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En forbattrad service fran
stadsbyggnadsnamnden till vara medborgare.
Motion av Annika EImlund och Johan Nilsson
och (bada M). Svar pa remiss fran
kommunstyrelsen

Forslag till beslut

1. Stadsbyggnadsnimnden godkidnner kontorets utlaitande som
svar pa remissen.

2. Stadsbyggnadsndmnden forklarar beslutet omedelbart
justerat.

Amanda Horwitz
Stadsbyggnadsdirektor

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har remitterat ”[m]otion om en forbéttrad service
frén stadsbyggnadsndmnden till vdra medborgare”, av Annika
Elmlund och Johan Nilsson (bdda M), till stadsbyggnadsndmnden
for yttrande. I motionen foreslas att stadsbyggnadsndmnden ges i
uppdrag att ta fram en handlingsplan i syfte att hoja NKI, ta fram en
handlingsplan for att 6ka sin tillgdnglighet gentemot medborgare
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och fastighetsdgare, samt ta fram tydliga servicemal med syftet att
utveckla stadsbyggnadskontoret till en modern och lattillganglig
forvaltning med hog serviceniva.

Stadsbyggnadskontoret konstaterar att kontoret delar motionérernas
ambition att nimndens NKI for bygglovsverksamheten ska dka
samt att kontoret arbetar mot det malet. Kontoret delar ocksa
ambitionen att verksamheten i mojligaste mén ska vara tillgdnglig
och agera vigledande och rddgivande, pa kundens villkor, vilket det
pagaende forbattringsarbetet ocksa syftar till. Till sist bedomer
kontoret att det skulle kunna vara fruktbart att arbeta med
servicemal, men anser samtidigt att det &r lampligare att géra nér
den pagaende organisationsutvecklingen implementerats, moderna
verksamhetsanpassade systemstod kommit pa plats och nimnden
har slutfort det pagaende arbetet med att forbdttra drendebalansen.

Utlatande

Arendet

Kommunstyrelsen har remitterat ”[m]otion om en forbéttrad service
frén stadsbyggnadsndmnden till vdra medborgare”, av Annika
Elmlund och Johan Nilsson (bada M), till stadsbyggnadsndmnden
for yttrande. Remissen ska besvaras senast 29 april. Ovriga
remissinstanser ér stadsledningskontoret, Byggforetagen,
Fastighetsdgarna 1 Stockholm, Foretagarna, Néringslivets
Regelndmnd, SABO, Smaforetagarnas riksforbund, Svenskt
Néringsliv, Villadgarna, Villadgarna Stockholm och Visita.

Sammanfattning av remissen
Motionen framhaller Stockholms skdnhet och den betydelse
exempelvis byggnadsordningar och liknande styrdokument har haft
genom aren. Samtidigt vill motiondrerna att staden ska vara
attraktiv och en stad som folk soker sig till. Krangliga regelverk ska
enligt motionérerna inte sta i vagen for det, varfor farre regler och
en forenklad tillstdndsprocess som dr létt att forstd efterfrigas.
Motionérerna framhaller att nimndens n6jd-kund-index (NKI)
okade fran 47 till 58 under foregdende mandatperiod, och nu har
sjunkit till 51. Eftersom ndmnden &r skattefinansierad ska den tjdna
kommuninvanarna och vara proaktiv, smidig och serviceinriktad.
Kontoret ska enligt motiondrerna vara lattillgdngligt, motivera och
forklara forslag till avslag, samt girna ge forslag pa dndringar som
kan innebéra bifall. Oavsett drende ska kontoret enligt motionédrerna
var tillmotesgaende, i dialog hitta justeringar och vara mojliggorare.
Mot denna bakgrund forslas i motionen att stadsbyggnadsnimnden
ges 1 uppdrag att:

1) ta fram en handlingsplan 1 syfte att hoja NKI

2) ta fram en handlingsplan for att 6ka sin tillginglighet

gentemot medborgare och fastighetsidgare



-, Stockholms stadsbyggnadskontor, , Dnr 2025-00745

Godkéant dokument -

1@: Stockholms Tjansteutlatande
!.P stad Dnr 2025-00745
Sida 3 (4)

3) ta fram tydliga servicemal med syftet att utveckla
stadsbyggnadskontoret till en modern och lattillgénglig
forvaltning med hog serviceniva

Kontorets synpunkter

Stadsbyggnadskontoret delar uppfattningen att det ar onskvart att
oka NKI inom bygglovsverksamheten och kontoret arbetar for att
astadkomma det. Namnden har ocksé fatt ett sidant uppdrag av
kommunfullmaiktige i budget for 2025.

Precis som motiondrerna framhaller sa har NKI fluktuerat och
fordandrats Gver aren. Bland annat till f6ljd av systematiskt arbete
utifrdn planer som syftat till att 6ka effektiviteten i handldggningen
och utveckla bemotande. I det arbetet har kontorets
bygglovsverksamhet bland annat arbetat med egna enkétverktyg,
dialogmoten med olika branschgrupper och analyser av fritextsvar.
Samtidigt har andra faktorer, sd som bemanningsférdndringar och
organisatoriska hinder, verkat motverkande.

Bygglovsverksamheten arbetar med atgirder for att forbattra
utfallet, utifrdn en plan for att utveckla verksamheten och forbittra
kundndjdheten. Under borjan av 2025 har det genomforts en
organisationsjustering, som bland annat har just syftet. Det pagar
ocksa ett arbete med att fornya handlaggarstddet, dér en forbéttrad
kundupplevelse ir ett av de beslutade malen. En
utvecklingsledarroll dr inrdttad 1 kontoret, bland annat for att kunna
identifiera synergier och just utgd frén ett kundperspektiv i det
samlade utvecklingsarbetet, bade avseende systemstdd och
organisatoriska utvecklingsinitiativ.

Effektivitet i beslutsfattandet och tillgidnglighet 4r tva av de centrala
faktorerna for kundupplevelsen inom bygglovsverksamheten.
Kontorets mal dr att bdde kunna forbéttra drendebalansen och
samtidigt vara en mer tillgénglig organisation. Ett exempel pa
atgdrder for att 0ka tillgéngligheten dr att verksamheten de senaste
aren har utvecklat samverkan med Kontaktcenter, vilket bland annat
innebar kunskapshdjningar for att fler frigor ska kunna lsas redan i
forsta kontakten. Samtidigt ska samverkan leda till att resurser kan
fokuseras till ett forbattringsarbete for att kunna
forbattra/effektivisera radgivningen 1 bygglovsarenden, dir det
kréavs specifik kompetens.

Tyvirr kan effektivitet och tillgédnglighet ibland komma i konflikt
med varandra i praktiken, i en konkret situation, nér resurser maste
prioriteras. Exempelvis kan problemldsande radgivning eller
platsbesok, s& som motionen beskriver det, ta mycket tid i ansprak
samtidigt som kontorets mellan 30 och 40 bygglovshandldggares tid
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ska allokeras pa ett sitt som gor att verksamheten kan handldgga de
mellan 4000 och 5000 bygglovsdrenden som behandlas arligen.
Lagstiftning och réttspraxis stodjer tyvarr inte heller en ”’proaktiv,
smidig och serviceinriktad” verksamhet, sa som motionen beskriver
det, eftersom dagens réttspraxis egentligen innebér att
stadsbyggnadsndmnden krasst sett borde avsla eller avvisa fler
drenden in idag. Regelsystemet fokuserar pa effektivitet i
beslutsfattandet, snarare dn dialog och/eller rddgivning. Ndmnden
har ca 700 avgiftsreduktioner arligen som bland annat beror pa att
kontoret agerat vigledande eller haft dialog i pagdende drenden. Det
ar forutsattning dir nimnden hela tiden méste balansera eftersom
bygglovsverksamhetens bygglovshantering huvudsakligen ar
avgiftsfinansierad och inte skattefinansierad. Det innebér inte alls
att inte verksamhetens processer kan effektiviseras och den
upplevda servicegraden oka, vilket ocksa dr utgangspunkten for det
pagaende forbattringsarbetet.

Sammanfattningsvis delar kontoret motiondrernas ambition att
ndmndens NKI for bygglovsverksamheten ska 6kas och kontoret
arbetar mot det malet. Kontoret vill ocksa se en tillgdnglig
verksamhet som kan agera vigledande och radgivande, pa kundens
villkor, och det pagéende forbéttringsarbetet syftar ocksa till att
uppna bittre forutsattningar for det. Kontoret bedomer att det skulle
kunna vara fruktbart att arbeta med servicemadl, men bedomer att det
ar lampligare att gora ndr den padgaende organisationsutvecklingen
implementerats, moderna verksamhetsanpassade systemstod
kommit pé plats och ndmnden har slutfort arbetet med att forbattra
drendebalansen.

Kontoret foreslar att stadsbyggnadsndmnden godkadnner kontorets

utlatande samt dverldmnar det till kommunstyrelsen som svar pé
remissen.

SLUT



