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Byggnads- och miljdnamnden beslutar godkanna att en kundenkat
genomfors enligt forslaget.

Byggnads- och miljonamnden beslutade enligt beslutsfoérslaget.

Ett forslag om genomférande av en kundenkat har gjorts utgadende fran
anvisningar som givits vid ndmndens férra sammantrade. Enkaten bestar
av en fraga dar den svarande beddémer pa skalan 1-5 stjarnor hur
byggnadstillsynen har lyckats. For att rapporteringen ska lyckas pa skalan
4-10 enligt malsattningarna i budgeten anvands en omrakningskoefficient
for att bilda vitsordet. Enkaten har dessutom ett 6ppet responsfalt dar den
svarande kan skriva fritt formulerad respons. Kundenkaten genomférs
anonym, det vill sdga kundernas personuppgifter samlas inte in. Saledes
kan man inte heller till exempel dela ut pris bland de svarande.

Enkaten skickas automatiskt via den e-tjansten Lupapiste antingen nar
tillstandet har beviljats eller nar slutsynen har férrattats. Dessutom ar
avsikten att bifoga en lank till enkaten till varje forfragan om radgivning i
Lupapiste. For detta andamal finns det annu inget automatiskt verktyg,
utan man maste varje gang manuellt kopiera lanken till slutet av svaren.
Det ar ocksa mgijligt att bifoga en lank till enkaten till underskriften pa e-
postsvaren av personalen inom byggnadstillsynen for att tillrackligt manga
ska svara pa enkaten.

Man har fort preliminara diskussioner med en
byggnadsarkitektsstuderande om genomférande av en mer omfattande
kundenkat. Hen kommer pa hosten till byggnadstillsynen for en kort
praktikperiod.
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Byggnads- och miljonamnden diskuterar de olika alternativa mdjligheterna
att genomfora kundenkaten och remitterar efter detta arendet fér ny
beredning. Ett beslutsférslag utifran namndens anvisningar foérelaggs vid
nasta sammantrade.
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Pa basis av diskussionen foreslog ordféranden féljande som ndmndens
anvisning:

"Namnden ger som anvisning att den fortsatta beredningen gors utifran
alternativ 1 sa att det till Lupapiste kommer en fortiépande enkel enkat som
ar latt att besvara. | enkaten ska atminstone inga vitsord enligt fullmaktiges
budgetbeslut. Dessutom ger nAmnden som anvisning att byggnadstillsynen
samarbetar till exempel med en |amplig laroanstalt i att utveckla enkaten
vidare mer andamalsenlig eller alternativt for att genomféra en enstaka
mer omfattande enkat i framtiden.”

Anvisningen godkandes enhalligt.

Byggnads- och miljdonamnden beslutade enligt belutsforslaget remittera
arendet for beredning. Dessutom beslutade namnden ge foljande
anvisningar: Den fortsatta beredningen gors utifran alternativ 1 sa att det
till Lupapiste kommer en fortlépande enkel enkat som ar latt att besvara. |
enkaten ska atminstone inga vitsord for service enligt fullmaktiges
budgetbeslut. Dessutom ger namnden som anvisning att byggnadstillsynen
samarbetar till exempel med en lamplig laroanstalt i att utveckla enkaten
vidare mer andamalsenlig eller alternativt for att genomféra en enstaka
mer omfattande enkat i framtiden.

Allmant:

Under de senaste aren har man stravat efter att i stor utstrackning utveckla
byggnadstillsynens kundbetjaning. Man har bérjat mer systematiskt folja
upp svarstiderna, och man har observaerat att svarstiderna fér begaran om
rad samt handlaggningstiderna for tillstand har férkortats. Aven detta ar
sannolikt ytterst viktigt med tanke pa kundbetjaningen och -belatenheten.

Digitala tjanster som gor det lattare att utratta &renden har ocksa framjats,
och en stor del av betjaningen sker numera via Lupapiste. Dessutom har
man under de senaste aren tagit i bruk ett elektroniskt arkiv och service for
Overlatelse av material (Lupapiste Kauppa) samt en elektronisk
anslagslista och elektroniskt hérande. Med dessa stravar man efter att
forbattra betjaningen samt géra det lattare och snabbare att utratta
arenden. For att 6ka antraffbarheten har man ocksa utvidgat personalens
telefontider.

Malen i budgeten och kommunens strategi:

| budgeten for ar 2023, som godkants av kommunfullmaktige, finns tre
bindande verksamhetsmal som galler byggnadstillsynens verksamhet. Alla
tre mal placeras i det strategiska tyngdpunktsomradet "— Vi investerar i
framtiden: Planlaggningen och beviljandet av tillstdnd fungerar smidigt och
flexibelt.” Tva av malen har varit likartade i alla tidigare budgetar, men
byggnadstillsynen har som ett tredje och nytt mal tilldelats uppgiften att
genomféra en kundenkat. Man har inskrivit som mal att man stravar efter
att forbattra kundbelatenheten inom byggnadstillsynen och att medeltalet
av svaren pa kundenkaterna ar minst 8. Skalan antas vara 4-10, aven om
detta inte ar separat inskrivet.

Ocksa antalet tyngdpunktsomraden fér verksamheten har p4 samma satt
andrats fran tva till tre. "Tillstanden for féretagsverksamhet behandlas med
snabbare tidtabell” har inskrivits som nytt verksamhetsmal i budgeten, som
godkants av kommunfullmaktige.
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| samband med behandlingen av dispositionsplanen i ndAmnden framférdes
en 6nskan att sattet att genomféra enkaten genomgas pa férhand av

namnden innan den publiceras. | anférandena énskade man dessutom att
sarskilt foretagen tas i beaktande vid fragestallningen samt som inriktning.

Tidigare kundenkater:

| enkaten Kommunbarometern finns ocksa fragor som mater
kundbetjaningsverktygen inom byggnadstillsynen. Man har i storre
utstrackning fatt svar pa dessa fragor. De som snabbt fatt tillstdnd och de
instanser som flera ganger utrattat arenden hor i allmanhet till de nojdaste
kunderna.

Byggnadstillsynens tidigare kundenkat gjordes vintern 2019-2020 med
natverktyget Netigate. Enkaten skickades inte separat direkt till den
egentliga malgruppen, det vill sdga bygglovssdkande och
planerare/arbetsledare, utan enkaten publicerades pa natet under en viss
tid och var 6ppen for alla. Enkaten besvarades av 36 personer, varav 21
svarade pa alla punkter. Typiskt var att bara en som svarade pa enkaten
var yrkesperson, och det kom dessutom flera anonyma kanslomassiga
utbrott. Pa grund av det laga svarsantalet har resultaten inte publicerats
eller behandlats i storre omfattning utan bara delgetts namnden 25.2.2020.

Upprattande av ny enkat:

Tidtabellsmassigt ar avsikten att kundenkaten genomférs pa hdsten.
Fragorna och genomférandet av enkaten planeras redan pa varen.

Alternativ 1:

Enkaten upprattas till exempel med verktyget Microsoft Forms som eget
arbete. Enkaten skickas automatiskt via Lupapiste nar tillstandet antingen
ar beviljat eller nar slutsynen har utforts pa ett godtagbart satt. Man stravar
efter att halla antalet fragor mattligt for att det ska ta sa kort tid som maijligt
att svara pa fragorna. Malet ar att fa s& manga som majligt att svara pa
fragorna for att resultaten ska beskriva en stérre kundgrupps
gemensamma syn.

Alternativ 2:

Konsultbolaget FCG Konsultering Ab har ar 2021 med eget koncept
utvecklat en omfattande kudenkat for byggnadstillsyner. En enkat har
nyligen genomférs i Villmanstrands stad, dar man fick cirka 100 svar.
Upprattande av enkaten som konsultuppdrag kostar cirka 5 000 €
beroende pa arbetets innehall. Det mest arbetsdryga inslaget ar
kartlaggning av kundernas kontaktuppgifter samt att jaktade planerare och
foretagare finner tid att svara pa enkaten.



