Utlatande 2015:87 RI (Dnr 106-187/2015)

Inforande av en servicegaranti
Motion (2015:2) av Erik Slottner (KD)

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar foljande.
Motion (2015:2) av Erik Slottner (KD) om "Inférande av en service-
garanti” anses besvarad med hanvisning till vad som ségs i utldtandet.

Foredragande borgarradet Karin Wanngard anfor foljande.
Arendet

Erik Slottner (KD) foreslar i motion (2015:2) att utreda inférandet av en
servicegaranti. Erik Slottner vill infora en servicegaranti for foretag och
medborgare dir staden ger ekonomiskt kompensation om garantin inte
uppfylls.

Servicegarantin ska faststilla inom vilken tid olika tjdnster ska utféras och vad
konsekvenserna blir, for stadens del, om en tjdnst inte levereras inom utsatt tid.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, arbetsmarknadsndmnden,
exploateringsnimnden, fastighetsnimnden, idrottsndmnden, kulturnimnden,
kyrkogardsndmnden, miljo- och hélsoskyddsndmnden, servicendmnden,
socialndmnden, stadsbyggnadsndmnden, trafiknimnden, utbildningsndmnden,
4ldrenimnden, 6verformyndarnimnden, Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsnimnd, Ostermalms stadsdelsnimnd och Stockholms Stadshus AB.




Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat vidare till dotterbolagen
AB Stockholmshem, AB Svenska Bostdder, AB Familjebostéder,
Skolfastigheter i Stockholm AB (SISAB), Stockholm Vatten, Stockholm
Parkering AB, Stockholms Hamnar AB, Stockholm Business Region (SBR)
och Micasa Fastigheter i Stockholm AB.

Overférmyndarnimnden har ej inkommit med svar.

Stadsledningskontoret anser att dé staden idag har system for
kvalitetgarantier och former for klagomaél, synpunkter och réttelse att en
utredning om inforande av servicegaranti inte behdver genomforas.

Arbetsmarknadsnimnden gor bedomningen att resurser och medel hellre
bor anvindas till att kvalitetssikra, utveckla och utdka stadens tjanster i stéllet
for till ekonomisk kompensation utdver redan géillande system for
overklagande och 6vervakning av kommunernas service och
myndighetsutovning.

Exploateringsndmnden ar tveksamma till om servicegarantier for
Stockholms del skulle bidra till battre service for medborgare och néringsliv.

Fastighetsndmnden anser att kontoret i handldggningen av torgirenden,
som dr en myndighetsutdvning, skulle kunna utveckla regler och ratt till
ansprék i det fall handlaggningen inte svarar upp mot vad som utlovas i det fall
Kommunfullméktige beslutar att detta ar av principiell vikt.

Idrottsndmnden anser att en ekonomisk kompensation narmast skulle kunna
bli kontraproduktiv, i den meningen att det skulle ta i ansprak resurser som
hellre skulle kunna anvéndas till att utveckla och utoka stadens tjanster.

Kulturndmnden anser att mojligheten att né de dvergripande
verksamhetsmalen blir béttre om resurser anviands till att bygga ut och
ytterligare forbattra servicen och uppfoljningen &n att betalas ut som
ekonomisk kompensation.

Kyrkogdrdsndmnden har inget att erinra mot motionens efterfrdgande av att
utreda ekonomisk kompensation vid utebliven service, men anser att det vid ett
eventuellt genomforande &r av yttersta vikt att den enskildes behov inte
asidositts vid tillimpningen.

Miljé- och hdlsoskyddsndmnden kan inte se att inforandet av en
servicegaranti, sésom motionéren foreslar ska utredas, skulle ldmpa sig for den
typ av verksamhet som ndmnden bedriver.

Servicendmnden anser att om ett komplement till kvalitetsgarantierna skulle
Overvigas for vissa tjdnster enligt forslaget, behover forst juridiska aspekter av
frdgan beaktas.



Socialndmnden bedomer att det inom socialndmndens verksamheter inte
finns ndgon verksamhet som &r lamplig for en servicegaranti kopplad till
ekonomisk kompensation.

Stadsbyggnadsndmnden bedomer att det i dagsliget inte ska utdelas nagon
ekonomisk kompensation nir garantin inte halls.

Trafikndmnden anser sammantaget att snabb och effektiv service béttre nas
genom att resurserna laggs pé systematisk uppfoljning av utforandet 4n genom
ett nytt system for ekonomisk kompensation.

Utbildningsndmnden anser att stadens system for integrerad ledning och
styrning dr tillrdcklig for styrningen av stadens forvaltningar.

Aldrendimnden ir av uppfattningen att det i dagsliget inte finns anledning
att utreda ett inforande av en servicegaranti med ekonomisk kompensation
utover de fall dar de kvalitetsgarantier som stadens verksamheter eller
ekonomiska incitament reglerade i socialtjanstlagen inte uppfylls.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnds uppfattning ir att ett inforande av
ekonomisk kompensation snarast skulle riskera att bli kontraproduktiv, i den
meningen att det skulle ta i ansprak resurser som hellre skulle kunna anvéndas
till att utveckla och utoka stadens tjanster.

Ostermalms stadsdelsndmnd foreslar att stadens juridiska avdelning ges i
uppdrag att klarldgga rattslaget ytterligare avseende mojligheten att utge
generell ekonomisk kompensation for tjanster som inte utfors inom faststélld
tid.

Stockholms Stadshus AB:s koncernledning anser inte att ekonomisk
erséttning dr en lamplig metod da detta skulle innebéra 6kade administrativa
kostnader och dessutom kunna riskera &n mer utdragna processer i situationer
som langt ifrén &r givna pé forhand.

Mina synpunkter

Stockholms stads verksamheter ska ge god service och utfora tjanster inom
utlovad tid. Kommunens invanare och niringsliv forvéntar sig och ska kunna
lita pé att vi lever upp till véra ataganden.

Samtliga enheter i staden arbetar efter programmet for kvalitetsutveckling
och ska utforma kvalitetsgarantier som visar enhetens verksamhetsidé,
ataganden och rutiner for att hantera synpunkter och klagomal, vilket stirker
medborgarperspektivet. Erik Slottner anser att avsaknaden av ett system for
vilka f6ljderna blir om staden brister i sina dtaganden bor atgdrdas med en
ekonomisk kompensation. Detta diskuterades i samband med att
kvalitetsgarantier inférdes, men stadsledningskontoret i samrdd med den



juridiska avdelningen kom fram till att det inte skulle inf6ras. Det dr en
uppfattning som dven hidvdats av samtliga politiska majoriteter i staden sedan
dess.

En ekonomisk kompensation for de fall kvalitetsgarantin inte uppfylls kan
bli kontraproduktiv da det riskerar leda till att resurser som istéllet kan
anvéndas till att kvalitetssékra och utveckla verksamheten tas i ansprak.

I 6vrigt hanvisas till stadsledningskontorets tjansteutlatande.

Bilagor
1. Reservationer m.m.
2. Motion (2015:2) om inférande av en servicegaranti

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Anna Konig Jerlmyr och Cecilia Brinck
(bada M) och borgarradet Lotta Edholm (FP) enligt foljande.

Vi foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméiktige beslutar f6ljande.

1. Motion (2015:2) av Erik Slottner (KD) om inférande av en servicegaranti
bifalls.
2. Dérutover anfors foljande.

I Stockholm ska méanniskor vara i fokus framfor systemen. Medborgarna och
néringslivet har rétt att forvénta sig att de tjinster som staden erbjuder utfors inom
faststilld tidsram. Till exempel ska ett bygglov behandlas inom tio veckor och en
forskoleplats erbjudas inom tre méanader fran ansdkningsdatum.

Stockholms stad bedriver ett arbete med kvalitetsgarantier, vilket &r ett steg pa
vigen i ambitionen att forbattra servicen. Det dr dock en brist att det inte finns ett
system for vilka f6ljderna blir om staden inte haller utlovade tidsramar. Genom att
infora en servicegaranti, diar den enskilde far ekonomisk kompensation om tjénster inte
utfors inom faststélld tid, skirps kraven pa att forvaltningar och bolag levererar
tjénster inom den tid som ar utlovad.

Stockholm ska vara en framétsyftande och serviceinriktad stad som ér attraktiv for
savil invanare som foretag. Stadens verksamheter och service finns till for
medborgarna. De kommuner som har infort servicegarantier har positiva erfarenheter
och garantierna ar uppskattade. Det dr darfor lampligt att utreda inforandet av en
servicegaranti i Stockholms stad.



Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullmédktige beslutar féljande.
Motion (2015:2) av Erik Slottner (KD) om ”Inférande av en service-
garanti” anses besvarad med hianvisning till vad som ségs i utlatandet.

Stockholm den 26 augusti 2015

Pa kommunstyrelsens vignar:
KARIN WANNGARD

Ulrika Gunnarsson

Reservation anfordes av Anna Konig Jerlmyr, Dennis Wedin, Johanna Sjo,
Markus Nordstrém och Jonas Nilsson (alla M) och Lotta Edholm (FP) med
hanvisning till Moderaternas och Folkpartiets gemensamma reservation i
borgarradsberedningen.



Remissammanstallning
Arendet

Erik Slottner (KD) foreslar i motion (2015:2) att utreda inforandet av en
servicegaranti. Erik Slottner vill infora en servicegaranti for foretag och
medborgare dir staden ger ekonomiskt kompensation om garantin inte
uppfylls.

Servicegarantin ska faststdlla inom vilken tid olika tjanster ska utféras och
vad konsekvenserna blir, for stadens del, om en tjénst inte levereras inom
utsatt tid.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, arbetsmarknadsndmnden,
exploateringsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturnimnden,
kyrkogérdsndmnden, miljo- och hélsoskyddsndmnden, servicendmnden,
socialndmnden, stadsbyggnadsndmnden, trafiknimnden, utbildningsndmnden,
4ldrenimnden, 6verformyndarnimnden, Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsnimnd, Ostermalms stadsdelsndmnd och Stockholms Stadshus AB.

Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat vidare till dotterbolagen
AB Stockholmshem, AB Svenska Bostdder, AB Familjebostider,
Skolfastigheter i Stockholm AB (SISAB), Stockholm Vatten, Stockholm
Parkering AB, Stockholms Hamnar AB, Stockholm Business Region (SBR)
och Micasa Fastigheter i Stockholm AB.

Overformyndarnimnden har ej inkommit med svar.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutlatande daterat den 16 april 2015 har i
huvudsak foljande lydelse.

Stadsledningskontoret instimmer i motiondrens synpunkt att medborgare och
néringsliv ska kunna lita pa att kommunen ger god service och utfor tjanster inom
utlovad tid.

Kommunfullméktige beslutade 1999 om en strategi for kvalitetsutveckling (idag
program for kvalitetsutveckling).

I strategin utgjorde kvalitetsgarantierna en viktig del och fran och med &r 2000



skulle kvalitetsgarantier succesivt inforas i staden

Syftet med kvalitetsgarantierna ar att tydliggdra vad de som brukar stadens tjanster
kan forvénta sig av den kommunalt finansierade verksamheten inom ramarna for
lagstiftning och tillgdngliga resurser. I kvalitetsgarantin skall ocksa anges vart
brukaren ska vinda sig om de vill klaga eller lamna synpunkter pa verksamheten samt
hur enheten réttar till om verksamheten inte lever upp till sina dtaganden.
Kvalitetsgarantier och klagomalshantering &r ett sétt for staden att utveckla och
forbattra kvalitén

Fragan om ekonomisk erséttning diskuterades i samband med att kvalitetsgarantier
infordes och i1 samrad med juridiska avdelningen kom stadsledningskontoret fram till
att en sadan ersdttning, kopplat till stadens kvalitetsgarantier, inte skulle utges.

Vad giller ekonomisk kompensation si kan avdrag goras pé taxa for utebliven
prestation, detta forutsitter dock att kommunfullméktige beslutar om sddant
reduktionssystem i den kommunala taxan. Att ddremot ge kontant erséttning, om
utlovad garanti inte halls, kan sta i strid med de grundldggande kompetensreglerna om
forbud mot understod at enskild om det inte finns ndgon civilrittsligt eller
skadestandsrittligt grundad skyldighet for kommunen att utge sadan erséttning.

Da staden idag har system for kvalitetgarantier och former for klagomal,
synpunkter och rittelse anser stadsledningskontoret att en utredning om inférande av
servicegaranti inte behover genomforas.

Arbetsmarknadsnamnden

Arbetsmarknadsnimnden beslutade vid sitt sammantriade den 9 juni 2015 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av vice ordférande Johanna Sjo m.fl. (M), bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av Johan Filldin (C), bilaga 1.

Arbetsmarknadsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 28 maj 2015 har
1 huvudsak f6ljande lydelse.

Medborgares rittigheter i forhéallande till olika myndigheters myndighetsutdvning
regleras idag bland annat genom lagstiftning om mojlighet att 6verklaga. Samhaéllet
har ocksa olika system for uppfoljning och 6vervakning av bland annat kommuners
sdtt att tillhandahalla service i forhallande till sina medborgare. Skolverket,
Socialstyrelsen med flera har den typen av 6vervakningsuppdrag. Forvaltningen
saknar forutsittningar att fullt ut bedoma de juridiska mojligheterna att pa kommunal
niva inféra den typ av ekonomisk kompensation som motionéren foreslar vid sidan av
redan gillande system for 6verklagande och dvervakning av kommuners sétt att



fullgdra sina uppdrag. Dessa maste utredas noggrant innan nagon form av
kompensation kan bli aktuell.

Arbetsmarknadsndmndens verksamhet omfattar utbildningsinsatser genom SFI
Stockholm och Vuxenutbildning Stockholm samt arbetsmarknadsinsatser genom
Jobbtorg Stockholm. Garantier for service och kvalitet regleras inom dessa
verksamheter genom lagstiftning, nationella styrdokument och ndmndbeslut. Exempel
pa garantier som avser tidsramar som ska hallas &r att en plats inom sfi ska erbjudas
inom tre veckor fran ansékningsdatum. P4 grundldggande niva ska en plats erbjudas
inom Komvux tre ménader efter inlimnad ansdkan. Inom jobbtorg ska en jobbplan
upprittas for aspiranter inom fem dagar och uppfoljning ska ske inom en ménad.
Dessa garantier f6ljs upp och mits kontinuerligt.

Samtliga enheter inom arbetsmarknadsforvaltningen har ocksé kvalitetsgarantier.
Dessa gor det tydligt for brukare vilka dtaganden de kan forvinta sig av enheterna, hur
de kan ldmna in eventuella synpunkter och klagomél samt hur synpunkterna hanteras.
Arbetsmarknadsforvaltningen har en hdg ambition att snabbt och effektivt erbjuda de
insatser som medborgare har rétt till.

Vid avvikelser vidtas atgdrder for att kunna halla det som utlovats. Forvaltningen
g0r bedomningen att resurser och medel hellre bor anvandas till att kvalitetssékra,
utveckla och utdka stadens tjanster i stéllet for till ekonomisk kompensation utéver
redan gillande system for 6verklagande och 6vervakning av kommunernas service och
myndighetsutévning.

Exploateringsnamnden

Exploateringsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 11 juni 2015 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Joakim Larsson m.fl. (M), bilaga 1.

Exploateringskontorets tjansteutldtande daterat den 11 maj 2015 har i
huvudsak foljande lydelse.

Kommuner &r olika och har olika forutséttningar. Merparten av de kommuner som
infort servicegarantier ar utifran befolknings-méngd relativt sma. Sma kommuners
forutsittningar skiljer sig fran stora kommuners. Exempel pa kommuner som infort
servicegarantier ir Hogsby, Lerum och Ockerd kommun.

Exploateringskontoret ifragasitter om ekonomisk kompensation i samband med
servicegarantier ér forenligt med kommunallagens krav pa likabehandling.

Stockholms stad arbetar sedan ett antal ar tillbaka med kvalitetsgarantier. Syftet
med Stockholms stads kvalitetsgarantier &r att beskriva varje verksamhets uppdrag och



vad de atar sig att gora for att genomfora dem. Detta kan att pd manga sétt liknas vid
de servicegarantier som motionéren efterfragar.

Under 2013 uppgick antalet bygglovsbeslut i Stockholms stad till ndrmare 8 800.
Det dr mojligt att det inom Stockholms stad finns verksamheter béttre lampade for
servicegarantier dn andra.

Att infora servicegarantier kommer troligtvis att kriva att ytterligare resurser
tillsétts for att hantera alla drenden som kommer in. Det &r troligt att dessa resurser
istdllet skulle kunna anvidndas mer effektivt i andra verksamheter inom staden.

De merkostnader som inférandet av servicegarantier orsakar kan ocksé komma att
paverka annan verksamhet, ndgot som inte nédvandigtvis gagnar den breda
allménheten.

Exploateringskontoret ér tveksam till om servicegarantier for Stockholms del
skulle bidra till battre service fér medborgare och néringsliv.

Fastighetsnamnden

Fastighetsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 14 april 2015 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Fastighetskontorets tjdnsteutlatande daterat den 9 mars 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.

Fastighetskontoret anser att servicegarantier i form av en offentligt deklarerad
standardniva for vad medborgarna har rétt att forvénta sig av kommunens tjanster i
grunden &r positiva. Garantier av detta slag syftar till att skapa fortroende for
kommunens verksamhet genom att tydliggora vilka tjanster kommunen utfér, vem som
utfor dem, och — kanske viktigast - hur medborgarnas kontakt- och klagomdjligheter
ser ut.

Fastighetskontoret berors for egen del i en hdgst begriansad utstrickning.
Fastighetskontoret ansvarar for upplételse av stadens torgplatser och detta regleras i
stadens lokala ordningsforeskrifter for torghandeln i Stockholms kommun. I
handlidggningen av torgérenden, som dr en myndighetsutovning, skulle kontoret kunna
utveckla regler och ritt till ansprak i det fall handlaggningen inte svarar upp mot vad
som utlovas i det fall Kommunfullméktige beslutar att detta &r av principiell vikt.

Idrottsnamnden

Idrottsndmnden beslutade vid sitt sammantréde den 14 april 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Regina Kevius m.fl. (M) och Mikael Valier (KD),



bilaga 1.
Reservation anfordes av Daniele Fava (FP), bilaga 1.

Idrottsforvaltningens tjénsteutldtande daterat den 26 mars 2015 har i
huvudsak féljande lydelse.

Inom lagstiftningen finns ett femtontal olika lagrum for att skydda konsumenter av
varor och tjénster pa den 6ppna marknaden. Inom de verksamheter som en kommun
driver finns lagar som reglerar myndighetsutévning, i motionen ges ett par exempel pa
regler som innebir en skyldighet for kommunerna gentemot sina kommunmedlemmar.
Aven hir finns pa olika sitt ett skydd for den enskilde, exempelvis i form av tillsyn
och mojlighet till verprévning av ett beslut. Att dverklaga ett myndighetsbeslut kan
ge mojlighet till rttelse, men inte till ekonomisk erséttning i form av en garanti.

Motionédren efterlyser mdjlighet till ekonomisk kompensation om en kommunal
tjénst inte utfors inom faststélld tid. Enligt idrottsforvaltningens uppfattning skulle en
sadan rétt ndrmast kunna bli kontraproduktiv, i den meningen att det skulle ta i ansprak
resurser som hellre skulle kunna anvéndas till att utveckla och utdka stadens tjinster.

Det ar idrottsforvaltningens uppfattning att staden dver tid har haft och har hoga
ambitioner att tillgodose stockholmarnas behov inom samtliga de verksamheter,
lagreglerade och tvingande eller frivilliga for kommunen, som staden bedriver.
Ambitioner som omfattar sdvil innehéll och omfattning som kvalitet. I den man staden
inte klarar de krav som stills fran lagstiftarens sida kan i vissa fall vite utdomas,
exempel pa det dr ndr en plats i sérskilt boende inte har kunnat erbjudas inom
stipulerad tid. Detta betyder dock inte att den enskilde kompenseras ekonomiskt, bara
att kommunen straffas” ekonomiskt. Och den enskildes frimsta intresse torde i
flertalet fall vara att fa den efterfragade tjansten tillgodosedd, inte att fa pengar for
nagot man inte far men behover. Detta oavsett om det handlar om en forskoleplats, en
plats i sérskilt boende eller besked om bygglov inom rimlig tid.

Idrottsforvaltningens ambition &r att, ndr nagot intrdffar inom verksamheterna som
dr till men for den enskilde eller for en forening, alltid 16sa situationen sé att den som
drabbats dndé blir n6jd. Alternativ ska kunna erbjudas i stillet for den tjdnst som
kunden eller foreningen hade kunnat forvénta sig. Inom givet ramverk, lagstiftning,
likabehandlingsprincipen, budget etc., ska forvaltningen alltid forsoka finna 16sningar.

Kulturndamnden

Kulturnimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 9 juni 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Rasmus Jonlund m.fl. (FP) och Sophia Granswed



m.fl. (M), bilaga 1.

Kulturférvaltningens tjénsteutldtande daterat den 25 maj 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.

Det &r viktigt att ge god service och utfora tjanster inom utlovad tid och det ar latt att
forsta vérdet av att det finns négot slags pafoljd nér sé inte sker.

Kulturforvaltningens avdelningar och Stockholms stadsarkiv utfardar
servicegarantier och arbetar efter rutiner som ar kopplade till ataganden som ér tydliga
for brukarna. Synpunkter och klagomal fran medborgare och foretag besvaras och
besked ldmnas inom faststéllda tidsramar. Regelbunden uppfoljning och
helhetsbedomning av inkomna synpunkter och klagomal gérs och redovisas i bland
annat tertialrapporten. Kulturforvaltningen och Stockholms stadsarkiv har ett
forklaringsansvar for hur synpunkter och klagomal hanteras och utvecklas dver tid.

Kulturforvaltningen och Stockholms Stadsarkiv beddmer att det dr komplicerat att
ta fram system for att ekonomiskt vardera och kompensera for eventuella brister i
levererade tjénster, saval juridiskt som ekonomiskt.

Kulturférvaltningen och Stockholms stadsarkiv anser att mojligheten att né de
overgripande verksamhetsmalen blir béttre om resurser anvénds till att bygga ut och
ytterligare forbattra servicen och uppfoljningen 4n att betalas ut som ekonomisk
kompensation.

Kyrkogardsnamnden

Kyrkogirdsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 11 juni 2015 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Annette Lundquist Larsson m fl (M) och erséttaren
Ewa-Marie As (KD), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av ersittaren Cecilia Onfelt (C), bilaga 1.

Kyrkogardsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 13 maj 2015 har i
huvudsak foljande lydelse.

Inom Sveriges kommuner finns idag en flora av olika typer av servicegarantier riktadet
till medborgare och foretagare och som avser kommunens service av tjanster. De kan
bendmnas olika, exempelvis tjdnstegarantier, kvalitetsgarantier eller servicegarantier.
Syftet ar i huvudsak att tydliggora vilken typ av service den enskilde kan forvéinta
sig ifrdga om olika tjénster, handlaggningstider mm. Inom négra kommuner utgar dven
viss ekonomisk kompensation, fraimst avseende nedséttning av avgifter for bygglov



som inte handliggs inom utlovad tidsram. Aven vid tillstindsgivning for
servicetillstind kan ges avgiftsnedsittning, men ocksa avdrag for barnomsorgs- och
dldreomsorgsavgifter forekommer.

Inom Stockholms stad finns sedan borjan av 2000-talet ett system for framtagande
av sé kallade kvalitetsgarantier. Varje enhet ska i samband med
verksamhetsplaneringen for kommande ar ocksa ta fram kvalitetsgarantier dir det
tydliggors vilken service den enskilde brukaren kan forvénta sig. Garantin informerar
ocksa om vart den enskilde kan vinda sig med eventuella synpunkter och klagomal
och hur rittelse kan ske. Kvalitetsgarantierna ska godkénnas av respektive nimnd eller
forvaltningschef och ska finnas l4tt tillgdngliga for den enskilde brukaren.

Inom kyrkogérdsndmndens ansvaromrade har forvaltningschefen godkint sex
kvalitetsgarantier for &r 2015. Exempelvis garanterar vi en vérdig och respektfull
hantering av kistor med avlidna eller urnor, bokning av ceremonitid inom tvéa veckor
fran bestéllningstillféllet i ndgot av vara begravningskapell. Vidare att vér respektive
hoststddning av begravningsplatsen/kyrkogérden skall vara klar vid visst datum, att
snordjning sker pa begravningsplatserna. Dessutom garanteras att handlaggning av
drenden sker inom viss tid. Ingen ekonomisk kompensation medges dock om
forvaltningen inte lever upp till kvalitetsgarantierna.

Kyrkogéardsnimnden erbjuder dérutover gravrittsinnehavare att teckna
gravskotselavtal som avser skotsel av den enskilda graven mot en faststélld taxa.
Gravskétselavtal kan tecknas for ett ar i taget eller for fem ar. Serviceverksamheten
gentemot gravrittsinnehavarna ska ske till sjdlvkostnad och skotselavgiften/grav/ar
uppgar 2015 till 235 kr — 525 kr beroende pé gravstorlek och vad som ingér i avtalet.
Dirutover kan gravrittsinnehavaren ocksa bestélla plantering av vaxter samt utsittning
av vinterdekorationer.

Serviceverksamheten lyder under konsumenttjénstlagen och den enskilde kan
darfor ockséd medges kompensation genom exempelvis avgiftsnedsattning om
forvaltningen inte uppfyller sina ataganden.

Platsansvariga ute pa begravningsplatserna har delegation att fatta beslut om
avgiftsreduktion i varje enskilt drende. Av de 79 000 gravskdtselavtal som
serviceverksamheten omfattar medgavs viss ekonomisk kompensation (nedsatt avgift)
i ca 30 fall under 2014.

Ovriga tjinster som forvaltningen erbjuder r i huvudsak inte kopplade till sérskild
avgift utan faller inom den service som ska finansieras via begravningsavgiften

Forvaltningen anser det finns ett virde i att enheterna dven fortsittningsvis
tydliggor sina ataganden gentemot den enskilde brukaren i antingen kvalitetsgarantier
eller i annan form. Begreppet kompensation/rittelse i stadens kvalitetsgarantier kan
dock i manga fall vara svértolkat bade for brukare och utforare. Det kan l4tt tolkas som
att det kan forekomma négon form av ekonomisk kompensation om inte utlovad
serviceniva foljs. Darfor kan begreppen i denna del av stadens kvalitetsgarantier
behdva tydligoras.

Forvaltningen uppfattar att motiondren efterfragar ekonomisk kompensation i de
fall dir servicen uteblir inom faststilld tid. Motiondrens menar att frdgan bor utredas
och forvaltningen har inget att erinra mot detta. Vid ett eventuellt genomforande &r det
dock av yttersta vikt att den enskildes behov inte asidositts vid tillimpningen.
Likabehandling och rittsdkerhet maste sikerstillas. Darfor kan det exempelvis vara
direkt oldmpligt att ge kompensation for service som éaligger huvudmannen enligt



sdrskilda lagkrav. Inom kyrkogérdsndmndens ansvar kan detta handla om att
tillhandahalla gravplatser, genomfora kremationer och gravsittningar. Och dir
handldggning sker mot sérskild avgift kan det heller aldrig bli sa att en forsimrad
kvalitet fullt ut kan kompenseras med nedsatta avgifter. Hog tillgdnglighet, effektiv
och snabb handldggning med hog kvalitet méste alltid vara vagledande for den
kommunala huvudmannen.

Miljo- och halsoskyddsnamnden

Miljo- och hilsoskyddsnimnden beslutade vid sitt ssmmantrdde den 16 juni
2015 att avstyrka motionen med vad som anfors i tjénsteutlatandet.

Reservation anfordes av Lars Jilmstad m.fl. (M), bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordféranden Jonas Naddebo (C), bilaga 1.

Miljoforvaltningens tjansteutlatande daterat den 4 maj 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.

Stadens riktlinjer och policy vad giller kvalitetsutvecklingen framgér av ”Program for
kvalitetsutveckling” som beslutades av kommunfullméktige den 12 mars 2012.
Programmet omfattar en beskrivning av tillimpningen av ILS, det vill séga stadens
system for Integrerad styrning och ledning och kommer darmed ocksa att omfatta
fragor om service och kvalitetsgarantier. Programmets beskrivning av
kvalitetsgarantier omfattar vad varje enhet atar sig gentemot stockholmarna och ska
bland annat ocksa visa rutiner for synpunkts- och klagomélshantering. Motiondrens
forslag om att infora servicegaranti kan séigas vara en utdkad ambitionsniva genom att
ocksé omfatta ekonomiska sanktioner.

For miljo- och hélsoskyddsndmndens del &r det framst tillsynsverksamheten som
skulle berdras av en eventuell servicegaranti. Ndmndens verksamhet inom tillsynen har
till stor del sitt uppdrag genom lagstiftningen vilket innebér:

. Ett uppdrag ir att virna om miljon och ménniskors hélsa

. Verksamheten innebir kontrollmoment och &r inte ar frivillig.

. Verksamheten finansieras huvudsakligen med avgifter.

. Verksamheten kan innebéra sanktioner sdsom aldgganden och viten.

Nédmndens myndighetsutovning ir en del av det svenska rittsvisendet. Det &r inte
séllan en offentligrittslig handldggning av tvister mellan enskilda. Till exempel nir det
giller en boendes klagomal mot en fastighetsdgare. Handldggningen lampar sig inte
for olika servicegarantier eftersom ndmndens utredningsskyldighet &r beroende av att
den klagande, sakédgare, verksamhetsutovare etc. inkommer med de uppgifter som ér
erforderliga for att ett vdlgrundat beslut skall kunna fattas.



Forvaltningen har en hdg ambitionsniva ndr det géller servicen till invénare och
verksamhetsutovare och uppfoljningar visar att servicen ocksa ligger pa en hdg niva
inom tillsynen. Det sé kallade NKI (N6jd Kund Index) har haft en 6kande trend under
flera ar och forvaltningen har mycket goda virden. Forvaltningen foljer ocksa
regelbundet upp sina sé kallade punktlighetsmal. Hirmed avses olika drenden dér
foretag och allménhet invéntar beslut eller yttranden fran forvaltningen. For flera typer
av drenden har forvaltningen latit utveckla e-tjénster for att underlitta for foretag och
allménhet.

Sammanstillningen nedan visar uppfoljningen av punktlighetsméalen frén
verksamhetsberittelsen for 2014 inklusive forekomsten av e-tjénster.

Periode
. Periode ns utfall Arsma .
Indikator s utfall VB | Period
2013
Behandla anmélningar enligt 95,6 % 97,8 % 90 % VB
miljobalken inom sex veckor 2014

Miljorapporter besvaras senast 30 95,1 % 91,8 % 95 % VB

juni. 2014
Paborja provning av inkomna 98,9 % 96,6 % 90 % VB
ansokningar inom 2014

livsmedelskontroll om
registreringar eller godkdnnande
inom 14 arbetsdagar. (E-tjéinst

finns)
Handlaggning av 100 % 100 % 95 % VB
varmepumpansokningar ska 2014

paborjas senast efter 5 arbetsdagar.
(E-tjéinst finns)

Péborja utredning om misstankta 96,8 % 83,1 % 80 % VB
matforgiftningar inom ett dygn. 2014
(E-tjinst finns)

Respons pa klagomal 1&dmnas och 96 % 94,6 % 95 % VB
kontakt med utpekad 2014
storningskilla tas inom tva veckor.

(E-tjénst finns)

Kravet pa behandling av anmélningar enligt miljobalken inom sex veckor kan
hirledas till miljobalkens bestdmmelser. Ett foretag har dock ritt att borja sin
verksamhet efter sex veckor dven om drendet inte &r fardigbehandlat men med risk for
att anmélan inte tillstyrks.



Ett livsmedelsforetag som registrerar sig har ritt att paborja sin verksamhet 14
dagar efter att anméilan har skickats in, om inte nimnden registrerar verksamheten
tidigare. For dvriga punktlighetsmal har forvaltningen satt tidsgransen.

Forvaltningen kan inte se att inforandet av en servicegaranti, sdésom motiondren
foreslar ska utredas, skulle ldmpa sig for den typ av verksamhet som ndmnden
bedriver. Det skulle foranleda en rad tvister om nér ett 4rende r fardigutrett och nér en
servicegaranti om en viss handlaggningstid i sa fall ska borja 16pa.

Servicenamnden

Servicendmnden beslutade vid sitt sammantrdde den 16 juni 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Sara Jendi Linder m.fl. (M), bilaga 1.

Serviceforvaltningens tjansteutlatande daterat den 27 maj 2015 har i
huvudsak féljande lydelse.

Forvaltningen konstaterar att de servicegarantier som foreslds i motionen ar av en
annan karaktar dn stadens befintliga kvalitetsgarantier. En garanti i enlighet med
motionen innebér att ekonomisk kompensation for medborgaren/foretagaren ska utga
om garantin inte uppfylls. Hir avses en juridiskt bindande utféstelse med viss
rittsverkan i forhallande till medborgaren.

De idag géllande garantierna syftar till att stirka den enskilde
brukarens/medborgarens stéillning i forhallande till verksamheten. Detta genom att
gora det tydligt for brukaren vad som kan forvéntas gillande verksamhetens kvalitet
och innehéll, ge uppgifter om vart man kan vénda sig om man inte dr ndjd samt
beskriva hur verksamheten arbetar med réttelse och forbattringsarbete. Tanken ar att
garantin ddrmed ska utgdra en grund for dialog mellan brukaren och medarbetarna
som syftar till att sékerstélla och utveckla tjansternas och verksamhetens kvalitet.
Vidare ger garantierna ockséd mojligheter for medborgarna att jamfora olika alternativ
inom de verksamhetsomraden som har valfrihetssystem. Utifran garantierna kan
medborgaren/kunden vélja den verksamhet som bést speglar behovet. Dessa garantier
dr dock inte bindande i juridisk mening.

Forvaltningens bedomning &r att det mest angeldgna syftet med att staden
tillhandahéller garantier till medborgarna uppnas med de idag géllande
kvalitetsgarantierna. Det generellt sett viktigaste for en brukare som inte har fatt de
tjéanster som staden utlovar dr rimligen att en réttelse gors sé att behovet tillgodoses.
Vidare dr det angelédget att brukarens synpunkter samt erfarenheten av eventuella
brister i verksamheten anvinds som utgangspunkter for att sdkerstélla att fel inte
uppstar igen samt for forbattringsarbete. Darmed kan ett fel eller ett missndje vandas



till en 16sning for brukaren samtidigt som denne utdvar inflytande 6ver servicen och
verksambheten.

Om det som ett komplement till kvalitetsgarantierna skulle 6vervigas att for vissa
tjénster infora garantier enligt forslaget, behdver forst juridiska aspekter av fragan
beaktas. Har kan ndmnas att stadsledningskontoret beddmer att kommunallagen i
normalfallet inte ger stod for mojligheten att koppla garantier for den kommunala
verksambheten till ekonomisk kompensation med kontant ersdttning for den enskilde.
Undantag kan forekomma endast om det skulle finnas nagon civilrittsligt eller
skadestandsrittsligt grundad skyldighet for staden att utge en sddan erséttning.
Diremot kan avdrag av taxan ske under forutséttning att kommunfullméktige beslutar
om ett sddant reduktionssystem i den kommunala taxan.

Utover de juridiska forutsattningarna ar det viktigt att &ven bedoma lampligheten
av en garanti utifrdn andra aspekter. Man kan exempelvis fundera pa om det finns en
risk for att frigan om att undvika att behdva betala ut ekonomisk kompensation far en
oproportionerligt stor prioritet inom en verksamhet och att detta paverkar styrningen
av verksamheten och tjénsternas kvalitet pa ett negativt sétt. Vidare ar det troligen
mindre lampligt med en koppling mellan garanti och ekonomisk kompensation i
verksamheter dar brukaren sjélv 1 hog grad deltar under utférandet av tjédnsten
(exempelvis som elev eller omsorgstagare).

Sammantaget bedomer forvaltningen att det viktigaste syftet med att staden
tillhandahaller garantier till medborgarna uppfylls genom de idag gillande
kvalitetsgarantierna. Om det darutdver skulle 6vervigas att for vissa tjanster infora
servicegarantier av det slag som forslas i motionen maste det utredas om det finns en
rattslig grund for detta. Om en séddan provning/utredning skulle visa att det inte
foreligger nagra juridiska hinder, stdller sig forvaltningen neutral till forslaget om att
infora en ekonomisk kompensation for de tjanster som inte utfors inom faststélld tid.

Socialndmnden

Socialniimnden beslutade vid sitt sammantridde den 19 maj 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.

Socialforvaltningens tjidnsteutldtande daterat den 6 maj 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.

Kommunfullméktige beslutade 20 mars 2012 om program for kvalitetsutveckling.
Programmet ska revideras under 2015 men géller fram till dess ett nytt program tagits
fram.

I stadens program for kvalitetsutveckling anges att stadens verksamheter ska arbeta
systematiskt med kvalitetsarbetet och pa sé sitt astadkomma storsta mojliga nytta for
stockholmarna i forhallande till forvéntat relevant resultat. Kvalitetsarbetet ska
integreras med strukturen i stadens styrsystem ILS (Integrerad ledning och styrning).



Staden anvénder budgetprocessen for att styra och folja upp kvalitetsarbetet. Genom
att vi foljer upp det forvéantade resultatet far verksamheterna, samt stadens ndmnder
och styrelser viktig information for styrning och for att kunna fortsatta arbete med att
utveckla kvaliteten.

Verksamheterna gér nimndens mél konkreta genom egna ataganden i enhetens
verksamhetsplan som faststills varje ar. Atagandena 4r det som enheten atar sig
gentemot brukarna och nimnden. Atagandena ska

- utgd fran ndmnden eller styrelsens uppdrag gentemot brukarna

- vara tydliga

- fanga syftet med verksamheten

- fokusera pd vasentliga kvalitetsaspekter

- rymmas inom enhetens ekonomiska ram.

I stadens program for kvalitetsutveckling har kommunfullméktige &ven beslutat att
stadens verksamheter ska ta fram kvalitetsgarantier sa att medborgarna kan fa
information om vilken service de kan forvénta sig. I dessa anges om sa &r mojligt inom
vilken tid olika tjanster ska utforas och vem man ska vénda sig till om detta inte
fungerar.

Alla verksambheter i staden ska ha ett system for att hantera synpunkter och
klagomal. Det ska vara enkelt for stockholmarna att framfora synpunkter och
klagomal. Dessa ar vérdefulla for staden och det ar viktigt att verksamheterna atgérdar
de klagoméal som kommer in.

Programmet for kvalitetsutveckling omfattar 4ven de verksamheter som drivs pa
entreprenad at staden.

Det finns séledes ett systematiskt arbete med kvalitet och dtaganden gentemot
stockholmarna. Inom Stockholms stad finns ddremot inte en servicegaranti dar
medborgarna far ekonomisk kompensation om tjénster inte utfors inom faststalld tid.
Forvaltningen bedomer att det inom socialnimndens verksamheter inte finns nagon
verksamhet som dr lamplig for en servicegaranti kopplad till ekonomisk
kompensation. Forvaltningens verksambhet riktad till stockholmarna ar ofta
erbjudanden om stéd och skydd men kan dven vara myndighetsutdvning. Resultatet av
de tjanster forvaltningen tillhandahaller innehaller ofta inslag av komplexa
bedomningar som medfor att en servicegaranti inte kan ldimnas. Daremot féar
stockholmarna tydlig information om vilka tjdnster nimnden erbjuder.

Stadsbyggnadsnamnden

Stadsbyggnadsnimnden beslutade vid sitt sammantrade den 21 maj 2105 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Kristina Lutz m.fl. (M) och Erik Slottner (KD), bilaga
1.



Sdrskilt uttalande gjordes av Bjorn Ljung (FP), bilaga 1.

Stadsbyggnadskontorets tjdnsteutlatande daterat den 31 mars 2015 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

Stadsbyggnadsndmnden har i verksamhetsprogrammet for 2015 beslutat mél for
verksamheten. Det dvergripande malet &r att klara uppdraget med ett kraftigt okat
bostadsbyggande med tillhdrande verksamheter som skolor, forskolor, service mm.

Stadsbyggnadskontoret har i sin dagliga verksamhet en miangd kontakter med
kunder/foretag och medborgare. Ett professionellt och serviceinriktat bemdtande frén
kontoret dr av storsta vikt och kontoret bedriver ett kontinuerligt arbete for att forbattra
detta. Kontoret har en stor andel myndighetsutovning dér kontorets roll bl.a. &r att ta
tillvara och avvéga allméinna och enskilda intressen.

Kontoret handlédgger drygt 20 000 drenden pé ett ar varav merparten av drendena ar
bostadsanpassningsédrenden och bygglovirenden. Cirka 500 drenden &r plandrenden
och cirka 2000 drenden géller stadsmétningen.

Utover detta har kontoret ocksé en e-tjinst for synpunkter och klagomal.

Alla verksamheter méter kundngjdhet dar inte bara handldggningstiden méts utan
dven bemoétande och upplevd réttsdkerhet. For merparten av drendetyperna har
kontoret ett servicedtagande som ska foljas upp i samband med budgetarbetet. I
dagslidget har kontoret inte bedomt att ndgon ekonomisk kompensation ska utdelas nér
garantin inte hélls. Skilet &r flera:

. Arendena #r ofta komplicerade och karaktiriseras av ling
kommunikation med s6kanden

. I manga av kontorets drenden &r inte den direkta sdkanden den enda
”kunden” utan medborgare och grannar berdrs ocksé av drendena

. Handlaggningstid &r inte det &nda mattet pd kundndjdhet utan
bemétande och kundnéjdhet spelar stor roll

. Administration av en ekonomisk kompensation ger ytterligare

administration som ger liten effekt

Trafiknamnden

Trafiknimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 11 juni 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.

Trafikkontorets tjinsteutlatande daterat den 11 maj 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.



Trafikkontoret anser liksom motionéren att medborgare ska kunna lita pa att
kommunen ger god service och utfor tjanster inom utsatt tid. Redan idag finns
servicegaranti pa en del av de tjdnster som ndmnden utfor i form av klottersanering,
tomning av papperskorgar och stddning. Ndmnden genomfor 16pande uppfoljningar av
i vilken utstrackning de utlovade atgérdstiderna halls. Uppfoljningarna utgdr en viktig
grund for att styra och prioritera nimndens resurser.

Kontoret har 4ven en mélséttning for svarstider i kontakten med stockholmarna.
Vid kontakt med kontoret ska svar fas inom tre eller tio dagar beroende pa
fragans/synpunktens komplexitet. Bedomer kontoret att svaret kommer att ta langre tid
meddelas detta inom tre dagar. Ingen aterkoppling sker dock vid felanmélningar och
detta framgar ndr anmélningen gors.

Inom trafikkontoret pagar en kulturutvecklingsresa kring god service. Utforande av
tjénster inom rétt tid dr en viktig del i detta arbete. Syftet med arbetet ar att skapa
gemensamma vérderingar och forhéllningssétt, med stockholmarna i fokus. Gott
bemotande, bra avvigningar och leverans i ritt tid dr ledord som ska prégla kontorets
arbete. En ytterligare del i arbetet med att utveckla och forbéttra servicen gentemot
stockholmarna &r det uppdrag om jdmstalldhetsintegrerad verksamhet som
kommunfullméktige uppdragit nimnden och som bidrar till att sdkra en likvardig
service for alla stockholmare.

Trafikndmnden har i egenskap av kommunal myndighet att f6lja forvaltningslagens
(1986:223) bestimmelser avseende bland annat handldggning och serviceskyldighet. I
forvaltningslagen regleras handlaggningen av drenden som utgdr sé kallad
myndighetsutdvning. Utméarkande for all myndighetsutdvning &r att det ror sig om
beslut eller andra atgédrder som ytterst ar uttryck for samhéllets maktbefogenheter i
forhallande till medborgarna. Det behdver inte vara atgarder som medfor forpliktelser
for enskilda, myndighetsutovning kan ocksa forekomma i form av gynnande beslut.
Som myndighetsutdvning réknas till exempel parkeringsévervakning och utfardande
av sa kallade trafikanordningsplaner. Av 7 § forvaltningslagen framgar vidare att varje
drende dér nagon enskild ar part ska handlidggas sé enkelt, snabbt och billigt som
mdjligt utan att sékerheten eftersétts. En senfardig handlaggning kan anmaélas till
Justitieombudsmannen, JO som granskar handldggningen i syfte att enskilda ska fa en
lagenlig och korrekt behandling av myndigheter. JO kan visserligen inte paverka
utgangen eller handldggningen i ett enskilt drende, men de kan ge myndigheten kritik.

Den som lidit skada orsakad av kontoret kan under vissa forutséttningar rikta
ansprak pa ekonomisk kompensation med stod av skadestandslagen (1972:207) enligt
vilken foljer att en kommun ska ersétta personskada, sakskada eller ren
formogenhetsskada, som véllats genom fel eller forsummelse vid myndighetsutovning
i verksambhet vars fullgorande staten eller kommunen ansvarar fér. Om staden till
exempel brustit i sitt vighéllaransvar genom fel eller forsummelse s att ndgon
medborgare lidit skada finns mojlighet for medborgaren att vinda sig till trafikkontoret
och fa skilig ersdttning enligt skadestandslagens bestimmelser. Det finns dven



exempel pa nér staten eller kommunen har héllits skadestandsansvariga pa grund av
lang handléggningstid. Detta forutsitter dock att formogenhetsskadan som uppkommit
orsakats av forseningen, sk. adekvat kausalitet. Exempelvis ansag Hogsta domstolen i
ett avgorande (NJA 1998 s. 893) att staten var skadestdndsskyldig nér handlaggningen
av ett bostadslan hos en lansbostadsndmnd drog ut pé tiden sa att lanet betalades ut i
ett forhojt rintelége.

Kontoret stéller sig bakom motiondrens intention, att sdkra en snabb och effektiv
service till stockholmarna, men anser sammantaget att detta bittre nds genom att
resurserna laggs pé systematisk uppfoljning av utférandet 4n genom ett nytt system for
ekonomisk kompensation.

Utbildningsnamnden

Utbildningsnimnden beslutade vid sitt sammantrade den 11 juni 2015 att
besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Cecilia Brinck m.fl. (M) och Lotta Edholm m.fl. (FP),
bilaga 1.

Utbildningsforvaltningens tjinsteutlatande daterat den 11 maj 2015 har i
huvudsak foljande lydelse.

I en motion av Erik Slottner (KD) framfors forslaget att staden ska infora en
servicegaranti for foretag och medborgare. Servicegarantin ska faststilla inom vilken
tid olika tjanster ska utforas och vad konsekvenserna blir om staden inte lyckas att
utfora tjénsterna inom utsatt tid. Om staden inte lyckats uppfylla garantin ska en
ekonomisk kompensation utga till den som inte fatt garantin uppfylld.

Forvaltningen anser att stadens system for integrerad ledning och styrning (ILS) &r
tillrackligt for styrningen av stadens forvaltningar och inte behover kompletteras med
servicegarantier. I ILS finns redan kvalitetsgarantier som visar for brukaren vad de kan
vénta sig av verksamheten.

En eventuell utredning om att infora servicegarantier bor ocksa innehélla under
vilka réttsliga forutsittningar staden kan ge ekonomisk kompensation till enskilda.

Forvaltningen foreslér att utbildningsndmnden 6verlamnar forvaltningens
tjansteutlatande som svar pa remissen.

Aldrenimnden

Aldrenimnden beslutade vid sitt sammantride den 16 juni 2015 att besvara
remissen med forvaltningens utlatande.



Reservation anfordes av vice ordféranden Sofia Modigh (KD) ochDennis
Wedin m.fl. (M), bilaga 1.

Reservation anfordes av tjanstgorande erséttaren Niklas Kéllberg (FP), bilaga
1.

Aldreforvaltningens tjinsteutlitande daterat den 1 juni 2015 har i huvudsak
foljande lydelse.

Som framgéar i motionen har flertalet kommuner i landet olika former av service- eller
kvalitetsgarantier. Det vanligaste &r att kommunerna atar sig att snarast mdjligt atgérda
eventuella brister och det forekommer ocksé att den enskilde kan fa reducerad avgift.

I Stockholm stad beslutade kommunfullméktige under ar 1999 om strategier for
kvalitetsutveckling i stadens verksamheter. I enlighet med beslutet ska medborgarna
bl.a. erbjudas en s.k. kvalitetsgaranti for all kommunalt tillhandahallen verksamhet.
Syftet med Stockholms stads kvalitetsgarantier ar att beskriva uppdraget for
verksamheterna och vad de atar sig att gora for att genomfora sina respektive uppdrag.
Utifran kvalitetsgarantierna kan de enskilda sedan ta stdllning till hur verksamheten
fungerar och engagera sig i att forbdttra den. En viktig del i kvalitetsgarantierna ar att
finga upp de enskildas synpunkter. Av kvalitetsgarantierna ska bl.a. framgé hur
enheten kompenserar/rittar till brister om den inte lever upp till sina ataganden.

En kommun kan alédggas att betala en sérskild avgift till staten i de fall ett
bistandsbeslut enligt socialtjédnstlagen inte verkstallts inom skélig tid. Kommunerna
har en skyldighet att varje kvartal rapportera till Inspektionen for vard och omsorg
bistandsbeslut enligt socialtjdnstlagen som inte verkstéllts inom tre méanader. Det har,
enligt forarbetena till lagstiftningen, ansetts lampligare med en sanktion i form av
sdrskild avgift till staten &n skadestand till den skadelidande.

Av befogenhetslagen foljer bl.a. att en kommun far limna kompensation nér en
person inte har fatt bistdnd enligt socialtjanstlagen inom skélig tid. Kompensationen
kan avse t.ex. ekonomisk erséttning eller nedsittning av avgift eller erbjudande om
stod vid annan tidpunkt. Likstillighetsprincipen ska dock beaktas.

Det finns alltsd mojligheter for kommuner att pa frivillig basis kompensera de
enskilda genom ekonomisk erséttning vid sen verkstillighet av beslut. Staden
uppfyller dock redan idag pé dldreomsorgens omrade det lagstadgade kravet att
tillhandahélla medborgarna bistand inom skalig tid, varfor det inte foreligger behov av
sadan form av kompensation.

I motionen foreslas ocksa att servicegarantin ska faststilla inom vilken tid olika
tjanster ska utforas, d.v.s. hur lang handlédggningstid som ska forekomma vid olika
typer av beslut. Av forvaltningslagen framgar att varje drende dér nagon enskild &r
part ska handlaggas sa enkelt, billigt och sa snabbt som mdjligt utan att sikerheten
eftersitts. Ur ett offentligrittsligt perspektiv kan det dock i vissa fall vara svart att i



forvég i forvdg utlova hur lang handlaggningstid ett visst drende ska ha. Nér det géller
drenden av mer teknisk karaktédr sésom bygglov, parkeringstillstand etc. dr det mojligt
att faststélla en bestdmd handlaggningstid.

Vad giller drenden inom éldreomsorgens omrade kan det med anledning av ett
besluts individuella karaktir och komplexitet vara svarare att gora mer preciserade
utféstelser om hur 14ng tid en utredning far ta utan att det strider mot myndighetens
ansvar att se till att ett drende blir tillrdckligt utrett. Det finns heller ingen lagstadgad
tidsangivelse for dessa utredningar.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning &r det angeldget att sdkerstélla att den
service staden tillhandahaller &r av god kvalitet och att d&renden hanteras skyndsamt.
De kvalitetsgarantier som stadens verksamheter erbjuder r ett led i detta arbete.
Vidare finns ocksa ekonomiska incitament reglerade i socialtjanstlagen for
socialtjénsttjanstens verksamheter att verkstilla bistindsbeslut inom skélig tid. Det &r
darfor dldreforvaltningens uppfattning att det i dagsléget inte finns anledning att utreda
ett inforande av en servicegaranti med ekonomisk kompensation i de fall garantin inte
upptylls.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrade den
11 juni 2015 att besvara remissen med forvaltningens utlatande.

Reservation anfordes av Peter Backlund (FP), bilaga 1.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltnings tjénsteutlitande daterat den 5
maj 2015 har i huvudsak foljande lydelse.

Enligt Sveriges kommuner och landsting uppger drygt en tredjedel av Sveriges
kommuner att de har ndgon form av servicegaranti gentemot enskilda. Stockholms
stad arbetar sedan manga ar med utvecklande av servicegarantier. Syftet med stadens
kvalitets-garantier dr att beskriva varje verksamhets uppdrag och vad de étar sig att
gora for att genomfora dem. Utifran kvalitetsgarantierna kan brukarna/kunderna sedan
ta stdllning till hur verksamheten fungerar och engagera sig i att forbéttra den.

Utvecklingen av den kommunala sektorn har under de senaste decennierna praglats
av en minskad detaljstyrning samtidigt som den kommunala verksamheten har
expanderat genom att kommunerna tillforts en rad nya uppgifter. Manga beslut
rorande enskilda fattas idag p4 kommunal niva samtidigt som de senaste decenniernas
préigel av konkurrensutséttning av kommunal verksambhet lett till att uppmérksamheten
i allt storre omfattning &n tidigare fétt en civilréttslig priagel och fokus pa brukarens
eller kundens stéllning.

Inom lagstiftningen finns ett femtontal olika lagrum for att skydda konsumenter av
varor och tjanster pad den 6ppna marknaden. Inom de verksamheter som en kommun



driver finns lagar som reglerar myndighetsutévning, i motionen ges ett par exempel pa
regler som innebar en skyldighet for kommunerna gentemot sina kommunmed-
lemmar. Aven hir finns pa olika sitt ett skydd for den enskilde, exempelvis i form av
tillsyn och mgjlighet till 6verprovning av ett beslut. Att 6verklaga ett
myndighetsbeslut kan ge mojlighet till réttelse, men inte till ekonomisk ersittning i
form av en garanti.

Motionéren efterlyser mojlighet till ekonomisk kompensation om en kommunal
tjénst inte utfors inom faststilld tid. Stadsdelsforvaltningens uppfattning ar att en
sddan 16sning snarast skulle riskera att bli kontraproduktiv, i den meningen att det
skulle ta i ansprak resurser som hellre skulle kunna anvéndas till att utveckla och utdka
stadens tjanster.

For forskolans del dr platsgarantin det hogsta kravet som stills och
stadsdelsforvaltningen uppfyller idag denna garanti. Om det skulle stéllas krav pa
ekonomisk kompensation for ett fall dar forvaltningen inte skulle lyckas uppfylla
platsgarantin skulle detta enbart tjina som ett straff for férvaltningen. Problemet, ett
barn som inte fatt plats pa forskolan inom garantitiden, skulle dock fortfarande kvarsta
och forvaltningen skulle lida ekonomisk skada. Stadsdelsforvaltningen anser att en
sadan 16sning inte innebar en vinst for ndgon part. Samma resonemang géller for
samtliga typer av drenden som stadsdelsforvaltningen hanterar.

Ostermalms stadsdelsniamnd

Ostermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantridde den 21 maj
2015 att besvara remissen med forvaltningens utlétande.

Ostermalms stadsdelsforvaltnings tjinsteutlatande daterat den 27 april 2015
har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen foreslér att stadens juridiska avdelning ges i uppdrag att klarlagga
rittsldget ytterligare avseende mojligheten att utge generell ekonomisk kompensation
for tjénster som inte utfors inom faststilld tid, och pé saddant sétt som utlovats.
Fornédrvarande ser det dock ut att vara otillatet for kommunen att tillimpa sddan
kompensation, sett till hur férvaltningen tolkar kommunallagens regler. Detta
generella forbud styrks ocksa av slutsatser i ndgra andra kommuners utredningar och
av hur servicegarantiernas rittelse dverlag har utformats.

Som ndmns ovan finns det speciallagstiftning som ger kommunen utrymme att
lamna kompensation géllande insatser enligt socialtjanstlagen 4 kap. 1 eller 2 §, nér
bistand inte givits pa ett sadant sétt som borde ha skett, och nir socialndimnden inte har
fullgjort en garanti som lamnats till personen. Denna mojlighet anknyter till en
vésentlig del av stadsdelsndmndens ansvarsomrade.

Stockholms Stadshus AB



Stockholms Stadshus AB:s tjdnsteutldtande daterat den 22 juni 2015 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

Underremiss

Svenska Bostiiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Svenska Bostéder anser att det dr angeléget att Stockholms stad utdvar sina tjanster
med god service. Ekonomiska incitament dr dock inte alltid till gagn, utan kan istéllet
generera ytterligare forsenande hinder i processerna. Svenska Bostdder anser dérfor att
det istéllet dr av storsta vikt att kontinuerligt analysera hur processerna fungerar och
vilka atgarder som behdvs for en smidigare process. For detta krdvs det kontinuerliga
utvecklingsarbete som Stockholms stad utdvar redan idag

Familjebostiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Det dr viktigt att Stockholms stad och dess méanga olika verksamhetsgrenar ger sévél
medborgare som néringsliv en god service och utfor tjénster inom utlovad tid.

Familjebostéder arbetar fortlopande och aktivt med att utveckla kundmétet och
med att sdkerstélla att hyresgésten far en god service inom rimlig tid. Bolagets
Kundservice-grupp arbetar efter servicemal som foljs upp dagligen.

Hyresgésternas uppfattningar angéende den service och kvalitet som bolaget
erbjuder méts arligen genom kundundersdkningen NKI (N&jd Kund Index).

Mot bakgrund av ovanstadende anser Familjebostdder att servicegarantier med
ekonomisk ersdttning inte ar ritt vig att ga for att uppné god service inom rimlig tid
for bolagets verksamhet.

Micasas remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Stockholms stad har idag servicegarantier inom en rad omraden som motioniren
papekar. Daremot finns inte faststéllda regler for om och hur ekonomisk kompensation
ska utga till kunderna om stadens tjinster inte utférs inom utlovad tid.

I syfte att leverera bolagets dtaganden i tid har Micasa infort nya arbetsmetoder
som innebar att hyresgéstirenden dokumenteras och f6ljs upp kontinuerligt. Detta har
gjort att uppklarandetiden har kortats avsevért.

Micasa bedomer att den modell bolaget nu arbetar efter uppfyller de kriterier som
motiondren eftersoker. Dessutom dr det nuvarande arbetssittet mindre administrativt
kravande.

Stockholmshems remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Stockholmshems grundinstillning till att forbéttra stadens service gentemot

medborgare och foretag &r positiv. Bolagets verksamhet och tjdnster antas dock ligga
utanfor servicegarantins omfattning och bolaget avstar darmed fran att lamna ett
utforligt svar pa denna motion.

SISAB:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:



SISAB bedomer att det ar mycket fa, om nagra drenden av de som SISAB handlégger
som skulle kunna omfattas av en servicegaranti.

SISAB finner dock ambitionen i forslaget bra. Tydliga och klara besked frén
stadens bolag och forvaltningar till medborgare och foretag skapar fortroende och
bidrar till ett positivt klimat.

Stockholm Vattens remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Ambitionen i forslaget dr utmarkt, att soka nya arbetssétt och metoder for att skapa

forbattringar och fordelar for kunderna dr vardefullt och viktigt, i synnerhet i offentlig
verksamhet. Riskerna med att den upplevda nyttan &verstiger de 6kade administrativa
kostnaderna maste emellertid noga beaktas.

For vatten- och avloppsverksamheten gors bedomningen att inférande av
servicegaranti med ekonomisk kompensation skull strida mot lagstiftningen, och att
denna typ av kostnad inte skulle kunna gé att hanféra som en nédvandig kostnad (som
begreppet ir i lagtexten).

Till detta kan ndmnas att Stockholm Vatten redan arbetar framgangsrikt med hogt
stdllda servicemal, att kunderna dr mycket n6jda och att leveranssikerheten dr mycket
hog — nyttan och behovet av en servicegaranti mot bakgrund av detta forefaller saledes
begrinsad.

Nir det giller avfallsverksamheten inom Stockholm Vatten tilldmpas redan den
servicegaranti som motionsstéllaren foreslér, sedan 2006 for villor och radhus, och
sedan 2013 utokades servicegarantin att gilla dven for flerbostadshus och
verksamheter.

Aven for denna del av verksamheten #r leveranssikerheten och kundnéjdheten
mycket hog.

Stockholms Hamns remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Stockholms Hamn har inte ndgot myndighets- eller medborgaransvar i likhet med de

forskoleplatser och bygglovsansdkningar som ndmns i motionen. Stockholms Hamn
erbjuder vissa tjadnster som exempelvis att tillhandahalla kajplatser, utfarda Slusskort
och dyktillstind. Handldggningstiden for dessa tjanster dr idag kort och hanteras
16pande pa ett effektivt sitt. Stockholms Hamn har darfor inget att erinra i detta
specifika drende. Generellt anser dock Stockholms Hamn att det &r positivt att rimliga
bedomningar om handlaggningstider gors for att 6ka forutsdgbarheten och mojligheten
for planering for privatpersoner och foretag.

Stockholm Parkerings remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
I Stockholm stads program for kvalitetsutveckling har stadens verksamheter utformat

kvalitetsatagande gentemot stockholmarna. Dessa dtagande och servicegarantier ska
tydliggora tjénsterna sé att medborgarna vet vilka férvantningar de kan ha pa
verksamheterna. Vidare ska Stockholms medborgare veta vart de ska vinda sig om
staden inte uppfyller det som utlovats i garantin. Ndgon ekonomisk kompensation



utgdr inte om tjénsterna inte utfors inom faststalld tid.

I flertalet av Sveriges kommuner har servicegarantier inforts. I ett fatal kommuner
har dérutéver en ekonomisk kompensation kopplats till servicegarantierna

Bolaget ser fordelarna med att kommunen fortydligar vilka forvantningar man kan
ha p& de kommunala tjansterna. Bolaget har tagit del av tolkningar att det enligt
kommunallagen &r otilldtet att en kommun kan besluta om en generell kompensation.
Stockholm Parkerings standpunkt ar att det som ett forsta steg kan finnas skl till att
utreda de lagliga forutséttningarna for att utge ekonomisk kompensation for tjanster
som inte utforts inom faststalld tid.

I bolagets egna relationer med kunderna &r det i manga fall civilrittsliga avtal som
utgdr grunden av vad man kan forvénta sig av bolaget. I vissa fall regleras det i avtalet
vilken kompensation som utges vid utebliven tjdnst och i annat fall har det utvecklats
en praxis inom branschen och genom avgjorda tvister. For bolagets egen del anser man
diarmed att det redan finns en tydlighet och dven vilka forvantningar man kan ha samt
hur utebliven leverans kompenseras.

SBR:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Det &r viktigt att Stockholms stad i sin myndighetsutdvning ger medborgare och

néringsliv en god service och utfor tjanster inom utlovad tid. For att uppna detta
erfordras ett standigt utvecklingsarbete inom stadens forvaltningar och bolag.

Stockholm Business Region anser att en servicegaranti, innefattande ekonomisk
kompensation till den enskilde, inte 16ser problemet med bristande service gentemot
invanare och ndringsliv. Stockholms stad har ett funktionellt verktyg i
forbattringsarbetet, NKI, vilket bor utvecklas och anvindas i storre utstrackning.
Anvinder Stockholms stad de egna uppféljningsmetoderna fullt ut anser bolaget att
staden har de verktyg som kréavs for att astadkomma en fullgod och rattsédker
myndighetsutdvning.

Koncernledningens synpunkter

Koncernledningens utgangspunkt dr att de kommunala verksamheterna ar vil skotta
samt har dndamalsenliga rutiner och processer. Koncernledningen genomfor olika
typer av effektivitetsstudier och den senaste utredningen visar att samtliga bolag har en
god effektivitet i forhallande till uppsatta mal och krav. Arbetsmetoden kommer dven
fortsattningsvis vara att folja strategiska nyckeltal Gver tid i syfte att fa underlag for
fortsatta utvirderingar och en utveckling av verksamheterna.

Som exempel pé vil fungerande verksamheter som foljs upp kontinuerligt och som
utifrdn det kan arbeta med sténdiga forbattringar kan ndmnas stadens kommunala
bostadsbolag. De allmédnnyttiga bostadsbolagen ligger ar efter ar ligger i topp i de
arliga kundundersokningarna som jamfor stadens bolag med sévél andra kommunédgda
som privata bostadsbolag i landet.

Koncernledningen anser saledes, i likhet med dotterbolagen, att verksamheterna
inom Stockholms stad ska utdva sina tjanster med god service samt att de ska utforas
inom rimlig tid. Kommunfullméiktige beslutade 2012 om program for



kvalitetsutveckling, vilket géller for stadens alla verksamheter, dér god service
hanteras:

"Syftet med Stockholms stads kvalitetsgarantier dr att beskriva varje verksamhets
uppdrag och vad de dtar sig att gora for att genomféra dem. Utifran
kvalitetsgarantierna kan brukarna/kunderna sedan ta stillning till hur verksamheten
fungerar och engagera sig i att forbdttra den. En viktig del i kvalitetsgarantierna dr
att fanga upp brukarnas synpunkter.

Kvalitetsgarantin dr ett viktigt verktyg i arbetet med att utveckla kvaliteten.
Garantin ska tydligt beskriva mdl och dtaganden utifrdn de resurser som finns.
Kvalitetsgarantin ska skrivas i samverkan med medarbetarna och utifrdan synpunkter
fran brukarna/kunderna.

Enligt stadens program for kvalitetsutveckling ska verksamheterna utforma
kvalitetsgarantier med dtfoljande system for rdttelse. Syftet med kvalitetsgarantierna
dr att gora det tydligt for brukare/kunder vad de kan forvinta sig och hur stadens
verksamheter arbetar for att rdtta till om de inte lever upp till sina dtaganden.”

Koncernledningen anser att verksamheterna fortlopande maste analysera hur
processerna fungerar och vilka atgiarder som behovs for att gora dessa én smidigare.
For detta krivs ett kontinuerligt utvecklingsarbete, som Stockholms stad utovar redan
idag.

Nir det giller frigan om ekonomisk erséttning anser inte koncernledningen att det
dr en lamplig metod dé detta skulle innebéra 6kade administrativa kostnader och
dessutom kunna riskera &n mer utdragna processer i situationer som langt ifran ar
givna pé forhand. Det skulle ocksa kunna ta fokus ifran att verkligen skapa en positiv
och reell medborgar-, brukar-, och/eller kundnytta.



Bilaga 1
Reservationer m.m.

Arbetsmarknadsnamnden
Reservation anfordes av Johanna Sjo m.fl. (M) enligt foljande.

Arbetsmarknadsndmnden beslutar
- Att bifalla motionen
- Att anfora foljande:

Arbetsmarknadsforvaltningen framhaller att garantier for service och kvalitet redan
idag regleras inom dess verksamheter genom lagstiftning, nationella styrdokument och
namndbeslut. Forvaltningen gor bedémningen att resurser och medel hellre bor
anvéndas till att kvalitetssdkra, utveckla och utoka stadens tjanster i stillet for till
ekonomisk kompensation utdver redan gillande system for 6verklagande och
overvakning av kommunernas service och myndighetsutdvning.

Aven om staden redan bedriver ett systematiskt arbete med kvalitet och ataganden
mot stockholmare genom stadens program for kvalitetsutveckling s& gér det att
utveckla arbetet ytterligare. Programmet &r ett steg i rtt riktning men genom att infora
en servicegaranti skédrps kraven pa att nimnder och bolag levererar det som dr utlovat.
Det blir dven tydligt vilka foljderna blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som
har infort servicegarantier har positiva erfarenheter och garantierna ar uppskattade av
savil medborgare som foretag. Stadens verksamheter och service finns till for
medborgarna. Stockholmarna har rétt att férvinta sig att staden utfor tjanster inom
faststilld tid.

Sdrskilt uttalande gjordes av Johan Filldin (C) enligt foljande.

Stadens verksamheter ska bedrivas med stockholmarna i fokus. Den enskilda
ménniskans behov och verklighet maste vara vigledande for hur vara system utformas.
God kvalitetsuppfoljning ar grundliaggande for mojligheten att bedriva kommunala
verksambheter i enlighet med denna viktiga princip.

Arbetsmarknadsforvaltningen beskriver i sitt remissvar att staden enligt lag &r
alagd att skyndsamt och effektivt handligga drenden. Man papekar ocksa att
kvalitetsgarantier finns i verksamheten.

Forvaltningen gor vidare beddmningen att stadens resurser hellre bor anvéndas till
att kvalitetssékra, utveckla och utdka stadens tjdnster i stillet for till ekonomisk
kompensation utdver redan gillande system for dverklagande och dvervakning av
kommunens service och myndighetsutévning. Mot bakgrund av ovanstdende &r detta
en rimlig bedémning. Dock finns skél att pdpeka att det inte &r ett sjdlvindamal att
utdka stadens tjénster. Inforandet av nya tjénster — vilka forvaltningen i sitt remissvar



inte preciserar — maste naturligtvis vdgas mot risken for en vixande byrékrati samt hur
ett inforande péverkar kvaliteten i kirnverksamheterna.

Avslutningsvis finns det skél att betona vikten av att sténdigt arbeta med att
utveckla kvaliteten i verksamheten och att alltid vinnldgga sig om att den enskilda
medborgaren enkelt kan utldsa vilken servicegrad man kan forvénta sig. Transparens
och tydlighet gér hand i hand med god kvalitet. Dessa aspekter dr ocksa mycket
viktiga i kontakterna med stadens naringsidkare. Ett gott foretagsklimat &r avgdrande
for stadens arbetsmarknad.

Exploateringsnamnden
Reservation anfordes av Joakim Larsson m.fl. (M) enligt foljande.

1 Exploateringsndmnden beslutar att tillstyrka motionen.

2 Exploateringsndmnden beslutar att darutover anfora foljande:
Stadsbyggnadskontoret konstaterar att man bedriver ett kontinuerligt arbete for att
forbéttra servicen och att kundndjdheten rent generellt dr god. Av svaret framgar att
bedomningen &r att det inte finns skél att i dagsldget utdela ekonomisk kompensation
nér tjanster inte levereras inom utlovad tid.

Vi anser att en servicegaranti skulle kunna bidra med att utveckla servicen till
medborgarna ytterligare. Genom att infora en servicegaranti skérps kraven pa att
ndmnder och bolag levererar det som ar utlovat. Det blir dven tydligt vilka foljderna
blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som har infort servicegarantier har
positiva erfarenheter och garantierna ar uppskattade av savil medborgare som foretag.
Stadens verksamheter och service finns till for medborgarna. Stockholmarna har ratt
att forvanta sig att staden utfor samtliga utlovade tjanster inom faststilld tid.

Idrottsnamnden

Reservation anfordes av Regina Kevius m.fl. (M) och Mikael Valier (KD)
enligt foljande.

Stadens verksamheter och service finns till for medborgarna. Stockholmarna har réatt
att forvinta sig att staden utfor tjanster inom faststélld tid. Genom att infora en
servicegaranti skirps kraven pa att namnder och bolag levererar det som ar utlovat.
Det tydliggors dven vilka foljderna blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som
har infort servicegarantier har positiva erfarenheter och garantierna &r uppskattade av
savdl medborgare som foretag.



En servicegaranti skulle stirka medborgarens stillning gentemot det offentliga
genom att den enskildes rattigheter satts i fokus. Forvaltningen skriver det redan idag
kan utférdas viten gentemot kommuner som bryter mot lagstiftning. Det ar forvisso
riktigt, men den enskilde stélls allt som oftast utan rétt till kompensation, vilket dr
oacceptabelt utifran ett medborgar- och rittviseperspektiv. Darfor ar en servicegaranti
viktig, for att stirka den enskilde medborgarens réttigheter i det offentliga systemet.

En servicegaranti skulle inte, som forvaltningen skriver, ta nagra storre resurser i
ansprak, forutsatt att de utféstelser som ges i garantin upprétthélls. Det stimmer att den
enskilde vill fa den efterfragade tjansten, snarare dn ekonomisk ersattning, det ena
behdver dock inte utesluta det andra. For medborgare och foretag dr det viktigt med
tydliga villkor och spelregler och att staden genom ett konkret 16fte visar vad den
enskilde kan forvénta sig.

Reservation anfordes av Daniele Fava (FP) enligt foljande.

Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahaller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har ritt att forvinta sig och inom vilken tid.

Som motiondren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar frén att ticka flera omraden till att
bara gilla ett visst omrade, till exempel bygglov. Aven frigan om sékandens riitt till
ekonomisk kompensation vid utebliven eller forsenad service behandlas olika i olika
kommuner.

Detta talar for att fragan bor utredas ytterligare, i den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omrdden som skulle l&dmpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och dvriga ataganden som &r lampliga och realistiska.

Vi ser alltsé gédrna att behandlingen av motionen resulterar i att fragan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pé att forutsdgbarheten och rattssékerheten hos
stadens leverans av service till medborgarna forbattras.

Kulturnamnden

Reservation anfordes av Rasmus Jonlund m.fl. (FP) och Sophia Granswed
m.fl. (M) enligt f6ljande.

Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahéller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att géra
det tydligare for medborgarna vad man har rétt att forvéanta sig och inom vilken tid.
Som motiondren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar fran att ticka flera omraden till att
bara gilla ett visst omrade, till exempel bygglov. Aven fragan om sokandens ritt till



ekonomisk kompensation vid utebliven eller férsenad service behandlas olika i olika
kommuner.

Detta talar for att frigan bor utredas ytterligare, i den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omraden som skulle 1dmpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och 6vriga ataganden som dr lampliga och realistiska.

Vi ser alltsé gérna att behandlingen av motionen resulterar i att frigan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pa att forutsdgbarheten och rittssakerheten hos
stadens leverans av service till medborgarna forbattras.

Kyrkogardsnamnden

Reservation anfordes av Annette Lundquist Larsson m fl (M) och erséttaren
Ewa-Marie As (KD) enligt foljande.

Det ér viktigt att kommunala foérvaltningar tillhandahéller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har rétt att forvénta sig och inom vilken tid.
Som motionédren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner. Det
finns ingen enhetlig modell, utan de varierar fran att ticka flera omraden till att bara
gélla ett visst omrade, till exempel bygglov.

Aven fragan om s6kandens ritt till ekonomisk kompensation vid utebliven eller
forsenad service behandlas olika i olika kommuner. Detta talar for att frigan bor
utredas ytterligare, i den riktning som motionen pekar, for att klargora vilka omréaden
som skulle ldmpa sig for en servicegaranti och vilka tidsfrister och dvriga ataganden
som &r lampliga och realistiska.

Vi ser alltsé gérna att behandlingen av motionen resulterar i att frigan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pa att forutsdgbarheten och réttssiakerheten

Ersdittaryttrande gjordes av ersittaren Cecilia Onfelt (C) enligt foljande.

Stadens verksamheter ska bedrivas med stockholmarna i fokus. Den enskilda
ménniskans behov och verklighet maste vara vigledande for hur véra system utformas.
God kvalitetsuppf6ljning ar grundldggande for mojligheten att bedriva kommunala
verksamheter i enlighet med denna viktiga princip. Arbetsmarknadsforvaltningen
beskriver i sitt remissvar att staden enligt lag ar alagd att skyndsamt och effektivt
handldgga drenden. Man péapekar ocksa att kvalitetsgarantier finns i verksamheten.
Forvaltningen gor vidare bedomningen att stadens resurser hellre bor anvandas till att
kvalitetssdkra, utveckla och utdka stadens tjdnster i stéllet for till ekonomisk
kompensation utdver redan gillande system for 6verklagande och dvervakning av
kommunens service och myndighetsutdvning. Mot bakgrund av ovanstaende &r detta
en rimlig bedémning. Dock finns skl att papeka att det inte &r ett sjdlvindamal att
utdka stadens tjénster. Inforandet av nya tjénster — vilka forvaltningen i sitt remissvar
inte preciserar — maste naturligtvis vdgas mot risken for en vixande byrakrati samt hur
ett inférande paverkar kvaliteten i kdrnverksamheterna.



Avslutningsvis finns det skél att betona vikten av att stindigt arbeta med att
utveckla kvaliteten i verksamheten och att alltid vinnlédgga sig om att den enskilda
medborgaren enkelt kan utldsa vilken servicegrad man kan forvénta sig. Transparens
och tydlighet gar hand i hand med god kvalitet. Dessa aspekter dr ocksd mycket
viktiga i kontakterna med stadens néringsidkare. Ett gott foretagsklimat dr avgérande
for stadens arbetsmarknad.

Miljo- och halsoskyddsnamnden

Reservation anfordes av Lars Jilmstad m.fl. (M) enligt f6ljande.

1. Att tillstyrka motionen.

2. Att darutover anfora:

Vi konstaterar att stadens forvaltningar och bolag bedriver ett kontinuerligt arbete for
att forbattra servicen och att kundndjdheten rent generellt dr god. Av svaret framgér att
bedomningen &r att det inte finns skél att i dagsldget utdela ekonomisk kompensation
nér tjénster inte levereras inom utlovad tid.

Vi anser att en servicegaranti skulle kunna bidra med att utveckla servicen till
medborgarna ytterligare. Genom att infora en servicegaranti skérps kraven pa att
namnder och bolag levererar det som &r utlovat. Det blir dven tydligt vilka foljderna
blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som har infort servicegarantier har
positiva erfarenheter och garantierna dr uppskattade av savil medborgare som foretag.
Stadens verksamheter och service finns till f6r medborgarna. Stockholmarna har rétt
att forvanta sig att staden utfor samtliga utlovade tjanster inom faststalld tid.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordféranden Jonas Naddebo (C) enligt
foljande.

Milj6- och hélsoskyddsndmnden har liksom ett antal andra ndmnder i staden fatt
remissen “"Motion (2015:2) om inforande av servicegaranti”, for yttrande.
Centerpartiet instimmer i motionens andemening om att stadens verksamheter ska
bedrivas med stockholmarna i fokus. Principen om den enskilda minniskans behov
och verklighet maste vara vigledande for hur vara system utformas. God
kvalitetsuppfoljning dr grundlaggande for mojligheten att bedriva kommunala
verksamheter i enlighet med denna princip.

Centerpartiet delar dock standpunkterna som forvaltningen ger uttryck for i sitt
remissvar om att inforandet av en servicegaranti sannolikt skulle innebéra fler
nackdelar dn fordelar. Stadens verksamheter ar redan idag alagda att hantera drenden
skyndsamt och effektivt. Forvaltningen har vidare en hog ambitionsniva nér det géller
servicen till invanare och verksamhetsutovare. Uppfoljningar som gjorts visar pa att
servicen ligger pa en hog niva inom tillsynsomradet som mest skulle paverkas av en
servicegaranti. Det sa kallade N6jd Kund Index (NKI) har haft en 6kande trend under



flera ar och forvaltningen visar pa goda virden. Att fortsdtta att 14gga kraft och
resurser pa att hoja NKI bor ga fore ytterligare palagor som en servicegaranti skulle
innebéra.

Stadens resurser bor i forsta hand anvéndas till att kvalitetssdkra, utveckla och utoka
stadens tjanster. En ekonomisk kompensation skulle sannolikt, utdéver redan géllande
system for overklagande och dvervakning av kommunens service och
myndighetsutévning, inte frimja miljoforvaltningens serviceniva eller underlitta for
foretagen. Viktigare dr att stdndigt arbeta med att utveckla kvaliteten i miljo- och
hélsoskyddsndmndens arbete. Transparens och tydlighet gar hand i hand med god
kvalitet. Dessa aspekter dr ocksa mycket viktiga i kontakterna med stadens
medborgare och foretagare for ett gott foretagsklimat som i sin tur dr avgoérande for
stadens arbetsmarknad. Det &r i denna kdrnverksamhet miljé- och
hilsoskyddsndmnden ska prioritera sina begriansade resurser.

Servicenamnden

Reservation anfordes av cice ordforanden Sara Jendi Linder m.fl. (M) enligt
foljande.

Néamnden beslutar att utdver forvaltningens forslag till beslut anfora foljande:

Motionen fran Erik Slottner (KD) till kommunfullméktige handlar om att utreda
inforandet av en servicegaranti i Stockholms stad. Motionen lyfter fram betydelsen av
att medborgare och ndringsliv ska kunna lita pa att kommunen ger god service och
utfor tjénster inom utlovad tid. Den servicegaranti som foreslas i motionen innebér att
staden ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls.

Vi anser att det ar viktigt att kontinuerligt ser 6ver hur staden tillhandahaller
effektiv och rattssdker service. Det dr viktigt att medborgare och néringsliv kdnner
fortroende for den kommunala forvaltningen och dess service. Vi stéller oss positiva
till intentionen i motionen och anser dérfor att frdgan om en servicegaranti bor utredas
ytterligare. I en saddan utredning bor de fragor som forvaltningen pekar pa i sitt svar pa
remissen, vad géller de réttsliga forutsittningarna for att infora en servicegaranti, inga.

Stadsbyggnadsnamnden

Reservation anfordes av Kristina Lutz m.fl. (M) och Erik Slottner (KD) enligt
foljande.
1 Att tillstyrka motionen.

2 Att dérutdver anfora:
Stadsbyggnadskontoret konstaterar att man bedriver ett kontinuerligt arbete for att

forbattra servicen och att kundnoéjdheten rent generellt dr god. Av svaret framgar att



beddmningen 4r att det inte finns skl att i dagsldget utdela ekonomisk kompensation
nér tjdnster inte levereras inom utlovad tid.

Vi anser att en servicegaranti skulle kunna bidra med att utveckla servicen till
medborgarna ytterligare. Genom att infora en servicegaranti skérps kraven pa att
ndmnder och bolag levererar det som ar utlovat. Det blir dven tydligt vilka foljderna
blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som har infort servicegarantier har
positiva erfarenheter och garantierna ar uppskattade av savil medborgare som foretag.
Stadens verksambheter och service finns till for medborgarna. Stockholmarna har rétt
att forvénta sig att staden utfor samtliga utlovade tjénster inom faststalld tid.

Sdrskilt uttalande gjordes av Bjorn Ljung (FP) enligt fo6ljande.

Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahaller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har ritt att forvinta sig och inom vilken tid.

Som motionidren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar frén att ticka flera omraden till att
bara gilla ett visst omréde, till exempel bygglov. Aven frigan om sokandens riitt till
ekonomisk kompensation vid utebliven eller forsenad service behandlas olika i olika
kommuner.

Detta talar for att fragan bor utredas ytterligare, i den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omrdden som skulle l&dmpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och dvriga dtaganden som é&r ldmpliga och realistiska.

Vi ser alltsé gérna att behandlingen av motionen resulterar i att fragan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pé att forutsdgbarheten och rattssékerheten hos
stadens leverans av service till medborgarna forbattras.

Utbildningsnamnden

Reservation anfordes av Cecilia Brinck m.fl. (M) och Lotta Edholm m.fl. (FP)
enligt foljande.

att som svar pa remissen anfora foljande:
Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahaller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har ratt att forvénta sig och inom vilken tid.
Som motiondren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar fran att tdcka flera omraden till att
bara gilla ett visst omrade, till exempel bygglov. Aven fragan om sékandens ritt till
ekonomisk kompensation vid utebliven eller forsenad service behandlas olika i olika
kommuner.



Detta talar for att fragan bor utredas ytterligare, 1 den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omrdden som skulle ldmpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och 6vriga ataganden som dr lampliga och realistiska.

Vi ser alltsa girna att behandlingen av motionen resulterar i att frigan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pa att forutsdgbarheten och rittssakerheten hos
stadens leverans av service till medborgarna forbittras.

Aldrenamnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Sofia Modigh (KD) och Dennis
Wedin m.fl. (M) enligt f6ljande.

Vi foreslog att dldrendimnden beslutar

- att tillstyrka motionen

- att anfora foljande:

Aldreforvaltningen framhaller att garantier for service och kvalitet redan idag regleras
inom dess verksamheter genom kvalitetsgarantier och ekonomiska incitament
reglerade i socialtjanstlagen. Forvaltningen anser att det dérfor i dagslaget inte finns
anledning att utreda ett inforande av en servicegaranti sdsom motionéren foreslar.

Aven om staden redan bedriver ett systematiskt arbete med kvalitet och ataganden
mot stockholmare genom stadens program for kvalitetsutveckling s& gér det att
utveckla arbetet ytterligare.

Programmet &r ett steg i rétt riktning men genom att infora en servicegaranti skirps
kraven pé att nimnder och bolag levererar det som &r utlovat. Det blir dven tydligt
vilka f6ljderna blir om garantin inte efterlevs. De kommuner som har infort
servicegarantier har positiva erfarenheter och garantierna ar uppskattade av savil
medborgare som foretag. Stadens verksamheter och service finns till for medborgarna.
Stockholmarna har rétt att forvénta sig att staden utfor tjanster inom faststilld tid.

Reservation anfordes av Niklas Killberg (FP) enligt foljande.

Folkpartiet foreslog att dldrenimnden beslutar

- att delvis bifalla forvaltningens forslag

- att darutover anfora foljande
Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahaller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har ritt att forvénta sig och inom vilken tid.

Som motionédren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar fran att ticka flera omraden till att
bara gilla ett visst omrade, till exempel bygglov. Aven frigan om s6kandens ritt till
ekonomisk kompensation vid utebliven eller forsenad service behandlas olika i olika
kommuner.



Detta talar for att frigan bor utredas ytterligare, 1 den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omrdden som skulle ldmpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och 6vriga ataganden som dr lampliga och realistiska.

Vi ser alltsa girna att behandlingen av motionen resulterar i att fraigan om
servicegaranti utreds vidare, med sikte pé att forutsdgbarheten och réttssikerheten hos
stadens leverans av service till medborgarna forbattras.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av Peter Backlund (FP) enligt foljande.

Det ar viktigt att kommunala forvaltningar tillhandahéller service till medborgarna
snabbt, effektivt och palitligt. Vi stéller oss positiva till intentionen i motionen att gora
det tydligare for medborgarna vad man har ratt att forvinta sig och inom vilken tid.

Som motionidren anfor finns servicegarantier av olika slag i ett flertal kommuner.
Det finns ingen enhetlig modell, utan de varierar fran att ticka flera omréden till att
bara gilla ett visst omrade, till exempel bygglov. Aven frigan om sékandens riitt till
ekonomisk kompensation vid utebliven eller forsenad service behandlas olika i olika
kommuner.

Detta talar for att fridgan bor utredas ytterligare, i den riktning som motionen pekar,
for att klargora vilka omraden som skulle 1&mpa sig for en servicegaranti och vilka
tidsfrister och dvriga ataganden som dr lampliga och realistiska. Vi ser alltsd gérna att
behandlingen av motionen resulterar i att frigan om servicegaranti utreds vidare, med
sikte pa att forutsdgbarheten och réttssédkerheten hos stadens leverans av service till
medborgarna forbttras.



