bestar ultimo 3. kvartal
2025 af 480 sager, hvilket er pé niveau med forste halvar af 2025.
Forvaltningen arbejder pa at fastlaegge et nyt niveau for et stabilt
driftsleje, bl.a. baseret pé afviklingen aeldre, komplekse sager i
byudviklingsomraderne og med fokus pa den gennemsnitlige
servicemalsoverholdelse.

Gennemlgbstiden (sagsbehandlingstid inkl. ventetid hos anseger for
afgjorte sager) ligger pé 66 dage i 3. kvartal 2025, hvilket er langt under

maélsaetningen om en gennemlgbstid pd max 100 dage i gennemsnit.
Bygge-, Parkerings- og

Andelen af afgjorte sager (alle sager), der overholder de nationale Miljismyndighed
servicemal ligger pd 69 %, og er en stigning fra ca. 65 % i 2. kvartal
2025. Forvaltningen har fokus péa at andelen af sager, der overholder
servicemalene gges pa sigt bl.a. ved optimering af:
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e anvendelse af robotter til administrative processer, der frigiver tid til
sagsbehandlingen

¢ lgbende optimering af processer for sagsbehandlingen.
Servicemaélene overholdes i fire ud af fem kategorier for sager afgjort i
2025

Tabel 1 Sagsbehandlingstider, for sager med nationale servicemal pr. 5.
november 2025

Sagstype Alle sager afgjort
(servicemaltallet for sagstypen) i2025

Simple konstruktioner (40 dage)

Enfamiliehuse (40 dage) 51

Industri- og lagerbygninger (50 dage)

Etagebyggeri, erhverv (55 dage)

Etagebyggeri, bolig (60 dage)

Den leengere sagsbehandlingstid for kategorien enfamiliehuse er udtryk
for, at forvaltningen har afsluttet flere eeldre sager, hvilket pavirker den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid negativt. Det skyldes, at en
byggesag ferst teeller med i servicemalsstatistikken, nar den bliver
afsluttet. | lobet af 2025 er der afsluttet 447 enfamiliehussager mod

335 sageri 2024. Hvis man fratraekker de 30 aldste sager i kategorien
og alene ser pd de resterende sager, sé er sagsbehandlingstiden
gennemsnitligt set under servicemaltallet pa 40 dage.

De seneste to maneder har forvaltningen overholdt servicemélet for
enfamiliehussager, men der er fortsat enkelte seldre sager, der
forventes afsluttet inden for den neermeste fremtid. Forvaltningen
forventer dog at kunne overholde servicemalene i alle fem kategorier i
2026.

Den samlede sagsbeholdning af igangveerende sager er faldet med ca.
500 sager og bestar pt. af ca. 6.000 igangveerende sager. Det storste
fald ses i antal feerdigmeldinger, der er faldet med ca. 200 sager og der
er p.t. under 500 igangveerende sager. | 3. kvartal er antal
lovliggerelsessager nedbragt med 28. Samlet er antal
lovliggerelsessager nedbragt med 84 sageri 2025.

Politisk handlerum

Et eller flere udvalgsmedlemmer kan haeve sagen til en beslutningssag,
s& den behandles pd et kommende mede i Teknik- og Miljgudvalget.
Det kan fx ggres med henblik pa at vedtage yderligere initiativer pa
omradet.

Videre proces

Nar Teknik- og Miljgudvalget er orienteret, vil forvaltningen fortsat felge
udviklingen pa byggesagsomrédet teet, iseer med fokus pé
gennemsnitlig servicemalsoverholdelse, samt pa at nedbringe den
samlede sagsbeholdning. Teknik- og Miljgudvalget orienteres
forventeligt om status for 4. kvartal 2025 i februar 2026.

Lena Kongsbach
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Kgbenhavns Kommune

Indholdsfortegnelse

Afrapporteringen er baseret pa fglgende strategiske pejlemaerker:

Forbedret sagsbehandlingstid Status pa telefoner og kontaktcenter
[nytog kun i denne afrapportering]

1. Sager modtaget efter 1. juli 2023: , .
5.1. Opkald og lgsningsniveauer

* 1.1. Servicemalsoverholdelse, igangvaerende sager , -
5.2. Tilfredshedsmalinger
* 1.2. Servicemalsoverholdelse, afgjorte sager
2. Igangveerende sager med servicemal:
+ 2.1. Sagsbeholdning
3. Afgjorte sager med servicemal:
+ 3.1 Gennemlgbstid (inkl. ventetid hos ans@ger)
+ 3.2. Servicemalsoverholdelse
4. Alle isgangvaerende sager:
* 4.1. Sagsbeholdning

* 4.2. Indkomne og afgjorte sager
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Forbedret sagsbehandlingstid

Pejlemaerke

Status for 3. kvartal 2025

Status

Servicemalsoverholdelse
- nye sager

Servicemalene overholdes i fire ud af fem kategorier.

Servicemalssager
- sagsbeholdning

Sagsbeholdningen for sager med servicemal er stabil.

Servicemalssager
- gennemlgbstid

Gennemlgbstiden er steget en smule til 66 dage, hvilket dog fortsat er lavere
end malsaetningen pa 100 dage.

Servicemalsoverholdelse
- alle sager

Andelen af afgjorte sager, der overholder de nationale servicemal er steget til
69 %.

Alle sager
- sagsbeholdning

Den samlede sagsbeholdning er faldet.

Alle sager
- modtagne og afsluttede

Antal modtagne og afgjorte sager er lavere end i de foregadende kvartaler.

© 0000




Kgbenhavns Kommune

1. Sager med servicemal modtaget efter 1/7 2023
1.1. Servicemalsoverholdelse, igangvaerende sager

Procent af igangvaerende sager modtaget efter 1. juli 2023, der overholder de nationale servicemal

Ja @Ngj
Knap 61 % af igangvaerende sager
modtaget efter 1. juli 2023
39,4% overholder de nationale
servicemal. Dette er en stigning
fra 58,5 % i 2. kvartal 2025.
0% 50% 100%

Procent af sager

Data er trukket uge 40 2025
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1. Sager med servicemal modtaget efter 1/7 2023
1.2. Servicemalsoverholdelse, afgjorte sager

Procent af afgjorte sager modtaget efter 1. juli 2023, der overholder de nationale servicemal

Ja @Ngj

0%

Data er trukket uge 40 2025

50%
Procent af sager

26,2%

100%

Knap 74 % af de afgjorte sager
modtaget efter 1.juli 2023
overholder de nationale servicemal,
hvilket er et mindre fald fra knap 75
% i 2. kvartal 2025.

Forvaltningen har fokus pé at ege
andelen af sager, der overholder de
nationale servicemal. Forventningen
er, at servicemalsoverholdelsen vil
kunne overholdes for fire ud af de
fem kategorieri 2025.
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2. Igangvaerende sager med servicemal

2.1. Sagsbeholdning

2022 2023 2024 ®2025
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©
(®)]
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— 3. kvartal sagsbeholdning
@ 2022:1.413

2024: 472
500 $ s 2‘133;80 =
KV1 KV?2 KV3 KV4

Data er trukket uge 40 2025

Beholdningen af servicemaélssager
inkluderer per1.1.2025 ogsé
byggesager i byudviklingsomrader.
Sagsbeholdningen er derfor hgjere
endi2024.

Efter 3. kvartal 2025 er beholdningen
pa 480 sager, hvilket er pa niveau
med fgrste halvar af 2025.
Forvaltningen vil pa sigt fastleegge et
nyt niveau for et stabilt driftsleje, bl.a.
baseret pa sagsafviklingen og med
fokus pé serviceméalsoverholdelse.
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3. Afgjorte sager med servicemal
3.1. Gennemlobstid - fra ansggning til afgorelse

Gennemsnitligt gennemlgbstid for afgjorte sager i dage - sager med nationale servicemal

200 LN

150 \

100 \
\\/\ . .

dage

50

KV1 Kv2 KV3 KV4 KV1 Kv2 KV3 Kv4 KV1 Kv2
2023 2024 2025

Gennemlgbstiden er den samlede tid, fra forvaltningen modtager en ansggning, til ansgger far en afgerelse.
| 3. kvartal 2025 [& gennemlgbstiden pé ca. 66 dage i gennemsnit, hvilket er en smule hgjere end i 2. kvartal.

Mélseetningen om en gennemlgbstid pd under 100 dage i gennemsnit overholdes séledes fortsat.

Data er trukket uge 40 2025

KV3
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3. Afgjorte sager med servicemal
3.2. Overholdelse af nationale servicemal

Procent af alle afgjorte sager, der overholder de nationale servicemal

Ja @Nej
100%

@
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2022 2023 2024 2025

Andelen af afgjorte sager, der overholder de nationale servicemal ligger pé ca. 69 % i 3. kvartal 2025, hvilket er en stigning fra

ca. 65 % i1. kvartal 2025. Forvaltningen har fokus at andelen af sager, der overholder servicemélene gges pa sigt.

Mdélsaetningen er, at ansggninger modtaget efter 1. juli 2023 i gennemsnit overholder de nationale servicemdl. Da der er tale
om et gennemsnit, vil der veere sager, der ikke overholder servicemélene, men en relativt stor andel af de afgjorte sager vil pé

sigt skulle overholde servicemélene.

Data er trukket uge 40 2025
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4. Igan
4.1. Sagsbeholdning

Servicemal @ Lovliggerelser @ Anmeldelser @ @vrige sager @ Faerdigmeldinger @ Pipeline
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Note: Der tages forbehold for en beregnet historik, der ger, at tallene eendres en lille smule over tid, nar der korrigeres eller
ryddes op i data eller en sag undtages servicemal, fx hvis en servicemaélssag skifter til en lovliggerelsessag.

Data er trukket uge 40 2025

a2rende sager - alle sager

Sagsbeholdningens sammensaetning

Den samlede sagsbeholdning bestér af ca.
6.000 igangveerende sager, et fald pé ca.
500 sager ift. 2. kvartal 2025.

Den sterste sagskategori er fortsat
"Anmeldelsessager” (red graf) med ca.
2.350 sager. Den mindste kategori er sager
med servicemal (gren graf).

Udover de igangveaerende sager, er der ca.
8.000 sager, der afventer feerdigmelding
(lysegré graf).

Inkluderes disse, er beholdningen pé ca.
14.000 sager.
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4. Igangvaerende sager - alle sager
4.2. Modtagne og afgjorte sager

*

@ Antal modtagne og afgjorte/afsluttede sager (endt k... @ Antal modtagne og igangvaere... @ Afgjort @ Afsluttet uden afgerelse
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2023 2024 2025 2023 2024 2025
| 3. kvartal 2025 er der modtaget ca. 2.500 sager, hvilket | 3. kvartal 2025 er der afgjort og afsluttet ca. 2.700 sager,
feerre end i 1. halvdr 2025, men pé niveau med 3. og 4. hvilket er flere end i 2. kvartal 2025, men pé niveau med
kvartal 2024. 4. kvartal 2024 og 1. kvartal 2025.

* Afsluttede sager kan fx vaere anmeldelsessager, der lukkes og oprettes som
Data er trukket uge 40 2025 lovliggerelsessag i stedet eller haringssvar.
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5. Status pa telefoner og kontaktcenter
5.1. Opkald og losningsni

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Total
Tilbudte kald 1.503 1457 1610 1.549 1513 1.477 1.192 1.356 1.530 22 13.209
| de f@rste tre kvartaler af 2025 Besvarede kald 1.445 1.417 1.540 1.428 1.408 1.378 1.151 1.298 1.412 20 12.497
. Besvarede kald ift. sidste ar 79 33 227 21 120 70 -78 -48 -20 -36 348
har kontaktcenteret besvaret | Tabte kald 58 39 70 121 105 99 41 58 116 6 713
alt12.500 opkald vedr. Tilg=ngelighed 56 % 97 % 96 % 92 % 93 % 97 % 96 % 92 % 91 % 95 %
byg gesagsom radet. Ventetid pr. kald 00:01:17 | 00:01:07 | 00:01:32 | 00:0251 | 00:0230 | 00.02:24 | 00:01:10 | 00:01:29 | 00:02:10 | 00300 00:01:51
Ventetiden per opka ld Iigger Samtaletid pr. kald 00:04:35 | 00:05:30 | 00:04:60 | 00:04:59 | 00:05:11 | 00:04:59 | 00:04:58 | 00:04:48 | 00:04:55 | 00:07:15 00:04:60
. Efterbehandlingstid pr. kald 00:00:22 | 00:00:21 | 00:00:16 | 00:00:20 | 00:00:17 | 00:00:15 | 00:00:16 | 00:00:18 | 00:00:22 | 00:00:10 00:00:19
mellem 1-3 minutter. Behandlingstid pr. kald 00:04:57 | 00:05:51 | 00:05:15 | 00:05:19 | 00:05:28 | 00:05:14 | 00:0 5;; 00:05:07 | 00:05:1& | 00:07:25 00:05:18
Hele 70 %afopkaldende tsst:nkts;::[:ﬂ;ge) 57 % 56 % 63 % 58 % 59 % 64 % 62 % 59 % 59 % 33 % 0%
kunne straksafklares, 15 % blev | straksatkiaring (HenvReg)
henvist til anden enhed i Gns. tilfredshed 7.3 7.5 7.4 72 7.9 7.5 7.5 7.7 78 7.4 7.5
Kebenhavns Kommune og 7
% bIev henvist 'tll at mﬁde Lesninger Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Total
person | igt op og fa h]&| P Besked/Advis 3% 3% 5% 5% 5% 4% 4% 4% 4% 2% 4%
Teknik- og N\iljwforvaltningens Henvist til anden enhed | KK 17% 15% 13% 16% 16% 15% 15% 15% 15% 24% 15%
Henvist til enhed udenfor KK 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ku ndecenter‘ Henvist til fysisk fremmade 8% 9% 8% 7% 7% 6% 6% 7% 9% 10% 7%
Omstilling 3% 4% 3% 3% 2% 4% 3% 3% 3% 2% 3%
Ring igen 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 0%
Straksafklaret 69% 68% 72% 69% 69% 70% 72% 70% 68% 60% £9%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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5. Status pa telefoner og kontaktcenter

Tilfredshed:

Ventetid:

Imgdekommende:

Rette medarbejder:

7.9 8.9 6,8

Udvikling i tilfredshedsmalinger

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Total
Tilfredshed 73 1.5 7.4 72 7.9 75 7.5 7.7 7.8 7.4 7.5
Ventetid 85 8.4 8.6 8.3 8.7 8.6 88 8.6 8.6 9.0 8,5
Imadekommende 8.0 7.9 7.6 6.8 7.1 7.5 8.0 7.0 7.3 76 7.5
Rette medarbejder 6.8 7.0 7.0 6.3 7.1 6.8 6.5 6.5 7.3 7.0 68
Antal Surveys 65 61 68 70 61 59 41 48 55 5 533

| de fgrste tre kvartaler af 2025 ligger den samlede tilfredshed pé 7,5 pd en skala fra 1-9, hvor 7,5 er
kontaktcenterets servicemaéltal.
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