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GOD SERVICE OG KORT

SAGSBEHANDLING
- SADAN ARBEJDER KOMMUNERNE

Forord

I Danmark er det nemt at starte en virksomhed, fa en byggetilladel-
se, registrere en ejendom osv. Ifelge Verdensbanken er det danske
erhvervsklima det bedste i Europa og det tredje bedste i verden. Al-
ligevel er den ekonomiske vaekst ikke hoj, og sammen med befolk-
ningsforskydningerne udfordrer det bade indtaegts- og udgiftssiden
af den kommunale ekonomi.

Kommunerne spiller en central rolle for virksomhedernes ramme-
vilkar. Bl.a. udger den erhvervsrettede sagsbehandling en vaesentlig
del af grundlaget for virksomhederne og deres vaekstmuligheder.
For at understotte vaekstmulighederne i hele Danmark indgik rege-
ringen og KL i december 2015 en aftale om, at kommunerne skal
reducere sagsbehandlingstiderne med en tredjedel for byggesager,
milje- og husdyrgodkendelser. Baggrunden for malene er en politisk
aftale pa Christiansborg om at reducere sagsbehandlingstiderne
med en tredjedel, som det blev formuleret i vaekstpakkerne i 2014.

Fra kommunal side er en kort sagsbehandlingstid vigtig, da vi ved
hvor meget det betyder for bade borgere og erhvervslivet. Men god
sagsbehandling er samtidig meget mere end blot at vaere hurtig.
Det er vigtigt med en helhedsorienteret tilgang til virksomhedernes
ensker og god dialog. God service handler for eksempel om tidlig
vejledning i en forhandsdialog, forventningsafstemning om hvad
der kan lade sig gore, og hvordan processen forleber, samt om at
give anseger en oplevelse af, at kommunen lytter og er tilgaengelig.

Det har derfor hele tiden veeret vigtigt for KL, at aftalen ikke bare
resulterer i et ensidigt fokus pa tiden, men at alle aspekter af en
god service er med. | denne publikation kan vi se, at kommu-
nerne netop arbejder med god service i bred forstand, og at de
har arbejdet med det laenge. En service der skal vaere med til at
understotte vaekst og et Danmark i balance. Publikationen praesen-
terer en reekke kommunale eksempler pa, hvordan kommunerne
pa forskellig vis arbejder med god service inden for byggesags-
behandling, virksomhedsmilje- og husdyrgodkendelser. Der er
blandt andet fokus pa forhandsdialog, én indgang, forventnings-
afstemning, intern koordinering og samarbejde med det lokale
erhvervscenter.

Arbejdet har hej prioritet hos lokalpolitikerne. For kommunerne vil
gerne vaere aktive medspillere i at skabe de bedste betingelser for
vaekst i erhvervslivet.

KL vil gerne takke dem, der har medvirket i tilblivelsen af denne
publikation.

Martin Damm Kristian Wendelboe
Formand for KL Administrerende direktor
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GOD SERVICEEREN
MZAERKESAG | KOMMUNERNE

| debatten om kommunernes betydning for vaeksten, fremhaeves
kommunernes sagsbehandlingstider og service ofte som en vae-
sentlig parameter for, at virksomhederne kan lykkes med at skabe
vaekst og arbejdspladser.

Borgmesteren er ofte den ferste virksomhedsejeren kontakter, nar
de skal udvide. Ligeledes er kommunerne blandt de forste til at
meerke konsekvenserne, nar en virksomhed lukker eller flytter sin
produktion til udlandet. Siden finanskrisen har den ekonomiske
vaekst og nye lokale arbejdspladser derfor vaeret en hejt prioriteret
indsats pa den kommunalpolitiske dagsorden. Det er erkendt, at
et fortsat hejt velstandsniveau kraever eget ekonomisk vaekst og
udvikling.

Vaekst og udvikling kommer imidlertid ikke af sig selv. Det kraever
politisk lederskab og hardt arbejde for bade erhvervslivet og det
offentlige. Det kraever, at kommunerne har et taet samarbejde med
virksomhederne om, hvordan en given opgave kan leses, sa den pa
en og samme tid imedekommer virksomhedens behov og over-
holder lovgivningen.

Det egede fokus pd, hvordan kommunerne kan understette vakst,
kommer samtidig med et skift i borgernes, erhvervslivets og poli-
tikernes forventninger til, hvad en kommune kan og skal bidrage
med. Myndighedsrollen og det at pase, at lovgivningen er over-
holdt, har traditionelt fyldt meget. Nu er der ogsa en vaesentlig for-
ventning om, at kommunen formar at tage et "ude fra og ind” per-
spektiv og saette kunden i centrum. Kommunernes sagsbehandling
skal ikke kun til stadighed ga hurtigere og vaere digitalt baseret. Den
skal samtidig ogsa veaere mere personlig og fleksibel. Det geelder i
sagsbehandlingen pa byggesager, milje og dyrehold. Men det geel-
der ogsa i jobcentre og indenfor erhvervsfremme

Det kraever forandringer, det kraever politisk fokus og det kraever, at
paletten af kompetencer hos medarbejdere og ledere udvides og
udvikles. Og det gor det nedvendigt at taenke arbejdsgangene pa

ny.

Denne publikation viser, at kommunerne har taget opgaven pa sig.
Med udgangspunkt i en spergeskemaundersegelse i kommunerne i

efterdret 2016 kan det konkluderes, at kommunerne i mange ar har
haft fokus pa at nedbringe sagsbehandlingstiderne og saette kun-
den i centrum. Det har hej politisk prioritet.

78 kommuner har svaret pa KLs survey, og resultaterne praesente-
res i publikationen her sammen med 20 kommunale eksempler p3,
hvordan kommunerne har arbejdet med at nedbringe sagsbehand-
lingstiderne og at saette sigi virksomhedens og borgerens sted.
Eksemplerne illustrerer, at kommunerne gor det, der virker. Og god
service virker. Iszer, nar den er tilpasset og baseret pd kommunens
lokalkendskab. Et lokalt kendskab til virksomhedernes rammebe-
tingelser er en styrke for at kunne give den helt rigtige vejledning,
ogsa nar der evt. skal findes en alternativ lesning for, at et projekt
kan lykkes.

Publikationens fokus er den service kommuner yder i sagsbehand-
lingen af byggesager, milje- og husdyrgodkendelser. De tre omra-
der er omfattet af den aftale om falles servicemal, KL har indgaet
med regeringen i december 2015. Omraderne er en central del af
den erhvervsrettede service til de lokale virksomheder, og har stor
betydning for den lokale vaekst og beskaeftigelse. Ligeledes er byg-
gesagsbehandlingen med til at skabe rammerne og virkeliggore
dremmene for kommunens borgere.

Kort sagt er sagsbehandlingen og den service borgere og erhverv
oplever i medet med kommunen, et vigtigt element i at udvikle og
virkeliggore et attraktivt lokalsamfund. Denne publikation giver et
indblik i, hvordan kommunerne leser opgaven.

God service handler om tid, kvalitet og dialog
Servicemalsaftalen satter faelles servicemal og reducerer sagsbe-
handlingstiderne med en tredjedel for byggesager, milje- og hus-
dyrgodkendelser. At sagsbehandlingen sker til tiden er en del af det
at yde god service — og dermed ogsa en berettiget forventning fra
bdde erhverv og borgere til kommunerne.

En hurtig sagsbehandling er dog ikke det eneste der udger god er-
hvervs- og borgerrettet service. Kvaliteten i sagsbehandlingen og
forhdndsdialogen er mindst lige sa vigtige elementer i kommuner-
nes service. Erfaringer fra kommunale tilfredshedsundersegelser



peger pa, at mange borgere og virksomheder oplever dialogen

med kommunen som det vigtigste parameter for god service. Et en-
ojet fokus pa selve sagsbehandlingstiderne vil derfor ikke nedven-
digvis give de mest tilfredse kunder.

Som eksemplerne i denne publikation bl.a. viser, arbejdes der i
kommunerne ikke bare pd at nedbringe sagsbehandlingstiden. Der
arbejdes lige séd intenst pa at koble det med kommunens ovrige
arbejde med at skabe bedre servicekultur, styrke erhvervsvenlig-
heden, oge kvaliteten i sagsbehandlingen, samt sikre trivsel i orga-
nisationen. Det er med andre ord en helhedsorienteret tilgang til
service.

God service og kort sagsbehandling star hejt pa den kommu-
nale dagsorden

Kommunernes arbejde med at nedbringe sagsbehandlingstiderne
og saette fokus pa kundeservice er ikke noget der forst er sati gang
med servicemalsaftalen. Det er et arbejde, der har vaeret i gangi
mange ar, og som star hejt pa den kommunalpolitiske dagsorden.
KLs spergeskemaundersogelse viser, at i 79 pct. af kommunerne
folger enten kommunalbestyrelsen eller fagudvalget minimum 1
gang arligt op pa, om sagsbehandlingstiderne reduceres.

Figur 1: Felger kommunalbestyrelsen/fagudvalget op pa, om
sagsbehandlingstiderne reduceres
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Der har i mange kommuner ligeledes veeret opsat lokale servicemal
for bdde byggetilladelser, miljiegodkendelser og husdyrgodkendel-
ser, for end bygningsreglementet fra 2010 satte krav om det for
byggesagers vedkommende.

Figur 2: Har kommunen fer bygningsreglementet fra 2010 sat lokale service-
mal for:
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Servicen udvikles ssmmen med de lokale virksomheder
Kommunernes fokus pa og arbejde med sagsbehandlingstiden og
servicen sker i hej grad i samspil med det lokale erhvervsliv. Sdledes
er 92 pct. af kommunerne i dialog med det lokale erhvervsliv om,
hvordan de har tilrettelagt deres sagsbehandling.

Figur 3: Er kommunen i dialog med det lokale erhvervsliv om kommunens
tilrettelaeggelse af den erhvervsrettede sagsbehandling vedrerende
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Samtidig benytter kommunerne sig af en bred pallette af tilbud om
dialog med virksomhederne. 59 pct. af kommunerne har dialogme-
der med borgmestrene, hvilket er med til at understrege den po-
litiske opmaerksomhed pa den erhvervsrettede service. Men ogsa
andre informationsmeder, virksomhedsbeseg, forhandsdialog etc.
er med i kommunernes vaerktojskasser.

Figur 4: Er kommunen i dialog med virksomhederne via:
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Dialogen med ansoger styrkes

Dialogen sker ikke kun forud for sagsbehandlingen, men ogsa i hoj
grad i forbindelse med selve sagsbehandlingen. Et af de vigtige pa-
rametre for god service er dialog i @jenhejde, der giver mulighed for
en forventningsafstemning mellem kommunen og anseger.

En forventningsafstemning, hvor den forventede sagsbehandlings-
tid er vigtig, sd borgeren ved, hvornar de kan ga i gang med at bygge
deres hus, og landbruget kan udvide sin besaetning. Spergeskema-
undersegelsen viser da ogsa, at alle kommuner informerer om den
forventede sagsbehandlingstid.
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89 pct. af kommunerne opfordrer ansegere til at starte en forhands-
dialog op med kommunen inden de indsender en ansegning. En
forhandsdialog kan vaere med til at skabe klarhed for anseger om,
hvad der er muligt, og ger det muligt for kommunen i hejere grad at
vaere medspiller til, hvordan deres visioner og dremme kan realise-
res. 75 pct. af kommunerne har sdledes ogsa mulighed for, at anse-
ger aktivt kan booke en tid hos en sagsbehandler.

Reglerne og kravene til ansegninger er komplekse, og der er mange
dokumentationskrav. Ansegningsproceduren er i dag blevet digital,
og det er dermed muligt at udarbejde en ansegning hjemme eller
pa kontoret, uden kontakt med kommunen. Det kan gere det let-
tere for dem der ofte indsender ansegninger, men mange virksom-
heder og borgere har ikke sa ofte brug for en byggetilladelse, mil-
jegodkendelse eller husdyrgodkendelse. Der kan derfor vaere brug
for at blive guidet igennem ansegningsprocessen. 96 pct. af kom-
munerne har da ogsa etableret et eller flere tiltag til at hjeelpe anse-
gerigennem den digitale ansegningsproces. Tiltagene er fx hjaelp
gennem en hotline, i Borgerservice, dedikerede medarbejdere og i
forhandsdialogen.

Effektivisering af arbejdsgange og kompetenceudvikling af med-
arbejdere giver gevinst

For at kunne levere den heje service, som kommunerne gerne vil,
og som omverdenen forventer, kraever det ogsa, at organisatio-
nens setup understotter dette. Det kraever et kontinuerligt blik pa
arbejdsgange, samarbejde og kompetencerne hos ledere og med-
arbejdere. 97 pct. af kommunerne har saledes ogsa arbejdet med at
effektivisere arbejdsgangene.

Figur 5: Felger kommunalbestyrelsen/fagudvalget op pa, om
sagsbehandlingstiderne reduceres
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Kommunerne peger selv p3d, at effektiviseringen af arbejdsgangene
i hoj grad har resulteret i en bedre service, med mere tilfredse anse-
gere (87 pct.), faerre klager (42 pct.) og kortere sagsbehandlingstid
(79 pct.). Samtidig har det ogsa resulteret i et bedre arbejdsmilje for
medarbejderne, hvor 76 pct. oplever gladere medarbejdere og 52
pct. har faet nedbragt deres sagspukkel.

Figur 6: Hvilke konkrete resultater har i opnaet ved at effektivisere arbejds-
gangene?
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87 pct. af kommunerne peger p3, at den indledende dialog med
anseger rummer et potentiale for at effektivisere arbejdsgangene,
og skabe en hurtigere sagsbehandling. Men ogsa en optimering af
de interne heringsprocesser har vist sig at rumme potentiale for
hurtigere sagsbehandling (76 pct.). Mange ansegninger medferer,
at kommunen skal forholde sig til en raekke lovgivninger inden for
forskellige fagomrdder. Det kraever et godt samarbejde og struktu-
rerede arbejdsprocesser.

Medarbejdernes kompetencer bliver udfordret i takt med, at sags-
gange og servicekulturen andres. Inden for de sidste 3 ar har 92
pct. af kommunerne saledes ogsa arbejdet med kompetenceudvik-
ling, enten pa tvaers af den tekniske forvaltning eller indenfor et af
de enkelte omrader. Det er med til at sikre kvalitet i sagsbehandlin-
gen.

Figur 7: Har kommunen arbejdet med kompetenceudvikling af medarbejder-
ne ift. deres servicetilgang inden for de seneste tre ar med fokus pa at styrke
ansegers serviceoplevelse?
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> BAGGRUND FOR SPORGESKEMAUNDERSQGELSEN

> Spergeskemaundersegelsen er gennemfert pd internettet
og sendt til de kommunale teknik- og miljechefer/direkterer.
78 ud af 98 har svaret, hvilket giver en svarprocent pa 80. Un-

dersegelsen er udfert i perioden 4. oktober til 7. november
2016. Som del af spergeskemaundersegelsen har kommu-
nerne ogsa haft mulighed for at spille ind til KL med eksem-
pler pa initiativer, der kan indga i publikationen. Publikatio-
nens eksempler er valgt med udgangspunkt heri.

> FAKTA OM SERVICEMALSAFTALEN

» 1 2014 aftalte regeringen og KL servicemal for sagsbehandlingsti-
den af byggesager, miljegodkendelser og godkendelser af husdyr-
brug:

> Godkendelse af byggesager: 40 dage for mindre kompliceret byg-
geri og 50-60 dage for mere kompliceret byggeri.

> Miljogodkendelse af virksomheder: 130 dage for mindre milje-
belastende virksomheder og 200 dage for store og komplekse
virksomheder.

» Miljegodkendelse af husdyrbrug: 110 dage og 155 dage for hen-
holdsvis mindre og mellemstore landbrug. 180 dage for storre
landbrug. 160 dage for arealsager.

> Alle kommuner skal bruge Byg og Milje og husdyrgodkendelse.dk

> Det er en del af servicemalsaftalen, at kommunernes sagsbe-
handlingstider for byggesager og miljegodkendelser males i Byg
og Milje og sagsbehandlingstider for husdyrgodkendelser males i
husdyrgodkendelse.dk. Det er saledes forudsat, at alle kommuner
bruger de to IT-systemer som digital indgang for ansegningerne
om byggetilladelser, milje- og husdyrgodkendelser.

> BAGGRUND FOR PUBLIKATIONEN

> Publikationen er blevet til pa baggrund af KL's arbejde med
servicemalsaftalen, og med projektet Fremfaerd Borger — Den
gode byggesagsbehandling.

> TAL TIL FAKTABOKSENE ER TAGET FRA:

> Indbyggertal: Danmarks Statistik, FOLK1A

» Husdyrsager: Husdyrgodkendelse.dk

» Byggesager: Trafik-, Bygge-, og Boligstyrelsen (BBR 2015)

> Miljevirksomheder: Udtraek fra Digital Miljeadministration (Milje-
styrelsen). Antal godkendte virksomheder pr. 1. januar 2015.
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01/ Fredericia Kommune - Lesningsorienterede problemknusere

FREDERICIA KOMMUNE /
LOSNINGSORIENTEREDE
PROBLEMKNUSERE

Fredericia Byrad erkendte for et par ar
siden, at sagsbehandlingstiderne pa isaer
byggesagsomradet efterhanden var blevet
for lange, og at borgere og virksomheders
tilfredshed derfor var lav. | kraft af tilforsel
af ressourcer til sagsbehandling og gen-
nem et kontinuerligt arbejde med at sikre
et godt mede mellem kommunen og bor-
gerne er den kommunale service pa det
tekniske omrade i dag forbedret.

12016 fik Teknik & Milje i Fredericia Kom-
mune tilfert flere ressourcer for at kunne
oge antallet af medarbejdere. Der var tale
om en politisk satsning, der skulle afhjaelpe
udfordringerne med en stigende utilfreds-
hed med den kommunale service pa det
tekniske omrade.

For at styrke kontakten og dialogen med
kommunens borgere og virksomheder tog
Fredericia Byrad — i teet samarbejde med de
lokale erhvervsforeninger —ijanuar 2015
initiativ til i at oprette den selvejende or-
ganisation Business Fredericia, som aktivt
varetager erhvervslivets interesser i Frede-
ricia.

Business Fredericia drives uafhaengigt af
kommunen og er blevet en afgerende part-
ner for kommunen i bestraebelserne pa at
skabe og fastholde en konstruktiv dialog

med virksomhederne. Dialogen kan bl.a.
handle om at finde gode og acceptable
lesninger for alle parter i de situationer,
hvor kommunen ikke har mulighed for at
opfylde alle ansegernes konkrete ensker.
Business Fredericia fungerer i sddanne situ-
ationer som en uafhaengig og neutral part,
der er med til at hojne dialogen og samar-
bejdet mellem virksomhed og myndighed
for at finde gode alternative lesninger.

Teknik & Milje arbejder hele tiden pa at styr-
ke medarbejdernes fokus pa samskabelse
med borgere og virksomheder. Gennem
videreuddannelse af medarbejderne ar-
bejder Teknik & Milje pa at skabe en grund-
laeggende tilgang hos medarbejderne, der
gdr pd, at de langt mere skal fungere som
lesningsorienterede problemknusere i sam-
spil med borgere og virksomheder end at
fremsta som repraesentanter for en bureau-
kratisk myndighed.

Dette indebaerer bl.a., at medarbejderne
aktivt og gennem direkte kontakt forseger
at hjeelpe ansegerne med at forsta den
skriftlige og til tider regelbundne kommu-
nikation i en ansegningsproces. Mdlet er,
at ansegerne skal fole sig velorienterede
og godt behandlede undervejs, sd hele
processen bliver mere forstaelig og tryg for
ansegerne.

Pa natur- og miljeomradet har Fredericia
Kommune arbejdet med kvalitetsledelse
siden 2010. Stort set alle myndighedsopga-
ver i Teknik & Miljo har vaeret ISO 9001 cer-
tificeret siden 2015. | kraft af kvalitetsledel-
sessystemet har Teknik & Milje godt styr pa
sine processer, sdledes at de til enhver tid er
gennemtaenkte og lever op til lovgivningen.
Det betyder bl.a,, at kontinuiteten i kommu-
nens service pa det tekniske omrade er let-
tere at fastholde, nar der sker udskiftninger
i medarbejderstaben.

> FAKTABOKS - FREDERICIA

> Indbyggertal: 50.868

> Areal i km? 133,62

> Byggesager (2015): 450

> Antal miljevirksomheder (2015): 219
> Husdyrsager (2015): 3
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FREDERIKSBERG KOMMUNE /
PROAKTIV INDSATS FOR
BYGGEAFFALDSSAGER

God service gennem hele byggeprocessen
har for Frederiksberg Kommune betydet,
at de har endret tilgangen til byggeaffalds-
sager; fra reaktiv til proaktiv. De tilbyder nu
forhdndsdialog om handteringen af bygge-
affaldet, for at byggeriet eller nedrivningen
ikke skal saettes pa pause, med forsinkelse
og fordyrelse som konsekvens.

En del af en sterre ombygning, nedrivning
eller byggeri af nyt hus, er handteringen af
byggeaffaldet. Der er lovmaessige krav om
at bygge- og anlaegsaffaldet skal anmeldes
og handteres korrekt. Kommunen har 14
dage til at behandle anmeldelsen inden
opstarten af byggeprojektet. | anmeldelsen
skal derfor vaere detaljeret information om,
der er miljofarlige stoffer i affaldet, hvilke
typer affald der er, og hvor meget.

For en borger eller entreprener er det sa-
ledes endnu et dokumentationskrav og
mede med kommunen i forbindelse med
deres byggeprojekt. Fristen pa 14 dage
giver ikke meget tid til, at kommunen kan
gennemga rapporter og bygning. Er der
mangler i anmeldelse eller analyserne af
bygningsaffaldet, kan bygherre og entrepre-
nerer potentielt ende i en uheldig situation
i forhold til ekonomi og tidsplan. De kan i
veerste fald vaere tvunget til at saette bygge-
riet pa pause. Det er en situation Frederiks-

berg Kommune anerkender ikke opleves
som god service, i en fastlagt og kompleks
byggeproces.

Set udefra er der ikke forskel pa, om det er
byggesagsbehandlerne eller miljemedar-
bejderne i kommunen, der skal behandle
en del af sagen. Det kan tvaertimod veaere
sveert at forsta, hvorfor der igen skal ind-
sendes oplysninger, nar nu byggetilladelsen
foreligger.

Derfor venter Frederiksberg Kommune ikke
leengere pd anmeldelsen, men tilbyder at
gennemgd analyserapporter sa snart disse
foreligger, samt at gennemga bygningen
inden arbejdet pdbegyndes. Det sker ved,
at affaldskonsulenterne far en besked i

det interne system, hver gang der gives en
byggetilladelse. Sagerne kan screenes, og
affaldskonsulenterne finde ud af, hvilke de
skal vaere mest opmarksomme pa. Affalds-
konsulenten kan sa sende en mail til byg-
herre med tilbud om tidlig dialog. Tanken
er at korrekt handtering af miljefremmede
stoffer og byggeaffald, i hojere grad bliver
en del af en god proces omkring en renove-
ring eller nedrivning.

Frederiksberg Kommune oplever at for-
handsdialogen, samt de lebende vejleden-
de besog og tilsyn er udslagsgivende for

en god proces. Tonen i dialogen bliver ogsa
anderledes positiv, nar supplerende krav fra
myndigheden ikke automatisk betyder for-
sinkelser af byggeriet.

’Der var en fin dialog med Frederiksberg
Kommune gennem forlobet ved Frederiks-
berg Kirke. Inden opstart af projektet blev
analyserapporten og bygningen gennem-
gadet sammen med kommunen. Handterin-
gen af byggeaffald og miljefremmede stoffer
stiger i kompleksitet, og det har virkelig gjort
en forskel med det tcette parlob med Frede-
riksberg Kommune. Kommunen har udvist
en god forstaelse for prioriteterne i et bygge-
projekt, og der har veeret en god proces og et
godt sammenspil, som har veeret til projek-
tets bedste.”’

Partner og ejer i Elgaard Archictecture, Per-
nille Martensson, om samarbejdet med Fre-
deriksberg Kommune.
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> FAKTABOKS — FREDERIKSBERG

> Indbyggertal: 105.037

> Areal i km? 8,71

> Byggesager (2015): 314

> Antal miljevirksomheder (2015): 5
> Husdyrsager (2015): 0
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GREVE KOMMUNE /
BEDRE OG DIREKTE KONTAKT
BETALER SIG I DET LANGE LOB

Hver uge tager Greves borgmester pa virk-
somhedsbeseg sammen med erhvervsche-
fen, formanden for Vaekst- og Beskaeftigel-
sesudvalget og kommunaldirekteren. Be-
segene skal skaerpe kommunens fokus pa
virksomhedernes behov og styrke dialogen
og samarbejdet. Det er et erklaeret mal for
Greve Kommune, at vaere blandt de mest
attraktive erhvervskommuner i Danmark.

Dette fokus betyder ogsa, at der er stor op-
maerksomhed fra administrationens side
pd at optimere den kommunale service
overfor virksomhederne. Gennem et udvik-
lingsforleb i 2014 0g 2015 pa tveers af Tek-
nik- & Miljeomrddet, Job- og Socialomradet,
Erhvervscenteret og Byrddssekretariatet,
skabte kommuen falles retning og samme
forstdelse af hvad god service er overfor
kommunens virksomheder.

Der skal hele tiden taenkes pa tveers af or-
ganisationen, og Greve Kommune arbejder
derfor i dag efter at yde en ensartet hoj ser-
vice pa tvaers af organisationen ved at vaere
proaktive og forsege at forsta virksomhe-
dens ensker og behov. Gennem dialog og
samarbejde med virksomhederne finder de
ud af, hvordan et enske kan lade sig gore.
Kommunen og virksomheden afstemmer
fra starten forventningerne til sagsbehand-
lingen ud fra virksomhedens ensker.

Mange af virksomhedssagerne kraever
godkendelser og tilladelser pa tveers af
organisationen, og kommunen har derfor
nedsat en tvaergdende erhvervstaskforce
med repraesentanter fra Teknik & Milje, Er-
hvervscentret, Byradssekretariatet og Job
& Social Service der lebende medes for at
koordinere sagsbehandlingen pa tveers af
fagomrader.

Kommunen oplever, at det store fokus pa
virksomhedernes behov og serviceloftet

i hele organisationen, er noget som virk-
somhederne kan maerke og satter pris pa.
De far i dag mange positive tilkendegivel-
ser fra virksomhederne for den service de
yder:

?’Hvis vi ikke lige ved hvem vi skal tale med i
kommunen, s kontakter vi ErhvervsCentret,
og vi far altid svar lige med det samme. Det
er meget fint. Og sda har vi ogsa oplevet, at
en planicegger fra Greves Kommunes Center
for Teknik og Milje leverede en service ud
over det scedvanlige, da vi over en kop kaffe
droftede en udvidelse af vores salgsudstil-
ling. Pa medet foreslog med-arbejderen, at
vi etablerede udstillingen pa et ledigt grund-
stykke, der Id meget bedre til formdlet end
det, vi ferst havde i tankerne — det er et godt
eksempel pd en fantastisk god service.”’
Gert Dalskov fra Andersen & Martini
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Det er Greve Kommunes erfaring, at det
lange traek pa alle fronter for en bedre og
mere synlig kontakt til virksomhederne, be-
taler sig for alle i det lange lob; det har givet
endnu mere arbejdsglaede for kommunens
medarbejdere, og ikke mindst har det givet
mere tilfredse virksomheder.

> FAKTABOKS - GREVE

> Indbyggertal: 49.921

> Areal i kmZ 60,36

> Byggesager (2015): 518

> Antal miljevirksomheder (2015): 154
> Husdyrsager (2015): 0
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HALSN/AES KOMMUNE /
VI ER ERHVERSSERVICE

Pa tveers af ledelsen i Borgerservice og Be-
skeeftigelse, Miljo og Teknik samt Vaekst og
Udvikling, startede Halsnaes Kommune i
2015 initiativet "Vi er erhvervsservice!”.

Initiativet skal styrke kommunens erhvervs-
service og skabe vaekst og arbejdspladser.
Det gar ud p3, at kommunens medarbejdere
i medet med virksomhederne, leverer en
service, der reprasenterer hele kommunen
ud fra medarbejderens eget speciale. Det
kraever fx, at kommunens medarbejdere fra
jobcentret ved, hvad der sker bade i Milje og
Tekniks myndighedsbehandling, og i Vaekst
og Udviklings generelle erhvervsservice og
vaekstrettede sparring med virksomhederne.
Udgangspunkt i tilgangen til at styrke kom-
munens erhvervsservice har vaeret, at kom-
munen er en sammenhangende sterrelse
set fra virksomhedens perspektiv.

Halsnaes Kommune gor en dyd ud af at
maksimere fordelen ved at vaere en lille
kommune. Der er ikke flere medarbejdere
i forvaltningen end, at de kan laere hinan-
dens spidskompetencer og arbejdsomrader
og drage nytte af hinandens netvaerk. Det
betyder, at medarbejderne bedre kan re-
praesentere hele kommunen i medet med
virksomhederne som enten myndighed, i
relation til hjeelp med rekruttering eller i en
ivaerksaetter- og vaekstdialog.

For at alle erhvervsrettede medarbejdere
kan repraesentere hele kommunen, har
kommunen igangsat en raekke aktiviteter.
Der er faelles vidensdelings- og uddannel-
sesdage mellem afdelingerne, og velkomst-
pakker viser paletten af tilbud med kom-
munen som én afsender. Et feelles erhverv-
spanel star for at fremme kommunens
dialog med virksomhederne.

Hvis en sterre virksomhed underseger
muligheden for at etablere sig i kommu-
nen, og ensker et mede, samles et hold
bestdende af udviklings- og erhvervskon-
sulenter, plan- og byggesagsmedarbejdere,
miljomedarbejdere, jobkonsulenter samt
kommunaldirekter/borgmester. | feelles
dialog afklares stort set alt i forhold til
myndighedsarbejdet, og der geres op-
marksom pa kommunens muligheder for
at hjaelpe med rekruttering af medarbej-
dere. Samtidig har virksomheden truffet
kommende samarbejdspartnere og faet en
kontaktperson.

Seger en virksomhed om udbygning af
produktionslokaler, inviteres de til et mede,
hvor der ogsa deltager personer fra jobcen-
tret, da der kan ligge potentiel ansaettelse af
nye medarbejdere i udvidelsen. Man arbej-
der for at gd i dialog med virksomhederne
sammen — pa tvaers af afdelinger.

Kommunens ansatte oplever at fa bedre
feedback fra virksomhederne efter tilta-
gene. Virksomhederne oplever en anden
og positiv tilgang end forventet og oplevet
andre steder. Undersogelser af erhvervs-
klimaet peger ogsa p3, at tilfredsheden er
stigende. Der arbejdes pad yderligere tiltag,
som skal fastholde den positive udvikling.

> FAKTABOKS — HALSNAS

> Indbyggertal: 31.162

> Areal i kmZ 121,94

> Byggesager (2015): 395

> Antal miljevirksomheder (2015): 54
> Husdyrsager (2015): 0
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HEDENSTED KOMMUNE /
ANSOGERS BEHOV ERET
HIT | HEDENSTED

Det er et grundvilkar, at byggeprojekter er
forskellige i kompleksitet og omfang, og

at ansegernes erfaring og kompetencer er
meget forskellige. Det har Hedensted Kom-
munen arbejdet pa at tage hojde for i deres
nye tilgang til byggesagsbehandlingen, hvor
de har tilpasset deres processer til at hand-
tere de forskellige behov. Det har medvir-
ket til hurtigere sagsbehandling, stigende
tilfredshed og faerre klager.

Virksomhederne i Hedensted Kommune
var utilfredse med sagsbehandlingstiderne,
og kommunen havde udfordringer med
medarbejdernes trivsel. Kommunen starte-
de derfor en forandringsproces med fokus
pa kultur, arbejdsform og pejlemaerker for
god service. Det har blandt andet medfert
sterre fokus pd kommunens overordnede
mal og strategier — saerligt oget vaekst og
bosaetning, hvor byggesagsbehandlingen
spiller en vaesentlig rolle.

Kommunen indferte pa den baggrund at
bade erhverv og borgere hele aret rundt
kan booke tider til dialog via hedensted.
dk. Alt efter hvilken type sag virksomheden
eller borgeren har og hvilken form for ser-
vice der er behov for, kan de benytte sig af
tre forskellige tilbud:
1) Strakstilladelser er et tilbud til anse-
ger der har styr pa reglerne og skal

bygge med begraenset kompleksitet.
De kan fa behandlet byggeansog-
ningen ekstra hurtigt, og vil typisk
kunne fa byggetilladelsen i handen
ved afslutningen af medet.
2) Dit behov —din tilladelse er for anse-
geren der gerne vil guides godt igen-
nem processen, samt for de bygge-
projekter der kraever szerlige tilladel-
ser og dispensationer.

~

3

~

Tilladelser til tiden er et tilbud til virk-
somheder, da erhvervsbyggerier ty-
pisk er mere komplekse. Her forvent-
ningsafstemmes der og sikres gen-
sidig forstdelse, og der udarbejdes en
tidsplan over hvornar der kan forven-
tes en byggetilladelse.

Byggesager kraever ofte mange andre tilla-
delser og godkendelser end bare byggetilla-
delsen, og Hedensted Kommune har derfor
ogsa oprettet en Erhvervskontakt. Erhvervs-
kontakten tager hand om virksomheden
uanset om de har henvendt sig til vej-, spil-
devands- eller byggesagsafdelingen. Det
sikrer en nem og tilgaengelig indgang til
kommunen, og under navnet "En udgang”
koordinerer erhvervskontakten sagens
gang med fokus pa alle de forskellige tilla-
delser der skal gives.

Hedensted har samtidig med aendringerne i
processen for byggesagsbehandlingen haft
fokus pa kulturforandring, og pa i hojere
grad at vaere en medspiller. Kommunen

har nu altid fokus pd at lzere af hvad der gik
godt og skidt i de konkrete byggesagsbe-
handlinger. Specielt kulturforandring i for-
valtningerne kraever vedvarende fokus for
at lykkes i leengden.

Kommunens borgere og virksomheder har
taget rigtig godt imod Hedensted Kommu-
nens tilgang, og kommunen kan tydeligt
maerke et mere positivt samarbejde om-
kring ansegningsprocesserne. Det kommer
blandt andet til udtryk ved, at flere og flere
ensker forhandsdialog med kommunen.

> FAKTABOKS — HEDENSTED

> Indbyggertal: 46.524

> Areal i km% 551,01

> Byggesager (2015): 663

> Antal miljevirksomheder (2015): 367
> Husdyrsager (2015): 7
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HELSINGOR KOMMUNE /
PROFESSIONEL SERVICE

| HELSINGOR - ET
KULTURFORANDRINGSFORLOB

Med et mal om at skabe bedre vilkar og
mere effektiv sagsbehandling for kommu-
nens erhvervsliv, har Helsinger Kommune
gennemfert et kulturforandringsforleb for
medarbejderne. Forlebet "Professionel
Service” blev gennemfert i 2013, og invol-
verede 85 medarbejdere fra byg, milje,
jobcenter, plan m.fl. Fokus var service — og
at ga fra en myndighedskultur til en ser-
vicekultur.

Forlebet er en del af erhvervsindsatsen

One Stop Erhvervsservice, der giver virk-
somhederne énindgang til kommunen
med én fast kontaktperson og svar inden
for ca. 24 timer. Virksomheder og borgere
blev inviteret ind som en del af forlebet,

og fik mulighed for at komme med input,
onsker og dremme for en ny og bedre kom-
munal service. | forlebet blev disse input
bearbejdet, sa forstaelsen mellem myndig-
hed og modtager blev mere klar. Derudover
fik medarbejderne redskaber til at styre
samtaler og meder og fik en eget bevidst-
hed om deres egen kommunikationsstil og
kompetencer. Venlighed er ikke et karakter-
traek, men en kompetence, som er vigtig i
en servicekultur. Et "nej” kan maske blive til
et alternativt forleb, der kan ende i "ja”.

Redskaberne blev lebende afprevet pa
virksomhedsrepraesentanter, bl.a. i "live rad-

givningssituationer”, hvor virksomhederne
selv medbragte konkrete sager, som med-
arbejderne behandlede pa stedet, mens
kollegerne observerede. Det gav medar-
bejderne en indsigt i "den anden side af
bordet” og virksomhedens oplevelse med
kommunens sagsbehandling.

Der blev i forlebet udarbejdet 7 falles
principper for service, som der efterfelgen-
de blev fulgt op pa, og som er indarbejdet
i arbejdsplanerne for de enkelte teams. Et
princip er fx "Vi bruger vores faglighed”,
som felges op af en raekke enkle punkter
om, hvordan fagligheden bruges. "Vi ska-
ber resultater ved at seette vores faglighed
i spil”.

Inddragelsen af virksomhederne var for
flere medarbejdere en ojendbner, og det
var en vigtig del af forlebet. Det har ogsa
styrket relationen til de deltagende virk-
somheder, som er blevet en slags ambas-
saderer for samarbejdet ude i deres er-
hvervsnetvaerk. "Professionel Service” har
gjort en positiv forskel for medarbejdernes
relation til erhvervslivet, og der er mange
gode eksempler pa komplekse sager, som
er blevet lost hurtigere og mere smidigt
til stor tilfredshed for bade erhvervsliv og
kommune.

For Helsinger Kommune handler professio-
nel service om samskabelse og samarbejde,
og vedrerer hele organisationen. Derfor er
det vigtigt at fa alle med - og derfor arbej-
des der pd en "Professionel Service 2.0”,
hvor samarbejde sdvel internt som eksternt
med erhvervet, er i fokus.

> FAKTABOKS — HELSINGOR

> Indbyggertal: 62.443

> Areal i km% 118,88

> Byggesager (2015): 249

> Antal miljevirksomheder (2015): 159
> Husdyrsager (2015): 0
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> 7 PRINCIPPER FOR PROFESSIONEL SERVICE | HELSINGOR

1. Viharen énindgang, vier én kommune 5. Vibruger teknikken
- Vierborgerens guide i kommunen - Vibruger telefonsvarer og ikke-tilstede-assistent
- Viprioriterer forhandsdialog - Vibruger og optimerer digitale lesninger
- Viseatter holdet og aftaler ansvarsfordelingen - Vibruger og udvikler procedurer og skabeloner

- Viernysgerrige pa ny teknologi
2. Vierpersonlige

- Vierimedekommende og hjeelpsomme 6. Vibruger vores faglighed
- Viinviterer til dialog og lebende forventningsafstemning - Vier professionelle og udstrdler faglig autoritet
- Vilytter aktivt, opsummerer og sporger ind til behov og - Viopseger og deler ny viden

onsker - God service er en del af vores faglighed

- Viskaber resultater ved at saette vores faglighed i spil
3. Vierproaktive

- Vitagerinitiativet og er lesningsorienterede 7. Viholder vores aftaler
- Vivejleder om mulighederne - Vioplyser om sagens forleb fra start til slut
- Vier opsegende og prioriterer en tidlig indsats - Viafstemmer forventninger
- Vioplyser om sagsbehandlingstiderne
4. Vier modige - Visiger tilmed det samme, hvis der er problemer med at
- Vitageransvar holde de lovede frister
- Vitager vanskelige sager op og laerer af dem - Viskriver klart og tydeligt og svarer hurtigt

- Vibruger malinger til feedback
- Vibruger "ekstra ojne” fra kollegaer til kvalitetssikring og
udvikling
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HJORRING KOMMUNE /
BOOKING AF FORHANDS-
DIALOG GIVER HURTIGERE OG
BEDRE SAGSBEHANDLING

12013 tog Hjerring Kommune et valg —
maden kommunen byggesagsbehandlede pa
kunne ikke lzengere levere det rette produkt.
Der var lange sagsbehandlingstider og op-
hobning af uafsluttede byggesager. Anseger-
ne rykkede for svar og kommunen brugte en
del tid pa utilfredse relationer og forklaringer
pa, at arbejdsdagen kun har en vis leengde.

Derfor gik Hjorring selvkritisk til vaerks, og
slankede selve sagsprocessen. Fokus blev
lagt, pa at anseger skal kunne gennemskue
og erkende ansegningsprocessen. Det krae-
vede, at Hjerring Kommune satte et arbej-
deigang, der kunne understotte dialog og
forventningsafstemning mellem kommune
og ansoger.

Hjerring Kommune oplevede, at de mange
ukomplette ansegninger var en af de stor-
ste barrierer for en hurtig og smidig sagsbe-
handling. Der blev derfor udviklet en online
mulighed for at booke en byggesagsbe-
handler. For at skabe transparens og tryg-
hed for ansegeren, kan sagsbehandler og
anseger medes og have dialog inden selve
ansegningen. Forhdndsdialogen ved disse
meder skaber klarhed og forventningsaf-
stemning til samarbejdet. Det er ikke faglig-
heden, der alene gor dialogerne gode — det
er ogsd fundamentalt, at anseger modes i
ojenhojde, og at der skabes en god relation.

Kommunen oplever, at kvaliteten i anseg-
ningsmaterialeret stiger, hvis anseger har
haft en forhdandsdialog med kommunen.
Samtidig giver det en mere effektiv sagsbe-
handlingsproces, da den halve time brugt
pa forhandsdialogen ofte sparer to-tre ti-
mers efterfelgende arbejde.

Hvis der er mangelfulde ansegninger, ringer
en medarbejder anseger op, og forklarer,
hvad det er de mangler af information. Det
er endnu et tiltag, der sigter mod at mede
anseger i ojenhojde. Det gor samtidig, at
kommunen far den information, de skal
bruge hurtigere til glaede for bade anseger
og kommune.

Anne Nergaard, borger i Hjorring: Der er
meget man skal passe pa og besvare nar
man skal have en byggetilladelse. Vi var ikke
helt sikre pd, om det vi gjorde var det rig-
tige —men her var forhandsdialogen pa det
bookede mode med til at afklare og give
svar pa vores sporgsmal.”’

Udover den udadvendte borger- og er-
hvervsdialog i byggesagsbehandlingen, har
kommunen arbejdet med den interne pro-
ces og kultur. Blandt andet er fagsystemer-
ne blevet sammenkoblet, sa det er nemme-
re at arbejde pa tvaers af forvaltninger. Det
har vaeret afgerende for at skabe en kultur

pa tveers af organisationen, sa fx vej, milje
og byggeri hurtigt far snakket sammen om
problemstillingerne i en given sag. Det er
med til at gore sagsbehandlingen hurtigere
0g processen nemmere.

Det er Hjorring Kommunes erfaring, at sy-
stemer og processer er relativt mere enkle
at forandre end den bagved liggende kultur
og mentale model for sagsbehandlerens
rolle i opgavelesningen og samfundet. Men
det er ogsa her, at der skabes de vaesent-
ligste lesninger, og det er derfor vaerd at
arbejde med.

Hjorring Kommunes tiltag har betydet at
deres byggesagsbehandlere i gennemsnit

leser 31 pct. flere sager pa et ar end fer
2013.

> FAKTABOKS — HJORRING

> Indbyggertal: 65.307

> Areal i km% 926,58

> Byggesager (2015): 1011

> Antal miljevirksomheder (2015): 466
> Husdyrsager (2015): 31
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HORSENS KOMMUNE /
HORSENS DROPPER DET

KOMMUNEKEDELIGE

Den star pa uformel stemning og aben mi-
krofon, nar Horsens Kommune inviterer
virksomhedsledere indenfor. For borgme-
steren er det vigtigt, at komme rundt til
kommunens virksomheder og fa indtryk af,
hvad der rorer sig.

Virksomhedslederne har ogsa behov for at
have fingeren pa pulsen og vide, hvad der
foregar i kommunen. Det har faet Horsens
Kommune til at vende fokus mod tiltag, der
kan bygge en steerkere og mere spanden-
de kommunikativ bro mellem kommune
og erhvervsliv.

Vi har spurgt os selv: hvad kan vi gore

for at booste virksomhederne yderligere
og forsyne dem med informationer, de
kan drage fordel af. Og vel at maerke pad en
made, der ikke er kommunekedelig. Vi vil
veere naervaerende, aktuelle og spendende
i vores dialog med virksomhederne,?? for-
teeller kommunaldirekter Niels Aalund.

Det har forelebig resulteret i et nyhedsbrev
skrevet i et mundret journalistisk sprog,
hvor det fagnerdede er filtreret vaek. Det
rummer nyt om alt fra byudvikling over
tilbud fra jobcentret til vejledning i bygge-
sager. For byggesager far virksomhederne
eksempelvis et opdateret tilfredshedsbaro-
meter over sagsbehandlingsforlebet, tips til

gode ansegninger og information om nye
procedurer.

Indholdet laves pa baggrund af input fra
redaktionsmeder, hvor repraesentanter fra
alle kroge i kommunen er samlet. Idéen er
at skabe korte nyheder med mulighed for
at lzese mere. Indtil videre er der kommet
god feedback fra virksomhederne.

Man har ogsa oprettet et site, erhverv.hor-
sens.dk, der har til formal at tiltraekke nye

virksomheder. Her fortzelles blandt andet
om alle de kommunale tilbud, der er med

til at understotte virksomhederne og deres

levedygtighed.

En ting er det skrevne ord, noget andet
kommunikationen face to face. Derfor in-
viteres virksomhedslederne til uformelle
kvartalsmeder, hvor erhvervslivets ledere
far mulighed for at komme i direkte dialog

med kommunen, herunder den administra-

tive del.

Rammerne for mederne er uformelle, og
ofte efter et tema, eksempelvis en netop

offentliggjort trafikstrategi for kommunen.

Efter oplaegget fra kommunen er mikrofo-
nen dben for spergsmal, og bagefter kan
deltagerne tale med hinanden over lidt
godt til ganen.

Ofte er fokus pa borgerperspektivet, nar
medierne skriver om kommunens planer.
Men virksomhedslederne skal ogsa kunne
komme i direkte dialog med administratio-
nen, ikke mindst ndr nye tiltag kan skabe
frustrationer. Derfor er den uformelle snak,
hvor handvaerksmesteren kan traekke trafik-
chefen til side, vigtig i Horsens Kommune.
Det afmystificerer tingene, og hdbet er, at
det kan give sidegevinster i samarbejdet
mellem kommune og erhvervsliv.

> FAKTABOKS — HORSENS

> Indbyggertal: 89.030
> Areal i km% 519,39

> Byggesager (2015): 1069
> Antal miljevirksomheder (2015): 468
> Husdyrsager (2015): 7
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HOJE TAASTRUP KOMMUNE /
FLOW | BYGGESAGERNE

For 4-5 ar siden var der i Hoje Taastrup Kom-
mune en oplevelse af, at hele byggesags-
komplekset var ved at sande til i et tungt
bureaukrati. Det stemte darligt overens
med kommunens politisk besluttede mal-
saetning om at vaere blandt de bedste er-
hvervskommuner i landet. Kommunen be-
sluttede derfor at ga systematisk til vaerks
for at rette op pa sagsgangene.

Kommunen gennemferte en grundig ar-
bejdsgangsanalyse for byggesager og fik ud-
arbejdet et flowdiagram, der praecist kunne
vise hvad der skete med en byggesag fra den
kom ind i kommunen til der faldt en afge-
relse. Det overblik man fik i flowdiagrammet
gjorde, at der kunne skaeres kraftigt i antallet
af led en sag skulle igennem, og sagsgangen
kunne derfor reduceres til en tredjedel.

For at sikre en hurtig og ensartet behand-
ling af alle indkomne byggeansegninger op-
rettede Hoje-Taastrup Kommune et system
med screeningsteam hvor alle sager, uden
undtagelse, starter sin gang i kommunens
sagsbehandling. Screeningsteamet straks-
visiterer ansegningen, og i de tilfaelde hvor
ansegningen er simpel kan der ske en oje-
blikkelig afgerelse.

Hvis sagen ikke ligger lige til hojrebenet
og der derfor skal ske en decideret byg-

gesagsbehandling og/eller tages hensyn

til anden krydslovgivning, overgar sagen

til en sagsbehandler. Her vil ansegningen
allerede vaere godt pa vej, da screenings-
teamet allerede har screenet for alle mulige
komplikationer, fx hensyn til fredninger,
lokalplaner o.l.

Denne arbejdsproces hvor der sker en af-
klaring af sagens karakter i det ojeblik den
kommer ind til kommunen, ger, at anseg-
ningerne straks kommer videre, og at ad-

ministrationen derefter ikke skal bruge tid
pa at sikre, at ingen sager er blevet glemt.
Kommunens it-system understotter des-

uden, at der til hver en tid kan traekkes en
status over alle igangvaerende sager.

Overblikket over sagerne og sikringen af
flow i sagsgangen er med til at understotte,
at kommunen kan holde fokus pa den
erklaerede prioritet, at det er borgernes
behov og ensker, der er udgangspunktet
for kommunens sagsbehandling.

Kommunen har sidelebende haft stort
fokus pa den mentale indstilling man
meder ansegerne med. Det gaelder om at
saette sigiansegerens sted og tage en god
forhdndsdialog om hvad der kan lade sig
gore. Det er fx vigtigt at fa lavet en god for-
ventningsafstemning, for Heje-Taastrup er

en vaekstkommune hvor der er mange hen-
syn, der skal spille sammen. Kommunen
har derfor stor fokus p3, at medarbejderne
ogsa har de rette personlige kompetencer
til at fore dialog med anseger.

Selvom kommunen har det erklaerede mal,
at sagsbehandlingen kun ma ligge stille hvis
den venter pa yderligere oplysninger fra
ansegeren, sa er der ingen tvivl om, at tiden
brugt pa forhandsdialog er givet godt ud.

Nar Hoje Taastrup Kommune skal uddrage
den overordnede lzering af hele proces-
sen, er det isaer veerdien af at kende sine
arbejdsprocesser og fa skdret al tomgang
vaek, der star klart. Og for at indsatsen skal
baere frugt, ogsa pa leengere sigt, skal man
altid arbejde med sine medarbejderres-
sourcer sd de har kompetencerne til at
handtere komplicerede sager i samarbejde
med ansoger.

> FAKTABOKS — HOJE TAASTRUP

> Indbyggertal: 50.246

> Areal i kmZ 78,34

> Byggesager (2015): 138

> Antal miljevirksomheder (2015): 178
> Husdyrsager (2015): 0
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KERTEMINDE KOMMUNE /
FRA SKRANKEPAVER TIL
KEY ACCOUNT MANAGERS

Et lukket Lindevaerft og en ny politisk stra-
tegi for at fastholde og understotte, at nye
virksomheder placerer sig i Kerteminde var
afsaet for, at Kerteminde Kommune i 2013
foretog et eftersyn af deres virksomheds-
service. Kommunen ville finde en ny model
for kommunal erhvervsvenlighed, der gav
resultater.

Efter studier af best practise og erhvervs-
politiske buzzwords som én indgang og no
wrong door, valgte Kerteminde Kommune,
at de, i stedet for at laene sig op ad best
practise og vaere second fast, ville vaere first
mover. De havde brug for at skabe en ny
unik model for samarbejdet med de lokale
virksomheder, der kunne understotte lokal
vaekst og nye arbejdspladser.

Aktiv lytning til virksomhedernes behov og
oversaettelse af kommunale begreber til et
sprog virksomhederne kan relatere til, blev
vejen til Kertemindes Key Account model
for virksomhedskontakt. Begrebet kommu-
nal sagsbehandler blev oversat til key ac-
count manager. Betegnelsen er genkendelig
for erhvervslivet. Den giver en bestemt
forventning i det private og skaber tillid og
fortrolighed, der giver adgang til virksom-
hedernes maskinrum. Key account mana-
geren er virksomhedens kontakt til Ker-
teminde Kommune, og skal sikre, at kom-

munen stiller det rigtige hold til lesning af
en opgave. Der er typisk tilknyttet en task
force af kommunale fageksperter inden for
plan-, milje,- byggesags,- og beskaeftigelses-
omradet, som key account manageren kan
traekke pa.

Modellen betyder, at der skabes et staerkt
fortrolighedsforhold mellem kommunen
og virksomheden, som understotter at virk-
somhederne i tidlige stadier af et projekt
tager kontakt til kommunen for at afklare,
om der er lovgivningsmaessige barrierer
eller lign for, at fx en udbygning kan lade sig
gore. Det giver en effektiv ansegnings- og
sagsbehandlingsproces, som isar virksom-
hederne saetter pris pa.

For de kommunale medarbejdere har det
veaeret en laereproces at skulle arbejde med
et ”ude fra ogind” perspektiv i sagsbehand-
lingen. Kerteminde Kommune servicerer
ikke; kommunen er ligeveerdig partner med
virksomhederne. Det er en falles offentlig
og privat interesse, at det gar virksomhe-
derne godt, samtidig med at de lovgiv-
ningsmaessige forhold skal overholdes.
Derfor er der brug for ligeveerd i forholdet,
og kommunens medarbejderne har skullet
lere, hvad der ligger i at mede virksomhe-
derne som ligevaerdige partnere. Kommu-
nens medarbejdere er i processen gaet fra

at vaere klassiske skrankepaver til key ac-
count managers. Key account modellen har
ikke kun givet kortere sagsbehandlingstider
og mere tilfredse virksomheder. Den har
ogsa styrket tillidsforholdet mellem kom-
munen og virksomhederne.

?’FORCE Technology og LORC har opfort

et komplekst byggeri med avancerede
fuldskala-testfaciliteter pa Linde Indus-
tripark. Vi har gennem hele forlebet oplevet
et yderst velfungerende samarbejde med
kommunens key accounts. Responstiden
og afklaring af lebende spergsmal, har
veeret meget tilfredsstillende. Vi har pd intet
tidspunkt, i den til tider hektiske proces,
oplevet forsinkelser pga. dette. Dialogen
har veeret konstruktiv og lesningsorienteret,
og det er en stor fordel, at de faste kontakt-
personer har god indsigt i vores aktivitet og
virksomhed.”’ Seren Gothil Hansen, FORCE
Technology

> FAKTABOKS — KERTEMINDE

> Indbyggertal: 23.774

> Areal i kmZ 205,79

> Byggesager (2015): 424

> Antal miljevirksomheder (2015): 250
> Husdyrsager (2015): 1
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KOLDING KOMMUNE /
KOLDING SPECIALDESIGNER
ERHVERSSERVICEN

Med formalet at kunne tilbyde en bedre

og mere velkoordineret erhvervsservice til
sdvel nye som eksisterende virksomheder,
startede Kolding Kommune i 2014 "Erhverv
i Fokus” (EIF).

Processen startede med, at man spurgte
erhvervslivet, hvad de enskede. Det skete
bade pa meder med handvaerkere og gen-
nem samarbejde med Business Kolding.
Praemissen fra kommunens side var, at
der ikke skulle oprettes en ekstra afdeling,
men at den koordinerede erhvervsservice
skulle leses inden for eksisterende res-
sourcer.

Konceptet blev, at der i visse sager nedsaet-
tes en seerlig taskforce til at baere virksom-
hedens sag igennem systemet. Taskforcen
sikrer at virksomhedens projekt, som kan
indeholde bade byg-, milje- og plandele og
evt. opkeb af jord, kan kere i parallelle for-
leb. Der udpeges en tovholder i taskforcen,
som virksomheden kan bruge som kon-
taktperson.

| praksis fungerer det sddan, at den sags-
behandler som modtager den forste hen-
vendelse fra en virksomhed, screener hen-
vendelsen i forhold til, om sagen kraever
involvering af kollegaer fra andre afdelinger.
Sagsbehandleren kan i screeningsprocessen

stotte sig til tjeklisten i det sakaldte EIF-ske-
ma (Erhverv i Fokus-skemaet).

Viser gennemgangen af EIF-skemaet, at der
potentielt er tale om en kompliceret sag
med involvering af flere afdelinger, sendes
der en taskforceansegning til en fast udpe-
get visitationsgruppe bestaende af sagsbe-
handlere fra forskellige afdelinger. Gruppen
beslutter, om der skal nedsaettes en taskfor-
ce om det konkrete projekt. Det sker, hvis
det giver mening i den konkrete sag.

Besluttes det, at det er hensigtsmaessigt
med en taskforce, sammensaettes den af
repraesentanter fra alle de relevante myn-
dighedsomrader og med en udpeget tov-
holder, som har kontakten til anseger.

Der er forskellige typer af taskforces alt
efter, hvad det drejer sig om. Hvis henven-
delsen drejer sig om en virksomhed, som

ensker en ny placering, vil der blive nedsat
en sakaldt preetaskforce, som finder eg-
nede placeringsmuligheder til virksomhe-
deniforhold til, hvad der er muligt ud fra
miljeforhold, lokalplan mv. Det er tale om
et skraeddersyet hold ud fra virksomhedens
og projektets behov.

Erfaringerne fra "Erhverv i fokus” har vaeret

gode, og der arbejdes nu pa at udbrede det
til "Landbrugserhverv i Fokus”.

> FAKTABOKS - KOLDING

> Indbyggertal: 92.282
> Areal i km? 604,42

> Byggesager (2015): 836
> Antal miljevirksomheder (2015): 530
> Husdyrsager (2015): 12
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KOBENHAVNS KOMMUNE /
LOSNINGSORIENTERET
SERVICEKULTUR SKAL B/ARE
SAGSBEHANDLINGEN

Kebenhavns Kommune har en stor stigning
i antallet af byggesager, og har med et "ude
fra ogind” perspektiv pa byggesagsbehand-
lingen sat anseger i centrum, og ivaerksat
en rekke tiltag for blandt andet at forbedre
servicekulturen, kommunikationen med an-
segeren og sagsbehandlingsprocessen.

12015 satte Kebenhavns Kommune spot
pd, om de kunne yde endnu bedre service
til deres borgere og virksomheder. Pd bag-
grund af en kundetilfredshedsundersegelse
og en gennemgang af byggesagsprocessen
i et "ude fra og ind” perspektiv satte kom-
munen som overordnede mal for deres
byggesagsbehandling, at der oparbejdes en
tydelig lesningsorienteret servicekultur.

Kommunes fokus forte til en lang raekke
tiltag med den malsatning, at myndigheds-
rollen udeves pa et hejt fagligt og stringent
niveau. Kommunen skal hele tiden sikre, at
der kommunikeres tydeligt med fokus pa
lebende dialog og forventningsafstemning.
Og samtidig skal der lebende ske en juste-
ring af kommunens interne processer efter
virksomhedernes og borgernes behov.

Et af de forste tiltag var oprettelse af et dia-
logteam, der fungerer som knudepunkt for
kundernes henvendelser om byggesager.
Dialogteamet skal sikre, at virksomheder og

processerne. Herunder ved at organisere
byggesagsbehandlingen i sagsfamilier, som
i hojere grad tilgodeser og udnytter medar-
bejdernes faglige kompetencer.

borgere oplever, at det er muligt at komme
i en god indledende dialog omkring selve
ansegningsprocessen og omkring den
konkrete byggesag. Det er med til at hojne
kvaliteten af ansegningsmaterialet, sa det
tidligt i forlebet kan afklares hvad der er
muligt.

Viser det sig, at der i en konkret sag ma
gives afslag, hjzelper dialogteamet ogsa
kunderne med at komme videre. Uanset
om der ma gives afslag pa en ansegning er
malet, at anseger meder abenhed og har
mulighed for dialog.

En stikpreveundersogelse gennemfort alle-
rede fd maneder efter oprettelsen af team-
et viser, at bade ansegere og medarbej-
derne oplever dialogteamet som en succes.
79 pct. af de byggesager som bliver vendt i
dialogteamet ender med en straksafklaring
og yderligere 10 pct. far en afklaring senest
dagen efter. Dermed bliver fejl og misforsta-
elser ryddet af vejen med det samme.

> FAKTABOKS - KOBENHAVN
Kebenhavns Kommune har ambitioner om

at udvikle servicetilgangen og byggesags-
processen yderligere ud fra ansegernes
behov. Kommunen har derfor set pa, hvor-

dan man kan hejne bade kvalitet og service
i byggesagsbehandlingen ved blandt andet

at forbedre organiseringen af arbejdet og

> Indbyggertal: 602.481

> Areal i km? 86,4

> Byggesager (2015): 1666

> Antal miljevirksomheder (2015): 418
> Husdyrsager (2015): 0
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KOGE KOMMUNE /

FARVEKODER SIKRER

FORVENTNINGSAFSTEMNING

MELLEM KOMMUNE

OG ANSOGER

Koge Kommune lancerede i 2014 et nyt
koncept for deres erhvervsservice, kaldet
Erhvervsservice 2.0. Konceptet synlig-
gor kompleksiteten i sagerne gennem
farvekodning. Det har til formal at skabe
en bedre oplevelse af service gennem
forventningsafstemning omkring kommu-
nens sagsbehandling, nar en virksomhed
henvender sig — sa denne i hejere grad
foler siginformeret oginddraget i eget
sagsforleb.

Opdelingen af sager efter kompleksitet er
med til bade at styre forventningsafstem-
ningen med virksomhederne ift. sagsbe-
handlingstiden og hvad der forventes af
sagsbehandlingen pa tvaers af kommunen.
Konceptet er udrullet pa tveers af organisa-
tionen og geelder for beskaeftigelsesomra-
det, byggesager, planlaegning, byudvikling,
milje og erhvervsomradet.

Sagerne kategoriseres i henholdsvis hvide,
gronne, gule og rede sager. De rede sager
er de mest komplekse og kraever tvaerga-
ende sagsbehandling i kommunen, mens
de hvide er de letteste, der ikke kraever
egentligt sagsbehandling. Kege Kommune
har opsat egne servicemal pa responstid,
sagsbehandlingstid og den lebende kom-
munikation, der er tilpasset alt efter kom-
pleksiteten.

Pa de tvaergdende sager far ansegeren
tilknyttet en kontaktperson/key account
manager, og et tilbud om afklarende op-
startsmede inden 5 dage. For at sikre frem-
driften i sagerne har Kommunen nedsat et
chefforum, der koordinerer de tvaergdende
sager.

Bade systemets farvekoder og formeder
virker efter hensigten, og vi oplever, at vi

i langt hojere grad er blevet partnere om
den konkrete byggesag. Ja-hatten er p3, og
alle er oprigtigt interesserede i at finde ud
af, hvad der skal til for, at en byggesag kan
blive godkendt.”” Claus Boelsmand, medin-
dehaver Arkitekterne KOGE A/S (Dagbladet
Koge, 4.juni 2016, Sektion 5: Bolig Magasi-
net Sjaelland, side 5).

Kege Kommune har en politik om én ind-
gang for henvendelser til kommunen, og
oplever, at henvendelserne har aendret
karakter, og i mindre grad omhandler kla-
ger. Den vaesentligste arsag er kommunen
sikker pa skal findes i den indledende for-
ventningsafstemning og den forbedrede
dialog virksomheder og kommune imel-
lem.

Erhvervsservice 2.0-konceptet har samtidig
givet et godt overblik over erhvervsservice
pa tvaers af kommunen som organisation.

Det giver et faelles sprog pa tveers af for-
valtninger og afdelinger, og det giver en
ramme for videreudvikling og ikke mindst
den politiske prioritering af kommunens
service.

> FAKTABOKS - KOGE

> Indbyggertal: 60.109

> Areal i km? 257,02

> Byggesager (2015): 214

> Antal miljevirksomheder (2015): 340
> Husdyrsager (2015): 1
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RINGSTED KOMMUNE /
KOMMUNAL SERVICE I
VIRKSOMHEDSHOJDE

Veekst i erhvervslivet giver arbejdspladser
og okonomi til velfaerd. | Ringsted skal det
derfor veere nemt for virksomhederne at
komme i gang og komme videre. Det skal
alle dele af kommunen have oje for i virk-
somhedskontakten.

Kommunens handtering af en raekke ker-
neopgaver, bl.a. byggetilladelser, miljotilsyn
og -godkendelser, tilbud om ivaerksaetter-
kurser eller arbejdskraft pa sarlige vilkar,
har betydning for virksomhedernes drift og
muligheder for at skabe vaekst. Mange for-
skellige dele af kommunens organisation
meder erhvervslivet i forskellige roller. Ring-
sted Kommune har derfor, i samarbejde
med det lokale erhvervsliv, udviklet et nyt
servicekoncept, der sikrer at alle dele af
kommunen traekker pa samme hammel for
at understotte virksomhederne.

Nar Ringsted Kommune meder en virksom-
hed som myndighed, fx i forbindelse med
miljetilsyn eller en byggetilladelse, er det
afgerende, at kommunens medarbejdere
mestrer balancen mellem handhaevelse af
lovgivning og rollen som virksomhedernes
sparringspartner. Kommunen har stremli-
net dialog, kommunikation og sagsgange
for virksomheder om alt fra henvendelser
om byggesager over miljetilsyn til rekrutte-
ring gennem jobcentret.

Virksomhederne skal maerke, at der er et
faelles enske om at finde gode lesninger,
og det skal de kommunale arbejdsgange
understotte. Som del af servicekonceptet
er der fokus pa den tvaergdende sagsbe-
handling i kommunens administration.
Kommunen har bl.a. udarbejdet redskaber
til at identificere sager, som hurtigt kan
ekspederes, og de sager som er mere kom-
plekse. Kommunen arbejder med fire spor
for virksomhedernes henvendelser — hvide,
grenne, gule og rede sager alt afhaengigt af
henvendelsernes kompleksitet.

Der er fastlagt nye procedurer for tidlig
dialog og forventningsafstemning mellem
kommunen og virksomheder i forbindelse
med typiske sager og laengere sagsforleb.
Via sparrings- og vejledningsforleb tilret-
telaegges saerlige aktiviteter for de virksom-
heder, der vurderes at kunne fa storst vaekst
og skabe flest arbejdspladser.

For hver enkelt medarbejder gaelder det
helt lavpraktisk om for det ferste at for-

teelle virksomhederne, hvem der har ansva-

ret for deres sag og lebende orientere om
sagens fremdrift. For det andet at tage ini-
tiativ til en indledende dialog i komplekse
sager, der afstemmer forventningerne til
rollefordeling, leverancer og tidsplan. Ogsa
her skal der lebende folges op med infor-

mation, hvis der sker aendringer i en sags
fremdrift.

For at understotte forandringsprocessen og
implementeringen af de andrede arbejds-
gange, er der nedsat et internt erhvervsnet-
vaerk i Ringsted Kommune. Netvzerket skal
styrke dialogen mellem chefer og medar-
bejdere om virksomhedernes udfordringer,
og understotte at der udvikles en fzelles
kultur omkring service og support til virk-
somheder pa tveers af Ringsted Kommunes
organisation. Netvaerket skal desuden iden-
tificere barrierer i den eksisterende opgave-
lesning og service til virksomhederne, og
foresla nye arbejdsgange og evt. organise-
ringstilpasning, sa de politiske mdl om kom-
munal service i virksomhedshejde nas.

> FAKTABOKS - RINGSTED

> Indbyggertal: 34.259
> Areal i km? 294,7

> Byggesager (2015): 242
> Antal miljevirksomheder (2015): 157
> Husdyrsager (2015): 2
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STEVNS KOMMUNE /

15 / Stevns Kommune - Forventningerne afstemmes og dialogen styrkes

FORVENTNINGERNE
AFSTEMMES OG
DIALOGEN STYRKES

Med fokus pa tvaergaende arbejdsgange og
forventningsafstemning, har Stevns Kom-
mune a&ndret i den interne struktur. Det
har medfert en smidigere handtering af
komplicerede og tvaergdende sager, og har
samtidig nedbragt sagspuklen for byggesa-
ger til gavn for bade erhvervsliv og medar-
bejdere.

I Stevns Kommune havde man pa bygge-
sagsomradet gennem en periode oplevet
en oget sagspukkel, og at medarbejdernes
trivsel var udfordret. Derfor valgte man at
arbejde med LEAN pa saerligt dette omrade,
og det resulterede i 2ndrede arbejdsgange
og &ndret intern organisering.

Konkret er der gennemfert aendringer i

den interne organisering omkring plan og
byggeri. Ved at lzegge planteamet og bygge-
sagsteamet sammen, har man styrket sam-
menhangen mellem udarbejdelse af lokal-
planer og byggesagerne. Det giver samtidig
en god faglig sparring og inddragelse, og en
mere sikker laesning af lokalplaner, som der-
med ogsa kan udnyttes optimalt.

Arbejdsgangen er zendret, sd ansegningerne
screenes, nar de modtages. Anseger mod-
tager dermed hurtigt et svar om, at enten

er det nedvendige materiale fremsendt

og sagen behandles, eller de modtager en

udferlig fejl- og mangelliste over, hvad der
yderligere skal fremsendes. | begge tilfaelde
angives det, hvornar anseger kan forvente
en afgorelse. Det giver en forventningsaf-
stemning af tidsperspektivet, som ansoger
kan forholde sig til og planlaegge ud fra.

Kommunens interne opdeling er ikke altid
nem for anseger at gennemskue, og ek-
sempelvis de sterre erhvervssager kraever
ofte involvering af flere teams. Derfor invi-
teres ansoger til et dialogmede, hvor sags-
behandlere fra de relevante teams deltager.
Pa medet kan anseger fa afklaret flere sider
af sit projekt, og ved medets afslutning er
alle parter afklaret med, hvad deres videre
roller er.

Samtidig er det blevet muligt for anseger
via kommunens hjemmeside, at bede om
en opringning fra en sagsbehandler til en
snak om sin byggesag. Anseger udfylder
en raekke felter, herunder om opringningen
skal vaere om formiddagen eller eftermid-
dagen, og sender ind. Sagsbehandleren har
sa mulighed for at saette sigind i spergs-
malene, og det giver grundlag for en kom-
petent og kvalificeret snak om ansegers
spergsmal.

Udover tiltagene omkring konkrete ansog-
ninger og sager, afholdes arligt et arrange-

ment for det lokale erhvervsliv i samarbej-
de med Stevns Erhvervsrad. Her gennemgas
kommende opgaver og udbud vedrerende
kommunens ejendomme, og erhvervslivet
bliver pd den made bekendt med kommen-
de bygge- og renoveringsplaner.

Tilbagemeldingerne fra erhvervet er posi-

tive - oplevelsen er en hurtig og imedekom-
mende sagsbehandling.

> FAKTABOKS - STEVNS

> Indbyggertal: 22.492

> Areal i kmZ 205,08

> Byggesager (2015): 167

> Antal miljevirksomheder (2015): 76
> Husdyrsager (2015): 2
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SYDDJURS KOMMUNE /

VI GOR DET SAMMEN

Ud fra visionen "Vi ger det sammen” arbej-
der Syddjurs Kommune med at sikre god
service til borgere og erhverv. Der er lavet
et nyt servicekoncept for hele den tekniske
forvaltning, arbejdet med styrket borger-
kontakt og specialisering af byggesagsbe-
handlerne. Alt sammen for at understotte
lokale virksomheders vaekst og udvikling,
og gore det mere attraktivt at drive virk-
somhed i kommunen.

Det nye servicekoncept handler om servi-
cetilgangen. God service er noget man gor
sammen i Syddjurs Kommune. Det handler
om medet med virksomheder og borgere.
Erhvervsservicen er udgangspunktet for ar-
bejdet, men det skal lige sa meget afspejle
sigi servicen til den almindelige borger. Alle
medarbejdere i den tekniske forvaltning er
involveret, og servicetilgangen til borgerne
og virksomheder den samme, uanset hvil-
ken del af forvaltningen, de er i kontakt
med.

Fokus pa servicetilgangen har vaeret med til
at styrke arbejdet med servicekulturen, ege
det interne tvaergdende samarbejde, vaere
opsegende ift. jobcentertilbud mv. og styr-
ke og ensarte byggesagsbehandlingen.

Syddjurs Kommune har konkret sat fokus
pa kommunikation. Det er ofte de sma for-

skelle i kommunikationen med borgerne,
der kan vaere med til at hojne serviceople-
velsen, og alle medarbejderne er nu bevid-
ste om dette. En detalje er eksempelvis at
starte telefonsamtalen med at sperge, om
borgerne har tid til at tale.

Der er samtidig arbejdet med en specia-
lisering af byggesagsbehandlingen. Hvor
medarbejderne tidligere behandlede alle
typer af sager, og pa den made havde et
bredt kompetencefelt, sidder de nu med
et smallere sagsomrade. Medarbejderne

udvikler derfor en sterre faglig kompetence

inden for det enkelte omrade. Det var en
sterre &ndring, men medarbejderne foler
sig med specialiseringen bedre rustet til
at besvare konkrete spergsmal med det
samme, frem for at matte vende tilbage
efterfelgende.

/ndringen betyder ogsd, at sagsbehand-
lingens faglige kvalitet er hejnet, samtidig
med at omraderne ensartes ift. den leve-
rede ydelse. Den nye, specialiserede orga-
nisering sikrer fx grundlaget for, at to ens
sommerhuse far ensartet sagsbehandling

og gebyr.

For at fa konkret feedback pa tilfredsheden
med sagsbehandlingen har Syddjurs Kom-
mune valgt at arbejde med tilfredsheds-

malinger pa byggesagsomradet. Der er sat
ambitiese mal for tilfredsheden, og der fol-
ges lebende op pa, om malene overholdes.
Erfaringerne er gode og tilfredsheden hoj,
og man arbejder nu pad at udbrede brugen
til miljo, vej og trafik.

> FAKTABOKS - SYDDJURS

> Indbyggertal: 42.021

> Areal i km% 689,75

> Byggesager (2015): 739

> Antal miljevirksomheder (2015): 105
> Husdyrsager (2015): 10
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17 / Senderborg Kommune - Aktiv understottelse af miljeansegningen

0.9,
Senderborg

SONDERBORG KOMMUNE /
AKTIV UNDERSTOTTELSE
AF MILJOANSOGNINGEN

Stor lovgivningsmaessig og digitalt kom-
pleksitet har udfordret virksomhederne i
Senderborg, ndr de skulle sege om milje-
godkendelse. Pa den baggrund har Sen-
derborg Kommune valgt at gd aktivt ind

i at understotte virksomhederne i hele
ansegningsprocessen gennem en udvidet
forhandsdialog. Malet er at sikre en smidig
ansegningsproces og levere god service til
virksomhederne.

Det nye servicekoncept tog udgangspunkt
i, at flere virksomheder gjorde opmarksom
pd, at de havde sveert ved at sege om milje-
godkendelse elektronisk i IT-systemet Byg
og Milje, og forsta de juridisk formulerede
dokumentationskrav. Derfor har man i af-
delingen Erhverv & Affald valgt at udvide
forhandsdialogen ude hos virksomhederne
med en malrettet oplaering i Byg & Milje. En
slags Byg og Milje taskforce, som kan hjael-
pe anseger igennem ikke bare ansegnings-
systemet, men hele ansegningsprocessen.
Malet er, at det skal vaere nemt og smidigt
at sege om miljegodkendelse, og at sags-
behandlingen sa vidt muligt tilrettelzegges
efter virksomhedens behov.

Nar virksomheden skal sege om milje-
godkendelse, er der tale om en kompleks
lovgivning, og det kan vaere sveaert for anse-
ger at gennemskue det vaesentlige i netop

deres situation. Sagsbehandleren tager ud
til den enkelte virksomhed, og viser, hvor-
dan der kan navigeres rundt i [T-systemet,
hvilke ansegnings- og dokumentationskrav
der er, og forklarer samtidig om anseg-
ningsprocessen og forlebet.

Ved beseget kan man i faellesskab tale om
virksomhedens behov, og de lovgivnings-
maessige krav, men i et mundret og for
virksomheden gennemskueligt sprog. Ek-
sempelvis oplevede man i Senderborg, at
luftdelen af miljegodkendelserne ofte vold-
te problemer. Som en del af den udvidede
forhdndsdialog forklares kravene hertil i et
ligevaerdigt sprog, uden juridiske kringler.
For virksomheden betyder det, at kravene
bliver sat i forhold til netop deres situation,
og de kan fokusere pa det vaesentlige for
dem. Dermed kan de ogsa prioritere, om de
har behov for en radgiver, og i sidste ende
bruge deres ressourcer, hvor det betyder
noget for dem.

Nar ansegningen er indsendt, koordineres
og samles sagen af Senderborg Kommunes
Erhvervsservice. En kontaktperson koordi-
nerer mellem afdelinger, hvis der kraeves
tilladelse fra andre afdelinger, og holder
virksomhederne opdaterede pa processen
og deres ansegninger.

Med den udvidede forhandsdialog har
kommunen faet en taettere, mere fleksibel
og aben kontakt til virksomhederne. Det
giver bedre ansegninger og hurtigere sags-
behandling, men ogsad en sterre forstaelse
for kommunens arbejde og de vilkdr, der
stilles i godkendelsen. Dermed er der ogsa
et godt grundlag for det efterfelgende sam-
arbejde og tilsyn.

Miljebeskyttelsen er stadig i fokus, men
sagsbehandlingen tilrettelaegges efter,
hvornar virksomheden har brug for milje-
godkendelsen. Miljogodkendelser til tiden
betyder til virksomhedernes tid. De virk-
somheder det indtil videre er bredt ud til,
har taget godt imod tilbuddet.

> FAKTABOKS — SONDERBORG

> Indbyggertal: 74.801

> Areal i km? 496

> Byggesager (2015): 875

> Antal miljevirksomheder (2015): 19
> Husdyrsager (2015): 4
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18 / Varde Kommune — Strategisamtaler med landbruget skaber grundlaget for udvikling

VARDE KOMMUNE /
STRATEGISAMTALER MED
LANDBRUGET SKABER GRUND-
LAGET FOR UDVIKLING

I Varde Kommune foretager Kommunens Er-
hvervscenter sterstedelen af kommunens er-
hvervsrettede myndighedsbehandling. Det
giver ensretning og forudsigelighed. Dialog
er en af hovedingredienserne i servicetilgan-
gen, og senest er der startet en proces med
strategisamtaler med landbruget om ensker
og dremme for vaekst og udvikling.

For nogle ar siden besluttede Varde Kommu-
ne at ege fokus pa deres erhvervsservice. Et
af de forste tiltag var at leegge den erhvervs-
rettede myndighedsbehandling sammen i
ét team. Dette koncept blev udvidet 1% ar
senere ved etableringen af et Erhvervscenter,
der varetager sterstedelen af kommunens
erhvervsrettede myndighedsbehandling.
Fagomrademaessigt indeholder Erhvervscen-
teret Landbrug og Industri, samt byggeri til
erhverv og private. Byggeri til private bliveri
Varde oftest varetaget af en professionel rad-
giver eller en handveerker, hvorfor det ogsa
er placeret i Erhvervscenteret.

Formalet med at samle den erhvervsret-
tede myndighedsbehandling ét sted var at
sikre, at fokus var rettet mod én ting — er-
hvervsservice — og ikke blev "forstyrret” af
ikke erhvervsrettede projekter og arbejde.

En af hovedingredienserne til en forbedret
erhvervsservice har vaeret dialog og fokus

pa at finde en lesning, derimedekommer
ansegers behov, savel som kravene som
myndighed. Det er en faelles opgave for
kommune og anseger, og Varde Kommune
opfordrer derfor alle til at kontakte kommu-
nen, nar de leber ind i en udfordring, sa det
kan tages pa forkant frem for pa bagkant.

Erhvervet oplever et forbedret samarbejde,
hvor man i faellesskab finder en lesning.
Samtidig bliver ansegningsmaterialet ogsa
betydeligt bedre, nar der pa forhand er for-
ventningsafstemt, og afdaekket udfordrin-
ger og dokumentationskrav. Det betyder en
bade hurtigere og nemmere sagsbehand-

ling.

7?Samarbejdet er nu meget bedre, nar vi
kan saette os ned og tale os frem til en los-
ning.” Seren Kvist, CTO, Kvist Industries.

Seneste initiativ er "Strategisamtaler med
landbruget”, kommunens sterste erhverv.
Det startede som et forsegsprojekt, hvor
kommune, landboforening og den enkelte
landmand havde et kort forleb af samta-
ler om den enkelte landmands ensker og
dremme om vaekst og udvikling. Formalet
med samtalerne har vaeret at lave en for-
ventningsafstemning mellem landmand og
kommune om, hvad der kan lade sig gore
og hvordan det kan lade sig gere. 10 land-

maend deltog, og der var stor begejstring
for projektet. Derfor bliver det nu et tilbud
til alle landmaend, der vil tale vaekst og ud-
vikling pa en sterre skala.

For at reducere omfanget af antal steder en
sag skal behandles internt i kommunen, har
medarbejderne ofte en tidlig og uformel
snak om den enkelte sag, faggrupper imel-
lem. Her kan de problemstillinger, der ofte
opleves at give problemer senere i sagsbe-
handlingen, dreftes, fx brand og byggeri i
landbrugssager. Pa andre omrader har afde-
lingerne "uddelegeret” fagkompetencer til
hinanden. Fx laves VVM-screeninger af In-
dustrimilje og ikke af Plan, og udledningstil-
ladelser laves af Landbrug og ikke af Natur.
Det har vaeret en god made at sikre en ef-
fektiv og kort sagsbehandling pa.

> FAKTABOKS - VARDE

> Indbyggertal: 50.452

> Areal i km? 1240,11

> Byggesager (2015): 562

> Antal miljevirksomheder (2015): 335
> Husdyrsager (2015): 46
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19 / Vejen Kommune — Har du en god idé? Vejen Kommune tager borgerens spoergsmal i oplebet

VEJEN KOMMUNE /.
HAR DU EN GOD IDE? VEJEN
KOMMUNE TAGER BORGERENS
SPORGSMAL | OPLOBET

Vejen Kommune oplevede tidligere, at der
med hver byggesag fulgte den samme bunke
ensartede sporgsmal. Det gav bade sagsbe-
handlerne og ansegerne mere arbejde, og
sagsbehandlingen tog derfor mere tid. Vejen
Kommune overvejede derfor, hvordan kom-
munen bedst muligt giver borgerne den
information og vejledning som de har behov
for, nar de laver en byggeansegning.

Vejen Kommune besluttede sig derfor for
at lave korte og konkrete vejledninger mal-
rettet borgerne, med det gennemgaende
spergsmal: "Har du en god ide?” Dette blev
omdrejningspunktet i Vejen Kommunes tre
nye vejledninger til byggetilladelser, som
skulle gere processen efter den gode idé til
en overskuelig storrelse. For borgere der ikke
har professionel hjaelp, kan ansegningen om
en byggetilladelse vaere en stor mundfuld og
opleves som en forhindring; det er frustre-
rende hvis man skal bygge et redskabsskur,
og ender med at opgive, fordi byggetilladel-
sen forvirrer.

Den store udfordring ved en vejledning til
byggetilladelser er, at ingen byggesager ligner
hinanden. Skal man lave en grundig manual,
bliver den derfor enten meget lang, meget
indviklet eller i veerste fald begge dele. Vejen
Kommune lagde her vaegt pa den simple
fremstilling; Hellere skrue ned for detalje-

ringsgraden, hvis budskabet sa blev mere ty-
deligt. Dette praegede ogsa malsatningen.

Kommunen valgte at opbygge tre korte,
overskuelige ogillustrerede vejledninger,

der sa simpelt som muligt skulle udstikke de
mest basale rad og retningslinjer ved bygge-
ansegninger. Rad til sagsbehandlingsproces-
sen blev sat i punktform, krav til ansegningen
blev fulgt op afillustrationer, og der blev lavet
en tjekliste til en fyldestgerende ansegning.
Vejledningerne skulle ikke afholde borgerne
fra at stille spergsmal, men derimod hjeelpe
borgerne med at finde svar. Derfor er der i
hver af vejledningerne kontaktoplysninger sa
ubesvarede spergsmal, endte rette sted.

Det var fra start en prioritet, at vejledningen
blev borgerens redskab til at forsta sagsbe-
handlingsprocessen, og ikke et regelszet sat

i verden for sagsbehandlerne. Vejledningen
skulle derfor ogsa veere forstaelig for bor-
geren. Vejen Kommune lagde veegt pa at vej-
ledningen blev redigeret af ikke-fagpersoner,
som kunne laese vejledninger fra en leeg-
mands perspektiv. Prioriteringen var at hr. og
fru. Danmark skulle kunne bygge et drivhus
uden af blive skreemt vaek af regulativer og
reglementer.

Vejen Kommune lavede vejledninger som
kunne sendes med til borgeren sammen
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med svar pa eventuelle spergsmal. Vejlednin-
gerne skulle ikke gemmes vaek pa en hjem-
meside, men bruges som udgangspunkt

for samtalen mellem sagsbehandlere og
borgerne.

Resultaterne af de standardiserede vejled-
ninger har vaeret rimelig klar. Maengden af
tid brugt pa at besvare spergsmal faldt, da
vejledningerne tog sig af de mest grundlaeg-
gende spergsmal i oplebet. Samtidig er til-
fredsheden hos borgerne hej, da borgerne
bliver taget i handen og far klare redskaber
til at lave en byggeansegning, og far indblik i
sagsbehandlingen.

Vejledningerne sldr fast at man altid kan sper-
ge, hvis man ikke kan finde svar, og de sikrer
at hverken sagsbehandlernes eller borgerens
gode idé knuses under vaegten af mange
ubesvarede spergsmal.

> FAKTABOKS - VEJEN

> Indbyggertal: 42.822

> Areal i km% 813,66

> Byggesager (2015): 956

> Antal miljevirksomheder (2015): 335
> Husdyrsager (2015): 46
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20/ Vejle Kommune — Erhvervets udvikling er en del af kommunens udvikling — og omvendt

VEJLE KOMMUNE /
ERHVERVETS UDVIKLING

ER EN DEL AF KOMMUNENS
UDVIKLING - OG OMVENDT

Vejle Kommune har siden 2007 arbejdet
malrettet pd at skabe en god dialog pa land-
brugsomrddet. Kommunen ser den gode
dialog som forudsaetningen for, at erhvervs-
udviklingen understottes, samtidig med at
der kan tages hensyn til natur, milje og na-
boer inden for lovens rammer.

At finde de gode lesninger kraever at ram-
mer og muligheder hos landbruget og den
enkelte landmand er kendte. Det sker i Vejle
Kommune ved meder i forskellige typer
fora: Politisk, mellem landbrugskonsulent
og kommunens medarbejder og med den
enkelte landmand.

For alle gzelder det, at dialogen og tilgangen
er central. Pa det politiske niveau afholdes
arligt meder mellem landbrugsorganisatio-
ner og kommunale udvalg. Det giver mu-
lighed for at vende, hvad der er sket i arets
leb, men ogsa at drefte den videre udvik-
ling af bade erhverv og kommune.

En lebende dialog mellem landbrugskonsu-
lenter og kommunens medarbejdere gor, at
man kender hinanden godt, og derfor kan

sige tingene, som de er. Der er opbygget en

kultur om samarbejdet, og en gensidig tillid.

Det er ogsa geldende i kontakten med den
enkelte landmand. Det kommer eksem-
pelvis til udtryk pa tilsyn, hvor der legges

vaegt pa at medes med en dben og aner-
kendende tilgang, hvor der kan tales bredt
om bedriften, og hvordan det gar. Loven
skal overholdes og med en aben tilgang til
dialogen, kan mulige problemer tages i op-
lebet. Kommunens medarbejdere udviser
engagement og service. Landmanden er
ikke til besvaer, nar han ringer.

Samarbejdet med landboforeningerne

er bare ét af flere erhvervsfremmetiltag.
Der samarbejdes bl.a. ogsa med de lokale
dambrug om en udviklingsplan, og omin-
novative partnerskaber inden for klima- og
spildevandsomrddet, industri mv. Dialogen
giver kommunen indblik i ensker og drem-
me, og hvordan de kan understettes nu og
fremadrettet. Det ser man i Vejle Kommune
som en mulighed, men ogsa en forpligtelse
til at understotte en sammenhang i udvik-
lingen mellem landbrug, samfund og plan-
leegningen i det dbne land. Det skal vaere
en service, der oser af professionalisme

og et oprigtigt enske om at mede samar-
bejdspartnernes nuvaerende og fremtidige
behov —dvs. der hvor landbrugserhvervet
og de forskellige landbrug er pa vej hen.

En serviceanalyse viser, at samarbejdspart-
nerne er glade for den positive udvikling,
som tiltagene har medfert. Oplevelsen hos
virksomhederne er, at kommunens med-

arbejdere er interesserede i dem og meder
dem i deres virkelighed. God service er:
Tydelig proces, overholdelse af aftalt tids-
plan, lesningsorienteret tilgang med klare
og hurtige svar undervejs og ikke mindst én
indgang til kommunen.

Vejle Kommune har i samarbejde med
erhvervet opbygget en tillidsfuld og frem-
synet kultur. Det har kraevet arbejde at fa
opbygget den rette servicekultur, og det
kraaver konstant arbejde at vedligeholde
den. Men passionen og viljen til at lykkes er
ikke til at tage fejl af.

> FAKTABOKS - VEJLE

> Indbyggertal: 113.243

> Areal i kmZ 1058

> Byggesager (2015): 1176

> Antal miljevirksomheder (2015): 12
> Husdyrsager (2015): 15
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