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Bygglovshantering

Sammanfattning

P& uppdrag av kommunens fortroendevalda revisorer har PwC genomfort en granskning
av bygglovshanteringen i Solna stad. Granskningens inriktning tar utgdngspunkt fran
kommunallagens revisionskapitel. Foljande omraden har granskats:

Organisation och bemanning i forhéllande till &rendenas volym och komplexitet
Rutiner som sédkerstiller en effektiv och rittssiker bygglovsprocess

Niamndens arbete for att 6ka nojdhet hos invanare, foregatare och intressenter
Uppfdljning av verksamhetens resultat i forhallande till faststéllda mél och
lagtadgade krav

Utifran genomford granskning gors en sammantagen revisionell bedomning att
Byggnadsnamnden sdkerstiller en effektiv och rdttssiker hantering av
bygglovsprocessen. Underlag for revisionell bedomning redovisas i féljande avsnitt.

Utifran det som framkommit i granskningen lamnar vi f6ljande rekommendationer till
Byggnadsnamnden:

Namnden ser 6ver sin delegationsordning och utvirdera huruvida delegationen
om tidsbegransade lov dr Andamalsenlig.

Namnden framgent utvirderar nojdheten hos privatpersoner samt néjdheten hos
kunder som kontaktar staden via kontaktcenter.

Namnden tar fram en tillsynsplan.

Ytterligare forbdattringsomrdaden vi noterar ar att:

Analysera hur rutiner och arbetssitt kan forandras i syfte att h6ja andelen drenden
som ar kompletta dd de inkommer.

Overviga att genomfora efterkontroller av efterlevnaden av 6verenskomna rutiner
och riktlinjer.
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Bygglovshantering

1. Inledning
1.1. Bakgrund

Kraven pa en snabb hantering av bygglov har 6kat under senare ar utifran féorandringar i
PBL. Arendevolymen kan variera liksom srendenas komplexitet. Under 2017 har
namnden genomfort samrad om detaljplaner som inrymmer 1 680 nya ldgenheter, samt
arbetsplatser, specialldgenheter, forskolor och idrottsanliggning. Under aret har
slutbesked getts for att mojliggora for inflyttning i 1 031 bostdder. Under perioden har fem
olika bygglov beviljats for totalt 708 nya bostdder. Namnden har gett forvaltningen
planuppdrag som mojliggor ca 950 nya bostéder.

Revisorerna har i olika ssmmanhang uppmarksammat indikationer pé att styrning och
uppfoljning av bygglovshanteringen inte i alla delar 4r &ndamalsenlig. Utifran ett
vasentlighets- och riskperspektiv har f6ljande fragor identifierats som angeldgna att
granska; Hur sker prioriteringar av drenden utifran likabehandlingsprincipen? Hur ser
kundnoéjdheten ut, 6ver tid och jamfért med andra? Finns en andamaélsenlig och effektiv
handlaggningsprocess?

1.2, Revisionsfraga och revisionskriterier
Granskningen syftar till att besvara foljande revisionsfraga:
e Sikerstiller Byggnadsnamndens en hantering av bygglovsprocessen som ar
effektiv och rattssiker?

Revisionskriterier dr de bedémningsgrunder som revisorerna utgar ifran vid analys och
bedomningar. Foljande revisionskriterier ligger till grund for granskningsinsatsen:

e Plan- och bygglagen (PBL, lag 2010:900)

e Kommunallagen (KL)

e Niamndens policy och mal inom omradet

e Forvaltningslagen

1.3. Kontrollmal
Granskningen har inriktats mot féljande kontrollmal:
e Forvaltningen har en tillfredsstidllande organisation och bemanning som svarar
upp mot drendenas volym och komplexitet.
e Rutiner finns for bygglovshanteringen som syftar till en effektiv och rattssiker
bygglovsprocess med tydliga kriterier for hur prioritering av drenden sker.
¢ Niamnden arbetar strukturerat for att 6ka ngjdheten hos invanare, foretagare och
intressenter avseende service och dialog. N6jdheten hos berorda kring servicen
och dialogen &r god
« Uppfoljning sker I6pande av att verksamheten lever upp till faststillda mél och
lagstiftningens krav.
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Bygglovshantering

1.4. Metod och avgransning

Genomgang av rutin/processbeskrivningar, drendestatistik, l6pande rapportering till
namnden, styrdokument, delegationsordning, resultat av kundenkéter etc.
Stickprovskontroll for négra olika drendetyper.

Intervjuer med forvaltningschef, bygglovschef samt ett urval av de tjanstepersoner som
arbetar med den praktiska handlaggningen.

Granskningen ar avgransad till att priméart behandla hur verksamheten bedrivits under ar
2018.

Bedomningsskala som anvands for revisionsfraga och kontrollmal:

Andamadlsenligt

Ej uppfyllt .

Delvis uppfyllt

Uppfyllt .
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Bygglovshantering

2.  Lov- och anmalningsprocessen

Nedan illustreras lov — och anmilanprocessen genom fem steg; ansékan kommer in,
ansOkan behandlas, beslut om lov, beslut om startbesked samt beslut om slutbesked.

Ansokan Beshut om Beslut om Beslut om

kommer in bvgelow startbesked slutbesked

En stor del av handldggningen av bygglov och forhandsbesked* ar att prova om atgarder
uppfyller de krav som finns i plan- och bygglagstiftningen. Dessa krav méste vara
uppfyllda for att ansokan om lov ska kunna beviljas och forhandsbesked ska kunna ges.
Det gors olika provningar beroende pa vilken dtgiarden ar och om den ska utforas inom
eller utanfor detaljplanelagt omrade.

Ansokan och anmiilan

Det ar hos byggnadsndmnden i kommunen som man ansoker om bygglov, rivningslov,
marklov och forhandsbesked. Ansokan ska innehélla de uppgifter, ritningar och andra
handlingar som behévs for att ansékan ska kunna handliggas och beslut fattas. Aven om
en atgard inte kraver lov kan den kriva anmailan och da far atgirden inte paborjas forran
anmailan ar gjord och byggnadsndmnden har lamnat startbesked. Anmélan ska vara
skriftlig och innehélla vissa grundldaggande uppgifter.

Upplysnings- och underriittelseskyldighet

Vid handlaggningen av lov och féorhandsbesked ska byggnadsnamnden i vissa drenden
lamna upplysningar och underréattelser till skanden och fastighetsidgaren eller till
miljondmnden. I vissa fall ska byggnadsnamnden underritta kdnda sakigare och
organisationer som berors av ans6kan och ge dem tillfille att yttra sig.

Handlédggningstid

Arenden om lov, férhandsbesked och anmilan ska handliggas skyndsamt. I plan- och
bygglagen, PBL, finns bestimmelser om tidsfrist for handldggning av drenden om lov och
forhandsbesked. I plan- och byggforordningen, PBF, finns bestimmelser om tidsfrist for
handldggning av anmilningsirenden. Det finns en mojlighet for byggnadsndmnden att
under vissa forutsattningar besluta om anstand med att avgora drenden om lov eller

1 Forhandsbeskedet ar ett sétt for sokanden att tidigt fa reda pa om det s6kanden planerar att
bygga 6verhuvudtaget dr majligt att bygga pa just den plats som sGkanden ténkt sig. Detta ger
sokanden en indikation pa huruvida det ar lampligt att soka bygglov eller ej.
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forhandsbesked. Beslut i drenden om lov eller forhandsbesked ska tas inom tio veckor.
Tiden riknas fran den dag da en fullstindig ansokan kom in till byggnadsndmnden. Tiden
far forlangas en gang med hogst tio veckor. Om tiden forlangs ska ett beslut om forlangd
handldaggningstid tas.

I anmalningsidrenden ska beslut om startbesked tas inom fyra veckor. Tiden riaknas fran
den dag da samtliga behovliga uppgifter kom in till byggnadsndmnden. Om &rendet ar av
storre vikt eller av principiell betydelse ar tidsfristen istéllet atta veckor.

Vad som behovs for att en ansokan ska anses vara fullstindig beror pa vilken atgard som
ska utforas. For enklare drenden beh6vs normalt inte lika omfattande handlingar som for
mer komplicerade. Férutom de specifika kraven pa innehall som finns i plan- och
bygglagstiftningen ar det byggnadsndmnden som avgor vilka ritningar, beskrivningar och
ovriga uppgifter som behdvs for att kunna préva ansokan.

Beslutets innehall

I PBL finns bestimmelser om vad beslut om forhandsbesked, bygglov, marklov eller
rivningslov ska innehalla och vilken giltighetstid dessa beslut har. Forhandsbesked och
beslut om lov far ges med villkor. Villkoren maste dock ha stod i plan- och bygglagen eller
dess foreskrifter.

Expediering och kungorelse

Nir ett beslut om forhandsbesked eller lov har tagits ska det expedieras och vissa beslut
ska dven kungoras. Ett beslut om férhandsbesked och lov vinner laga kraft enbart om
byggnadsnamnden har gjort expediering och kungorelse pé ritt satt. Det finns tre olika
begrepp som byggnadsnimnden maste forhalla sig till vid expediering och kungorelse av
beslut om forhandsbesked och lov. Det ar delgivning, kungorelse och meddelande. Beslut
om lov och férhandsbesked ska delges vissa medan andra ska fa ett meddelande om att
beslut har tagits. Beslut om att ge lov och positivt forhandsbesked ska dessutom kungoras
i Post- och Inrikes Tidningar.2

Andring i PBL

Riksdagen har beslutat om en dndring i plan- och bygglagen. Genom dndringen infors en
ordning som innebar att bygglov, rivningslov och marklov far verkstillas fyra veckor efter
det att beslutet har kungjorts, &ven om det inte fatt laga kraft. Lagindringarna borjade
gélla den 1juli 2018.

1januari 2019 trader ytterligare en lagindring i kraft, vilket innebér att avgiften skall
reduceras for ansokningar dar handlaggningstiden 6verstiger 10 veckor.

2 PBL kunskapsbanken
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3. Iakttagelser och bedomningar

3.1. Organisation och bemanning

I nimndens reglemente har kommunfullmaktige beslutat att byggnadsndmnden fullgér
kommunens uppgifter inom plan- och byggnadsvisendet och har det ndrmaste inseendet
over byggnadsverksamheten enligt plan- och bygglagen. Namnden fullgér ocksé de
uppgifter som enligt annan forfattning skall fullgéras av den kommunala nimnden inom
plan- och byggnadsvisendet.

Kontrollmal: Forvaltningen har en tillfredsstillande organisation och bemanning
som svarar upp mot drendenas volym och komplexitet.

3.1.1. Iakttagelser
Bemanning och drendevolym
Pa bygglovsenheten i Solna stad arbetar (november 2018):
e Bygglovschef
e 3 arkitekter
e 3 byggnadsinspektorer
e 2 koordinatorer (skoter rattidsprovning samt administration kring drenden)
e Vid arbetstoppar tas konsulter in for handlaggning (ej for beslutsfattande)

Efter nyar kommer enheten att utékas med ytterligare en koordinator samt en registrator.

Enheten hanterar arligen ca 650 drenden (bygglov, anmalningsarenden, tillsyn,
strandskyddsdispens mm) vilka kan inneh4lla flera beslut i varje drende. Arligen fattas
cirka 780 beslut. Cirka 40-50 drenden bereds for beslut i byggnadsnamnden.

Beslutsbefogenheter

Tjanstemannens beslutsbefogenheter regleras priméart i nimndens delegationsordning.
Har delegeras huvuddelen av uppgifterna till férvaltningschef, vilken ges ratt att
vidaredelegera. Separat vidaredelegering fran forvaltningschef till anstillda inom
forvaltningen har upprittats. I delegationsordning och vidaredelegering noterar vi sarskilt
att delegationer delas ut for bifall av bygglov (upp till en viss area och tidsbegransning),
avslag enbart vid planstridighet, samt medgivande av mindre avvikelser (se tabell nedan).

De intervjuade tjansteminnen uppger att de 6verlag ar n6jda med delegationsordningen
da denna majliggor for dem att arbeta effektivt. Den brist som péatalas vid intervjuer ar att
handlaggarna inte har befogenhet att besluta om tidsbegrinsade lov som ar lingre &n 5 ar
utan dessa beslut skall tas av nimnden. Flera intervjuade upplever att detta utgor ett
hinder f6r en effektiv handlaggningsprocess.
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Arende Delegat Vidaredelegering

Bifall pa ansokan enligt PBL och PBF om Forvaltningschef | Bygglovsarkitekt
- bygglov inom omrade med detaljplan | med rétt att
for nybyggnad upp till en bruttoarea | Vidaredelegera
om 500 m?
- tidsbegrinsat bygglov pa upp till 5 ar

Avslag pa ansokan enligt plan- och bygglagen | Forvaltningschef | Bygglovsarkitekt
(PBL) eller plan-och byggforordningen som med ritt att
strider mot detaljplan eller dar vidaredelegera
genomforandetiden inte borjat 16pa inom
detaljplanelagt omrade

Medgivande av mindre avvikelse frdn Forvaltningschef | Bygglovsarkitekt

Boverkets byggregler med ratt att Byggnadsinspektor
vidaredelegera

Handliaggningstider

Underlag vi tagit del av visar att enheten &rligen handlagger 300-400 drenden
(byggirenden och bygganmailningar). Sedan 2016 har handlaggningstiderna for
byggirenden och bygganmalningar varit kort och minskande. Den genomsnittliga
handldggningstiden for byggiarende har under 2018 (januari-augusti) uppgétt till 8 dagar
och for bygganmalningar 4 dagar. Enligt muntliga uppgifter har samtliga drenden mellan
2016 och 2018 handlagts inom lagstadgade tidsfrister (10 veckor f6r byggirenden
respektive 4 veckor for bygganmalningar).

Byggirenden Inkomna Svarstid Antal drenden
genomsnitt fr >10 v
komplett

2016 350 10 dagar 0]

2017 321 9 dagar 0]

2018 jan-aug 220 8 dagar 0]

Bygganmiilan Inkomna Svarstid Antal drenden
genomsnitt fr >4V
komplett

2016 64 7 0

2017 49 9 o

2018 jan-aug 29 4 0]

Kompetens

Samtliga intervjuade uppger att kompetensen vid enheten ar god. Enheten har inga
juniora handlaggare utan samtliga méste kunna hantera bade enklare och mer
komplicerade drenden. Dock handldgger koordinatorerna de lite enklare drendena. En
intervjuad anviander uttrycket “kvalificerade generalister” for att beskriva kompetensen
hos anstéllda arkitekter och inspektorer.
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Da underlag skall 1amnas till domstol finns en kommunjurist till hjilp for att sdkerstdlla
att detta sker pa korrekt sitt.

Vid intervjuer uppges att en kompetenskartlaggning bland de anstillda inte gjorts. En
plan for fortbildningskurser har inte upprattats. Intervjuade upplever dock att det finns
tid och resurser for kurser eller studiebesok i utbildningssyfte i tillracklig grad. Stort
ansvar ligger pa individen for att genomfora detta.

3.1.2. Bedomning

Vi bedomer att kontrollmaélet uppfylls. Bedomningen baseras i huvudsak pa foljande
iakttagelser:

- Det finns faststillda styrdokument som beskriver ansvar och befogenheter for
politik och férvaltning. Organisationen uppfattas i mangt och mycket som
andamalsenlig i organisationen.

- Handlaggningstider moter lagstadgade krav.

- Kompetensen inom organisationen upplevs som god och tillracklig.

Utifran det som framkommit i granskningen rekommenderar vi nimnden att se 6ver sin
delegationsordning och utvardera huruvida delegationen om tidsbegrinsade lov ar
dndamalsenlig.

3.2.  Rutiner for effektivitet och rattssdakerhet

Kontrollmal: Rutiner finns for bygglovshanteringen som syftar till en effektiv och
rattssdaker bygglovsprocess med tydliga kriterier for hur prioritering av &renden sker.

3.2.1. Iakttagelser
Dokumenterade rutiner
Inom forvaltningen finns ett stort antal rutiner, riktlinjer och mallar uppréattade,
exempelvis:
¢ Rutin for arbete i drendehanteringssystemet Castor bestdende av en detaljerad
beskrivning av drendehanteringsprocessen (bl a nyregistrering av drenden,
handlaggning, expediering, anméalanprocessen, beslut fattade pa delegation och
andra nimndarenden och arkivering). Rutinen tydliggor vilken funktion som
ansvarar for vilket steg i processen.
e Rutin for delgivning respektive forenklad delgivning.
e Rutin for ordférandebeslut, kungorelse, sekretess och rattidsprévning.
e Riktlinjer for bedomning av olika typer av bygglov respektive bygglovsbefrielse.
e Mallar for rattidsprovning, ej betalda avgifter, atgiardsforeldggande.
e Checklistor for vilka handlingar en ans6kan ska innehalla.
e Forteckning 6ver de fall d& startbesked ges samtidigt som bygglov beviljas.

Flera intervjuade uppger att mallar och rutiner mm har forbattrats avsevirt senaste aren
och att detta underlittar det dagliga arbetet.
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Det praktiska tillvigagangssiittet

Vid intervjuer beskrivs hur inkomna bygglovsansokningar hanteras. Ans6kningar
registreras i drendesystemet Castor. Majoriteten av ansékningarna ar inte kompletta da de
inkommer forsta gangen. Bedomning gors av handlaggare och koordinator informerar
sokanden om vilka handlingar som beh6ver kompletteras. Sokande far normalt sett en
manad pa sig att inkomma med kompletterande handlingar. Om inget inkommer under
den tiden kontaktar koordinatorn s6kanden igen for att hora om intresse kvarstar.

Icke-kompletta drenden ligger 6ppna och oférdelade i Castor. Kompletta drenden fordelas
veckovis av bygglovschef till handldggare, utifrén att dessa ska ha en jamn
arbetsbelastning. Fordelning av drenden skickas ut pd mandagar och i de flesta fall
paborjas handlaggning under samma vecka. Vid intervjuer forklaras att enkla och
kompletta drenden delas ut och hanteras direkt nar de inkommer. Detta gor att dessa kan
handlidggas snabbt och mer tid kan ldggas pa mer komplexa drenden.

Av byggnadsnamndens verksamhetsplan 2018, samt vid intervjuer, framgar att arbete for
att 6ka andelen kompletta drenden ar prioriterat. Detta uppges samtidigt vara en stor ut-
maning dd manga ansokningar giller stora, komplexa byggnationer dar det ar fa sokanden
som har tillracklig kunskap for processen for att fa alla handlingar pa plats initialt.

I statistik vi fatt del av under granskningen anges totala antalet inkomna byggirenden och
bygganmaélningar per ar. Vidare anges hur manga som fatt beslut, samt hur ménga av de
som fatt beslut som var kompletta respektive ej kompletta da de inkom. Vid intervju har
forklarats att vissa inkomna drenden inte har fatt nagot beslut vilket kan bero pa att s6-
kanden inte kommit in med kompletterande handlingar eller har dragit tillbaka sin anso-
kan. Av statistiken vi delgetts framgar inte hur manga av de drenden som inte fatt beslut
som var kompletta respektive ej kompletta d& de inkom. Vi noterar att andelen byggéren-
den som fatt beslut (Varav beslutade/inkomna) visar en sjunkande trend Gver trearspe-
rioden.

Byggirenden Inkomna Varav Kompletta Ej kompletta
beslutade

2016 350 201 109 182

2017 321 223 91 132

2018 jan-aug 220 123 68 98

Bygganmailan Inkomna Varav Kompletta Ej kompletta
beslutade

2016 64 49 25 24

2017 49 39 14 25

2018 jan-aug 29 14 13 12
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Inom ramen for granskningen har vi tagit del av statistik 6ver antalet tillsynsirenden3
som handlaggs per ar. Av underlaget framgar antalet 18 drenden tillsynsarenden
registrerades under perioden 2016-2018 (5 st under jan-sep 2018). Under samma
tredrsperiod fattades 34 beslut. Av de drenden som fick beslut var ett frdn 2012 och
resterande fran 2014 eller senare. Enligt underlaget varierar handlaggningstiden for
tillsynsarenden (fran ett par veckor upp till 5 ar) men en klar majoritet av besluten fattas
inom 6-18 manader efter att drendet registrerades.

Vi noterar att en tillsynsplan ej upprittats. Intervjuade anser inte att ett behov av en
sadan plan foreligger da handlaggning av tillsynsarenden hinns med och fungerar val.

Likvirdiga bedomningar

Arkitekter respektive inspektorer traffas vid avstimningsmaten varje mote. Gemensamt
tittar man 6ver aktuella drenden, diskuterar bedomningar, gar igenom dndringar i
lagstiftningen etc. Moten hélls dven gemensamt mellan arkitekter och inspektorer, samt
dven tillsammans med koordinatorer.

Det gors dock inga efterkontroller/stickprover av handlagda drenden for att utvirdera
foljsamheten till interna 6verenskommelser/handlaggningsrutiner.

Utifran byggnadsnamndens mal om att 6ka kundnéjdheten vad géller nimndens service
och myndighetsutévning (se vidare under avsnitt 3.3.1) har bygglovsenheten brutit ner det
till att uppritta checklistor och mallar {6r olika arbetsmoment. Utéver 6kad kundngjdhet
syftar detta till att fi en mer effektiv och rattssiker handldggningsprocess.

Stadens byggnadsinspektorer ingér i ett natverk for inspektorer i Stockholm, och de
samarbetar dven med Sundbybergs inspektorer inom brandforsvar.

Lagindringar

Inspektor och arkitekt uppger i intervju att de haller sig uppdaterade om lagéndringar och
rattspraxis pa olika sitt. Handlaggarna far regelbundna mailutskick frén juridiska
tjinsteman vid kommunen som bevakar lagindringar, domar och regelférandringar. De
for aven dialog med, och erhaller information fran, Boverket.

Lagéandringar lyfts dven pa veckométena pa onsdagar for diskussion. Lagandringens
effekter for rutiner, arbetssitt och info pa hemsidan diskuteras och vid behov sa utser
bygglovschef en grupp som ansvarar for att uppdatera rutiner och hemsida.

Namnden informeras om lagdndringar (styrks i protokoll). Namndens internkontrollplan
2019 (BN 2018-10-24 § 132) omfattar kontroll av att handlaggningen sker i enlighet med

den nya lagstiftningen om avgiftsreducering. Internkontrollplanen for &r 2018 beror inte

specifikt bygglovsenheten.

Avslagsbeslut
Vi har tagit del av de avslag pa bygglovsansokningar som beslutats under dren 2017-2018.
Totalt fran dessa ar finns 12 st avslagsbeslut. Samtliga avslag vi granskat innehéller:

3 Byggnadsnamnden ska enligt plan- och bygglagstiftningen ingripa om det utférs lov- och anmél-
ningspliktiga &tgarder utan lov eller anmaélan eller i strid mot beslut.
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e Motivering till avslag och hanvisning till lagparagraf som beslutet lutar sig mot

e Avgift for avslaget enligt taxa (faktura skickas separat)

e Handlingar som ingar i beslutet samt 6vriga handlingar som ligger till grund for
beslutet

e Forutsittningar (hdnvisningar till gillande detalj- och 6versiktsplan)

e Information om hur beslutet 6verklagas

e Avsindare vid bygglovsenheten (namn, dock ej kontaktuppgifter)

I ytterligare tva fall har situationen varit sddan att nimnden beviljat bygglov &ven om
forvaltningen foreslagit att ansokan avslés. Dessa drenden har gillt solceller (1 drende)
respektive takterrasser (4 identiska drenden). Granskningen styrker att en 6vervigande
majoritet av 6verprévade drenden ges Solna stad ratt i hogre instanser. Skal for
upphéavande i de fall det sker kan enligt de intervjuade vara saker som formaliafel eller
avsaknad av grannhorande.

3.2.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmaélet uppfylls. Bedomningen baseras i huvudsak pa foljande
iakttagelser:

- Dokumenterade rutiner, riktlinjer och dylikt har upprattats vilket ger en struktur
for att arbeta for likvardiga beslut

- Fabeslut dndras av hogre instanser

- Avslagsbeslut innehaller erforderlig information

Forbattringsomraden kan vara att analysera hur rutiner och arbetssitt kan fordandras i
syfte att h6ja andelen drenden som ar kompletta d de inkommer, samt att 6verviga att
genomfora efterkontroller av efterlevnaden av 6verenskomna rutiner och riktlinjer.

Det finns inte ndgot krav pa att byggnadsnamnden ska ha en tillsynsplan men ett effektivt
tillsynsarbete forutsatter att det i sé stor utstrackning som mgjligt planeras och resurs-
satts i forvag, darfor rekommenderar vi nimnden att Gverviga att ta fram en tillsynsplan.

December 2018 12 av 17
Solna Stad
PwC



Bygglovshantering

3.3. Kundnojdhet

Kontrollmal: Niamnden arbetar strukturerat for att 6ka ndjdheten hos invanare,
foretag och intressenter avseende service och dialog. Nojdheten hos berorda kring
service och dialogen ar god.

3.3.1. Iakttagelser

Fullmaiktige beslutar drligen om maél for byggnadsndmnden, vilka nimnden bryter ner till
aktiviteter i sin verksamhetsplan. Kopplat till kundngjdhet noterar vi sarskilt ett mal som
funnits med under aren 2017 och 2018. M4l, tillhérande aktiviteter samt maluppfyllelse
sammanfattas i tabell nedan.

Mal Byggnadsniamnden ska 6ka nojdheten hos solnabor och foretagare
med nimndens service och myndighetsutévning.
Aktiviteter — Nytt drendehanteringssystem

— Kontinuerligt uppdatera information pa hemsidan
— Utbildning av medarbetare vid kontaktcenter

— Hoja andelen kompletta ansokningar

— Oversyn av organisation och faktureringsprocess

Maluppfyllelse 2017: Uppnatt
2018 (jan-aug): Uppnatt

Av stadens drsredovisning per augusti 2018 framgar att samtliga aktiviteter antingen
genomforts eller paborjats under aret. Vid intervju uppges att i syfte att 6ka
kundnojdheten har forvaltningen tagit fram tydliga rutiner for internt arbete,
beskrivningar pa hemsidan for forbattrats och fortydligats, samt att forvaltningen har lagt
stort fokus pa att arbeta for att 4renden skall vara kompletta dd de kommer in. Ett arbete
pagar dven med att ta fram exempelhandlingar for enklare drenden i syfte att underlatta
for skanden. Intervjuade menar att eftersom handlaggningstider kan hallas utan alltfor
mycket mdda sa finns istdllet mojlighet att fokusera mer pa aspekter som tillgdnglighet,
service och bemotande.

For att méta kundndgjdheten deltar byggnadsnamnden arligen i SKLs n6jd kund-
undersokning inom flera kategorier, bland annat bygglov. Undersékningen riktar sig till
foretag, organisationer och bostadsrittsforeningar. Resultatet raknas om till en poang pa
skala 1-100 dér hogre poiang ar battre. Resultaten 2015-2018 redovisas i tabell nedan och
siffrorna ar himtade frdn kommun- och landstingsdatabasen Kolada. Solna har forbattrat
sitt resultat avsevard, fran 53 till 77, 6ver perioden.

NKI Bygglov 2015 2016 2017 2018
enligt foretagare (jan-jun)
Solna 53 63 68 77
Liknande kommuner - 65 68 -
Riket 60 60 63 -

NKI-undersokningen omfattar olika delomréden och forvaltningen har analyserat
resultatet pa nedbruten nivé och lyfter i intervjuer fram omradena information och
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tillganglighet som forbattringsomraden (se bilaga). Vid intervjuer beskrivs att ett aktivt
arbete med att ge tydlig och uppdaterad information pa hemsidan pagér, samt att
tillgangligheten forsoker 6kas genom stadens gemensamma kontaktcenter.

I staden finns sedan tre ar tillbaka ett kontaktcenter som &r invénarnas vag in till
kommunen. Sedan kontaktcentret inrattades har bygglovsenheten inga besoks- eller
telefontider. Forsta kontakten gar via kontaktcenter, mail- eller telefonledes, och inkomna
drenden skall besvaras inom tre arbetsdagar. Vid behov tas drenden vidare fran
kontaktcenter till bygglovsenheten. Handldggarna uppger att de 4r noga med att fa veta
fran kontaktcenter vilket specifikt drenden/fastighet en fraga handlar om i syfte att kunna
forbereda sig vil infor dialog med kund och pé sa sétt ge bittre service.

Under aren 2016 och 2017 gjordes uppfoljningar av samtal till kontaktcenter dar kunden
blev uppringd och fick utvirdera bemétande och service. Staden var dock inte helt n6jd
med hur urvalet av uppringda personer gjordes och denna tjanst har upphandlats pa nytt
under aret. Av denna anledning har uppfoljning av kundnéjdhet kopplat till kontaktcenter
inte gjorts under 2018. Undersckningar fran 2016-2017 gjordes pa 6vergripande niva for
milj6- och byggnamnden och néjdheten avgransat till bygglovsfragor gar inte att utldsa av
resultaten.

Det pégér aven ett gemensamt arbete i staden utifrdn naringslivsenheten med ett
naringslivsrad dar fragor om service och bemétande lyfts emellanét. Detta rad har
exempelvis arrangerat seminarier och aktiviteter (tex inspirationsforelasning) kring hur
ett negativt besked kan kombineras med gott bemotande.

Vid intervjuer uppges att majoriteten av inkomna klagomal ror handldggningstider som
sokanden uppfattar som langa. Det uppges vara ovanligt att klagomal har riktats mot
enskilda handldggares agerande.

Vid intervjuer lyfts dven att invanare allt oftare efterfragar majligheten att lamna in
bygglovsansokningar uteslutande digitalt. I dagslaget skall ansokningar finnas i
pappersform. Arendehanteringssystemet tilliter e-arkiv och forvaltningen har tydliggjort
internt inom kommunen att den géarna ingar i pilotprojekt om e-arkiv om/nér det blir
aktuellt. I dagslidget saknas dock politiska beslut pa detta.

3.3.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmélet uppfylls. Bedomningen baseras i huvudsak pa foljande
iakttagelser:

- Niamnden har i sin verksamhetsplan faststillt mal och aktiviteter som syftar till att
oka nojdheten hos solnabor och foretagare.

- Ettriktat arbete pagar i forvaltningen for att 6ka kundngjdheten.

- NKI for foretagsklimat har 6kat betydligt under &ren 2015-2018 och staden visar
upp ett gott resultat.

Utifran det som framkommit i granskningen rekommenderar vi nimnden att framgent
utvirdera nojdheten hos privatpersoner samt ngjdheten hos kunder som kontaktar staden
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via kontaktcenter.

3.4. Uppfoljning

I Solna stads styr- och uppfoljningssystem ingér att varje naimnd ldmnar en uppfoljning
och utvardering av verksamheten till kommunfullméktige vid tva tillfallen under aret, per
30 april och 31 augusti. Dessutom ldmnas en mer djuplodande &rsredovisning per 31
december. Uppfoljning av de 6vergripande méalen, nimndmalen och uppdragen skall ske
med hjalp av nyckeltal/métt och beskrivningar av aktiviteter.

Kontrollmal: Uppfoljning sker I6pande av att verksamheten lever upp till faststallda
mal och lagstiftningens krav.

3.4.1. Iakttagelser

Byggnadsnamnden har uppréttat arsredovisning per helar 2017 samt delarsrapport per
april och per augusti 2018 dar ndmndens faststédllda mal f6ljs upp. Aktiviteter som
maéluppfyllelse baseras pa utvarderas. Rapporten per april ar 6verskadlig medan de andra
rapporterna omfattar uppgifter om antalet inkomna drenden, genomsnittliga
handlaggningstider bygglov och bygganmilan mm, andel kompletta drenden, NKI samt
hur arbetet fortloper i forvaltningen (pagaende aktiviteter etc). Vi noterar att
uppfoljningarna inte talar om antalet drenden som Gverstigit lagstadgade
handlaggningstider.

Vid presidietriaffarna som foregar varje sammantriade deltar handlaggare och féredrar
aktuella drenden. Vid sammantraden ar bygglovschef foredragande. Bygglovschef
informerar dven namnden om 6verklagade drenden. Information om 6verklagade drenden
aterges som informationspunkt i nimndens protokoll och vi noterar att detta skett en (1)
gang under 2018 (motet i mars). Som ovan namnts ar det, enligt intervjuade, ovanligt att
hogre instanser upphéver kommunens bedémning i de fall som drende 6verklagas.
Underlag vi tagit del av visar att detta inte har hant under aren 2017 eller 2018.
Overklagade och/eller upphivda beslut diskuteras och analyseras i nimnd.

Varje méanad f6ljer forvaltningen upp svarstider (andelen drenden i olika kategorier som
besvarats inom 3 dagar) for frdgor som kommer in via kontaktcenter. Uppfoljningar visar
att under 2018 har ca 50 % av inkomna drenden inom bygglov besvarats omgaende av
kontaktcenter. Resterande drenden har skickats vidare till bygglovsenheten. Av dessa
drenden har ca 90 % besvarats inom 3 dagar. Dessa uppfoljningar gas igenom i
ledningsgruppen. Forvaltningen uppger att den har en I6pande dialog med kontaktcenter
kring forbattringsomraden.

Under granskningen har framkommit, & ena sidan, att svarsfrekvensen for bygglov
forvisso ar lagre an uppsatt mal, men a andra sidan uppger intervjuade att mélet inte ses
som efterstravansvart nar fragorna rér myndighetsutévning. Forvaltningen dr noga med
att kontaktcenter inte besvarar for mdnga drenden. I nimndens verksamhetsplan for
2018 beskrivs 16sningsfrekvensen pa 50 % som “en mer rimlig losningsgrad, med tanke
pa de komplexa fragor om bygglovs som stdlls till kontaktcenter”.
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Stora projekt som fatt startbesked f6ljs upp med hjilp av en forteckning 6ver de olika
faserna i projektet. Handlaggaren bevakar denna lista och anger i vilken fas projektet
befinner sig. Vid stora projekt blir handlaggaren inbjuden till arbetsplatsbesok. Vid
mindre projekt forviantar sig handldggaren att sokanden hor av sig for att fa slutbesked,
eftersom detta dr s6kandens skyldighet. Ett drende avslutas i &rendehanteringssystemet
och skickas till arkivering forst da slutbesked meddelats. Intervjuade uppger att det
hénder att byggandet inte paborjas trots givet startbesked.

Som beskrivs under avsnitt 3.2 f6ljs drenden som inte ar kompletta dd de kommer in upp
av forvaltningen. Som ovan noterats finns dven en forteckning 6ver drendetyper for vilka

startbesked ges utan fordrojning, exempelvis fonsterbyte, omfargning av fasad samt vissa
typer av rivningar, solceller och prefabricerade byggnader.

Slutligen noterar vi att namndens protokoll styrker att delegationsbeslut aterrapporteras
vid varje sammantrade.

3.4.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmélet uppfylls. Bedomningen baseras i huvudsak pa foljande
iakttagelser:

- Uppfoljning av drenden sker pa forvaltningsniva.

- Lopande och tillracklig rapportering ges till namnden.
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4. Avslutning
4.1. Sammanfattande revisionell bedomning

Utifran genomford granskning gors foljande revisionella bedomningar:

Kontrollomraden Bedomning

Forvaltningen har en tillfredsstillande organisation och
bemanning som svarar upp mot drendenas volym och
komplexitet.

Rutiner finns for bygglovshanteringen som syftar till en
effektiv och rattssiker bygglovsprocess med tydliga kriterier
for hur prioritering av drenden sker.

Namnden arbetar strukturerat for att 6ka n6jdheten hos
invanare, foretagare och intressenter avseende service och
dialog. Nojdheten hos berorda kring servicen och dialogen ar
god.

Uppfoljning sker 16pande av att verksamheten lever upp till
faststillda mal och lagstiftningens krav.

Vidare gors en sammantagen revisionell bedomning att Byggnadsndmnden sdker-
staller en effektiv och rdattssiker hantering av bygglovsprocessen.

4.2. Rekommendationer
Utifran det som framkommit i granskningen rekommenderar vi att:

e Niamnden ser 6ver sin delegationsordning och utviarderar huruvida delegationen
om tidsbegransade lov ar &ndamalsenlig.

e Niamnden framgent utvarderar ngjdheten hos privatpersoner samt ngjdheten hos
kunder som kontaktar staden via kontaktcenter.

e Niamnden tar fram en tillsynsplan.

Ytterligare forbattringsomraden vi noterar ar att:

¢ Analysera hur rutiner och arbetssitt kan forandras i syfte att hgja andelen drenden
som dr kompletta d& de inkommer.

e Overviga att genomfora efterkontroller av efterlevnaden av 6verenskomna rutiner
och riktlinjer.
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Bilaga NKI 2015-2018

Solna, Féretaq, Jfr:Myndiphetsomrade, Delomrade:NKI, Valda myndighetsomraden:
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