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Utlatande Rotel Il (Dnr KS 2024/1102)

Motion om en forbattrad service fran
stadsbyggnadsnamnden till vara medborgare

Motion av Annika Elmlund och Johan Nilsson (bada M)

Forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar féljande.
Motionen besvaras med hanvisning till vad som sdgs i utlatandet.

Foredragande borgarradet Jan Valeskog

Sammanfattning av arendet

Annika Elmlund och Johan Nilsson (bada M) har véackt en motion i
kommunfullméktige. | motionen beskrivs att stadsbyggnadsnamndens resultat i nojd-
kund-index (NKI) skjunkit. Motion&rerna anser att det viktigt att
stadsbyggnadskontoret ar proaktivt, smidigt, serviceinriktat och lattillgangligt.

| syfte att skapa en mer modern och proaktiv serviceorganisation foreslas i motionen
att stadsbyggnadsnamnden ges i uppdrag att ta fram handlingsplaner i syfte att 6ka
NKI och sin tillganglighet gentemot medborgare och fastighetsdgare samt tydliga
servicemal med syftet att utveckla stadsbyggnadskontoret till en modern och
lattillganglig forvaltning med hog serviceniva.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, stadsbyggnadsnamnden,
Byggforetagen, Fastighetsagarna i Stockholm, Foretagarna, Naringslivets
Regelndamnd, Smaforetagarnas riksforbund, Svenskt Naringsliv, Sveriges
Allmannytta, Villadgarna och Visita Stockholm.

Villadgarna avstar fran att svara. Byggforetagen, Fastighetsagarna i Stockholm,
Foretagarna, Naringslivets Regelndamnd, Smaforetagarnas riksforbund, Svenskt
Naringsliv, Sveriges Allmannytta och Visita Stockholm har inte inkommit med svar.

Stadsledningskontoret konstaterar att ndmndens NKI-resultat har varierat 6ver tid,
men har generellt legat I4gre &n for andra verksamheter. Arbete for att forbattra
kundnojdheten har varit prioriterat under ett antal ar, och sker systematiskt enligt
framtagna planer.
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Stadsbyggnadsnamnden delar uppfattningen att det ar 6nskvart att 6ka NKI inom
bygglovsverksamheten och namnden har fatt ett sadant uppdrag i 2025 ars budget,
vilket stadsbyggnadskontoret arbetar for att astadkomma.

Foredragande borgarradets synpunkter

En god kommunal service &r viktigfor att samhéllet ska fungera i stort och inte minst
viktigfor fragor kopplade till detaljplaner och bygglov. Dar har kommunen ett extra
stort ansvar i sin myndighetsutévning.

Nojd-kund-index (NKI) ar ett viktigt matt for att folja den generella trenden for hur
de som brukar en tjanst upplever service och tjanster. For att astadkomma en bra
tjanst behover stadens dialog och kommunikation vara effektiv, begriplig och
tillganglig. Flera insatser har genomférts for att astadkomma detta.

Under den utmanande konjunkturen som varit har stadsbyggnadskontoret haft flera
dialogtraffar med verksamma foretag inom staden. Bygglovsverksamheten har
utformat och genomfort enkétverktyg och dialogmdten med olika branschgrupper.

Stadsbyggnadskontorets arbete med bygglov har grundligt omstrukturerats under
varen 2025 for att skapa en battre effektivitet och pa sikt dven okat NKI.

| stadens budget finns mal och uppdrag som syftar till att se 6ver hur digitalisering
och automatisering kan skapa béttre forutsattningar for bygglovshanteringen inom
stadsbyggnadskontoret.

Utover att tillskapa mer effektiva strukturer och battre arbetssatt ar resursfragan av
stor betydelse. Har maste jag tyvarr konstatera att aven om Moderaterna i ord har
hoga ambitioner sa reflekteras detta inte i medelstilldelningen. Enligt det
budgetforslag som Moderaterna lade fram for ar 2025 i kommunfullmaktige skulle
stadsbyggnadsndamnden ha nédstan 20 mnkr mindre i anslag, vilket sjalvklart mycket
negativt skulle paverka organisationens bemanning och mojlighet att investera i
digitalisering och nya systemldsningar. Har hoppas vi att Moderaterna i kommande
budgetar ar beredda att ha lika hdga ambitioner som nuvarande politiska majoritet
géllande resurser till bland annat stadsbyggnadskontorets plan- och
bygglovshantering.

Bilaga
Motion om en forbéattrad service fran Stadsbyggnadsnamnden till vara medborgare,

dnr KS 2024/1102-1

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.
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Reservation av borgarraden Christofer Fjellner och Dennis Wedin (bada M) enligt
foljande.

Vi foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar foljande.
1. Att bifalla motionen.
2. Att darutover anfora

Vi tackar stadsledningskontoret och stadsbyggnadskontoret for svaret pa var motion
och ser positivt pa att det senare delar uppfattningen att det &r énskvart att 6ka NKI
inom bygglovsverksamheten samt att kontoret ocksa arbetar for att astadkomma det.

Stadsbyggnadsnamnden &r den myndighet som har ansvaret for planeringen i var
stad. Forutom Overgripande planering for bostéader, arbetsplatser, miljé och
infrastruktur har namnden monopol pa arbetet med att ta fram plan- och
omradesprogram, detaljplaner och bygglov. Krangliga regelverk ska inte sta i vagen
for det. Vi vill ha farre regler och en forenklad tillstdndsprocess som ar latt att forsta
och ta till sig &ven for en lekman.

Under den férra mandatperioden drev den grénbla majoriteten ett malmedvetet arbete
kring att 6ka nojd-kund-index (NKI). Resultatet av ett arbete med att utveckla
kundfokus blev att namnden mellan 2018-2022 6kade sitt NKI fran 47 till 58. Vi kan
nu konstatera att utfallet avseende 2023 innebdr ett tapp om sju indexpunkter fran 58
till 51.

Precis som alla vara myndigheter och bolag finansieras stadsbyggnadskontoret av
vara skattepengar och ska tjana kommuninvanarna. Det betyder exempelvis att
kontoret behover vara lattillganglig, genom att vara nabar pa telefon eller for besok pa
plats for att svara och forklara nar vara medborgare har fragor. | synnerhet forslag till
avslag pa ansokningar behover pa ett tydligt satt forklaras och motiveras, och garna
ge forslag pa andringar for att i stallet kunna fa ett bifall.

Oavsett arende ska kontoret vara tillmotesgaende gentemot alla sokande och
efterstrava att i god dialog hitta justeringar och vara moéjliggorare, vilket ar
bakgrunden till de forslag som vi lagger fram i den aktuella motionen.

Kommunstyrelsen delar borgarradsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullmaktige beslutar enligt féredragande borgarrads forslag.
Stockholm den 17 september 2025

Karin Wanngard
Kommunstyrelsens ordférande

Reservation av Christofer Fjellner, Jonas Nilsson och Johan Paccamonti (alla M)
som ar likalydande med Moderaternas reservation i borgarradsberedningen.
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Arendet

Annika Elmlund och Johan Nilsson (bada M) har vackt en motion i
kommunfullmé&ktige. | motionen beskrivs att stadsbyggnadsndmndens resultat i n6jd-
kund-index (NKI) skjunkit. Motionérerna anser att det viktigt att kontoret &r
proaktivt, smidigt, serviceinriktat och l&ttillgangligt.

| syfte att skapa en mer modern och proaktiv serviceorganisation foreslas i motionen
att stadsbyggnadsnamnden ges i uppdrag att ta fram handlingsplaner i syfte att tka
NKI och sin tillganglighet gentemot medborgare och fastighetsdgare samt tydliga
servicemal med syftet att utveckla stadsbyggnadskontoret till en modern och
lattillganglig forvaltning med hog serviceniva.

Remissammanstallning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, stadsbyggnadsnamnden,
Byggforetagen, Fastighetsagarna i Stockholm, Foretagarna, Naringslivets
Regelndamnd, Smaféretagarnas riksférbund, Svenskt Naringsliv, Sveriges
Allmannytta, Villadgarna och Visita Stockholm.

Villadgarna avstar fran att svara. Byggforetagen, Fastighetsagarna i Stockholm,
Foretagarna, Naringslivets Regelndamnd, Smaforetagarnas riksforbund, Svenskt
Naringsliv, Sveriges Allméannytta och Visita Stockholm har inte inkommit med svar.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutlatande daterat den 14 maj 2025 har i huvudsak
foljande lydelse.

Ett av fyra fokusomraden i stadens naringslivspolicy ar Forbéattrad service,
tillganglighet och myndighetsutdvning. Policyn anger att myndighetsutévning,
bematande, tillhandahallande av service, digital infrastruktur och tjanster ska
kannetecknas av hog kvalitet och effektivitet. Kommunikationen med staden ska vara
effektiv, begriplig och tillganglig.

Stadsledningskontoret konstaterar att enligt kommunfullméktiges budget ska
stadsbyggnadsnamnden bidra till att stadens NKI ligger pa en hog niva genom att
fortsatta utveckla service och samverkan med andra tillstandsgivande namnder samt
anvanda sitt NKI-resultat som underlag for verksamhetsutveckling. Budgeten anger
ocksa att namnden ska 6ka serviceniva och effektivitet gallande bygglovshanteringen
och bostadsanpassning, bland annat genom 6kad automatisering.

Stadsledningskontoret konstaterar att namndens NKI-resultat har varierat dver tid,
men har generellt legat I4gre &n for andra verksamheter. Arbete for att forbattra
kundnojdheten har varit prioriterat under ett antal ar, och sker systematiskt enligt
framtagna planer. Bland annat har fokus lagts pa att forbattra effektiviteten, utveckla
bemotandet och forbattra tillgangligheten. Pa bygglovsavdelningen pagar for
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narvarande ett omfattande utvecklingsarbete for en mer kundcentrerad organisation,
bland annat genom férandrad organisation och utvecklade handlaggarstod.

| arets undersokning har bygglov okat sitt NKI-resultat fran 51 till 53. Forbattringar
konstateras bland annat inom serviceomradena information, rattssakerhet och
effektivitet.

Sammantaget ser stadsledningskontoret att stadsbyggnadsnamnden vidtar atgarder for
att forbattra servicen till invanarna och att det saknas skl for att ge namnden
ytterligare uppdrag.

Stadsledningskontoret foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméaktige
beslutar att motion om en forbattrad service fran stadsbyggnadsnamnden till vara
medborgare av Annika ElImlund m.fl. (M) besvaras med hanvisning till vad som ségs
i stadsledningskontorets tjansteutlatande.

Stadsbyggnadsnamnden

Stadsbyggnadsnamnden beslutade vid sitt sammantrade den 24 april 2025 foljande.
1. Stadsbyggnadsnamnden beslutar att 6verlamna kontorets tjansteutlatande som
svar pa remissen fran kommunstyrelsen.
2. Stadsbyggnadsndmnden beslutar att omedelbart justera paragrafen.

Reservation av Johan Nilsson m.fl. (M), se Reservationer m.m.

Stadsbyggnadskontorets tjansteutlatande daterat den 1 april 2025 har i huvudsak
foljande lydelse.

Stadsbyggnadskontoret delar uppfattningen att det ar 6nskvart att dka NKI inom
bygglovsverksamheten och kontoret arbetar for att astadkomma det. Namnden har
ocksa fatt ett sadant uppdrag av kommunfullmaktige i budget for 2025.

Precis som motionarerna framhaller sa har NKI fluktuerat och forandrats Gver aren.
Bland annat till foljd av systematiskt arbete utifran planer som syftat till att 6ka
effektiviteten i handlaggningen och utveckla bemdétande. | det arbetet har kontorets
bygglovsverksamhet bland annat arbetat med egna enkatverktyg, dialogméten med
olika branschgrupper och analyser av fritextsvar. Samtidigt har andra faktorer, sa som
bemanningsforandringar och organisatoriska hinder, verkat motverkande.

Bygglovsverksamheten arbetar med atgarder for att forbattra utfallet, utifran en plan
for att utveckla verksamheten och forbattra kundnéjdheten. Under bérjan av 2025 har
det genomforts en organisationsjustering, som bland annat har just syftet. Det pagar
ocksa ett arbete med att fornya handlaggarstodet, dar en forbattrad kundupplevelse &r
ett av de beslutade malen. En utvecklingsledarroll &r inrattad i kontoret, bland annat
for att kunna identifiera synergier och just utga fran ett kundperspektiv i det samlade
utvecklingsarbetet, bade avseende systemstdd och organisatoriska
utvecklingsinitiativ.
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Effektivitet i beslutsfattandet och tillganglighet &r tva av de centrala faktorerna for
kundupplevelsen inom bygglovsverksamheten. Kontorets mal &r att bade kunna
forbéattra drendebalansen och samtidigt vara en mer tillgédnglig organisation. Ett
exempel pa atgarder for att oka tillgangligheten &r att verksamheten de senaste aren
har utvecklat samverkan med Kontaktcenter, vilket bland annat innebar
kunskapshojningar for att fler fragor ska kunna I6sas redan i forsta kontakten.
Samtidigt ska samverkan leda till att resurser kan fokuseras till ett forbattringsarbete
for att kunna forbattra/effektivisera radgivningen i bygglovsérenden, dar det kravs
specifik kompetens.

Tyvarr kan effektivitet och tillganglighet ibland komma i konflikt med varandra i
praktiken, i en konkret situation, nar resurser maste prioriteras. Exempelvis kan
problemlésande radgivning eller platsbesok, sd som motionen beskriver det, ta
mycket tid i ansprak samtidigt som kontorets mellan 30 och 40 bygglovshandlaggares
tid ska allokeras pa ett satt som gor att verksamheten kan handlagga de mellan 4000
och 5000 bygglovsarenden som behandlas arligen. Lagstiftning och rattspraxis stodjer
tyvirr inte heller en “proaktiv, smidig och serviceinriktad” verksamhet, s som
motionen beskriver det, eftersom dagens rattspraxis egentligen innebdr att
stadsbyggnadsnamnden krasst sett borde avsla eller avvisa fler drenden &n idag.
Regelsystemet fokuserar pa effektivitet i beslutsfattandet, snarare an dialog och/eller
radgivning. Namnden har ca 700 avgiftsreduktioner arligen som bland annat beror pa
att kontoret agerat vagledande eller haft dialog i pagaende arenden. Det ar
forutsattning dar namnden hela tiden maste balansera eftersom
bygglovsverksamhetens bygglovshantering huvudsakligen &r avgiftsfinansierad och
inte skattefinansierad. Det innebdr inte alls att inte verksamhetens processer kan
effektiviseras och den upplevda servicegraden 6ka, vilket ocksa ar utgangspunkten
for det pagdende forbattringsarbetet.

Sammanfattningsvis delar kontoret motionarernas ambition att ndmndens NKI for
bygglovsverksamheten ska 6kas och kontoret arbetar mot det malet. Kontoret vill
ocksa se en tillganglig verksamhet som kan agera vagledande och radgivande, pa
kundens villkor, och det pagaende forbattringsarbetet syftar ocksa till att uppna béttre
forutsattningar for det. Kontoret bedoémer att det skulle kunna vara fruktbart att arbeta
med servicemal, men bedomer att det &r lampligare att géra nar den pagaende
organisationsutvecklingen implementerats, moderna verksamhetsanpassade
systemstod kommit pa plats och namnden har slutfort arbetet med att forbattra
arendebalansen.
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Reservationer m.m.
Stadsbyggnadsndmnden

Reservation av Johan Nilsson m.fl. (M)

Johan Nilsson m.fl. (M) foreslar att stadsbyggnadsnamnden beslutar att tillstyrka
motionen, samt att darutdver anfora féljande:

Vi tackar kontoret for svaret pa var motion och ser positivt pa att kontoret delar
uppfattningen att det ar dnskvart att dka NKI inom bygglovsverksamheten samt att
kontoret ocksa arbetar for att astadkomma det.

Stadsbyggnadsnamnden &r den myndighet som har ansvaret for planeringen i var
stad. Forutom Overgripande planering for bostéader, arbetsplatser, miljé och
infrastruktur har namnden monopol pa arbetet med att ta fram plan- och
omradesprogram, detaljplaner och bygglov. Krangliga regelverk ska inte sta i vagen
for det. Vi vill ha farre regler och en forenklad tillstdndsprocess som ar latt att forsta
och ta till sig &ven for en lekman.

Under den férra mandatperioden drev den grénbla majoriteten ett malmedvetet arbete
kring att 6ka ndjd-kund-index (NKI). Resultatet av ett arbete med att utveckla
kundfokus blev att namnden mellan 2018-2022 6kade sitt NKI fran 47 till 58. Vi kan
nu konstatera att utfallet avseende 2023 innebar ett tapp om sju indexpunkter fran 58
till 51.

Precis som alla vara myndigheter och bolag finansieras stadsbyggnadskontoret av
vara skattepengar och ska tjana kommuninvanarna. Det betyder exempelvis att
kontoret behover vara lattillganglig, genom att vara nabar pa telefon eller for besok pa
plats for att svara och forklara nar vara medborgare har fragor. | synnerhet forslag till
avslag pa ansokningar behover pa ett tydligt satt forklaras och motiveras, och garna
ge forslag pa andringar for att i stallet kunna fa ett bifall.

Oavsett arende ska kontoret vara tillmotesgaende gentemot alla sékande och
efterstrava att i god dialog hitta justeringar och vara moéjliggorare, vilket ar
bakgrunden till de forslag som vi lagger fram i den aktuella motionen.
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