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Bakgrund

I koalitionspartiernas Politisk inritning for Huddinge 2019-2022 finns punkten om
att underlétta att soka bygglov genom till exempel en bygglovsbil.
Viljeinriktningen beskriver att underldtta for Huddingeborna vid
bygglovsansokningar ska nya metoder provas, t ex en bygglovsbil som kan
fungera som ett Oppet hus pa plats ute 1 ett omrade”.

Bygglovsbil ér en foreteelse som idag finns i ett fital kommuner i Sverige. |
ndromradet aterfinns dessa i Uppsala och Norrtilje. Ett av dess syften ér att kunna
mota medborgare pa andra platser dn dir forvaltningen fysiskt finns.

I Mal och budget for 2020 tas sdrskilt upp att tillgdnglighet pa webbsidor ska dka
och att smarta e-tjénster ska utvecklas. Vidare behover Huddinge kommun ’stirka
arbetet med kundservice och underlitta for vara kunder att {3 svar pa sina fragor
redan vid forsta forsoket”.

Under 2020 har fragan om ”snabba bygglov”, som ocksa géar under
bendmningen “bygglov 6ver disk” vickts av nimnden. Detta arbetssitt har
anvénts av nagra kommuner och innebér att enklare drenden som uppfyller vissa
kriterier ocksa garanteras bygglov inom en relativt kort tid, till exempel ett dygn.

Utredningen om att underlitta att soka bygglov har genomforts under pagdende
pandemi vilket har forédndrat hur service ges men utredningen har sa 1dngt som
mojligt utgétt fran forhdllanden innan pandemin brét ut.

Uppdrag och syfte

I bygglovs- och tillsynsndmndens verksamhetsplan f6r 2020 anges att
forvaltningen kommer att utreda forenklingar 1 bygglovsprocessen. Forvaltningen
har tolkat att det inom detta uppdrag ligger att undersoka forutséttningar och
vinster for bygglovsbil, snabba bygglov samt dvriga forslag till forenklingar och
behov gillande bygglovsprocessen.

For att kunna konkretisera behov men ocksa visa pa de resurser som idag anvands
for till exempel rddgivning har utredningen ocksa till syfte att visa pa vad
Huddinge kommun erbjuder 1 bygglovsprocessen och hur detta ser ut 1 jimforelse
med andra kommuner. Arbetet med utredningen har darfér kommit att bli en del
av det JAF!-arbete som sker inom Huddinge kommun.

Omvarldsanalys

For att kunna utreda forutsittningarna for bygglovsbil, snabba bygglov men ocksa
vilka ovriga kontaktytor som kommunens bygglovsavdelning har genomfordes en
omvdérldsanalys. De kommuner som analyserades var JAF-kommunerna
(Haninge, Sollentuna, Nacka, Jirfilla, Stockholm och Osterdker), de tre
kommuner 1 ldnet som hade hogst NKI for bygglov under 2019 (Upplands Bro,
Lidingd och Norrtilje) samt de tre kommuner, l4net undantaget, som hade hogst
NKI for bygglov under 2019 inom storstadsndra kommuner (Kungélv, Burlév och
Molndal).

I JAF = Kommunens forandringsarbete enligt principen jaimfora, analysera och forbéttra
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Da ingen av kommunerna ovan har bygglov éver disk har kommuner som har
eller har haft detta kontaktas. Mjélby, Angelholm, Virmdd och Halmstad har
aterkommit med svar.

Vad giller bygglovsbil har intervju skett med Norrtilje. Uppsala har tillfragats
men meddelat att det inte funnits tid att svara.

Internt inom kommunen har bade foérvaltningens servicepunkt samt servicecenter
och kommunikationssektionen, bada inom avdelningen for service och
administration, vid kommunstyrelsens forvaltning deltagit med kunskap om
fragestdllningar, besok, kontakt och statistik.

Bygglovsbilar i Norrtélje och Uppsala

I Norrtdlje kommun finns nagot som kallas bygglov- och VA-bussen. Under de
forsta aren som bussen fanns ersatte den 6ppet hus?, som da stalldes in under
sommarménaderna. Bussen stod uppstilld hela eller delar av dagar pa olika platser
i kommunen under fyra veckor. Idag finns ingen fysisk buss utan handlaggare
aker istéllet med bokbussen enligt ett schema under sommarménaderna. Numera
ar upplagget endast halvdagar under tva veckor. Fortsatt ersétter det 6ppet hus
under sommaren.

Inférandet av bygglov- och VA-bussen initierades av tjanstepersoner i syfte att
vara tillgdngliga d&ven pa sommaren och pa andra platser da Norrtilje ir en
kommun med méanga bygglovssokanden som dr sommarboende och som i vanliga
fall bor utanfér kommunen.

Bemanningen pé bussturerna har bestatt av tva bygglovshandlaggare och tva
miljo- och hilsoskyddsinspektorer. Utdver det har det ibland dven funnits experter
kring enskilda avloppslosningar med.

Norrtdlje kommun har fétt en god respons ut av bygglovs- och VA-bussen som
varit uppskattad av invanarna. De ser att de fér tillbaka mer kompletta
ansokningar samt att de bygger upp en bra dialog.

Uppsala kommun har inte haft mojlighet att &terkomma med svar pa de fragor
som forvaltningen stéllt. Information om Uppsalas bygglovsbil finns dock att
hédmta fran pressmeddelanden och nyhetsartiklar.

Bygglovsbilen introducerades 2017 {or att underlétta for de som bor pa
landsbygden att pd ett smidigt sétt fa rdd infor en bygglovsansokan samtidigt som
kommunens bygglovsenhet fick se hur det ser ut pa plats. Bilen 4r en av de
satsningar som kommit av Uppsala kommuns landsbygdsprogram som togs fram i
borjan av 2017 och dir bostadsbyggande &r ett prioriterat omrade.

Bilen gjorde ett besok per ménad, foretrddelsevis under tre timmar pa kvallstid,
och besokte fem smdaorter med mellan cirka 150 och 3 000 invanare. Under varen
2018 fortsatte turnén.

2 Oppet hus sker tre timmar vid ett tillfille per vecka under de manader som inte riknas till
sommarperioden.
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Infor bygglovsbilens besok skickas ett vykort till alla i omradet och den som vill
besdka bilen uppmanas att ta fram uppgifter om detaljplan samt skisser eller
ritningar pa det som de dnskar bygga.

Inférandet att bygglovsbilen beskrivs som lyckat och bygglovsenheten upplever
sig ha blivit mer tillgdnglig for de som bor pa landsbygden.

Snabba bygglov i ndgra kommuner

Ingen av de kommuner som valts ut utifran varandes JAF-kommun eller med hogt
NKI-vérde har snabba bygglov. Av de undersokta kommuner som har infort
snabba bygglov har Mjélby, Angelholm samt Halmstad upphort med dem. Endast
Viarmdo har fortsatt en version av snabba bygglov som kallas expressbygglov.

Viarmdos expressbygglov fungerar pa ett sddant sétt att om handlingar ldmnas in
senast klockan 09.00 ges beslut samma dag om f6ljande kriterier ar uppfyllda:

e Giller endast mindre atgirder for en- och tvabostadshus

e Fastigheten ska ligga inom planlagt omrade.

e Atgirden ska vara planenlig och byggnation far inte paverka vatten eller
avlopp.

e Fastigheten far inte ligga inom kulturmiljdomréde.

e Arendet ska vara komplett med ritningar och forslag till kontrollplan och
handlingarna maste 1dmnas in personligen i kommunens servicecenter.

M;jo6lby kommun har upphort med deras snabba bygglov som kallades bygglov
24+ och anger tvé orsaker till detta. Dels gjorde en 6kad arbetsbelastning att tid
som var avsatt for de snabba byggloven paverkade att handlaggningstider i stort
Okade. Dels var sillan de drenden som skulle hanteras som snabba bygglov sa
enkla, eller kompletta, som forutsattes. Detta hanteras numera béttre genom en e-
tjinst som ger forutsittningar att minska alla handldggningstider. Aven Halmstad
kommun anger att nér de slutade med snabba bygglov under 2018 var det for att
de oftast inte var av en sadan enkel karaktdr som behdvdes for att kunna
handlégga snabbt.

I Angelholm fanns under en knappt fem ar bygglov éver disk som innebar att
handlingar kunde lamnas in fysiskt under en eftermiddag i veckan och beslut
skulle sedan vara expedierat inom fem arbetsdagar. Handldggningssittet upphorde
1 borjan pa 2019 pa grund av begrinsade resurser inom bemanning.

Service- och kontaktpunkter i andra kommuner
Vilka service- och kontaktpunkter som andra kommuner anvénder har utretts
genom att analysera kommunernas hemsida.

Kommuner med hégt NKI

Av de sex kommuner som valts ut till utredningen pé grund av deras hoga NKI-
vérde® hdanvisar Lidingd, Burl6v och Molndal endast till motsvarigheten till
Huddinges servicecenter ndr det géller bygglovsfragor. Det finns hos dessa
kommuner ingen mojlighet att via hemsidan boka tid for radgivning eller annan
kontakt. De tre kommunerna har e-tjénster som létt kan hittas pa hemsidan.

3 Kommunernas NKlIvirde for 2019 hér!
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Kungiélv har besokstid* en gang i veckan samt telefontider tva timmar tre génger i
veckan. Ddremot finns ingen e-tjénst.

P& Upplands Bros hemsida finns inga uppgifter om rddgivning men det finns en e-
tjénst.

Norrtilje har forutom bygglov- och VA-bussen som beskrivs ovan 6ppet hus 1 tre
timmar en kvéll i veckan’. Kommunen marknadsfor tydligt e-tjansten pa
hemsidan samt har guider f6r vad som behover goras innan en ansdkan ldmnas in.
I 6vrigt hdnvisas till kontaktcenter.

JAF-kommuner

Haninge har ett bygglovscenter som har dppet hus en timme en dag per vecka®.
Det finns tvd timmar per vecka for forbokade telefonmdten. Mejl hanteras av en
byggsamordnare och i pdgaende drenden har varje handlaggare tta timmars
telefontid per vecka.

Sollentuna uppger inga vigar for kontakt pa sin hemsida utdver kontaktcenter.
Utover det finns en steg-for-steg-beskrivning av bygglovsprocessen pa hemsidan.

Nacka har stadsbyggnadsservice som stér for vigledning och svar pé fragor.
Fragor 1 pagdende drenden hanteras via e-tjdnst av drendets handldggare. En dag i
veckan édr det mojligt att boka tid for rddgivning. Nackas arbete med kontakt- och
servicefragor redovisas ytterligare ldngre fram i utredningen.

Jéarfalla hanterar all sin radgivning genom sitt servicecenter som vid behov skickar
fragan vidare till bygglovshandldggare. Tidigare anordnades 6ppet hus men det
ersattes med bokningsbar radgivning med pass om 20 minuter var tredje vecka’.

Stockholm erbjuder bokningsbara méten for personlig radgivning. Det dr uppdelat
for olika kategorier och sker sammanlagt vid fyra timmar per vecka (20-
minuterspass) for privatpersoner och bostadsrittsforeningar samt en timme per
vecka for tekniska fragor®. Foretag kan fa rddgivning nir som under dagtid.
Kontakt i pagaende drenden sker endast med handldggare i drendet.

Osteréker har telefontid under totalt tio timmar per vecka samt har bokningsbara
moéten® for radgivning. I undersokningen dr Osterdker den enda kommunen utav
JAF-kommunerna som inte har en e-tjénst.

Djupintervju med Nackas bygglovschef

I arbetet har djupintervju skett med Nacka kommuns bygglovschef Maria
Melcher. Nacka har en vidlanvénd e-tjanst och ligger 1 6vrigt mycket 1dngt fram 1
digitalisering inom bygglovsverksamheten. I 6vrigt har de genomfort stora
fordndringar géllande sin service till medborgare baserat pa en egenutvecklad
kundundersokning som genomfordes 2019.

4 Instédllt under pagdende pandemi
> Ersatt med telefonradgivning under pagéende pandemi
¢ Instdllt under pdgdende pandemi
7 Ersatt med telefonradgivning under pagéende pandemi
8 Personlig radgivning instélld under pagdende pandemi
? Instéllt under pagdende pandemi
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Kundundersokningen genomfordes i syfte att skapa en battre service till de som
soker bygglov genom att forsta vilka behov som géller for ménga av kommunens
medborgare och foretag. Undersokningen skulle ocksa skapa ett larande kring
kundinvolvering genom att tjdnstedesign!'? anvindes som metod for utveckling. I
arbetet med undersokningen skulle forstaelse skapas for kunders behov men ocksa
for deras beteenden och forvintningar pa bygglovsprocessen. Utkomsten skulle
vara, och blev ocksa, att relevanta utvecklingsprojekt som méter sokandens
utmaningar identifierats.

I projektets startfas genomfordes kvalitativa intervjuer med 42 s6kanden som hade
pagaende drenden hos Nackas bygglovsenhet. I intervjuerna testades hypotetiska
handldggningsmoment for att fa fram insikter om vad som var viktigt for
sokanden. Projektgruppen som var representanter fran stadsbyggnadsservice!! och
bygglovsavdelningen samt projektledare hade dven medlyssning pa samtal hos
stadsbyggnadsservice.

Nagra av de insikter som naddes var att sokanden vill gora rétt fran borjan, att
spraket 1 handldggningen ar svart att forsta och att informationen samt processen
ar otydlig. Fran dessa insikter formulerades negativa konsekvenser som kan
paverka sokanden. Kring dessa konsekvenser holls en workshop inom
projektgruppen for att ta fram forslag pa tjanster och fordndringar som tar bort
eller minskar de negativa konsekvenserna. I en andra intervjuomgang testades de
forslag som tagits fram av projektgruppen.

Efter intervjuomgang tva fanns ett antal utvecklingsomraden som
bygglovsenheten gick vidare med och genomfdrde ett antal mindre tester for att se
vilka tjénster och forslag som gav bist resultat for att motverka de negativa
konsekvenserna.

Enligt Maria var en av de viktigaste lardomarna att det som av tjénstepersoner och
politiker latt tros vara viktigast for sokanden &r inte det. Det som &r absolut
viktigast &r istdllet att fa tidig och bra rddgivning nir man behover det, 6verblick
over sitt drende och kunna forsta sitt beslut. Ndgra av de idéer som testades pa
intervjupersoner var dppet hus och bygglovsbil. Bdda dessa valdes 1
undersokningen bort da det dels fanns en stor acceptans for att diskutera fragor via
mejl eller telefon samt dels for att de som intervjuades ville kunna bestdmma
sjdlva vid vilken tidpunkt de ville ha specifik rddgivning. Som resultat fran
kundunders6kningen har Nacka inte ldngre ndgot ppet hus utan endast
bokningsbar rddgivning.

NKI-resultat for 2020 finns dnnu inte men det ser ut som om Nackas NKI har okat
med runt tio enheter sedan 2019.

Sammanfattningsvis har lardomen enligt Maria varit att det inte dr en stor méngd
kontaktytor som ger mest nytta utan tydlig och specifik rddgivning, en bra e-tjanst
dér det dven gér att kommunicera med sin handldggare samt att det dr dedikerade
handldggare som arbetar med radgivning. Sett till det senare &r Nacka nu 1 fard

10 Tjénstedesign dr en anvédndarcentrerad arbetsmetod som utgér ifrén att forstd anvandarnas behov
for att sedan tillsammans med dem utforma 16sningar och/eller tjanster.
1 Motsvarighet till servicecenter men endast for stadsbyggnadsfragor
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med att dverfora delar av stadsbyggnadsservice till bygglovsenheten for att kunna
erbjuda en battre vigledning.

Beskrivning av nuldge i Huddinge
Nedan beskrivs de kontaktytor som redan idag finns vad géller
bygglovsverksamheten i Huddinge.

Servicecenter

Servicecenter dr organiserat under kommunstyrelsens forvaltning och har till
uppgift att vara en vég in till kommunen samt svara pa generella fragor. Av de
frdgor som kommer in till servicecenter utgdr 10,4 % fragor som é&r kopplade till
bygglovsavdelningens verksamhet!?. Enligt statistik fran servicecenter dr
bygglovsavdelningen den avdelningen som har den storsta andelen fragor av
avdelningar/sektioner 1 kommunen, se bilaga 2. Totalt 21,2 % av frdgorna kan
hirledas till ndgon av avdelningarna inom milj6- och bygglovsforvaltningen!3. Av
statistiken géllande vilka som dr de frigor som servicecenter svarar pa géillande
bygglovsavdelningens verksamhet, se bilaga 3, sd dr de vanligaste fragorna
gillande om lov eller anmélan krévs, vad som sker efter lov har getts
(genomforandeprocessen) samt om pagéende drenden'. Det kan noteras att
antalet frigor har minskat 2020 1 jamforelse med 2019.

Fragorna inkommer till servicecenter via telefon och e-post och medarbetare pé
servicecenter besvarar fragor pa ungefar samma nivad som hemsidan och i de fall
frdgan inte kan besvaras direkt skickas den till bygglovsavdelningen for att
besvaras.

Servicecenter har en allmén funktion. Det fanns tidigare dedikerade
samhiéllsvégledare for bygglovsfrigor pd servicecenter men idag finns det inte
kvar varfor det fortsatt ligger pa bygglovsavdelningen att svara pd flera fragor av
mer komplicerad art. Under utredningens gang har det kunnat konstateras att en
stor méngd frigor fortsatt skickas vidare till bygglovsavdelningen for att fa svar.
Till exempel far handlaggare under den tid som &r avsatt for att ta telefonsamtal 1
sina egna pagaende drenden en mingd samtal som &r av generell art.

Servicepunkten

Milj6- och bygglovsforvaltningen har en gemensam funktion som bendmns
servicepunkten. En av dess uppgifter ar att bista de som besoker forvaltningen.
Under pagaende pandemi har servicepunkten héllit stangt for externa besdkare.
Fore det att servicepunkten temporirt stingde hade mellan fem och tio personer
av de som besdkte servicepunkten per dag frdgor som géllde
bygglovsavdelningens verksamhet.

12 Inkluderar dven fragor om bostadsanpassning

13 Inkluderar bdde MBF samt NBF i bilaga 2.

14 En stor del av fragorna till servicecenter har inte kodats ritt och hirleds darfor inte till ndgon
kategori vilket forsvérar analysen.

Utredningsrapport: Underlatta att séka bygglov
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De vanligaste fragorna ar:

1. Bekriftelse pa inkommen ansdkan.

2. Hjélp med utskrifter av ritningar och beslut 1 bade pagaende och
arkiverade drenden.

3. Fortydligande av beslut eller handlingar som har skickats till
vederborande.

4. Hjalp med att fylla i blanketter.

Registratur

Milj6- och bygglovsforvaltningens registratur handhar utlimnade av handlingar
for bygglovsavdelningen. Det sker bade i pagéende drenden samt for d&renden som
ar avslutade och arkiverade. Kontakt for detta sker i forsta hand via e-post och
kommer ibland via servicepunkten eller servicecenter.

Bygglovsavdelningen

Forutom de kontaktmdgjligheter som servicecenter, servicepunkten och
registraturen erbjuder finns det inom bygglovsverksamheten en rad
kontaktmojligheter.

Varje bygglovshandldggare har tre fasta telefontider i veckan och varje telefontid
ar 1,5 timmar. Under telefontiderna ndr s6kanden sin handlaggare 1 pagéende
drende men stundtals hanteras dven andra allménna fragor. Totalt har varje
handldggare som arbetar heltid 4,5 timmars telefontid 1 veckan vilket ger,
beroende pd bemanning, knappt 70 timmars telefontid i veckan for alla
handldggare. Till detta tillkommer att byggnadsinspektorer har tva timmars
telefontid per vecka vilket ger ytterligare 18 timmar. Totalt for avdelningen ar det
knappt 90 timmars telefontid 1 veckan.

Varje dag finns en dedikerad handldggare, enligt roterande schema, som &r dagens
bygglovshandlidggare. Dennes uppgift ar att svara pa allménna enklare fragor som
inkommer via mejl besok 1 servicepunkten eller via servicecenter. Frdgorna beror
oftast nagot mer komplexa fragor men dven enklare beddmningsfragor som inte
kréver en djupare utredning men dir kompetens att svara saknas pa annat hall. Det
innebdr att frdgor som bor ha hanterats av till exempel servicecenter hanteras av
handléggare pa bygglovsavdelningen.

Bygglovsavdelningen hade tidigare 6ppet hus men dessa avskaffades till forméan
for bokningsbara moten dér det finns stdrre mojligheter att ge svar pa specifika
krangliga frdgor genom mojligheten for handléggaren att forbereda sig.

Pé tisdagar samt torsdagar finns mdjlighet {for privatpersoner att boka
radgivningsmoten. Dessa moten dr 20 minuter 1dnga och nir bokningen gors
bifogas fragestillning samt eventuella skisser och ritningar. Nir motet genomfors
ar handlaggaren forberedd och har utrett svar pa de svérare fragorna.

Motsvarande bokningsbara méten for foretag finns pé torsdagar men de ér istéllet
45 minuter da det oftast dr storre och mer komplexa atgiarder som behover gas
igenom.

Totalt i veckan erbjuds 9 timmar, fordelat pa 24 tillfdllen, bokningsbar radgivning.
Fore pandemins utbrott skedde dessa enbart i fysisk form men sker nu uteslutande
genom telefon eller digitala verktyg. Néar pandemin &r 6ver kommer erbjudandet
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om att fa radgivning digitalt att kvarsta men de kommer att kunna genomforas
fysiskt om det hellre 6nskas. Endast undantagsvis bokas alla mdjliga tider upp
under en vecka.

Avdelningens koordinatorer svara dven de pa fragor av administrativ karaktar i
pagaende samt arkiverade drenden.

Kontaktyta Antal
(bygglovsavdelningen) timmar/vecka (ca)
Telefontid 88

Dagens bygglovshandlaggare | 3013

Bokningsbara moten 1216

Koordinator 10

TOTALT 140

Tabell, bygglovsavdelningens avsatta tid for medborgarkontakter. Tid for servicecenter,
servicepunkt och registraturens arbete ingdr inte. Inte heller tid for att svara pd fragor som
inkommer via mejl direkt till handliggare ingar.

Hemsida och e-tjdnst

Hemsidan &r ett viktigt kommunikationsverktyg for fragor som rér bygglov. For
cirka 2,5 ar sedan gjordes hemsidan om och informationen forbattrades och
fortydligades. Vidare arbetar forvaltningen just nu pa att strukturera om de sidor
som bygglov har ansvar for i syfte att skapa dn mer anvindarvénliga och
lattillgdngliga sidor for att snabbt fi svar pa en fraga eller vigledning om vad som
behover goras.

Statistik vad géller anvindningen av bygglovs sidor pa huddinge.se har inhdmtats
hos IT- och kommunikationsavdelningen vid kommunstyrelsens forvaltning. Av
statistiken framgar att de sidor som ror bygglov ligger inom d&mnesingangen
Bostad och milj6 pd huddinge.se. Bostad och milj6é har minst besokare sett till
Ovriga toppmenyingangar (se vilka toppmenyingangar som finns nedan). Inom
Bostad och miljo star dock bygglov for flest antal klick, dubbelt s manga som
nummer tva vilket dr kartor och lantmateri.

Forskola och skola »

Férskolor, skolor, ldsarstider, matsedel,
barnomsorg, vuxenutbildning, med mera.

Arbete och karriar »
Lediga jobb, sommarjobb, traineeprogram med
mera,

Naringsliv och upphandling »
Upphandling, rad till féretagare, lokaler och mark,
tillstdnd med mera,

Stadsplanering och trafik >

Planer och projekt, cykling, parkering,
felanmdlan, vagarbeten och avstdngningar med
mera.

Stod och omsorg »

Férsériningsstdd, vald i ndra relation, familjehem,

4ldreomsorg, funktionsnedsattning,
ungdomsmottagning med mera.

Organisation och styrning >
Politisk styrning, nimnder, anslagstavlan, mal
och beslut, statistik med mera.

Bostad och miljé »

Bygglov, atervinning, eldningsvecka, kartor,
lantméteri, anmal miljgbrister, matférgiftning,
radon, avlopp, versvdmning.

Fritid, natur och kultur »

Bibliotek, kultur, lekplatser, Kulturskolan,
evenemang, friluftsliv, bokning av lokaler och
anlaggningar, féreningsliv och natur.

E-tjanster och blanketter »
Boka vigsel, ansdk om f&rskola, skola, bygglov,
serveringstillstdnd, etablera féretag med mera.

Huddinge.se:s toppmenyingdngar

15 Inklusive tid for utredningar som gors utanfor avsatt tid.
16 Inklusive tid for forberedelse och efterarbete.
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Bygglovs sidor stér relativt resten av kommunens sidor for en mycket liten del av
klicken. Under perioden 2 januari till 7 oktober 2020 hade huddinge.se 2 800 000
unika besokare. Under samma period hade bygglovssidorna 13 000 besdkare
vilket kan jamforas med till exempel sidorna om lediga jobb och forsorjningsstod
som hade 71 000 respektive 34 000 besok.

Vid ndrmare analys av vilka sidor som besoks &r det tydligt att det som eftersoks
ar information som ska underlétta att gora rétt. Det dr sidorna om nér bygglov
behovs, kontakt for bygglov samt sidan for att himta arkiverade ritningar som
besoks mest och checklistor for hjilp infor en ansdkan laddas i stor utstrackning
ned.

E-tjanster dr idag den kontaktyta som spelar allt storre roll i kommunernas
bygglovshantering. Huddinge inférde sin nya e-tjénst den 1 september 2020 och
har i samband med det startat ett arbete for att 6ka anvéndningen av e-tjdnsten.
For att kunna ge snabbare handlaggning och en direkt transparens om vad som
pagar 1 drendet ar det av stor vikt att sokanden anvinder e-tjdnsten. I e-tjdnsten
kan ny ansokan goras, det gér dven att komplettera samt f6lja handldggningen av
sitt &rende men dven grannar far mojlighet att digitalt ldmna yttranden i pagdende
drenden.

Slutsatser

Sett till de kommuner som ingar i utredningens omvérldsanalys har Huddinge
kommun likvirdig eller mer tid for kontakter i1 frdgor som ror bygglov anvénts {for
service och kontakt. Samtidigt gér det inte att se en relation mellan ett hogre NKI
och mer eller fler mojligheter till kontakt med bygglovsverksamheten.
Forhéllanden verkar istéllet vara det omvénda — tre av de kommuner med hogre
NKI har endast ett fatal direkta kontaktytor. Samtidigt har de en vél utvecklad
hemsida med tydlig e-tjénst.

Huddinge har idag ett flertal kontaktytor for radgivning som dels beror pa i vilken
form rddgivningen ges (till exempel mejl, telefon eller fysiska mdten) men dven
vilken komplexitet fragan har (till exempel servicecenter och dagens
bygglovshandliaggare). Det innebér att handlaggare utover sina egna drenden dven
arbetar med réddgivning bade vid bokningsbara mdten och som dagens
bygglovshandliaggare. Utover det ges radgivning och svar i pagdende drenden via
mejl och telefon. Totalt lite 6ver 3,5 heltidstjénster anvinds for rddgivning. En
relativt stor del av handldggarens arbetstid gar, tillsammans med till exempel
motestid, at till annat 4n handldggning.

Vidare har Huddinge relativt generdsa kontaktytor. Dessa kontaktytor har inte
heller minskats ner under pagaende pandemi. Det &r fa andra kommuner i
undersokningen som har servicecenter, servicepunkt (reception), bokningsbar
radgivning for bade foretag och privatpersoner, telefontid tre dagar i veckan samt
resurs for dagens bygglovsfragor och samtidigt har en modern och utvecklad e-
tjanst.

Det framgér av undersokningen att hemsidan i den mén den besdks anvinds for
att hitta vigen till att gora rétt. Av samma anledning genomfors rddgivningsmoten
och en ny e-tjinst har inforts. Enligt vad som framkommit i undersdkningen bor
Huddinge hér ha rétt riktning sett till vad som underlattar 1 bygglovsprocessen

Utredningsrapport: Underlatta att séka bygglov



13 (14)

daven om hemsidan fortsatt behover goras tydligare samt att anviandningen av e-
tjdnsten bor 6ka. Daremot finns idag inte samma mdjlighet att enkelt och nér
sokanden dnskar kommunicera i sitt drende. Aven vad giller den sprikliga
kommunikationen i beslut och bedémningar behdver fordndringar goras.

I den kundundersdkning som Nacka genomfort framgér ocksa att det finns behov
hos de som soker bygglovs som inte aterspeglas i de kontaktytor Huddinge
erbjuder eller 1 forslag om bygglovsbil eller snabba bygglov. Istéllet dr det
tydlighet och hjilp nir hjdlp onskas som &r faktorer som efterfragas. Behovet kan
givetvis skilja sig mellan olika kommuner varfér Nackas undersokning inte helt
kan ligga till grund for egna stéllningstaganden men den kan ge en mojlig
riktning. For att kunna faststilla behov 1 Huddinge kommun behover dirfor en
egen kvalitativ kundundersokning goras.

Vad giller snabba bygglov har trenden av att infora sddana avtagit och istéllet har
kommuner som infort dem slutat erbjuda snabba bygglov. Orsaker till detta r att
det ar resurskrdvande och att det sdllan &r sé& enkla drenden sa att de kvalar in {or
att kunna hanteras om snabba bygglov. Att erbjuda en tjanst med mycket rigida
och hart stéllda krav pa ansokans innehall riskerar istéllet att ge intryck av att det
ar mer komplicerat att fa bygglov dn vad det ibland dr. Samtidigt betyder det att
de mer komplicerade drendena kommer att fa en langre handldggningstid nér de
snabba byggloven resursmaéssigt prioriteras fore dem. Fokus pa att fa en snabbare
handldggning bor istéllet ligga pa att e-tjdnsten anvands 1 storre utstrickning av
sokanden, och att e-tjanstens fulla potential nyttjas av bygglovsavdelningen, samt
att kommunicera tydligt.

Ett inforande av bygglovsbil skulle ta ytterligare resurser i ansprak och utan att
minska pd annan tid for kontakter med medborgare eller skanden skulle dessa
resurser tas frin handlaggning. Ett besok pé tre timmar som genomfors av tva
handldggare kommer tillsammans med forberedelser ta Gver en heltidstjdnsts
arbetsdag i ansprak. Frdn Nackas kundundersékning framgér att sokande vill ha
hjilp nér de star infor det faktum att ansokan ska goras. For att d& kunna anvinda
bygglovsbilen for att sokande léttare ska kunna soka bygglov méste besok
genomforas med storre regelbundenhet dn vad som skett i Norrtilje eller Uppsala.

Det dr ocksa oklart om inforandet av en bygglovsbil skulle underlitta 1
bygglovsprocessen i Huddinge samt hur det skulle ske pa ett effektivt sitt. Aven
om det finns l&nga avstand inom kommunen och att mojligheten att med
kollektivtrafik resa skiljer sig mellan kommundelar har Huddinge kommun inte
samma forutsittningar som Uppsala eller Norrtélje. Det finns vare sig ett behov av
att nd sommargéster eller att besoka det som karakteriseras som landsbygd. Att
besoka delar av kommunen under dagtid skulle innebéra att det skulle ske under
tider nér fa personer kan nyttja tillfallet. Norrtélje anviande till exempel sin
bygglovs- och VA-buss pad sommaren for att mota de som da var lediga och
annars inte befinner sig 1 kommunen.

Service och radgivning far inte finansieras genom avgifter med stéd av plan- och
bygglagen utan ska finansieras genom skattemedel. Det finns enligt denna
undersokning ett stort behov av att se 6ver de kontaktytor och servicetillfillen
som erbjuds vad giller bygglov. Det finns inget sjdlvindamal i att behdlla manga
kontaktytor om de inte fyller sitt syfte da det tar resurser i ansprék. Nya
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kontaktytor som ldggs till bor vigas mot den vinst det ger samt med fokus pa att
skattemedel ska anvéndas pd ett effektivt sétt. For att se Over vilka service- och
radgivningsytor som bor finnas kvar, fordndras, tas bort eller ldggas till bor en
undersokning liknande den som gjorts i Nacka genomforas. Syftet med en sddan
skulle vara att ta reda pa vad som underlittar for Huddinges medborgare och
foretag vad géller att soka bygglov men ocksa att forsta beslut och processer i
samband med en ansdkan. Unders6kningen kommer med stdrsta sannolikhet visa
att det behovs forandringar och vad som bor goras for att underlitta for
Huddingefamiljen bor vigas mot vilket utbud av tjénster och kontaktytor som ger
mest effekt for de skattemedel som anvénds. Innan en sddan undersdkning
genomforts kan inte denna avviagning till fullo goras.

Bilagor
Bilaga 1. Sammanstillning, kommuner som ingér i utredningen

Bilaga 2. Statistik fran servicecenter

Bilaga 3. Vanligaste fragorna till servicecenter
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