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1. OM UPPDRAGET

Rambdll Management Consulting AB (Rambadll) har fatt i uppdrag av Tillvéxtverket att analysera
resultaten i Sveriges Kommuner och Landstings (SKL) undersékning Insikt. Rambdll har intervju-
at 20 kommuner som fatt ett gott resultat i undersékningen och genomfort fallstudier med fem
av dessa for att utreda vilka framgangsfaktorer som ligger bakom resultaten.

Tillvaxtverket arbetar for att forenkla fér foretag och féretagande i Sverige. Tillvaxtverket fick i
juni 2011 i uppdrag av Néringsdepartementet att genomféra insatser for att forenkla for féretag
pd kommunal nivd. En del i uppdraget &r att analysera relevanta undersékningar pa omradet,
daribland SKL:s undersokning Insikt.

1.1 Undersdkningen

SKL genomférde under 2011 understékningen Insikt vilket @r en kvalitetsmatning som ar upplagd
enligt SCB:s etablerade analysmodell N&jd-Kund-Index (NKI). I undersdkningen ingick 166 av
Sveriges totalt 290 kommuner och ca 40 000 féretag som varit i kontakt med ndgon av dessa
166 kommuner i myndighetsdrenden. Dessa har svarat pa fragor om bemétande, effektivitet,
kompetens, information, tillganglighet och rattssakerhet gallande kommunens myndighetsutdv-
ning mot féretag. De féretag som ingdtt i undersékningen har betygsatt kommuner inom féljande
fem verksamhetsomraden:

¢ Handlaggning av ansékningar om bygglov

e Handlaggning av ansékningar om markupplatelser (tillfdlliga enligt ordningslagen)
« Handlaggning av ansékningar om serveringstillstand

¢ Utdvande av miljo- och halsoskyddstillsyn

e Utdvande av brandtillsyn

De kvalitetsfaktorer som féretagen beddmt kommunerna utifrén var féljande:

e Helhet

e Information

e Tillganglighet
e Kompetens

e Rattssakerhet
o Effektivitet

1.2 Syfte med uppdraget
Det O6vergripande syftet med uppdraget ar att identifiera de faktorer som resulterar i att kommu-
ner faller val ut avseende kvalitetsfaktorerna ovan. Det som har analyserats ar:

o Arendehanteringsprocesser
e Resurser

e Organisation

o Mal

e Ledarskap

e Samverkan

e Utvecklingsarbete

M3let med studien &r att visa pd goda exempel och att finna relevanta verktyg for en battre
myndighetsutdvning som kan férmedlas till Sveriges kommuner och andra intresserade.
Resultatet av uppdraget sammanstalls i denna rapport.
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2. METOD

Till grund for uppdragets genomférande ligger SKL:s NKI-undersdkning Insikt som pabdrjades
under varen 2011 och rapporterades i september samma &r. Rambéll har utgatt frén undersdk-
ningens resultat och genomfért studien i ett antal steg.

Figur 1 Uppdragets olika steg

Steg 1 innebar en urvalsprocess dar 20 kommuner som ska undersdkas narmare valdes ut. Detta
urval gjordes enligt sarskilda kriterier i samarbete med SKL och Tillvaxtverket och beskrivs nar-
mare nedan. Under steg 2 genomfdrdes telefonintervjuer med representanter for dessa kommu-
ner, totalt omkring 40 intervjuer. Steg 3 innebar val av fem kommuner som deltagit i telefonin-
tervjuerna, och darefter genomférande av fallstudier med dessa. Fallstudierna omfattar fokus-
grupper och dokumentstudier. I steg 4 gjordes en systematisk analys av all insamlad data i syfte
att kartlagga processer och identifiera tydliga framgangsfaktorer for de utvalda kommunerna.
Steg 5, sjalva rapporteringen av uppdraget, sker i denna skriftliga rapport. Varje steg beskrivs
mer ingdende nedan.

2.1 Steg 1 Urval av kommuner

I denna inledande fas gjordes ett urval av kommuner att narmare undersdka och genomféra tele-
fonintervjuer med. Urvalet gjordes utifran resultaten i SKL:s NKI-undersdkning och en del andra
kriterier som beddmdes relevanta. Detta gjordes tillsammans med Tillvaxtverket och SKL. Krite-
rierna som tagits med i berakningen ar placering i undersékningen, kommunstorlek samt geogra-
fi. Fordelat 6ver verksamhetsomrdde sdg urvalet ut som féljer:

Tabell 1 Urval av kommuner till telefonintervjuer

Verksamhetsomrdde Antal Kommuner

Brandtillsyn 2 Kungsbacka, Nykoping

Bygglov 4 Askersund, Kristinehamn, Ludvika, Trollhdttan
Markupplatelse 2 Tierp, Almhult

Miljo- och hdlsoskydd 7 Huddinge, Kristianstad, Mariestad, Nacka, Pited,

Surahammar, Upplands Vasby
Serveringstillstand 3 Haninge, J6nkdping, Orebro

Till de 18 kommuner som redovisas i tabellen ovan valdes ytterligare tvd kommuner ut, Tranas
och Vaxjo. Detta gjordes pa grundval av att de fatt relativt hogt NKI av enskilda féretag som fatt
negativt utslag av sitt drende. Dessa kommuner intervjuades under verksamhetsomrddet Miljo-
och halsoskydd, dar alltsd totalt 9 kommuner intervjuats. Totalt bestar urvalet darmed av 20
kommuner.

2.2 Steg 2 Intervjuundersékning

For att f& kdnnedom om vad som ligger till grund for den goda bedémningen av kommunerna i
urvalet ovan genomfdrdes en omfattande telefonintervjuundersékning med dessa kommuner.
Kommunerna har i intervjuerna fatt svara pa fragor kring:

e Arendehanteringsprocesser
e Resurser

e Organisation

e« Mal

e Ledarskap

e Samverkan

e Utvecklingsarbete



Intervijuerna genomférdes med tva representanter for varje kommun, foretradesvis en interviu
med foérvaltningschef eller motsvarande samt en intervju med handlaggare. Totalt genomférdes
darmed omkring 40 intervjuer under denna del av uppdraget. Det var viktigt att personer pa oli-
ka niva inom organisationen intervjuades for att fa en bra bild av arbetsklimatet och den kultur
som rader pd enheterna, inte minst &r detta viktigt for att féra resonemang och genomféra ana-
lyser kring ledarskap och organisation.

2.3 Steg 3 Fallstudier med fokusgrupper

Den inledande intervjuundersdkningen 18g sedan till grund for ett urval av vidare fallstudier av
sarskilt intressanta kommuner. Totalt fem kommuner valdes ut till fallstudier. Urvalet gjordes i
samarbete med Tillvéxtverket och SKL och baserades framst pd det som framkommit under tele-
fonintervjuerna. De utvalda kommunerna var som foéljer:

Tabell 2 Urval av kommuner till fallstudier

Efter genomférda intervjuer bedémdes att verksamhetsomrddena markuppldtelse och brandtill-
syn inte var relevanta att ga vidare och géra fallstudier kring. Ddremot beskrivs verksamhetsom-
raddena utifrdn genomférda telefonintervijuer.

Syftet med att férdjupa undersokningen av kommunerna med hjalp av fallstudier var att fa tydli-
gare processbeskrivningar, beskrivningar av organisation och radande kultur. Dessa &mnen be-
rérdes givetvis dven i telefonintervjuerna, men for att g3 pa djupet och finna tydliga exempel
kravs ofta mer arbete med en kommun/organisation.

Fallstudierna har gjorts genom fokusgrupper hos respektive kommun, dar representanter for en-
heterna inom aktuellt verksamhetsomrade deltagit. Fokusgruppen ger en bred férst3else fér hur
malgruppen upplever eller resonerar kring ett &mne.

En viktig komponent inom fallstudierna har varit att samla in kopior pa mallar, beskrivningar, do-
kumentation av utvecklingsarbete etc. Denna typ av information har till viss del dven samlats in
under intervjuundersdkningen.

2.4 Disposition av rapporten

I féljande kapitel beskrivs respektive verksamhetsomrdde och vilka framgangsfaktorer som gér
att de utvalda kommunerna beddémts val i undersékningen Insikt. I kapitel 3 Bygglov, kapitel 4
Miljé- och halsoskydd samt kapitel 5 Serveringstillstand redovisas dven de fallstudier som har
genomfdrts. Kapitel 6 och 7 innehdller en beskrivning av brandskydd respektive markupplatelse
utifran telefonintervjuerna. I kapitel 8 sammanfattas de framgangsfaktorer som framkommit ge-
nom studien.



3. BYGGLOV

Ramboéll har undersékt bygglovshanteringen i fyra utvalda kommuner: Trollhdttan, Ludvika, Kris-
tinehamn, och Askersund. Det finns inte en faststdlld form for hur en kommuns bygglovsforvalt-
ning ska vara utformad eller benamnas vilket gor att detta varierar en del. Kristinehamn har ex-
empelvis en gemensam Miljé- och stadsbyggnadsférvaltning vilken hanterar fr&gor inom framfor
allt Plan- och bygglagen, Miljébalken och Livsmedelslagstiftningen, men har aven en kart-, mat-
och GIS-enhet som exempelvis framstaller grundkartor och satter fastighetsgranser och adres-
ser. Motsvarande enhet i Ludvika kommun gdr under bendmningen Miljo- och byggkontoret.
Trollhattan har istallet en Stadsbyggnadsférvaltning medan Askersund har Sydnarkes Byggfér-
valtning, som &r gemensam med tva angransande kommuner, Laxd och Lekeberg.

Aven om bygglovshanteringen &r i fokus har ska det sigas att dven strandskyddsarenden, viss
tillsyn samt klagomalshantering &r del av enheternas uppgifter. Central lagstiftning fér bygglovs-
handlaggningen ar Plan- och bygglagen (PBL) som férandrades i maj 2011. Férandringarna i lag-
stiftningen skedde efter det att undersdkningen Insikt genomfdrdes. Detta gor att forutsattning-
arna for handlaggningen som beskrivs i intervjuerna inte &r identiska med de som radde nar de
aktuella kommunerna fick sina fina omdémen i Insikt.

3.1 Framgangsfaktorer

De personer som intervjuats, bade chefer och handlaggare pa kommunerna, &r relativt eniga om
att det som gjort att de fatt goda omdémen i undersékningen Insikt handlar om organisations-
kulturella aspekter. Aven om bara en eller ett par av kommunerna pratar om de sdkande i termer
av "kund” och "kundfokus” s@ handlar det mycket om att ge bra service och bra bemétande. En
aspekt av detta ar att ha en positiv grundinstéllning, att vara hjélpsam och férsoéka |6sa saker pa
basta satt for den sékande. Aven snabb handldggning, lyhérdhet och tydlighet &r egenskaper
som anses ge ndjda medborgare och foretag. Tillganglighet i form av bra telefon- och éppettider,
snabbt svar pa e-post och aterkoppling pa telefon ndmns ocksd som viktigt. En av kommunerna
menar att den personliga kontakten som uppstar mellan sékanden och handldggare i mindre
kommuner kan vara en orsak till de sékandes positiva omdémen.

3.2 Arendehanteringsprocessen

Till skillnad frén andra verksamhetsomrdden som varit féremal fér denna studie har vi pd bygg-
lovssidan valt att renodlat titta pa tillstdndsarenden, det vill séga bygglovsprocessen. Visserligen
sker viss tillsyn i form av exempelvis arbetsplatsbesdk i denna process, men det ror sig &nda i
grunden om en tillstandsprocess. Bilden nedan visar grovt de olika stegen i bygglovshandlagg-
ningen.

Figur 2 Bygglovsprocessen

Ansdkan om

Tekniskt samrad Startbesked
bygglov

Arbetsplatsbesdtk Slutsamrad Slutbesked

Bygglovsansdkan inkommer i form av ansdkningsblankett, fasadritning, planritning och situa-
tionsplan. Utdver detta behdvs dokumentation p& kontrollplan med kontrollansvarig fér bygget.
Dessa stamplas in av en registrator som diariefér och gor en fil som laggs upp i darendehanter-



ingssystemet. Aven pappersexemplar behalls. Efter att handldggare granskat ansékningarna gar
bekréftelse ut till den sékande pa att ansékan inkommit tillsammans med begédran om eventuella
kompletteringar. Handlaggarna i Askersund och Kristinehamn menar att det i en majoritet av fal-
len kravs ndgon form av kompletteringar, speciellt med den nya PBL som tradde i kraft 2 maj
2011. I Trollhattan granskas inkomna anstkningar gemensamt varje vecka av arkitekt, teknisk
ingenjoér och bygglovshandlaggare.

N&r en fullstdndig ansékan inkommit gar mottagningsbevis ut till skanden, varpd kommunen
har 10 veckor pa sig att fatta beslut i drendet, vid komplicerade &renden kan detta forlangas till
maximalt 20 veckor.

I vissa fall kan handldggarna dock se direkt pa en ansdkan att bygglov inte kommer att ges. Da
tar de ofta kontakt direkt med de s6kande.

N&r man ser att man inte kan f§ ett lov fér detta tycker jag att det &r bra att ringa och prata med
dem direkt. Det adr béttre med personlig kontakt.!

Remissvar och grannutldtanden samlas in till det tekniska samradet fran bygglovsansékans in-
tressenter. Aven mer teknisk dokumentation och annat relevant material som till exempel férsak-
ringsbevis och andra intyg samlas in. Vid ett mote mellan byggherre, kontrollansvarig, handlag-
gare och ibland @ven namndrepresentanter diskuteras planering och organisation av bygget.
Kontrollplanen faststélls och &ven annan relevant dokumentation avhandlas. Gar allt som plane-
rat ges har ett startbesked varpa byggnationen kan bérja. Nar bygglovet &r beviljat ska det kun-
géras i post- och inrikestidningar sa att allmanheten har méjlighet att éverklaga, darefter vinner
beslutet laga kraft.

Vid alla stérre byggnationer ska ett arbetsplatsbesék genomféras nér bygget har pagatt under en
tid. Hur manga arbetsplatsbesék och nér dessa ska ske bestams under det tekniska samradet.
N&rvarande &r byggherren, kontrollansvarig samt ndgon fran kommunen. Under beséket under-
s6ks om nagra konstigheter syns, om kontrollplanen har féljts och om all dokumentation under-
tecknats. Efter besoket skrivs protokoll som skickas till byggherren och kontrollansvarig.

N&r byggandet lider mot sitt slut eller ar fardigt gérs ett slutsamrad vilket oftast sker pa bygg-
platsen dven det. Medverkande &r dven denna gang byggherren, kontrollansvarig och ndgon fran
kommunen. Under métet gérs en genomgang av aktuella dokument, bland annat kontrollansvari-
ges utldtanden. Ar allt i sin ordning utfardas efter detta ett slutbesked vilket innebér att byggna-
den kan tas i bruk.

3.3 Resurser
Kommunerna har olika resurser for sitt arbete till sitt férfogande. Resurserna galler medarbetar-
nas antal och kompetens, deras tillganglighet,

3.3.1 Medarbetare och kompetens

Den mest centrala resursen for den har typen av organisation ar enligt de intervjuade persona-
len, medarbetarna. Som i all kunskapsintensiv verksamhet beskrivs medarbetarnas kunnande
som det som gor arbetet mdjligt. Detta gor givetvis rekrytering och utbildning till en springande
punkt i verksamheten. Ludvika pekar pa vikten av att handldggarna inte bara besitter ratt teknisk
kompetens utan dven social sadan. Férvaltningschefen berattar:

Jag har en enkel formel. Resultatet = kompetensen x motivationen. Jag bérjar med att anstélla
personal som jag tycker har kompetensen. Sen géller det att skapa motivation.?

Utbildning har av naturliga skal varit nédvandigt i samband med féréndringarna i PBL, ndgot
samtliga kommuner betonar. Ludvika har dven som policy att alla anstéllda ska fa en grundkurs i
forvaltningsratt pa hégskoleniva. Detta syftar till att ge trygghet i myndighetsutévningen och sa-
kerstéller en korrekt handlaggning. Utéver den utbildningen gar all ny personal en bemétande-

! Handlaggare Ludvika
2 Chef Ludvika
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kurs. Samtliga fyra kommuner staller sig positiva till att personalen fortbildar sig, men menar
ocksd att det &r den enskildes ansvar att halla sig uppdaterad. Mycket kunskap delas kollegialt,
men inhamtas aven under olika typer av konferenser, i ndtverk och liknande. Askersund har dven
genomfort interna utbildningar fér att minimera beroendet av enskilda personer.

Som redan namnts ovan &r organiseringen av férvaltningarna olika pd de olika kommunerna.
Detta gor att det finns stora variationer i fraga om vilka funktioner som ligger under samma tak.
I ett fall, Askersund, har kommunen valt att sl8 sig samman med tvd grannkommuner for att
samordna och effektivisera sin bygglovshantering eftersom det blir valdigt resurskravande for
sma kommuner att sjdlva ha all nédvandig kompetens. Ett problem med detta kan vara att till-
gangligheten blir samre i de kommuner dar forvaltningen inte &r lokaliserad. Detta har dock l6sts
genom att personal en dag varje vecka finns pa plats i de andra tvd kommunerna.

3.3.2 Tillgénglighet

Vad galler tillganglighet i form av 6ppet- och telefontider har kommunerna olika satt att hantera
detta. Kristinehamn &r den enda av de intervjuade kommunerna som har telefontider medan 6v-
riga alltid gar att nd. Aven Kristinehamn hade tidigare ett sddant system, men tyckte det blev
problem med kvaliteten pa servicen om ndgon exempelvis ringde handldggarna nar dessa inte
var pa kontoret. Nu har de darfor istéllet vissa timmar om dagen nar handldggarna finns tillgéng-
liga. Dock finns en registrator som alltid har telefonen 6ppen.

3.3.3 Information

Ett satt att minska behovet av personlig tillganglighet ar att géra information tillganglig via ex-
empelvis hemsidan. Detta gér att medborgarna kan finna vad de séker sjdlva och sdledes inte
behdver na handlaggarna.

Vi har mycket information p8 hemsidan, det underléttade och syntes direkt p§ antalet telefon-
samtal vi fick. Nu utvecklar vi en helt ny hemsida som gér det dnnu ldttare. Information tjdnar
man mycket p4.:

Exempel pa information som medborgarna och féretag séker &r priser och ansékningsformular.
Vad galler priser skiljer sig de intervjuade kommunerna at. Trollhdttan och Kristinehamn har pri-
ser pa hemsidan, medan Ludvika och Askersund inte har det. Motiveringen till att inte lagga ut
priserna fér bygglov pa hemsidan &r helt enkelt att det varierar s& mycket att det inte gar att
sdga exakt vad det kommer att kosta.

3.3.4 IT och e-tjénster

I alla fyra undersdkta kommuner finns blanketter som tagits fram av SKL for olika typer av bygg-
lovsrelaterade &renden pa kommunernas hemsida. Alla fyra har &ven fér avsikt att genom e-
tjanst med e-legitimation géra det mdjligt att séka bygglov direkt pa natet, &n sd lange &r det
dock inte méjligt i nagon tillfrdgad kommun. Trollhattan har dock nagot som kallas “Kartbetjén-
ten”.

I Kartbetjdnten kan de till exempel rita in sin tillbyggnad p8 kartan och f§ ut en mattsatt situa-
tionsplan, Kartbetjénten kallas den tjansten.+

Internt finns i alla intervjuade kommuner digitala arendehanteringssystem i vilka handlaggarna
kan ga in och se hur langt processen i ett drende kommit. I Kristinehamn har de ocksa planer pa
att inféra ett nytt system som ar helt anpassat fér bygglovshandlaggning. Trollhattan och Ludvika
har &ven ett digitalt GIS-kartprogram. Detta gér exempelvis att de enkelt kan se i vilka omraden
det finns héga halter radon eller liknande.

3.4 Organisation

Organiseringen av de forvaltningar som handhar bygglovsprocessen ar som redan namnts olika
for varje kommun. Askersund har, som beskrivits ovan, under det senaste dret bildat en gemen-
sam byggférvaltning med tva mindre angrinsande kommuner, Lekeberg och Lax3. Aven namn-

3 Chef Askersund
* Handlaggare Trollh&ttan



den @r gemensam for de tre kommunerna. Detta ar ett satt for mindre kommuner att kunna till-
handahélla all nédvéndig kompetens och effektivitet.

I Trollhattan utgdrs Stadsbyggnadsforvaltningen av fyra kontor: Stadsarkitektkontoret, lantmate-
rikontoret, kart- och matningskontoret och gatu- och parkkontoret. Kristinehamn har en kombi-
nerad miljé- och stadsbyggnadsférvaltning. I férvaltningen ingdr &ven en kart, méat och GIS-
enhet. I princip samma utformning galler for Ludvika.

Vi har ocks8 livsmedel, miljé och hélsa, bostadsanpassning, energirddgivning, folkhélsa, hallbar-
hetssamordnare osv. Det har sina férdelar exempelvis om n8gon vill 6ppna en restaurang, d§ sit-
ter vi med all kompetens p8 samma stélle. Alla tillstdnd blir klara samtidigt och man kan f8 en
gemensam genomgdng av krav med mera.®

3.5 Ledarskap

Gemensamt for alla fyra kommuner ar att de beskriver sina organisationer som platta. I Ludvika,
Askersund och Kristinehamn finns endast en férvaltningschef, medan férvaltningen i Trollhdttan
aven har fyra kontorschefer. Denna skillnad kan mdjligen férklaras med att Trollhdttan ar en re-
lativt sett stérre kommun &n de andra tre. Kristinehamn har &ven skapat ett férvaltningsrad med
representanter fran alla avdelningarna som fungerar som ett slags bollplank fér férvaltningsche-
fen.

Delegationen av beslut &r I&ngtgdende i de kommuner som intervjuats, uppskattningsvis éver 90
procent av alla beslut tas utan namndens godkannande. Beslut som &nda tas av politiker &r ex-
empelvis av samhéllsviktig karaktér eller berér strandskydd. Just férmagan att dela upp ansvar
mellan politiker och tjansteman namns som en viktig férutsattning for effektivt myndighetsut-
dvande. Detta gdr dven att politikerna inte behdver utsattas fér onddiga patryckningar fran so-
kande som vill f3 igenom sina ansékningar.

3.6 Mal

Samtliga kommuner har évergripande mal i stil med "att skapa en attraktiv och trygg plats att
bo”. Dessa bryts sedan ned efter verksamhetsomrade. Kristinehamn arbetar med att involvera de
anstallda i den processen for att skapa engagemang och medvetenhet om verksamhetens mal.
Aven i de andra tre kommunerna férsoker de férmedla malen genom att diskutera dem pa ater-
kommande méten. Andra sétt att géra detta &r genom informationsmaterial for nyanstéllda, pa
hemsidan samt att anvanda olika typer av checklistor.

Vi gér processkartldggningar, exempelvis vad som hédnder mellan det att man f8r in en bygglovs-
ansokan till dess drendet &r klart. Det &r ett pedagogiskt satt att f§ folk att kdnna sig som en vik-
tig kugge.©

Flera av de tillfrdgade understryker att till skillnad fran andra typer av kommunal verksamhet &r
det svart att satta mal nar det galler bygglov. Orsaken till detta &r helt enkelt att det inte gar att
forutsaga hur manga ansoékningar som kommer att komma in. Flera av kommunerna har istéllet
valt att satta upp mal fér hur snabbt drendena ska handldggas. PBL stipulerar att kommunen har
tio veckor pa sig fran det att en komplett ansékan har inkommit, men samtliga fyra kommuner
har sjélva tagit fram tuffare mal. I Ludvika satsar férvaltningen pa att 90 procent av ansékning-
arna ska vara handlagda inom fyra veckor. Trollhdttan har satt som mal att ha handlagt 75 pro-
cent inom tre veckor, medan Askersund siktar pa att ett drende ska ta 2-4 veckor.

Utéver detta finns mindre méatbara mal, Kristinehamn namner exempelvis att férvaltningen ska
handlagga rattssakert, vara tillgdngliga, flexibla och ha ett bra bemétande.

Vi &r ju inte hér fér att det finns en PBL utan fér att serva kommunmedborgarna, det f&r man
aldrig glémma.”

® Chef Ludvika
6 Chef Trollhattan
7 Chef Kristinehamn
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Incitament att uppfylla malen ror bland annat yrkesstolthet och sjélvtillfredsstéllelse, viljan att
utfora ett bra arbete och ge god service. Hur val kommunerna uppfyller malen kontrolleras fram-
for allt av ndmnderna. Dessutom har Askersund tagit fram checklistor for att kontrollera internt
att de arbetar ratt. Trollhattan anvdnder sig dven av kundenkdter dar de tar in de s6ékandes om-
démen.

3.7 Samverkan
De fyra kommunerna som intervjuats ar generellt positiva till samverkan med andra forvaltningar
och kommuner. Férvaltningschefen i Ludvika sager:

Vi har ett bra férh8llande, till och med nér vi tycker olika. Vi har respekt fér varandra och har en
bra dialog.®

Bygglovsprocessen kraver i manga fall samverkan med andra enheter och forvaltningar. Trollh&t-
tan ndmner att de alltid har med en brandingenjor p& de tekniska samrdden for att hjalpa till
med komplex dokumentation. Samtliga kommuner samarbetar ocksd med miljdavdelningen, na-
got som anses underlattas i de fallen som miljé- och byggdelarna finns under samma tak. Asker-
sund forsOker d@ven se till att olika handlaggningsprocesser sker parallellt fér att minimera den
sbkandes véntetid. Aven i rena remissférfaranden &r bygglovsprocessen beroende av exempelvis
plan-, miljé- och tekniska forvaltningar.

I alla kommuner finns &ven olika fora for samarbete och utbyte av idéer med kollegor frdn andra
kommuner. Detta ar ett satt att harmonisera bedémningen, vilket annars ses som en risk.

Alla kommuner tolkar lagen olika. Man ska ha nétverk, alla i Vdrmland som handldgger méts och
diskuterar hur man ska géra. Det finns féreningen for Sveriges byggnadsinspektérer som jag &r
sekreterare i.°

Jag tror det &r véldigt kompetenshéjande att f§ férst8else fér hur andra jobbar. Kan géra oss
béattre som inspektérer.*

Askersund har som namnts ovan en gemensam namnd och férvaltning fér byggdrenden med tva
andra kommuner vilket gér ett fungerande samarbete an viktigare.

Det &r en utmaning att sammanfoga tre olika kulturer. Vi férséker f8 med alla s8 de inte kdnner
sig 8sidosatta."

3.8 Utvecklingsarbete

Utvecklingsarbete &r ndgot som pagar sténdigt enligt de undersdkta kommunerna. Askersund har
en alldeles ny byggférvaltning som dessutom bildats i samarbete med andra kommuner, vilket
innebar att manga delar fortfarande &r i utvecklingsfasen. Exempel pa detta &r att en ny hemsida
tas fram. Trollhattan ska inféra ett nytt arendehanteringssystem och ser standigt éver mallar, ru-
tiner och processer. Aven Kristinehamn har pa agendan att hitta ett nytt d&rendehanteringssystem
som ar gjort for just bygglov. De ska dven bdrja tidredovisa och hitta rutiner fér att kunna se var
i processen ett drende befinner sig och hur mycket tid som lagts ner. Eventuellt ska kommunen i
likhet med Trollhattan inféra kundenkater for att mata néjdhet med handlaggningen. I Ludvika
dvervags en omstrukturering av férvaltningen fér att fa fler funktioner pa samma stalle och pa sa
satt en smidigare handlaggningsprocess.

Gemensamt for alla kommuner &r behovet av att utbilda sin personal i nya PBL. Aven utveckling
av e-tjanster namns i intervjuerna med samtliga kommuner. I Ludvika ar planen att digital bygg-
lovsansékan ska vara méjlig fran och med 1 september och i Trollhattan kommer detta nagon
gang under 2012.

8 Chef Ludvika
 Handlaggare Kristinehamn
0 Chef Kristinehamn

' Chef Askersund
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3.9 Fallstudier bygglov

FALLSTUDIE LUDVIKA

Ett antal mjuka faktorer verkar vara avgorande for Ludvikas framgdang. Bygglovshand-
ldaggarna visar pa en stor vilja och formaga att satta sig in i de sokandes situation och
anser att en god dialog och ett bra bemétande med kunderna ar A och O. Det finns en
stark sammanhallning som stimulerar till samarbete och en valdigt positiv syn pa vida-
reutbildning och kompetensutveckling.

Vid fallstudien i Ludvika deltog dels den handlaggare och den férvaltningschef som tidigare blivit
intervjuade via telefon, dels ytterligare tva bygglovshandldggare samt planarkitekten. Under mé-
tet fordes en 6ppen dialog mellan handlaggare och chef och det var tydligt att det var hogt i tak
baserad pa en 6msesidig tillit.

Kundens fokus!

Det som omedelbart slar en i métet med medarbetarna vid Miljé- och byggkontoret i Ludvika ar
att det finns ett mycket starkt kundfokus, eller rattare sagt kundens fokus. De anstdllda ser sig
sjalva som ett serviceorgan at kommunens féretag och invanare. Det skall vara enkelt att sdka
bygglov! Langa dppettider, 8-16 mandag till fredag, och dppna dérrar resulterar i hég tillganglig-
het och narhet. Fér den som ska soéka bygglov &r det bara traska in pd Carlavdgen 24, ta hissen
upp till 7:e v@ningen och sbka personlig kontakt med ndgon av handlaggarna. Ett bygglovsaren-
de innebar ofta ett mycket stort ekonomiskt dtagande for de flesta sékande. Under métet blev
det tydligt att det som driver medarbetarna &r att bidra till att f& ett bygge att fungera bra snara-
re an att det handlar om handlaggning av bygglov.

Dialog, service och bra bemétande - viktiga redskap for framgang

I alla bygglovsdrenden ska ett tidigt samrdd med kunden genomféras, helst via ett personligt
mote. De anstdllda sdger sig ta ett "totalansvar" for att hjalpa kunden till ratta. De efterstravar
en bra dialog med de sdkande och anvander i férsta hand telefonen fér denna kommunikation.
Detta galler aven vid negativa besked.

Ser vi att en ansékan troligtvis kommer att f§ ett avslag férklarar vi motiven fér detta och erbju-
der den sékande att ta tillbaka sin ansékan och man behéver d& heller inte betala ndgon avgift.
Alternativt f8r man information s8 att man kan géra féréndringar i sin ansékan.

Via foretagsnatverket Centrumgruppen arrangeras frukostméten dar planfrdgor tas upp med
kommunens foretagare. Detta fungerar dven som en form av omvarldsbevakning och det efter-
stravas att fa till mer flexibla detaljplaner sa att det exempelvis blir méjligt att fa in andra/nya
verksamheter i nya omrdden. Upptécks det att ett bygglovsdrende berér exempelvis strandskydd
hjalps kunden sjalvklart till ratta dven med detta. Handlaggarna anser sig inte vara sarskilt peti-
ga med att alla ritningar skall vara perfekta dven om de kraver en viss standard. Vid beviljande
av bygglov finns handlaggarna till hands under hela processen och erbjuder "efterservice" vilket
bland annat kan innebéara att de hjélper till med att finna en kvalitetsansvarig &t kunden. Kontak-
ten med bygglovshandldggarna skall genomsyras av bra bemétande och jobbet sker sdledes efter
devisen:

Man skall beméta méanniskor som man sjélv vill bli bemétt.

Verksamheten genomsyras dven av en stor pragmatism. Exempel pd detta &r villighet att priori-
tera foretag eftersom dessa ar viktiga féor kommunen. Det har hant att personalen arbetat tatt
ihop med féretag som ansékt om bygglov. Detta har bland annat bidragit till att Dalarnas stérsta
foretag lyckades fa bygglov med normalt planférfarande pd endast tre manader mot normalt 12
for en etablering av sin varldsledande produktion.

Kultur och ledarskap

Bygglovshandlaggarna i Ludvika kommun sitter i 6ppet kontorslandskap vilket inbjuder till sam-
arbete mellan handlaggarna. Alla medarbetarna vid Miljé- och byggkontoret fikar gemensamt tva
ganger per dag vilket underlattar samverkan i &renden och har en positiv effekt pa den interna




samordningen. De anser sig ha en bra sammanhalining och stamning pa kontoret och den sociala
sidan av arbetet prioriteras genom exempelvis gemensamma aktiviteter och studieresor. Varje
vecka har medarbetarna en timma avsatt for friskvard. De anstéllda utnyttjar ena halvan och
sparar den andra till slutet av manaden for en gemensam aktivitet i kommunen sdsom exempel-
vis svamplockning eller bestk pa museum.

Kompetensutveckling av medarbetarna prioriteras. Vill medarbetaren férkovra sig inom sitt om-
rade ges bra utvecklingsmoéjligheter. Alla handldggare skall I&sa en kurs i forvaltningsratt. Syftet
med detta &r att de ska ha den kunskap som kravs sa att de kanner sig trygga i sin myndighets-
utévning och att handldggningen sker korrekt. For tillfallet ar det ett par medarbetare som ar nya
och dessa genomgar bygglovsutbildning. Ledarskapet pa forvaltningen karaktériseras av frihet
under ansvar och en viss tilldtande attityd.

Man f8r géra fel, men inte samma fel en géng till.

En medveten strategi vid rekrytering av bygglovshandldggare har varit att f& en mix av de an-
stilldas bakgrund och erfarenhet. Flera av de anstéllda har erfarenhet fran den privata byggsidan
och har arbetat pa byggen. Planarkitekten har tidigare arbetat som husarkitekt. Denna bakgrund
och erfarenhet fran den "andra sidan" bidrar troligen till att skapa stark forstaelse fér kundernas
perspektiv. Den sociala kompetensen anses valdigt viktig vid rekrytering. Sjalvklart ska den for-
mella baskunskapen finnas men denna gar alltid att komplettera och héja genom utbildning, for-
mell sdval som i jobbet. De som séker har den teoretiska kunskapen men det som &r avgérande
ar att de har stor social kompetens.

Mjuka faktorer

Under motet framkom det att det idag finns ett stort och 6msesidigt fortroende mellan tjanste-
man och politiker. S& har det inte alltid varit men tack vare att Ludvika fallit s& val ut i Insikt har
politikernas instélining till bygglovssidan vént och idag ser de positivt pd dess verksamhet. Tjéns-
temannen uppger ocksd att de har ett bra samarbete med Lansstyrelsen och ett bra socialt nat-
verk gentemot Trafikverket. Trots intervjuer och genomférande av fallstudie &r det svart att peka
pa specifika och enskilda faktorer som gér att Ludvika far héga betyg fran féretagarna. De an-
vander inte verktyg eller mallar eller andra tekniska hjalpmedel i stérre utstrackning @n vad som
verkar vara fallet i andra undersdékta kommuner. Tidigare har inga tydliga mal funnits inom
kommunen. Kommunen har nyligen anammat malstyrning utifran vilken férvaltningarna nu skall
ta fram egna malformuleringar. Istéllet &r det troligen en kombination av mjuka faktorer som
formagan att ha kundens fokus och en stor grad av serviceinriktning som ar det som framférallt
verkar vara Ludvikas framgangsrecept.

FALLSTUDIE TROLLHATTAN

Ett strukturerat arbetssatt diar malsattningen ar att bygglov skall hanteras skyndsamt
och raittsdkert genomsyrar verksamheten. Till sin hjalp for att uppnd detta anvands i
stor utstrackning tekniska hjdlpmedel och ett utvecklingsarbete bedrivs kontinuerligt.
Darutover finns kundens behov i centrum dar bra bemoétande och en 6ppen dialog ses
som viktiga faktorer till framgdng. Kdnnetecknande for Trollhattan dr dven att medar-
betarna visar pd ett stort samhallsengagemang.

Fallstudien i Trollhattan genomférdes i princip samtidigt och vagg i vagg med den presskonferens
om Trollhattans framtid som fyra ministrar kallat till med anledning av Saabs konkurs. Med detta
som inramning genomférdes motet i vilket en bygglovshandlaggare, chefen for Stadsbyggnads-
forvaltningen, Stadsarkitekten samt en Miljdinspektér fran Miljéférvaltningen deltog.

Strukturerat arbetssidtt och bra bemétande

Generellt &r intrycket att Stadsbyggnadsférvaltningen bedriver sin verksamhet pa ett véldigt
strukturerat satt. Varje vecka genomfors en gemensam inledande granskning av inkommande
bygglovsarenden. Denna genomférs av ett team bestdende av arkitekt, teknisk ingenjér och
bygglovshandlaggare och utgor startskedet for ett bygglovsarende. Redan har identifieras om ov-




riga forvaltningar behdver kopplas in. Arbetsformen ar processorienterad och det upplevs som att
det inte finns stuprérsbeteende.

Kénnetecknande fér hela kommunen &r att man inte ténker i stuprér utan det finns ett bra sam-
arbete inom hela kommunen, d.v.s. liten grad av revirtdnkande.

Malsattningen &r att hantera bygglov skyndsamt och samtidigt rattssidkert. Denna malsattning
kraver snabba remisser och dialoger med andra sakomraden vilket underléttas av att det finns
ett mycket bra samarbete inom kommunen med exempelvis miljéférvaltningen, raddningstjans-
ten och exploateringssidan. Det finns dven ett bra samarbete med Lansstyrelse och andra myn-
digheter.

Precis som var fallet i Ludvika &r det uppenbart att medarbetarna har stor forstaelse for kundens
fokus. I linje med detta finns en strdvan efter att vara flexibla och tillgdngliga. I detta ingdr att
vara ndbara och exempelvis anordna moten i ratt tid. Medarbetarna uppfattar sig som servicein-
riktade i sin handlaggning. Innan ndgon soker ett bygglov far de information om vilka handlingar
som behdvs och hur processen gar till.

M&nga har ingen kunskap 6verhuvudtaget om hur en ansékan om bygglov gér till. Har visar fére-
tagen stor tacksamhet.

Ett trevligt bemdtande och en 6ppen dialog ar stravan. Den som ansdker om bygglov skall kanna
att de blir omh&ndertagna och far rétt information och handlaggning. Exempelvis tar handlégga-
ren, precis som i Ludvika, kontakt med kunden och informerar denna om sannolikheten fér av-
slag ar 6verhdngande. Tillsammans med den sékande férs en dialog i syfte att féresld nddvandiga
forandringar for att 6ka sannolikheten for ett positivt beslut. Vid en diskussion om eventuella pri-
oriteringar av drenden var det tydligt att sddana inte gérs. Istéllet &r inriktningen att alla skall
behandlas lika for att undvika sarbehandling.

Tekniska hjdlpmedel och utvecklingsinriktade

Inom forvaltningen utgor tekniska hjalpmedel en mycket viktig del av arbetet med bygglovsaren-
den och dess handlaggning. Bland annat anvdnds e-tjanster i form av "Kartbetjanten" och "Bygg-
lovsGuiden". Med Kartbetjénten kan kunden p&d egen hand rita en s& kallad lokaliseringskarta for
sin tomt. Den ar anvandbar for enklare typer av bygglovsarenden, till exempel byggande av sta-
ket, plank eller altan. BygglovsGuiden &r en e-tjanst i vilken det gar att anséka om bygglov. Ett
nytt drendehanteringssystem inférdes sa sent som i december 2011 och allt material frdn 1990
och framat ar skannat och finns tillgéngligt digitalt. Mallar anvénds i mycket stor omfattning i alla
delar av drendet. I och med att en ny PBL inférdes under 2011 har nya mallar inférts. Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) servar med mallar som ligger pd deras hemsida och dessa an-
vands i stor utstrackning.

I vissa fall har vi plankat rakt av och i andra fall har vi utvecklat mallarna efter v8ra behov.

Inom férvaltningen &r det dven tydligt att de har ett utvecklingsinriktat férhalliningsséatt. Utveck-
ling av deras GIS-system pagar kontinuerligt. Dessutom sker ett standigt utvecklingsarbete med
mallar, rutiner och processer. Férutom att den nya PBL har inneburit en utveckling av nya mallar
sa har den &dven inneburit ett utvecklingsarbete av processerna. Det innebér att det gérs en pro-
cesskartlaggning vilket far medarbetarna att kdnna att de ar en viktig kugge.

Inom kommunen sker dven ett aktivt malarbete vilket brutits ned i detaljerade mal pa8 namndni-
va vilka bland annat handlar om handlaggningstid och rattssékerhet. Darutéver gérs egna kund-
undersoékningar som bifogas varje beslut oavsett om det ar ett beviljande eller ett avslag. Det &r
ej jattehdg svarsfrekvens men de som kommer in ar dverlag positiva.

Kompetens, formell sdvdl som social, viktig framgangsfaktor
Hog kompetens anser medarbetarna vara en viktig framgangsfaktor i sitt arbete. De erbjuds
mycket utbildning vars syfte ar att starka medarbetarna i sin yrkesutévning/myndighetsutévning.




I och med att vi kan lagarna kan vi ocks§ vara mer smidiga. Kan man sitt omr8de blir man sékra-
re i sin yrkesroll vilket gér att man kan bete sig smidigare.

Férutom den formella kompetensen finns det en enighet om att social kompetens ar viktig for att
lyckas bra som bygglovshandlaggare. Sammantaget syftar ledarskapet till att bidra till persona-
len &r engagerad och att det ar en bra mix av personal som huvudsakligen ar generalister. Che-
fen for férvaltningen menar ocksd att en viktig och avgérande framgdngsfaktor &r att medarbe-
tarna genomsyras av ndgon form av prestigeléshet vilket illustreras av féljande citat:

Vi m8ste ha i §tanke om vem vi tjdnar, vilka som betalar v8r I6n.

Tillit och samhéllsengagemang
Under motet framkom aven att det finns ett starkt fértroende och stor tillit mellan politiker och
tjdnsteman i kommunen.

Kontinuiteten har funnits inom kommunen och bidragit till att prégla organisationen. Organisatio-
nen dr sdker och politikerna &r inte inne och petar i alla drenden. Politikerna har stor tilltro till
verksamheten i Trollhdttan.

Troligtvis har de goda resultaten i Insikt bidragit till detta och politikerna uppges vara glada for
det goda resultatet vilket &r ett kvitto pa att verksamheten fungerar. Det har &ven internt inom
kommunen skapat ett intresse och andra namnder har forhort sig om vad det ar som Stadsbygg-
nadsférvaltningen gor sd bra och vad de eventuellt kan ta efter.

Kannetecknande fér medarbetarna &r att de alla har ett stort samhéllsengagemang och férstar
att de har en viktig roll i samhéallsutvecklingen for Trollhattan stad.

Visst har vi en viktig roll, skall det ske saker har [i Trollhdttan] m8ste alla st§ p§ t§. Vi férsoker
h8lla en god planreserv fér s8vél industri som bostdder och det &r viktigt med en god framfér-
hé8lining vad géller planreserven.

Samhallsengagemanget tar sig bland annat uttryck i ett arkitekturpris som kommunen delar ut
rligen och vars syfte ar att framja god arkitektur inom kommunen.

3.10 Sammanfattande reflektion kring bygglov

e Kommunerna pa bygglovssidan jobbar mycket med digitala hjalpmedel. Exempel pd detta &r
GIS-kartor, bygglovsguiden, innehallsrika hemsidor och framtagande av e-tjanster.

e Alla kommunerna har bra och tydlig uppdelning mellan politiker och tjansteman. Detta visar
sig bland annat genom att en évervialdigande majoritet av besluten fattas pa delegation.

e Kommunerna beskriver sjédlva att de &r duktiga pd gott bemétande. Man har satsat pa kurser
i bemotande, stravar efter en hdég grad av tillganglighet och standig férbattring genom att i
nagot fall anvanda sig av kundenkéter.

e Samtliga intervjuade beskriver sina organisationer som platta med hogt i tak.

e Att ha stor kunskap inom sitt verksamhetsomrade ger trygghet och flera intervjuade vittnar
om att detta leder till en 6kad sdkerhet i den egna yrkesutdvningen.




4. MILJO- OCH HALSOSKYDD

Inom miljé- och halsoskydd har sammanlagt nio kommuner intervjuats: Mariestad, Huddinge,
Surahammar, Upplands Véasby, Kristianstad, Pited, Trands, V&xjo och Nacka. Forvaltningarna for
miljé- och halsoskydd &r ndgot olika organiserade pd de undersékta kommunerna, vilket gor att
de inte handhar exakt samma typ av drenden. De flesta handlagger arenden inom miljo, halsa
och livsmedel. Central lagstiftning &r sdledes Miljobalken och Livsmedelslagen. Stérre delen verk-
samheten bestar av olika typer av tillsyn, men &ven anmalnings- och registreringsarenden utgor
en stor del av arbetet.

4.1 Framgéangsfaktorer

I huvudsak namner de intervjuade kommunerna sa kallade "mjuka” faktorer som framsta anled-
ning till att de fatt ett gott resultat i Insikt. Ett tydligt kundperspektiv med stort fokus pa bra be-
motande &r ndgot som framhalls av de allra flesta. Under intervjuerna och vid genomférande av
fallstudierna framkommer dock att det finns en inneliggande konflikt mellan att ge rdd och utéva
tillsyn. Darmed &r kundfokus nagot mer komplicerat inom miljé- och hélsoskydd jamfért med
bygglov. En férvaltningschef forklarar det som att medarbetarna maste forsta sin roll, att de sél-
jer sina tjanster till de sbékande. Vissa kommuner har tagit fram visioner och ledord som under-
stryker vikten av att vara serviceinriktade, flexibla och snabba i sin handlaggning.

Andra anledningar som anges till goda omddmen i undersdkningen inkluderar en bra kommunika-
tion med klara och tydliga bedémningar som férklaras ingdende fér verksamhetsutévarna. Hég
tillgdnglighet och social kompetens nidmns av flera kommuner. Aven professionalitet och hég
rattssakerhet samt samsyn och likabehandling anses vara bidragande orsaker till att féretagen
fatt en positiv upplevelse av kontakten med kommunen.

4.2 Arendehanteringsprocessen

Miljé- och halsoskyddsférvaltningarna har tva huvudsakliga funktioner, dels handldgger de &ren-
den som ror anmalningspliktiga verksamheter och dels har de en myndighetsutévande funktion i
form av tillsyn pa verksamheterna i kommunen.

4.2.1 Anmalan

Miljé- och halsoskyddsférvaltningarna pa de undersékta kommunerna &r som redan namnts or-
ganiserade pa olika sétt inom respektive kommun, men i flertalet fall har de hand om att hand-
ldgga anmaélningspliktiga verksamheter inom bade miljé, halsa och livsmedel. Mellan dessa finns
vissa skillnader, men den 6vergripande processtrukturen &r &nda gemensam. De huvudsakliga
momenten i ett anmalningsarende sammanfattas i bilden nedan.

Figur 3 Arendeprocessen vid anmilan om verksamhet
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Processen inleds normalt med att verksamhetsutdvaren tar kontakt med kommunen for att hora
sig fér om vad som kravs for att deras verksamhet ska godkdnnas. Darefter inkommer en anma-
lan som registreras, diarieférs och ldaggs upp i kommunens darendehanteringssystem av registra-
torn. Arendet férdelas ut till handldggaren som kontrollerar att det &r komplett. Eventuella kom-
pletteringar meddelas i samband med att mottagningsbekraftelsen gar ut. Fran det att ansdkan
ar komplett har kommunen en lagstadgad tidsperiod p& sex veckor pa sig att handldgga arendet.

Arendet skickas pa remiss till relevanta intressenter, exempelvis grannar och berérda myndighe-
ter. Nar eventuell inspektion gjorts och remissvar inkommit gérs en bedémning. Ar &rendet av
principiell betydelse gar det vidare till nAmnden som tar beslutet, annars gors detta pa delegation
av handlaggaren. Beslutet resulterar antingen i ett godkdnnande, ett forbud eller att verksam-
hetsutdvaren aldggs att atgarda vissa saker innan anldggningen kan tas i bruk. Besluten ska all-
tid publiceras offentligt.

Vissa av de intervjuade kommunerna har fér vana att kommunicera besluten till berérd verksam-
hetsutdvare innan de publiceras for att verksamhetsutdvaren ska veta vad det kommer att std i
beslutet. Vanligtvis ringer de och meddelar beslutet dagen innan publiceringen. Beslutet kan
overklagas till Lansstyrelsen.

4.2.2 Tillsyn

Miljo- och halsoskyddsférvaltningarna handhar som beskrivits ovan inte bara handlaggningen av
anmalningspliktiga verksamheter utan utdvar aven tillsyn. Tillsynen kan grovt delas in i handel-
sestyrd och planerad tillsyn. Den férstnamnda innebér att tillsynen sker till f6ljd av klagoma3l eller
anmaélan, det kan till exempel handla om buller eller att ndgon anmalt att de blivit matférgiftade.
En annan orsak till handelsestyrd tillsyn &r att ndgot hant i verksamheten, exempelvis driftstopp
eller liknande. Den planerade tillsynen utgér huvuddelen av tillsynsarendena och utfors i de flesta
kommunerna i enlighet med verksamhetsplan eller liknande. Hur ofta det gérs tillsyn pd en verk-
samhet beror pa hur den riskklassificeras, ju hdgre risk desto oftare gérs tillsynen.

Precis som for anmalan finns det vissa skillnader mellan hur arbetet med tillsyn organiseras inom
miljo, halsa respektive livsmedel. I stort ar dock stegen i processen gemensamma och figuren
nedan ger en 6verblick av samtliga tillsynsprocesser.

Figur 4 Arendeprocessen vid tillsyn
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Generellt kan sagas att de intervjuade kommunerna, dock med viss variation, bokar sina tillsyns-
besdk gallande miljo- och halsoskydd i férvéag med verksamhetsutévaren medan livsmedelinspek-
tionerna oftare sker oannonserat. Framférallt bokas det forsta besdket hos en verksamhet efter-
som kommunerna beskriver att det tillfallet handlar mycket om att inleda en relation med verk-
samhetsutdvaren och att informera om sjalva tillsynsférfarandet. En av anledningarna till att
boka besdk i férvdg som namns i manga intervjuer ar att det &r viktigt att se till att rétt personer
&r pa plats under tillsynen, samt att ratt dokumentation finns framtagen. Vid handelsestyrd till-
syn forvarnas dock aldrig verksamhetsutdvaren.

Det finns ingen fast mall fér hur en inspektion ska ga till utan det beror pa vilken typ av verk-
samhet som bestks, vad som ska understékas med mera. Hur forberedd verksamhetsutdvaren ar



skiftar dven det, vissa av de intervjuade skickar alltid ut information i férvag medan andra framst
berattar om de blir tillfrdgade. Samtliga intervjuade understryker att tillsynen i grund och botten
handlar om att hjalpa verksamhetsutdvaren, inte att hitta s& manga fel som m&jligt.

Jag upplever att det géller att hitta en balans mellan att félja lagstiftningen och att hjédlpa till.*

Vi och féretagen ska ha samma mél, s§ lite utslédpp som mdjligt. Jag tror inte vi ndgonsin stétt p§
n8gon som tycker annorlunda. Man fér en diskussion och podngterar inte bara det som é&r fel
utan dven det de gér réatt.”

Den generella bilden hos kommunerna ar att majoriteten av verksamhetsutévarna ar positiva till
tillsynen. De flesta intervjuade trycker dven pa vikten av tydlighet, att forklara bedémningarna
och hur dessa gors. Efter tillsynsinspektionen éversdands en skriftlig rapport som sammanfattar
vad som framkommit, vilka fel och brister som upptackts och hur 18ng tid verksamhetsutévaren
har pa sig att vidta atgarder. De flesta intervjuade handldggare har for vana att gora klart for
verksamhetsutdvaren vad som kommer sta i rapporten redan under inspektionstillféllet.

Né&r tiden for atgardanden av fel gdtt ut féljer kommunerna upp att deras rekommendationer har
foljts. Vid allvarligare fel kriéver detta ett aterbesék medan det vid mindre allvarliga brister kan
racka att relevant dokumentation sénds in. Har felen &nnu inte dtgérdats skrivs ett féreldggande
som kan &verklagas till Lénsstyrelsen. N&r alla eventuella brister har atgérdats avslutas drendet.

4.3 Resurser

4.3.1 Medarbetare och kompetens

Kommunerna anger att personalen ar den resurs som &r den vikigaste for miljo- och halso-
skyddsférvaltningens arbete. Det kan réra sig om att ha tillracklig bemanning, en bredd i kompe-
tensen pa avdelningen, att kunna det juridiska ramverket, ha sakkunskap och social kompetens.

Den viktigaste resursen for att kunna klara v8r uppgift &r rétt medarbetare som far rétt ledning
och introduktion. Det &r dven viktigt med uppbackning av politiken.*

For att sakerstédlla att avdelningen har ratt kompetens satsar de flesta av de intervjuade kommu-
nerna pa olika typer av utbildningsinsatser. Utbildningarna rér primart relevanta sakomraden
som exempelvis nar lagférandringar gjorts, men kan dven vara bemotandekurser eller andra mer
generella utbildningar.

Spelar ingen roll vad man pluggar, bara man pluggar. D8 h8ller man igdng studerandet. Det sé&t-
ter en anda, att man &r p8 hugget. Man sitter inte och &r néjd.*

Andra satt att skaffa nddvandig kompetens ar genom rekryteringen. Upplands Vasby anvander
sig av en process som kallas kompetensbaserad rekrytering som de tagit fram i samarbete med
grannkommunerna. Den innebar att ett antal karnkompetenser foér rollen som inspektér identifie-
rats. En mer ingdende genomgang av denna metod féljer i fallstudien nedan.

Nacka kommun arbetar forvaltningsdverskridande genom att goéra en kompetenskartlaggning for
hela kommunen dar det syns vilka kompetenser som finns var. I intervjun med Surahammar
ndmns kommunéverskridande forumtraffar och utbildningar som Lansstyrelsen haller fér hela 15-
net. Aven Mariestad samarbetar med néarliggande kommuner for att sdkerstélla ratt kompetens.

Alla kommuner kan inte bibeh8lla hég kompetens p8 alla omr8den. Vi ska ldgga upp strategier fér
att kunna képa tjanster av varandra.
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Vi har samverkan inom ldnet, miljésamverkan, dér vi 8r fér 8r prioriterar vad vi vill arbeta med,
gemensamma projekt som ger kompetensékning.”

4.3.2 Tillganglighet

Tillgéngligheten uppges vara god pd samtliga undersékta kommuner, ingen av dem har speciella
telefon- och Oppettider utan det ar vanliga kontorstider som galler. Kristianstad har tidigare haft
telefontider, men erfarenheten var att det ledde till anhopning och vantetider.

Tillgéngligheten &r viktig s§ darfor har vi gétt tillbaka till att inte ha telefontider.*

4.3.3 Information
Flera kommuner trycker pa vikten av information till verksamhetsutdvare.

Jag tror mycket p§ kommunikation. Vi har genomfért miljéutbildning med mindre verksamheter.
De forst8r nu mycket béttre varfér vi &r dér, vilket dven leder till att de respekterar oss bdttre.*

Det huvudsakliga verktyget foér att sprida information &r hemsidan dar det i de flesta kommuner
finns uppgifter om exempelvis handlaggningstider, olika avgifter samt beskrivningar av anmal-
nings- och tillsynsférfarandet. Aven relevanta blanketter gdr ofta att ladda ner. Surahammar
namner att de har mycket informationsbroschyrer, medan Kristinehamn har en halvtidsanstalld
informatér som bland annat arbetar med att ta fram lattillgangliga informationsblad.

4.3.4 IT och e-tjanster

En annan viktig resurs som tas upp ar vikten av att ha bra administrativa rutiner for att kunna
halla hég effektivitet. Alla intervjuade kommuner har ndgon form av databaserat &rendehanter-
ingssystem. Detta gér handldggningen bdde snabbare och mer transparent eftersom alla doku-
ment finns tillgdngliga digitalt fér samtliga pa forvaltningen. I de fall dar flera férvaltningar ar in-
volverade i ett drende gor det ocksd att det blir I4ttare att samordna olika processer. Exempelvis
Kristianstad kommun har dven for avsikt att gora det mdéjligt fér sbkande att via webben se hur
I8ngt i processen deras drende har kommit.

Ett annat elektroniskt hjdlpmedel som antingen finns eller planeras ar e-tjanster. I Huddinge
finns det méjlighet att rapportera matférgiftningsfall pa natet och Nacka har en tjénst dér det ba-
serat pa adress gar att fa en radonmétning. Upplands Vasby &r den kommun som i dagsléget har
flest e-tjanster med mojlighet att exempelvis anméala sophdmtningsuppehall, férorenad mark och
vdrmepump. Pited har dven digitala GIS-kartor pa natet. Vaxjé har sina checklistor pa lasplattor
under tillsynsbesdken.

4.3.5 Kvalitetssdkring och checklistor

De flesta kommunerna arbetar med kvalitetssakring genom att géra processkartlaggningar, kon-
trollplaner samt dokumentera rutiner. Detta sakerstaller likabehandling genom att alla handlag-
gare gor samma beddmningar och medfér att det ar enklare att tacka upp vid sjukskrivningar
och annan frénvaro. Mariestad och Upplands Vasby har &ven rutiner och checklistor for att ta
hand om nyanstéllda. Aven vid tillsyn anvdénds checklistor i majoriteten av kommunerna, dock
verkar detta vanligast forekommande pa livsmedelssidan medan det pa miljo- och halsoskyddssi-
dan &r mindre standardiserat hur tillsynen ska ga till.

7 Chef Mariestad
8 Chef Surahammar
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Figur 4 Utdrag ur checklista: Tillsynsbesdok med orsak av matforgiftningsanmalan

P plats ta kontakt med den livsmedelsansvarige. Ta reda pa:

. Bedrivs och dokumenteras egentillsynen?

. Har personalen tillracklig utbildning i livsmedelshygien?

. Har andra klagat direkt till restaurangen?

. Hur manga personer &t av den aktuella maten?

. Hur manga portioner har tillagats?

. Finns det ndgon mat kvar?

. Vilka rdvaror har anvéants? Vem har levererat? Finns det kvar livsmedel av aktuellt parti?
Sakra uppgifter som méjliggor sparning av partiet, t ex markning eller foljesedlar.

. Hur har den aktuella maten hanterats (upptining, korskontamination, avsvalning etc)?

. Ar eller har ndgon av personalen varit sjuk eller haft nara kontakt med ndgon som varit
sjuk?

. Har ndgon i personalen varit i kontakt med féretagshalsovarden?

e  S3r pad handerna?

. Har ndgon i personalen varit utomlands? Var? N&r?

. Finns det tval och papper vid handtvéttstall?

. Hur ser det ut p8 personaltoaletten?

Kalla: Vaxjé kommun (2010)

4.3.6 Kontakt med foretag

Hur kunderna kommer i kontakt med miljé- och halsoskyddsférvaltningen skiljer sig at mellan de
olika kommunerna. Nagra kommuner anvénder sig av en klassisk telefonvéxel, medan exempel-
vis Huddinge har en kundtjénst. I Upplands Vasby finns Upplands Vasby Direkt som &ven kan
hjélpa till med enklare drenden och fragor. Motsvarigheten i Trands har dessutom kvills- och 16r-
dagsoppet.

I Surahammar finns det en naringslivs- och landsbygdsutvecklare som skéter kontakten med fo-
retag. I Kristinehamn har de istallet en lotsgrupp och en foretagslots vilka bland annat hjalper till
vid férvaltningsdverskridande drenden. I Tranas finns en liknande funktion, Trands United.

De som ska starta nytt har ofta kontakt med Tran8s United, v8rt néringslivsbolag. De &r spindeln
i ndtet och tar kontakt med alla berérda foérvaltningar. Sen séatter vi oss ner allihop med féretaga-
ren och beskriver v8r funktion och gér planer fér de ndrmsta fem 8ren.»

4.4 Organisation och ledarskap

Organisationen av miljé- och halsoskyddsarbetet i de kommuner som ingdr i studien varierar
bdde med avseende pa utformning och storlek. En gemensam ndmnare &r dock att en klar majo-
ritet beskriver organisationen som "platt". Handlaggarna sags agera sjalvstandigt med en for-
valtningschef som inte direkt blandar sig i det operativa arbetet, utan istéllet har en réddgivande
och administrativ roll. En chef beskriver ledarskapet pa miljokontoret i féljande termer:

Vi har inget ledarskap, jag ar chef for miljokontoret men vi har platt organisation. Jag dr mer en
administrativ chef och om det blir kr8ngel tas jag in. I det vardagliga leder jag inte arbetet. Om
kunderna &r néjda och drendebalansen &r god &r jag néjd, jag gér inte in mer dn s§.”

En av de intervjuade menar att kommunen saknar samordnare och avdelningschefer. Férdelarna
med detta &r att varje medarbetare far stérre ansvar och dven maste samordna arbetet med kol-
legorna.

20 Chef Trands
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D3 de intervjuade ombads ange den framsta framgangsfaktorn i organisationssattet framkommer
olika faktorer, dar vissa berdr sattet att organisera arbetet, medan andra betonar samverkan
med andra forvaltningar, kvalitetsarbete, klimatet pa arbetsplatsen eller det forhaliningssatt per-
sonalen har gentemot kunderna. Ett helhetsgrepp, exempelvis i form av samordnad tillsyn, ar
dock ndgot som ett antal intervjuade tror leder till framgang i arbetet och dédrmed till goda resul-
tat i undersékningen Insikt:

Vi férséker skéta flera myndighetsomr8den parallellt. Ar det en bygglovsansékan gér vi miljé-
check samtidigt, det &r en framg8ngsfaktor. Vi férséker tdnka brett 8t verksamhetsutévaren, att
ge bra service.?

Samtliga intervjuade chefer menar att delegationen &r langtgdende. I regel fattas beslut av
handlaggare, men &renden av principiell karaktar, sdsom foreldggande och viten, tas i namnd.
Rollférdelningen och dialogen mellan politiken och férvaltningen beskrivs av samtliga intervjuade
chefer som tydlig och valfungerande. Flera uttrycker att politikerna ar erfarna samt att kontakten
ar regelbunden och formaliserad.

4.5 Mal

Kommunerna i undersékningen anger alla att de har évergripande, langsiktiga mal s3som att "bi-
dra till sakra livsmedel" eller "skapa en halsosam miljé for kommande generationer". Det finns
dock &ven mer specifika mal for verksamheten, exempelvis kvantitativa sddana som berdr hand-
laggningstider och antalet inspektioner som ska utféras.

I en kommun har verksamhetsmalen lyfts in i budgeten, ndgot som férvaltningschefen lyfter som
en framgangsfaktor for arbetet. Ett exempel pa ett sddant mal ar att tillstand om avloppsanlégg-
ning ska ta 15 dagar for 90 procent av fallen.

Dessa mél tar vi upp och méter och diskuterar internt. Férutom allménna diskussioner om kund-
perspektiv &r det dessa handgripliga m8l som genomsyrar verksamheten. Det som blir métt blir
gjort.#

Verksamhetens mal kommer ofta till uttryck i forvaltningarnas eller enheternas verksamhetsplan,
alternativt i andra policydokument eller tillsynsplaner. I Kristianstad finns fyra olika perspektiv i
det balanserade styrkortet for 2011: Ekonomi, Medborgare, Medarbetare och Utveckling. I tabel-
len nedan aterges hur perspektivet Medborgare kommer till uttryck i det balanserade styrkortet, i
termer av strategier, mal och styrtal (indikator).

Tabell 3. Exempel pa strategier, mal och styrtal i balanserat styrkort

Perspektiv Medborgare

Strategier 1) Attraktiv kommun
2) L3ngsiktigt hallbar livsmiljd
M3l 1) Snabb drendehandldggning

1) Hég tillganglighet och god service

2) Genomférande av de lokala miljémalen

Styrtal 1) Tva respektive sex veckors handldgg-
ning

1) Professionellt och serviceinriktat bemo-
tande

2) Delta alt. leda atgardsgrupper for ge-
nomférande av miljtmalen

Kalla: Miljo & halsoskydd, Kristianstad kommun (2011) Miljé- och hédlsoskyddsndmndens verksamhetsplan for

2011

Majoriteten av de intervjuade lyfter att det &r personalen som tillsammans arbetar fram malen,
vilket skapar en delaktighet och gér mélen férankrade bland medarbetarna. Detta sker i samband
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med planeringsdagar, vid malstyrningsdagar tillsammans med politikerna och p& konferenser. En
intervjuad berattar:

N&r det géller medarbetarnas mojligheter att paverka maluppfyllelsen, lyfter ndgra intervjuade
vikten av att prioritera. For att till exempel hinna gbéra det antal inspektioner eller besék som
faststallts ar det viktigt att kunna prioritera ned andra sysslor. Maluppfyllelsen pdverkas &ven av
antalet inkomna &renden samt av att anmalningarna &r kompletta. En kommun lyfter att det gar
att bidra till kompletta anmalningar genom att ge de sdkande s bra information som méjligt i
forvédg om vad anmaélan ska inneh3lla. Incitamenten fér handldaggarna att nd malen &r starka och
kan bland annat beskrivas i termer av att det ger en ndjdhet med arbetet, att arbetet blir roligare
och att néjda kunder innebar farre klagomal, vilket gor att personalen kan arbeta med saker de
tycker ar roliga.

4.6 Samverkan

Samtliga undersokta kommuner samverkar pa olika satt bAde med andra forvaltningar i den egna
organisationen och med andra kommuner. Samverkan kan dock vara mer eller mindre omfattan-
de och formaliserad. I ndgra kommuner anges remissforfaranden, det vill siga myndighetsutév-
ningen, utgdra den framsta formen av samverkan, medan det i andra kommuner kan finnas
samverkansgrupper utéver detta som exempelvis traffas for att diskutera principer i handlagg-
ning och byta erfarenheter.

4.6.1 Samverkan med andra forvaltningar

I alla kommuner som intervjuats sker det en samverkan med andra férvaltningar i den egna or-
ganisationen, d& olika férvaltningar agerar som remissinstanser i de andra férvaltningarnas &ren-
den. Samverkan med andra férvaltningar beskrivs av samtliga som val fungerande. Hur denna
samverkan har organiserats varierar och beror dels p& kommunens storlek och dels pa hur de
kommunala verksamheterna ar organiserade. En chef i Surahammar berattar:

Férdelen med att vara en liten kommun &r att man inte behéver formalisera allt. Vi sitter i sam-
ma korridor som Byggenheten. S8 ndr en bygginspektér ska titta pd en ansékan kan de g8 direkt
in till oss och samr8da och f§ v8ra synpunkter.#

Miljé- och hélsoskyddets placering i den kommunala organisationen kan ocksa paverka formen
for och graden av samverkan med andra forvaltningar eller enheter. I exempelvis Mariestad och
Pited ar miljéférvaltningen sammanslagen med férvaltningen fér bygglov vilket underléttar sam-
verkan mellan dessa verksamhetsomraden.

I flera kommuner finns ndgon form av féretagslots som ska hjélpa féretag som till exempel vill
etablera sig i kommunen att komma i kontakt med de férvaltningar som berors. Foretradare for
en kommun berattar att det finns en sarskild "lotsgrupp"”, dar handldggare och chefer fran flera
forvaltningar tréffas varje manad for att ga igenom &arenden av férvaltningsévergripande karak-
tar. P8 detta sitt kan en ansdkan om etablering hanteras av flera berérda férvaltningar samtidigt
och tankar och 8sikter kring drendet diskuteras férvaltningséverskridande.

4.6.2 Samverkan med andra kommuner

Samtliga studerade miljé- och halsoskyddsférvaltningar samverkar ocksa med sina motsvarighe-
ter i andra kommuner. En majoritet av de intervjuade kommunféretradarna lyfter att samverkan
med andra kommuner sker i form av natverkstraffar, dar handlaggare fran kommunerna i lanet
traffas ett par ganger per ar for att diskutera tolkningsfragor i lagstiftningen, ta fram arbetsmate-
rial och riktlinjer som stdd fér verksamheten eller delta i gemensamma utbildningsinsatser. Nat-
verkstraffarna kan omfatta samtliga kommuner i ett Ian eller ett antal kommuner som har ett
sarskilt flerkommunssamarbete. Dessa tréffar beskrivs som positiva bade ur natverkssynpunkt
(for att knyta kontakter) och ur kunskapssynpunkt. Upplands Vasby har exempelvis ett fem-
kommunssamarbete med Sollentuna, Jarfalla, Sigtuna och Upplands-Bro.

Fr8n bérjan handlade det om exempelvis sekretess, hur man méter journalister med mera. Nu
har det blivit ett &@mnesomridesnétverk som &r mycket viktigt och anvdndbart.*

24 Chef Surahammar
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Ett antal intervjuade lyfter vikten av att traffas for att diskutera eventuella oklarheter i lagstift-
ningen i syfte att se till att samma beddmningar gors i alla kommuner. Detta bidrar dels till att
starka rattssakerheten, dels till att starka handlaggarnas kunskap och kansla av kollegialitet.

En del kommuner driver projekt med andra kommuner i lanet. Exempel pa sddana &r att kom-
muner hjalper varandra att utveckla GIS-verktyg och tillsammans ta fram och halla i utbildningar
for verksamhetsutévare i exempelvis livsmedelshygien. I vissa kommuner finns formaliserad
samverkan genom samarbetsavtal, enligt vilka en kommun utfér tjanster 8t andra kommuner,
exempelvis genomfor tillsyn enligt miljobalken. Den utférande organisationen debiterar da antalet
tillsynstimmar.

Utdver de former av samverkan som namnts har kan det dven finnas gemensamma funktioner,
som flera kommuner kan dra nytta av. Exempel pa detta &r hemsidor och gemensamt upphand-
lade konsulter vilket kan underlatta fér sma kommuner.

Det finns en gemensam hemsida med fr8gor och svar, dar alla miljéinspektérer dr anslutna. Vi
har till exempel ocks8 en gemensamt upphandlad konsult som tittar p§ kommunernas avfallsde-
ponier.*

4.7 Utvecklingsarbete

En mangd olika exempel pa initierade utvecklingsarbeten lyfts fram av kommunerna. Exemplen
berér bade férandringar i organisationen och framtagandet av handbécker. Generellt &r att hu-
vuddelen av de utvecklingsarbeten som namns rér den enskilda férvaltningen och det specifika
verksamhetsomradet. I Trands har dock hela kommunen infért en modell som kallas "Ledstjar-
nan" dar kundvarde och bemétande star i fokus vilken beskrivs ndrmare i fallstudien nedan.

Ett exempel pa utvecklingsarbete &r sprakvardsarbete didr medarbetarna gatt kurser i vad som
kallas Klarsprak, vilket genomférts i Nacka kommun. Detta handlar om att myndighetstexter ska
skrivas pa ett vardat, enkelt och begripligt satt. I Pited kommun har det genomforts ett kvalitets-
arbete dar medarbetare tillsammans studerat beslutsformuleringar i syfte att diskutera dem ur
ett sprakvardsperspektiv.

I Nacka arbetar handldggarna som gér tillsyn enligt Miljobalken med en s3 kallad "Mognadstrap-
pa". Hur manga timmar och hur ofta en verksamhet ges tillsyn avgérs av riskerna med verksam-
heten och hur val egenkontrollen fungerar.

Vi har dven n8got som kallas Mognadstrappan, ett system som bygger p8 att de verksamhetsut-
bvare som skéter sig bra och har férsttt att ta sitt ansvar inte behéver tillsyn lika ofta.?

Inom livsmedel har en kommun skapat en "innegrupp" och en "utegrupp", dar den forsta tar
hand om anmélan och registrering och den senare &r ute pa inspektion. I samma kommun har
medarbetarna arbetat med utveckling av sanktionsrutiner och kvalitetssékring, dar tvd inspekté-
rer akt ut pd inspektion men dir den ena utfér sjélva inspektionen och den andra intar en iaktta-
gande roll. Efter inspektionen berattar den inspektér som intagit den iakttagande rollen hur
han/hon sjalv skulle ha genomfért sin bedémning och en diskussion férs mellan de tva.

Flera intervjuade menar aven att ett utvecklingsarbete sker kontinuerligt hela tiden. Det kan
handla om att ta fram rutiner for att ta hand om nyanstéllda, att kontinuerligt se dver sina ruti-
ner och arbetsséatt samt att delta pa konferenser och seminarier om miljé och halsa.

25 Chef Upplands Véasby
26 Chef Surahammar
%7 Chef Nacka
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4.8 Fallstudier miljo- och hdlsoskydd

FALLSTUDIE UPPLANDS VASBY

Att foregd med gott exempel ar ett beprovat satt att skapa trovardighet for sin verk-
samhet. Upplands Vasby ar landets forsta kommun att inklusive sina bolag bli ISO
14001-certifierad vilket dr en stor tillgdng for dess miljokontor. Kommunen arbetar
dven efter en egenhdndigt framtagen metod for bemoétande vilket fatt kommunens fo-
retag att uppskatta och kdnna fortroende for handlaggarnas professionalitet. Upplands
Vasby har ocksa i samarbete med sina grannkommuner anpassat en befintlig metod for
tillsattning av nya medarbetare, sa kallad Kompetensbaserad rekrytering.

Fallstudien i Upplands Vasby var det har projektets stérsta vilket till viss del préaglade samtalet.
Medverkande var, férutom representanter fran Tillvixtverket och Rambéll, nio handldggare fran
samtliga delar av verksamheten, en registrator, tillforordnad miljochef samt den fér dagen nytill-
tradda miljochefen. Fordelen med gruppens storlek var att en mangd olika infallsvinklar presen-
terades och intressanta diskussioner deltagarna emellan uppstod. Den eventuella nackdelen kan
méjligen ha varit att det i stora grupper latt blir s3 att ett fatal star for stérre delen av samtalet.

Miljocertifiering och Tillsynsmetodik

Upplands Vasby har under manga &r medvetet jobbat med den egna miljdpdverkan. Arbetet har
varit framgangsrikt och Upplands Vasby blev som andra kommun i landet (efter Ostersund) mil-
jocertifierade med ISO 14001. Kommunen &r dven helt ensam om att ocksa ha alla bolagen 1SO-
certifierade. Detta beskrivs av de anstadllda som en styrka vid tillsynsbesdk eftersom det dels
fungerat kompetenshéjande, men framfor allt skapar trovardighet gentemot féretagarna i kom-
munen.

I samband med miljéarbetet fick némnden i uppgift att analysera vad i v8rt arbete som har stérst
miljép8verkan, och det man kom fram till var att en viktig positiv miljép8verkan var hur vi lyckas
i V8rt tillsynsarbete.

Konceptet som togs fram heter idag Tillsynsmetodik och handlar om att ta fram rutiner och stan-
darder for hur tillsynsbesdken planeras och genomférs. Syftet med detta ar att Iara av varandra,
uppnd en kompetenshéjning, minska sarbarheten inom kontoret, effektivisera arbetet och héja
kvaliteten, gora yrkesrollen tydligare och 6ka tryggheten. Arbetet delades in i tva delar dar den
inledande delen handlade om att de anstdllda tillsammans med en beteendevetare som handle-
dare diskuterade hur de beter sig i méten med olika typer av ménniskor. Detta 18g sedan till
grund for den andra delen som bestod av att inspektioner genomférdes dar handledare och &vri-
ga gruppmedlemmar medféljde for att studera. Bestken avslutades med en utvardering dar det
diskuterades vad som gatt bra och daligt, samt hur deltagarna upplevde att verksamhetsutéva-
ren uppfattat inspektionen.

Kompetensbaserad rekrytering

De medverkande berattar att de aven tillampar en speciell metod for rekrytering. Det hela bérja-
de med att Sollentuna kommun hade anlitat en féreldsare och bjod in 3-4 personer frdn Upplands
Vasby m.fl. Gemensamt togs en lista fram pa de personliga kompetenser som &r absolut nédvan-
diga for att klara jobbet som inspektér. De egenskaper som valdes ut var: Samarbetsformaga,
strukturerad, sjalvgdende och tydlig. For att sakerstalla att bedémningen blir sd lik som méjligt
finns aven definitioner av vad som menas med varje egenskap. Under en intervju anvands ett
frAgebatteri for att kunna utréna om de intervjuade besitter dessa egenskaper. En stor del av
dessa handlar om att utifran sina tidigare erfarenheter beskriva hur olika situationer hanteras.
Figuren nedan visar hur bedémningsformularet kan se ut.
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Figur 5 Bedomningsformulir, Kompetensbaserad rekrytering fran Upplands Viasby kommun
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Personlig mognad

Sjalva intervjuerna tar ca 1,5-2 timmar och gar till s3 att varje kandidat blir intervjuad av tva
personer, foérvaltningschefen samt nagon handldggare som &r narmast berérd av rekryteringen.
Syftet med att vara tva intervjuare &r att en kan stilla fragorna medan den andra fokuserar pa
att bedéma hur svaren ges. Varje kandidat maste géra tva intervjuer med olika intervjuare som
poangsétter de olika egenskaperna varpa ett val kan géras. De nidrvarande vid métet menar att
nackdelen med modellen ar att den ar ganska tidskravande men att de ar mycket ngjda med ut-
fallet.

Ledarskap, samarbete och arbetsgrupper

Ledarskapet vid verksamheten beskrivs som stottande och har syftat till att delegera stort ansvar
till de enskilda medarbetarna. Den kanske viktigaste aspekten av kontorets organisering ar ar-
betsgrupperna vilka har valdigt stort ansvar och utgoér basen fér verksamheten. Grupperna ar in-
delade efter &mnesomrade och leds av en person som &r sammanhallande men utan personalan-
svar. Dessa grupper ar involverade daven i det strategiska arbetet och hjalper bland annat till vid
framtagandet av verksamhetsplanen. Férdelen med att arbetsgrupperna &r sa pass sjélvstindiga
&r att verksamheten &r ganska sjélvgdende, dven utan ett formellt ledarskap.

Intrycket fr&n motet ar en organisation dér de anstéllda hjélper och stéttar varandra. Ett exempel
pad detta &r att nyanstillda tilldelas en mentor att gd parallellt med under en period. Det finns
dven checklistor fér nyanstallda sa att inget gléms bort. Handldggarna trycker dven pa att det all-
tid finns méjlighet att gd och frdga kollegor om rad, kan de inte svara finns det natverk inom l&-
net med handlaggare inom samma omrade.

Kundfokus och samverkan

Bland medarbetarna namns att det ibland kan vara en konflikt mellan att ge rad och utféra till-
syn, vilket kan verka hdmmande pd kundfokus. Daremot finns det andra séitt dar god service och
myndighetsutévande inte star i konflikt med varandra.

Ibland ser vi i det interna systemet att n8gon sékt bygglov fér n8got som kréver godkdnnande av
miljé. D8 sitter vi inte och véntar for att sen kunna sl§ lagboken i huvudet pd dom utan d tar vi
kontakt direkt. Bygglov finns i ett drendehanterinssystem. Déar kan drendet 6ppnas upp fér andra
férvaltningar. Vi skannar av n8gon g8ng i veckan och ser vi n8got som behéver 8tgérdas tar vi
kontakt genom aktuell handléggare. Det &r viktigt att kommunen handlar parallellt med olika till-
sténd.

Kommunen kan &ven radgiva i mer allmdnna fragor. Detta gérs bland annat genom Upplands
Vasby Promotion som ar en foretagsorganisation dar kommunen sitter med som samarbetspart-
ner. Syftet med organisationen ar att framja naringslivet och kommunen anvénder bland annat
deras nyhetsblad for att sprida nyheter.
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FALLSTUDIE TRANAS

Trands kommun valdes ut som fallstudie bland annat eftersom kommunen har placerat
sig bra i undersokningen och fatt relativt goda omdémen dven av de foretag som fatt
avslag pa sina darenden. Under telefonintervjuerna med Trands framkom att kommunen
arbetar efter en modell som kallas "Ledstjarnan”, diar kundviarde och bemotande star i
fokus. Kommunen arbetar aven med samverkan och efter tydliga rutiner for att starka
kvaliteten i sitt arbete.

Trands kommun &r en férhallandevis liten kommun i Sverige med 18 000 invanare, beldgen i nor-
ra Smaland, mot gransen till Ostergétland. I Trands traffade vi sju handlaggare pa miljé- och hal-
soskyddsavdelningen, som ar en avdelning inom Samhallsbyggnadsfoérvaltningen. Dessa personer
har alla arbetat relativt ldnge pd avdelningen, tvd av dem hade arbetat 31 respektive 25 &r inom
kommunen.

Vardegrund: Ledstjarnan

Under 2008 fattade kommunledningen beslutet att inféra Ledstjarnan i Trands kommun. Led-
stjarnan beskriver vad kommunen ska strava efter varje dag och representerar det som kommu-
nen vill vara kanda for. Vardegrunden i Ledstjarnan sammanfattas i orden: Ansvar, kreativitet,
respekt och tydlighet. Ledstjarnan lyder: I Tran§s kommun har vi kunden i centrum, kvalitet i
varje méte och vi ser méjligheterna. Alla anstillda gar en kurs dér de l&r sig om Ledstjdrnan och
vad de stdr foér. Malet &r att samtliga 1 700 medarbetare har Ledstjarnan och vardegrunderna
som utgangspunkt i sitt dagliga arbete.

Under métet med avdelningen for miljé och halsa framkom olika asikter om Ledstjérnan verkli-
gen hade férandrat deras arbetssatt. Samtidigt som alla inte var eniga om detta, s& kunde var
och en bdde vardegrunderna och lydelsen av Ledstjarnan utantill. Tydligt &r att de som arbetat
allra langst inte tillskriver Ledstjdrnan sd stor betydelse for sitt arbete, medan de som inte arbe-
tat lika lange sdg att Ledstjarnan hade stor betydelse.

Det &r ju nytt att tdnka i termer av “kund”. Personligen &r det inte konstigt. Vid myndighetsut-
6évande har man m&nga ofrivilliga kunder, men de &r dnd8 kunder.

Att Ledstjarnan paverkat attityder och kulturen pa avdelningen férklaras vidare:
Min personliga instélining har &ndrats. Den finns d&r i bakhuvudet.

Genom att ledningen har infort Ledstjdrnan och de vardegrunder som den bygger pa sa har ock-
sa kommunens tjdnsteman ett stdéd fér att beméta och behandla sina kunder med respekt och
tydlighet.

Egenansvar och fortroende

En viktig del av arbetsklimatet i Trands skapas av det de intervjuade beskriver som ett stort for-
troende fran chef och ledning. Handldggarna har mycket egenansvar samtidigt som de kénner ett
stod i kansliga arenden och svdra fragor. Om en handldggare ska ha ett mote med en person
som inte @r ndjd med de beslut som fattats erbjuder sig chefen alltid att vara med.

V&r styrka &r att vi klarar oss sjélva. Vi har mycket egenansvar och till8ts vara sjélvg8ende.

Tydlighet vid arendehantering

N&r det galler drendehanteringen &r tydlighet ett av ledorden p& avdelningen. Miljd och halsa fat-
tar manga beslut pd delegation, bdde beviljande och avslag. Vid avslag arbetar medarbetarna for
att skapa forstaelse hos de sékande genom mycket dialog och tydliga besked. Tydlighet g&r som
en rod trdd genom arendehanteringsprocessen, oavsett vilken typ av drende det géller.

Arenden inleds alltid med en tidig kontakt med sékanden som direkt efter inkommen ansékan far
en bekréftelse med en namngiven kontaktperson. Malet &r att svara pa detta satt samma dag
som &rendet kommer in. Vid ett klagomal skickas alltid en kopia till den &rendet géller.
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P& avdelningen bestdr en stor del av arbetet av tillsyn inom livsmedel och miljé- och hélsoskydd.
I Trands bedrivs mer tillsyn pd halsoskydd &n inom manga andra kommuner i lanet. De intervju-
ade beréattar att istillet for att bara ta inkommande &renden, som de uppger att manga andra
kommuner gor, har de dven planerad tillsyn i Tran3s.

Vi arbetar med hélsoskydd som ett stort begrepp. Vi gbor bland annat kampanjer i radio om att
man till exempel kan testa sitt dricksvatten. S8dana informationskampanjer spiller dven éver till
verksamhetsutévare.

Aven vid tillsyn beskrivs det som viktigt att vara tydlig - tydlig om varfér handldggarna &r dar,
vilka brister de upptacker och varfér det brister. Allt beroende pd verksamheten och verksam-
hetsutdvaren.

Férdelen p8 livsmedelssidan &r att dér har vi varit runt p8 verksamheterna n8gra gdnger. De &r
inte frammande fér ndr vi kommer ut. Det g8r bra att prata myndighetsutévning fast i ett vanligt
samtal.

Mindre verksamheter har inte regelbunden tillsyn. D&r f8r man bérja om frdn bérjan och férklara
lagstiftningen frdn grunden.

Handldggarna &r ocksd noga med att tydliggéra handldggningstider fér sékanden. Om det &r
arenden som ska upp i namnden informerar de om detta och forklarar att det darfér kan ta tid.
Normalt sett avklaras dock d&renden pa ett par, tre veckor. Avdelningen har inte behovt satta upp
ett mal kring handldggningstider utan klarar att hdlla korta tider anda.

Detta arbetssatt kan vara en bidragande orsak till att féretag enligt undersékningen Insikt ar re-
lativt néjda med handldggningen hos miljé och halsa trots att de fatt avslag pa sitt drende. Ge-
nom att respektera féretagen och ge tydliga besked genom god dialog har féretagen mdjlighet
att ta emot dven negativa besked med forstaelse for forvaltningens beslut.

Kvalitetsmanual

Avdelningen for miljé- och halsa har tagit fram en kvalitetsmanual for alla typer av arenden de
moter. I manualen &r rutiner och regler for de olika arendetyperna nedskrivna och samlade. Tan-
ken &r att om ndgon ringer till miljé och hélsa och stéller en frdga om ett drende ska de fa sam-
ma svar oavsett vilken handléggare som svarar.

Exempelvis &r drendegdngen vid ett hilsoskyddsklagomal nedskriven steg for steg. Dar beskrivs
exakt vad handldggaren férvantas gora fran det att forsta samtalet avseende klagomal kommer
in till avdelningen till dess att beslut i drendet fattas. Allt fran hur den som orsakar stérningen
ska informeras till vilka blanketter som ska fyllas i st&r noga nedskrivet. Utdrag ur kvalitetsma-
nualen:

e Arendet diarefors.

e  Skriftligt brev skickas till den som orsakar stérningen. I brevet informeras om att klagomal
inkommit och man uppmanas att undersdka problemet och darefter fylla i en atgardsplan som
skickas ater till miljo & halsa inom ca 2 veckor. Informera om att avgift tas ut fér befogade
klagomal.

e Kopia av brevet skickas till klagande.

Kvalitetsmanualen har aven varit en del i ett arbete som har bedrivits med att férkorta hand-
laggningstider. D& arendegdngen finns nedskriven &r det méjligt att ldsa sig till hur handlagg-
ningen ska ga till i alla &renden s3 att dven om den person som normalt handldgger den typen av
drende inte finns pd plats, s kan ndgon annan géra det.

Samverkan med andra kommuner
I Trands samverkar miljo- och halsoskyddsavdelningen med flera andra kommuner och férvalt-
ningar. De har samverkan med andra kommuner i lanet genom det som kallas "Miljésamverkan
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F”. Miljosamverkan F har bland annat ett forum p& internet och anordnar handlaggartraffar dar
varje omrade inom miljd och hélsa har egna traffar.

Inom kommunen har de mer frekvent samverkan inom olika drendetyper som avdelningen an-
svarar for med andra sd kallade Hoglandskommuner inom Jénkdpings 1&n. Bland annat sker sam-
verkan kring GIS, avfallsplan samt kring en del tillsynsprojekt. D& &r det kommunerna sjélva som
ordnar traffar.

4.9 Sammanfattande reflektioner kring miljo- och hadlsoskydd

e Ett bra och korrekt bemétande betonas som en framgangsfaktor. I ndgra kommuner har de
anstallda darfér genomgatt bemétandekurser.

e De studerade organisationerna beskrivs som "platta", vilket ger de enskilda handldggarna ett
stort ansvar. Detta ansvar kan antas paverka viljan att gora ett sd bra jobb som méjligt i po-
sitiv riktning.

e De intervjuade har en bred syn pd hur kommunen ska ge service 3t verksamhetsutévarna.
Detta kommer bland annat till uttryck genom samordnad tillsyn tillsammans med andra for-
valtningar och en stark férvaltningsdverskridande samverkan. Kommunerna samverkar aven
med andra kommuner for att utveckla sin egen och andras kompetens i olika sakfrégor.

e I de studerade kommunerna verkar graden av delegation pd beslut frdn politiker till tj&nste-
mé&n vara |&ngtgdende, samt rollférdelningen mellan politiken och tjdnstemannanivdn vara
tydlig. Den l&ngtgdende delegationen innebér ett stort ansvar for den enskilda handldggaren,
men kan ge honom/henne starka incitament att vilja géra ett bra jobb och utvecklas kompe-
tensmassigt.

e Utvecklingsarbete framstélls som ndgot kontinuerligt, som ger medarbetarna méjligheter att
starka sin kompetens. Aven konkreta initiativ har tagits. I Trands har Ledstjarnan och dess
vardegrunder inforts och praglar kommunens arbete. I Upplands Vasby har de infort ett sar-
skilt system for att stdrka rekryteringsprocessen.
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5. SERVERINGSTILLSTAND

Inom verksamhetsomradet for serveringstillstand har tre kommuner valts ut fr&n undersékningen
Insikt och intervjuats i denna studie: Haninge, Orebro och J6nkdping. Serveringstillstdndsenhe-
terna hanterar alla arenden inom alkohollagstiftningen. Det handlar bland annat om att utférda
tillstadnd till nya restauranger och férnya tillstdnd till existerande verksamheter vid exempelvis
dgarbyten. Dessutom handldggs ansokningar om tillfélliga tillstdnd vid olika arrangemang som
festivaler och storre fester. Utbver detta sker tillsyn, det vill sdga kontroll av att gallande regler
och féreskrifter foljs.

5.1 Framgdngsfaktorer

De intervjuade kommunerna menar att en starkt bidragande orsak till de goda omddmen de fatt i
Insikt &r en snabb och smidig handldggning. Detta har varit méjligt att stadkomma genom er-
farna och kunniga handlaggare, samt bra rutiner med god kommunikation mellan kommunens
olika férvaltningar. Orebro kommun har exempelvis startat en restauranggrupp déar alla inblanda-
de forvaltningar inom kommunen traffar blivande krégare som vill starta restaurang (Restau-
ranggruppen beskrivs dven i fallstudien av Orebro i avsnitt 5.8). Gruppen méjliggér att olika till-
standsprocesser kan koordineras vilket gér att den sammanlagda véntetiden for att f& igang en
restaurang minimeras. Orebro har dven arbetat med att ta fram en strategi fér att fa ndjdare
kunder, dar bland annat processens férutsagbarhet ar en viktig komponent.

Aven J6nképing har arbetat med kommunikationen gentemot féretagarna. Ett exempel pa detta
ar att riktlinjerna féor kommunens alkoholpolicy togs fram i dialog med krégarna. Kommunen har
dven anordnat tillfillen fér foretagarna att traffa politikerna. Detta gor dels att féretagarna far en
forstaelse for politiska stallningstaganden, men ocksa att politikerna férstar vilka fragor som &r
viktiga for féretagarna. Ytterligare ett steg for att dka forstaelsen for serveringstillstandshanter-
ingen &r ett utbildningspaket som genomférs 3-4 ganger per ar. Vid dessa tillfdllen har ibland
skadespelare anlitats for att spela upp olika grader av onykterhet for krégarna.

5.2 Arendehanteringsprocessen
Som namnts tidigare kan enheternas huvuduppgifter delas in i tvd huvudsakliga funktioner,
handlaggning av tillstdndsarenden och tillsyn av redan godkénda verksamheter.

5.2.1 Tillstdnd

Ansdkningsprocessen for serveringstillstand inleds oftast genom att den sékande tar kontakt med
kommunen fér att héra sig fér om vilka papper som beh&vs och liknande. Orebro erbjuder i sam-
band med detta aven ett personligt méte for att hjalpa till med ansékningen. Darefter inkommer
ansodkan inklusive relevant dokumentation, till exempel hyresavtal, ritningar, registreringsbevis,
verksamhetsplan och finansieringsplan.

Inom tva dagar ska ett mottagningsbevis ga ut till den sékande, dock menar de intervjuade att
det oftast gar &nnu snabbare. Innan mottagningsbeviset gar ivdg kontrollerar handléggaren att
alla nédvandiga handlingar finns, annars begars dessa in i samband med att mottagningsbeviset
skickas. Enligt b&de Haninge och Orebro &r det framfér allt finansieringen som pa olika satt be-
hover kompletteras, exempelvis ar handlaggaren skyldig att kontrollera var pengarna som inve-
steras kommer ifran. Parallellt med att mottagningsbeviset gar ut skickas drendet pa remiss,
dven om ansdkningen &nnu inte &r komplett. Exempel pa tillfrégade myndigheter &r miljé- och
halsoenheten i kommunen, Kronofogden, Polisen, Skatteverket och Brandférsvaret. I vantan pa
remissvar och kompletteringar pabérjar handldggaren genomgangen av arendet.

N&r remissvar och kompletteringar inkommit gérs ett tjédnsteutldtande dar handldggaren sam-
manfattar drendet och ger ett beslutsférslag. Darefter gar drendet till namnden som tar det offi-
ciella beslutet.



0-27

Figur 6 Arendeprocessen vid serveringstillstand
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5.2.2 Tillsyn

Férutom att hantera serveringstillstdndsidrenden har enheterna &ven i uppgift att utféra tillsyn pd
kommunens restauranger och klubbar. Tillsynen delas in i inre och yttre tillsyn. Den inre tillsynen
handlar framst om att kontrollera att alla papper ar i ordning, exempelvis att féretagen inte ligger
efter med skatten eller att det inte har skett ndgon férdndring i &gandet. Detta genomférs dagli-
gen nar till exempel information om bolagsférandringar inkommer, nagot foretagen ar skyldiga
att rapportera. Den yttre tillsynen innebdr att foretagen bestks for kontroll. Beséken goérs for-
mellt varannan till var fjarde vecka. I Jonkoping deltar dven politiker i dessa bestk vilket upp-
skattas av tjanstemannen eftersom det ger politikerna béattre forstaelse for verksamheten.

Det yttre tillsynsbesdket sker ibland nar tips inkommit, vanligare ar dock att de planeras i férvag.
Detta gérs genom att verksamheter som ska besdkas valjs ut, samt vilka som ska delta vid be-
soket. Andra myndigheter som medfdljer ar framfér allt Polisen, men ménga gdnger &r dven na-
gon fran brandkaren eller Skatteverket med.

Alla kommunerna betonar vikten av att féra en dialog med féretagarna. Deras roll som kontrol-
lanter innebar dven sanktionering nar kraven inte uppfylls. Genom att férklara vad de sett och
varfor de gor en viss bedémning &r det dock lattare att trots allt uppratthdlla en god relation med
foretagarna. Det &r &ven viktigt att visa forstdelse fér mindre forseelser, ibland &r det helt enkelt
mycket att géra och dd kan det vara svart att exempelvis hinna réja av alla bord och liknande.

Min kollega har flera 8rs erfarenhet fr8n andra sidan (restaurangbranschen) och hon vet att det
&r en anspdnning fér dem nér vi kommer. Vi mste férst§ det och tdnka p§ bemétande, det &r
viktigt.#

5.3 Resurser

5.3.1 Medarbetare och kompetens

Vad géller resurser betonar serveringstillstdndsenheterna vikten av bra och tillrdcklig bemanning.
De tre intervjuade kommunerna har 1-2 heltidsanstéllda handlaggare (med en tredje pa vag in i
Jonkoping). Utbver de heltidsanstallda handlaggarna har samtliga tre kommuner valt att ta in ett
antal timanstdllda kontrollanter som hjalper till med sjalva tillsynen. Méjligheten att ta in extra
inspektdrer anses vara sarskilt vardefull under var, sommar och runt jul d@ det & som mest att
gbra. Haninge namner aven att de i sarskilt komplicerade delar av den interna tillsynen valjer att
ta in externa konsulter, exempelvis i svdra ekonomiska arenden.

For att halla sig ajour med omradet pagar fortldpande olika former av utbildning. De intervjuade
kommunerna menar att det ar ont om generella utbildningar, mycket fortbildning sker darfoér kol-
legialt genom bland annat olika former av natverkstraffar i till exempel KAF (Kommunala Alko-

%8 Handlaggare Jénképing
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holhandléggares Férening). Kommunerna haller sig &ven uppdaterade genom omvarldsbevakning
dar fokus ligger pa bland annat domar och vad som s&gs i media.

5.3.2 Tillgénglighet

Vad galler tillganglighet har kommunerna valt lite olika satt. J6nképings kommun har valt att ha
telefontider tva timmar om dagen medan Orebro och Haninge tar emot samtal under hela kon-
torstiden.

Vi har inte telefontider, det fungerar inte eftersom vi jobbar mycket sena tider. Vi vill bli mer till-
gédngliga och flytta upp p8 stan.®

5.3.3 Information

Samtliga kommuner betonar vikten av god kommunikation och bra bemétande. Orebro har i
samarbete med kommunens kommunikatér arbetat fram en egen tillsynsmetodik som kallas
Klarsprak vilken beskrivs ndrmare i den fallstudie av Orebro kommun som redovisas nedan. I
korthet bygger den pa &rliga traffar hos Polisen i Orebro med krégare i kommunen. Polisen in-
formerar krégarna om hur de kan hantera situationen om det férekommer narkotika pa krogen
ifréga, och vilka hos Polisen de kan kontakta. Krégarna har ofta manga fragor till Polisen, till ex-
empel om organiserad brottslighet, och far végledning och information. Om det &r mycket ny
personal pd en krog eller restaurang sa kommer handldggarna sjélva ut till krogen och utbildar.
Det upplevs som ett mycket battre satt att utbilda restaurangégare och personal pa.

D& kan alla vara med, vid generella utbildningar kanske restaurangen bara kan skicka tv8 perso-
ner.®

5.3.4 IT och e-tjénster

Till sin hjalp i sitt dagliga arbete har handlaggarna pa de tre undersékta kommunerna ett digitalt
arendehanteringssystem dar alla handlingar laggs upp. I systemet finns dven mallar for exempel-
vis rapporter, tillsynsprotokoll och tjénsteutldtanden. P& kommunernas hemsidor finns bland an-
nat Oppettider, avgifter, ansdkningsblanketter och i Haninges fall dven servicegarantier. J6nko-
pings kommun sager dock att de medvetet inte lagt upp allt eftersom de vill sakerstalla att de
traffar de sdékande personligen i férvag. For den inre tillsynen anvands en upplysningstjéanst som
heter Infotorget som aviserar om till exempel forandringar i bolagen skett, om de missat att be-
tala skatten i tid och liknande.

5.3.5 Kvalitetssakring och checklistor

N&r det géller checklistor finns det olika tillvadgagangssatt. J6nkdping anvénder en lista som byg-
ger pa Folkhalsoinstitutets handbok for tillsyn, medan handldggarna i Orebro undviker att ta med
checklistan pa besdken utan har den i ryggmargen. Haninge har &ven tagit fram en tjénste-
broschyr som pa ett enkelt satt redogér fér verksamheten och vad de sékande kan férvénta sig.

5.3.6 Kontakt med foretag

Orebro har en sérskild foretagaringdng som hjélper féretagare att komma i kontakt med ratt per-
soner i férvaltningen. I Jénképing har de istéllet ndgot som kallas Kontaktcentra som inte bara
kopplar utan dven kan hjalpa till att svara pa enklare fragor. Detta har férdelen att handlaggarna
inte behéver lagga tid pa att svara pa standardfragor utan istéllet kan koncentrera sig pa svarare
arenden.

5.4 Organisation och ledarskap

Serveringstillstandsenheterna ingar i kommunernas socialférvaltningar, tillsammans med en
méngd andra verksambheter. Tillstdndsenheten i Orebro har tva handlaggare pa heltid, samt sex
kontrollanter/inspektorer fran socialférvaltningen som arbetar pd uppdrag och far arvode for
genomférd tillsyn. I Jénképing har tillstandsenheten tre heltidsanstallda och, sdsom i Orebro, ett
antal inspektdrer med hemvist i socialtjansten som genomfdr tillsyn p& uppdrag.

2% Handlaggare Orebro
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De intervjuade cheferna beskriver graden av delegation som "balanserad", eller "normal". Hand-
ldggarna fattar beslut om erinran och tillfalliga tillstdnd, medan namnden ansvarar for stadigva-
rande tillstand, indragning och varning. Tva intervjuade betonar att beslut av "allvarlig" karaktar,
sasom varning, inte ska ligga pa den enskilda handldggaren, d& det kan utvecklas en hotbild mot
denna.

Tidigare 18g det mer p§ delegation och handldggarna var mer utsatta och kunde utséttas fér gro-
va hot [...]. Darfér har visst ansvar lagts éver p8 politikerna. D&r har vi varit tydliga i férh8llande
till media, att politikerna ar ansvariga. Tjdnstemdnnen skriver utredningar och férslag men politi-
kerna bestdmmer. For att undvika debatten om tjédnstemannastyre [...]*

5.5 Mal

De intervjuade frdn de tre kommunerna lyfter olika typer av mal fér verksamheten, vissa méatba-
ra och andra inte. En chef lyfter att det inte &r helt latt att formulera mal for tillstdndsfragor, da
verksamheten ar mycket styrd av lagstiftningen.

Verksamhetens mal beskrivs i verksamhetsplaner, eller i andra policydokument sdsom tillsyns-
planer. N%gra intervjuade lyfter att tillsyns-/verksamhetsplaner utgér ramverket fér vad enheten
ska géra under det aktuella dret. I en tillsynsplan kan det exempelvis framg% att ny6ppnade re-
stauranger, ndjeskrogar och restauranger med en ungdomlig publik ska prioriteras och vara fo-
remal for ett givet antal besok varje ar. For att gora prioriteringen av tillsynen tydlig har en
kommun infort tillsynsklasser som redogdr for antalet planerade besok vid olika kategorier av
serveringsstallen. Tillsynsklasserna presenteras i tabellen nedan.

Tabell 4 Exempel pa tillsynsklasser

Tillsyns- Kategori Planerade besok
klass

0 Slutna séllskap, teatrar, personalrestauranger, vardboenden o.dyl. 0 - 1 besok/ar

1 Matrestauranger 1 - 3 besdk/ar

2 Pubar och kvarterskrogar 2 — 5 besok/ar

3 Nojeskrogar och pubar med unga gaster 5 eller flera besok/ar

Kalla: Tillsynsplan enligt alkohollagen 2011/2012 i Orebro kommun

D3 malen finns inskrivna i exempelvis verksamhetsplaner och tillsynsplaner fungerar dessa som
kommunikationskanaler for malen. De intervjuade lyfter ocksa att medarbetarna tillsammans ar-
betar med att ta fram och formulera malen fér verksamheten, vilket starker tydligheten i malen
for de anstallda.

De mal som satts ar forankrade hos alla medarbetare. Exempelvis tas verksamhetsplanen fram
gemensamt av medarbetare och chefer. I och med att medarbetarna deltar i detta arbete okar
méjligheterna att uppna de satta malen.

5.6 Samverkan

Samtliga undersdkta kommuner samverkar pa olika sitt bade med andra férvaltningar i den egna
organisationen och med andra kommuner. I en del kommuner sker val utvecklad samverkan
aven med andra myndigheter som Polisen och Skatteverket.

5.6.1 Samverkan med andra férvaltningar

De kommuner som har intervjuats har alla berdttat att det sker en samverkan med andra for-
valtningar i den egna organisationen, da olika férvaltningar agerar som remissinstanser i andra
forvaltningars drenden. Denna samverkan rér saledes sjdlva myndighetsutévningen och kan dar-
for sagas vara ndodvandig enligt lag. De inblandade verksamheterna ar miljo och raddningstjanst,
i nagra fall ocksd@ markupplatelse och bygglov.

Vissa kommuner har aven en god samverkan med Polisen, Skatteverket samt Kronofogdemyn-
digheten. Samverkan med dessa myndigheter sker framst nar det galler den inre tillsynen, men
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aven nar det galler den yttre, exempelvis genom gemensamma inspektioner med civilkladd polis
pa krogar och restauranger.

I Orebro kommun har de som ndmnts satt samman vad de kallar Restauranggruppen, som sam-
lar foretradare for verksamheterna serveringstillstdnd, miljokontoret, brandkaren, bygglov och
markupplatelse. Gruppen traffas ett antal ganger varje r for att diskutera bade strategiska fra-
gor, sdsom samverkansformer, och operativa fragor, sdsom enskilda drenden. En intervjuad lyf-
ter att restauranggruppen, som har nadringslivskontoret som sammankallade, ar en viktig funk-
tion for att géra de olika berérda férvaltningarna samkérda gentemot de sékande:

Féretagaren bryr sig inte om hur vi som kommun &r indelade, féretagaren tanker bara att vi ar
Orebro kommun. S§ vi vill leverera ETT budskap, men utan att tumma p§ réttssdkerheten givet-
vis. Det blir en kompetensutveckling i det hdr samarbetet tack vare det, s§ det blir flera vinster.*

Samverkan med andra foérvaltningar beskrivs av samtliga som val fungerande. En intervjuad lyf-
ter att den samverkan har utvecklats och forbattrats. Fran att ha handlat mest om skriftvéxling
av remisser har samverkan utvecklats mer mot att de olika férvaltningarna traffas fysiskt for att
diskutera.

5.6.2 Samverkan med andra kommuner

De tre studerade kommunerna samverkar ocksd med andra kommuner i sitt arbete. Jénképing
och Orebro kommuner &r bada medlemmar i den sa kallade KNYCK-gruppen, som &r ett natverk
for ett dussintal kommuner av liknande storlek. Medlemmarna traffas 3-4 gdnger per ar for att
diskutera tolkningsfragor i lagstiftningen, ndgot som beskrivs som vardefullt d3 det saknas en
handbok fér den nya alkohollagen. Som har namnts tidigare samarbetar ett antal kommuner ock-
sa i arbetet med utbildning i ansvarsfull alkoholservering for krégare.

Ett annat exempel pa samverkan &r medlemskap i Kommunala alkoholhandldggares férening
(KAF), nagot som de intervjuade fran Haninge och Orebro kommun tar upp. KAF, som bland an-
nat har varit remissinstans i flera statliga utredningar och deltar i arbetet med att ta fram nya fo6-
reskrifter féor de alkoholpolitiska riktlinjernas utformning, anordnar exempelvis en &rlig utbild-
ningskonferens med féreldsare med anknytning till &mnesomradet.>

Sammanfattningsvis beskrivs samverkan med kollegor i andra kommuner som viktig dels som ett
stdd i tolkningsfragor och dels som ett stéd at handlaggarna pa ett generellt plan, d& arbetet som
alkoholhandlaggare kan vara forknippat med risker och hotbilder.

5.7 Utvecklingsarbete

Samtliga tre intervjuade chefer lyfter att férvaltningarna har initierat olika utvecklingsarbeten pa
enheten. Det handlar om utvecklat samarbete med Skatteverket och Polisen, att effektivisera
arendehanteringsprocessen, skapande av restauranggrupp samt utveckling av tillsynsmodell.

En av de intervjuade cheferna lyfter det samarbete som har utvecklats med Skatteverket och Po-
lisen, dar bade inre och yttre tillsyn genomférs tillsammans med dessa myndigheter. Detta be-
skrevs aven narmare i avsnittet om samverkan med andra forvaltningar ovan.

En annan intervjuad berdttar att kommunen har arbetat med att effektivisera arendehanterings-
processen. Ett kontinuerligt utvecklingsarbete har pagatt genom aren och processen beskrivs ga
allt snabbare.

I Orebro har de skapat Restauranggruppen samt utvecklat tillsynsmodellen Klarsprak, vilka
namnts ovan. Kort syftar Restauranggruppen till att samla de forvaltningar som berérs vid ny-
etableringar av restauranger for att fa en effektiv handldggning. Klarsprak &r en vidareutveckling
av en annan modell som utvecklats i Stockholm. Observera att denna modell inte ar att forvaxla
med det arbete kring sprakvard som ocksa kallas Klarsprdk och som beskrivs i kapitel 4. Till-
synsmodellen Klarsprak ar ett alternativt satt att genomféra utbildning i ansvarsfull alkoholser-
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vering. Modellen beskrivs ndarmare i avsnitt 5.8 nedan, som redogér for den fallstudie som har
genomforts i Orebro kommun.

5.8 Fallstudie serveringstillstdnd

FALLSTUDIE OREBRO

Orebro valdes ut som fallstudie gillande serveringstillstdnd for att de dels fatt bra re-
sultat i undersokningen och for att de sedan tidigare har ett intressant arbetssatt.
Handldggarna har under de senaste dren genomfort ett forandrings- och forbattrings-
arbete som har forandrat deras syn pa kunderna och hur de ska bemotas. De har dess-
utom utvecklat egna metoder och mallar for att ytterligare stdarka kvaliteten och ratt-
sikerheten i arbetet. Hela Orebro kommun har under de senaste aren arbetat specifikt
med att forbattra sina resultat i liknande undersokningar som Insikt och markant for-
battrat sina resultat, sarskilt inom serveringstillstand.

Vid fallstudien som hélls i Orebro deltog den handldggare och den enhetschef som tidigare inter-
vjuats dver telefon, &nnu en handldggare, enhetschef for livsmedelsavdelningen pa miljokontoret
samt medarbetare pa naringslivskontoret i Orebro kommun. Under métet hélls en 6ppen dialog
mellan chefer och medarbetare och det var tydligt att det var hoégt i tak och hogt fértroende
medarbetare och chefer emellan.

Enheten for serveringstillstdnd har sedan 15 ar tillbaka tvd handldggare anstallda pd heltid. Detta
ar fler an de flesta kommuner i Sverige, uppger de sjélva, d& mindre kommuner ofta endast har
en person som handlégger dessa adrenden. Att de &r tva har stor betydelse for arbetet och det
forandringsarbete som har pdgdtt pa enheten de senaste aren. Handldggarna menar att det &r
viktigt att ha ndgon att bolla idéer med fér att kunna utvecklas.

Personligt mote

N&got som poangteras av handldggarna &r det personliga motet med kunderna, det vill sdga de
som soker serveringstillstdnd. Handldggarna erbjuder alltid ett personligt méte vid den forsta
kontakten med den sékande nar en ny ansékan om serveringstillstdnd har inkommit. Handlag-
garna upplever att den personliga kontakten ar mycket viktig och att ett gott bemétande ar av-
goérande for relationen. Det kan handla om enkla saker som en valkomnande miljo, att skaka
hand, vara positiv och bjuda pa kaffe.

De ska kdnna sig néjda ndr de g8r hérifrdn, oavsett vilket besked de har fatt.

Under det personliga métet gdr handlaggarna igenom ansdkningsblanketten och processen med
den sbkande, steg for steg. Handlaggarna anvander sig av en checklista under métet dar de till-
sammans med sdkanden kryssar for vilka handlingar som ska bifogas ansékan och vilka steg som
ska tas.

De tipsar om vilka andra myndigheter som sékanden ska kontakta, sdsom skatteverket, miljo-
och hélsa samt brandskyddsenheten p& kommunen. Handldggarna ser ocksa till att l&mna sina
visitkort och sager att sékanden kan ringa dem nar de vill med frdgor om sitt drende. Handlag-
garna uppfattar att detta ses som mycket positivt av de s6kande.

Arbete med att fortydliga och forkorta handldggningstider

Under det personliga moétet informerar handlaggarna aven om handlaggningstider och férklarar
for de sdokande att de arbetar s skyndsamt som méjligt med anstkan. Vid métet gar handlag-
garna &ven noga igenom arendegdngen med remisser och deras svarstid och férklarar att mycket
av handlaggningstiden ar beroende av andra instanser och ligger utom deras kontroll. Daremot
har handldggarna arbetat for att korta handlaggningstiden &ven for andra foérvaltningar sa 1&ngt
det ar mdjligt, bland annat skannar de numera in handlingar och e-postar till andra instanser
istallet for att skicka med vanlig post. I snitt handléggs ett drende pa 5,5 veckor.

Handlaggarna beskriver att de har arbetat medvetet med att fortydliga fér krogaren vad det ar
som galler och nar de kan forvanta sig att deras arenden ar handlagda. Ar 2011 hade de i en




SBA-undersdkning forbattrat sitt resultat jamfort med 2009 gallande effektivitet, trots att de inte
hade forkortat handldggningstiden under denna tid vilket de tror beror pa fortydligande gallande
tider. Normalt informerar handldggarna om att ett drende kan ta upp till dtta veckor, trots att de
oftast handlagger ett arende pa betydligt kortare tid.

Vi sdger att det tar §tta veckor och d§ blir de [sékanden] jétteglada om vi blir klara p§ 6 veckor.

Handldggarna menar att de har blivit duktiga pa att ge en tydlig bild av vad krégaren kan férvan-
ta sig. Dessutom arbetar de efter mdnga mallar som de har utvecklat, vilket sparar tid.

Aktivt arbete for att forbattra resultat

Inom enheten for serveringstillstand har handldggarna arbetat aktivt och medvetet for att for-
bdttra resultatet av SBA-matningen sedan den genomfdrdes 2007. Redan innan dess hade dock
handlaggarna bestamt sig for att de skulle géra nagot annorlunda for att forbattra sitt arbete. De
beskriver det som bade roligt, men ocksd nédvandigt med en forbattring, d& de uppnddde daliga
resultat. Mellan 2007 och 2009 skedde stora férandringar och pd denna tid klattrade enheten 14
"pinnar” i undersdkningen.

Férandringen mojliggjordes av en dppen dialog kollegorna emellan och en enorm vilja att férbatt-
ras. Handlaggarna beskriver att det var “mycket hanga pa varandras kontor” och att det egentli-
gen var “mer vilja an strategi” bakom.

Man kan sédga att férut var vi mer kontrollanter och nu ger vi mer service.

Mycket handlade om en attitydféréndring, man mé&ste inte alltid vinna. Vi behéver inte skuldbe-
ldgga folk for att de har gjort fel. (...) Forut gick vi p8§ kontroll fér att upptédcka brister. Men vi
tdankte om. Det &r béttre att g8 in och skaka hand och snacka. Det ger mer resultat.

Handlaggarna &r i stort sett alltid tillgangliga via mobiltelefon och har inte telefontider. Om de
inte finns pa plats kan kundtjanst alltid ta ett meddelande. Det &r uppenbart att det i Orebro
finns en vilja och en kraft hos handlaggarna att ge god service. De har ett tydligt kundperspektiv
och ett arbetssatt som gor att de uppfattas som samarbetsvilliga och hjalpsamma, vilket lett till
att de placerat sig hogt i undersdkningen. Detta arbetssatt understdds av ledningen och andra
forvaltningar pa kommunen som alla arbetar for att Orebro ska vara en bra kommun att driva fo-
retag i.

Klarsprak

I Orebro har de utvecklat en egen tillsynsmodell som de tycker fungerar mycket bra. Modellen
kallas "Klarsprak” och &r en vidareutveckling av en modell som utvecklats i Stockholm. D&r bjéds
alla restauranger in vid ett tillfalle for att bland annat utbildas i att hantera personer som har
druckit féor mycket alkohol. Denna metod fungerade inte bra i Orebro da det var svart att fa kro-
garna eller representanterna for restaurangerna att delta vid detta tillfalle. De hade inte tid och
inte méjlighet att avsatta personal. Dessutom var det svart att fa kunskapen vidarebefordrad
frén en anstalld som deltagit under ett sadant tillfélle till de andra som arbetar pa restaurangen.
For att férbattra ndrvaron och effekten av utbildningen skapade darmed handlaggarna i Orebro
ett nytt koncept som de har valt att bendmna Klarsprak. Modellen bygger pa arliga traffar hos
Polisen i Orebro med krégare i kommunen. Polisen informerar krégarna om hur de kan hantera
situationen om det férekommer narkotika pa krogen ifrdga, och vilka hos polisen de kan kontak-
ta. Krégarna har ofta manga fragor till polisen, till exempel om organiserad brottslighet, och far
végledning och information. Om det &r mycket ny personal pa en krog eller restaurang sa kom-
mer handlaggarna sjalva ut till krogen och utbildar. Det upplevs som ett mycket battre satt att
utbilda restaurangégare och personal pa. I Orebro har misshandeln relaterat till kroglivet minskat
med 30 procent sedan metoden inforts. En utvardering av metoden har genomférts som konsta-
terar att effekten visserligen inte kan sigas bero explicit pa Klarsprak, men att det skett tydliga
forandringar efter att metoden inforts, sa att ndgon sorts paverkan maste det ha haft. Utvarde-
ringen visade vidare att krégarna som deltagit var mycket néjda.




Samverkan

Orebro har arbetat mycket med och utvecklat samverkan mellan olika férvaltningar och enheter i
syfte att forbattra fér medborgarna. Bland annat har Restauranggruppen bildats dar tjansteman
frén alla de férvaltningar som &r inblandade i ett &rende om serveringstillstand finns represente-
rade. Gruppen tréffas p@ kommunen och diskuterar hur de kan hjélpa restauranger att méta kra-
ven i Orebro kommun. De pratar om frdgor som hur de kan bli mer samspelta, tittar éver regler
och har arbetat med att utveckla hemsidan. Dessutom anordnas ett forum fér restaurangerna i
kommunen tva ganger om &ret. Dar informerar de om nya regler, vad som galler, vilka som har
hand om vad och s vidare. Ofta stannar manga krégare kvar och stéller fr&gor och far direkt
kontakt och hjélp av ratt person da alla forvaltningar finns representerade.

Vi blir ménskliga fr8n kommunen och har blivit mer samspelta och levande fér restauranger.

5.9 Sammanfattande reflektioner kring serveringstillstdnd

I de undersdkta kommunerna beskrivs malen fér verksamheten vara brett férankrade hos
medarbetarna, vilket kan skapa en delaktighet i arbetet och en stark vilja att uppna sa goda
resultat som majligt.

e For att uppna goda resultat genomsyras forhaliningsséttet gentemot verksamhetsutévarna av
god kommunikation och ett gott bemétande. Detta kommer ocksa till uttryck i de utbildningar
som enheterna genomfér tillsammans med Polisen for krogare, utbildningar ar viktiga fér att
verksamhetsutdvarna ska forsta bade vikten av ansvarsfull alkoholservering och av kommu-
nens arbete med tillsyn pd omradet.

e God samverkan sker inte bara mellan olika kommunala foérvaltningar utan @ven med andra
myndigheter sdsom Skatteverket, bade gallande inre och yttre tillsyn.

o I Orebro har en restauranggrupp satts samman for att underlatta for samverkan mellan olika
kommunala férvaltningar.

e Graden av delegation beskrivs som "balanserad", med syftet att den enskilda handldggaren
inte ska utsattas for hot under eller vid sidan av arbetet.

e Det tydligaste exemplet pa utvecklingsarbete &r Orebros Klarsprak som &r en egen utvecklad
tillsynsmetodik som bygger pa informationsutbyte mellan handl&ggare, polis och krégare ge-
nom arliga traffar.

o I Orebro har man metodiskt féljt upp och utvarderat resultaten i Insikt och andra liknande

undersokningar i syfte att forbattra sin verksamhet.




6. BRANDSKYDD

Inom verksamhetsomradet for brandskydd har Nyképing och Kungsbacka intervjuats. Kungs-
backa kommun ingdr i kommunalférbundet Raddningstjénsten Storgdteborg, tillsammans med
fem andra kommuner. Alla kommuner inom forbundet har fatt goda resultat i undersékningen In-
sikt, dar Kungsbacka far representera férbundet i denna studie.

Inom arbetet med brandskydd genomfér kommunerna tillsyn enligt Lagen om skydd mot olyckor
samt Lagen om brandfarliga och explosiva varor. Enligt den férsta ska dgare eller nyttjanderatt-
shavare till byggnader eller andra anldggningar vidta de dtgarder som kravs for att forebygga
brand och for att hindra eller begransa skador till féljd av brand. Enligt den senare krévs tillstand
for den som yrkesmadssigt eller i stérre mdangd hanterar brandfarliga varor.*

Raddningstjansten Storgéteborg &r i dagsldget en tillsynsmyndighet, varfor tillstdndshanteringen
inte ingdr i verksamheten. I Kungsbacka kommun skéts tillstdndshanteringen istéllet av bygg-
nadsnamnden, som dock inte ingar i denna studie. Rdddningstjansten Storgéteborg kommer dock
under 2013 att dverta tillstandsansvaret enligt Lagen om brandfarliga och explosiva varor. I Ny-
képings kommun skéts tillstandshanteringen och tillsynen av Sérmlandskustens réaddningstjanst,
som ocksa innefattar kommunerna Oxelésund, Trosa och Gnesta.

6.1 Framgangsfaktorer

Tre av fyra intervjuade personer menar att en viktig orsak till de goda betygen i undersdkningen
Insikt har att géra med att raddningstjansten som aktor har ett gott renommé bland befolkning-
en i stort. Raddningstjansten uppfattas som en hjalpande part som spelar en viktig roll fér saval
foretag som befolkning. En intervjuad menar att réddningstjanstens budskap darfor ar lattare att
hantera &n andra myndigheters. Féretagares verksamhet kan helt slds ut vid en brand, vilket gér
att raddningstjansten uppfattas som en viktig och hjalpande aktor i det forebyggande arbetet.

Utéver raddningstjénstens goda renommé lyfter kommunerna att de férséker utga fran kunder-
nas behov och inta en i férsta hand diskuterande, hjélpande halining mot dessa. Det betyder att
de anvander maktmedel sdsom viten och féreldgganden férst i andra hand. Féreldagganden be-
skrivs vara en sista utvag i ett drende. En person namner ocksa att snabb handldggning &r en
viktig faktor, vilket kommer till uttryck i kommunens tjanstegarantier.

Aven hég tillganglighet ses som en framgangsfaktor fér kommunerna. Avdelningschefen i Nyko-
ping beskriver:

Detta &r en férklaring till NKI-resultatet: V&r tillgdnglighet &r hég, v8ra medarbetare svarar i tele-
fon i princip ndrsomhelst och kan lotsa vidare till rétt person. Det &r ingen som kopplar ur sig
bara for att de sitter och skriver.*

6.2 Arendehanteringsprocessen

Brandskyddet baseras som namnts pd Lagen om skydd mot olyckor och Lagen om brandfarliga
och explosiva varor. Brandskyddet bestar darfor av tva huvudsakliga funktioner: Handldggning
av tillstdndsarenden och tillsyn av godkdnda verksamheter. En intervjuad berdttar ocksa att
kommunen genomfdr "samsyn", vilket betyder att brandinspektérerna beaktar bdda dessa lagar
under tillsynstillfallet. Det ska ocksa tilliggas att kommunerna arbetar med informationsinsatser
och tillhandahaller rédgivning till de sékande infér tillsynen.

6.2.1 Tillstand

Lagen om brandfarliga varor och explosiva varor anger att hantering av brandfarlig vara kraver
tillstand, med vissa undantag. P& kommunernas hemsidor finns information om vilka hanter-
ingsmangder och tillstdndsgrénser som géaller. Om volymerna éverstiger de i tabellerna angivna

34 Se till exempel Norrtélje kommun (2010) Systematiskt brandskyddsarbete, http://www.norrtalje.se/naringsliv-och-arbete/Tillstand-
regler-och-tillsyn/Brandskydd/SBA/ och Gavle kommun, Brandfarlig och explosiv vara, http://www.gavle.se/Bygga-bo--
miljo/Brandskydd/Brandfarlig-och-explosiv-vara/
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méangderna ska tillstdnd sokas.* For att beviljas tillstand stalls krav pa att exempelvis lokaler och
anldggningar a&r andamalsenligt anpassade och utrustade ur brandsdkerhetssynpunkt. P& bada
kommunernas hemsidor finns ansdkningsblanketter for tillstdnd om hantering av brandfarlig
vara, i vilka det framgar vilka handlingar som ska bifogas ansékan. Exempel pd handlingar &r in-
tyg, en beskrivning av verksamheten, en situationsplan éver anldggningsomradet, ritningar éver
byggnader déar varan ska hanteras och insatsplaner for tankbart olycksscenario.

For explosiv vara finns fyra tillstdndstyper som handldggs av kommunerna: Forvérv, férvaring,
handel och dverféring. I Nykdping hanteras tillstandsansdkan hos raddningstjansten och i Kungs-
backa hos byggnadsnamnden. P& Nykdpings kommuns hemsida framgar att efter att den sokan-
des ansdkan inkommit gar drendet pa remiss och en handldggare vid raddningstjansten gor en
bedémning av om den sdkande tar sitt ansvar enligt de regler som galler. Om ansdkan avser ex-
empelvis hantering av explosiv vara pa ett sarskilt stélle kan raddningstjansten besluta om att en
avsyning behovs innan tillstdnd ges. I sadana fall kontaktar handldggaren den sokande for att
boka en tid fér avsyning.

Utover att ta emot handlingar betonar de intervjuade vikten av personliga méten med de sdkan-
de under processens gang. Ar 2010 kom en ny lag om explosiva varor, varfor det av en intervju-
ad beskrivs som viktigt att handlédggare har direktkontakt med de s6kande och har personliga
méten. Avstanden i kommunen &r ocksa relativt sma, vilket underléttar fér de personliga méte-
na. Nar det galler tillstand for brandfarlig vara sker mycket av kontakten med sékande ocksa per
telefon.

6.2.2 Tillsyn

N&r det galler tillsyn genomférs sddan enligt ovan ndmnda lagar. Tillsynen sker uteslutande i
form av platsbesék och personliga méten. I de allra flesta fall &r féretagen férberedda pa att till-
syn kommer att ske. De intervjuade berdttar att de tillsammans med foretagen i god tid innan
tillsynstillfallet kommer 6verens om en lamplig tid. P8 sa satt kan handldggaren fértydliga vad
tillsynen avser, det ska inte rdda ndgon tvekan om vad som galler. I de fall tillsynen gérs oan-
maélt handlar det framst om restauranger och nattklubbar, da tillsyn genomférs tillsammans med
Polisen och miljo- och alkoholhandlaggare.

Vid 6verenskomna tillsynsbestk skickas information till verksamhetsutévaren pd forhand. Av
denna framgar vad tillsynen géller och innehdller ett underlag som verksamhetsutévaren skall
fylla i innan tillsynen. Detta underlag utgér sedan diskussionsunderlag vid tillsynen. I samband
med genomférandet av tillsynen meddelas verksamhetsutdévaren vad som kommer att skrivas i
tillsynsprotokollet. I Nykdping anses det viktigt att inget omdéme fran kommunens sida i det
skriftliga protokollet ska komma som en 6verraskning for verksamhetsutévaren.

I en av de Kungsbacka bdérjar tillsynsbesdket med ett samtal vid sittande bord, dar handlaggarna
bland annat diskuterar systematiskt brandskyddsarbete med verksamhetsutévaren och fragar
denna om det genomférs utbildningar for nyanstallda. For detta samtal finns en checklista att
bocka av som stéd. I samband med detta samtal &r det viktigt att verksamhetsutévaren far tid
att svara pa fragor och att denna ges méjlighet att stélla fragor. Efter samtalet pabdrjas sjélva
tillsynen av verksamheten, som féljs av en sammanfattande genomgang, dér inspektéren kan ge
rekommendationer eller beratta om det &r ndgot verksamhetsutévaren maste rétta till. Den in-
tervjuade tillagger att det ocksd alltid &r viktigt att berémma verksamhetsutévaren. I de flesta
fall handlar det om att verksamhetsutdvaren behdver vidta atgarder av relativt ringa omfattning.
D& skriver inspektdren ett tillsynsprotokoll med svarskort, vilket innebar att verksamhetsutéva-
ren inom ett par manader ska ha skrivit under pa att atgérden har vidtagits.

Reaktionerna pa tillsynsbeséken beskrivs som évervégande positiva. En intervjuad sager:

3 Se till exempel Nyképings kommun (2011) Brandfarlig vara, http://www.nykoping.se/Naringsliv--Arbete/Foretag-och-
foreningar/Sakerhet-for-foretagare/Brandfarlig-vara/ och Kungsbacka kommun (2010) Tillst8nd fér hantering av brandfarliga varor,
http://www.kungsbacka.se/sitetemplates/KBInformationPage 80290.aspx



Folk tycker det &r bra att vi kommer ut. Hela v8r idé med tillsyn &r att hjélpa, inte att stjdlpa. Vi
vill att verksamheter, féretag och andra ska férst8. D8 krévs det dialog.”

Installningen att hjalpa och stétta foretagen i deras brandférebyggande arbete genomsyrar arbe-
tet i de tvd understkta kommunerna. Denna instélining géller ocksd nar det galler foretagens
mojligheter till rattelse d& brister har uppdagats. En intervjuad berattar att om en verksamhets-
utdvare atagit sig att dtgérda en viss brist inom tre veckor men sedan inte har méjlighet att géra
detta, exempelvis pa grund av att en hantverkare blivit sjuk, férs en dialog om situationen. In-
spektoren fragar da vilka dtgardar foretaget vidtar fram till att hantverkaren kan komma tillbaka.
Deadlines kan alltsa skjutas upp, givet att verksamhetsutdvaren atar sig motprestationer.

6.3 Resurser

6.3.1 Medarbetare och kompetens

Flertalet av de intervjuade anger att kunniga medarbetare ar den mest avgérande resursen for
att kunna arbeta framgdngsrikt. Medarbetarna behéver vara motiverade, empatiska, kommuni-
kativa och ha ett trevligt bemétande. Fér att sikerstdlla en hdég kompetensniva i arbetet far
medarbetarna darfor gd fortbildningskurser och delta vid konferenser. Vidare finns en av de in-
tervjuades lan en brandférebyggande grupp, dar det med anledning av den nya Plan- och bygg-
lagen har anordnats aktiviteter for brand- och bygghandlaggare i kompetenshéjande syfte, till-
sammans med konsulter.

6.3.2 Tillganglighet

I en av de understkta raddningstjansterna finns inga telefontider. En intervjuad menar att det
gar trender i detta, men att tillgangligheten i nuldget bedéms vara battre utan fasta telefontider.
Dock &r det en levande fraga som ofta diskuteras.

I den andra raddningstjansten finns telefontider, mellan klockan 8-17. Den intervjuade chefen
beréttar att handldggarna alltid har telefonen pa, oavsett var de befinner sig. D& det dessutom
handlar om en organisation inom raddningstjansten, som ar bemannad dygnet runt, finns det all-
tid méjlighet att komma i kontakt med insatsledaren.

V&r tillgdnglighet dr hég, v8ra medarbetare svarar i telefon i princip ndrsomhelst och kan lotsa
vidare till rétt person.*

6.3.3 IT och e-tjanster

Bada kommunerna har IT-baserade &rendehanteringssystem. Utdver detta anvands IT pa olika
satt bade i den interna arbetsprocessen och externt, for att méta verksamhetsutévarnas behov.
Som har namnts finns ansékningsblanketter och andra for verksamhetsutévare ndédvandiga do-
kument p& kommunernas hemsidor. Det finns dven en e-tjénst fér verksamhetsutévaren att skri-
va under pa den skriftliga redogérelsen fér brandskydd. Kommunen har &ven funderat pa att
madjliggdra andra e-tjanster.

6.3.4 Kuvalitetssdkring och checklistor

Raddningstjansten Storgéteborg har en utvecklingsavdelning, vars syfte bland annat ar att kvali-
tetssakra raddningstjansten genom att delge personalen vad som &r pd gadng inom omradet, ex-
empelvis avseende prejudikat och ny lagstiftning.

I Kungsbacka kommun finns det en checklista som grund for det inledande samtalet med verk-
samhetsutévaren i bérjan av tillsynen. Denna innehaller de fragor som ska besvaras vid varje till-
syn, exempelvis om verksamhetsutévaren utbildat nyanstéllda i brandskydd. Handlaggaren i Ny-
képings kommun menar dock att det &r upp till varje inspektér att se till att relevanta fragor
stalls vid tillsynen och att han inte har med sig ndgon sarskild checklista. Han férbereder sig
istéllet genom att ta fram féretagen i kommunens register. D& det rér sig om ett stérre foretag
brukar han g3 in pa dess hemsida, dar det ofta finns information om féretagets centrala brand-
skyddspolicy. Dessutom, tilligger han, har det ofta genomférts tillsyn pa féretaget tidigare, var-
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for berord inspektdr har en klar bild av foretaget, vilket gor att det gar att ta fram sin "egen"
checklista.

Raddningstjansterna och kommunerna har styrdokument fér det arbete som raddningstjdnsterna
bedriver, savél for tillsyn som for tillstdnd. Dessa kan fungera som manualer som underlattar for
arbetet. Ett sddant dokument &r Sérmlandskustens raddningstjansts "Tillsynsprocessen", som
specificerar hur ofta olika typer av objekt ska ges tillsyn, hur brister ska hanteras och hur 18ng tid
det far ta att skriva ett protokoll till verksamhetsutévaren. Nedanstdende tabell &r ett utdrag ur
dokumentet som beskriver hur bedémning och hantering av brister ska ske:

Tabell 5 Exempel p4 bedémning och hantering av brister vid tillsyn

Bedomning Kommentar Exempel Atéird

e System eller e Rutin fér uppfangande e Omrevision/
vasentliga de- av gallande lagar, fére- ombesiktning
Mycket allvarligt lar av syste- skrifter saknas helt
met saknas ¢ Utrymningsmadjligheter
e Avgdrande ej sakerstallda
sakerhets-
brister i
brandskyddet
Allvarligt e System  och e Rutin for egenkontroll e Ingen dtgéard
rutin finns anger 4 tillfallen per &r fran raddnings-
men efterlevs men 3 st ar ej genom- tjansten. An-
ej alltid forda svaret for at-
gard och upp-
foljning  ligger
hos den enskil-
de
e Utrymme  for e R3d som
forbattring av inte faller
befintligt skydd under
punkterna
ovan

Kalla: Sérmlandskustens raddningstjanst (2010) Tillsynsprocessen: for ett "tryggare och sdkrare samhdélle”,
Rambolls bearbetning

6.3.5 Kontakt med foretag

I Nyképings kommun finns en lotsfunktion gentemot foretagen. Vid nystart av féretag kopplas
den sékande till avdelningen fér néringsliv och tillvaxt. Raddningstjansten har ocksa en anstalld
kommunikatér som ser till att den sékande far ratt kontakter nar det géller brandskyddsfragorna.
Den andra undersdkta raddningstjansten menar att de kommuner som ar medlemmar i denna
har lotsar som ser till att de sdkande kan komma i kontakt med raddningstjansten.

6.4 Organisation och ledarskap

De tva intervjuade cheferna beskriver delegationsordningen i respektive kommun som tydlig och
genomarbetad. I samband med detta papekar de intervjuade att féreldggande &r nagot som an-
vands mycket sallan, vilket av en av kommunerna uppges vara ett av skalen till att raddnings-
tjansten far s3 goda omdémen av féretag. Samma sak galler i den andra undersékta raddnings-
tjansten, dar foreldaggande beskrivs som den sista utvagen.

Kungsbacka kommun ar medlem i kommunalférbundet Raddningstjansten Storgdteborg, tillsam-
mans med fem andra kommuner. Den intervjuade chefen har tolv medarbetare i tre olika katego-



rier: Brandingenjorer, brandinspektdrer och medarbetare med andra typer av uppdrag, sdsom
undersdkning av obefogade automatlarm och sotningsfrdgor. Ingenjorerna arbetar mycket med
remisshantering medan inspektdrerna framforallt dgnar sig 3t tillsyn. S&som tidigare namnts &r
organisationen ingen tillstdndsmyndighet.

Nyképings kommun ar en av kommunerna i S6rmlandskustens raddningstjanst, som ansvarar for
sdkerhets- och trygghetsarbete i fyra kommuner. Utdver traditionell rédddningstjanst arbetar or-
ganisationen aven med bland annat férebyggande arbete, kommunernas interna skydd, krishan-
tering och utbildningar.® Som en féljd av att medarbetarna arbetar med bade tillsyn och utbild-
ning/information klarar de av att méta kunder i olika roller, ndgot som ocksa &r utvecklande fér
medarbetaren.

6.5 Mal

Det finns en rad mal for verksamheten i de undersékta raddningstjénsterna, som beskrivs som
tydliga och enkla. I en raddningstjanst (Nyképing) finns exempelvis tjdnstegarantier pa fyra
veckor, samt ett mal om att inom en arbetsvecka frdn inkommet samtal kunna genomfora tillsyn
och skriva protokoll, tvd veckor om verksamheten &r av komplex art. En raddningstjanst ndmner
ett mal om att ha férmagan att géra reaktiva tillsyner, samt att den ska svara pa remisser inom
tva veckor.

Malen beskrivs av samtliga som tydliga fér de anstallda, pa grund av att dessa tillsammans med
chefer tar fram och formulerar dem. P3 s3 satt &r malen brett férankrade, vilket skapar en kénsla
av delaktighet.

De intervjuade upplever ocksa att de har goda méjligheter att padverka maluppfyllelsen, sarskilt i
frdga om tillsynen. Genom att tillsammans diskutera var raddningstjdnsten behévs som mest fér
att gora nytta kan malen formuleras darefter, varpd medarbetarna har goda chanser att nd upp
till dessa. I Nykdping har organisationen gjort framsteg nar det galler planering och uppféljning.
Parallellt med NKI-undersdkningar genomférs dar aven medarbetarenkater, vars resultat indike-
rar att de anstallda i hdg grad kanner till malen fér verksamheten.

Malen fdljs upp kontinuerligt och pa olika satt, bland annat pd enhetsméten och vid genomgang
av budget. Aven NKI-undersékningen &r en grund fér uppféljning, dér de inom en raddnings-
tjanst brukar gd igenom och diskutera siffrorna.

6.6 Samverkan
I de undersdkta raddningstjansterna och kommunerna sker en omfattande samverkan, saval
mellan ingdende kommuner som mellan olika férvaltningar.

6.6.1 Samverkan med andra forvaltningar

Precis som i dvriga verksamheter som studeras i denna rapport sker en samverkan mellan olika
kommunala férvaltningar genom remissférandet. Olika kommunala forvaltningar agerar som re-
missinstanser i andra férvaltningars drenden. Denna samverkan rér saledes den formella myn-
dighetsutévningen. Né&r det géller raddningstjénsterna ar serveringstillstdndsenheten inom social-
tjansten, bygglovsenheten och miljé- och halsoskyddskontoret vanliga remissinstanser.

Raddningstjansterna genomfér aven samordnad tillsyn tillsammans med exempelvis miljé- och
halsoskyddskontoret. En intervjuad berattar att samarbetet med miljé- och halsoskyddskontoret
ar sarskilt starkt nar det galler tillsynen av brandfarliga och explosiva varor. Det sker aven en 16-
pande kontakt med miljo- och halsoskyddskontoret via telefon och e-post, fér att ta emot och
dela med sig av synpunkter kring en given verksamhet. En intervjuad berattar att raddnings-
tjansten i byggprocesser kopplas in redan i éversiktsplaneringen, men framférallt pa detaljplane-
niva och sedan vidare ner i processen.

En kommun berattar dven att raddningstjinsten har ett gott samarbete med vard och omsorg. I
en av raddningstjanstens medlemskommuner delar raddningstjénsten brandstation med kommu-

3 Nyképings kommun (2012) R&ddningstjénsten, http://www.nykoping.se/Kommun--politik/Sakerhet-och-kris/Raddningstjanst/ samt
intervjuer med chef och brandinspektor



nens nattsjukskoterskor, vilket ger méjligheter att tillsammans med dem diskutera sékerhetsfra-
gor att beakta vid hembesék. Det finns dven i denna kommun en sarskild grupp inom Sambhalls-
byggnadskontoret som fangar upp forfragningar fran foretagare som &r intresserade av att starta
upp en verksamhet i kommunen och som kan behéva svar fran flera olika enheter.

Samverkan med andra foérvaltningar uppfattas som vdlfungerande, kontaktnaten beskrivs som
starka och de olika férvaltningarna har férmagan och kunskapen att hjélpa varandra pa ett kon-
struktivt satt. P& fragan om raddningstjanstens arbete &r beroende av arbetet i andra forvalt-
ningar &r svaren att "det beror pad", "ibland" eller "delvis".

6.6.2 Samverkan med andra kommuner

I de studerade raddningstjansterna sker ocksd en samverkan med flera kommuner, dels pa
grund av att de &r kommunala samverkansorgan mellan flera kommuner som bygger pa civil-
rattsliga avtal, dels genom olika traffar och méten mellan inspektérer och chefer.

En representant fér Raddningstjansten Storgbéteborg berattar att det finns "storstadstraffar" med
raddningstjénster fran Stockholm, Géteborg och Malmé. Dessa tréffar beskrivs som kontaktska-
pande natverk och forum for diskussion. Vidare gors det inomregionala férsok att anordna traffar
for dem som arbetar med olika saker inom raddningstjénsten, exempelvis forebyggande arbete. I
de stérre kommunerna beskrivs det ocks3 finnas en omfattande informell samverkan, med tele-
fonsamtal och e-postkontakter fér att exempelvis radfraga kollegor i andra kommuner.

Aven i Sérmland finns sarskilda tréffar for exempelvis de som jobbar framst med férebyggande
arbete. Dessa traffar kan fokusera pa sarskilda teman och bygga mycket p& diskussion mellan
deltagarna. Ett exempel kan vara att ett stérre foretag ska etablera sig i lanet, d@ kan det anses
som viktigt att diskutera frdgan om likabehandling av detta. Det finns ocksd sarskilda tréffar for
raddningscheferna. Overlag beskrivs kontakten mellan kommunerna som ingar i rédddningstjans-
ten som véletablerad och god.

6.7 Utvecklingsarbete

P& fragan om ndgot utvecklingsarbete har initierats svarar de intervjuade att detta &r ett stén-
digt, pagdende arbete, som bland annat sker under konferenser, kurser och utbildningar av olika
slag. Exempel pa detta &r kompetensutvecklingstréffar, dir medarbetare fran flera kommuner
deltar for att sakerstalla att beddmningarna av olika verksamheter ar rattssdkra, oavsett var i la-
net eller landet den sker.

Ett utvecklingsarbete kring processkartlaggningar genomférdes for ett par ar sedan i Nyképings
kommun. Arbetet syftade till att kartlagga vad raddningstjansten framst arbetar med idag, for att
darigenom analysera var det framsta behovet av insatser finns imorgon. I samband med detta
diskuterades aven hur processer kan effektiviseras, exempelvis vilka mdjligheter det finns att
skriva protokoll direkt pa plats vid tillsyn, istéllet fér att géra det pa kontoret efterdt. Denna méj-
lighet paverkas dock av verksamhetens art och komplexitet.

I Nyképings kommun bjuds férelasare in for att halla féredrag i kommunen. Detta for att inte
samtliga berérda medarbetare ska aka bort samtidigt. Pa sa satt effektiviseras bade tids- och re-
sursdtgdng. Raddningstjansten Storgdteborg har som ndmnts en utvecklingsavdelning, som
bland annat kvalitetssakrar raddningstjanstens uppdrag genom att delge personalen vad som ar
pd gdng inom dmnesomradet. Dess verksamhet beskrivs bidra till att réddningstjansten &r en 14-
rande organisation. Medarbetarna arbetar ocksa i olika utvecklingsprojekt, exempelvis finns
brandinspektdrer som arbetar i projekt tillsammans kring hantering av explosiva @mnen, medan
andra jobbar med att utveckla tillsynsmetodik.

6.8 Sammanfattande reflektioner kring brandskydd
e En gemensam namnare fér de tva undersdkta raddningstjansterna ar att deras arbete
praglas av en dialog med och stddjande installning gentemot verksamhetsutévarna. De
intervjuade beskriver exempelvis att de arbetar i férsta hand med férstdelse och foérst i
andra hand anvénder sig av maktmedel sdsom viten och féreldgganden.
e Malen fér verksamheten beskrivs som brett férankrade bland medarbetarna. Att hela or-
ganisationen involveras i arbetet med att ta fram verksamhetens mal antas ge medarbe-
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tarna en stark vilja att paverka maluppfyllelsen i positiv riktning. Flera av malen &r kopp-
lade till handlaggningstiden vilket i Nykopings fall kommer till uttryck i form av en tjans-
tegaranti pa fyra veckor.

Medarbetarna i de undersdkta raddningstjansterna deltar kontinuerligt i olika former av
utvecklingsarbete. De kan exempelvis driva projekt tillsammans med olika tematiska in-
nehdll, vilket utvecklar medarbetarnas kompetens. Genom att arbeta bdde med tillsyn
och utbildningsinsatser klarar de ocksd av att beméta verksamhetsutévare och andra be-
rorda med olika roller.

Ett utvecklingsarbete som genomforts ar processkartlaggning for att effektivisera proces-
ser.

Samverkan med andra forvaltningar beskrivs som vélfungerande och ndgot som effektivi-
serar arbetet med tillsyn. Genom samordnad tillsyn undviks myndighetsspring hos verk-
samhetsutdvare, vilket delvis kan férklara att de senare uppfattar de kommunala férvalt-
ningarnas arbete p% ett positivt satt.
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7. MARKUPPLATELSE

Markupplatelse innebar att féretag, offentliga organisationer, foreningar eller privatpersoner med
kommunens tillstadnd far mojlighet att utnyttja offentlig mark. Exempel pa nar detta ar aktuellt &r
exempelvis vid torgmarknader, cirkusar, uppsattning av skyltar, tomt for industri, uteserveringar,
vid uppstallning av containrar och byggstéllningar eller liknande. N&r det géller markupplatelse
har, forutom kommunen, Polismyndigheten en stor roll d@ manga &renden &ven kraver godkéan-
nande av Polisen.

I det har kapitlet har Rambéll valt att fokusera pa tillstdndsédrenden eftersom dessa representerar
den absoluta majoriteten drenden. Den enda gdngen det sker ndgon form av tillsyn & om nagon
ringer in och anmaler olovligt anvédndande av offentlig mark, detta @r dock mycket sédllsynt. De
kommuner som valts ut att fér intervjuundersékning inom detta verksamhetsomrdde &r Tierp och
Almhult.

7.1 Framgangsfaktorer

Bade Tierp och Almhult har en relativt enhetlig bild av vad som gjort att de fatt goda omdémen
av foretag i undersdkningen Insikt. I Almhult tar de intervjuade upp att kundservice och kundan-
soékningarna ar hogsta prioritet. Aven det faktum att kommunen &r férhallandevis liten med korta
kommunikationsvagar anses hjalpa ett snabbt handlaggningsforfarande. Tierp lyfter vikten av att
ge ett trevligt bemétande och att halla handlaggningstiderna korta. Ett exempel pa detta &r att
de hjélper de stkande inte bara i ansokan till kommunen, utan &dven i tillstndsprocessen hos Po-
lisen.

Vi férséker hjélpa till s§ det inte krdvs kompletteringar utan blir rétt med alla papper frén bér-
jan.®

7.2 Arendehanteringsprocessen

Processen for att uppldta mark &r forhdllandevis enkel i jamférelse med andra typer av hand-
laggning som underséks i den har studien. Arendet inleds oftast med att den sékande ringer och
hor sig for om vilka regler som galler och liknande. Kommunen informerar om vilka blanketter
som behéver skickas och var dessa kan hittas. I valdigt manga fall behdvs &ven ett tillstdnd fran
Polisen om ”"Anvédndande av offentlig plats”, detta i enlighet med Ordningslagen. Bdda kommu-
nerna podngterar att de alltid informerar om detta, dven om denna tillstandsansékan formellt
sett gors hos Polisen.

Darefter inkommer ansdkan inklusive eventuella bilagor, som exempelvis en karta dar aktuell
mark markerats ut. Dessa stamplas in och hamnar sedan hos handlaggaren som kontrollerar att
allt &r komplett. I de fall d3 aktuellt markomrade kan vara kénsligt eller pd annat satt olampligt
for upplatelse skickas arendet pa remiss till relevanta aktdrer. Exempel pa aktdrer kan vara
brandskyddsmyndigheten eller kommunekologen. Nar detta ar gjort fattas ett beslut som under-
tecknas och skickas till den s6kande. Nar sedan Polisen fattat beslut @r processen klar och mar-
ken kan tas i bruk.

7.3 Resurser

7.3.1 Medarbetare och kompetens

Markupplatelsefunktionen pa de intervjuade kommunerna &r férhallandevis sma, det &r en person
som handlagger majoriteten av drendena. Instrémningen av drenden &r férhallandevis jamn med
mindre toppar vid midsommar, skolstart och skolavslutningar. Till skillnad fr&n exempelvis bygg-
lovshanteringen sd regleras inte markupplatelsehandldggningen av lagstiftning och ingen av
kommunerna tillampar ndgon form av garantier fér hur fort ett d&rende kan férvéntas ta. Trots det
menar bade Tierp och Almhult att de har god beredskap och att handldggningen i normala fall
gar valdigt snabbt.

0 Chef Tierp
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Vi tar ansékningen direkt nér vi f8r in den, det tar inte ens en vecka. Ofta &r de ute i s§ ddlig tid
att det bara &r att géra med vdndande post. Inget blir liggande utan vi tar det direkt *

7.3.2 Tillgénglighet

De intervjuade kommunerna har en god tillganglighet som de s6kande ar ndéjda med. Ingen av
kommunerna har valt att ha specifika 6ppettider eller telefontider utan det finns alltid ndgon som
hjélper till under kontorstid. Inslussningen gar via véxeln som visserligen inte kan svara pa fra-
gor, men vet till vem de ska koppla.

7.3.3 IT och e-tjanster

I Almhult finns ansékningsformuléren digitalt och kan fyllas i direkt pa datorn. An sd ldnge gar
det dock inte att anstka direkt pd natet. Inte heller Tierp har utvecklat ndgon e-tjénst for
markupplatelse. Kommunerna papekar dock att detta &r bra, d@ den personliga kontakten med
de sékande &r viktig vid markupplatelseédrenden.

Tror inte det finns férutséttning fér en e-tjénst eftersom kontakten &r s§ viktig foér att férklara
vad det handlar om. Det kan ju ocks§ krocka med detaljplaner, och det tittar man ju p8 medan
man har kunden i telefonen. Tror det &r smidigare. Skillnad p8 bygglovssidan dér de sjélva redan
dger marken, har &r det v8r mark och de kan ju inte veta vad vi har planerat.*

Utover detta finns i Tierp dven en karta som visar var det finns ledig industrimark. Internt har
kommunen ett digitalt register. Tierp har bland annat ansdékningsblanketter for torghandel och
planritningar digitalt, vilket snabbar pa handlaggningsprocessen.

7.4 Organisation

Markupplatelse &r som namnts ovan sma funktioner pd kommunerna och ingdr sdledes i storre
enheter. I Almhult sorterar denna funktion under tekniska férvaltningen. Tierp &r lite speciellt sa
till vida att de inte har nagra férvaltningar utan istallet organiserar sig i fyra block. Markupplatel-
se ingar i produktionsblocket vilket &r den enhet som skéter alla utatgdende tjénster. Samhalls-
byggnad har i dagslaget sju medarbetare varav tvd som arbetar med upplatelse, en fér mark och
en for fastigheter.

7.5 Ledarskap

Gemensamt for de bdda kommunerna &r att de har férh3llandevis nytt ledarskap, i Almhult till-
tradde forvaltningschefen 2010 medan chefen fér samhaéllsbyggnadsenheten i Tierp bérjade sa
sent som i maj 2011. Hur detta har paverkat arbetet med markuppl3telse &r svart foér de inter-
vjuade att bedéma och kan skilja mellan kommunerna, sarskilt da@ handlaggaren i Almhult varit
pa plats i 15 &r medan motsvarigheten i Tierp &r betydligt nyare pa omradet.

I bade Tierp och Almhult har tjanstemannen delegation att upplata kommunens mark. Aven roll-
fordelningen mellan politiker och tjansteman i stort anses fungera bra.

Aven hér &r det kort vég till politikerna, mycket 6ppet klimat och kommunalr§den &r tydliga p§
vem som har vilket ansvar.*

7.6 Mal

De officiella malen som finns &r mer dvergripande och inte specifika for just markupplatelseverk-
samheten. I likhet med exempelvis bygglovshanteringen gar det inte att férutsdga hur manga
drenden som kommer komma in under aret, vilket gér att det inte heller finns nagra uttalade mal
for hur manga arenden som ska hinnas med. Det &r dven svart att méta huruvida en tillstallning
var bra ur ett kommunperspektiv menar Tierps kommun. Som tidigare namnts finns inte heller
ndgon utsatt tid fér hur I3ng tid handlaggningen ska ta.

Det gar dock att skénja en gemensam instéllning vilket kan betraktas som ett mal fér verksam-
heten.

“ Handlaggare Almhult
%2 Handlaggare Tierp
43 Chef Almhult
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Vi férséker ge s§ god service som méjligt. Vi vill vara s& klara och snabba som det g8r. Det kan
det ju vara n8got som kréver utredning och d§ mste man upplysa om detta.*

Alla kunder &r lika mycket vdrda och vi férséker vara p8 t8. Vi &r till fér de som hér av sig till
0SS.*

7.7 Samverkan

Som namnts ovan finns samarbete mellan kommunen och Polisen nér det géller markupplatelse,
dd &ven Polisen maste ge sitt godkadnnande i de flesta drenden innan marken kan tas i bruk.
Samverkan pa markuppldtelseomradet sker ocksd framfor allt i form av remisser. Exempel pa re-
levanta enheter och funktioner &r kultur, gata/park, renh3lining, miljé/bygg samt kommunekolo-
gen. En forutsattning for en effektiv handlaggning ar kartor och planer vilket goér att dven ansva-
riga enheter for dessa funktioner ar viktiga samverkanspartners.

7.8 Utvecklingsarbete

Ingen av kommunerna ser att nagot direkt utvecklingsarbete pagar for tillfillet. Ddremot menar
de intervjuade att det finns potential att ta fram servicegarantier och fasta taxor for att saker-
stdlla likhetsprincipen som ett méjligt utvecklingsprojekt.

Man skulle eventuellt kunna tdnka sig att sdtta en bortre grdns fér hur 18ng tid det fr ta fér ett
handldggningsérende. Nu har vi inte problem med det men det kan ju vara bra att det finns for
kundernas skull.*

7.9 Sammanfattande reflektioner kring markupplatelse

e Bade Tierp och Almhult har ett klart kundfokus. Detta visar sig exempelvis genom att de hjal-
per till att ta fram nddvandiga dokument och hjalper sékanden med blanketten till Polismyn-
digheten.

e Framférhdlining och hég beredskap bidrar till snabb handléggning vilket &r ndgot som karak-
tariserar de bdda kommunerna. I manga fall har de sékande brattom och handldggarna har
da beredskap och anstranger sig da for att skicka avtalet med véndande post.

e Vissa blanketter och handlingar finns digitalt, dock ar det personliga métet med sdkande vik-
tigt.

e Samverkan sker i hog grad med Polisen och andra férvaltningar i kommunen.

4 Chef Tierp
45 Chef Almhult
¢ Handlaggare Tierp
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8. SAMMANFATTANDE REFLEKTIONER

Den har studien bygger pd ett stort underlag intervjuer med kommuner som enligt undersdk-
ningen Insikt har lyckats val i kontakten med foéretag och verksamhetsutévare. Eftersom olika
delar av kommunernas verksamhet har undersékts &r det i manga fall olika faktorer som tycks
paverka foretagskontakterna inom de olika verksamhetsomrddena. Det gar dock att se vissa ge-
nerella framgangsfaktorer baserat pa det underlag som intervjuer och fallstudier ger. Dessa ge-
nerella framgdngsfaktorer redovisas och kommenteras nedan.

8.1 "Mjuka” faktorer snarare dn "harda”

Den har studien bygger som beskrivits ovan pa datainsamling i form av intervjuer med 20 kom-
muner. Vid intervjutillfallena har checklistor, mallar och annan nedskriven dokumentation kring
en kommuns arbetssatt samlats in. Det har dock visat sig under intervjuerna att det snarare ar
sa kallade "mjuka” faktorer som handldggare och chefer lyfter som framgdngsfaktorer i sin kon-
takt med verksamhetsutévare an “"hdrda”. Det handlar mer om bemétande, kommunikation och
attityder &n om listor och nedskrivna rutiner. De "mjuka” faktorerna &r svarare att beskriva och
for andra att anamma, men denna studie gor ett férsdk att beskriva dem sa levande som méjligt
for att formedla till andra kommuner hur de kan tanka och bedriva sitt arbete.

8.2 Tydlighet

Flera av de intervjuade berdttar att det ar viktigt att tydligt férklara fér verksamhetsutévare var-
for kommunen fattar vissa beslut eller utfér viss tillsyn. Genom att vara tydlig skapas férstaelse
och en god kommunikation mellan verksamhetsutdvare och handldaggare. Ju tydligare handlagga-
re kan vara dven gallande handlaggningstider, drendegdng med mera desto mer realistiska for-
vantningar har verksamhetsutévarna, vilket ocksa skapar férstdelse for processen. Till sin hjalp
for detta har ndgra kommuner service- eller tjdnstegarantier som stipulerar hur I8ng tid en &ren-
dehanteringsprocess skall ta.

Tydlighet &r &ven en faktor da handldggarna arbetar efter checklistor, nedskrivna rutiner och
mallar. I dessa beskrivs tydligt hur olika drenden ska hanteras, vilka handlingar som ska beaktas
och pa vilka grunder beslut ska fattas. Det skapar tydlighet fér handldggarna som da vet hur de-
ras arbete ska ga till, samtidigt som det skapar en trygghet och en réttsséker process for verk-
samhetsutdvare och andra som &r foremal for de olika processerna.

8.3 Tillgdanglighet

De flesta kommunala férvaltningar som ingatt i denna studie har mycket generdsa telefontider
och besoOkstider vilket gor att de upplevs som valdigt tillgangliga. I ett antal kommuner finns for-
utom pa den aktuella férvaltningen dven andra kontaktytor gentemot verksamhetsutévare och
andra, exempelvis lotsar, kundtjanst eller kundcentra. Dessa instanser kan hjalpa s6kanden vida-
re eller ta meddelanden om handlaggarna for tillféllet ar upptagna. En hdg tillganglighet ses som
god service av foretagare som ofta behéver snabba besked.

8.4 Snabb drendehantering

Ett stort antal av de intervjuade kommunerna har arbetat aktivt for att korta ned handlaggnings-
tider pa forvaltningen. De har ocksa i manga fall ett system sd att de sékande direkt far kontakt
med handldggare och bekréftelse pa sin ansdkan i stort sett med vdndande post. Ofta &r drende-
processen beroende av remissinstanser som kan komma att bli flaskhalsar i systemet, men i ndg-
ra av kommunerna har de arbetat med att underlétta remisserna i stérsta méjliga man, till ex-
empel genom att skanna in och skicka handlingar digitalt mellan de olika férvaltningarna eller att
samverka med andra férvaltningar under inledande méten etc. Samverkan underlattar forstael-
sen for de olika forvaltningarnas arbetssatt och rutiner samt ger kortare kontaktvagar handlag-
garna emellan. Som namnts ovan har ndgra kommuner service- eller tjdnstegarantier vilka ga-
ranterar att ett drende skall avgdras inom en viss tidsperiod.

8.5 Kundfokus

De kommuner som intervjuats i denna undersékning har ocksa ett uttalat kundfokus. Detta har
antingen paférts fran ledningshall eller ar en instélining som den aktuella férvaltningen pa annat
satt har anammat. Oavsett sa har handlaggare och chefer ett férhallningssétt till de verksam-
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hetsutévare och medborgare som de moéter som 6ppnar fér en god dialog och god serviceanda.
Bemoétande ar en viktig del av kundkulturen. I vissa kommuner arbetar de mycket fér att deras
bemoétande ska vara professionellt och uppskattat. Ett gott bemdtande skapas exempelvis genom
att skapa personliga kontakter genom till exempel personliga méten med verksamhetsutdvare
och andra d8 verksamhetsutévaren far en chans att forklara sitt &rende. Det handlar om en atti-
tyd till sitt myndighetsutévande och en attityd till de som kommer utifran och behdver tjanste-
mé&nnens rad och stéd i en fraga.

8.6 Forstdelse for sin roll

Nagot som hanger ihop med kundfokus &r tjansteménnens forstaelse for sin roll. Under genomfo-
randet av fallstudierna har det vid flera tillféallen blivit valdigt tydligt att tjanstemannen ser sitt
arbete som en viktig del for att kommunen skall kunna vara attraktiv och framgangsrik. Att man
som foretagare blir bemétt pa ett korrekt vis och om dessa far bra och tydlig information snabbt
sd ar det ndgot som gynnar kommunen i forlangningen. Darmed har man insett att ens roll som
tjansteman eller handldggare faktiskt ar en mycket viktig del av en stérre helhet.

8.7 Kommunikation

I flera intervjuer lyfts god kommunikation som en framgangsfaktor. En god kommunikation kan
egentligen sdagas vara resultatet av att vara tydlig med sitt myndighetsutdvande, forklara aren-
deprocessen for att ge klara forvantningar, att som handlaggare ha en tydlig roll och kommunice-
ra att kundens basta ligger i fokus. God kommunikation handlar ocks3d om att informera pa hem-
sida eller i informationsblad om d@rendeprocess, vilka handlingar som ska lamnas in, priser, hand-
laggningstider med mera. Aven kommunikation av ny lagstiftning eller andra nya regler som pa-
verkar verksamhetsutdvare eller andra bygger upp en god dialog mellan kommun och medborga-
re.

8.8 Starkt fortroende mellan politiker och tjansteman

Inom de kommuner som varit foremal fér den har studien har det beskrivits finnas ett stort for-
troende mellan politiker och tjansteman. Detta visar sig i form av delegation, att namnderna inte
motséatter sig beslut och att politikerna lyssnar pa tjanstemannens forslag. Detta skapar en tydlig
organisation vilket stérker och hjélper tjansteménnen i sitt yrkesutévande och i sin férstdelse for
sin roll.

8.9 Foljer upp NKI och liknande undersokningar

Ett satt att félja upp verksamheten ar att anvanda kundenkater, vilket Trollhattan har gjort och
gor vid avslutade bygglovsarenden. Flera av de kommuner som har intervjuats i denna studie har
aktivt arbetat for att forbattra resultaten i de olika NKI- eller liknande undersékningar som de har
deltagit i. Genom att aktivt bemoéta den kritik som framkommer i undersdkningarna och satta
upp mal fér att férbattra resultaten har kommunerna kommit 1&ngt och kunnat klattra i placering.
Det kan handla om att forandra attityder, satt att bemota, informera etc. Denna studie visar tyd-
ligt att ett aktivt arbete att férbattra resultat ger resultat.

8.10 Verktyg

Undersdkningen har visat att de allra flesta kommuner anvander sig av olika typer av verktyg.
Inom bygglov handlar detta ofta om att utveckla tekniska hjdlpmedel sa som GIS-kartor, medan
andra verksamhetsomrdden snarare anvénder olika former av blanketter, checklistor och rap-
portmallar. Val fungerande verktyg underlattar verksamheten, ger ett professionellt intryck och
bidrar till att starka rattssakerheten. Troligen ar det dock inte anvandandet av dessa verktyg som
&r avgérande fér kommunernas framgang.

8.11 Utvecklingsarbete

Utvecklingsarbete a&r nagot som sténdigt pagar i huvuddelen av de undersékta kommunerna i
syfte att effektivisera arendehanteringsprocessen. Utvecklingsarbetet ar oftast inriktat mot den
enskilda férvaltningen och det specifika verksamhetsomradet, dock finns ndgra exempel pa
kommundvergripande utvecklingsarbete sa som Ledstjarnan i Tranas och Upplands Vésbys ISO-
certifiering. Undersdkningen visar att samtliga kommuner har en vilja och stravan att standigt
utveckla sin verksamhet, vilket troligen &r en framgangsfaktor fér de undersékta kommunerna.
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8.12 Samverkan

I samtliga kommuner som ingatt i denna studie &r det tydligt att en god samverkan &r en fram-
gangsfaktor. Samverkan sker bade i form av sd kallad intern sdval som extern samverkan. Med
intern samverkan avses det samarbete som sker med andra delar inom den kommunala férvalt-
ningen. Det &r tydligt att i de kommuner dar den interna samverkan fungerar vél sa fungerar
drendehanteringsprocessen smidigare. En god extern samverkan med statliga myndigheter sa
som exempelvis Polisen, Skatteverket och lansstyrelser, eller med andra kommuner har ocksa vi-
sat sig positivt fér drendehanteringen.
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