





VARDI FOR BRUGERNE

Veerdiskabelse i byggeprojekter og brugerinvolvering haenger teet sammen. For hvad
er et godt byggeri, der afleveres til tiden og inden for budgettet, vaerd, hvis brugernes
bagvedliggende behov ikke er forstaet og ikke bliver opfyldt?

Brugerinvolvering er en vigtig nggle til at forsta brugernes behov og dermed en afgg-
rende forudseetning for at opna hgj brugertilfredshed. Derudover kan brugerinvolve-
ring skabe forstaelse og ejerskab til de valgte Igsninger, hvilket i sig selv kan bidrage til
en positiv oplevelse af slutproduktet.

Selvom formalet med brugerinvolvering virker indlysende, er processen ofte kilde til
frustration for bade brugere og professionelle. Med denne vejledning vil vi videregive
gode erfaringer fra praktikere fra hele branchen og samtidig inspirere til gode og veer-
diskabende brugerprocesser.
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GODE RAD TIL BRUGERINVOLVERING

Programmering

Forslagsfasen

Projektering

Udforelse

Drift

| hele processen

Husk at de fleste brugere aldrig har veeret del af en byggeproces fgr
Forventningsafstem roller, proces og rammebetingelser

Afdeek behov forud for gnsker og Igsninger

Strukturer emner til brugerens stillingtagen — én ting af gangen
Udfordr vaneteenkning — og husk at lytte

Afsaet god tid til brugerinvolvering i programfasen — det minimerer risikoen
for eendringer efterfglgende

Veer bevidst om, hvordan du og andre pavirker valg af Igsninger
Skab et feelles sprog — brug visualiseringer
Teenk i alternativer

Formidl arsager til valg af Igsninger — og fasthold visionen og historien
Synligggr veerdien af brugerinvolvering
Undga nye brugergnsker — og forklar hvorfor

Orienter Igbende om byggeriets fremdrift
Kommuniker eventuelle eendringer og afvigelser, arsager og konsekvenser
Forbered brugerne pa ibrugtagning

Forsta og handter »ejerskiftet« mellem handvaerkere og brugere
Orienter brugerne om ansvarsomrader i forhold til fejl og mangler
Udpeg én kontaktperson

Overlever til driftspersonale

Foretag erfaringsopsamling

Kommuniker planen for brugerinvolvering og udviklingen i projektet til
brugerne



OM VEJLEDNINGEN

Brugerinvolvering kan forega i stgrre eller mindre grad gennem hele projektforigbet;
fra den helt indledende planlaegning af projektet og frem til driftsfasen. Denne vejled-
ning beskriver et anbefalet brugerforlgb fra den indledende fase fgr programmering til
driftsfasen, hvor byggeriet er i brug. Vejledningen kan laeses samlet eller fungere som
inspiration i de forskellige faser.

Malgruppen for vejledningen er bygherrer, radgivere og entreprengrer, som har behov
for inspiration og gode rad til at gennemfgre en brugerproces i mellemstore og store
byggeprojekter. Vejledningen er relevant for bade de erfarne i brugerinvolvering, der
gnsker ny inspiration, og nybegyndere, der gerne vil godt fra start.

Der er ikke er én rigtig made at gennemfgre en brugerproces. Den gode brugerproces
skal skreeddersyes til byggeprojektet og brugerne, bade hvad angar personsammen-
saetning, stgrrelse og indhold, behov mv.

Vejledningen er suppleret af specifikke veerktgjer og eksempler i et selvsteendigt bi-
lagsdokument. Derudover findes en case om brugerinvolveringen ifm. Kgbenhavns
Universitets Plant Science Center.

Bilag og case kan downloades pa www.vaerdibyg.dk.



INDLEDENDE OVERVEJELSER
OM BRUGERINVOLVERING

Der er neaesten altid brug for brugerinvolvering ifm. et
byggeprojekt, isaer hvis projektet rummer en grad af
unika i form af seerlige brugergrupper, kontekst, arki-
tektur, veerdigrundlag osv. Fgrste skridt er saledes at
erkende, at der er behov for brugerinvolvering, og ggre
sig klart, hvad man vil opna, og hvorfor en eventuel
brugerproces skal iveerkseettes.

3 GODE GRUNDETIL AT
HAVE BRUGERINVOLVERING

1. Et bedre produkt
der imgdekommer brugernes reelle behov

2. En bedre proces
fordi brugerne handteres proaktivt, hvilket vil
give feerre eendringer senere i processen

3. En bedre oplevelse
pga. ejerskab til de valgte lgsninger

Derudover er det et krav i de fleste offentlige
projekter.

Naeste skridt er at afdeekke, hvem brugerne er. En bru-
ger- og interessentanalyse kan nuancere billedet af
brugergrupperne, og preecisere hvornar, hvordan og
om hvad brugere og interessenter skal involveres, af-
heengigt af kompetencer, indflydelsesmuligheder, inte-
resseomrader mv. Et eksempel pa en interessentana-
lyse findes i bilag 1.

De rigtige brugerrepraesentanter skal udpeges, og bru-
gergrupperne afgraenses. Vigtige overvejelser ved valg
af brugerrepraesentanter er:

Hvilke interesser har brugerne?
Hvad er deres kompetencer og viden?

Hvem har magt/indflydelse — formelt og uformelt?

Repraesenterer brugerne tilsammen
alle de veesentlige behov?

Er der mulige konflikter mellem brugerinteresser?

Bgr brugerne opdeles i seerskilte brugergrupper?

Brugergrupper kan opdeles eller slas sammen alt efter
interesser og fokusomrader, og hvor langt man er i pro-
cessen. Eksempelvis kan der ifm. et skolebyggeri veere
én brugergruppe, der fokuserer pa udendgrsarealer, en
anden gruppe, der diskuterer undervisningslokaler, og
en tredje, der arbejder med nye undervisningsmetoder.

Brugergrupperne skal suppleres med relevante perso-
ner fra driftspersonalet. Driftsfolk kan bidrage med nyt-
tig viden om behov pa de mere tekniske omrader i det
kommende byggeri. Men der er ofte tale om fagper-
soner, der kan have tendens til at diskutere behov og
Igsninger pa et teknisk detaljeret niveau. Derfor er det
vigtigt at planlaegge og tilretteleegge brugerprocessen,
sa bade de tekniske behov og de mere blgde veerdier
bliver behandlet’.

Sikkerhedsrepraesentanter og medlemmer af et samar-
bejdsudvalg er ogsa vigtige at fa inddraget i brugerpro-
cessen. Og endelig er det ngdvendigt, at repraesentanter
fra ledelsen med beslutningskompetence deltager gen-
nem hele processen.

OM AT INVOLVERE DRIFTSFOLK

Driftsleder: »Ved at blive involveret i brugerproces-
sen, fik jeg et indblik i, hvor dybt man gar ned i de-
taljer. Det er ikke noget, jeg har oplevet fgr. Vi sad
virkelig og vurderede: Hvilke ting skal vi prioritere?
Hvis vi ggr det her, sa kan vi ikke fa det her.

Jeg fik rigtig meget ud af det. Nu, nar jeg delta-
ger i beboerdemokrati, er jeg i stand til at give en
forklaring og sige: Grunden til, at reekveerket ikke
er malet, er, at vi kun havde det her budget, og vi
ville gerne have varmegenvinding og bredband el-
ler noget andet.

Jeg blev klaedt pa til at bringe informationen vide-
re. Vi havde det her budget, og vi har gjort alt, hvad
vi kunne for, at | kan fa det bedste ud af det.«



Nar beslutningen om at gennemfgre en brugerproces
er taget, skal de organisatoriske og procesmaessige
retningslinjer fastleegges. Brugerprocessen skal veere
forankret gverst i byggeriets ledelse, og beslutningsta-
gerne skal erkende, at brugerinvolvering udggr en reel
veerdi. For at sikre klarhed og afstemme forventninger
anbefaler vi at udarbejde et kommissorium for bruge-
rinvolvering (ogsa kaldet et proceskommissorium), der
fungerer som en samlet beskrivelse af rammerne for
brugerprocessen.

Et kommissorium for brugerinvolvering skal indeholde:
Formal og succeskriterier
Organisation/beslutningshierarki
Roller og ansvar for processen
Hvordan skal processen tilretteleegges, herunder:

Hvem, hvornar og i hvilken grad skal
brugerne inddrages

Rammer og tid for brugerprocessen

Tydelig information om, hvor og hvornar bruger-
ne har reel indflydelse, hvornar de »bare« hgres,
og hvornar de informeres.

Et eksempel pa et brugerkommissorium kan ses i bilag
2. Kommissoriet skal drgftes og godkendes af beslut-
ningstagerne/bygherren. | stgrre byggeprojekter, kan
der tillige udarbejdes delkommissorier for hver enkelt
brugergruppe, der beskriver brugerinvolveringsgra-
den, rammer og indflydelse.

Som led i udarbejdelsen af brugerkommissoriet fast-
lzegges ogsa, hvilke behov der er for mgder med bru-
gerne gennem hele byggeprocessen. Vi anbefaler at
afholde et kick-off seminar for alle brugergrupperne
samlet for at give et indblik i projektet og lade brugere
og byggefolk mgde hinanden. Se et eksempel pa en
dagsorden i bilag 3.

Senere i forlgbet kan der afholdes adskilte brugermg-
der for de forskellige brugergrupper med deltagelse fra
relevante repraesentanter fra bygherreorganisationen,
radgiverne, de udfgrende, driftspersonalet osv.

BRUGERINVOLVERING TAGERTID

e Husk at afseette tid til brugerinvolvering — bade
i interne tidsplaner og i udbudstidsplanen.

* Husk at orientere brugerne om tidsplanen og
understreg, hvornar de forventes at veere ak-
tive.

Fgr programfasen vil det ofte vaere bygherren selv el-
ler en bygherreradgiver, der forestar brugerprocessen.
Efterfglgende kan ansvaret for processen placeres hos
den radgiver, der skal udarbejde byggeprogrammet el-
ler projektere opgaven eller hos en ekstern facilitator.
En leder af brugerprocessen skal kunne:

Saette sig ind i og forsta andres
bekymringer og utilfredshed

Tilpasse sin kommunikation i forhold
til typen af brugere

Tilpasse processen i forhold til
formal og malsaetning

Fastholde de spilleregler, der er aftalt
Se bort fra egne holdninger

Fa deltagernes viden i spil



| forbindelse med udarbejdelse af kommissoriet for
brugerinvolvering bgr der tages stilling til graden og
timingen af brugerinvolvering. | de tidlige faser giver
det god mening at involvere brugerne meget og fa sa
mange input pa bordet som muligt. Senere i proces-
sen, hvor radgiverne diskuterer tekniske detaljer, kan
brugerinvolvering veere forstyrrende for processen.
Det handler om at finde den balance, hvor brugerpro-
cessen giver mest mulig veerdi for projektet.

Der kan tales om tre niveauer for interaktion med bru-
gerne:

Idéudvikling: Brugerne medvirker direkte og
aktivt med at udvikle projektet og kommer med
idéer.

Kommentering: Brugere inviteres ind til kommen-
tering af valgte Igsninger mv.

Orientering: Brugerne holdes orienteret om pro-
jektets udvikling samt valg og beslutninger, der er
foretaget i projektet.

Pa nogle tidspunkter i processen vil det vaere mest hen-
sigtsmaessigt, at brugerne idéudvikler, mens det pa an-
dre tidspunkter handler om at orientere brugerne. Det
er afggrende for processen hele tiden at ggre det klart
overfor brugerne, hvilket niveau deres involvering be-
finder sig pa, og at de aldrig »slippes« helt.
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Man skal veere opmaerksom p4a, at brugerne ogsa gen-
nemgar en udvikling parallelt med byggeprojektet. Et
nyt byggeri betyder ofte ogsa organisationsandringer,
nye arbejdsgange, sammenleegninger af afdelinger
osv. Disse andringer foregar samtidig med byggeriets
udvikling og kan betyde, at der Igbende kommer nye
tanker og idéer til projektet og dermed potentielle kon-
flikter.

Det er saledes vigtigt, at brugerne aldrig frakobles byg-
geprocessen. De omvaeltninger, der foregar i organisa-
tionen, skal til en vis grad afspejles i byggeprojektet,
sa det ikke ender med, at den nye organisation og det
nye byggeri ikke stemmer overens. Det skal sikres, at
brugernes behovsafklaring er fremadsynet, og at der
konstant kommunikeres mellem projektet og brugeror-
ganisationen.

Personudskiftning i Igbet af et le&engerevarende bygge-
projekt betyder, at nye brugere skal involveres og ori-
enteres om, hvorfor forskellige valg er truffet, og hvad
de oprindelige tanker var.

Do
Do

= 1]
= 1]
DO
e




PROGRAMFASEN

Det vil typisk veere i programfasen, at aktiviteten om-
kring brugerinvolvering er stgrst. Brugergrupperne
dannes, og arbejdet med behovsafklaring indledes
med henblik pa udarbejdelse af byggeprogrammet.

Det er ngdvendigt at huske pa, at brugerne ikke altid
er bekendte med forlgbet af en byggeproces. Derfor er
det indledningsvist vigtigt at afstemme forventninger
til eksempelvis brugernes rolle i projektet, processen
og produktet. Kommissoriet og processen for brugerin-
volvering skal kommunikeres og afstemmes med bru-
gerne, sa de er forberedt pa hvornar, hvordan, hvorfor
og pa hvilket niveau, de bliver involveret.

Brugere har ofte deres egne, specifikke agendaer, som
de gerne vil have i fokus pa brugermgderne. For at fa
et konstruktivt mgde er det afggrende, at alle ved, hvad
der skal diskuteres, og hvilken grad af brugerinvolve-
ring, der er tale om; skal vi udvikle idéer, kommentere
pa forslag eller orienteres om en beslutning?

Undervejs i programfasen vil der Igbende blive fundet
Igsninger og truffet beslutninger af hensyn til fremdrift.
Brugerne skal Igbende ggres opmaerksomme pa, hvad
der kan &ndres, og hvad der ligger fast.

Et byggeprojekt er en kompliceret stgrrelse, hvor der
skal treeffes mange valg. Det er derfor vigtigt at bryde
projektet op i mindre dele, som brugerne kan tage stil-
ling til.

Brugerne skal forsta, at de emner, der skal diskuteres,
e&ndrer sig i takt med, at beskrivelser og tegninger
gradvist bliver mere konkrete og detaljerede. Indled-
ningsvist er det de overordnede rammer og funkti-

onsplanlaegningen samt emner med en lang projekte-
rings- eller leveringstid, der skal diskuteres. Senere er
der mulighed for at tage beslutninger om de mere lav-
praktiske detaljer, som farverne pa vaegge eller typen
af dgrstoppere.

Figuren pa naeste side viser et eksempel pa udviklingen
i emner, brugerne skal tage stilling til

Det anbefales at indskrive en beslutningsplan i kom-
missoriet for brugerinddragelse, som angiver de vee-
sentlige milesten for beslutninger (se et eksempel i
bilag 4).

PROJEKTTEAM PA
PRAKTIKOPHOLD HOS BRUGERNE

For at afdeekke brugernes gnsker, kan en eller flere
radgivere komme pa »praktikophold« hos de re-
spektive brugere, hvor de deltager i brugernes dag-
lige arbejde. Dette giver radgiverne mulighed for
pa egen krop at fglge brugenes rutiner, og dermed
fa en ekstra dimension pa nye og konstruktive for-
slag til disponering af omraderne.

Det giver ogsa radgivere og brugere mulighed for
en uformel og praktisk orienteret dialog omkring
de daglige opgaver, som kan danne grobund for
helt nye tanker. Det kan derfor veere en god inve-
stering for alle parter at gennemfgre denne dialog-
proces i marken. Det er imidlertid vigtigt at under-
strege overfor brugerne, at radgiverne er i praktik
og ikke til stede for at modtage @gnskelister eller en
kravspecifikation.



BRUGERPROCESSEN

Standardrum/koncepter

PROJEKTET N N N N N
For-programmering Programmering Forslagsfasen Projektering Udferelse Drift
| | |
Brugerinput: Brugerinput: Brugerinput:
* Placering/lokalisering ° Arkitektur ° Mgbler
* Tilgeengelighed * Placering af vaegge * Farver
¢ Funktionsplanleegning o
* Arealbehov .
L] L[]
L]

10

Placering af installationer ¢ Standardkomponenter
Indretning

Materialevalg

Kunst




Nar der diskuteres behov og Igsninger, skal man have
fokus pa, om brugerrepraesentanten taler ud fra person-
lige behov eller behov, der er bred enighed om blandt
brugerne. Der kan veere skiftende brugerrepraesentan-
ter med modstridende behov, og behov kan aendre sig
undervejs i processen. Det er derfor ogsa afggrende
indledningsvist at planlaeegge, hvornar beslutninger se-
nest skal traeffes.

Da det sjeeldent er muligt at opfylde alle gnsker, skal
behov prioriteres. Brugerne skal tage stilling til, hvilke
behov er ngdvendige at fa opfyldt, og hvilke der bare
er rare at fa opfyldt — dvs. hvilke behov er need-to-have,
og hvilke er nice-to-have?

Nar det kommer til behovsafklaring, er det en vaesent-
lig udfordring at sikre, at brugerne rent faktisk kender
til og forstar deres egne behov. Brugernes behov vil
a&ndre sig i takt med udviklingen indenfor arbejdsme-
toder, teknologi, samfund mv. Det kan saledes veere
sveert — men ngdvendigt — for brugerne at forestille sig,
hvad de har brug for om 5 ar.

Man skal derfor kunne adskille, om der diskuteres be-
hov eller Igsninger. Nar en bruger bliver spurgt om,
hvad han kunne teenke sig i det nye byggeri, vil han
ofte ubevidst beskrive en Igsning, der ligner det, han
har — bare lidt bedre.

For at abne op for alternative lgsninger er det vigtigt at
fa spurgt ind til behovet: »Hvad er det, du ggr, som vi
skal finde en Igsning til?«.

Det kan ogsa veere en mulighed at observere brugere,
nar de f.eks. udfgrer deres arbejde, eller at radgiverne
praesenterer forskellige scenarier og alternativer?. Stu-

dieture kan ogsa veere inspirerende for bade brugere
og radgivere, dbne op for nye idéer og give et feelles
udgangspunkt for den kommende dialog.

SIMULERING SOM DESIGNVARKTAJ
| BRUGERDREVNE PROCESSER

Det kan veere sveert for brugerne at forsta, hvor-
dan et nyt byggeri vil komme til at pavirke deres
arbejdsprocedurer eller daglige rutiner. En simule-
ring kan veere med til at give brugerne et overblik
over, hvilke konsekvenser forskellige Igsninger i
byggeriet vil have for dem.

Eksempelvis kan medarbejdere samles om et
»spil«, hvor fremtidige arbejdsgange gennemspil-
les og diskuteres. Et simuleringsspil kan give en
bedre indsigt i gevinster og udfordringer ved det
afprgvede rumlige design end ved f.eks. at lade
brugerne kommentere pa tekstmateriale eller teg-
ninger.

Mere information og erfaringer med brugen af si-
muleringsspil kan findes pa www.regionh.dk.

Det anbefales, at der Igbende - f.eks. kvartalsvist eller
halvarligt — afszettes tid til evaluering af brugerproces-
sen. Brugerne skal have mulighed for at kommentere
pa processen, ligesom radgivere og entreprengrer kan
have behov for at forklare, hvorfor processen er tilrette-
lagt, som den er. For at begraense meengden af mgder,
anbefales det at indlaegge evalueringsmgderne som en
del af allerede planlagte brugermgder. Hvis processen
er meget konfliktfyldt, kan der dog veere behov for selv-
steendige evalueringsmgder.


www.i2p.dk/vaerktojer
http://www.regionh.dk/CenterforSundhedsinnovation/Menu/Projekter/Healthcare+Innovation+Lab/Fremtidens+Ambulatorium/Fremtidens+Ambulatorium.htm

FORSLAGSFASEN

| forslagsfasen flyttes fokus fra behov til Igsninger, hvil-
ket stiller seerlige krav til brugerprocessen.

Radgivere og entreprengrers erfaring og viden kan
veere med til at Igfte brugernes bevidsthed, sa de plud-
seligt kan se nye Igsninger til behov, de ikke vidste, de
havde. Pa den anden side kan radgiveres og entrepre-
ngrers faglighed og egne interesser ogsa veere haem-
mende for den innovative brugerproces.

For at undga ensidighed, skal radgivere og entrepre-
ngrer fremleegge flere af de alternativer, de Igbende
udarbejder i forbindelse med projekteringen — og ikke
kun den Igsning, de selv synes er bedst. Det er desuden
veerd at overveje, hvem der styrer processen. En eks-
tern facilitator eller procesleder kan agere uvildigt og
oversaette i forbindelse med diskussion af alternativer
og sikre, at hverken brugere eller byggeriets parter la-
der sig styre af vanetankning eller seerinteresser.

OM AT TALE FORBI HINANDEN

Arkitekt: »Brugerrepraesentanterne blev deprime-
rede. Jeg ville bare vise dem den flotteste bygning
i byen. Men nej, det syntes de ikke. De kunne hver-
ken lide lyset eller de ra betonflader«.

Udfordringen ved behovsafklaring er kommunikati-
on. Lige s& vel som det kan veere sveert for brugerne
at kommunikere deres behov, kan det veere sveert for
radgivere og entreprengrer at formidle byggetekniske
informationer i et sprog og format, som brugerne kan
forsta.

Kommunikation handler ikke alene om at overbringe
information. | de fleste tilfeelde er formalet at skabe
feelles forstaelse og na til enighed om eksempelvis en
beslutning.

God kommunikation kreever et feelles sprog og skal til-
passes den enkelte situation. Nar radgivere og entre-
prengrer fremlaegger Igsninger, kan de supplere med
forskellige veerktgjer til at formidle indholdet af almin-
delige plantegninger, beskrivelser og beregninger.

| takt med at 3D-modeller bliver en naturlig arbejds-
form for radgiverne, er det oplagt at benytte disse til
formidling og visualisering af projektet til brugerne.
Der kan ogséa benyttes fysiske modeller eller mockups
for at give en oplevelse af materialerne og rumindret-
ningen.

Form og indhold af drifts- og vedligeholdelsesdata skal
ogsa afklares i de indledende faser, sa projektmateria-
let er kompatibelt med driftsorganisationens systemer.






PROJEKTERINGSFASEN

| projekteringsfasen vil brugerinvolveringen typisk
veere aftagende, fordi fokus aendres fra behovsafkla-
ring og valg af Igsninger til udarbejdelse af beskrivelser
og tegninger.

Nar der arbejdes detaljeret, kan det vaere en udfordring
at fastholde de oprindelige intentioner, som blev for-
muleret i programfasen. lkke desto mindre kan de op-
rindelige visioner have stor betydning for det endelige
projekt, ligesom detaljen kan veaere afggrende for den
enkelte bruger.

| denne fase er det en udfordring at opretholde bruger-
nes engagement og ejerskabsfglelse ift. bade proces
og Igsninger i en lang procesperiode, hvor der ogsa
ofte vil ske en udskiftning af brugerrepreaesentanter.

For at opretholde det gode engagement og viljen til at
bidrage er det vigtigt at synligggre effekten af bruger-
processen ved at formidle, at brugerens input rent fak-
tisk omseettes til Igsninger.

Det er en fordel at kunne dokumentere, hvorfor en be-
slutning er taget, hvis nye parter (f.eks. nye brugerre-
preesentanter, driftspersonale mv.) udfordrer tidligere
fastlagte Igsninger. En struktureret dokumentation af
de endelige valg af Igsninger sammenholdt med al-
ternativernes fordele, ulemper og gkonomiske konse-
kvenser mv. kan ses i skemaet i bilag 5.

Hvad angar fastholdelse af brugernes ejerskab til pro-
cessen, er det som naevnt vigtigt at afholde tilbageven-
dende evalueringsmgder. Her far brugere og radgivere
mulighed for at drgfte, hvorfor processen er tilrettelagt,
som den er — og hvordan den eventuelt skal justeres.

| takt med en gget detaljering af projektet mindskes
frihedsgraderne. Et hovedprojekt bestar af et utal af
Igsninger og beslutninger, der alle er indbyrdes for-
bundne. Pa grund af de mange bindinger kan det vaere
kompliceret at gennemfgre eendringer, selvom de
umiddelbart virker simple.

Enhver aendring skal belyses i forhold til konsekvenser
pa tveers af fag. Det kan veere sveert for den enkelte
radgiver at overskue alle konsekvenser, sa tvaerfaglig
kommunikation er ngdvendigt for at kunne tage kvalifi-
cerede beslutninger om, hvilke aendringer der skal gen-
nemfgres. Hvis en s&endring bliver afvist, er det vigtigt,
at arsagen hertil anskueligggres overfor brugerne.

Hvis der er mange endrings- eller tilleegsgnsker, skal
de prioriteres, og som projektet skrider frem, skal det
vurderes, hvilke gnsker der er tid og penge til at indar-
bejde. Dette kan kombineres med en liste over mulige
fravalg, som kan give de besparelser, der skal til for at
indarbejde de nye gnsker.

| nogle projekter tillader kontrakten, tidsrammen, gko-
nomien e.l. ikke nye brugergnsker i projekteringsfasen
— ogsa selvom gnskerne kan have stor veerdi for bru-
gerne. Det skal kommunikeres til brugerne bl.a. gen-
nem kommissoriet, hvornar der er sidste frist for aen-
drings@nsker.
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UDFORELSESFASEN

| udfgrelsesfasen udmgnter de mange forberedelser
sig i et egentligt produkt, og brugerne kan nemt fgle
sig afkoblet byggeprojektets udvikling.

ORIENTER OM
BYGGERIETS FREMDRIFT

Under udfgrelsen er det vigtigt at orientere brugerne
om byggeriets fremdrift. Hvis byggeriet sker i tilknyt-
ning til en eksisterende facilitet, vil der veere behov for
at orientere Ilgbende om forstyrrende eller larmende
arbejder, &ndrede adgangsveje, sikkerhed mv.

Brugerne skal informeres om arsagerne, hvis der sker
afvigelser i udfgrelsesfasen, der har meerkbar betyd-
ning for brugerne - f.eks. pa grund af uforudsete gko-
nomiske eller byggetekniske hensyn.

| udfgrelsesfasen er der stadig et behov for kommuni-
kation med brugerne, og der bgr udpeges en kontakt-

person pa byggepladsen, som koordinerer kontakten til
brugerne. Dette vil iseer veere nyttigt i forbindelse med
beboerhandtering i boligrenoveringssager, hvor der
sker en Igbende ind- og udflytning.

HANDTERING AF @NSKER OM
ANDRINGER | UDFORELSESFASEN

| udfgrelsesfasen er det en udfordring, hvis brugerne
ikke har forstaet det reelle indhold af tegningerne og
beskrivelserne i projekteringsfasen, og derfor bliver
overraskede over projektets endelige udformning.
Dette kan give anledning til gnsker om aendringer, som
kan veere sveere at gennemfgre uden stgrre gkonomi-
ske og tidsmeessige konsekvenser.

Nogle e&endringer kan veere af sa stor betydning for bru-
gerne, at bygherren ogsa gnsker, at de skal gennemfg-
res, selvom det betyder forsinkelser og fordyrelser. Det
er dog vigtigt at fa synliggjort konsekvenserne af en gi-




ven andring, sa brugere og bygherre har et kvalificeret
beslutningsgrundlag. Samtidigt skal de handvaerkere,
der skal lave deres arbejde om, informeres om, hvorfor
a&ndringen har veerdi for brugerne.

Sene andringer kan veere meget frustrerende og kost-
bare, men det er naturligt, at brugerne bliver klogere
pa deres egne behov og gnsker undervejs i processen,
iseer nar de konfronteres med de faktiske Igsninger. En
grundig behovsafklaring, planleegning af emner for
brugenes stillingtagen og Igbende vurdering af lgs-
ningernes robusthed og fleksibilitet forud for udfgrel-
sesfasen kan minimere behovet for sene sendringer og
konsekvensen af dem.

FORBEREDELSE AF IBRUGTAGNING

Anvendelse af nye faciliteter, f.eks. pa en fabrikvirk-
somhed eller et sygehus, er ogsa et emne for brugerin-
volvering i udfgrelsesfasen. | nogle tilfeelde vil der veere
behov for, at brugerne skal uddannes i nye procedurer

og arbejdsgange, som det nye byggeri giver mulighed
for. Denne forandringsproces er vigtig at igangseette
og handtere tidligt, da manglende forstaelse for nye ar-
bejdsprocesser og udstyr let omsaettes til utilfredshed
med de nye faciliteter hos brugerne.

En del af denne »omskoling« vil naturligvis forega
internt i brugerorganisationen, men leverandgrer af
produktionsmaskiner mv. kan ogsa inddrages i bruger-
kurser, og de nye faciliteter kan vises frem undervejs
i byggeprocessen, sa brugerne kan indstille sig pa de
nye vilkar i god tid.
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DRIFTSFASEN

Ved overdragelsen af et nyt byggeri kommer brugerne
for alvor i centrum. Brugerne overtager bygningen og
er ofte fulde af forventninger. Ofte er det dog ngdven-
digt, at handveerkere fortsat afslutter opgaver, der fgrst
er blevet tilgaengelige eller synlige efter ibrugtagning.
Det er her vigtigt, at handveerkere og tilsyn er opmaerk-
somme pa, at de ikke leengere arbejder pa en bygge-
plads, men i nogens hjem, skole eller arbejdsplads.
Deres tilstedevaerelse kan opfattes som meget forstyr-
rende hos brugerne, ogsa selvom de blot udfgrer deres
arbejde.

Handveerkerne skal vaere indstillet pa, at de helt naere
problemer, der i det store perspektiv kan synes sma,
fylder meget i brugernes bevidsthed. En positiv og
imgdekommende attitude er i den forbindelse af af-
ggrende betydning, ligesom simple virkemidler som
blomster, kaffe og kage heller ikke skal undervurderes.

Der kan ogsa veare en reekke forhold, hvor brugerne
ikke er i stand til at skelne imellem byggeprojektets an-
svarsomrader og driftens ansvarsomrader. Eksempel-
vis kan indeklima ofte give anledning til diskussion. Ved
projekteringen af indeklimaanleeg vil man typisk tage
udgangspunkt i generelle designparametre for forskel-
lige rumkategorier. Efterfglgende er der behov for en
brugertilpasset indregulering, der foretages af driften.
Den brugertilpassede indregulering tager hensyn til
enkeltpersoners opfattelser af et godt indeklima og vil
skulle forega henover de fire arstider. Denne proces kan
skitseres for brugerne, sa de ved, at den brugertilpassede
indregulering ikke er pa plads fra starten, og derfor ikke
retter deres frustration imod byggeprojektets folk.

Der er ved overdragelsen behov for orientering og ko-
ordinering, sa brugerne forstyrres mindst muligt og
er informeret om, hvis forstyrrende arbejder alligevel
skal udfgres. Der skal desuden vaere et beredskab til
handtering af opstaede problemer, f.eks. nar de tekni-
ske anleeg tages i brug. Her er der brug for en entydig

kommunikationsvej, hvilket ofte er en udfordring i den
fgrste tid efter overleveringen.

Til handtering af indsatsen skal der udpeges én kon-
taktperson, der altid kan kontaktes angaende proble-
mer. Denne person kan i samarbejde med brugerne
og driftspersonalet koordinere og prioritere mangelud-
bedringer, indtil driften er i stand til at tage endeligt
over.

Hvis det ikke er sket i den forudgaende fase, er det nu,
at driftspersonale skal uddannes i driften af de nye faci-
liteter, og at overdragelse af drift- og vedligeholdsma-
teriale suppleres med en tilstraekkelig grad af mundtlig
og praktisk instruktion?®.

Sidst men ikke mindst er det i indkgringsfasen, at en
masse gode erfaringer hgstes, som kan veere vaerdi-
fulde i forhold til det neeste projekt og kommende bru-
gerprocesser. Der er flere mader at indsamle erfarin-
ger, f.eks. via spgrgeskemaer, mgder eller workshops. |
kontor-, industri- og institutionsbyggeri skal der senest
6 maneder efter indflytning udarbejdes en arbejds-
pladsvurdering (APV). Heri kan brugernes kommenta-
rer til arbejdsmiljget og eventuelle mangler samles op
og tages med ved 1-ars gennemgangen. Et eksempel
er vist i bilag 6.






TJEKLISTE

\ndledende overvejelser o Hvorfor skal der veere brugerin\/o\ver'\ng?

e Hvem er brugerne?

o Hvad Vil du opna med at '\nvo\vere?
o Hvad far de 'mvo\verede ud af det?
o Hvader komm'\ssor'\et for processen og for brugerne’?
¢ Hvem skal facilitere brugerprocessen?
e Hvordan forventes brugerprocessen gennemfgsrt?
e Hvornar o9 i hvilken grad skal brugerne 'mvo\veres?

o Hvordan kommumkeres til- 09 fravalg?

Programmering e Hvordan afstemmes forventn'mger og komm'\ssor'\um?
o Hvader reekkefglgen af emner til brugernes st'\\\'mgtagen?

e Hvordan skelnes mellem nice-to-have og need-to—have?

Forslagsfasen e Hvordan forhindres vanetaenkning?

« Hvordan kommun'\keres \¢sningsmu\igheder?

Proiektering o Hvordan nhandteres gndringer i pro]ekter'\ngsfasen?
o Hvordan fastholdes de oprinde\'\ge veerdier?

Udforelse o Hvordan nandteres sndringer i udf¢re\sesfasen?
o Hvorledes Klarggres prugerne til '\brugtagn'mg?

Drift e Hvordan sikres en god overdrage\se til prugerne?
o Hvilket beredskab skal der veere ift. mange\udbedr'\ng?
e Hvordan overdrages bygger'\et til dr'\ﬁspersona\et?
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INTERESSENTANALYSE

KOMMISSORIUM FOR BRUGERINVOLVERING
DAGSORDEN TIL BRUGERM@DE
BESLUTNINGSPLAN

SKEMA TIL ZNDRINGSHANDTERING
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