BILAG 2: Effekter og konsekvenser ved ekstraordinaere indsatser pa byggesagsomradet

Effekter af tiltag set i forhold til at nedbringe sagspukkel i 2019

Vejledning i Kundecenter fremfor Dialogteam (tiltag 1), styrkelse af "Fronten” og ophgr med direkte
telefonopkald til sagsbehandlere (tiltag 3) samt over-/merarbejde (tiltag 4) forventes samlet at medfgre en
reduktion af sagspuklen med ca. 200 afggrelser frem mod arsskiftet, jf. tabel 3 nedenfor. Det svarer til at

nedbringe ca. 17 % af den samlede sagspukkel, der p.t. er ca. 1.200 aktive sager.

Tabel 1: Effekt i 4. kvartal 2019 i forhold til sagspukkel

Forventede ekstra timer
i 4. kvartal 2019

Effekt pa sagspukkel, antal sager ved
gennemsnitlig sagstid pa 13,6 timer

Tiltag 1: @get vejledning i 375 27
Kundecenter/nedlaeggelse af

Dialogteam

Tiltag 3: Styrkelse af ”Fronten” og 450 33
ophgr med direkte telefonopkald

Tiltag 4: Over-/merarbejde 2.000 147
| alt tiltag 1,3 0og 4 2.825 207

Ophgr med udvidede partshgringer (tiltag 2) vil ikke resultere i en nedbringelse af sagspuklen, men vil frigive
ressourcer til administration af byggesager, fx udsendelse af flere hgringer og modtagelse af hgringssvar.
Derfor er tiltaget ikke med i tabellen ovenfor. Men tiltaget er ngdvendigt, fordi der som forventet med tiltag 1,
3 og 4 produceres flere afggrelser og dermed opstar behov for flere administrative ressourcer.

@get brug af afvisning af sager (tiltag 6) vil kunne friggre ressourcer, men ikke i 2019 idet en ny praksis med at
afvise sager fgrst vil sla igennem, nar en dialog om sagerne har veeret forsggt igennem et stykke tid. Det er

vanskeligt at beregne en direkte effekt af dette tiltag.
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Tallene i tabel 3 er udtryk for gennemsnitsbetragtninger og iseer tiltaget omkring over-/merarbejde er
behzeftet med usikkerhed i forhold til, i hvor hgj grad der kan indgas frivillige aftaler.



Effekter af tiltag vurderet i forhold til kundeindgange

Det ses af tabel 2 nedenfor, at der for alle henvendelser til Center for Bygninger bliver én kundeindgang
mindre efter gennemfgrelse af de seks tiltag, nemlig nedleeggelse af Dialogteam, der ekspederer telefoner og
mails vedr. spgrgsmal til og vejledning om byggesager. Man kan stadig fremover skrive mails og ringe til
hovednummeret, men Center for Bygninger vil fremover ggre brug af standardmailsvar og henvisning/links til
hjemmesiden samt henvise til, at ansggere mgder op i Kundecenter vedr. spgrgsmal til og vejledning om

byggesager.

Tabel 2: Konsekvenser for kundeindgange til Center for Bygninger F@R og EFTER ekstraordinaere indsatser

Vejledning om

Spegrgsmal til

Typer af byggeansggnin Spergsmal til mangelbreve Sporgsmal til Spgrgsmal til Anmodning om
henvendelser Generelle sag for sag under a
g, ) for ) afgogrelse af forhandsdialo
henvendelser . sagsbehandlin ) sagsbehandlin
bygningsregle 5 sagsbehandlin 5 en sag g
ment mv.
Kunde- g
indgange FOR EFTER FOR EFTER FOR EFTER FOR EFTER FOR EFTER FZR EFTER F@R EFTER
Dialogteam, mail og X X X X X X X
telefon
Kundecenter i Njalsgade X X X X X X X X X X X X X X
Fronten pa& 33 66 52 00 X X
Mail til 1 1 2 2 X X
bygninger@kk.dk 2 S X X 2 2 X X
Sagsbehandler X X3 X X3
Hjemmeside X X

1) Henvendelser vil blive besvaret med standardmailsvar om at s@ge information pad hjemmeside eller mgde op i Kundecenter.

2) Henvendelser vil blive besvaret med standardmailsvar om at mgde op i Kundecenter eller afvente, at sagen tildeles en sagsbehandler, der vil kontakte kunden.

3) Sagsbehandlere kan kontaktes via mail. Sagsbehandlere ringer kunden op om ngdvendigt.




Over- og
merarbejde

Der l:gges op til
en frivillig model
i maksimalt tre
maneder.

20 medarbejdere, der
udfgrer over- og
merarbejde 1 tre
maneder, kan
producere op til
ekstra 2.024
byggesagstimer (80 %
produktivitet)
svarende til ca. 150
ekstra gennemsnitlige
sager pa de tre
maneder.

Tiltaget kan
pavirke
kundetilfredsheden
positivt, da der
produceres flere
afggrelser.

AC-medarbejdere
pad overtid
koster ca. 450
kroner i timen
svarende til
1.138.500 kr.
for 1 kvartal.

Tiltaget vurderes
ikke at pavirke
trivsel
nevneverdigt, da
aftalerne er
frivillige.

Center-MED skal
inddrages.

Tiltaget kan
implementeres
straks, forudsat
at der er fundet
finansiering.

Indhente ekstern
bistand til
sagsforberedende
arbejde

Der vil skulle
udpeges egnede,
konkrete sagstyper
samt findes
bistand, der ikke
er udfordret af
samtidig at
radgive kunder.

Ekstern bistand vil
kunne kgbes for
mellem ca. 1.000 og
1.500 kroner i timen.
Eksterne vil kunne
arbejde med en
produktivitet pa

anslaet 85 %. For 2,0
mio. kr. vil der

sdledes kunne lgses
83-125 gennemsnitlige
sager afhengigt af
timeprisen.

Arbejdet bliver
formentlig billigere,
nar det kommer i
udbud, ligesom prisen
kan vere afhengig af
opgavetype og mengde,
der udbydes.

Tiltaget kan
pavirke
kundetilfredsheden
positivt, da der
produceres flere
afggrelser.

@konomien
varierer.

Der vil skulle
afsettes
interne
ressourcer til
opgaven.

Tiltaget vurderes
ikke at pavirke
trivsel
nevneverdigt.

Center-MED skal
inddrages.

Tiltaget kan
implementeres
straks, forudsat
at der er fundet
ekstern bistand og
finansiering.

@get brug af
afvisning af sager

Forvaltningen gar
som udgangspunkt i
dialog med
ansgger, selvom
der er fremsendt
(flere)
mangelbreve
undervejs i

Afvisning af sager
kan medvirke til, at
ansggere skerper
materiale og
dokumentation, evt.
med assistance fra
radgiver. Afvisning
af alle sager forud
for fremsendelse af
tredje mangelbrev vil

Tiltaget forventes
at pavirke
kundetilfredsheden
negativt.

Tiltaget har
ingen
gkonomiske
konsekvenser.

Tiltaget kan
pavirke trivsel
negativt for
frontpersonalet i
Fronten og
Kundecenter.

Center-MED skal
inddrages.

Tiltaget kan
implementeres
straks efter, at
der er udarbejdes
procedurer for
afvisning af
sager.




ansggningsforlgbet

kunne friggre
ressourcer til
byggesagsbehandling.




Effekter af tiltag vurderet i forhold til ressourcer, kundetilfredshed, skonomi, trivsel og proces

Tabel 3: Effekter af tiltag vurderet i forhold til ressourcer, kundetilfredshed, gkonomi, trivsel og proces

Tiltag

Effekt

Kundetilfredshed

@konomi

Trivsel

Vurdering

Vejledning i
Kundecenteret
styrkes for at
kunne friggre
kernekompetencer
fra Dialogteam,
der ophgrer
(forsggsordning)

Knap 3 AV flyttes
fra Dialogteam til
byggesagsbehandlin
g. 1 Av flyttes
til Kundecenter.

Knap 3 AV producerer
med 5 timer dagligt
1.510 byggesagstimer
(65 % produktivitet)
arligt eller i
stgrrelsesordenen 110
ekstra gennemsnitlige
byggesager.

Tiltaget kan
pavirke
kundetilfredsheden
i begge retninger:
Utilfredshed med
forvaltningens
manglende
tilgengelighed,
tilfredshed med at
f4& hurtigere
sagsbehandling.

Tiltaget har
ingen
gkonomiske

konsekvenser.

Tiltaget vil
pavirke trivsel i
positiv retning i
byggesagsafdelinge
rne, men kan
pavirke trivsel
negativt for de
gvrige indgange,
herunder Fronten
og Kundecenter.

TMU skal beslutte
tiltaget.

Center-MED skal
inddrages.

Tiltaget kan
implementeres
straks efter
politisk
beslutning.

Ophgr for
udvidede, men
ressourcekravende
partshgringer

Forvaltningen
ophgrer med at
orientere lejere
og andelshavere i
de partshgringer,
hvor disse ikke er
lovmessige parter
i sagen.

Der partshgres i ca.
200 sager arligt.
Uden udvidet
partshgring vurderes
en sag at tage
kortere tid svarende
til en
effektivisering pa
ca. 0,5 HK-a&rsverk.
Denne effektivisering
kan anvendes ved
administration af

Tiltaget kan
pavirke
kundetilfredsheden
positivt.

Tiltaget har
ingen
gkonomiske

konsekvenser.

Tiltaget vurderes
ikke at pavirke
trivsel
nevneverdigt.

TMU skal beslutte
tiltaget.

Tiltaget kan
implementeres
straks efter
politisk
beslutning.

byggesager.
”"Fronten” pa 63 Tiltaget forventes Tiltaget har Tiltaget vil Center-MED skal
hovedtelefonnummer | byggesagsbehandlere at pavirke ingen pavirke trivsel i inddrages.
et styrkes, sa bruger ca. 1 time om kundetilfredshed i gkonomiske positiv retning i
byggesagsbehandler ugen pa at besvare negativ retning. konsekvenser. byggesagsafdelinge

e friggres fra

telefonopkald.

rne, men kan

6




byggesagstimer (65 %
produktivitet) arligt
eller sagsbehandling
af ca. 135 ekstra
gennemsnitlige
byggesager.

negativt for de
gvrige indgange,
herunder Fronten
og Kundecenter.

Tiltag Effekt Kundetilfredshed Trivsel Vurdering
telefoniske Tiltaget vil kunne pavirke trivsel Der skal oplyses
henvendelser friggre 1.843

om tiltaget pa
hjemmesiden.

Tiltaget kan
implementeres
straks.

Effekter af tiltag set i forhold til at nedbringe sagspukkel i 2020

Hvis det besluttes at viderefgre de ekstraordinzere tiltag i 2020, vurderes tiltag 1 og 3 som udgangspunkt at
kunne medfgre helarseffekt, dvs. ca. 240 gennemsnitlige sager pa arsbasis.

Det er ikke realistisk at viderefgre tiltag 4 om over-/merarbejde med fuld effekt udover i de tre maneder i

2019.

Kgb af ekstern bistand til sagsforberedende arbejde (tiltag 5) forventes som anfgrt i indstillingen at kunne
veaere med til at nedbringe sagspuklen, men den konkrete effekt vil ikke kunne afleeses i 2019. Det kan tage op
til tre maneder at definere opgavetyper og -mangder samt indhente tilbud og igangsaette et samarbejde.
Derfor slar denne indsats ikke igennem med det samme.

| tabel 4 nedenfor ses et bud pa, hvad tiltagene 1, 3 og 5 vil kunne have af effekt pa sagspuklen i 2020.

Tabel 4: Effekt i 2020 i forhold til sagspukkel

Forventede ekstra timer Effekt pa sagspukkel, antal sager ved
12020 gennemsnitlig sagstid pa 13,6 timer
Tiltag 1: @get vejledning i 1.500 108
Kundecenter/nedlaeggelse af
Dialogteam
Tiltag 3: Styrkelse af ”Fronten” og 1.800 132
ophgr med direkte telefonopkald
Tiltag 5: Ekstern bistand for 2 mio. kr. 1.133-1.700 83-125
(85 % produktivitet), timepris 1.000-
1.500 kr.




1alt tiltag 1,3 og 5 4.433-5.000 323-365

Effekt af tiltag vurderet i forhold til opfyldelse af nationale servicemal

Som anfgrt i indstillingen vil de ekstraordinzere tiltag til behandling af byggesager fra sagspuklen have en
positiv effekt for de ansggere, der far en hurtigere afggrelse. Effekten vil dog naeppe kunne ses pa opfyldelsen
af de nationale servicemal pa kort sigt. De sager, der kan na at blive afgjort i 2019, er allerede “gamle sager”,
hvorved servicemaltallene samlet set vil fa en darligere malopfyldelse i 2019, end status er p.t.



