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Teknik-og Miljgforvaltningen

Kebenhavns Kommune

v ansvarlig for drift og udvikling af byen til gavn for keabenhavnerne, erhvervsliv og
andre brugere af byen.

v’ servicerer borgere og erhvervsliv inden for miljg, klima, lokalplaner, byggeri og
trafik

4% v holder rent og vedligeholder veje, parker og broer, der binder byen sammen
=== v star for drift af kirkegarde og parkeringskontrol
v

fornyer nedslidte byomrader og skaber grenne omrader og byrum, der giver
kgbenhavnerne mulighed for leg, bevaegelse og oplevelser.

Drift, renhold/vedligehold og udvikling af byen




Kort om os / Analyseenheden

Evaluering af ™. Evaluering af
KK % i Borgerapp- Giv

Bigdiversitetsiumt - SESSREERS

Pilottest,
cykelparkering

Analyse af

behovet for o~ #~  Monitorering i
' { af udsatte i ™. V.Skjolds Plads

{ ..... ladestandere .- i | afudsatte ;™. wv.SkjoldsPlads |
................................................................................... boligomrader .~

)

1o
=)o =)o
=)o =)o
=450

................................................. { [ Tendens- e
___________________________________________________ analyse

2 55

Effektevalueringaf | ™ e
Cykelanlzegs- ;
‘ projekter

Krematorie-
analyse

" Adfeerd og Co2 regnskab :,.;,.»---'-'Ev?|uering oY
~ Inudgingved % e =¥ tilsyn ved
affaldssorte- /e T skadedyr/

-




Kgbenhavns Kommune

Imageanalyse

Oplevelsen af Teknik-og Miljgforvaltningens Image - iflg.
borgere og brugere i Kebenhavns Kommunes Borgerpanel

August 2023
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Kgbenhavns Kommune

Hvad var opdraget?

* Vi kan kun vide, om det for alvor gar den rigtige vej ved at
undersgge, om kebenhavnerne ogsa rent faktisk opfatter
forvaltningen som mere inddragende, serviceminded, professionel
og til for kebenhavnerne.

* Vi gnsker en imagemaling, der kan give TMF en bedre forstaelse
for, hvordan forvaltningen bliver opfattet af borgerne i
Kgbenhavn.




Kgbenhavns Kommune

Det paradoksale...

At vi kun kan vide om det gar den rigtige vej, ved at Kebenhavns Kommune er
undersgge om kabenhavnerne opfatter, det gar den bedomt som Dérlig
rlgtlge Vej Baseret pa 109 anmeldelser

* |7

x Trustpilot

Haenger omdgmme sammen med virkeligheden?

Viger det

Vi gor det ordentligt
sammen

Vi ger det
for
Kebenhavn



Kgbenhavns Kommune

@nskebrgnd

Giv os en imagemaling og forteel os, hvad borgerne
synes om vores normer!

Lad borgerne vurdere om vi er langt fra vores mal

Giv 0s noget, vi kan lave presse pa
(allerhelst noget positivt:)

Giv os et grundlag for en styrket synlighed og
branding af forvaltningen

Giv os et videns- og datagrundlag - der kan bruges

fremadrettet til Isbende at monitorere og fglge op
pa forvaltningens image

Please...?!

)
J

Barrierer

><

Faglige udfordringer

Image -en sammensat st@rrelse-
kompleks at spgrge til
Normerne abstrakte- langt fra borgerne.

Er vi som organisation modne til at fa en "darlig"
maling? Hvordan handterer vi den?

Vi laver ikke positiv- bestillingsarbejde som
analyseenhed!

Selv en darlig maling "forpligter"

Er | parate til at videreformidle negativ omtale- hvordan
omseettes den til handling?

Really???



Kgbenhavns Kommune

Kgbenhavns Kommunes Borgerpanel:

drives af @KF. Det bestar af 20.000 borgere, der frivilligt har meldt sig
til muligheden for at modtage og svare pa undersggelser fra
Kgbenhavns Kommune. Det er borgernes mulighed for at fortzelle
Kgbenhavns Kommune, hvad de mener om byen.

Metode (kompromisset)

* Under overskriften “Giv os din mening om Teknik- og Miljgforvaltningen” kgrte der
i perioden 22. maj- 2. juni en borgerpanelundersggelse om Teknik- og
Miljgforvaltningens image.

* |altdeltog 4162 | undersggelsen - svarende til en svarprocent pa 21%,
hvilket betegnes som tilfredsstillende.

* Spgrgeskemaets 2 abne svarkategorier affgdte i alt 5276 kommentarer, saledes et
saerdeles rigt datamateriale til at supplere graferne.

 Datamaterialet er efterfglgende kodet i forhold til ordteelling og
indholdskategorier i bade Python og Al/Chat GBT.



Kgbenhavns Kommune

Reaktion pa undersggelsen

Det helt umiddelbare..
Hvad tenker du, ndr du hgrer ordet Teknik- og Miljgforvaltningen?

"Absolut ingenting. Teenk at | tror at
borgerne gdr og taenker pd praecis
Jeres forvaltning. Borgerne vil have
god service og er egentlig ligeglade
med den organisatoriske opdeling i
kommunen.”

"Altsa | har jo lige fortalt mig, hvad TMF er
pa forrige side. Men umiddelbart (uden at
veere pavirket af den information, som | lige

har givet mig far dette spgrgsmal), sa
teenker jeg pa vedligeholdelse af veje.”




Kgbenhavns Kommune

Overordnede indsigter

* De fleste har ingen holdning til TMF
* Oplevelsen af service gar i flere retninger
e Uklare indgange til kommunen

 En forvaltning der far byen til at haange sammen

borgmester

kommune

vedligehold *

Ve|.

infrastruktur
teknik

11



Kgbenhavns Kommune

Opfattelsen af TMF

;'. TMF optraader venligt, hofligt og
*., hensynsfuldt overfor borgerne K

e .
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TMF er naervaerende og saetter sig i ' 4%
borgernes sted ¢

TMF er god til at vejlede og informere 15%

TMF er tilgaengelig (har rimelige
abningstider for personlig og telefonisk
kontakt, har en brugervenlig hjemmesi...

TMF er god til at inddrage deres
omverden (f.eks. via heringer,

borgersamlinger, Borgerpanele...

TMF lgser dens opgaver professionelt o
(leverer gode Igsninger for byen)

TMF er gode til at samarbejde internt om ' 29,
den hjzelp, borgeren har brug for N

TMF giver en hurtig og gennemskuelig . 29
sagsbehandling °

TMF er tillidsvaekkende (man har tillid til
TMF og stoler pa hvad TMF siger) A

o
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TMF er pa forkant med udviklingen og .
laver spaendende nye Igsninger i byen (f. :
‘.,..eks. nye affaldslgsninger, cykelgade... *

.
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Ingen af ovenstaende

|

0% 25% 50%

TMF er uhoflig og ikke servicemindet

TMF er svaer at forsta (f.eks. taler og
skriver medarbejderne i et uforstaeligt

sprog)

TMF er darlig til at guide og informere

TMF er ikke tilgeengelig (f.eks. det er
sveert at finde rundt pa hjemmesiden, fa
fat i en medarbejder via telefoni...

TMF er ikke lydhgr overfor borgernes
forslag (f.eks. er der ingen feedback pa
borgerens input via forskelli...

TMF er darlig til at samarbejde internt

(som borger oplever man, at der ikke
bliver talt sammen pa tveers af ...

TMF folger ikke reglerne

TMF er utrovaerdig (man kan ikke stole
pa, hvad forvaltningen siger)

TMF er gammeldags og taenker ikke nyt i
deres lgsninger for byen

TMF fremstar som uprofessionelle

Ingen af ovenstaende

75% 100%
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Kgbenhavns Kommune

Som man spgrger — far man svar

” Demagogiske,
Nedladende
Uintelligente,
Skadelige”

” Lallende miljgtosser."

” Teenker meget gammeldags og
har en meget politisk dagsorden
som pavirker alle deres forslag"

” Skandaleramt (forstdet som, at der
kleeber uheldige forteellinger om
misbrug og ddrlig ledelse til de
politikere, der har vaeret tilknyttet
forvaltningen)"

” | har behov for at se om ikke
forvaltningen er en t@gddel for
venstreorienteret og
tilbageskuende.."

13



Vigtigste lzeringspointer og erkendelser O
<

0 Vi fik bekraeftet at det er svaert at male en offentlig organisations omdgmme uden at ggre det konkret

0 Vi fik (fejlagtigt) givet borgerne en kattelem | form af svarkategorien “ingen af ovenstaende”- det gav udfordringer!

e Abne svarkategorier gav (uforholdsmaessig) megen data — maske ogsa mere end vi havde brug for

Vi anvendte Al til datakodningen — stort potentiale, men omfattende, da vi endnu som organisation er pa jomfruelig
grund her indenfor.

e Vi skal navigere fglsomt i forhold til resultaterne- og praesentationen for den gvrige organisation

| det hele taget et skarpt fokus pa anvendelsen — hvad KAN vi sige med denne type analyse- hvad afholder vi os fra ?
Herunder risici | forhold til presse og hensynet til den gvrige organisation.

o Vi VIL (fortsat) insistere pa at denne analyse fglges op af noget mere kvalitativt



Sp@rgsmal
eller umiddelbare
refleksioner

2?2777




Kvalitativ analyse af merkommunikation pa skiltning
- en cowboytest

7N

HER BYGGER K@BENHAVNS KOMMUNE
kk dk/anlaegsprojekter

Vi renoverer fortove
og kerebane pa
Adelgade

Adelgade fir ny asfalt pa kerebanen og nye fortove.
Arbejdet bidrager til at forskanne gaden og oge trafik-
sikkerheden til gavn for bilister, cyklister og giende.

Vidste dui svrigt...
Adelgs of Cristian 4. omkring 1650. Flere af bydelens
cadter s samfundserupper. Andre eksempler er
Borgergade og Klerkegad

Arbejdet forventes afsluttet november 2022

HER BYGGER K@BENHAVNS KOMMUNE Rbes

kk dk/anlaegsprojekter

Vi renoverer fortove,
cykelstier og kerebanen
pa Tagensvej mellem
Bispebjerg Station og
Norre Allé

Arbejdet forventes afsluttet november 2024

Titsyn

Underentreprener

e Test i smal skala
i ) )
o sasie oy Paradokser og laeringspointer

Den nye cykelgade pa
Nordre Frihavnsgade
er pa vej

Baseret pa observationer og stop-
interview i oktober 2022

Afrapportering nov. 2022




Arterdet forventes afsiuttet november 2022
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Kgbenha

vns Kommune

@nskebrgnd

Kan vi udnytte vores byggepladsskilte og via
merkommunikation tydeligggre hvorfor vi
"forstyrrer" i byen?

Lad os prgve at teste om folk laegger meerke til
merkommunikationen -

En fremragende idé? En vaskeaegte win-win??

56

Barrierer

><

Faglige udfordringer

Pro prototype- test...meeen....
Massiv erfaring fra andre undersggelser:

e Viregistrerer kun i lav grad skilte

e Vihar for travlt

* Orienterer os ikke opad- saerligt ikke som cyklist
* Budskaber fortaber sig — skilteskov

* Maske er et skilt IKKE svaret



Kompromis

Samarbejde: Analyseenheden &
‘s Stab Kommunikation
PrObIemStllllng Vi renoverer fortove
. . og kerebane pa
og opdrag Kan vi udnytte vores byggepladsskilte og A%elgade
via merkommunikation tydeligggre hvorfor e e
sikkerheden til gavn for bilister, cyklister og giend
vi “forstyrrer” i byen? N
Manchet-teksten udvides til i alt 5-6 linjer. Merkommunikation
kan besta af et eller flere perspektiver: .
. Vi renoverer fortove,
Merkommunikation & 1. Etlokalt perspektiv cykelstier og kerebanen
° fx hvordan gavner projektet lokalt pa Tagensvej mellem
malgruppe ( . & P . J ) Bispebjerg Station og
2. Etstrategisk perspektiv Nerre Allé
(fx om fremkommelighed)
3. Et historisk perspektiv (almindeligt oplysende)
o Arbejdet forventes afsiuttet november NN
Malgruppe: Fodgzaengere. Kgpbenhavnerne bredt set, fra lokale At formres skt reverico SN
beboere til forbipasserende generelt.
Leverer hurtige indsigter :2:;;9 ;‘)I!"::“’iz‘:::
Metode Afprgver via test- fgr der evt. rulles bredere ud

er pa vej

N

Et smalt setup;

* Observationer
* Stop interviews
* Mini teellinger on spot

Pa fa udvalgte lokationer via en cowboytest




KORT COWBOYTESTS

- Og hvorfor det lidt fjollede navn?

En cowboytest

-er en kvalitativ her og nu test, der kan
gennemfgres hurtigt og uden de helt store
ressourcer. Den giver et fingerpeg om, hvad der
er pa spil i forhold til en given problemstilling.
Den peger ikke pa konkrete Igsninger, men
mulige udviklingstiltag som skal videreudvikles

pa.

Hvorfor "cowboy”?

Navnet "cowboytest” (oprindeligt fra BRO
kommunikation), refererer til billedet om den
hurtige cowboy der rider ud pa preerien, skyder
om sig og (maske) far noget brugbart med
hjem. | overfgrt betydning sker det samme ved
cowboytests, dog ud fra en vis systematik.




TEST-SETUP

Nordre Frihavnsgade
Tagensvej

Karens Minde Aksen
Kronprinsessegade
Adelgade

ANENENENEN

Lokationer
udpeget

Ikke repraesentativ analyse-tendenser/fingerpeg

Hvad er pa spil | praksis?

Hvordan agerer brugerne?,

Laegger de reelt meerke til skiltene?,
Forstdr de dem etc.?

O

Observationsark
udarbejdet

L)

Spgrgeguide
Stop interviews
udarbejdet

Dataindsamling

21



HOVEDINDSIGTER

Kgbenhavnerne laegger ikke maerke til skiltet
og dermed ikke merkommunikationen

Malgruppen for skiltene - fodgaengere - ser dem ikke —
selvom det er meget store skilte, der fylder i gadebilledet.
Eftersom brugerne ikke ser skiltene — ser de (sjovt nok)
heller ikke budskaberne og kan (selvsagt) ikke svare pa om
de forstar dem.

Lokalbeboere kender budskabet — men ikke
ngdvendigvis pga. skiltet alene

Der er en lille tendens til, at de der bor i omradet og som dagligt
feerdes der, kender til det pagaeldende byggearbejde og dermed
skiltets budskab. Men ikke ngdvendigvis pga. skiltet alene — snarere
pga. den gvrige kommunikationspakke med nabobrev, infoplancher
m.m., som de igennem laengere tid er blevet praesenteret for.

brugerflow

’ Skiltene er placeret uhensigtsmaessig og er ikke taenkt ind i et

oo T e

Mange af skiltene er placeret, sa det er sveert for fodgaengerne at fa gje
pa dem. Skiltenes er placeret sa bilisterne kan se dem- men de er
ikke malgruppe for kommunikationen.

Herudover er skiltene ikke taenkt ind i et naturligt brugerflow. De er
placeret, hvor kebenhavnerne er pa vej fra a til b, hvor de har travlt og
typisk ikke orienterer sig mod skilte - fremfor der hvor man tager
ophold og har tid til at "fa gje " pa et skilt.

Endelig i andre skilte og byggerod.

Analysen viser fgrst og fremmest, at mer-
kommunikation i sin nuveerende form

ikke egner sig til et byggepladsskilt, hvilket de
samlede observationsdata og stop-

interviews indikerer.

h————————————,



Kebenhavnerne ser ikke skiltet og dermed ikke

merkommunikationen

Stgrstedelen registrerer ikke skiltet, kun ganske fa. Absolut ingen ser merkommunikationen.
Fra observationsdata- ingen kigger op — alle er optaget af andre ting pa deres vej, oftest deres mobiltelefoner...

Stop interviews

”..0h nej [Lettere radvild] [Skiltet
udpeges] Jeg lagde altsd overhovedet
ikke meerke til det skilt - vildt nok nar det

er sd stort [smagriner] .

[Mandlig respondent, i 40érne,
Kronprinsessegade]

"Ja, altsa det er jo godt nok stort, men jeg sa det alligevel
ikke, jeg havde nok mest hovedet nede i den her [peger pa
mobilen]”

[Mandlig respondent, i 20érne, Kronprinsessgade]

Observationer @

Kronprinsessegade:

Ud fra observationen at dgmme er der ikke en eneste der leegger maerke til skiltet.
Dvs. ingen stopper op og kigger pa skiltet, eller blot lader til at registrere det.
Skiltet er ellers keempestort,og er yderligere placeret pa en stor betonfod. Mange
fodgaengere gar tilmed bag om skiltene — hvorfor de ikke ser budskabet.

89 gik over fodgeengerfeltet mod skiltet - ingen kiggede pa skiltet.

Karens Minde Aksen:
Kgbenhavnerne har abenlyst travlt, de haster forbi, mange kigger typisk frem for
sig eller ned i jorden, de orienterer sig ikke til siderne og dermed far de ikke gje pa

skiltet.

Tagensvej »3
Vi talte 25 forbipasserende ved Bispebjerg Station, men ingen kiggede pa skiltet,

selvom der stod klods op ad fodgaengerfeltet, taet pa vejen.



Selvom skiltet er meget stort, laegges der ikke Bagsiden af skiltet er ikke udnyttet, sa de der
maerke til det. Mange gar bagom skiltet pa vej kommer bagfra, ser af gode grunde
ind i Kgs. Have og ser det derfor ikke. ikke skiltets budskaber.




Trin 1 processen
- Det umiddelbart enkle..med mange trin..

Afgraensning af problemfelt

Fastlaegge analysedesign

Udvaelgelse af lokationer
Observationspunkter- observationsark

Spgrgsmal til stop-interviews

Test af observationsguide/spgrgeguide
Opsatning i surveyXact

Print af materiale til felt
Bemandingsplan
Indsamling af data

Bearbejdning af data
Mgnstergenkendelse

Afrapportering

25



Vigtigste laeringspointer og erkendelser

0 Pa trods af bestillingsarbejde- insistér pa faglig udfordringsret

Byg videre pa
0 eksisterende data

e Selv en cowboytest tager tid- star ressourceforbruget mal med resultatet? Skgd vi graspurve med kanoner?

e Lav en FOR analyse- en mini mini cowboytest..fremfor hele kavaleriet

e Stil krav til brugen af data

e Producer analysen i teet samarbejde med dem, der skal bruge den. Giver vigtige erkendelser og
ejerskab.

o Husk, at fglge op pa samarbejdet i form af en mini evaluering

O



Vil | taenke med?

Drgft i makkerpar

* Hvad har | saerligt haeftet jer ved i de to
opleeg?

* Hvilke udfordringer/paradokser kender i
fra jeres praksis?

2?2777

o

Hvem ejer problemet?

Vi er i "Samfundets tjeneste"- Hvem ejer data?

hvilke problemer og hvis Hvad er forudseetningerne
problemer skal vi lgse? for at evalueringer bliver

brugt? Hvem ejer data? Og
hvordan styrer vi datas
videre liv?

: ¥
Interaktion ><eller faglig vurdering? p
Hvornar mddrager og intervenerer vi med
borgerne- hvornar er vores eget faglige
perspektlv nok?

Anvendelse og magt
M Hvori bestar kompleksiteten i forhold
' i til anvendelse? Magt? Eller misbrug?

------

Konsulentens rolle
Rollen som (intern) konsulent- hvad rummer den
af muligheder og begraensninger? At sige nej til
&;v opgaver- hvornar er det en reel mulighed og
hvilke konsekvenser har det?

Ee.-
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Tak for nu

Kontaktoplysninger

m.ﬁ'

Kamilla Damgaard Pernille Askgaard Worsge
Specialkonsulent Specialkonsulent
28194087 26777657
kamdam@kk.dk perwor@kk.dk

Analyseenheden, Klima & Byudvikling
Teknik-og Miljgforvaltningen
Kgbenhavns Kommune
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