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Sammanfattning

Stadsbyggnadsnamnden har gett stadsbyggnadskontoret i uppdrag att ta fram en metod
for att mita kundndjdheten i planprocessen. Stadsbyggnadskontoret foreslar att
kundnéjdheten ska mitas genom en enkit liknande den som anvinds f6r mitning av
kundnéjdheten for kontorets arbete med bygglov och mitning, och som sammanstills
till ett N6jd kund-index (NKI). For planprocessen foreslas andra frigor men samma
svarsskala, sa att kontorets samlade NKI kan redovisas. For planprocessen foreslas
kundnéjdhetens mitas efter beslut om planbesked respektive antagande eller
avskrivning av en detaljplan.

Forslag till beslut
1.Stadsbyggnadsnamnden godkanner aterrapporteringen av Namndsuppdrag 2026 —
kundnéjdhet i planprocessen.

Beslutsunderlag

e G-Tjinsteskrivelse SBN 2026-06-17 Namndsuppdrag 2026 - kundné6jdhet i
planprocessen

Beslutsplanering
Stadsbyggnadsnamnden 2026-06-17

Arendet

Stadsbyggnadsnimnden miter sedan flera ar tillbaka kundnéjdheten inom bygglovs-
och lantmaiteriverksamheten via en kundundersokning, och sammanstaller resultatet i
ett n6jd kund-index (NKI). Samma behov av systematiska kvalitetsarbete finns for
planprocessen. For bygglov och kommunalt lantmiiteri finns dessutom Insikt, en
servicemitning av kommunernas myndighetsutovning som gors pa uppdrag av Sveriges

kommuner och regioner (SKR). I den mits dock inte planprocessen.
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Stadsbyggnadsnimnden har dirfor gett forvaltningen i uppdrag att ta fram en metod

for att mita kundndjdheten dven inom planprocessen.

Uppdraget
Forvaltningen ska inom ramen for uppdraget underséka och foresla nir i planprocessen
som mitningen ska goras, hur mitningen ska géras och hur resultatet av matningen ska

omhindertas pa ett systematiskt sitt.

Nar ska matningen goras?
Planprocessen bestar av flera delsteg eller grindar: ansékan, planbesked, planuppdrag,

samrad, granskning och antagande.

Den forsta delen av processen, med ansokan och planbesked, kan ses som en egen
process som leder fram till ett positivt eller negativt besked frain nimnden och som inte
alltid fortsitter vidare till ett faktiskt detaljplanarbete. Darfor ar det rimligt att skicka ut

en kundnéjdhetsenkit i samband med att nimndens beslut om planbesked meddelas.

Den fortsatta planprocessen har flera grindar som involverar beslut om forslag att ga
vidare med, men forst vid antagandet tar nimnden stéllning till att godkdnna forslaget.

Det ar limpligt att efter antagande aterigen skicka ut en kundnéjdhetsenkiit.

I en del fall avslutas detaljplaneprocessen innan antagande nas. I dessa fall bor

kundnoéjdhetsenkiten skickas ut i samband med att beslut om avskrivning meddelas.

Hur ska matningen goras?
Fragan om hur mitningen ska goras tolkas hir tredelad:

e Vad ska mitas, det vill siga hur enkiten ska vara utformad.

e Hur ska mitningen genomfoéras, det vill sdga hur miétningen ska 16sas rent
praktiskt och tekniskt.

e Hur ska vi tillse att vi far en hog svarsfrekvens?

NKI pa Malmi stadsbyggnadskontor

Inom SBN:s bygglovs- och mitningsverksamhet anvinds en gemensamt utformad

enkdt for att mita kundndjdheten: Enkit - Enkit - Vad ér din upplevelse av

stadsbyggnadskontoret? - Sjalvservice Malmo stad. Den innehaller tre fragor rérande
irendebehandlingen, information och bemdtande, med méjlighet att komplettera varje

fraga med ett fritextsvar. Dirtill finns det en fraga om huruvida svarande ir intresserad
av att delta 1 en referensgrupp for stadsbyggnadskontorets verksamhetsutveckling.

Enkiten dr inte anonym, utan svaren kopplas till ett diarienummer.


https://sjalvservice.malmo.se/oversikt/flow/2558
https://sjalvservice.malmo.se/oversikt/flow/2558
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NKI 7 Stockholm och Goteborg
Forvaltningen har undersékt hur Stockholms stad och Goteborgs stad arbetar med

motsvarande undersokningar av kundnojdheten inom planprocessen.

Goteborg har en vildigt enkel enkit som liknar Malmos befintliga, men med nagot
annorlunda formulerade fragor. Precis som i Malmo har de en 1 huvudsak gemensam

enkit for hela férvaltningen.

Stockholm genomf6r en mycket mer omfattande och professionell undersékning. Den
skots av ett externt foretag och dr gemensam £6r 10 kommuner i ndromradet, vilket ger
dem moijlighet att jimféra sig med andra kommuner. Fragorna ar betydligt mer
detaljerade och ger mer data om specifika delar av arbetet. De har en modell som

bygger pa statistisk sdkerhet och tar hojd f6r felmarginal.

Slutsats gillande enkdtens utformning
Goteborg dr i en uppbyggnadsfas dir de har gjort en pilot med kundnéjdhetsenkit.
Preliminirt kommer de att géra en omgang till varen 2027. Det dr darfor svart att dra

lardomar av deras arbete.

Bedomningen dr att uppligget som Stockholm har ir f6r avancerat f6r
stadsbyggnadsnimndens del. Férvaltningen bedoms inte ha kapaciteten och kunnandet
for att sjdlva skapa, hantera och tolka en sidan enkit utan skulle behdva extern expertis.
Det dr ocksé tveksamt om stadsbyggnadskontoret har utrymme att i tillrdcklig grad

agera pa lirdomarna av en sadan enkit.

Den befintliga enkidten som anvinds for bygglov och mitning har fragor som illa svarar
mot den mycket lingre processen som planarbetet dr. Det dr dirfor inte 6nskvirt att

rakt av anvinda samma enkit f6r planprocessen.

Forslag gillande enkditens utformning
Stadsbyggnadskontoret foreslar att vi utgar frain samma grundfragor som Stockholm,

men med Malmos befintliga svarsskala:

1. Hur n6jd ar du med Malmo stads handldggning av planbeskedet/detaljplanen i sin
helhet?
Mycket n6jd — Nojd — Likgiltig/vet ej — Missn6jd — Mycket missnojd

Foljdfraga i fritext, beroende pa svar: Vad ir det som gor dig n6jd/missnéjd med
handlaggningen?

2. Hur vil uppfyllde Malmé stads handliggning av planbeskedet/detaljplanen dina
forvantningar?
Mycket vil — Vil — Likgiltig/vet ¢j — I viss man — Inte alls



©)

Folidfraga i fritext, beroende pa svar: Vad var det som fungerade bra med
handliggningen?/Vad var det du saknade i handliggningen?

3a (antagna detaljplaner). I vilken grad anser du att den antagna detaljplanen har bidragit
till att skapa virde bade for ditt projekt och f6r malméborna?
I hog grad — I viss grad — Likgiltig/vet ¢j — I lig grad — Inte alls

Foljdfraga i fritext: Vilka virden ar sirskilt viktiga? Vad hade kunnat bidra till att skapa

storre virden for bade ditt projekt och malmoborna?

3b (planbesked och aterkallade detaljplaner). Tink dig en perfekt handliggning av ett
planbesked/en detaljplan. Hur nira ett sidant ideal kom Malmo stad?
Mycket nira — Nidra — Vet ej — Langt ifran — Mycket langt ifran

Foljdfraga i fritexct: Hur skulle du karaktirisera en perfekt handliggning?

4. Har du nagra ytterligare synpunkter rorande Malmé stads handliggning som du

onskar kommentera?

Genom att anvinda samma svarsskala som befintlig enkits svarsskala kan vi omvandla
svaren till ett NKI-virde pa samma sitt som gors for bygglov och mitning, och pa sa
vis ha ett samlat NKI-virde for hela férvaltningen. Samtidigt skapas mojlighet att stilla

fragor som fungerar bittre tillsammans med planprocessen.

Forslag gallande den tekniska hanteringen av enkdten
Stadsbyggnadskontoret foreslar att samma enkitverktyg anvinds f6r matning av
kundnéjdheten inom planprocessen som for 6vriga motsvarande mitningar inom

forvaltningen. Det ger mojlighet att hantera svaren samlat och likvirdigt.

I enkaten fangas, utdver svaren pa fragorna, aven diarienummer samt om enkiten ar

utskickad i samband med planbesked, antagande eller avskrivning.

Enkaten bor skickas ut tillsammans med att namndens beslut meddelas. Den bor inte

skickas ut av ansvarig handliggare, for att inte uppfattas vara ett personligt omdome.

Forslag gillande svarsfrekvensen

Det dr 6nskvirt att en hog andel av utsinda enkiter besvaras. Nir arbete med
planbesked respektive planuppdrag paborjas ska dirfor sokande informeras om att
stadsbyggnadskontoret arbetar systematiskt med kvalitetsarbete och kommer att folja
upp processen. Infér antagande av en detaljplan ska ansvarig projektledare paminna

s6kande om att en kundngjdhetsenkit kommer att skickas ut.

For att ytterligare hoja svarsfrekvensen ska stadsbyggnadskontoret inom en till tre

manader fran utskickad enkit f6lja upp och paminna sékande som inte har svarat.



Hur ska resultatet av matningen omhandertas pa ett systematiskt satt?
Stadsbyggnadskontoret foreslar att resultatet av NKI-mitningen av planprocessen vigs
samman och redovisas for stadsbyggnadsnimnden tillsammans med kontorets samlade

NKI i samband med delarsrapport och arsanalys.

Dirtill foreslar stadsbyggnadskontoret att ansvarig avdelning for planprocessen,
Stadsplanering och hallbarhet, far i uppdrag att I16pande f6lja upp och analysera
inkomna enkitsvar som en del i avdelningens systematiska kvalitets- och

forbittringsarbete.

Ansvariga
Malin Rizell Avdelningschef
Marcus Horning Stadsbyggnadsdirektor
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