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Vi er et strategisk
innovationsbureau™

IS IT A BIRD er etableret i 2011 og teeller 30 ansatte. Vi er specialister i at omseette dyb
brugerindsigt til nye muligheder. Vi er en blandet gruppe af innovationsngrder, originale taenkere og
passionerede praktikere, der alle breender for menneskecentreret innovation. Vi bor i et nedlagt
autoveerksted i Kebenhavn og arbejder globalt.

Vi szaetter spergsmalstegn ved-alt. Veer klar.
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Baggrund og metode
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BAGGRUND

Et kvalificeret videns-
grundlag til forbedring af
borgertilfredshed

Fra politisk hold er der et aget fokus pa borgertilfredshedsmalinger
og borgerfeedback, seerligt pa omrader hvor kommunen har en
myndighedsrolle eller fungerer som samarbejdspartner.
Byggesagsbehandling er et af disse omrader.

| forlaengelse heraf gnsker bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune en kvalitativ undersggelse af borgernes oplevelser med
byggesagsbehandlingen. Formalet er ikke at male den generelle
tilfredshed blandt alle borgere, der har haft en byggesag, men at
opna en dybere forstaelse af borgernes oplevelser og identificere,
hvad der kan forbedre tilfredsheden — saerligt pa de aspekter af
byggesagsbehandlingen hvor bygningsmyndigheden oplever
utilfredshed hos borgerne. Undersggelsen skal give
bygningsmyndigheden et solidt og kvalificeret vidensgrundlag til at
traeffe beslutninger, der kan styrke borgernes tilfredshed.

Med afsaet i bygningsmyndighedens steerke faglige indsigt har IS IT
A BIRD undersggt borgernes perspektiv med et eksplorativt blik for
at fa en dybere forstaelse af deres oplevelser. Samtidig har vi
sammen med bygningsmyndighedens medarbejdere udforsket,
hvordan tilfredsheden kan gges i praksis.
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METODE

Vi har taget udgangspunkt i
tre metodiske greb

HOLISTISK BLIK

Vi har haft borgernes hverdag og levede liv i fokus og givet et
nuanceret udefra-ind blik pa byggesagsbehandlingen i Gentofte
Kommune.

INDDRAGELSE

Vi har inddraget medarbejdere i bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune og sammen skabt indsigter og I@sninger gennem hele
projektet.

STRATEGISKE NOGGLESP@RGSMAL

Vi har bygget videre pa det steerke vidensgrundlag pa omradet og
sammen identificeret en raekke centrale naglespgrgsmal, der har
sat retningen for undersggelsens fokus.

HOLISTISK BLIK

Z

INDDRAGELSE

STRATEGISKE
NGGLESPORGSMAL
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BAGGRUND OG METODE

Vi har haft et holistisk blik pa borgerne

Vores udgangspunkt har varet borgernes oplevelser e

. 2 @konomi
Vi har udfoldet og afdeekket, hvordan borgerne oplever \ (ﬂ‘j‘?
byggesager. Ikke kun i konteksten af selve byggesagen men i -.Q)_ff %)é
konteksten af hele borgerens renoverings- eller byggeprojekt og Byggeroc‘j
de faktorer, der ellers spiller ind i borgerens liv generelt under et . T Materialer
renoverings- eller byggeprojekt. 4 ®\ e @ ;
Ved at forsta den kontekst som byggesagerne indgar i, har vi ®""'®

: Planlaegning Familie

opnaet et holistisk blik pa borgernes liv og en stgrre forstaelse for

kernen i den (u)tilfredshed, som borgerne sidder med. %% »
Borgere, der skal g;

Vi ved, at hver borger er unik og kraever szerlige perspektiver og Venner bygge eller renovere K
interviewspargsmal. Der er stor forskel pa at tale med en borger, H Rédgivere
der befinder sig tidligt i ans@gningsprocessen og pa at tale med ..... .
en nabo, der er utilfreds med en afsluttet byggesag. Det kraever oo--"""'
respekt og diskretion, og vi skal kunne rumme borgernes = Drgmme (LY .
b

frustrationer. Vi har fokuseret pa at opbygge gode relationer og ) ﬂ'“‘n-'.
veere tydelige omkring vores formal: at hjeelpe kommunen med at Byggetilladelse. 0-0-0

. . [ — _.~Handveerkere
forbedre behandlingen af byggesager fremover — ikke atforsege = [goo| .

. JoESmEEEE I T O EEEE e T goo| -

at lgse eksisterende konflikter.

Hverdagen (arbejde
og huslige pligter)

7 ISIT A3IRD



BAGGRUND OG METODE

Vi har samarbejdet tet for at skabe reel veerdi
og sikre varigt ejerskab

Gennem en involverende og samarbejdende tilgang
med bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
har vi sikret, at projektets leverancer skaber optimal
veerdi og effekt for Gentofte Kommune. Vi tror pa
leverancer, der lever videre, og vi har derfor prioriteret
at inddrage og skabe sammen med
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune gennem
hele projektforlgbet. Det sikrer intern forankring af
indsigter og leverancer, hvilket er afggrende for
projektets succes og relevans i bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommunes daglige arbejde.

Vi har bygget videre pa medarbejdernes erfaringer,
idet vi tror pa, at den bedste leverance bygger oven pa
eksisterende viden. Vi ved, at bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommune allerede ligger inde med stor viden
pa omradet — en viden der er sat i spil i projektet fra
start.
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METODE

Gennem etnografiske interviews
har vi stillet skarpt pa de
menneskelige perspektiver

Gennem etnografisk research har vi magdt borgerne, hvor de er, og sat os i deres
sted — ikke som brugere af en service, men som mennesker. Vi har undersagt
oplevelsen af kommunens service i konteksten af borgernes hverdagsliv, hvilken
rolle det spiller, og veerdien det bidrager med.

Vi har talt med borgerne med abne spergsmal og oprigtig nysgerrighed som
essentielle dele af vores vaerktgjskasse. Mennesker har en tendens til at
rationalisere egne handlinger og give svar, der er pavirket af idealer og normer.
De siger én ting, men gor noget andet. Gennem etnografiske interviewteknikker
har vi kunnet afdeekke, hvorfor borgerne teenker, faler og gor bestemte ting.
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METODE

Vi har talt med bade borgere og medarbejdere
for at fa et helhedsbillede af udfordringerne

For at sikre bred afdeekning og forstaelse af de nuvaerende udfordringer ved byggesagsbehandlingen har vi
foretaget tre typer af interviews:

10

TELEFONINTERVIEWS

Vi har afholdt telefoninterviews med borgere for at
opna en bred forstaelse af positive og negative
oplevelser med byggesagsbehandling.

Formal: Overblik over de mest kritiske faktorer
som vi efterfglgende har kunnet kvalificere i
dybdegaende hjemmeinterviews.

HJEMMEINTERVIEWS

Vi har afholdt interviews med borgere i deres eget
hjem for at fa konkret indblik i behov og
udfordringer vedrgrende igangvaerende og afgjorte
byggesager.

Formal: Dyb kontekstuel forstaelse og indsigt i
borgernes oplevelser af byggesager.

MEDARBEJDERINTERVIEWS

Vi har involveret medarbejdere fra
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune, der er
i jeevnlig dialog med borgere, for at fa uddybet
deres erfaringer og oplevelser.

Formal: Dyb forstaelse af positive og negative
erfaringer samt de arbejdsgange, der er i
forbindelse med byggesagsbehandling.
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METODE

Forskellige typer af interviews skaber dyb og
bred viden

Sammenlagt har vi foretaget 24 TELEFONINTERVIEWS HJEMMEINTERVIEWS MEDARBEJDERSAMTALER

interviews, imens vi har haft flere
uformelle samtaler, der har
informeret forstaelsen af
udfordringerne.

Interviewene har fordelt sig som 1 2 6 4

opstillet her:
telefoninterviews med hjemmeinterviews med timers samtale med
borgere a ca. 20 borgere a 1-1,5 times medarbejdere fra
minutters varighed varighed bygningsmyndigheden i

Gentofte Kommune

- Bade borgere med og uden - Bade borgere med og uden - 6 interviews med
radgivere tilknyttet radgivere tilknyttet medarbejdere

- Uformelle samtaler med de
tilstedeveerende ansatte i
afdelingen
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METODE

Udvealgelse af borgere

Y

o

12

Pa baggrund af en bred udvaelgelsesramme har vi rekrutteret borgere til
telefoninterviews for at fa s& mange forskellige borgerperspektiver pa
byggesagsbehandlingen som muligt.

Vi har inkluderet bade borgere med og uden radgiver tilknyttet deres
byggeprojekt samt forskellige typer af byggesager herunder bevaringsvaerdige
bygningssager, sager hvor borgere har klaget og lovliggerelsessager.

Vi har udvalgt borgere til hjemmeinterviews pa baggrund af vores fund fra
telefoninterviews.

Her har vi talt med borgere, der har erfaringer med bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommune fra far, under og efter deres ansagning blev behandlet samt
for og efter de feerdigmeldte byggerier. Det har vi gjort for at afdackke borgernes
oplevelser med byggesager.
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METODE

Pa baggrund af dataindsamlingen har vi identificeret monstre
pa tveers for at skabe handgribelige indsigter

MEDARBEJDER-
WORKSHOP

TRANSKRIBERING,
CITATER MV.

SAMSKABELSE

INTERVIEWS

1. UDFORSKNING AF DATA

2. M@ONSTRE PA TVAERS

Vi har foretaget en manster-
genkendelse ved at satte os ind i
det indsamlede materiale. Vi er
dykket dybt ned i hver type data med
en eksplorativ linse for at forsta
konteksten, de analytiske indsigter og
umiddelbare fund.

Vi har udvidet vores linse yderligere
og kigget pa tveers af de forskellige
datakilder. Vi har anvendt vores
antropologiske blik til at finde
interessante synergier og
modsaetninger for at identificere og
danne de indledende grupperinger.

13

3. GRUPPERING & FORTOLKNING

Klassificering og analyse af
grupperingerne har afslgret monstre
og temaer, der har abnet for nye
indsigter pa tveers af data og
allerede kendte konklusioner. Vi har
kombineret og udviklet temaer til
indsigter.

4. FORMIDLING AF HISTORIER

Vi har omhyggeligt skabt en
fortaelling, hvorigennem vi har delt
den nye indsigt. Vi har holdt os teet til
vores data samtidig med, at vi har
lavet klare konklusioner, som
vakker resonans.
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BAGGRUND

Gennem en medarbejder-
workshop har vi skaerpet
fokus for undersogelsen

| projektets indledende faser har vi afholdt en medarbejder-
workshop med fokus pa at dele viden og erfaringer om
borgernes tilfredshed med byggesager.

Med udgangspunkt i bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommunes optegnelse af borgerrejsen, har medarbejderne sat
ord pa de situationer og udfordringer, de oplever i det daglige
mgde med borgerne. Her er der blevet opstillet hypoteser, som
er blevet afprgvet blandt borgerne. Der er desuden blevet
identificeret en reekke ubekendte, som er blevet udforsket
gennem borgerinvolvering.

For at skeerpe den videre undersggelse har medarbejderne
identificeret og afstemt fem nggletemaer, som vi har haft i sigte i
interviewene og analysen.

14
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BAGGRUND

Pa medarbejderworkshoppen har vi udformet fem
nogletemaer som ramme for undersggelsen

De fem temaer er blevet udformet som fem ngglesp@rgsmal, som undersggelsen har sggt at besvare.

VENTETID

Hvilken rolle spiller
ventetid for
borgerne?

15

PROCES

Hvilke forventninger
har borgerne til
processerne?

MATERIALER

Hvorfor indleverer
borgerne til tider
utilstraekkeligt
materiale?

JURIDISK SPROG

Hvordan pavirker det
juridiske sprog
borgernes oplevelse
og proces?

KOMMUNIKATION

Hvilken rolle spiller
kommunikation, og
hvordan pavirker
denne borgernes
tilgang til
ansggnings-
processen?
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Kommunen i borgerens liv
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Kommunen i borgerens liv

| dette kapitel praesenteres indsigter om hvordan
kommunen i lgbet af byggesagsbehandling
bevaeger sig ind og ud ad borgerens liv og
privatsfeere.

Kapitlet er med til at skabe forstaelse for, hvordan
borgeren oplever kommunen.
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KOMMUNEN | BORGERENS LIV

Borgerne skelner ikke mellem bygnings-
myndigheden og Gentofte Kommune e B S

Undersggelsen viser, at borgerne som udgangspunkt ikke skelner

mellem kommunen som helhed og bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune. En skelnen opstar ferst ved specifik erfaring med @
sagsbehandling eller direkte dialog med en medarbejder fra
bygningsmyndigheden. Borgerne omtaler fortsat afdelingen som
‘kommunen’, hvorfor en skelnen ikke er betydningsfuld.

Kommunen

Kommunen opfattes af borgerne som en samlet instans, der er til for
borgerne. Det er dog ogsa en instans, borgerne ikke gnsker at opleve
som veerende tydelig i deres liv. Borgerne betragter kommunen som
en ressource, der kan og skal treekkes pa ved behov.

"Kommunens opgave er at vaere en service for borgere
og har en opsynspligt for borgerne. Som borger har
man brug for kommunen pé alle mulige mader.”

Borger i Gentofte Kommune
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KOMMUNEN | BORGERENS LIV

Ved uoverensstemmelse kan kommunen
pavirke borgerens oplevelse af kontrol o R

Nar der opstar udfordringer i et samarbejde mellem borger og / \

kommune, bliver kommunen tydelig for borgeren. Her kommer B b
kommunen teet pa borgerens naermeste sfaere fremfor at veere i / \
periferien.

Undersagelsen viser, at ndr kommunen traeder sa teet ind pa
borgerens sfaere, kan borgerens falelse af kontrol over sin egen @
sag blive udfordret, da borgeren ikke selv kan fravaelge kommunen. Kommunen @

- T -
s “
/ \
1 A
- N | , I
Borgeren skal forholde sig til komplekse ting sdsom \ \ /
Kommunen
\ /
N ’
S~

bygningsreglementer, byggeloven, planloven eller lokalplaner, \
hvilket kan resultere i en fglelse af afmagt. - !

Kommunen /

"Jeg begyndte allerede tidligt i processen at tilpasse mig AY 7/
kommunen i mine overvejelser om, hvad jeg kunne som ~ /
ejer af en bolig i denne type og kategori.”

Borger i Gentofte Kommune ~ ”
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KOMMUNEN | BORGERENS LIV

Nar boligdremme skal bringes til live,

kommer eksterne taet pa borgerens liv g e ey

Nar borgere skal realisere deres boligdremme — store som sma —
inviteres eksterne parter ofte ogsa teet ind i borgerens sfeere. Dette
geelder alt fra entreprengrer, handvaerkere og arkitekter til naboer,
banker og kommunen.

Da disse eksterne parter har en pavirkning pa borgerens
boligdreamme, og dermed er neer deres inderste sfeere, vil borgeren
forsgge at opna s& meget kontrol over situationen som muligt.
Borgeren vil her ggre sit for, at samarbejdet foregar sa gnidningsfrit
som muligt, sa de eksterne parter hurtigst muligt kan beveege sig
ud i periferien igen.

"Jeg har bade staet for kommunen og handveerkerne,
sa det har naermest veeret projektledelse. De skulle jo
alle tale med mig om, hvordan det skulle geres. Jeg er
Jjo bygherre i sidste ende.”

k Borger i Gentofte Kommune

20
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KOMMUNEN | BORGERENS LIV

Borgeren vil oftest forsage at fa kontrol

over situationen

| realiseringen af deres boligdramme har borgerne som
udgangspunkt relation til mange parter. Der er dog stor forskel pa,
hvordan disse parter kan handteres.

Forskellen mellem kommunen og de eksterne parters pavirkning pa
borgeren er, at borgeren som oftest selv kan styre relationen til
handveerkere, radgivere mv., da borgeren her er kunden.
Kommunen kan dog ikke veelges til og fra, da denne er en
myndighed, som repraesenterer et regelsaet, borgeren skal
efterleve. Der opstar derfor en oplevelse af, at kommunen har
magten, hvilket for borgeren kan ende i en fglelse af afmagt i
henhold sit eget byggeprojekt.

“Jeg har haft behov for ikke at miste styringen. Det, som
var simpelt, blev gjort kompliceret.”

Borger i Gentofte Kommune

21
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KOMMUNEN | BORGERENS LIV

Borgerens folelse af kontrol

Undersggelsen viser, at borgere, der oplever en fglelse af at
bevare kontrol i sagsbehandlingen, typisk er mere tilfreds. Her
forbliver kommunen sa meget i periferien som muligt, set fra
borgerens perspektiv.

For at bevare tilfredsheden bar kommunen, nar der er behov for
det, bevaege sig ind i den naermeste sfeere pa en made, hvor
borgeren bevarer fglelsen af kontrol.

Mister borgeren felelsen af kontrol, begynder borgeren at fa en
mere negativ oplevelse med sagsbehandlingen, og frustrationerne
starter. Det er ofte her, kommunen bevaeger sig ind og ud af
borgerens inderste og yderste sfeere, uden borgeren er i kontrol
over det.

"Jeg har kunne komme til at fole mig som en lille dreng,
der skal sparge om lov.”

Borger i Gentofte Kommune
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Borgerrejsen
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Borgerrejsen

Pa de felgende sider preesenteres indsigter om
borgerens ‘rejse’ under byggesagsbehandlingen i
Gentofte Kommune. Rejsen tager udgangspunkt i
det fulde oplevede forlgb fra borgeren; fra
dremmen opstar, til sagen er afgjort.
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BORGERREJSEN

Den formelle opbygning af sagsforlabet
resonerer med borgerens forventning

. ' [
Forlgbet, som bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune har B \{é GE-S A6 EK .
fo

defineret og arbejder ud fra, resonerer med borgernes forstaelse af oV

‘rejsen’. Borgerne kan bade forsta logikken bag de identificerede Bomec

nedslag og deres raekkefglge samt ngdvendigheden af at have de ﬂ% . . - A A

enkelte nedslag. Pa et teoretisk niveau er processen derfor intuitiv A ¢l At [+ Tild o=t

for borgerne. W= K .Mté'“"’
.\;“;;‘* b

Oplevelsen af sagsforlgbet kan dog vaere en anden, nar borgeren ,.;‘wi:i'&_\ §

star midt i sit forlgb. Her kan der opleves afvigelser fra det
forventede forlagb, og det forlgb borgeren fgler sig fanget i.

"Det er ikke anbefalelsesvaerdigt at lade almindelige
mennesker gare det her selv.”

Borger i Gentofte Kommune

" Kilde: Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
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BORGERREJSEN, SOM DEN OPLEVES

Nar forlobet udfolder sig, kan det veere mere
kompliceret og besverligt end forventet

Selvom borgerne fra deres egen sagsbehandling kan genkende kommunens forlgb, er der mange
aktiviteter, overvejelser, beslutninger og opmaerksomheder, som ikke repraesenteres.

Virkeligheden, som borgerne mader, er kompliceret, bureaukratisk og til tider ulogisk. Det udfordrer deres
evne til at bevare overblikket og engagere sig aktivt i sagsbehandlingen, hvilket kan gere dem usikre og
frustrerede. Borgernes oplevelse af deres forlgb med byggesagsbehandling rummer dermed en langt hgjere
grad af kompleksitet, end det forlgb Gentofte Kommune skitserer:

26 *BM GK = Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune

Rykker for
Afgm:jelse feerdiggerelse
o sendes
& Formgde Indsender ‘ Ibrugtagnings-
s for at teste ansegning | tiladelse tildeles
= idé Udveelgelse til
AT ) stikpravekontrol
42y o,
\\ L4 /’ II ’ /,
- \ -, o =
Boligdmrﬁ\‘ / Indhenter NN Modtager ! Modtager Byggeri™ « Feerdig- s usieee Modtager
14 s ' ! tilbud __ Y ] afslag / tilladelse q ttes \ melding ) , ! regning
W opstar 1 : e ® Afventer i ¥ igangsaettes ™\ byggeri ;
9] P Udvikler projekt m. ==~ -- -5 N\ / \ a i
['4 i g Projekt  *._ uvished S e | 8 i
8 ,.. bygherrer, som de afvises S L, Koordi ---¢---@ Forvirring om S
Kaber evt forventer kan e @yt ® oordinererm. - “igsplan byagesager @
bo ’ godkendes /Endring i Udsaetter entreprengr skrider afsluttet Prover at
N ansggning entreprengr kontakte BM GK*
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BORGERREJSEN — FOR ANS@GNING SENDES

Min byggesag starter med en drem...

- = - = o
’ NG
’ ~
4 ‘ N
Inden borgeren henvender sig til bygningsmyndigheden i Gentofte ’ & «  BMGK*
Kommune, tager de kontrol over deres drem og det forestaende / f 5 »
byggesagsforlgb ved at afsage mulighederne for at realisere / \
dremmen. Dette ger borgeren ved at kontakte radgivere og ,"' \
entreprengrer og i samarbejde med dem konkretisere dremmen. ! o “
] p & Y

Drgmmen er nemlig ikke altid tydelig for borgeren, da den er en f p O \
reaktion pa et opstaet behov. Det kan eksempelvis veere at gere 1 ! \
hverdagen nemmere, give bgrn bedre rammer eller gge !

i

livskvaliteten i hverdagen. Boligdrammen er derfor ikke definitiv \ \ 5 :
men én af mange boligdramme, som kan opfylde behovet. \ & Y - !
\ !
A Radgiver Handvaerker ]
A /
\ ’
\
*Vi kabte huset, fordi vi allerede der vidste, at vi ville \ ’ 2
lave denne form for bebyggelse. Det er en drem, vi har A ’
. . b ’
haft lenge, og som sa kunne lykkes med lige netop ~ P
dette hus.” R e
~ -
Borger i Gentofte Kommune i = Sl ==
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BORGERREJSEN - FOR ANS@GNING SENDES

... men for at bevare kontrollen gar jeg pa

kompromis med min drem

Mens dremmene konkretiseres, opstar der hos borgeren en
forventning om, hvad bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan
godkende. Borgeren opvejer derfor tidligt i processen, hvad deres
drem er op imod, hvad de kan forvente at fa godkendt, og tilpasser sig
dette.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune har i flere tilfeelde veeret
med i overvejelserne laenge fgr borgeren tager kontakt. Nogle borgere
har pa forhand nedjusteret eller tilpasset deres dramme ud fra den
forventede dialog, og bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
meder altsa ikke ngdvendigvis den ideelle drem, men en nedjusteret
drgm. Borgerne fgler derfor, at de allerede har gjort noget for at
imgdekomme myndigheden, inden dialogen er startet.

(

Vi var til to formader mere, som var samme oplevelse.
Vi havde lavet tegninger, provet at finde ud af, hvilken
l@sning der var den 'rigtige’ og blev madt med et
ukonstruktivt "nej”.

Borger i Gentofte Kommune
J
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Det jeg forventer,

BM GK* godkender

Det jeg
prasenterer
for BM GK*

Min dregm
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BORGERREJSEN — ANS@GNING SENDES

Jeg har gjort mit bedste med ansegningen,
og nu haber jeg pa et smertefrit forleb

Nar ansggningen er sendt, bliver borgeren sat i venteposition. Borgeren
har forstaelse for, at de skal vente, at der er andre borgere i kg, og at
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune har travit. Det eendrer dog
ikke pa, at uvisheden kan skabe uro og bekymring for, om man er blevet
glemt, har gjort noget forkert, eller at der er komplikationer med sagen.
Seerligt nar man som borger leegger sit hjem og sine dremme i
haenderne pa en modtager, der kan fales fjern og utilgaengelig.

| forleengelse af dette ulmer frygten for et afslag, da borgerens farste bud
er deres bedste bud — et bud som har veeret kreevende at na hen til. Det
er derfor uklart for borgeren, hvad de kunne have gjort anderledes. Dertil
er det uklart, hvor de skal finde den ngdvendige viden for at ggre det
bedre.

“Jeg endte med at hyre et firma til at lave
byggeansggningen. Andre borgere sagde, at jeg ikke
kunne regne med at sende det ind selv. For det er
blevet ret komplekst.”

Borger i Gentofte Kommune

L
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Radgiver

-

Handvaerker
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BORGERREJSEN — ANS@GNING AFGYRES

Jeg forstar, der kan gives afslag,
men det kan gores pa mange mader

Efter borgeren har gaet i uvished om, hvad status er pa
ansggningsprocessen, dukker bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
op i borgerens liv med en afggrelse. Er afggrelsen en tilladelse, er det klart
for borgeren, hvad der skal ske, hvilket giver falelse af kontrol. Far
borgeren derimod et afslag, farer det til et kontroltab, der kan have store
konsekvenser for borgerens hverdag, da de skal til at lave en ny plan,
genstarte en proces med entreprengrer mv. Et afslag kan derfor have stor
betydning for borgerens liv og bringer uvished om, hvad tidshorisonten nu
er.

Et afslag kan opleves mindre voldsomt, hvis det f.eks. inkluderer hjeelp til
borgeren i forhold til at forsta, hvad ansggningen manglede, samt hvordan
disse mangler udbedres. Borgeren kan ogsa med fordel inviteres til et
mgde, som kan bidrage til en fglelse af ikke at sta alene med afslaget.

-

*Jeg er med pa, at de har et regelsaet, som er sveert at
administrere. Hvis man gav vejledning til borgerne og
hjalp med de konkrete formuleringer, sa
byggereglementet overholdes, tog man nok toppen af
presset.”

Borger i Gentofte Kommune

L
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Radgiver

- - -

Handvaerker
-

-
-

ISIT A3IRD



31

Fem nogletemaer
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De fem noglespargsmal

Pa de fglgende sider gennemgas indsigterne, der
sgger at besvare de fem neglespargsmal:

Hvilken rolle spiller ventetid for borgerne?

Hvilke forventninger har borgerne til processerne?

Hvorfor indleverer borgerne til tider utilstreekkeligt
materiale?

Hvordan pavirker det juridiske sprog borgernes oplevelse
og proces?

Hvilken rolle spiller kommunikation, og hvordan pavirker
denne borgernes tilgang til ansegningsprocessen?
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INDSIGT 1 AF 5

Ventetiden bestar af

en stor meengde uvished

(11
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INDSIGT 1 AF 5

At vente bestar af mere end blot det

tidsmaessige aspekt

Lang ventetid er sjeeldent forbundet med gode ting, og ventetiden omkring byggesager i Gentofte Kommune
rummer en vis maengde frustration. Denne frustration omhandler bade den tid, borgerne venter fra de
ansgger, og deres sag tages op af en byggesagsbehandler, samt tiden til de far en afggrelse. Tid er dog
ikke den stgrste udfordring for borgerne. Det er derimod den uvished, der er forbundet med ventetiden, idet
borgerne hverken har klarhed om, hvor laenge de skal vente, eller hvad udfaldet af ventetiden er. Uvisheden
opstar, sa snart borgerne har indsendt deres ansggning til behandling hos kommunen, og processen
dermed er ude af borgernes haender.

Der opstar derfor en uoverensstemmelse mellem kommunens og borgernes perspektiv pa ventetiden,

hvilket ikke imgdekommer borgernes behov for vished om tidshorisonten.

34

BORGERNE VIL MINDSKE VENTETIDEN

“I borgerens gjne er det uacceptabelt med ventetid i
Gentofte Kommune. Vi er i minus fra starten af, og
det kraever et ekstra hgjt niveau af information fra
vores side.”

Medarbejder i bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune

JEG VIL GERNE HAVE VISHED OM
TIDSHORISONTEN

“Jeg snakkede pa et tidspunkt med en, der blev ved
med at sige "det er det naeste jeg kommer til, | har det
pé@ mandag", og sé gik der en méned, og sa igen og
igen.”

Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 1 AF 5

Vished om tidsperspektiv
bidrager til oget tilfredshed

Borgerne i Gentofte Kommune er indforstdede med, at der er ventetid i en byggesag.
Frustrationen opstar, nar der er uvished om, hvad denne ventetid betyder og indebaerer. Dertil

kan uvisheden ggre borgerne usikre pa, om de har indsendt en ansggning eller et svar korrekt, 3
hvilket kan ggre ventetiden sveerere at rumme. T
Borgerne oplever, at hvis de blot har vished om sagens gang, kan de i hgjere grad fole sig i
kontrol fremfor at fole sig sat af. Vished om tidsperspektivet kan altsa bidrage til at age *
. ~ -

borgertilfredsheden. ~ o~ ~ p

) N N

L] iy
F - - )

Et bredt estimat havde veeret rart at fa at Vi har felt os sat af... Helt up front skulle de bare sige, det ville
vide. Det kan ogsa veere at fa en status, nar e R A TEe tage yderligere flere maneder, i stedet for vi
sagen nzermer sig toppen af bunken. hele tiden fik yderligere udskydelser og

e o [ Bl AR e forsinkelser i sagsbehandlingen.

Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 2 AF 5

Forskellige forventning
skaber gnidninger
1 samarbejdet

(11

o
Jeg folte, at jeg ikke blev tilstreekkeligt
informeret om, hvad jeg kunne forvente i
processen, hvilket skabte usikkerhed og

frustration.
Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 2 AF 5

Forskellige forventninger til processen

skaber gnidninger

Nar borgerne i Gentofte Kommune pabegynder en byggesag, forventer de ikke, at det er en nem proces. De
har derfor en forhdbning om, at kommunen hjeelper dem bedst muligt igennem. Borgerne kender dog til
bygningsmyndighedens ry: en lettere besveerlig afdeling at kommunikere med, som har lang ventetid og
bunker af sager. Dette medfarer en bevidsthed om, at det kan blive en kompliceret proces fyldt med

forhandlinger for at opna det enskede resultat med ens byggeprojekt.

Eftersom borgerne og kommunen tilgar sagsbehandlingen med forskellige forventninger, overser begge
parter den andens perspektiv. Derfor kan der opsta gnidninger, som haemmer mulighederne for en god

proces.

37

JEG FORVENTER, AT MIN FAGLIGHED OG
MYNDIGHED RESPEKTERES

“Jeg forventer respekt for, at jeg forvalter og
repraesenterer loven og hensynet il feellesskabet. Det
er ikke mig personligt.”

Medarbejder i bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune

JEG FORVENTER, AT MIN DR@M BLIVER
IMGDEKOMMET

"Hvis kommunen havde kommet herud fra start og Q
taget en dialog, som energimanden gjorde, set huset

og forstaet hvad vi havde med at gare, sa ville jeg fole

de hjalp mig. Men jeg har ikke folt de har hjulpet mig."

Borger i Gentofte Kommune
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Borgerne kan mangle en respekt for,
hvad vi foretager os.

Medarbejder i Bygningsmyndigheden
Gentofte Kommune

INDSIGT 2 AF 5

Kernen i det gode samarbejde er
gensidig og konstruktiv dialog

Nar bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune oplever, at borgerne er uenige og ger
modstand eller ikke anerkender afgarelsen fra bygningsmyndigheden, kan dette veere et
udtryk for, at borgeren ikke har fglt sig madt i processen. Undersagelsen understreger, at
kernen i det gode samarbejde ligger i etablering af en gensidig og konstruktiv dialog.

Borgerne i Gentofte Kommune er ikke ngdvendigvis vant til at have med byggesager at
gore. De er dermed ikke bekendte med den proces, det indebaerer. For nogle har det veeret
muligt at s@ge klarhed gennem professionelle radgivere, men ogsa her har der veeret en
oplevelse af mangel pa samarbejde med bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune,
hvorfor processen er blevet treeg og uklar.

Borgerne udtrykker et anske om og behov for at sagsbehandlingen tager
udgangspunkt i dem og deres dremme fremfor en proces, der foregar pa
kommunens principper og ud fra kommunens tanker og idéer.

"Den nye sagsbehandler stillede os spargsmal, spurgte ind til hvad vi havde lyst til,
hvordan han kunne hjaelpe os, og sé sparrede med os i stedet. Det var en helt anden
behandling.”

Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 3 AF 5

Opgaven kraever
tilstreekkelig viden og
kompetencer
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INDSIGT 3 AF 5

Bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune har den faglige ‘overhand’

De feerreste borgere har erfaring med byggesager, og for mange er det fgrste gang, de skal bygge noget,
der kreever kommunens indblanding. Borgerne har behov for at blive vejledt i, hvordan de udfylder og
indsender diverse materialer korrekt. Undersggelsen viser, at borgerne oplever, at bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommune hverken er transparente eller tydelige i kommunikationen om deres behov, eksempelvis
i forbindelse med udfyldelsen af dokumenter og formularer. Borgerne kan derfor ende i ‘en gaetteleg’, der er
sveer at navigere i, nar de ikke far vejledning i det fagligt kraevende felt.

MATERIALERNES KVALITET ER IKKE EN SVAER OPGAVE AT LGFTE SOM MENIG

TILSTRAKKELIG FOR GOD SAGSBEHANDLING BORGER NAR VEJLEDNING ER MANGELFULD
@ "Borger og/eller radgiver forstar ikke, hvad vi beder “Der er mange borgere, som | ikke kommer til at tale

om og sender alt muligt andet, end det vi savner.” med. Dem som slet ikke nér til ansagningen, fordi de

bliver madt, som de gar. Det er vigtigt, hvordan man

Medarbejder i bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
mader borgerne - man skal hjeelpe.”

Al

®)
)

Borger i Gentofte Kommune

40
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INDSIGT 3 AF 5

Borgerne har brug for klar og tydelig

vejledning

| dialog med bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune har borgerne et behov for klar og
tydelig vejledning for at sikre, at de indsender det korrekte materiale. Nar dette ikke sker,
oplever borgerne at blive mgdt med det, der fales som et ‘nej-pa-nej i forsgget pa at s@ge

byggetilladelse.

Nar bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune oplever, at borgerne sender mangelfuldt
materiale, mens borgerne oplever at blive mgdt af mangelskrivelser eller afslag, kan det i hgj
grad bunde i maden, hvorpa borgerne vejledes. Ved kommunikation om ansggningsmaterialer
oplever borgerne, at mange af bygningsmyndighedens svar er op til fortolkning og altsa ikke
giver dem et klart svar. Borgerne star dermed tilbage med flere spergsmal end svar og far
sveerere ved at afkode, hvilken vej de skal ga, samt hvilket materiale de skal producere eller

indsende.

11

Utilstraekkelige materialer kan treekke sagen i
langdrag og skabe misforstaelser.

Medarbejder i bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommune

Vi métte selv prove at udfinde Igsninger pa
problemet, idet Gentofte Kommune ikke ville
fortzelle os, hvilken retning vi skulle ga.

Borger i Gentofte Kommune

Til sidst métte radgiveren ringe og forteelle,
hvad jeg skulle udfylde, og hvordan jeg skulle
gore det.

Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 4 AF 5

Vejledning bliver
vildledning, ndr borgere

ikke forstar sproget

Vi fik nogle skrivelser fra ko
var nede pa borgerservice og
ikke forstod, hvad de skrev om mi
mangler i ans@gningen. Det var et me
knudret myndighedsbrev.

Borger i Gentofte Komm
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INDSIGT 4 AF 5

Nar bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
vejleder, kan borgerne fole sig vildledt

Brugen af uklart sprog og juridiske fagtermer i dialogen med borgerne kan fare til forvirring og
misforstaelser. Vendinger som "vi ser helst”, eller "vi ser gerne” opleves af borgeren som uklare og med for
stort rum til fortolkning. Det er sveert for borgeren at forsta, hvorvidt bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune mener, at de skal fglge anvisningen, eller om vendingerne betyder, at borgeren kan fglge
anvisningen.

Undersagelsen viser, at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune benytter dette sprog som et forsgg pa
at vejlede borgerne i et s& menneskeligt og imgdekommende sprog som muligt indenfor de tekniske og
juridiske rammer, som byggesagen har. Uagtet hensigten oplever borgerne, at denne form for sprogbrug
forvirrer mere end afklarer.

VI FORSGGER AT GIVE BORGERNE HINTS OG DET UKLARE, JURIDISKE OG TEKNISKE SPROG
VEJLEDNING KAN FORVIRRE MIG

@ “Det sprog, vi bruger, giver mulighed for at veere “De bruger formuleringer som "vi ser helst...”, "vi ser @)
teknisk og tydelig omkring, hvad der juridisk er muligt, gerne...". Hvad betyder det? Betyder det, jeg skal a
og hvad der ikke er.” gore det for at f& en godkendelse? Hvorfor sparger

. . i on
Medarbejder i bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune de ikke, hvad jeg kunne teenke mig:

Borger i Gentofte Kommune
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Bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune skal jo kigge pa det
tekniske og lovmeessige.

Medarbejder i Bygningsmyndigheden
Gentofte Kommune

11

Min mand sagde nogle gange "Kan
du forsta, hvad de skriver?" Og jeg
forstar ikke noget af det.

Borger i Gentofte Kommune

INDSIGT 4 AF 5

Mekanisk og upersonligt
sprogbrug skaber distance

Udover at formuleringerne i de skriftlige henvendelser fra bygningsmyndigheden skaber
forvirring, viser undersggelsen ogsa at sprogbrugen generelt kan bidrage til at age klaften
mellem myndigheden og borgerne. Borgerne oplever i hgj grad sproget, szerligt pa skrift,
som distancerende, mekanisk og upersonligt, hvor vendingerne opfattes som
standardiserede og maskinelle. Nar bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune fors@ger at
kommunikere tekniske og lovmeessige omsteendigheder, kan der derfor for borgerne opsta
endnu et lag af udfordringer, som de skal handtere. Borgerne oplever at veere udfordrede af
den distance og deres manglende forstaelse affgder usikkerhed.

Borgerne oplever, bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune gemmer sig bag
det uklare sprog i stedet for blot at kommunikere borgerens muligheder og
begreensninger klart og tydeligt.

Vi synes, det havde veeret rart, hvis vi bare kunne tale lige ud af posen i stedet for alle
deres formuleringer og ord, de gemmer sig bag. Vi vil bare gerne vide, hvad vi ma.”

Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 5 AF 5

Kommunikationen
skal balancere mellem at
veere service og myndighe
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INDSIGT 5 AF 5

Serviceniveauet forsvinder i maden,
der kommunikeres pa

Undersagelsen viser, at maden hvorpa der kommunikeres pavirker mulighederne for et godt samarbejde.
Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune tilstreeber et hgjt serviceniveau f.eks. ved at tilbyde mulighed
for, at borgere kan mgde op i Kommuneservice til dialog. Bygningsmyndighedens formelle rolle er at
vejlede og ikke radgive, men borgerne oplever dem som fjerne.

Borgerne er indforstdede med, at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune skal handhaeve regler for
byggerier i kommunen, men manglen pa transparens, kontakt og tydelighed skaber i hgjere grad en falelse
af at have at ggre med en lukket instans, der gnsker tingene udfert pa deres egne preemisser.

Det hgje serviceniveau, og intentionen om den imgdekommende indsats, bliver derved fiernt for borgerne.

BYGNINGSMYNDIGHEDEN GENTOFTE GENTOFTE KOMMUNE ER MYNDIGHEDEN, DER
KOMMUNE HAR ET HGJT SERVICENIVEAU KAN SPOLERE MINE DRGMME
@ “Ved at veere serviceorienteret i kontakten med “Min folelse er, at jeg ikke ejer huset.” @)
borgeren er chancen for et positivt forlgb starre. Det Borger | Gentofte Kommune a
gor i sidste ende bade sagsforleb og kommunikation
nemmere.”
Medarbejder i bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
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INDSIGT 5 AF 5

Envejskommunikation forer til en
oplevelse af mangel pa service

Nogle borgere oplever at blive magdt med hvad de opfatter som envejskommunikation.
Borgerne oplever her, at sagsbehandlerne i hgjere grad vejleder ud fra egne holdninger og
synspunkter end med udgangspunkt i borgerens gnsker.

Nar borgerne i en sadan situation ikke fgler sig anerkendt og inddraget i processen eller
beslutningerne, opfatter de ikke relationen som ligeveerdig. Dette fgrer til en folelse af
umyndiggerelse og tab af kontrol over eget byggeprojekt. Ved fraveeret af en inkluderende
dialog, der anerkender borgerens stasted, opstar der hos borgerne en oplevelse af, at der er
mangel pa service ved bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune.

11 1 1

Jeg skriver jo under pa det. Du har jo ikke Indtrykket er, at myndigheder ikke er til at Jeg foler, at jeg kommer tryglende op til
anden mulighed. forhandle med. kommunen.

Borger i Gentofte Kommune Borger i Gentofte Kommune Borger i Gentofte Kommune
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INDSIGT 1 TIL 6

Opsummering af de fem nogletemaer

XXX X

Hvilken rolle spiller ventetid for borgerne?

Den tid, borgerne skal vente, har betydning, men ikke i samme grad som uvisheden om sagens fremgang. Uvisheden resulterer i en fglelse af afmagt og
kontroltab, nar sagen er i bygningsmyndighedens hzender.

Hyvilke forventninger har borgerne til processerne?

Borgerne forventer ikke, at processen er nem, men de haber, at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune vil samarbejde om at komme bedst muligt
gennem processen — og at de vil fa hjeelp, hvis de far afslag, sa de kan fa indfriet deres boligdremme.

Hvorfor indleverer borgerne til tider utilstreekkeligt materiale?

De feerreste borgere har kendskab til byggesager fra tidligere, hvorfor de ikke oplever det som en nem opgave at Igfte. De har derfor brug for klar og tydelig
vejledning fra bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune, sa de kan indsende de korrekte materialer.

Hvordan pavirker det juridiske sprog borgernes oplevelse og proces?

Borgerne opfatter bygningsmyndigheden i Gentofte Kommunes sprog som uklart, sveert at falge og som et sprog, kommunen kan gemme sig bag. Sproget
har til formal at vejlede og imgdekomme borgerne men skaber i stedet forvirring og en gget distance mellem borger og sagsbehandler.

Hvilken rolle spiller kommunikation, og hvordan pavirker denne borgernes tilgang til ansegningsprocessen?

Maden hvorpa bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kommunikerer pavirker, hvordan borgerne opfatter deres serviceniveau. Kommunikationen i dag
resulterer for borgerne i en fglelse af umyndigggrelse samt kontroltab over deres eget hjem og deres egen byggesag.
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Tre borgerbehov treeder seerligt frem
med stor betydning for borgertilfredsheden.
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INDSIGT - BORGERBEHOV

Tre elementer af den nuvarende sagsbehandling
udfordrer borgernes tilfredshed

Ovenstaende indsigter viser steder, hvor borgernes tilfredshed kan udfordres af den nuvaerende byggesagsbehandling i
Gentofte Kommune. | forbindelse med dette traeder saerligt tre elementer tydeligt frem. Elementer med afgegrende
indvirkning pa borgertilfredsheden: behovet for forstaelse, behovet for at blive mgdt og behovet for faglig ekspertise.
Her ses det, hvordan borgernes forventninger og tilgang til byggesagen star i kontrast til bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommunes tilgang og handtering. Skal byggesagsbehandlingen opleves positivt for bade sagsbehandler og borger, vil det
kreeve en gensidig forstaelse for og afstemning af tilgangene.

BEHOV FOR FORSTAELSE BEHOV FOR AT BLIVE M@DT BEHOV FOR FAGLIG EKSPERTISE
m S m % m .
| a o

Behov for at

Behov for at Behov for at Behov for at blive vejledt i at
Behov for et Behov for en processen drives processen drives af oplyse og itale- forsta regler,
fagligt hensyn i dremmende af objektivitet, forstaelse, med- saette regler, sa byggeriet
behandlingen tilgang til en professionalisme menneskelighed og sa reglerne kan gennem-
af byggesager byggesag og saglighed sund fornuft overholdes fores
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Anbefalinger
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Anbefalinger

| det felgende kapitel preesenteres IS IT A BIRDs
anbefalinger til bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune. Anbefalingerne tager afseet i
undersggelsens indsigter, ytringer fra borgerne og
en raekke konkrete forslag til eendringer fremsat
ved en intern medarbejderworkshop med
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune.

Anbefalingerne er ikke en liste over alle Igsninger,
handlinger og initiativer, der kan igangsaettes men
et farste skridt pa vejen til forandringer og
initiativer, der kan bringe veerdi for
borgertilfredsheden.

Anbefalingerne er fremsat som inspiration til videre
udvikling hos bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune, der ligeledes beslutter om — og hvilke —
initiativer, der skal arbejdes videre med for at hgjne
borgertilfredsheden.
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INTRODUKTION TIL ANBEFALINGER

Borgerne gnsker et
konstruktivt samarbejde...

Undersggelsen viser, at borgerne — berettiget eller ej — har en formodning
om, at deres sagsbehandlingsforlgb er et samarbejde mellem dem som
borgere og bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune. Det kan veere
modstridende med bygningsmyndighedens rolle som
bygningsmyndighed.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune ma alene vejlede om
sagsbehandlingens proces. Borgerne formoder imidlertid, at de af
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune ogsa kan fa radgivning om
egen byggesag.

Dette er ofte den grundleeggende arsag til borgernes utilfredshed med
bygningsmyndigheden i byggesagsbehandling.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan derfor formentlig age
borgernes tilfredshed med byggesagsbehandlingen ved at finde mader at
indga i et konstruktivt samarbejde med borgerne — uden at overtreede
bygningsmyndighedens rolle som bygningsmyndighed. Dette vil blive
udfoldet i det felgende kapitel.
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INTRODUKTION TIL ANBEFALINGER

...men nogle oplever
udfordringer

| den forbindelse er det centralt at veere opmaerksom pa, at mange
borgere oplever byggesagsbehandlingen som en nervepirrende proces.
Nogle borgere oplever at miste kontrollen over egen byggesag og foler
afmagt, nar de er i dialog med bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune. Disse oplevelser opstar i hgj grad i borgernes egen
sagsbehandling men kan forsteerkes af andre borgeres forteellinger om
deres forlgb.

Mange borgere haefter sig — uheldigvis — primzert ved bade egne og
andres negative oplevelser med bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune. Nogle borgere oplever, at bygningsmyndigheden i Gentofte

Kommune ikke vil indga i et konstruktivt samarbejde om deres byggesag.

Det er disse oplevede udfordringer, som denne undersggelse har
fokuseret pa at udforske og forsta for at identificere mulige
forbedringspotentialer.

Vores kerneanbefaling, som bliver udfoldet pa de efterfelgende sider, er
derfor, at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune arbejder med at
styrke tilliden mellem myndighed og borgerne. Inspireret af David
Maister, tidligere professor pa Harvard Business School, foreslar vi, at
bygningsmyndigheden seetter fokus pa fire centrale begreber:
palidelighed, troveerdighed, naervzer og egeninteresse.
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TILLID STYRKER SAMARBEJDET

Tillidsligningen gor begrebet tillid
handgribeligt

... Palidelighed + Trovaerdighed + Neaerveer
Tillid =

Egeninteresse

Tillid mellem mennesker kan naturligvis ikke szettes pa formel. Og sa maske alligevel.

Tidligere Harvard Professor David Maister har udviklet formlen Trust Equation for at gere
begrebet tillid handgribeligt.

Formlen indeholder fire faktorer, som ifalge David Maister pavirker tilliden mellem mennesker.
En hgj tillid forudseetter palidelighed, troveerdighed, naerveer og en lav grad af egen interesse.

Introduktionen af denne formel skal
betragtes som en opfordring til at udvikle et
feelles sprog. Formlen kan bidrage til at
synliggere aspekter i sagsbehandlingen,
som bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune med fordel kan fokusere pa med
henblik pa at @ge borgernes tilfredshed med
sagsbehandlingen.
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TILLID STYRKER SAMARBEJDET

Skab tillid gennem palidelighed, troveerdighed,
naervaer og en lav egeninteresse

Mennesker er palidelige, nar de holder deres lgfter og er én, man
kan stole pa. Det fordrer, at man er tydelig omkring, hvad andre
kan forvente af en.

Mennesker er trovaerdige, nar de har den ngdvendige viden til at
hjeelpe andre. lkke mindst ved at turde tale om begraensninger og
fejl pa en konstruktiv og hjeelpsom made.

TILLID —

9P P
Y

Mennesker er na@rvarende, nar de engagerer sig i en dialog med
andre.

“Tillid kan udtrykkes som summen af palidelighed, trovaerdighed og
neerveer, divideret med egeninteresse.”

David Maister, tidl. Harvard Business School professor Mennesker med steerke egeninteresser kan opfattes som nogen,
der har motiver til at preege en dialog eller en beslutning i en

bestemt retning.

SEORONS,
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PALIDELIGHED

Forventningsafstemning
fremmer bygnings-

myndigheden i Gentofte
Kommunes palidelighed

Mange borgere er ikke bekendte med, hvordan sagsbehandlingen
omkring byggesager foregar, og derfor kan der nemt opsta
misforstaelser mellem borgerne og bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune. Nar der opstar misforstaelser, kan borgerne opfatte
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune som upalidelig, og det
pavirker borgernes tilfredshed med sagsbehandlingen.

“Jeg ville anske, der var en mere gennemsigtig proces med klare
tidslinjer og forventninger.”

Borger i Gentofte Kommune

For borgerne er det afggrende, at de ved, hvad de kan forvente af
bygningsmyndigheden. Derfor er grundig og kontinuerlig
forventningsafstemning fundamentet for et konstruktivt samarbejde
mellem borgerne og bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan fremme
egen palidelighed ved at:

A . ) * Afstemme rollerne i samarbejdet

Nar sagsbehandlerne tager ansvar for forventningsafstemningen,
fremstar de palidelige og som nogen, borgerne kan stole pa. Prioritere fysiske meder

Tydeliggere de gensidige forpligtelser
“Vi flyttede indkgrslen, og der gjorde kommunen opmaerksomme pa, at vi
matte bevare den gamle indkagrsel som gaende indgang. Det var fint, for
det behgvede de ikke at forteelle, sé& det var god service.”

Borger i Gentofte Kommune IS IT A >IRD



PALIDELIGHED

Foreslaede handlinger til at fremme
bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommunes palidelighed

TYDELIGGZR DE GENSIDIGE
AFSTEM ROLLERNE PRIORITER FYSISKE M@DER FORPLIGTIGELSER

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan med fordel @ge sit fokus pa at
forventningsafstemme rollerne i
byggesagsbehandlingen. Mange borgere
misforstar bygningsmyndighedens rolle og tror,
at bygningsmyndigheden kan bruges som en
radgiver.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune bgr
i seerlig grad kommunikere rammerne for den
vejledning, de ma give borgerne. Derudover
kan bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
med fordel afsgge, hvilke kompetencer
borgeren har ift. sagsbehandlingsforlgbet.
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Fysiske mgder kan bruges som et centralt
veerktgj i sagsbehandlingen.

Borgerne fremhaever formagde, kommune-
service og booking af magder som positive
elementer i sagsbehandlingen. Borgerne kan
som kontrast opleve udfordringer ved skriftlig
kontakt. Bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommune kan derfor med fordel opfordre
borgerne til fysiske mgder, szerligt nar
komplicerede eller potentielt negative
meddelelser skal overleveres.

Det kan vaere vanskeligt for borgerne at forsta
deres egne forpligtelser i
byggesagsbehandlingen, og hvad
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune har
brug for fra borgerne, for at sagsbehandlingen
kan skride frem.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan derfor med fordel sikre sig, at borgerne er
bekendte med de formelle forpligtelser og
forventninger. Det kan f.eks. omhandle
dokumenter og materialer borgeren skal udfylde
og overlevere eller hvornar borgeren senest
skal faerdigmelde byggeriet.

ISIT A3IRD



59

TROVARDIGHED

Dialog i gjenhgjde fremmer
bygningsmyndighedens
troverdighed

Borgerne opfatter generelt sagsbehandlerne hos
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune som troveerdige og laener
sig i hgj grad op ad den hjzaelp, de kan fa fra sagsbehandlerne.

Med andre ord er borgerne ikke i tvivl om, at sagsbehandlerne hos
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune er fagligt kompetente.
Borgerne eftersparger imidlertid en dialog, der tager hgjde for deres
egen mere begraensede viden om byggesager og sagsbehandling.

En dialog i gjenhgjde med borgerne vil fremme bygningsmyndighedens
troveerdighed og give et indtryk af, at sagsbehandlerne gnsker at
hjeelpe borgerne med deres byggesager.

“Det er intimiderende nar de formidler og bruger juraen. De kunne i

stedet prove at forklare og veere i gjenhgjde.”

Borger i Gentofte Kommune

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan fremme
egen trovaerdighed ved at:

.

Mgade borgeren i gjenhgjde
Vaere tydelig i fortolkningsrum

Udarbejde borgervenlige skabeloner
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TROVARDIGHED

Foreslaede handlinger til at fremme
bygningsmyndigheden i Gentofte
Kommunes trovaerdighed

M@D BORGEREN | 9JENH@JDE TYDELIG | FORTOLKNINGSRUM BORGERVENLIGE SKABELONER

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune bgr
begranse bygningsfaglige begreber, som
almindelige borgere uden en byggefaglig
baggrund ikke forstar.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune gar
sig allerede umage for at oversaette begreber til
et alment sprog, men det er fortsat sveert for
nogle borgere at forsta de begreber, som
anvendes, hvilket kan skabe nervgsitet hos
borgerne.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan fortseette med at forenkle deres sprog, nar
det er muligt, og samtidig spgrge borgerne om
de forstar, hvad der bliver ment.
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Ved regler i bygningsreglementet som seerligt
rummer et fortolkningsrum, kan
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
proaktivt kommunikere til borgerne hvilken
fortolkning, der sagsbehandles ud fra. Ved at
identificere det, der ofte opstar uenighed om,
kan bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
forebygge nogle uoverensstemmelser Det er
f.eks. seerligt relevant for arkitektfaglige
vurderinger af bevaringsvaerdighed.

Hvis dette ikke er tydeligt, kan nogle borgere
opleve, at der opstar forhandling mellem dem
og bygningsmyndigheden om fortolkningen af
reglerne, hvilket kan forleenge
sagsbehandlingen.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan med fordel udarbejde visuelle skabeloner,
der forklarer borgerne bygningsfaglige
begreber, afgarende trin i sagsbehandlingen
o. lign.

De borgervenlige skabeloner kan udarbejdes
med inspiration fra andre kommuner og/eller
gennem brugertests.
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NARVAER

Engagement fremmer
bygningsmyndigheden i
Gentofte Kommunes naerver

Det kan veere vanskeligt for borgerne at vurdere, hvordan dialogen med
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune skal forega — bl.a. i forhold
til graden af formalitet, og hvor mange personlige boligansker de skal
dele om deres byggesag.

Borgerne har derfor brug for, at sagsbehandlerne hos
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune er naervaerende i dialogen
om borgerens byggesag. Den tydeligste made at udtrykke sit naerveer
er ved engagement og ved at lytte til borgernes gnsker, naturligvis
uden at overskride myndighedsrollen.

“En kommune er god, nar der er gennemsigtighed
med hvad de laver.”

Borger i Gentofte Kommune

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan fremme
eget naerver ved at:

+ Udarbejde et malrettet opstartsbrev
* Have transparent proces

» Invitere borgeren ind i processen
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NAERVAR

Foreslaede handlinger til at fremme
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommunes

nervaer

PERSONLIGT OPSTARTSBREV TRANSPARENT PROCES INVITERE BORGEREN IND | PROCESSEN

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan med fordel udarbejde et standardiseret
opstartsbrev med mulighed for tilpasning til den
enkelte borgers sag.

Borgerne har mulighed for at orientere sig om

sagsbehandlingens proces pa hjemmesiden,
men nogle kan savne at blive guidet igennem
processen.

Opstartsbrevet skal skitsere det forventede
forlgb for borgeren med uddybning af faserne,
foreslaede mgder, opmeerksomhedspunkter
m.m. Ved en personificering af opstartsbrevet
kan sagsbehandleren udtrykke sit naerveer i
sagsbehandlingen.
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Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan med fordel skabe klarhed om
beslutningsprocessen i sagsbehandlingen.

Det kan veere vanskeligt for borgerne at fa et
overblik over, hvornar sagsbehandleren traeffer
afggrende beslutninger i deres sagsbehandling.

At skabe en transparant proces indebzerer ikke,
at borgerne delagtiggeres i
beslutningsprocessen. Det indebeerer blot, at
borgerne ved, hvor langt sagsbehandleren
er i sin beslutningsproces, og hvornar og

hvordan, der traeffes afgerende beslutninger.

Bygningsmyndigheden kan understgtte borgere
i at tage ejerskab over byggesagsbehandlingen.

De fleste borgere er ikke bekendte med et
sagsbehandlingsforlgb, og har derfor ikke
kendskab til egne muligheder for at praege
forlgbet, f.eks. ved at indlevere fyldestg@grende
materialer eller sgrge for at involvere
bygningsmyndigheden tidligt.

Samarbejdet om sagsbehandlingen kan styrkes,
ved at borgerne bliver gjort opmarksom pa
deres handlerum i forlebet, og hvordan de
kan praege processen positivt.

Det kan ggres med aben dialog om, hvilken
betydning borgernes valg og indsats har for
bygningsmyndighedens arbejde.
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EGENINTERESSE

Kommunikation om fzelles
interesse i smidigt forleb
mindsker oplevelsen af
egeninteresse

Borgerne haber, at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune vil
hjeelpe dem med at realisere deres byggeprojekt, og at
sagsbehandlerne vil seette borgernes gnsker i centrum i
sagsbehandlingen. Det betyder, at de haber pa, at dialogen handler
om, hvordan borgerens dramme om et byggeprojekt kan blive
realiseret.

Denne forhabning kan vaere modstridende med
bygningsmyndighedens myndighedsrolle. Nar borgerne oplever, at
deres drem ikke er centrum for sagsbehandlingen, kan borgerne fa en
oplevelse af, at sagsbehandlerne treeffer beslutninger ud fra egne
interesser — og at bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune ikke er
interesseret i, at borgerens byggeprojekt godkendes.

Tydelig kommunikation om at bygningsmyndigheden og borgeren er
sammen om borgerens byggesag, vil vaere gavnligt for samarbejdet om
sagsbehandlingen.

“Vi folte, at sagsbehandleren ikke mente, at vores arkitekt var dygtig
nok, fordi alle hans idéer blev afvist, da det ikke passede ind i stilen.

Men jeg har jo kabt det her hus, fordi jeg er faldet for stilen. Jeg har jo
ogsa en intention om at bygge i samme stil.”

Borger i Gentofte Kommune

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune kan mindske
oplevelsen af, at sagsbehandlerne har egeninteresser ved at:

» Udforske forskellige fortolkninger af bygningsreglementet
+ Satte hegnspale for metodefriheden

» Skabe et ensartet udtryk
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EGENINTERESSE

Foreslaede handlinger til at mindske
oplevelsen af egeninteresser hos

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune

UDFORSKE FORSKELLIGE
FORTOLKNINGER HEGNSPZALE FOR METODEFRIHEDEN ENSARTET UDTRYK

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan med fordel arbejde ud fra en mere ensartet
fortolkning af bygningsreglementet.

Borgerne kan opleve, at den sagsbehandler de
tildeles, kan have stor betydning for, om deres
byggeprojekt godkendes. Det kan give et indtryk
af, at sagsbehandlerens egne interesser
pavirker sagsbehandlingen.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune bgr
derfor udforske sagsbehandlernes forskellige
fortolkninger af bygningsreglementet. Og pa den
baggrund skabe en falles forstaelse af,
hvordan reglementet anvendes i
sagsbehandlingen.
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Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune bgr
afstemme greenserne for sagsbehandlernes
vejledning af borgerne vedrgrende deres
byggeprojekt.

Blandt borgerne er der historier om, at
sagsbehandlerne hjaelper seerligt vedholdende
borgere med at fa godkendt byggeprojekter,
som ellers har faet afslag. Hjaelpen bestar i, at
sagsbehandlerne forteeller borgerne, hvad de
skal gere anderledes for at fa projektet
godkendt. Det giver et indtryk af, at borgerne
behandles forskelligt.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune bgr
derfor afstemme granserne for deres
vejledning.

Bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
kan signalere at veere en "faelles front” ved at
have et ensartet udtryk.

Borgerne kan have et indtryk af at
bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune
bestar af en reekke individer, der praktiserer
myndighedsrollen pa meget forskellige mader.
Det kan have konsekvenser for borgernes tillid
til bygningsmyndigheden i Gentofte Kommune

Et ensartet udtryk kan f.eks. skabes ved en
feelles e-mailsignatur, kommunikationsform
og ved at bruge de samme begreber i
kommunikationen med borgerne.
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