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Plan og byggesak - status

1. Problemstillinger
«  Brukertilfredshet byggesak
« Kommunekassens subsidiering av byggesak

2. Status og gjeldende strategier for gkt brukertilfredshet og gkonomi
«  Brukerundersgkelser og dialogmgter siste to ar
«  Utviklingsprogram for bedre brukertilfredshet
« ASSS-rapport om byggesak og gkonomi
3. Nye strategier og tiltak
e Visjon og mal for Byplan
«  Strategier og tiltak
« Informasjon (web, kundebehandling)
e Serviceprogram med vekt pa dialog med ulike brukergrupper;
Fornyingsarbeid og organisasjonsutvikling
«  @konomi
Oppsummering / konklusjon
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- 1. Problemstillinger

Brukerundersgkelser 2007-2009 for byggesakstjenester

Brukertilfredshet

Nedre niva
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1. Problemstillinger

Kommunekassens subsidiering av byggesak

Lgnnsutgifter 9826000 1273000 10057000
- vikar 113 000
- ekstrahjelp 289 000 448 000
- overtid 26 000 31000 274 000

Refusjon sykelgnn og
fedselspenger -480 000 -655 000

Driftsutgifter 840 000 Budsisdb
kr 7,5 mill




s 2. Status mht brukertilfredshet

Brukertilfredshet byggesak

«  Brukerundersgkelser indikerer ujevn tilfredshet og for lavt serviceniva
totalt sett

« Tilsynelatende ingen bedring siste ar i serviceniva jfr
brukerundersgkelse i 2009, vs dialogmgte 2010 som indikerer en
forbedring

«  Vitar resultatene fra brukerundersgkelsene pa alvor;

forbedringsmuligheter er kartlagt, utviklingsprogram for bedre
brukertilfredshet pagar
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w2, Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelse 2009 for byggesakstjenester
[ [ [ T [ T [T

&pningstid for oppmate pa kontoret/servicesenter? | 122% 36,6 %

byggesakskontoret holder hva de lover? 326% 250% 16,3 %

dine rettigheter som bruker blir ivaretatt? 26,7 % 24.4% 24,4 %

] | [ ] ]

tar deg pa alvor? 326 %
[ [ [ ]
mater deg med vennlighet?
- | [ ] ]

behandler deg med haflighet og respekt?

faktisk saksbehandlingtid/svartid? | stas |

kvaliteten i saksbehandlingen? | 3m0% | 196 % 196 %
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= 2. Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelse 2009 for byggesakstjenester

Fordeling av svar i %

- r 1 [ f{ | [ [ [ |
hvor forngyd er du med byggesaksbehandlingen?

hvilke tjenester byggesakskontoret kan yte?

generelle retningslinjer for byggesaker?

__b
[N

saksgangen som gjelder dine saker?

muligheten til & snakke med saksbehandler pa telefon?

muligheten for timeavtale?
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= 2. Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelser 2007-2009 for byggesakstjenester

Brukertilfredshet

Nedre niva
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= 2. Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelser 2007-2009 for byggesakstjenester

Brukergrupper
A = tilfeldig sak,

Brukertilfredshet B = avslag, varsel om avslag, omgjaring fra
melding til sgknad

Nedre niva

Brukergruppe B
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®8® 2. Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelser for byggesakstjenester

Brukertilfredshet

Nedre niva

Noen akutte arsaker:

Sarbar avdeling mht starrelse / arbeidsmengde
Stort antall byggesaker i perioden

Unormalt hayt sykefravaer pa Byplan i
perioden (10 arsverk med alvorlig sykdom)
Gar seerlig ut over byggesak; korte tidsfrister
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= 2. Status mht brukertilfredshet

Brukerundersgkelse 2008 for byggesakstjenester

Hvem deltar i brukerundersgkelser - 2008

Brukertilfredshet




=& 2. Status mht brukertilfredshet

Hva males i brukerundersgkelser?

 En kombinasjon av?

- Reell misngye med servicenivaet

- Misngye med resultatet (avslag?)

- Misngye med plan- og bygningsloven og
kompliserte lover og regler man ma forholde seg til

- Misngye med skjerpede krav (f eks stay)

- Misngye med feerre runde” samtaler med "lederne”

« Realistiske mal:
- Hvor god brukertilfredshet er det mulig a fa for en "by- / vekstkommune”?
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s 2. Status mht brukertilfredshet
Hva males i brukerundersgkelser?

En kombinasjon av?

- Reell misngye med servicenivaet

- Misngye med resultatet (avslag?)

- Misngye med plan- og bygningsloven og
kompliserte lover og regler man ma forholde seg til

- Misngye med skjerpede krav (f eks stay)

- Misngye med feerre runde” samtaler med "lederne”

« Realistiske mal:
- Hvor god brukertilfredshet er det mulig a fa for en "by- / vekstkommune”?

«  Strategi: Styrking av servicenivaet pa de tema vi kan gjgre noe med. A
ga fra forhandlinger i enkeltsaker til dialog og informasjon / veiledning.
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2. Status mht brukertilfredshet

Dialogmgtene | 2009 og 2010 (profesjonelle brukere)

«  2009: Dialogmgtet bekreftet ujevn kvalitet i saksbehandlingen. Kvalitet
opplevdes a veaere avhengig av saksbehandler.

« 2010: Dialogmgtet signaliserte at det har veert en markant forbedring
av byggesakstjenester, gkt profesjonalisering, kvalitet i mindre grad
avhengig av saksbehandler. Ma gjerne realisere planene om et
"smilekurs”.



Utviklingsprogram 2009-2011 - plan

BYGGESAKSPROSESSEN

Informasjon pa nett til ulike typer
brukere

Servicetorg — veiledning; mot malet
med rett forventning

Forhandskonferanse — forberedt og
korrekt informasjon; sgke lgsninger

Saksmottak — fa saken inn pa rett
spor fra dag en; saksbehandler med
rett kvalifikasjon

Brevmaler — positiv and

Evt mangelbrev; samlet og
begrunnet tilbakemelding med
veiledning mot malet

Saksbehandling; tilgjengelighet for
saksbehandler — kommunikasjon
mot tiltakshaver / ansvarlig sgker

Evt varsel om avslag; oppklaring av
evt misforstaelser med veiledning
mot malet

Vedtak; positivt eller negativt — med
positiv and

HOLDNING

Forstaelse
for
brukernes
situasjon —
den proffe
09
amatgren

\

\

TILFREDS-
HET

Opplevd
hriiker-

ET UTVALG AKTL

Workshop om
brukere

Idedugnad om
brukertilfredsh

Foredrag fra b
brukernes hve

Rollespill —tre
situasjoner sa
komme opp i (
vanskelige sat
sykdom / skifte

"Smilekurs” m
kundehandteri

Revisjon av kv
byggesak mec
av alle faser a
byggesakspro

Dialogmeater n
brukertilfredsh
tilfredsstillends

Vurdere kapas
tilgjengelig for




Utviklingsprogram 2009-2011 - status

BYGGESAKSPROSESSEN

Informasjon pa nett til ulike typer
brukere

Servicetorg — veiledning; mot malet
med rett forventning

Forhandskonferanse — forberedt og
korrekt informasjon; sgke lgsninger

Saksmottak — fa saken inn pa rett
spor fra dag en; saksbehandler med
rett kvalifikasjon

Brevmaler — positiv and

Evt mangelbrev; samlet og
begrunnet tilbakemelding med
veiledning mot malet

Saksbehandling; tilgjengelighet for
saksbehandler — kommunikasjon
mot tiltakshaver / ansvarlig sgker

Evt varsel om avslag; oppklaring av
evt misforstaelser med veiledning
mot malet

Vedtak; positivt eller negativt — med
positiv and

HOLDNING

Forstaelse
for
brukernes
situasjon —
den proffe
09
amatgren

\

\

TILFREDS-
HET

Opplevd
hriiker-

ET UTVALG AKTL

Workshop om
brukere

Idedugnad om
brukertilfredsh

Foredrag fra b
brukernes hve

Rollespill —tre
situasjoner sa
komme opp i (
vanskelige sat
sykdom / skifte

"Smilekurs” m
kundehandteri

Revisjon av kv
byggesak mec
av alle faser a
byggesakspro

Dialogmeater n
brukertilfredsh
tilfredsstillends

Vurdere kapas
tilgjengelig for
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W 2. Status mht gkonomi m.m.

Rapport fra ASSS-kommuner om byggesak

250 -ASSS - Status tjeneste - Byggesak. Snitt nettverk = 100.
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w2, Status mht gkonomi m.m.

ASSS-rapporten viser bl a:

* Hayt antall saker pr innbygger - 109%

 Lav ressursbruk pr sak og innbygger (bade mht gebyr og fra
bykassa) — ca 70% pr innbygger og ca 50% pr sak

 Lavt antall arsverk pr sgknad og melding — 49%

* Relativt kort saksbehandlingstid — 78%

» Hgyest sykefraveer i landet - 163%

» Brukertilfredshet — 100% (eneste med felles brukerundersgkelse)
* Medarbeidertilfredshet — 102%

« Mao: Stor og effektiv produksjon samtidig med stort sykefraveer. (De
friske jobber hardt og effektivt). Vi tar oss ikke godt nok betalt
sammenliknet med andre stgrre kommuner.



= 2. Strategier mht gkonomi

Kommunekassens subsidiering av byggesak gir utfordringer

«  Byplans regnskap i balanse til tross for lavere inntekter pa byggesak
enn budsjett, men ugnsket subsidiering av byggesak. Ressursene
trengs for kommende planutfordringer.

*  Prinsippvedtak om 75% selvkostfinansiering, dagens situasjon ca 50%.

Behov for giennomgang av gkonomiske konsekvenser av ny plan- og
bygningslov (bl a styrket krav til tilsyn)

«  Behov for giennomgang av dagens gebyrregulativ; timepris ikke justert
siden 2003 (lennskostnhader ca 70%, disse har steget ca 35% i
perioden)

 Nytt gebyrregulativ for byggesakstjenester 1.7.2010
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== 3. Nye strategier og tiltak

Visjon og mal for Byplan
Byplans visjon:
« Kompetent, tydelig og palitelig — i samhandling med andre

Byplan skal :

«  Gi "state-of-the-art” faglige rad til radmann, andre virksomheter og
politiske organer — alltid kunnskapsbasert

«  Sta for profesjonalitet, kvalitet og service til brukere av Byplans
tienester; inkl forutsigbarhet, likebehandling og i trad med
serviceerklaering

 Fornye organisasjonen; bl a arbeidsformer, metoder i saksbehandling,
modernisere fysisk arbeidsmiljg, styrke kapasitet (personell og
ressurser) til morgendagens utfordringer

«  Videreutvikle mal, kvalitetssystemer og rutiner for a fremme trivsel og
helse for medarbeiderne og god tilfredshet blant brukerne

«  Styrke dialog og forpliktende samhandling med virksomheter internt og
eksternt.
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3. Nye strategier og tiltak

Tjenester pa nett:

«  Gjennomga var informasjon pa nett, saerlig med vekt pa informasjon til
folk flest

Kundebehandling
Gjennomfgre stressmestringskurs og smilekurs
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== 3. Nye strategier og tiltak

Serviceprogram med vekt pa dialog med ulike brukergrupper;
«  Malrettet lynkurs for folk flest (var og hgst)

«  Mgter med gardeiergruppen i Byen Var Drammen

« Dialogmgter med profesjonelle brukere og politikere

«  Vurdere ogsa apne bransjemgter
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== 3. Nye strategier og tiltak

Fornyings- og utviklingsarbeid er ngdvendig:

* Videre utvikling av interne kvalitetsrutiner og sakssystemer

« Innfaring av nye framgangsmater (bl a medvirkingsprosesser)
 Nye metoder og verktgy i planleggingen.

« Planutfordringene som skal lgses er store: Framtidens byer,
Buskerudbyen, FutureBuilt / Stramsg, Fjell 2020, arlig oppfalging av
belgnningsordningen, revisjon av kommuneplan, omradeplaner og
bydelsplaner, ny pbl

Organisasjonsutvikling:

 Nye og starre lokaler og nye arbeidsformer

«  Generasjonsskifte blant medarbeidere

«  Styrket stabsfunksjon for gkt serviceniva til alle brukere
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== 3. Nye strategier og tiltak

@dkonomi

«  Nytt gebyrregulativ fra 1.7.2010; behandling i 1. tertial med sikte pa a
fa 75% selvkostfinansiering av byggesaks tjenester
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=% Oppsummering / konklusjoner

1. Brukertilfredshet
. Tegn pa okt brukertilfredshet blant profesjonelle brukere
. Fortsatt en utfordring a fa god brukertilfredshet for folk flest
. Fullfgre utviklingsprogrammet som ble igangsatt i 2009
2. Nye tiltak overfor folk flest
. Styrket veiledning pa nett med gkt selvhjelpsfokus

. Lynkurs om byggesaksprosessen (var og hgst) — tilbud opprettes (for
tiltakshavere, naboer og andre interesserte)

. Serviceprogram med vekt pa dialog ogsa med andre brukergrupper; evt
apne bransjemgter

. Fornyingsarbeid og organisasjonsutvikling
3. Styrket gkonomi gjennom a oppfylle intensjon om 75% selvkost

. Nytt gebyrregulativ fra 1.7.2010; behandling i 1. tertial med sikte pa a fa
75% selvkostfinansiering av byggesaks tjenester



