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Indledning

Alle landets kommuner arbejder strategisk med at sikre erhvervslivet de bedst mulige
rammer og har fokus pa at give en god service og korte sagsbehandlingstider. KL har
udviklet og pilottestet denne ensartede maling pa tveers af kommuner, der skal
undersgge og dokumentere brugernes tilfredshed med den kommunale
sagsbehandling pa bygge- og miljgsager. | alt har 4 kommuner deltaget i
tilfredshedsmalingen af den kommunale service i forbindelse med bygge- og
miljgsagsbehandling i 2019.

Beskrivelse af tilfredshedsmalingen

Selve tilfredshedsmalingen bestér af et standardiseret spgrgeskema,

hvor man undersgger brugerens tilfredshed med den overordnede service,
sagsbehandlerens faglighed og adgangen til forhandsdialog og vejledning i forbindelse
med sagen. Spgrgeskemaet bliver udsendt via et modul for brugerundersggelser i Byg
og Miljg-systemet, som automatisk sender spgrgeskemaet nar kommunen treeffer
afgarelse i sagen.

Den enkelte kommune har lgbende adgang til resultaterne af malingen, idet
besvarelserne bliver samlet i en onlinerapport, der bliver opdateret for hver enkelt
indkomne svar. Denne rapport har til formal at kommentere pa disse resultater samt
benchmarke dem i forhold til de andre deltagende kommuners resultater.

Vedrgrende validiteten

Malingen er blevet distribueret som et link i en e-mail sendt af bygogmiljoe.dk, nar der
var truffet afggrelser i ansggernes byggesager. Det har betydet, at de ansggere der
har bedt om at f& notifikationer om deres sag via sms, ikke har haft mulighed for at
deltage i tilfredshedsundersggelsen. Derudover blev det midtvejs i 2018 klart, at
mange kommuner med denne indsamlingsmetode ikke opnar tilfredsstillende svarrater.

Derfor er alle deltagende kommuner blevet tilbudt at underskrive en
databehandleraftale med KL, hvorefter KL ville st& for udsendelsen af
tifredshedsmalingen, ved at sende personlige e-mails direkte til alle ansggere der
havde modtaget en afggrelse i deres sagsbehandling. Det tilbud er der i 2019 ikke
nogen kommuner der har valgt at gare brug af. Det bemeerkes at kommuner der gjorde
brug af KL's udsendelse i 2018, havde en markant stigning i antallet af respondenter i
forhold til dem, der ikke gjorde - dog med store variationer pa tvaers af kommuner, og
ikke alle naede tilfredsstillende svarrater.

| 2019 har i alt 220 respondenter gennemfert tilfredshedsmalingen.

Vigtige forbehold

Malingens resultater, bAde den indeveerende rapport og benchmarkingen, ber grundet
den lave svarrate tages med kraftige forbehold, og malingens starrelse relateres til det
samlede antal sager der er blevet behandlet i kommunen.

| forbindelse med benchmarkingen er respondenterne uvaegtede. Det vil sige, at
benchmarkingveerdien skal ses som et udtryk for den generelle tilfredshed pa tveers af
alle kommuner. Det betyder ogsa at kommuner med flere respondenter pavirker
middelveerdien i hgjere grad end kommuner med feerre respondenter. Derfor skal
benchmarkingveerdierne tages med dette forbehold.



Leesevejledning
Rapporten er opbygget sadan at den primzert bestar af to typer figurer.
Frekvensfigurer og Indeksfigurer.

Frekvensfigurer er anvendt, hvor respondenten har haft mere end 2 svarmuligheder
at veelge i mellem. Frekvensfigurerne viser hvordan den procentvise fordeling er pa
svarkategorierne. Derudover er det absolutte antal respondenter ogsa angivet.

Indeksfigurer er anvendt til at benchmarke kommunen, i forhold til alle kommuner der
deltog i undersggelsen. De er fremkommet ved at beregne en indeksveerdi for
kommunen for hvert af de stillede spgrgsmal, og sammenligne denne vaerdi med
gennemsnitsveerdien for alle respondenter pa tvaers af kommunerne.

Resultatet i benchmark kolonnen skal altsé leeses i forhold til gennemsnitsveaerdien for
kommunerne. Star der f.eks. -5 i benchmark kolonnen (med en nedadpegende rad pil)
betyder det at kommunens indeksveerdi er 5 point mindre end gennemsnitsveerdien, og
omvendt betyder 5 (med en opadpegende grgn pil) at vaerdien er 5 hgjere end
gennemsnittet.

Disse udtryk og veerdier er altsa ikke et udtryk for procentvis tilfredshed, eller at
tifredsheden ligger 5 procent/procentpoint over gennemsnittet eller pa anden made
relateret til procent. Indeksveerdien har udelukkende til hensigt at give et
sammenligningsgrundlag pa tveers af kommunerne.

Indeksveerdien er beregnet ved at angive den mest positive veerdi (meget tilfreds / i
meget hgj grad) som 100 point, dernaest den neestmest positive veerdi som 75 point og
sa fremdeles, til man nar den mest negative veerdi (meget utilfreds/ i meget lav grad)
som 0 point. Ved at tage gennemsnittet af disse vaerdier, opnar man saledes en
indeksveerdi som dermed kan sammenlignes med andre kommuner.

Hvor muligt benchmarkes der ogsa i forhold til resultatet af sidste ars maling.

De resterende modeller som ikke har en af disse former, vil blive kommenteret og
forklaret nar de fremkommer i rapporten.



Tilfredsheden ved sagsbehandlingens proces

Tilfredsheden med kommunens sagsbehandling

R pondinter

Tilfredsheden med kommunens infarmation - -
(wejledning, omkring regler, lovgivning mwv.)
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Tilfred sheden maed sagsbehandlingstiden _—| 160 A |
Tilredzheden med den samlede behandling af din _ & 3 2
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Ringsted kommune har i 2019 haft 162 respondenter, der har taget del i
tilfredshedsundersggelsen, hvilket svarer til mere end halvdelen af respondenterne i
hele undersggelsen pa tveers af de deltagende kommuner. P3 trods af at der er tale
om en stor andel af de totale besvarelser, er der stadig tale om et lavt antal
respondenter i forhold til statistisk usikkerhed, og antallet af respondenter skal ses i
lyset af det totale antal behandlede sager i 2019.

Det er abenlyst sveert at sige noget repraesentativt om tilfredsheden af den kommunale
service i bygge- og miljgsager seerligt generelt men ogsa i Ringsted Kommune
specifikt. Ringsted Kommune har dog stadig oplevet stor fremgang i antal
respondenter, i forhold til de 53 respondenter kommunen havde i 2018.

Som man kan se i tabellen ovenfor, ligger tilfredsheden hos Ringsted Kommunes
besvarelser over gennemsnittet af besvarelserne blandt de deltagende kommuner pa
alle fire parametre. Der er dog tale om et fald i tilfredsheden i forhold til forrige ar,
hvilket dog kan skyldes, at antallet af respondenter er mere end tredoblet. Selvom
tilfredsheden var lavere i 2019, end den var i 2018, er tilfredsheden stadig i den hgje
ende, og det er positivt, at tilfredsheden i Ringsted Kommune ligger over
gennemsnittet blandt de deltagende kommuner.

Hvis man kigger pa fordelingen af besvarelserne pa naeste side, sd kan man se, at
mindst 70 % af respondenterne er enten tilfredse eller meget tilfredse med
kommunens information, kommunikation og den samlede behandling. Med hensyn til
tilfredsheden af sagsbehandlingstiden, er det cirka 62 % der er enten tilfredse eller
meget tilfredse. Dette er for de fleste kommuner normalvis den parameter hvor
ansggerne er mindst tilfredse, sa det er ikke overraskende at det ogsa gar sig
geeldende i Ringsted Kommune.

Ved at gennemlaese kommentarerne fra respondenterne kan man ogsa laese, at de
tilfredse respondenter roser kommunen for den hurtige sagsbehandlingstid, mens de
utilfredse ofte klager over en lang sagsbehandling og manglende kontakt til
sagsbehandler. Yderligere klager de utilfredse respondenter over skiftende
sagsbehandlere, og en oplevelse af at sagen ikke behandles med mindre man rykker
telefonisk. Derudover er der ved bade de tilfredse og utilfredse respondenter
kommentarer om, at sagsbehandlingssystemet er besveerligt og bureaukratisk.



Tilfredsheden med kommunens information (vejledning, omkring regler, lovgivning mv.)
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Tilfredsheden med kommunens kommunikation (dialog, skriftlig kommunikation mv.))
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Tilfredsheden med sagsbehandlingstiden
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Tilfredsheden med den samlede behandling af din sag (uagtet sagens afgarelse)
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Tilfredsheden ved sagsbehandleren

Andelen af respondenter der har vaeret i kontakt med en sagsbehandler

Raspondentar

Har du i forbindelse med din sag vaene? i Kontakt — 5
mad en sagsbehandler? 59 0 mp 0 mp

] 20 40 &0 80 100 Benchmark 2018

Tilfredshed hos de ansggere der har vaeret i kontakt med en sagsbehandler

Rispondenter
Blev du tilstraekkeligt oplyst om, hvilke
godkendelser / tilladelser der skulle til, for at du _ i 135 1 A 3
kunne gennamfore dit projekt?
Oplevede du hej faglig kvalitet | sagsbehandlingen? _ 136 L I
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Den gverste figur viser hvor stor en andel af ansggerne, der har veeret i kontakt med
en sagsbehandler i Igbet af deres sag. Som det kan ses pa figuren, har 86,8 % af
respondenterne veeret i kontakt med en sagsbehandler, hvilket svarer til 138 ud af 159
respondenter. Som det yderligere kan ses, er det p& niveau med andelen i 2018 (som
var 86,5) og gennemsnittet pa tvaers af kommunerne (som samlet set er 86,7). Det ma
altsd generelt vurderes, at maengden af ansggere, der har vaeret i kontakt med en
sagsbehandler i Ringsted Kommune, ikke adskiller sig betydeligt fra andre deltagende
kommuner.

De 138 respondenter, der har veeret i kontakt med en sagsbehandler, er blevet spurgt
ind til deres tilfredshed med sagsbehandleren. Ligesom med tilfredsheden med
sagshehandlingsprocessen er tilfredsheden med sagsbehandleren hgjere end det
generelle niveau blandt de deltagende kommuner, men er faldet en smule pa to ud af
tre parametre i forhold til 2018. Til gengeeld er der stgrre forstaelse for sagens
afggrelse i forhold til 2018, men da der er tale om en begraenset stigning, ma det
generelt siges at vaere pa niveau med forstaelsen for sagens afgarelse i 2018.

Med hensyn til om respondenterne blev tilstreekkeligt oplyst om hvilke godkendelser og
tilladelser der skulle til for at gennemfare projektet og hvorvidt respondenter oplevede
hgj faglighed, ligger Ringsted Kommune i 2019 en smule over niveauet for de
deltagende kommuner, men i en sa lille en grad, at det ma vurderes at vaere pa niveau
med gennemsnittet i undersagelsen. p& niveau med de andre deltagende kommuner.

Pa naeste side kan man se, hvordan svarene har fordelt sig. Her kan man se, at
henholdsvis ca. 77 og 78 % enten i hgj grad eller meget hgj grad henholdsvis falte sig
tilstraekkeligt oplyst og oplevede hgj faglig kvalitet, i mens hele 88 % forstod sagens
afgarelse.



Blev du tilstraekkeligt oplyst om, hvilke godkendelser / tilladelser der skulle til, for at du
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Forhandsdialog og vejledning - tilfredshed og anvendelse

Andelen af ansggere der gjorde brug af forhandsdialog

Rispondenter

Har du benytiet dig af muligheden for dialog og

mird opstarten af din sag?

Rispandenter

Hwor tilfreds var du samlet s mad den —
forhdndsdialog, du havde med sagsbehandleran?
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Hvor tilfreds var du samlet set med den forhandsdialog, du havde med
sagsbehandleren?
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Meget utilfreds . %
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Den gverste figur viser, hvor stor en andel af de respondenter der har veeret i kontakt
med en sagsbehandler i Igbet af sagsforlgbet, der har gjort brug af muligheden for
forhandsdialog. Det har 56 %, svarende til 75 ud af de 134 der har veeret i kontakt med
en sagsbehandler i forlgbet. Dette er en smule under gennemsnittet blandt de
deltagende kommuner og i forhold til 2018, men ma generelt siges at vaere pa niveau
med bade andre kommuner og forrige ar.

Med hensyn til tilfredsheden med forhandsdialogen, er denne lavere end ved malingen
i 2018, men er til gengzeld pa niveau af den generelle tilfredshed med
forhandsdialogen i de deltagende kommuner. Selvom dette er en del lavere end
indeksvaerdien for tilfredsheden med forhandsdialogen pa 85, som Ringsted Kommune
havde i 2018, er der stadig tale om et hgit niveau for tilfredshed. Som det ogsa kan ses
ovenfor, er mere end tre ud af fire enten tilfredse eller meget tilfredse med
forhandsdialogen.

Pa naeste side kan man leese nogle af baggrundsoplysningerne pa respondenterne.
Her kan man bl.a. se at der er 13 respondenter der er faldet fra, efter at have angivet
hvorvidt de sggte en bygge- eller miljgsag. Yderligere skal det bemaerkes at 95 % af
respondenterne har ansggt om en byggesag, og malingen derfor i meget lille grad
siger noget om tilfredsheden i forbindelse med ansggninger angaende miljgforhold.
Ca. to-tredjedele af respondenter er private ansggere eller radgiver for sddan, mens
kun ca. 21 % er en virksomhed eller radgiver for en sadan. Derudover kan man se at
kun 2 ud af 169 respondenter modtog et afslag pa ansggningen, og det kan
selvfglgelig pavirke tilfredsheden.
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Baggrundsoplysninger

Omhandlede ansggningen en miljg- eller en byggesag?

Rispondenier

0% 29% 0% 75% 100%
B Miligforhald (fx miljegodkendelse eller jordvarma)
B En byggesag (fx byggeri eller nedriviing)

| hvilken egenskab har du sggt som?

R spomdiniter

Radgiver for privat anseger (arkitekt, ingenier,
Entreprenar my.)

vikksomhed [ D 25

Rédgiver ansat af virksormhed (arkitek, ingenior,
entreprenar my. )

25

Offentlig institution/myndighed . 1
Andet, angiv venligst - 13
0% 25% 50% 5% 100%

I hvilken egenskab har du sggt som? - Andet, angiv venligst:
e Selvejende, offentligt financieret institution

landinspektgrfirma

Andelsboligforening raekkehuse

P& vegne af idraetsforening og dennes bestyrelse

andelsboliger

Andelsboliger

boligselskab

Andelsboliger

Forening

Lions Ringsted

Afholdelse af arrangement

forening

Afholdelse af arrangement

Forening (humanitaer)

P& vegne af idraetsforening

Forening (humanitaer)

Har du modtaget ...?
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