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Sagsbehandler

| 2017 gennemfgrte Teknik- og Miljgforvaltningen en undersggelse rgen Eriksen

kundernes tilfredshed med forvaltningens byggesagsbehandling.
Undersggelsen viste, at seerligt fire omrader er centrale for at styrke
kundernes oplevelse af byggesagsbehandlingen. Omraderne er:

e Sagsbehandlingstid.

e En mere brugervenlig ansggningsproces om byggetilladelse.

e Bedre mulighed for dialog iseer fgr opstart af
ansggningsprocessen.

e Bedre mulighed for tilgeengelighed undervejs i
ansggningsprocessen.

Undersggelsen blev behandlet af Teknik- og Miljgudvalget den 9.
oktober 2017 sammen med forvaltningens handlingsplan (bilag 1) for
at styrke kundetilfredsheden samt en tidsplan (bilag 2) for
aktiviteterne.

Dette notat er fgrste orientering om status pa handlingsplanens
initiativer. Forvaltningen vil fremover foreleegge orienteringer
kvartalsvis.

Den farste status pa forvaltningens arbejde er, at den udmeldte
tidsplan (bilag 2) overordnet set bliver fulgt, og at forvaltningen
afventer effekten blandt brugerne af den iveerksatte implementering.

Indsatser i handlingsplanen
Forvaltningens indsatser adresserer de fire ovenstaende omrader (se
handleplanen i bilag g bestar bl.a. af:

e Styrket kommunikation: Hiemmesiden er eendret med henblik pa
attydeliggere brugernes muligheder for vejledning. Der er
gennemfart en undersggelse af de primeere kanaler for kontakt
med Center for Bygninger, og pa den baggrund arbejdes der videre
med en raekke konkrete initiativer for at synligggre muligheden for o
vejledning og support. Kvalitetsudvikling
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erhvervslivet. Endelig er forhandsdialogen blevet malrettet starre
og mere komplicerede byggerier for at imgdekomme
erhvervslivets behov.

e Udvikling af forhandsdialogmader: Tidlig forventningsafstemning
bidrager ogsa til at forkorte sagsbehandlingstiden.
Forhandsdialogmgder er en mulighed for, at erhvervslivet kan fa
vejledning fgr ansggningsprocessen. De nye rammer for dette
introduceres i april, og plamfor ekstern kommunikation ligger
klar. Herefter gennemfgres opkvalificering og uddannelse af de ca.
40 sagsbehandlere, der skal kunne gennemfare
forhandsdialogerne.

e Udvikling af Dialogteamet: Dialogteamet er en mulighed for at fa
faglig vejledning telefonisk i forhold til et byggeprojekt. Teamets
kompetencer er styrket, ved at bemandingen er eendret. Der er
udnaevnt en koordinator for teameg, der er lavet beskrivelser af
processer og arbejdsgange for teamet. | Igbet af foraret forventer
teamet desuden at etablere en FAQ/’vidensbank’ for best practice i
teamet. | lgbet af sommer 2018 vil teamet komme igennem et
uddannelsesforlgb med treening og coaching i samtale og dialog.

e Udvikling af nyt dokumenthandteringssystem: Systemet skal
styrke effektiv sagsbehandling ved at skabe overblik over proces,
jura og best practice for de enkelte sagsomrader. Det forventes at
bidrage til reduceret sagsbehandlingstid.

Seerlige udfordringer

Fra 1. juli 2018 kan kunderne kun sgge efter reglerne i det nye
bygningsreglement (BR18). Overgangen kraever ressotuircer t
gennemgang af alle processer og skabeloner for kontakt med
kunderne. Hertil kommer, at der i en periode skal der behandles sager
efter bade det gamle bygningsreglement (BR15) og det nye
bygningsreglement (BR18), hvilket kraever ekstra kapacitet.

Maling af indsatserne
Forvaltningen fglger i dag udviklingen i kundetilfredsheden via
straksmalinger blandt de brugere, der har haft en byggesag.

For at sikre optimal laering pa baggrund af kundekontakten, supplerer
forvaltningen lgbende med nye initiativer, der kan male effekten af
indsatserne. Eksempelvis arbejder forvaltningen med maling af
tilfredsheden med forhandsdialogmaderne ved afslutning af mgderne,
samt en ny type maling af kundetilfredsheden med Dialogteamet, hvor
kunden i en periode vil fa et personligt opkald efter kontakt med
teamet.

Status og vurdering
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Indsatserne har endnu ikke skabt markant aendring i tilfredsheden
blandt kunderne. De lgbende straksmalinger blandt kunder, der har
haft en byggesag, viser degpositiv tendens i den generelle
tifredshed med byggesagsbehandlingen i perioden fra april 2017 til
februar 2018 ved at ga fra 3,4 til 3,7 pa en skala fra 1 til 5. De
tilsvarende tal for tilfredsheden med servicen (herunder
tilgeengelighed) er hhv. 3,3 i april 2017 og 3,6 i februar 2018.

For at sikre en taet opfglgning pa udviklingen i kundetilfredsheden, vil
der fremadrettet blive vurderet pa de eksisterende straksmalinger,
samt data fra maling af tilfredshed med forhandsdialogmgderne og
data fra tilfredshed med Dialogteamets indsats.

Pa baggrund af indikationerne fra straksmalingerne forventer
forvaltningen, at tilfredsheden fortsat vil stige, nar implementeringen

er gennemfart og kunderne for alvor maerker sendringerne. Ved at
skabe bedre data og teettere opfalgning, er der baggrund for lgbende at
vurdere, om de igangsatte og planlagte indsatser vil veere
tilstraekkelige til at eendre kundetilfredsheden i en positiv retning.

Hvis de positive tendenser i straksmalingermaod forventning-

ikke fortseetter ved neeste afrapportering, indikerer det, at det planlagte
ikke er tilstraekkeligt i forhold til gnsket om at sendre
kundetilfredsheden markant. | sa fald vil data fra de nye malinger
danne baggrund for nye initiativesom vil blive forelagt udvalget.

Udvalget far forelagt neeste afrapportering pa handleplanen i august
2018.

Anne-Sofie Degn
Vicedirektar

Bilag 1. Handlingsplan for kundetilfredshed 2017
Bilag 2. Tidsplan for aktiviteter i Handlingsplan for kundetilfredshed
2017
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Handlingsplanen har til formal at forbedre kundetilfredsheden med
byggesagsbehandlingen i Teknik- og Miljgforvaltningen. Planen er
bygget op efter de fire hovedudfordringer, som
kundetilfredsundersggelsen peger pa:

1. Reduceret sagsbehandlingstid

2. En mere brugervenlig og intuitiv digital selvbetjeningslgsning ved
ansggning om byggetilladelse

3. Bedre mulighed for dialog iseer far opstart af
ansggningsprocessen (forhandsdialog)

4. Bedre mulighed for tilgaengelighed/dialog undervejs i
ansggningsprocessen.

| hvert afsnit beskrives kort de resultater i undersggelsen, som i saerlig
grad forventes pavirket positivt af de indsatser, der efterfalgende
beskrives i afsnittet. Mange af indsatserne forventes dog at have en
bredere- positiv - effekt end den specifikke udfordring.

Desuden vurderer forvaltningen pa baggrund af kundeundersggelsen,
at der behov for udvikling af faglig kvalitet og udvikling, hvilket

derfor er beskrevet i selvstaendige afsnit i handlingsplanen. For at
sikre den lgbende sparring og kvalitet i implementeringen af
indsatserne er der tilknyttet et eksternt konsulentfirma.

Handleplan 2017 bygger ovenpéa den handleplan der blev ivaerksat i
efteraret 2015 og de @vrige initiativer der er iveerksat herefter. Disse
fremgar af indstillingens bilag 4.

Ad 1) Sagsbehandlingstid

Konklusioner af undersggelsen:

Sekretariat MAB
Kundetilfredsundersggelsen 2017 viser, at for alle kundegrupperne

(ejere, radgivere, privatkunder) er det vigtigt, at deres forventninger tilNjalsgade 13

sagsbehandlingstiden overholdes (jf. s. 11, 18, 22 i rapporten). Det  Postboks 380
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fremgar af rapporten, at det er uklart for kunderne, hvad den
forventede sagsbehandlingstid er.

For mange af kunderne er det dog samtidigt ikke den konkrete
sagsbehandlingstid, der er afggrende, men i hgjere grad
forudsigeligheden i forhold til, hvornar en tilladelse kan forventes at
foreleegge. Kunderne efterspgrger derudover tydelighed omkring den
kreevede dokumentation, der skal indga i sagsbehandlingen, ligesom
de gnsker en styrket dialog, hvis der efterspgrges yderligere
information undervejs i sagsbehandlingen.

Det er saledes tydeligt, at forvaltningen fortsat skal arbejde indgaende
med at sikre lave sagsbehandlingstider og tydelige procesforlgb.

Indsatser vedr. sagsbehandlingstid

Forvaltningen igangseetter disse initiativer:

e Fortsat optimering af sagsgange og processer, seerligt med
henblik pad minimering af tilbagelgb i sagerne

En vaesentlig forudsaetning for en hurtig afggrelse i en byggesaiy

alle relevante dokumenter er vedlagt ansggningen og sagen dermed er
fuldt oplyst. Forvaltningen vurderer, at ca. 1/3 af sagerne ikke er fuldt
oplyste ved modtagelse af ansggning, og dette skaber forsinkelser.
Forvaltningen kan se, at en metode til at sikre oplyste sager, er bedre
information til kunderne. Kunderne skal hjaelpes til at forsta, hvad de
skal sende med fra start for at vaere sfigeat en sag hurtigt bliver

fuldt oplyst og klar til sagsbehandling.

Der kan derfor med fordel arbejdes med at udarbejde vejledende lister
over, hvilke dokumenter, som skal indeholdes i ansggningsmaterialet
ved indsendelse. Disse vejledninger udarbejdes til bade hjemmeside
og til brug for den evindledende dialog. Det vil styrke
gennemesigtigheden i sagsbehandlingen og opmaerksomheden pa krav
til dokumentation i sagerne.

Forvaltningen vil derudover optimere screeningen af sagerne, nar
ansggningen modtages, sa vurderingen af, om der mangler
oplysninger kan ske hurtigere og mere effektivt. Initiativerne sparer

tid for kundernebg giver kunderne “ro i maven” (jf. s. 10, 11, 18 og

20 i rapporten) samt minimerer tilbagelgb i sagsbehandlingsprocessen
og forkorter dermed sagsbehandlingstiden. Initiativet skal endvidere
have en effekt pa ensket om “kommunikation 1 gjenhgjde” ved at

sikre, at det, der efterspgrges til brug for sagsbehandlingen, er skrevet
ned sa kunderne oplever gennemsigtighed. (jf. s. 10 i rapporten).

e Styrket dialog forud for ansggning indsendes og sagsbehandles
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Dialog og vejledning inden indsendelse af ansggning sikrer tydelighed
om krav til materiale og klarhed over, hvad der er muligt i forhold til

det enkelte byggeprojekt. Kunderne er generelt allerede tilfredse med
forhandsdialogen - szerligt nar de oplever sammenhaeng mellem denne
fase og ansggnings- og sagsbehandlingsfaserne (jf. s. 10 i rapporten) -
men fremhaever, at de gnsker mulighed for mere og dybere
forhandsdialog.

Undersggelsen viser tydeligt, at kunderne har gnske om mulighed for
en grundig dialog om deres sag, inden der ansgges. Styrket
forhandsdialog vil sdledes vaere et svar pa den Igsningsorienterede
tilgang, som undersggelsenefiser vigtig for kunderne (jf. s. 10 i
rapporten). En styrket forhandsdialog vil med andre ord forbedre
muligheden for at afsgge mader at tilpasse byggeriet med hjeelp fra en
sagsbehandler.

Selve tilbuddet om mulighed for forhadndsdialog kan ikke sta alene.
Forvaltningen vurderer, at der skal ske en bedre styring af de sager,
hvor der har veeret forhandsdialog, sa der sikres kontinuitet mellem de
krav, der stilles i udsigt forhandsdialogen, og de krav, der stilles, nar
sagen er under reel behandling (jf. s. 25-26 i rapporten).

Forhandsdialogen styrkes derfor konkret ved, at der udarbejdes en fast
skabelon, som sikrer ensartethed og kvalitetskrav til forhandsdialogen
samt systematisk notering af den konkrete vejledning givet pa
forhandsdialogmaderne til brug for den videre sagsbehandling.

Der ivaerkseettes derudover kompetenceudvikling af medarbejderne
bade fagligt specifikt og i forhold til mgdefacilitering. Der knyttes
professionel sparring pa udviklingen af medarbejdernes
mgdehandtering, sa det sikres, at medarbejderne er i stand til at
varetage en imgdekommende og fagligt steerk forhandsdialog om ogsa
mere komplicerede projekter. Der vil blive foretaget en evaluering af
kundeoplevelserne pa alle forhandsdialogmgderne.

Der vil blive kommunikeret om mulighederne for og rammerne
omkring forhandsdialogen samt de mere generelle muligheder for
vejledning pa bade hjemmeside, i relevante samarbejdsfora (eks.
Erhvervsrad) samt i malrettede kampagner. Effekten vil udover en
starre tryghed og forstaelse for krav og procedurer hos kunderne
samtidig veere en kortere sagsbehandlingstid, da den styrkede
forhandsdialog ogsa vil bidrage til faerre tilbagelab i
sagsbehandlingsprocessen.

e Etablering af enhed til rekruttering og kompetenceudvikling af
sagsbehandlere for at forbedre tilgangen af byggesagsbehandlere
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Stigningen i byggeaktiviteterne i Kgbenhavn har betydet en
tilsvarende stigning i sagsmaengden pa myndighedsomradet.
Stigningen i byggeriet har medfert en gget konkurrence om de
medarbejdere, som har relevante kompetencer i forhold til
byggesagsbehandling. Udfordringer bliver tydelig i lyset af, at
forvaltningen gik ind i 2017 med en forventet stigning i antallet af
sager i 2017 péa 7 %, men statistikken viser nu, at stigningen reelt
er pa ca. 23 %.

Samtidig med behovet for flere medarbejdere til handtering af den
@gede opgavemaengde, har der ogsa veeret en vaesentlig udskiftning af
erfarne medarbejdere. Kombinationen af udfordringerne med at
rekruttere nye medarbejdere med afgangen af erfarne medarbejdere
har betydet, at sagsbehandlingstiden og fagligheden er udfordret.
Dette afspejler sig i rapporten (s. 18).

For at sikre en hurtig og effektiv uddannelse af byggesagsbehandlerne
er der etableret en enhed der malrettet uddanner nye medarbejdere
inden for teknisk byggesagsbehandling, service, dialog og tvaergdende
samarbejde. Erfaringerne fra denne enhed forventes bredt ud til en
mere generel og systematisk opkvalificering af sagsbehandlerne med
fokus pa at styrke faglighed, service og myndighedsudgvelse. Det
forventes samtidig at medfare mere effektiv sagsbehandling.

e Forbedringer og effektiviseringer i de digitale
sagsbehandlingssystemer

Der iveerkseettes en analyse af muligheder for effektivisering i
integrationen mellem de forskellige IT systemer, der er en del af
sagsbehandlingsprocessen. Effekten heraf skal veere feerre manuelle
operationer og registreringer, bedre sagsstyring og bedre datakvalitet.
Det vil betyde at flere ressourcer kan bruges pa den egentlige
sagsbehandling og dermed nedbringe sagsbehandlingstiden.

Konkret kan fx veere automatisk advisering til sagsbehandleren, nar
der er kommet supplerende materiale ind fra ansggeren.

Ad 2) En mere brugervenlig ansggningsproces om byggetilladelse

Konklusioner af undersggelsen:

Kunderne er utilfredse i ansggningsfasen, og der er sket en negativ
udvikling siden 2015. Ansggningsportalen Byg agan(BOM)
udfordrer mange kunderseerligt farstegangsansggere og ansggere,
der mgder udfordringer i ansggningsfasgmaéngelbreve (jf. s. 27 i
rapporten).

Indsatser vedr. den digitale selvbetjening
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Kunderne efterspgrger en mere brugervenlig digital selvbetjening
forbindelse med ansagningsprocessen. Bade erhvervs - og
privatkunder angiver udfordringer med BOM, nar de igangsaetter
byggesager. Det skyldes primeert, at systemet opleves for
standardiseret, ufleksibelt ’gearet til store byggesager”. Privatkunder

har derudover sveert ved at forsta sproget. Kgbenhavns Kommune
fremhae¥s trods dette som en “mensterkommune”, da der er mulighed
for lsbende dialog over telefon eller mail i forbindelse med ansggning,
hvilket ikke er tilfeeldet for alle kommuner. Muligheden er dog
primaert kendt blandt dele af erhvervskundekredsen (jf. s. 22 i
rapporten).

BOM er den feelleskommunale obligatoriske ansggningsportal til
byggesager. Det er derfor en lgsning, som kommunen ikke har direkte
adgang til at @endre pa. Forvaltningens vurdering af udfordringerne
med BOMs brugervenlighed og funktionalitet er i overensstemmelse
kundernes og med en raekke andre kommuners kritiske vurdering,
herunder 6-byernes. Systemet har i foraret 2017 veeret genudbudt, og
der er valgt en ny leverandgr. Grundlaeggende har der ikke veeret
tilstraekkeligt fokus pa brugervenlighed i forbindelse med udviklingen
af systemet.

Forvaltningen deltager aktivt i videreudviklingen @B og

samarbejder med bade KL og Kombit om udviklingen af
brugervenlighed og funktionalitet. Her er der seerligt fokus pa en mere
brugervenlig ansggningsproces. Byg og Miljg bar tilpasses, sa
ansggerne far et guidet forlab for deres ansggningsproces, sa kunden
fx styres igennem processen i BOM ved hjeelp af simple spargsmal og
ledes frem til den rigtige ansggningstype og bliver hjulpet til at
vedleegge det rigtige materiale.

Kombit planleegger at lave brugertilfredshedsundersggelser af
ansggningsprocessen. Hvilket forhabentlig vil bidrag til identifikation
af yderligere forbedringspotentiale i BOM. Kombit overvejer at
udvikle en chatfunktion til brug for support til ansggerne under
ansggningsprocessen.

TMF har gennemfgrt en analyse af den del af struktur og information
pa kommunens egen hjemmeside, som understgtter kunderne i
byggeansggningsprocessen. Denne analyse har affagdt en vaesentlig
omlaegning af informationerne pa hjemmesiden og en systematisk
brugertest af disse. Den 10. juni 2017 gik den nye version af
hjemmesiden i luften, og det er forventningen, at den i veesentlig grad
vil forbedre kundernes oplevelse af informationstilgaengelighed og
opstarenaf ansggningsprocessen.
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Forvaltningen igangseetter desuden disse initiativer for at styrke
kundetilfredsheden i ansggningsprocessen:

e Styrket kommunikationen pd hjemmeside, i kundecenter, “vente
besked” pa telefonen i dialogteamet mm., sa muligheder for
vejledning og support i ansggningsprocessen bliver mere synlige
for ansggerne

Iseer for de private kunder er det en hjeelp, at de kan bruge
Dialogteamet og Kundecentret. Pa hjemmesiden vil der malrettet blive
arbejdet med at fremhaeve den personlige hjeelp og nedtone det direkte
link til BOM. P4 alle netsider vil der veere kontaktoplysninger pa

preecis den gruppe, som giver den bedste personlige vejledning
(Dialogteamet, Kundecentret eller Center for Byggeri).

Inde i BOM vil der veere links fra samtlige dokumentationskrav til
kommunens hjemmeside Pa alle sider pa www.kk.dk vil det veere
nemt at komme videre til den bedste personlige vejledning. Derudover
vil forvaltningen opfordre Erhvervshuset i KFF til at intensivere
vejledningen i BOM ovefor de kunder, der henvender sig her.

Styrke dialogteamets handtering af forespgrgsler om Byg og Miljg

| dag er det primaert Erhvervshuset i KFF, der vejleder i brugen af
BOM, men mange af dialogteamets henvendelser gar pa spgtijsmal
BOM. Ofte er denne dialog sveer, da Dialogteamet fx. ikke kan se med
pa kundens skaerm. Der gennemfgres en analyse af mulighed for
adgang til kundernes skaerm, for bedre at hjeelpe kunderne med et
konkret forstaelsesproblem faglig eller it-maessig karakter.

Dialogteamet skal ligeledes opkvalificeres om hyppige specifikke
spgrgsmal i relation til BOM, sa kunderne far en samlet
sagsbehandling af savel faglige som it-maessige spargsmal.
Dialogteamet tilknyttes derfor medarbejdere, som kan hjeelpe med de
spgrgsmal, der handler om BOM.

Hermed ved forebygges negative oplevelser hos kunderne, der ikke i
dag kan fa udteammende svar om BOM og it-systemet hos
Dialogteamet.

Derudover vil forvaltningen synligggere, at usikre brugere af BOM kan
komme ind i det fysiske Kundecenter i Njalsgade, hvor der kan sendes
ansggning via Kundecenters kunde-PC med kyndig assistance fra
centerets frontmedarbejdere.

Ad 3) Bedre mulighed for dialog- iseer fgr opstart af
ansggningsprocessen
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Konklusioner af undersggelsen

Kundetilfredshedsundersggelsen viser, at mange gerne ser, at
byggesagsbehandlerne generelt er mere tilgeengelige. Flere oplever at
skulle vente laenge pa svar. Dialogteamet opleves som tilgeengeligt,
men medarbejderne i Dialogteamet kan primeert svare pa spgrgsmal af
generel karakter, men kender ikke status pa konkrete sager.

En mere dialogorienteret tilgang fremheaeivaadersggelsen ogsa som

et element, der kan gge tilfredsheden med byggesagsprocessen. Iseer
efterspgrges indledende dialog, mulighed for lgsbende status og
muligheden for personlig kontakt med en sagsbehandler (jf. s. 22 i
rapporten).

Indsatser vedr. bedre dialog

Dialogen med ansggerne fgr de indsender en ansggning kan veere
veerdifuld for bade ansgger og sagsbehandlingen, da mange spgrgsmal
og muligheder kan afklares pa forhand og minimere behovet for
forsinkende tilbagelgb i sagsbehandlingen (jf. s. 19-20 i rapporten) og
ovenstaende afsnit om forhandsdialog i forbindelse med afsnittet om
sagsbehandlingstid.

Det skal veere synligt for kunderne, hvad de kan forvente af
dialogmgderne, og hvordan de kan kontakte forvaltningen, hvis de
gnsker en dialog forud for indsendelse af ansggningen. Tilsvarende
skal det veere tydeligt for kunderne, hvad der skal til for at skabe en
god og kvalificeret forhandsdialog, herunder hvilke krav til materiale,
der stilles. Samtidig er det vigtigt, at forvaltningen har de ngdvendige
ressourcer og kompetencer til radighed, sé dialogen pa dialogmadet
bliver sa resultatorienteret som muligt.

Undersggelsen viser, at det er vigtigt for kunderne, at der efter et
fysisk mgde er en kontinuitet i forhold til den videre dialog og
sagsbehandling.

Forvaltningen igangseetter pa baggrund heraf disse initiativer:

¢ Information om dialogmgdets muligheder over for kunderne

Forvaltningen vil sikre teettere information til de professionelle via en
intensiveret dialog og information gennem eksisterende kanaler som
Erhvervsrad o.lign. Derudover vil forvaltningen reklamere tydeligere
om muligheden for forhandsdialog over for private ansggere gennem
malrettet information pa hjemmesiden. Forvaltningen vil orientere om
mulighederne for hjeelp og information i Kundecentret og
dialogteamet. Desuden vil det indga i kampagnen i forbindelse med
abent hus, som er beskrevet nedenfor.
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e Optimering af dialogteamets handtering af opfalgende dialog

Dialogteamet styrkes ressourcemaessigt og fagligt med henblik pa
kvalitet og volumen i den vejledning, der tilbydes. Kunderne
efterspgrger mulighed for telefonisk kontakt bade i forhold til generel
informationss@gning, men ogsa nar der opstar forsinkelser eller
uforudsete ting i deres sag (jf. s. 27 i rapporten).

Derfor styrkes Dialogteamet med bade flere medarbejdere og
kompetenceudvikling med henblik pa at kunne give bedre mulighed
for status pa sager og vejledning pa konkrete udfordringer i
sagsforlgbet. Dialogteamet kompetenceudvikles fagligt, men ogsa i
forhold til kompetencer i relation til telefondialog og spgrgeteknik.
Formalet er at skabe en bedre og mere malrettet dialog med kunderne
om mulighede(jf. s. 27 i rapporten).

e Styrket erhvervssamarbejde

Der vil blive iveerksat en 1:1 dialog med vigtige samarbejdspartnere

pa omradet - altsa de bygherrer og radgivere, der labende arbejder
med de fleste, starste eller mest komplekse sager. Formalet er gensidig
lzering og forventningsafstemning. De vigtigste samarbejdspartnere vil
blive tilbudt halvarlige statusdrgftelser, hvor konkrete sager

gennemgas til faelles leering med hensyn til sagsprocesser,
dokumentationskrav, tilsynsproces mv. Dette tiltag er inspireret af en
tilsvarende lgsning, som forvaltningen anvender pa
gravetilladelsesomradet, der fungerer rigtig godt, og som
entreprengrerne positivt fremhaever.

e Strategi for samarbejde og dialog med erhvervslivet

Der er behov for en mere malrettet dialog med de vaesentlige
interessenter og aktgrer pa byggesagsomradet. Der bliver derfor
udarbejdet og implementeret en strategi med tilhgrende handlingsplan
for samarbejde og dialog med erhvervslivet. Nggleinteressenter vil
blive inddraget i udarbejdelsen.

Indsatserne i strategien vil bl.a. omfatte etablering af et permanent
dialogforum med fokus pa kvalitetsudvikling og kundetilfredshed pa
byggesagsomradet, feelles kompetenceudvikling, gensidig
forventningsafstemning mm. Derved skabes en platform for dialog
med markedets store private aktgrer, herunder arkitektfirmaer,
entreprengrer, radgivende ingenigrer og developere. Forvaltningen far
dermed en unik chance for at fa starre indsigt i, hvordan vi kan skabe
et steerkere samspil mellem de byggesagsbehandlende enheder og
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eksterne aktgrer. Dette skal i sidste ende sikre en bedre service og
mere effektiv byggesagsbehandling for alle parter.

e Der gennemfores forsog med “dbent hus” - lgrdagsabent for at
gge muligheden for information og vejledning om byggesager
uden for normal &bningstid

De private kunder har ikke bare behov for konkret vejledning i det
enkelte projekt, men ogsa behov for generel information om selve
ansggningsprocessen om at fa en byggetilladelse og de faser, en
ansggning gar igennem.

Forvaltningen vil derfor arbejde med et koncept for abent hus-
arrangementer i weekenden for at imgdekomme de borgere, der har en
travl hverdag og kan have sveert ved at na Kundeegntesrmal
abningstid. Forvaltningen vil dermed sikre gget service i forbindelse
med vejledning i ansggningsprocessen og tidlig dialog omkring
byggesager.

Borgeren vil fa hjeelp til at fremge tegningsmateriale pa eksisterende
forhold. Dette er en vigtig forudsaetning for et godt byggeprojekt.
Derudover kan borgeren blive guidet gennem den digitale
ansggningsplatform og fa vejledning om, hvad et fyldestggrende
ansggningsmateriale indeholder. Forvaltningen vil desuden kunne
indga i en tidlig dialog om konkrete byggeprojekter, hvor borgeren far
afstemt sine gnsker og forventninger inden for de rammer, byggeloven
og planloven giver mulighed for.

Forvaltningen gnsker ogsa at bruge abent hus som anledning til at
gare borgeren opmeerksom pa den service, der til daglig tilbydes i
Kundecentezt Forvaltningen vil gennem annoncering i pressen
forteelle om de faciliteter og den service, borgeren tilbydes i
Kundecentezt ved personligt fremmgade.

Ad 4) Bedre mulighed for tilgeengelighed undervejs i
ansggningsprocessen

Konklusioner af undersggelsen:

De kunder der oplever at deres sager bliver forsinket forsgger ofte at
kontakte forvaltningen telefonisk. | den forbindelse oplever de, at det
kan veere sveert at fa en status pa sagen eller i kontakt med
sagsbehandleren. Der kan ogsa vaere kunder, der oplever at fa et
afslag, hvor de gnsker at drgfte, hvilke alternative muligheder, der er
for at realisere et byggeprojekt.

Indsatser

Side 9 af | |



Muligheden for at kontakte medarbejdere pr. telefon og mail i forhold
til ansggningen og vejledning er vigtig for kunderne. Forvaltningen vil
derfor sikre en bedre tilgaengelighed under selve
sagsbehandlingsprocessen og sikre en bedre indledende
forventningsafstemning af sagsforlgbet. Herunder ogsa om det
forventede afggrelsestidspunkt i de tilfeelde, hvor det forventes at
sagen af specifikke arsager ikke kan lgses inden for servicemalene.
Endelig skal de sikres en gget vejledning ved afslag.

Forvaltningen igangseetter fglgende initiativer:

e Optimering af Dialogteamets handtering af sager, hvor det drejer
sig om status pa sagerne og om vejledning om alternative
muligheder ved afslag (Igsningsorienteret tilgang)

Den tidligere beskrevne styrkelse af ressourcer og kompetencer i
Dialogteamet forventes ogsa at fa en positiv effekt i forhold til denne
udfordring. Nar der er tale om opfglgning pa afslag vil Dialogteamet
kunne anvise muligheder for tilrettelser af ansggningen samt forberede
egentlige forhandsdialogmader med kunderne.

Pa hjemmesiden igangsaettes forbedringer ud fra princippet om, at der
altid skal lsegges op til en handlemulighed. Eksempelvis skal der, nar
der gives afslg kunne findes anvisninger pa muligheder for fornyet
forhandsdialog, proces for revideret ansggning mv.
Kontaktmulighederne skal synliggares, sa kunderne ikke oplever at
blive overladt til sig selv (jf. s. 10 i rapporten). Forvaltningen vil
saledes sikre, at kunder, der far afslag, fremover har mulighed for at
modtage konkrete anvisninger om, hvad der skal eendres t.en ev
fornyet ansggning.

e Styrket synlighed af kontaktpunkter

Iseer for de private kunder er det en hjeelp, at de kan bruge
Dialogteamet og Kundecentret. P& hjemmesiden vil der malrettet blive
arbejdet med at fremhaeve den personlige hjeelp og nedtone det direkte
link til BOM-portalen. P& alle sider vil der vaere kontaktoplysninger

pa praecis den gruppe, som giver den bedste personlige vejledning
(Dialogteamet, Kundecentret eller Center for Byggeri)

e Straksmalinger af tilfredshed blandt kunder, der har kontaktet
dialogteam

Der vil blive iveerksat systematisk malinger af kundetilfredsheden ved
henvendelser til dialogteamet. Det sker med henblik pa at udlede
lzering og videre udvikling af dialogtemaet og dermed en hgjere
kundetilfredshed.
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e Ekstern konsulentbistand til optimering og traening af
medarbejdere i dialog teanservice og dialog

Der knyttes en ekstern konsulent pa Dialogteamet med henblik pa
treening og udvikling af medarbejdernes dialogkompetencer, for at
kunne levere en service, der resulterer i en hgjere kundetilfredshed og
tryghed i processen (jf. s. 9 i rapporten).

Faglig kvalitet og udvikling

| Kundetilfredshedsundersggelsen 2017 er der en reekke indikatorer pa
ngdvendigheden af fortsat at arbejde intensivt med udviklingen af
kvaliteten og serviceoplevelsen i selve sagsbehandlingen. Det drejer
sig om medarbejdernes kompetencer i forhold til at skabe en oplevelse
af god service og imgdekommende dialog samtidig med en faglig
kompetent sagsbehandling. Desuden viser undersggelsen behov for en
fortsat intensiv udvikling af kvalitetsmal og standarder for
sagsbehandlingsprocessen og efterlevelse af denne.

Det kraever en teet ledelsesmaessig opfalgning og sparring med den
enkelte medarbejder. Udviklingen af denne balance star ogsa centralt i
opleeringen og udviklingen af de medarbejdere, der er rekrutteret til
den nye enhed, som skal sikre tilgangen og udviklingen af
kvalificerede medarbejdere til byggesagsbehandlingen.

Ekstern Igbende bistand

Forvaltningen har valgt at involvere et eksternt firma som radgiver i
forhold til kvalificering af indsatsplanen. Saledes har forvaltningen
radfert sig med firmaet i forbindelse udpegningen af indsatsomraderne
og vurderingen af sammenhaengen mellem indsatser og den forventede
effekt i form af gget kundetilfredshed.

Firmaet vil veere i dialog med forvaltningen omkring kvalificeringen
af indsatserne og vil radgive om fremdrift, kvalitet og en effektfuld
implementering af indsatserne. Der vil blive afholdt jeevnlige mader,
hvor forvaltningen vil fremlaegge en status og fa sparring og
inspiration til, hvordan der kan skabes mest mulig fremdrift og starst
mulig kundetilfredshed.
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Sagsnr.
2017-0283677
Bilag 2. Tidsplan for aktiviteter i Handlingsplan for
kundetilfredshed 2017 Dokumentnr.
2017-0283677-6

Pa baggrund af kundetilfredshedsundersggelsen i 2017 er der
udarbejdet en handlingsplan (indstillingens bilag 3). | nedenstaende
skema er anfart tidspunktet for opstarten af aktiviteten
handlingsplanen samt tidspunktet for, hvornar aktiviteten er i drift

eller afsluttet. For flere af aktiviteterne geelder det, at gennemslaget pa
kundetilfredsheden ikke ngdvendigvis kan aflaeses pa
afslutningstidspunkte

Reekkefglgen i tidsplanen falger beskrivelserne i handlingsplanen.

Sagsbehandlingstid Opstart | drift/
afsluttet
Fortsat optimering af sagsgange og processe Efterar Arsskiftet
Specifikt med henblik p& minimering af 2017 2017/2018
tilbagelgb i sagerne
Styrket dialog forud for ansggning indsendes| Efterar Arsskiftet
sagsbehandles 2017 2017/2018
Etablering af enhed til rekruttering og Sommer Efterar
kompetenceudvikling af sagsbehandlere for g4 2017 2017

forbedre tilgangen af byggesagsbehandlere

Forbedringer og effektiviseringer i de digitale | Forar 2018 | Sommer
sagsbehandlingssystemer 2018

En mere brugervenlig ansggningsproces om
byggetilladelse

Styrket kommunikationen pa hjemmeside, i | Efterar
kundecenter,vente besked” pa telefonen i 2017

dialogteamet mm., s& muligheder for vejledni
0g support i ansggningsprocessen bliver mer
synlige for ansggerne Sekretariat MAB

Njalsgade 13
Postboks 380
2300 Kgbenhavn S

EAN nummer
5798009809452



Styrke dialogteamets handtering af forespgrg| Efterar Forar 2018

om Byg og Miljg 2017

Bedre mulighed for dialog iseer far opstart af

ansggningsprocessen

Information om dialogmgdets muligheder ove| Efterar Efterar

for kunderne 2017 2017

Optimering af dialogteamets handtering af Forar 2018 | Sommer

opfalgende dialog 2018

Styrket erhvervssamarbejde Efterar Forar 2018
2017

Strategi for samarbejde og dialog med Efterar Forar 2018

erhvervslivet 2017

Der gennemfores forsgg med “&bent hus” - Efterar Efterar

lgrdagsabent for at gge muligheden for 2017 2017

information og vejledning om byggesager ude
for normal abningstid

Bedre mulighed for tilgaengelighed undervejs
ansggningsprocessen

Optimering af Dialogteamets handtering af | Efterar Forar 2018

sager, hvor det drejer sig om status pa sager| 2017

og om vejledning til alternative muligheder ve

afslag (Ilgsningsorienteret tilgang)

Styrket synlighed af kontaktpunkter Efterar Efterar
2017 2017

Straksmalinger af tilfredshed blandt kunder d¢ Arsskiftet | Arsskiftet

har kontaktet dialogteam 2017/2018 | 2017/2018

Ekstern konsulentbistand til optimering og Forar 2018 | Sommer

treening af medarbejdere i dialog teagervice 2018

og dialog

Faglig kvalitet og udvikling Efterar Efterar
2017 2018
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