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Bakgrund

Kvalitetsnatverk Véstkust ett av tre natverk som Svenska Kommunférbundet initierade i slutet av
1998. Néatverken har som syfte att ta fram metoder och arbetsmodeller for hur kommuner ska kunna
gora jamforelser av bade kostnader och kvalitet. Idag finns ett stort antal natverk runt om i landet
som jamfor sina kostnader. Det finns dock i stort sett inga néatverk som jamfor kvalitet och kostnader
tillsammans. Det ar darfor ett mycket viktigt inovativt utvecklingsarbete som gors i natverken. Nat-
verket stannar inte vid dessa matningar utan har dessutom som uppgift att ta fram arbetsmodeller for
hur dessa resultat ska kunna omsattas i det dagliga arbetet pa forvaltningarna.

Resultatet av dessa natverk kommer att sammanstéllas i en metodhandbok som ska spridas till andra
kommuner i landet.

Vi vill dock inledningsvis blicka tillbaka och aterge den inriktning som de jamforande undersékningar-
na syftar till.

De kommunala jamférelserna syftar till att forsoka fanga bade verksamheternas kostnader och kvali-
tet. Kvaliteten ses har som resultatkvalitet dvs den ska forsdka fanga kvaliteten fran kun-
den/medborgarens perspektiv. Detta sker genom att ta fram bade objektiva (méatbara inom verksam-
heten) matt och subjektiva matt (vad den enskilde anser om verksamheten). Arbetet har som inrikt-
ning att titta pa de kommuner som har det basta resultatet och utifran detta kunna fa inspiration till
att forbattra det egna arbetet. Metodiken vad galler kvalitetsjamforelser ar ny. Det finns fa praktiska
exempel att hamta kunskap och inspiration ifran.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomférda arbetet varit vagledande:

« Vi ska undvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller mindre "givna” matt ska
ges uppmarksamhet.

« Vi ska ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller medborgarperspektiv.
Inte ett professionellt perspektiv.

» Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram och andra kommuner
ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna verksamheten.

» Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet ar att se om det finns ett
direkt samband mellan hdga kostnader och hdg kvalitet.

e Forklaringar till skillnader har lamnats darhén.

Det ar omgjligt att ta fram en helt ”sann” och heltdckande bild av verksamhetens kvalitet med ett par
matt. Matten ska ses som indikatorer pa att det finns skillnader i kvalitet. Dessa skillnader kan sedan
ges olika forklaringar.

Foregaende styrgruppsmote

Det foregdende styrgruppsmotet diskuterade resultatet fran de jamfoérande undersokningarna kring
myndighetsutévning inom Socialtjansten. Projektgruppen fick fran styrgruppen uppdraget att ga vida-
re med att undersdka bygglovshanteringen. Forutom detta dven se dver hela den externa kommunala
informationen. Denna rapport presenterar resultatet av undersékningen med bygglovshanteringen
samt en lagesrapport kring informationsdversynen.

Kvalitets- och kostnadsjamforelser inom bygglovshanteringen kan givetvis ses ur en méangd olika syn-
vinklar. Utifran ovanstaende riktlinjer framstar det dock som naturligt att fokusera pa det som den
enskilde eller medborgaren ser som vésentligt och sjélvklart. Detta har varit en hog tillganglighet,
rattssakerhet, gott bemotande och snabb handlaggning. Flera aspekter och matt kan givetvis tas fram
och kompletteras i framdver.

Nér det géller bygglovshanteringen har avgransningen gjorts till sjalva myndighetsutovningen. Andra
narliggande verksamheter har ej tagits med i denna undersokning. Det finns dock inget som hindrar att
liknande undersokningar gors inom andra delar av plan- och miljdomradet i framtiden.

Ett av skalen till att undersoka bygglovshanteringen var att se om arbetsmetoden fran féregaende
undersékning kunde éverforas till ett annat kommunalt verksamhetsomrade. Denna rapport visar att
detta ar fullt mgjligt. En del mindre anpassning i matt maste dock goras med hansyn till skillnader



inom verksamhetsomradena. Det ar viktigt att framhalla att de framtagna matten &r konkreta och
kan dessutom relativt enkelt anvéndas av den egna forvaltningen for egna framtida uppféljningar.
Likval som att lokalt kopplade mal &dven kan utformas till de olika matten.

Till denna rapport har ej nagra jamforande studier genomférts. Vilka omraden som ska studeras far
beslutas efter diskussion med styr- och projektgrupp.

Resultaten har delats upp pa foljande satt:

Bygglovshantering

Kvalitetsresultat:

Tid — Faktisk utredningstid (&rendets dppnande till beslut)

Tid — Faktisk utredningstid for férhandsbesked

Tid — Faktisk utredningstid fran beslut till expediering av bygglov

Tid — Faktiskt vantetid fran ansokan till besked

Tid — Upplevd utredningstid av bygglov

Tid — Upplevd rimlig utredningstid av bygglov

Tillganglighet — Telefontid

Tillganglighet — Mottagning/reception

Informationsgivning till enskild

Rattssakerhet — Enskilds upplevelse av informationsgivning (tillrdckligt med information, informa-
tionens tydlighet samt tid med personal)

Rattssékerhet — Antal dverklagade bygglovsbeslut som &ndrats

Bemdtande — Uppfattningen hos enskilda

Fortroende — Uppfattning hos enskilda

Kommunens serviceprofil ur brukarens perspektiv

Kostnader och produktivitet

Kostnad per bygglovsbeslut
Antal bygglovsbeslut per handlaggare,
Tid som anvénds i telefon- och direktkontakt med enskild

Bakgrundsmaterial

Har finns ett omfattande material som kan anvandas av de lokala férvaltningarna i den fortsatta lo-
kala diskussionen. Dessa har ofta en direkt koppling till de utplockade resultaten. De lamnas for det
mesta utan kommentarer.

Idéer till framtida analyser
Hér presenteras idéer om hur detta material kan anvéndas till ytterligare analyser och samband.

Jamforande studier
Val av dessa studier gors utifran diskussioner inom styr- och projektgruppen samt forvaltningstraffar.



Kvalitetsresultat:

1. Tid — Faktisk utredningstid (&rendets 6ppnande till beslut)

Utredningstiden tiden anses generellt vara en viktig kvalitetsfaktor for den enskilde. En kort utred-
ningstid ar viktigt att efterstrava. Eftersom det kan forekomma olika belastningar under aret har tva
matmanader valts med ett halvt ars spridning. Det dr den sammanlagda tiden av dessa som redovisas.
For att gora resultaten rattvisa har vi dven tagit med ett medianvarde.

Figur Genomsnittlig utredningstid for bygglov, fran arendets 6ppnande till beslut. Fordelning per
kommun.
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2. Tid — Utredningstid fér forhandsbesked

Forhandsbesked kan ges i bygglovsarenden. Totalt sett utgor dessa en mycket liten del av hanteringen.
Det totala antalet forhandsbesked i kommunerna varierar mellan sju till trettiosju arenden per ar. Vi
har darfor valt att ej redovisa tiden per kommun. Tiderna kan i snitt variera mellan 33 dagar till 153
dagar.

Antal forhandsbesked och bygglovsarenden 1999
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Antalet begaran om forhandsbesked per ar fordelar sig pa foljande satt:

Trollhdttan Stenungsund Partille Hérryda Lidkodping Falkenberg Uddevalla

12 24 7 19 14 33 37

3. Tid — Faktisk utredningstid fran beslut till expediering av bygglov

Véntetiden for att bygglovsbeslut ska expedieras ar en viktig kvalitetsfaktor. En snabb expediering ar
till den enskildes fordel och tyder pa en effektiv administration.

Figur Genomsnittlig vantetid fran beslut till expediering i bygglovsarenden. Foérdelning per kom-
mun.
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4. Tid- Total vantetid fran ansokan till besked

Ur ett kundperspektiv ar det mer vésentligt att se vad den totala védntetiden blir. Dvs en sammanslag-
ning av utredningstid och expedieringstiden. Resultat kan darmed férandras. Denna tabell innehaller
dock en del osékerhetsfaktorer i o m att den innehaller bade avslag och oavslutade arenden.

Vantetid fran 6ppnande till expediering i bygglovsarenden, medianvéarden.
Fordelning per kommun.
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5. Tid — Upplevd utredningstid av bygglov

Vi har som ett komplement till den faktiska bygglovstiden aven fragat de personer som fatt bygglovs-
arenden handlagt vad de anser om vantetider m.m. Dessa undersékningar har gjorts genom en posten-
kat till samtliga personer som fatt bygglovsarenden handlagt under tiden 990601 och 991130. Svars-



frekvensen har varit relativt god. Utav totalt 815 utdelade enkater har 580 svarat. Detta ger en svars-
frekvens pa 71%. | bakgrundsmaterialet redovisas dven resultat fran denna enkat.

Den upplevda tiden i bygglovshanteringen &r intressant eftersom den indikerar sambandet med den
faktiska.

Fraga: Hur lang var vantetiden, fran det att du lamnade in din ansokan tills dess att du fick besked
om beslutet? Procentuell férdelning per kommun
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6. Tid — Upplevd rimlig utredningstid av bygglov

Vi har aven forsokt fanga om den enskilde anser att denna tid &r rimlig. Detta ar en viktig varderings-
fraga eftersom upplevelse av god kvalitet hanger intimt ihop med de férvantningar som finns pa
tjansten.

Fraga: Upplever du att vantetiden var rimlig? Procentuell fordelning per kommun.
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7. Tillganglighet — Telefontid

Tillgéngligheten &r en viktig kvalitetsfaktor for den enskilde. Det ska vara latt att ta kontakt med
myndigheten. En hdg tillgdnglighet genom telefon &r troligen en av de viktigaste arbetssétten for att
underlatta den enskildes kontakter. Telefontider innebar som regel att tillgadngligheten minskas. Detta
antagande behdver dock inte stimma med verkligheten. For att mer objektivt kunna se tillgdnglighe-
ten bor dessa uppgifter kompletteras med telefonundersékningar.



Figur Telefontid, da enheten kan svara pa fragor om bygglovshantering fran allménheten. Berak-
nas i procent av den normala veckoarbetstiden for anstallda som kan besvara frdgor om bygg-
lovshanteringen. Fordelning per kommun.
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8. Tillganglighet — Mottagning/reception

Tillganglighet har aven undersokts utifran om det finns en reception samt hur manga timmar denna
har varit 6ppen per dag. Vi har har utgatt fran att en speciell mottagningsfunktion med mycket tid till
oppethallande okar tillgangligheten. En liknande kommentar till detta skall &ven goras enligt forega-
ende avsnitt.

Trollhattan Stenungsund  Partille Harryda Lidkdping Falkenberg Uddevalla

Ja Nej Ja Nej Ja Ja Ja
8 4 8 8 7,5

9. Informationsgivning till enskild

Alla kommuner skickar i princip ut identiskt material nar en sokande kontaktar kommunen och ber
om information infor en bygglovsansdkan. Det &r Boverkets broschyr "Behdver jag bygglov — Beho-
ver jag gora bygganmaélan? ” (senast reviderad 1998) som skickas ut tillsammans med en blankett
(aven den med ett riksgemensamt innehall). Tva kommuner skickar dessutom ut en aldre broschyr
fran Boverket, med i princip samma innehall men med en nagot annorlunda utformning. Broschyrer-
na beskriver pa ett allsidigt satt vad som galler i lov- och byggprocessen och talar om vilka ansvars-
granser som finns. Ett par kommuner har kompletterat med egna anvisningar som beskriver formalia
kring hur blanketten ska fyllas i. Ingen kommun skickar ut nagot informationsmaterial som beskriver
speciella lokala forutsattningar som paverkar majligheter att bygga nytt eller bygga om. Ingen kom-
mun skickar ut bygglovstaxan, bara nagon kommun ger exempel pa vad det kan kosta. (Taxan &r for
ovrigt utformad pa ett satt som gor den i princip omajlig att forsta for en icke sakkunnig.) Det fore-
kommer sallan uppgifter om namn pa handlaggare, 6ppettider mm.

Sammanfattningsvis: Boverkets broschyr ar informativ men ratt allmant hallen, lokalt informations-
material saknas trots att forutsattningarna for att fa bygglov sannolikt varierar mycket mellan olika
de olika kommunerna.



Boverkets broschyr 1

Boverkets broschyr 2

Blankett ansdkan om lov

Information om anstkan om

lov

Blankett anmélan om
kvalitetsansvarig

Blankett

bygg/rivningsanmalan
Teknisk beskrivning till riv-

ningsanmalan

Blankett for ansokan om
forhandsbesked

Information om ansdkan om

forhandsbesked

Ovrigt

Lidkdping Trollhattan
ja ja
nej nej
ja ja
nej ja
ja ja
ja ja
ja ja
nej nej
nej nej
Broschyr
fran Bo-
verket

m.fl. med
allman

info

Stenungsund Partille Harryda Uddevalla
ja ja ja ja
ja ja nej nej
ja ja ja ja
ja nej ja ja
nej ja ja nej
nej ja ja nej
nej ja nej nej
nej nej ja ja
nej nej ja ja
Egeninfo Blad Egen info
om ansdkan om om anso-
konto- kan. Blan-
rets  kett for

mottag bestallning
nings- av karta
tider

10. Rattssékerhet — Enskilds upplevelse av informationsgivning (tillrackligt med infor-

mation, informationens tydlighet samt tid med personal)

Dessa fragor har varit viktiga att fa svar pa i den enkatundersokning vi genomfort. Rattssakerhet har
till stor del att géra med om den enskilde fran borjan vet vilka rattigheter han/hon har i myndighets-
utdvningen. Informationen styr forvantningar och ar det medel vi har att skapa korrekta forvant-

ningar pa tjansten. Svaren redovisas i fyra olika tabeller.

Fraga: Fick du tillrackligt med information och radgivning? Procentuell fordelning per kommun.
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Fraga: Informeras den enskilde om nar beslut i bygglovsarendet kommer att fattas (avser ej for-
handsbesked)

Trollhattan  Stenungsund Partille

Nej, endast Ja, endast vid  Ja, vid forsta
vid forfragan.  avslag. kontakt fore

anso

kan.

Hérryda Lidkoping Falkenberg
Nej, endast Ja, muntlig Nej, endast
vid forfragan.  besked vid vid forfragan.
inldmning av
bygglov.

Uddevalla
Ja, i samband
med gransk-
ning/
yttrande.

Har som mal
att ge besked
inom tva
veckor. Ej
skriftlig rutin.

Fraga: Var den skriftliga informationen tillrackligt tydlig och begriplig? Procentuell fordelning per

kommun.
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Fraga: Fick du tillrackligt med tid att diskutera ditt arende? Procentuell fordelning per kommun.

Andeli 2o
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11. Rattssakerhet — Antal 6verklagade bygglovsbeslut som andrats

Antalet beslut som &ndras genom ett dverklagande skulle méjligen kunna indikera att kommunens
praxis inte stimmer med lagstiftningens intentioner. Ett hdgre antal dandrade &renden skulle indikera
en brist i kommunens handlaggning. Denna praxis skulle dven vara till nackdel ur den enskildes syn-
vinkel &ven om den enskilde for sin ansdkan beviljad. De flesta ansokningar som gors beviljas. Antalet
overklagade arenden totalt sett ar mycket lagt. Ur denna laga siffra ar det i sin tur ett annu mindre
antal drenden som andras. Det ror sig totalt om tva till fyra drenden per kommun. Tabellerna visar
dels antalet beviljade beslut i procent av det totala antalet ansékningar och dels antalet dverklagade
beslut och hur manga som har andrats.

Beviljade bygglov i % av antal ansdkningar 1999
Andel i %
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Antal 6verklagade bygglovsbeslut 1999 samt beslut som andrats i hogre instans. Absoluta tal.

Antal
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12. Bemoétande — Uppfattningen hos enskilda
Bemdtande ar givetvis en viktig kvalitetsfaktor. Enkéatens resultat pavisar 6verlag mycket goda resul-
tat.

Fraga: Ar du nojd med bemdtandet i Dina kontakter med handlaggaren? Procentuell férdelning per
kommun.
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100

o L L L L L L
P THe =rH<eTToeTg =TTy COlet ot ev-a-na—g
Stenungsund Trollhattan Lidkoping

Bra Godkant Mindre Bra
— — =]

13. Fortroende — Uppfattning hos enskilda

Vi har dven fragat om de som har ansokt om bygglov kénner fortroende for kommunens satt att
handlagga bygglovsfragor. | allt kvalitetsarbete ar fortroendefragan viktig. Kéanner inte den enskilde
fortroende ar det rimligt att tro att han/hon ej heller upplever att tjansten ar av god kvalitet.

11



Fraga: Kanner du fortroende for kommunens sétt att hantera bygglovsfragor? Procentuell fordel-

ning per kommun.
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14. Kommunens serviceprofil ur brukarens perspektiv

Resultatet av enkatundersokningen i dess helhet har vi sammanstéllt i en serviceprofil for varje kom-
mun. Syftet med detta ar att snabbt fa en Gverblick av respektive kommuns resultat. Men &ven kom-
munens resultat i jamforelse med medelresultat och det bdsta resultatet. FOr att kunna genomféra det-
ta har vi gett de olika svaren vissa poang enligt nedan. En total sammanstéllning av samtliga kommu-

ner har dven gjorts.

Serviceprofil samtliga kommuner. Genomsnittspoang samt kommun med hdgsta poang. Viktningen

har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként =

Rimlig vantetid
Tillracklig info/radgivn

Tydlig skriftlig information

Tydliga, begripl. blanketter

Tid att diskutera arendet

Nojd med bemodtandet

Fortroende bygglovshantering

 —

Samtliga kommuner

Antal poang

Hogsta varde

Lidkoping

Falkenberg
mm Mindre Bra

0,5p, Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.
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Serviceprofil TROLLHATTAN. Genomsnittspodng for kommunen, medelvéarde for samtliga kommu-
ner samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godkéant =
0,5p, Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid

Tillracklig info/radgivin
Tydlig skriftlig information
Tydliga, begripl. blanketter
Tid att diskutera arendet
No6jd med bemdtandet

Fortroende bygglovshantering

o

2

4

/
N

~\

25

Trollhattan
Samtliga kommuner

S0

X4 10
Antal poang

@ Hogsta varde

Serviceprofil STENUNGSUND. Genomsnittspodng for kommunen, medelvarde for samtliga kommu-
ner samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godkéant =
0,5p, Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid

» : a

Tillracklig info/radgivn :\ s

Tydlig skriftlig information : ‘ -

Tydliga, begripl. blanketter :| l °

Tid att diskutera arendet : ‘ -

No6jd med bemotandet : : | °

Fortroende bygglovshantering J -
T T T i poang

Stenungsund Hogsta varde

— Samtliga kommuner
—

o

Serviceprofil PARTILLE. Genomsnittspoang for kommunen, medelvarde for samtliga kommuner
samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként = 0,5p,
Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

A )

P

Rimlig vantetid T :
] :

Tillracklig info/r&dgivn : .

Tydlig skriftlig information :
]

Tydliga, begripl. blanketter H
]

Tid att diskutera arendet :

N6jd med bemdtandet !

Fortroende bygglovshantering ;

R
Partille

— Samtliga kommuner

Antal poang

Hogsta varde
@
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Serviceprofil HARRYDA. Genomsnittspoang for kommunen, medelvérde for samtliga kommuner

samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként = 0,5p,
Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid ] a

Tillracklig info/radgivin : \ =)

Tydlig skriftlig information E .

Tydliga, begripl. blanketter :| o

Tid att diskutera arendet ; \‘ o

No6jd med bemodtandet : : ‘) e

Fortroende bygglovshantering / .
e ¢ R (I

Antal poang

Harryda @ Hogsta varde

Samtliga kommuner

Serviceprofil LIDKOPING. Genomsnittspoang for kommunen, medelvarde for samtliga kommuner

samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként = 0,5p,
Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid

Tillracklig info/radgivn
Tydlig skriftlig information
Tydliga, begripl. blanketter
Tid att diskutera arendet
N6jd med bemdtandet

Fortroende bygglovshantering

)
: iy 4 :
; ‘/ o
LS
R
N /e
[ \
)i ©
y4
A

(e

Lidkoping
— Samtliga kommuner

Antal poang

Hogsta varde

Serviceprofil FALKENBERG. Genomsnittspodng for kommunen, medelvarde for samtliga kommuner
samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként = 0,5p,
Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid

Tillracklig info/radgivn
Tydlig skriftlig information
Tydliga, begripl. blanketter
Tid att diskutera arendet
No6jd med bemdtandet

Fortroende bygglovshantering
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Falkenberg
— Samtliga kommuner

Antal poang

Hogsta varde
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Serviceprofil UDDEVALLA. Genomsnittspoang fér kommunen, medelvarde for samtliga kommuner
samt kommun med hdgsta poang. Viktningen har utforts enligt foljande: Bra = 1 p, Godként = 0,5p,
Mindre bra = -1p. Maxpoang = 100.

Rimlig vantetid

Tillracklig info/radgivn
Tydlig skriftlig information
Tydliga, begripl. blanketter
Tid att diskutera arendet

No6jd med bemdtandet

Fortroende bygglovshantering
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Antal poang
Uddevalla @ Hogsta varde

Samtliga kommuner
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Kostnader och produktivitet

1. Kostnad per bygglovsbeslut

Detta matt ar utrdknat pa basis av kommunens I6nekostnaderna for handlaggning av bygglov samt det
totala antalet handlagda bygglov under ett ar. Varje kommun har sjéalva angivit hur stor del av arbets-
tiden som atgatt till handlaggningen. Lonekostnaderna ar exkl. PO.

Figur Kostnad per beslut fér handlaggning av bygglov. OBS: Kostnadsbilden ej fullstandig, avser
endast I6nekostnad exklusive personalomkostnader. Fordelning per kommun.

Kr / beslut
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I'—alkenberg Stenungsun Harryda Lidkoping
Uddevalla Trollhattan Partille

2. Antal bygglovsbeslut per handlaggare,

Figur. Antal bygglovsbeslut per handlaggare 1999. Férdelning per kommun.
Antal bistAndsbeslut/ AA
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-
-
lr
lr
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T TTT ey orex

Partille Trollhattan Uddevalla

3. Tid som anvands i telefon- och direktkontakt med enskild

Arbetstiden som anvands i kontakt med brukare har undersokts dels genom tid som avsatts for tele-
fonkontakt och dels den tid som man har haft direkt kontakt med brukare. Handl&dggare har sjélva
under tva matveckor angivit tidsatgangen.
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Hur anvands tiden? Kontakter med brukare v. 3, 4.
Beraknas i % av normalarbetstiden/2v for personer som deltog i undersékningen.

Andel i %

100f]

4 26 12,5
13,2 20v5
e/ R’ HEE T

: 8.9 ‘ 72 ‘ 9 ‘ 9.3 ‘ 102 ‘
0 575 g T
Trollhattan Falkenberg StenungsundPa Lidképing
Uddevalla Harryda rtille

T Direktkontakt [ Telefonkontakt

Jamforande natverk, vastsvenska kommuner jan-00
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