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Faglig veileder

Byggesaksbehandling




Om undersgkelsen

Hensikten med brukerundersgkelsen for byggesak er at kommunene skal kunne
faolge med i egen kvalitetsutvikling, ha et verktgy som kan bidra til brukerdialog og samtidig
kunne sammenligne seg med andre kommuner.

Formdlet med undersgkelsen er a fa et bilde av kvaliteten pa tjenesteytingen slik brukeren
opplever det, og er bl.a. pavirket av brukernes forventninger og omdgmmet tjenesten har.
Hvert enkelt svar i brukerundersgkelsen ma sees i sammenheng — og svarene gir en indikasjon
pd kvaliteten i tjenesteytingen.

Vi anbefaler at resultatene i undersgkelsene drdftes og tolkes pd en dpen og spdrrende mate
av bade ledere og medarbeidere. Vi anbefaler ogsa at resultatene synliggjares for tjenestens
brukere. Dette for G legge til rette for dialog med brukere som har besvart undersgkelsen.

Erfaringene viser at kommuner som sammenlikner seg med hverandre, laerer av de gode
eksemplene, og setter i gang forbedringstiltak i egen kommune og egne virksomheter.

Alle data fra giennomfarte brukerundersgkelser pG kommuneniva blir gjort tilgjengelig for
andre kommuner som bruker portalen bedrekommune.no. Alle data blir offentliggjort pa
kommunenivd i januar kalenderdret etter at kartleggingen er giennomfart.

Kvalitetsmodellen

Kvalitetsbegrepet kan deles inn i tre kvalitetsomrader; resultat-, prosess- og strukturkvalitet. Disse igjen
bestar av flere underdimensjoner.

Resultat

Her settes fokus pa det resultatet som skapes av tjenesten. | hvor stor grad er resultatene
preget av god kvalitet?

Underdimensjoner: Resultat for brukerne

Prosess

Pa dette omradet rettes oppmerksomheten pa de prosessene som foregar i tjeneste-produksjonen. Det
gjelder spesielt forholdet mellom brukeren og de personene som har ansvaret for a gi tjenestene.
Underdimensjoner: Respektfull behandling, palitelighet

Struktur

Her er det samlet pastander og spgrsmal som mer setter fokus pa rammebetingelser som er
viktige for a kunne skape god kvalitet.

Underdimensjoner: Tilgjengelighet, informasjon
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Kvalitetsmodellen:

Resultat
Resultat for brukerne

Prosessen
Respektfull behandling,
palitelighet

Strukturen
Tilgjengelighet, informasjon

Brukernes
forventninger

Tjenestens
omdgmme

Bruker-
opplevd
kvalitet

Forberedelser

Brukerundersgkelsen skal gi et inntrykk av
hvordan personer som har sgkt om en form for
byggetillatelse opplever tjenestetilbudet i
kommunen. Det er lagt vekt pa spgrsmal som er
spesielle for denne malgruppen.

Personer som benytter seg av flere kommunale
tienester kan bli tilsendt flere undersgkelser. Vi
gir derfor en generell anbefaling om ikke G
overdrive spg@rreaktivitetene ved kommunens
tjenester.

Sporreskjema

| spgrreskjemaene blir brukerne bedt om a ta
stilling til ulike sp@rsmal knyttet til tjenestene de
mottar.

Brukerne blir bedt om a svare pa spgrsmal om i
hvor stor grad de er hvor forngyd med tilbudet.
Det skal krysses av pa en 6-delt skala hvor 1 er
sveert misforngyd eller sveert liten grad og 6 er
sveert forngyd eller sveert stor grad. Det er ogsa
mulig a svare Vet ikke.

Brukerne blir ogsa bedt om 3 ta stilling til et
generelt spgrsmal som skal male samlet

vurdering av kvaliteten ved tjenesten. Til sist er
det apnet opp for mer utfyllende kommentarer
hvis dette er gnskelig. Kommunene kan pa
forhand bestemme om kommentarfeltet skal
benyttes eller ikke. Dersom kommentarfeltet
benyttes, ma den som svarer ogsa samtykke til at
kommentarene blir brukt.

All registrering og rapportering foretas pa
www.bedrekommune.no

Malgruppe

Malgruppen for brukerundersgkelsen er personer
som har sgkt om en eller annen form for
byggetillatelse. Det er satt som avgrensning at
spknaden ma ha vaert til behandling i Igpet av det
siste aret, men det er ikke noe krav om at all
saksbehandling er gjennomfert i Igpet av dette
aret.

Dersom det er behov for a trekke et utvalg fra

brukergruppen, har vi utarbeidet en veiledning
som ligger tilgjengelig pa nettsidene vare.
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Gjennomfgring av undersgkelsen

Metoder

Svare pa internett

Vi anbefaler at brukerne far tilsendt/utdelt
spgrreskjemaet med engangspassord pa.
Skjemaene skrives ut fra bedrekommune.no.
Brukere av byggesakstjenesten vil deretter kunne
svare pa undersgkelsen pa internett. Man gar inn
pa portalen bedrekommune.no ved a trykke pa
svare pd undersgkelse og taster inn
engangspassordet som star pa spgrre-skjemaet.
Nar engangspassordet er brukt og skjemaet er
sendt, vil det ikke veere mulig & bruke passordet
om igjen. Denne metoden er den mest
tidsbesparende.

Postal sp@rreundersgkelse

Ettersom det skal foretas sammenligninger
mellom ulike kommuner er det viktig at data-
innsamlingen foretas pa en standardisert mate.
Nar det gjelder byggesak anbefales at
spgrreskjemaene sendes i posten med
informasjonsskriv og frankert svarkonvolutt.
Svarkonvolutten skal veere adressert til
kommuneadministrasjonen. Dermed er det lett
for brukerne a returnere skjemaet.

Anonymitet og personvern

For & ivareta krav om anonymitet og personvern
bar det ikke vaere den/de samme

personen(e) som star for utskrift av spgrre-
skjemaer med passord og pakking og utsending
av disse. Kommuneadministratoren (dvs. den som
administrerer undersgkelsen i kommunen) bgr
sta for utskrift av sp@rre-skjemaer/passord og
pakke disse i konvolutter sammen med
informasjonsskriv og frankert svarkonvolutt.
Pafgring av navn og adresse og
utdeling/utsending av konvoluttene kan deretter
skje pa den enkelte enhet. Pa den maten kan ikke
passord og respondent sammenkobles.

Kommuneadministrator kan fgr undersgkelsen
settes i gang, sette en sperre for hvor mange svar
som ma foreligge fgr det er mulig a ta ut
rapporter. KS anbefaler en nedre grense pa 7 svar,
men kommunene kan selv sette et lavere

eller hgyere antall basert pa faglige vurderinger
og lokale forhold. Dersom det er faerre enn 7 svar
fra en enhet, bér man sla sammen
avdelinger/enheter og presentere resultatene pa
et hgyere/aggregert niva.

Det bgr ogsa vaere kommuneadministratoren som
tar ut og sammenstiller resultater for sa a
videreformidle disse til enhetsledere der
undersgkelsen er gjennomfgrt.

Hjelp til minoritetsspraklige
Fremmedspraklige kan ha vansker med a forsta
skjemaet. Brukerundersgkelsen er per i dag
oversatt til engelsk. Kommunen ma vurdere om
en skal bruke tolk til brukere som ikke kan svare
pa norsk eller engelsk. Dette kan for eksempel
skje ved at tolken leser opp

spgrsmalene fra spgrreskjemaet og hver enkelt
fyller ut sine individuelle spgrreskjema.

En slik tilnaerming der alle spgrsmal blir opplest,
gir muligheter til 8 oppklare det som eventuelt
matte veere uklart for den enkelte fgr
spgrsmalene besvares. Etter at brukeren har svart
pa spgrsmalene i skiemaet, legger han/hun det i
svarkonvolutten og sender det til kommunen.

Rad fra Datatilsynet

Under menyknappen Informasjon pa
bedrekommune.no finnes en link til informasjon
fra Datatilsynet. Generelt ved gjennomfgring av
KS" undersgkelser understreker Datatilsynet
felgende:

> Det ma komme klart frem i fglgebrev og
informasjon i forkant hva opplysningene skal
brukes til, altsa hvilket formal undersgkelsen har.
> Det kan ev. presiseres at kommunen gnsker a fa
et generelt bilde av hvordan brukerne/
innbyggere opplever kvaliteten med fokus pa
forbedring og utvikling, og at man ikke
gjiennomfgrer undersgkelsen for a kontrollere
enkeltvirksomheter eller sgker kjennskap til hva
enkeltpersoner mener.
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Analyse og bruk av resultatene

Ndr svarene fra brukerundersgkelsen er ferdig
tilrettelagt vil kommunen gjennom
bedrekommune.no ha tilgang til en rekke ferdige
rapporter.

Vi anbefaler en tilnserming der man fg@rst skaffer
seg en overordnet oversikt over hva

materialet sier og at man deretter gar mer i
dybden pa de omradene hvor man er interessert i
mer detaljert informasjon. Med et slikt
utgangspunkt kan du for eksempel velge en av
disse fremgangsmatene i analysen:

Gjennomsnittlig skar for alle spgrsmal og for
dimensjoner

Man far et raskt inntrykk av resultatene ved a se
pa tjenestens samlede skar for alle spgrsmalene
og for de ulike dimensjonene. Sammenlikningen
med landet som helhet gir nyttig informasjon om
hva som er vanlig ellers i landet. Erfaringen viser
at det ofte vil veere stor grad av sammenfall
mellom hvilke spgrsmal/dimensjoner som oppnar
hgy skar og hvilke som oppnar lav skar. Det gjgres
oppmerksom pa at snitt land omfatter kun andre
kommuner som har gjennomfgrt undersgkelsen.
Skaren for dimensjonene er satt sammen av
svarene pa fra ett til fem spgrsmal. Man far
derfor mer detaljert informasjon ved a se pa
resultatene fra

det enkelte spgrsmal. Ogsa her vil det vaere nyttig
med sammenlikning med landet som

helhet.

Gjennomsnittlig skar for enheter eller
avdelinger/grupper

Det er naerliggende a sp@rre om ulike grupper
innenfor tjenesten er like tilfredse: Er det forskjell
i brukernes forngydhet ut fra hva deres sgknad
gjelder? Er brukere i en del av kommunen like
forngyde som brukere i en annen del av
kommunen?

Disse spgrsmalene kan besvares ved a
sammenlikne skaren for ulike grupper for alle
spgrsmal og for de ulike temaene. Den naturlige
referansen er skaren for kommunen som helhet.

Svarfordeling

Sa langt har vi sett pa den gjennomsnittlige
skaren for hele eller deler av brukergruppen. Det
neste spgrsmalet vi stiller er om det er stor
spredning i svarene eller om svarene er
konsentrert om verdiene i neerheten av
gjennomsnittet. | bedrekommune er det derfor
laget figurer/grafer som viser hvordan svarene er
fordelt pa de ulike verdiene (skar 1-6).

Utviklingen over tid i egen kommune

Nar en kommune tidligere har gjennomfgrt en
brukerundersgkelse, vil det veere interessant a se
om det har skjedd endringer. Har det skjedd
forbedringer pa omrader hvor kommunen har
gjennomfegrt tiltak? Man vil ogsa kunne fa svar pa
om kommunen har klart a opprettholde gode
resultater.

Etter analysen bgr kommunen ta i bruk
resultatene i sine plan- og styrings-dokumenter.
Det er ogsa viktig med en tilbakemelding til
brukerne, slik at de ser nytten av a svare pa en
spgrreundersgkelse.

Veiledningsheftet God prosess omhandler
forberedelse, gjennomfgring, analyse og
oppfelging av bruker- og medarbeider-
undersgkelser. Heftet ligger pa
bedrekommune.no og er et praktisk hjelpemiddel
i den viktige prosessen pa veien mot bedre
kvalitet.

Dersom kommunen gnsker G gjgre dypere
analyser av resultatene, kan

kommuneadministrator fa tilgang til radatafil
ved henvendelse til KF.

Side 4/4



Vedlegg 1: Forslag til standard informasjonsbrev

Dette forslaget er skrevet ut fra at dere f@lger forslaget til standard organisering av

brukerundersgkelsen. Dersom dere velger en annen fremgangsmadte, ma informasjonsbrevet
jJusteres.

Dato:

Til brukere
Brukerundersgkelse for byggesaksbehandling

Vi arbeider med d skape en bedre byggesaksbehandling. Da er det viktig for oss a vite
hvordan du som bruker opplever kvaliteten pa vare tjenester.

Vi har derfor laget en brukerundersgkelse og hdper du har anledning til é delta. Ved a svare
pd sparsmalene vil du gi oss god oversikt over hva vi bgr bli bedre pa.

Vedlagt finner du spgrreskjemaet og en frankert svarkonvolutt. Vi ber deg sende ferdig utfylt
skjema i lukket konvolutt innen den xxxxxxx. Alle svarene blir behandlet anonymt.

Du kan ogsd gd inn pd Internett pd adressen www.bedrekommune.no og bruke passordet for
d svare pd brukerundersgkelsen der.

Dersom du har noen spgrsmal om undersgkelsen mad du gjerne ringe til xxxxxxx, tlf xxxxx.

Deltakelse i undersgkelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne mdten kan
hjelpe oss G skape bedre kvalitet i byggesaksbehandlingen.

Takk for hjelpen!
Vennlig hilsen

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX

Vedlegg: Sparreskjema og svarkonvolutt
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Vedlegg 2: Spgrreskjema byggesaksbehandling

Til brukerne

Nedenfor har vi satt opp en del sparsmal om kvalitet som vi ber deg svare pa. Det skal
krysses av pa en 6-delt skala hvor 1 er sveert liten grad eller sveert misforngyd og 6 er
sveert stor grad eller sveert forngyd. Det er ogsa mulig & svare Vet ikke. Sett kryss i den
ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

RESULTAT FOR BRUKER | hvor stor grad er du forngyd med:

1. Forutsigbarheten i saksbehandlingen?
2. Kvaliteten i saksbehandlingen?
3. Faktisk saksbehandlingstid/svartid?

RESPEKTFULL BEHANDLING | hvor stor grad synes du byggesakskontoret:

4. Behandler deg med hgflighet og respekt?
5. Mgter deg med vennlighet?
6. Tar deg pa alvor?

PALITELIGHET | hvor stor grad stoler du pa at:

7. Dine rettigheter som bruker blir ivaretatt?
8. Byggesakskontoret holder hva de lover?

TILGJENGELIGHET Hvor forngyd er du med:

9. Apningstid for oppmagte pa kontoret?
10. Muligheten for timeavtale?
11. Muligheten til & f& snakke med saksbehandler pa telefon?

INFORMASJON  Hvor forngyd er du med:

12. Saksgangen som gjelder dine saker?
13. Generelle retningslinjer for byggesaker?
14. Hvilke tjenester byggesakskontoret kan yte?
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GENERELT Til slutt vil vi stille deg et generelt spgrsmal om hvordan du opplever den
totale kvaliteten av de tjenestene du mottar:

15. Hvor forngyd er du helhetlig sett med byggesaksbehandlingen?

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i byggesaksbehandlingen?

Ikke skriv kommentarer her som gjer det mulig for andre a forsta at det er du som har
svart. Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

oJa

o Nei

Takk for hjelpen!
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