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1. OM UPPDRAGET 

Ramböll Management Consulting AB (Ramböll) har fått i uppdrag av Tillväxtverket att analysera 

resultaten i Sveriges Kommuner och Landstings (SKL) undersökning Insikt. Ramböll har intervju-

at 20 kommuner som fått ett gott resultat i undersökningen och genomfört fallstudier med fem 

av dessa för att utreda vilka framgångsfaktorer som ligger bakom resultaten. 

 

Tillväxtverket arbetar för att förenkla för företag och företagande i Sverige. Tillväxtverket fick i 

juni 2011 i uppdrag av Näringsdepartementet att genomföra insatser för att förenkla för företag 

på kommunal nivå. En del i uppdraget är att analysera relevanta undersökningar på området, 

däribland SKL:s undersökning Insikt.  

 

1.1 Undersökningen 

SKL genomförde under 2011 undersökningen Insikt vilket är en kvalitetsmätning som är upplagd 

enligt SCB:s etablerade analysmodell Nöjd-Kund-Index (NKI). I undersökningen ingick 166 av 

Sveriges totalt 290 kommuner och ca 40 000 företag som varit i kontakt med någon av dessa 

166 kommuner i myndighetsärenden. Dessa har svarat på frågor om bemötande, effektivitet, 

kompetens, information, tillgänglighet och rättssäkerhet gällande kommunens myndighetsutöv-

ning mot företag. De företag som ingått i undersökningen har betygsatt kommuner inom följande 

fem verksamhetsområden:  

 
 Handläggning av ansökningar om bygglov  

 Handläggning av ansökningar om markupplåtelser (tillfälliga enligt ordningslagen)  

 Handläggning av ansökningar om serveringstillstånd  

 Utövande av miljö- och hälsoskyddstillsyn  

 Utövande av brandtillsyn  

De kvalitetsfaktorer som företagen bedömt kommunerna utifrån var följande:  

 
 Helhet  

 Information  

 Tillgänglighet  

 Kompetens  

 Rättssäkerhet  

 Effektivitet  

1.2 Syfte med uppdraget 

Det övergripande syftet med uppdraget är att identifiera de faktorer som resulterar i att kommu-

ner faller väl ut avseende kvalitetsfaktorerna ovan. Det som har analyserats är:  

 
 Ärendehanteringsprocesser 

 Resurser  

 Organisation  

 Mål  

 Ledarskap 

 Samverkan  

 Utvecklingsarbete 

Målet med studien är att visa på goda exempel och att finna relevanta verktyg för en bättre 

myndighetsutövning som kan förmedlas till Sveriges kommuner och andra intresserade.  

Resultatet av uppdraget sammanställs i denna rapport.  
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2. METOD 

Till grund för uppdragets genomförande ligger SKL:s NKI-undersökning Insikt som påbörjades 

under våren 2011 och rapporterades i september samma år. Ramböll har utgått från undersök-

ningens resultat och genomfört studien i ett antal steg. 

Figur 1 Uppdragets olika steg 

 
 

Steg 1 innebar en urvalsprocess där 20 kommuner som ska undersökas närmare valdes ut. Detta 

urval gjordes enligt särskilda kriterier i samarbete med SKL och Tillväxtverket och beskrivs när-

mare nedan. Under steg 2 genomfördes telefonintervjuer med representanter för dessa kommu-

ner, totalt omkring 40 intervjuer. Steg 3 innebar val av fem kommuner som deltagit i telefonin-

tervjuerna, och därefter genomförande av fallstudier med dessa. Fallstudierna omfattar fokus-

grupper och dokumentstudier. I steg 4 gjordes en systematisk analys av all insamlad data i syfte 

att kartlägga processer och identifiera tydliga framgångsfaktorer för de utvalda kommunerna. 

Steg 5, själva rapporteringen av uppdraget, sker i denna skriftliga rapport. Varje steg beskrivs 

mer ingående nedan. 

 

2.1 Steg 1 Urval av kommuner 

I denna inledande fas gjordes ett urval av kommuner att närmare undersöka och genomföra tele-

fonintervjuer med. Urvalet gjordes utifrån resultaten i SKL:s NKI-undersökning och en del andra 

kriterier som bedömdes relevanta. Detta gjordes tillsammans med Tillväxtverket och SKL. Krite-

rierna som tagits med i beräkningen är placering i undersökningen, kommunstorlek samt geogra-

fi. Fördelat över verksamhetsområde såg urvalet ut som följer: 

Tabell 1 Urval av kommuner till telefonintervjuer 

Verksamhetsområde Antal Kommuner 

Brandtillsyn 2 Kungsbacka, Nyköping 

Bygglov 4 Askersund, Kristinehamn, Ludvika, Trollhättan 

Markupplåtelse 2 Tierp, Älmhult 

Miljö- och hälsoskydd 7 Huddinge, Kristianstad, Mariestad, Nacka, Piteå, 

Surahammar, Upplands Väsby 

Serveringstillstånd 3 Haninge, Jönköping, Örebro 

 

Till de 18 kommuner som redovisas i tabellen ovan valdes ytterligare två kommuner ut, Tranås 

och Växjö. Detta gjordes på grundval av att de fått relativt högt NKI av enskilda företag som fått 

negativt utslag av sitt ärende. Dessa kommuner intervjuades under verksamhetsområdet Miljö- 

och hälsoskydd, där alltså totalt 9 kommuner intervjuats. Totalt består urvalet därmed av 20 

kommuner. 

 

2.2 Steg 2 Intervjuundersökning 

För att få kännedom om vad som ligger till grund för den goda bedömningen av kommunerna i 

urvalet ovan genomfördes en omfattande telefonintervjuundersökning med dessa kommuner. 

Kommunerna har i intervjuerna fått svara på frågor kring: 

 
 Ärendehanteringsprocesser 

 Resurser 

 Organisation 

 Mål  

 Ledarskap 

 Samverkan 

 Utvecklingsarbete 

Steg 1 
Urval 

Steg 2 
Intervju-
under-
sökning 

Steg 3 
Fallstudier 

Steg 4 
Analys  

Steg 5  

Rapport 
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Intervjuerna genomfördes med två representanter för varje kommun, företrädesvis en intervju 

med förvaltningschef eller motsvarande samt en intervju med handläggare. Totalt genomfördes 

därmed omkring 40 intervjuer under denna del av uppdraget. Det var viktigt att personer på oli-

ka nivå inom organisationen intervjuades för att få en bra bild av arbetsklimatet och den kultur 

som råder på enheterna, inte minst är detta viktigt för att föra resonemang och genomföra ana-

lyser kring ledarskap och organisation.  

 

2.3 Steg 3 Fallstudier med fokusgrupper 

Den inledande intervjuundersökningen låg sedan till grund för ett urval av vidare fallstudier av 

särskilt intressanta kommuner. Totalt fem kommuner valdes ut till fallstudier. Urvalet gjordes i 

samarbete med Tillväxtverket och SKL och baserades främst på det som framkommit under tele-

fonintervjuerna. De utvalda kommunerna var som följer: 

Tabell 2 Urval av kommuner till fallstudier 

Verksamhetsområde Antal Kommun 

Bygglov 2 Ludvika, Trollhättan 

Miljö- och hälsoskydd 2 Tranås, Upplands Väsby 

Serveringstillstånd 1 Örebro 

 

Efter genomförda intervjuer bedömdes att verksamhetsområdena markupplåtelse och brandtill-

syn inte var relevanta att gå vidare och göra fallstudier kring. Däremot beskrivs verksamhetsom-

rådena utifrån genomförda telefonintervjuer. 

 

Syftet med att fördjupa undersökningen av kommunerna med hjälp av fallstudier var att få tydli-

gare processbeskrivningar, beskrivningar av organisation och rådande kultur. Dessa ämnen be-

rördes givetvis även i telefonintervjuerna, men för att gå på djupet och finna tydliga exempel 

krävs ofta mer arbete med en kommun/organisation.  

 

Fallstudierna har gjorts genom fokusgrupper hos respektive kommun, där representanter för en-

heterna inom aktuellt verksamhetsområde deltagit. Fokusgruppen ger en bred förståelse för hur 

målgruppen upplever eller resonerar kring ett ämne.  

 

En viktig komponent inom fallstudierna har varit att samla in kopior på mallar, beskrivningar, do-

kumentation av utvecklingsarbete etc. Denna typ av information har till viss del även samlats in 

under intervjuundersökningen. 

 

2.4 Disposition av rapporten 

I följande kapitel beskrivs respektive verksamhetsområde och vilka framgångsfaktorer som gör 

att de utvalda kommunerna bedömts väl i undersökningen Insikt. I kapitel 3 Bygglov, kapitel 4 

Miljö- och hälsoskydd samt kapitel 5 Serveringstillstånd redovisas även de fallstudier som har 

genomförts. Kapitel 6 och 7 innehåller en beskrivning av brandskydd respektive markupplåtelse 

utifrån telefonintervjuerna. I kapitel 8 sammanfattas de framgångsfaktorer som framkommit ge-

nom studien. 
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3. BYGGLOV 

Ramböll har undersökt bygglovshanteringen i fyra utvalda kommuner: Trollhättan, Ludvika, Kris-

tinehamn, och Askersund. Det finns inte en fastställd form för hur en kommuns bygglovsförvalt-

ning ska vara utformad eller benämnas vilket gör att detta varierar en del. Kristinehamn har ex-

empelvis en gemensam Miljö- och stadsbyggnadsförvaltning vilken hanterar frågor inom framför 

allt Plan- och bygglagen, Miljöbalken och Livsmedelslagstiftningen, men har även en kart-, mät- 

och GIS-enhet som exempelvis framställer grundkartor och sätter fastighetsgränser och adres-

ser. Motsvarande enhet i Ludvika kommun går under benämningen Miljö- och byggkontoret. 

Trollhättan har istället en Stadsbyggnadsförvaltning medan Askersund har Sydnärkes Byggför-

valtning, som är gemensam med två angränsande kommuner, Laxå och Lekeberg.  

 

Även om bygglovshanteringen är i fokus här ska det sägas att även strandskyddsärenden, viss 

tillsyn samt klagomålshantering är del av enheternas uppgifter. Central lagstiftning för bygglovs-

handläggningen är Plan- och bygglagen (PBL) som förändrades i maj 2011. Förändringarna i lag-

stiftningen skedde efter det att undersökningen Insikt genomfördes. Detta gör att förutsättning-

arna för handläggningen som beskrivs i intervjuerna inte är identiska med de som rådde när de 

aktuella kommunerna fick sina fina omdömen i Insikt. 

 

3.1 Framgångsfaktorer 

De personer som intervjuats, både chefer och handläggare på kommunerna, är relativt eniga om 

att det som gjort att de fått goda  omdömen i undersökningen Insikt handlar om organisations-

kulturella aspekter. Även om bara en eller ett par av kommunerna pratar om de sökande i termer 

av ”kund” och ”kundfokus” så handlar det mycket om att ge bra service och bra bemötande. En 

aspekt av detta är att ha en positiv grundinställning, att vara hjälpsam och försöka lösa saker på 

bästa sätt för den sökande. Även snabb handläggning, lyhördhet och tydlighet är egenskaper 

som anses ge nöjda medborgare och företag. Tillgänglighet i form av bra telefon- och öppettider, 

snabbt svar på e-post och återkoppling på telefon nämns också som viktigt. En av kommunerna 

menar att den personliga kontakten som uppstår mellan sökanden och handläggare i mindre 

kommuner kan vara en orsak till de sökandes positiva omdömen.  

 

3.2 Ärendehanteringsprocessen  

Till skillnad från andra verksamhetsområden som varit föremål för denna studie har vi på bygg-

lovssidan valt att renodlat titta på tillståndsärenden, det vill säga bygglovsprocessen. Visserligen 

sker viss tillsyn i form av exempelvis arbetsplatsbesök i denna process, men det rör sig ändå i 

grunden om en tillståndsprocess. Bilden nedan visar grovt de olika stegen i bygglovshandlägg-

ningen. 

 

Figur 2 Bygglovsprocessen 

 
 
 

Bygglovsansökan inkommer i form av ansökningsblankett, fasadritning, planritning och situa-

tionsplan. Utöver detta behövs dokumentation på kontrollplan med kontrollansvarig för bygget. 

Dessa stämplas in av en registrator som diarieför och gör en fil som läggs upp i ärendehanter-
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ingssystemet. Även pappersexemplar behålls. Efter att handläggare granskat ansökningarna går 

bekräftelse ut till den sökande på att ansökan inkommit tillsammans med begäran om eventuella 

kompletteringar. Handläggarna i Askersund och Kristinehamn menar att det i en majoritet av fal-

len krävs någon form av kompletteringar, speciellt med den nya PBL som trädde i kraft 2 maj 

2011. I Trollhättan granskas inkomna ansökningar gemensamt varje vecka av arkitekt, teknisk 

ingenjör och bygglovshandläggare. 

 

När en fullständig ansökan inkommit går mottagningsbevis ut till sökanden, varpå kommunen  

har 10 veckor på sig att fatta beslut i ärendet, vid komplicerade ärenden kan detta förlängas till 

maximalt 20 veckor. 

 

I vissa fall kan handläggarna dock se direkt på en ansökan att bygglov inte kommer att ges. Då 

tar de ofta kontakt direkt med de sökande. 

 

När man ser att man inte kan få ett lov för detta tycker jag att det är bra att ringa och prata med 

dem direkt. Det är bättre med personlig kontakt.1 

 

Remissvar och grannutlåtanden samlas in till det tekniska samrådet från bygglovsansökans in-

tressenter. Även mer teknisk dokumentation och annat relevant material som till exempel försäk-

ringsbevis och andra intyg samlas in. Vid ett möte mellan byggherre, kontrollansvarig, handläg-

gare och ibland även nämndrepresentanter diskuteras planering och organisation av bygget. 

Kontrollplanen fastställs och även annan relevant dokumentation avhandlas. Går allt som plane-

rat ges här ett startbesked varpå byggnationen kan börja. När bygglovet är beviljat ska det kun-

göras i post- och inrikestidningar så att allmänheten har möjlighet att överklaga, därefter vinner 

beslutet laga kraft. 

 

Vid alla större byggnationer ska ett arbetsplatsbesök genomföras när bygget har pågått under en 

tid. Hur många arbetsplatsbesök och när dessa ska ske bestäms under det tekniska samrådet. 

Närvarande är byggherren, kontrollansvarig samt någon från kommunen. Under besöket under-

söks om några konstigheter syns, om kontrollplanen har följts och om all dokumentation under-

tecknats. Efter besöket skrivs protokoll som skickas till byggherren och kontrollansvarig. 

 

När byggandet lider mot sitt slut eller är färdigt görs ett slutsamråd vilket oftast sker på bygg-

platsen även det. Medverkande är även denna gång byggherren, kontrollansvarig och någon från 

kommunen. Under mötet görs en genomgång av aktuella dokument, bland annat kontrollansvari-

ges utlåtanden. Är allt i sin ordning utfärdas efter detta ett slutbesked vilket innebär att byggna-

den kan tas i bruk.  

 

3.3 Resurser  

Kommunerna har olika resurser för sitt arbete till sitt förfogande. Resurserna gäller medarbetar-

nas antal och kompetens, deras tillgänglighet,  

 

3.3.1 Medarbetare och kompetens 

Den mest centrala resursen för den här typen av organisation är enligt de intervjuade persona-

len, medarbetarna. Som i all kunskapsintensiv verksamhet beskrivs medarbetarnas kunnande 

som det som gör arbetet möjligt. Detta gör givetvis rekrytering och utbildning till en springande 

punkt i verksamheten. Ludvika pekar på vikten av att handläggarna inte bara besitter rätt teknisk 

kompetens utan även social sådan. Förvaltningschefen berättar: 

 

Jag har en enkel formel. Resultatet = kompetensen x motivationen. Jag börjar med att anställa 

personal som jag tycker har kompetensen. Sen gäller det att skapa motivation.2  

 

Utbildning har av naturliga skäl varit nödvändigt i samband med förändringarna i PBL, något 

samtliga kommuner betonar. Ludvika har även som policy att alla anställda ska få en grundkurs i 

förvaltningsrätt på högskolenivå. Detta syftar till att ge trygghet i myndighetsutövningen och sä-

kerställer en korrekt handläggning. Utöver den utbildningen går all ny personal en bemötande-

                                                
1 Handläggare Ludvika 
2 Chef Ludvika  
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kurs. Samtliga fyra kommuner ställer sig positiva till att personalen fortbildar sig, men menar 

också att det är den enskildes ansvar att hålla sig uppdaterad. Mycket kunskap delas kollegialt, 

men inhämtas även under olika typer av konferenser, i nätverk och liknande. Askersund har även 

genomfört interna utbildningar för att minimera beroendet av enskilda personer.  

 

Som redan nämnts ovan är organiseringen av förvaltningarna olika på de olika kommunerna. 

Detta gör att det finns stora variationer i fråga om vilka funktioner som ligger under samma tak. 

I ett fall, Askersund, har kommunen valt att slå sig samman med två grannkommuner för att 

samordna och effektivisera sin bygglovshantering eftersom det blir väldigt resurskrävande för 

små kommuner att själva ha all nödvändig kompetens. Ett problem med detta kan vara att till-

gängligheten blir sämre i de kommuner där förvaltningen inte är lokaliserad. Detta har dock lösts 

genom att personal en dag varje vecka finns på plats i de andra två kommunerna.  

 

3.3.2 Tillgänglighet 

Vad gäller tillgänglighet i form av öppet- och telefontider har kommunerna olika sätt att hantera 

detta. Kristinehamn är den enda av de intervjuade kommunerna som har telefontider medan öv-

riga alltid går att nå. Även Kristinehamn hade tidigare ett sådant system, men tyckte det blev 

problem med kvaliteten på servicen om någon exempelvis ringde handläggarna när dessa inte 

var på kontoret. Nu har de därför istället vissa timmar om dagen när handläggarna finns tillgäng-

liga. Dock finns en registrator som alltid har telefonen öppen. 

 

3.3.3 Information 

Ett sätt att minska behovet av personlig tillgänglighet är att göra information tillgänglig via ex-

empelvis hemsidan. Detta gör att medborgarna kan finna vad de söker själva och således inte 

behöver nå handläggarna. 

 

Vi har mycket information på hemsidan, det underlättade och syntes direkt på antalet telefon-

samtal vi fick. Nu utvecklar vi en helt ny hemsida som gör det ännu lättare. Information tjänar 

man mycket på.3  

 

Exempel på information som medborgarna och företag söker är priser och ansökningsformulär. 

Vad gäller priser skiljer sig de intervjuade kommunerna åt. Trollhättan och Kristinehamn har pri-

ser på hemsidan, medan Ludvika och Askersund inte har det. Motiveringen till att inte lägga ut 

priserna för bygglov på hemsidan är helt enkelt att det varierar så mycket att det inte går att 

säga exakt vad det kommer att kosta.  

 

3.3.4 IT och e-tjänster 

I alla fyra undersökta kommuner finns blanketter som tagits fram av SKL för olika typer av bygg-

lovsrelaterade ärenden på kommunernas hemsida. Alla fyra har även för avsikt att genom e-

tjänst med e-legitimation göra det möjligt att söka bygglov direkt på nätet, än så länge är det 

dock inte möjligt i någon tillfrågad kommun. Trollhättan har dock något som kallas ”Kartbetjän-

ten”. 

 

I Kartbetjänten kan de till exempel rita in sin tillbyggnad på kartan och få ut en måttsatt situa-

tionsplan, Kartbetjänten kallas den tjänsten.4 

 

Internt finns i alla intervjuade kommuner digitala ärendehanteringssystem i vilka handläggarna 

kan gå in och se hur långt processen i ett ärende kommit. I Kristinehamn har de också planer på 

att införa ett nytt system som är helt anpassat för bygglovshandläggning. Trollhättan och Ludvika 

har även ett digitalt GIS-kartprogram. Detta gör exempelvis att de enkelt kan se i vilka områden 

det finns höga halter radon eller liknande.    

 

3.4 Organisation 

Organiseringen av de förvaltningar som handhar bygglovsprocessen är som redan nämnts olika 

för varje kommun. Askersund har, som beskrivits ovan, under det senaste året bildat en gemen-

sam byggförvaltning med två mindre angränsande kommuner, Lekeberg och Laxå. Även nämn-

                                                
3 Chef Askersund 
4 Handläggare Trollhättan 
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den är gemensam för de tre kommunerna. Detta är ett sätt för mindre kommuner att kunna till-

handahålla all nödvändig kompetens och effektivitet. 

 

I Trollhättan utgörs Stadsbyggnadsförvaltningen av fyra kontor: Stadsarkitektkontoret, lantmäte-

rikontoret, kart- och mätningskontoret och gatu- och parkkontoret. Kristinehamn har en kombi-

nerad miljö- och stadsbyggnadsförvaltning. I förvaltningen ingår även en kart, mät och GIS-

enhet. I princip samma utformning gäller för Ludvika. 

 

Vi har också livsmedel, miljö och hälsa, bostadsanpassning, energirådgivning, folkhälsa, hållbar-

hetssamordnare osv. Det har sina fördelar exempelvis om någon vill öppna en restaurang, då sit-

ter vi med all kompetens på samma ställe. Alla tillstånd blir klara samtidigt och man kan få en 

gemensam genomgång av krav med mera.5 

 

3.5 Ledarskap  

Gemensamt för alla fyra kommuner är att de beskriver sina organisationer som platta. I Ludvika, 

Askersund och Kristinehamn finns endast en förvaltningschef, medan förvaltningen i Trollhättan 

även har fyra kontorschefer. Denna skillnad kan möjligen förklaras med att Trollhättan är en re-

lativt sett större kommun än de andra tre. Kristinehamn har även skapat ett förvaltningsråd med 

representanter från alla avdelningarna som fungerar som ett slags bollplank för förvaltningsche-

fen. 

 

Delegationen av beslut är långtgående i de kommuner som intervjuats, uppskattningsvis över 90 

procent av alla beslut tas utan nämndens godkännande. Beslut som ändå tas av politiker är ex-

empelvis av samhällsviktig karaktär eller berör strandskydd. Just förmågan att dela upp ansvar 

mellan politiker och tjänstemän nämns som en viktig förutsättning för effektivt myndighetsut-

övande. Detta gör även att politikerna inte behöver utsättas för onödiga påtryckningar från sö-

kande som vill få igenom sina ansökningar. 

 

3.6 Mål 

Samtliga kommuner har övergripande mål i stil med ”att skapa en attraktiv och trygg plats att 

bo”. Dessa bryts sedan ned efter verksamhetsområde. Kristinehamn arbetar med att involvera de 

anställda i den processen för att skapa engagemang och medvetenhet om verksamhetens mål. 

Även i de andra tre kommunerna försöker de förmedla målen genom att diskutera dem på åter-

kommande möten. Andra sätt att göra detta är genom informationsmaterial för nyanställda, på 

hemsidan samt att använda olika typer av checklistor. 

 

Vi gör processkartläggningar, exempelvis vad som händer mellan det att man får in en bygglovs-

ansökan till dess ärendet är klart. Det är ett pedagogiskt sätt att få folk att känna sig som en vik-

tig kugge.6  

 

Flera av de tillfrågade understryker att till skillnad från andra typer av kommunal verksamhet är 

det svårt att sätta mål när det gäller bygglov. Orsaken till detta är helt enkelt att det inte går att 

förutsäga hur många ansökningar som kommer att komma in. Flera av kommunerna har istället 

valt att sätta upp mål för hur snabbt ärendena ska handläggas. PBL stipulerar att kommunen har 

tio veckor på sig från det att en komplett ansökan har inkommit, men samtliga fyra kommuner 

har själva tagit fram tuffare mål. I Ludvika satsar förvaltningen på att 90 procent av ansökning-

arna ska vara handlagda inom fyra veckor. Trollhättan har satt som mål att ha handlagt 75 pro-

cent inom tre veckor, medan Askersund siktar på att ett ärende ska ta 2-4 veckor. 

 

Utöver detta finns mindre mätbara mål, Kristinehamn nämner exempelvis att förvaltningen ska 

handlägga rättssäkert, vara tillgängliga, flexibla och ha ett bra bemötande.       

 

Vi är ju inte här för att det finns en PBL utan för att serva kommunmedborgarna, det får man 

aldrig glömma.7  

 

                                                
5 Chef Ludvika 
6 Chef Trollhättan 
7 Chef Kristinehamn 
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Incitament att uppfylla målen rör bland annat yrkesstolthet och självtillfredsställelse, viljan att 

utföra ett bra arbete och ge god service. Hur väl kommunerna uppfyller målen kontrolleras fram-

för allt av nämnderna. Dessutom har Askersund tagit fram checklistor för att kontrollera internt 

att de arbetar rätt. Trollhättan använder sig även av kundenkäter där de tar in de sökandes om-

dömen. 

 

3.7 Samverkan 

De fyra kommunerna som intervjuats är generellt positiva till samverkan med andra förvaltningar 

och kommuner. Förvaltningschefen i Ludvika säger: 

 

Vi har ett bra förhållande, till och med när vi tycker olika. Vi har respekt för varandra och har en 

bra dialog.8 

 

Bygglovsprocessen kräver i många fall samverkan med andra enheter och förvaltningar. Trollhät-

tan nämner att de alltid har med en brandingenjör på de tekniska samråden för att hjälpa till 

med komplex dokumentation. Samtliga kommuner samarbetar också med miljöavdelningen, nå-

got som anses underlättas i de fallen som miljö- och byggdelarna finns under samma tak. Asker-

sund försöker även se till att olika handläggningsprocesser sker parallellt för att minimera den 

sökandes väntetid. Även i rena remissförfaranden är bygglovsprocessen beroende av exempelvis 

plan-, miljö- och tekniska förvaltningar.  

 

I alla kommuner finns även olika fora för samarbete och utbyte av idéer med kollegor från andra 

kommuner. Detta är ett sätt att harmonisera bedömningen, vilket annars ses som en risk.   

 

Alla kommuner tolkar lagen olika. Man ska ha nätverk, alla i Värmland som handlägger möts och 

diskuterar hur man ska göra. Det finns föreningen för Sveriges byggnadsinspektörer som jag är 

sekreterare i.9 

 

Jag tror det är väldigt kompetenshöjande att få förståelse för hur andra jobbar. Kan göra oss 

bättre som inspektörer.10 

 

Askersund har som nämnts ovan en gemensam nämnd och förvaltning för byggärenden med två 

andra kommuner vilket gör ett fungerande samarbete än viktigare.  

 

Det är en utmaning att sammanfoga tre olika kulturer. Vi försöker få med alla så de inte känner 

sig åsidosatta.11 

 

3.8 Utvecklingsarbete 

Utvecklingsarbete är något som pågår ständigt enligt de undersökta kommunerna. Askersund har 

en alldeles ny byggförvaltning som dessutom bildats i samarbete med andra kommuner, vilket 

innebär att många delar fortfarande är i utvecklingsfasen. Exempel på detta är att en ny hemsida 

tas fram. Trollhättan ska införa ett nytt ärendehanteringssystem och ser ständigt över mallar, ru-

tiner och processer. Även Kristinehamn har på agendan att hitta ett nytt ärendehanteringssystem 

som är gjort för just bygglov. De ska även börja tidredovisa och hitta rutiner för att kunna se var 

i processen ett ärende befinner sig och hur mycket tid som lagts ner. Eventuellt ska kommunen i 

likhet med Trollhättan införa kundenkäter för att mäta nöjdhet med handläggningen. I Ludvika 

övervägs en omstrukturering av förvaltningen för att få fler funktioner på samma ställe och på så 

sätt en smidigare handläggningsprocess. 

 

Gemensamt för alla kommuner är behovet av att utbilda sin personal i nya PBL. Även utveckling 

av e-tjänster nämns i intervjuerna med samtliga kommuner. I Ludvika är planen att digital bygg-

lovsansökan ska vara möjlig från och med 1 september och i Trollhättan kommer detta någon 

gång under 2012. 

 

                                                
8 Chef Ludvika 
9 Handläggare Kristinehamn 
10 Chef Kristinehamn 
11 Chef Askersund 
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3.9 Fallstudier bygglov 

 

FALLSTUDIE LUDVIKA 
Ett antal mjuka faktorer verkar vara avgörande för Ludvikas framgång. Bygglovshand-

läggarna visar på en stor vilja och förmåga att sätta sig in i de sökandes situation och 

anser att en god dialog och ett bra bemötande med kunderna är A och O. Det finns en 

stark sammanhållning som stimulerar till samarbete och en väldigt positiv syn på vida-

reutbildning och kompetensutveckling.  

 

Vid fallstudien i Ludvika deltog dels den handläggare och den förvaltningschef som tidigare blivit 

intervjuade via telefon, dels ytterligare två bygglovshandläggare samt planarkitekten. Under mö-

tet fördes en öppen dialog mellan handläggare och chef och det var tydligt att det var högt i tak 

baserad på en ömsesidig tillit.  

 

Kundens fokus! 

Det som omedelbart slår en i mötet med medarbetarna vid Miljö- och byggkontoret i Ludvika är 

att det finns ett mycket starkt kundfokus, eller rättare sagt kundens fokus. De anställda ser sig 

själva som ett serviceorgan åt kommunens företag och invånare. Det skall vara enkelt att söka 

bygglov! Långa öppettider, 8-16 måndag till fredag, och öppna dörrar resulterar i hög tillgänglig-

het och närhet. För den som ska söka bygglov är det bara traska in på Carlavägen 24, ta hissen 

upp till 7:e våningen och söka personlig kontakt med någon av handläggarna. Ett bygglovsären-

de innebär ofta ett mycket stort ekonomiskt åtagande för de flesta sökande. Under mötet blev 

det tydligt att det som driver medarbetarna är att bidra till att få ett bygge att fungera bra snara-

re än att det handlar om handläggning av bygglov.  

 

Dialog, service och bra bemötande – viktiga redskap för framgång 

I alla bygglovsärenden ska ett tidigt samråd med kunden genomföras, helst via ett personligt 

möte. De anställda säger sig ta ett "totalansvar" för att hjälpa kunden till rätta. De eftersträvar 

en bra dialog med de sökande och använder i första hand telefonen för denna kommunikation. 

Detta gäller även vid negativa besked.  

 

Ser vi att en ansökan troligtvis kommer att få ett avslag förklarar vi motiven för detta och erbju-

der den sökande att ta tillbaka sin ansökan och man behöver då heller inte betala någon avgift. 

Alternativt får man information så att man kan göra förändringar i sin ansökan. 

 

Via företagsnätverket Centrumgruppen arrangeras frukostmöten där planfrågor tas upp med 

kommunens företagare. Detta fungerar även som en form av omvärldsbevakning och det efter-

strävas att få till mer flexibla detaljplaner så att det exempelvis blir möjligt att få in andra/nya 

verksamheter i nya områden. Upptäcks det att ett bygglovsärende berör exempelvis strandskydd 

hjälps kunden självklart till rätta även med detta. Handläggarna anser sig inte vara särskilt peti-

ga med att alla ritningar skall vara perfekta även om de kräver en viss standard. Vid beviljande 

av bygglov finns handläggarna till hands under hela processen och erbjuder "efterservice" vilket 

bland annat kan innebära att de hjälper till med att finna en kvalitetsansvarig åt kunden. Kontak-

ten med bygglovshandläggarna skall genomsyras av bra bemötande och jobbet sker således efter 

devisen:  

 

Man skall bemöta människor som man själv vill bli bemött. 

 

Verksamheten genomsyras även av en stor pragmatism. Exempel på detta är villighet att priori-

tera företag eftersom dessa är viktiga för kommunen. Det har hänt att personalen arbetat tätt 

ihop med företag som ansökt om bygglov. Detta har bland annat bidragit till att Dalarnas största 

företag lyckades få bygglov med normalt planförfarande på endast tre månader mot normalt 12 

för en etablering av sin världsledande produktion.  

 

Kultur och ledarskap 

Bygglovshandläggarna i Ludvika kommun sitter i öppet kontorslandskap vilket inbjuder till sam-

arbete mellan handläggarna. Alla medarbetarna vid Miljö- och byggkontoret fikar gemensamt två 

gånger per dag vilket underlättar samverkan i ärenden och har en positiv effekt på den interna 
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samordningen. De anser sig ha en bra sammanhållning och stämning på kontoret och den sociala 

sidan av arbetet prioriteras genom exempelvis gemensamma aktiviteter och studieresor. Varje 

vecka har medarbetarna en timma avsatt för friskvård. De anställda utnyttjar ena halvan och 

sparar den andra till slutet av månaden för en gemensam aktivitet i kommunen såsom exempel-

vis svamplockning eller besök på museum.  

 

Kompetensutveckling av medarbetarna prioriteras. Vill medarbetaren förkovra sig inom sitt om-

råde ges bra utvecklingsmöjligheter. Alla handläggare skall läsa en kurs i förvaltningsrätt. Syftet 

med detta är att de ska ha den kunskap som krävs så att de känner sig trygga i sin myndighets-

utövning och att handläggningen sker korrekt. För tillfället är det ett par medarbetare som är nya 

och dessa genomgår bygglovsutbildning. Ledarskapet på förvaltningen karaktäriseras av frihet 

under ansvar och en viss tillåtande attityd. 

 

Man får göra fel, men inte samma fel en gång till. 

 

En medveten strategi vid rekrytering av bygglovshandläggare har varit att få en mix av de an-

ställdas bakgrund och erfarenhet. Flera av de anställda har erfarenhet från den privata byggsidan 

och har arbetat på byggen. Planarkitekten har tidigare arbetat som husarkitekt. Denna bakgrund 

och erfarenhet från den "andra sidan" bidrar troligen till att skapa stark förståelse för kundernas 

perspektiv. Den sociala kompetensen anses väldigt viktig vid rekrytering. Självklart ska den for-

mella baskunskapen finnas men denna går alltid att komplettera och höja genom utbildning, for-

mell såväl som i jobbet. De som söker har den teoretiska kunskapen men det som är avgörande 

är att de har stor social kompetens.  

 

Mjuka faktorer 

Under mötet framkom det att det idag finns ett stort och ömsesidigt förtroende mellan tjänste-

män och politiker. Så har det inte alltid varit men tack vare att Ludvika fallit så väl ut i Insikt har 

politikernas inställning till bygglovssidan vänt och idag ser de positivt på dess verksamhet. Tjäns-

temännen uppger också att de har ett bra samarbete med Länsstyrelsen och ett bra socialt nät-

verk gentemot Trafikverket. Trots intervjuer och genomförande av fallstudie är det svårt att peka 

på specifika och enskilda faktorer som gör att Ludvika får höga betyg från företagarna. De an-

vänder inte verktyg eller mallar eller andra tekniska hjälpmedel i större utsträckning än vad som 

verkar vara fallet i andra undersökta kommuner. Tidigare har inga tydliga mål funnits inom 

kommunen. Kommunen har nyligen anammat målstyrning utifrån vilken förvaltningarna nu skall 

ta fram egna målformuleringar. Istället är det troligen en kombination av mjuka faktorer som 

förmågan att ha kundens fokus och en stor grad av serviceinriktning som är det som framförallt 

verkar vara Ludvikas framgångsrecept. 

 

 

FALLSTUDIE TROLLHÄTTAN 
Ett strukturerat arbetssätt där målsättningen är att bygglov skall hanteras skyndsamt 

och rättsäkert genomsyrar verksamheten. Till sin hjälp för att uppnå detta används i 

stor utsträckning tekniska hjälpmedel och ett utvecklingsarbete bedrivs kontinuerligt. 

Därutöver finns kundens behov i centrum där bra bemötande och en öppen dialog ses 

som viktiga faktorer till framgång. Kännetecknande för Trollhättan är även att medar-

betarna visar på ett stort samhällsengagemang. 

 

Fallstudien i Trollhättan genomfördes i princip samtidigt och vägg i vägg med den presskonferens 

om Trollhättans framtid som fyra ministrar kallat till med anledning av Saabs konkurs. Med detta 

som inramning genomfördes mötet i vilket en bygglovshandläggare, chefen för Stadsbyggnads-

förvaltningen, Stadsarkitekten samt en Miljöinspektör från Miljöförvaltningen deltog. 

 

Strukturerat arbetssätt och bra bemötande 

Generellt är intrycket att Stadsbyggnadsförvaltningen bedriver sin verksamhet på ett väldigt 

strukturerat sätt. Varje vecka genomförs en gemensam inledande granskning av inkommande 

bygglovsärenden. Denna genomförs av ett team bestående av arkitekt, teknisk ingenjör och 

bygglovshandläggare och utgör startskedet för ett bygglovsärende. Redan här identifieras om öv-
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riga förvaltningar behöver kopplas in. Arbetsformen är processorienterad och det upplevs som att 

det inte finns stuprörsbeteende. 

 

Kännetecknande för hela kommunen är att man inte tänker i stuprör utan det finns ett bra sam-

arbete inom hela kommunen, d.v.s. liten grad av revirtänkande. 

 

Målsättningen är att hantera bygglov skyndsamt och samtidigt rättssäkert. Denna målsättning 

kräver snabba remisser och dialoger med andra sakområden vilket underlättas av att det finns 

ett mycket bra samarbete inom kommunen med exempelvis miljöförvaltningen, räddningstjäns-

ten och exploateringssidan. Det finns även ett bra samarbete med Länsstyrelse och andra myn-

digheter. 

 

Precis som var fallet i Ludvika är det uppenbart att medarbetarna har stor förståelse för kundens 

fokus. I linje med detta finns en strävan efter att vara flexibla och tillgängliga. I detta ingår att 

vara nåbara och exempelvis anordna möten i rätt tid. Medarbetarna uppfattar sig som servicein-

riktade i sin handläggning. Innan någon söker ett bygglov får de information om vilka handlingar 

som behövs och hur processen går till. 

 

Många har ingen kunskap överhuvudtaget om hur en ansökan om bygglov går till. Här visar före-

tagen stor tacksamhet.  

 

Ett trevligt bemötande och en öppen dialog är strävan. Den som ansöker om bygglov skall känna 

att de blir omhändertagna och får rätt information och handläggning. Exempelvis tar handlägga-

ren, precis som i Ludvika, kontakt med kunden och informerar denna om sannolikheten för av-

slag är överhängande. Tillsammans med den sökande förs en dialog i syfte att föreslå nödvändiga 

förändringar för att öka sannolikheten för ett positivt beslut. Vid en diskussion om eventuella pri-

oriteringar av ärenden var det tydligt att sådana inte görs. Istället är inriktningen att alla skall 

behandlas lika för att undvika särbehandling. 

 

Tekniska hjälpmedel och utvecklingsinriktade 

Inom förvaltningen utgör tekniska hjälpmedel en mycket viktig del av arbetet med bygglovsären-

den och dess handläggning. Bland annat används e-tjänster i form av "Kartbetjänten" och "Bygg-

lovsGuiden". Med Kartbetjänten kan kunden på egen hand rita en så kallad lokaliseringskarta för 

sin tomt. Den är användbar för enklare typer av bygglovsärenden, till exempel byggande av sta-

ket, plank eller altan. BygglovsGuiden är en e-tjänst i vilken det går att ansöka om bygglov. Ett 

nytt ärendehanteringssystem infördes så sent som i december 2011 och allt material från 1990 

och framåt är skannat och finns tillgängligt digitalt. Mallar används i mycket stor omfattning i alla 

delar av ärendet. I och med att en ny PBL infördes under 2011 har nya mallar införts. Sveriges 

Kommuner och Landsting (SKL) servar med mallar som ligger på deras hemsida och dessa an-

vänds i stor utsträckning. 

 

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

 

Inom förvaltningen är det även tydligt att de har ett utvecklingsinriktat förhållningssätt. Utveck-

ling av deras GIS-system pågår kontinuerligt. Dessutom sker ett ständigt utvecklingsarbete med 

mallar, rutiner och processer. Förutom att den nya PBL har inneburit en utveckling av nya mallar 

så har den även inneburit ett utvecklingsarbete av processerna. Det innebär att det görs en pro-

cesskartläggning vilket får medarbetarna att känna att de är en viktig kugge. 

 

Inom kommunen sker även ett aktivt målarbete vilket brutits ned i detaljerade mål på nämndni-

vå vilka bland annat handlar om handläggningstid och rättssäkerhet. Därutöver görs egna kund-

undersökningar som bifogas varje beslut oavsett om det är ett beviljande eller ett avslag. Det är 

ej jättehög svarsfrekvens men de som kommer in är överlag positiva. 

 

Kompetens, formell såväl som social, viktig framgångsfaktor 

Hög kompetens anser medarbetarna vara en viktig framgångsfaktor i sitt arbete. De erbjuds 

mycket utbildning vars syfte är att stärka medarbetarna i sin yrkesutövning/myndighetsutövning. 
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I och med att vi kan lagarna kan vi också vara mer smidiga. Kan man sitt område blir man säkra-

re i sin yrkesroll vilket gör att man kan bete sig smidigare. 

 

Förutom den formella kompetensen finns det en enighet om att social kompetens är viktig för att 

lyckas bra som bygglovshandläggare. Sammantaget syftar ledarskapet till att bidra till persona-

len är engagerad och att det är en bra mix av personal som huvudsakligen är generalister. Che-

fen för förvaltningen menar också att en viktig och avgörande framgångsfaktor är att medarbe-

tarna genomsyras av någon form av prestigelöshet vilket illustreras av följande citat: 

 

Vi måste ha i åtanke om vem vi tjänar, vilka som betalar vår lön. 

 

Tillit och samhällsengagemang 

Under mötet framkom även att det finns ett starkt förtroende och stor tillit mellan politiker och 

tjänstemän i kommunen. 

 

Kontinuiteten har funnits inom kommunen och bidragit till att prägla organisationen. Organisatio-

nen är säker och politikerna är inte inne och petar i alla ärenden. Politikerna har stor tilltro till 

verksamheten i Trollhättan. 

 

Troligtvis har de goda resultaten i Insikt bidragit till detta och politikerna uppges vara glada för 

det goda resultatet vilket är ett kvitto på att verksamheten fungerar. Det har även internt inom 

kommunen skapat ett intresse och andra nämnder har förhört sig om vad det är som Stadsbygg-

nadsförvaltningen gör så bra och vad de eventuellt kan ta efter. 

 

Kännetecknande för medarbetarna är att de alla har ett stort samhällsengagemang och förstår 

att de har en viktig roll i samhällsutvecklingen för Trollhättan stad. 

 

Visst har vi en viktig roll, skall det ske saker här [i Trollhättan] måste alla stå på tå. Vi försöker 

hålla en god planreserv för såväl industri som bostäder och det är viktigt med en god framför-

hållning vad gäller planreserven. 

 

Samhällsengagemanget tar sig bland annat uttryck i ett arkitekturpris som kommunen delar ut 

årligen och vars syfte är att främja god arkitektur inom kommunen.  

 

 

 

3.10 Sammanfattande reflektion kring bygglov 

 Kommunerna på bygglovssidan jobbar mycket med digitala hjälpmedel. Exempel på detta är 

GIS-kartor, bygglovsguiden, innehållsrika hemsidor och framtagande av e-tjänster. 

 Alla kommunerna har bra och tydlig uppdelning mellan politiker och tjänstemän. Detta visar 

sig bland annat genom att en överväldigande majoritet av besluten fattas på delegation. 

 Kommunerna beskriver själva att de är duktiga på gott bemötande. Man har satsat på kurser 

i bemötande, strävar efter en hög grad av tillgänglighet och ständig förbättring genom att i 

något fall använda sig av kundenkäter. 

 Samtliga intervjuade beskriver sina organisationer som platta med högt i tak.  

 Att ha stor kunskap inom sitt verksamhetsområde ger trygghet och flera intervjuade vittnar 

om att detta leder till en ökad säkerhet i den egna yrkesutövningen. 
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4. MILJÖ- OCH HÄLSOSKYDD 

Inom miljö- och hälsoskydd har sammanlagt nio kommuner intervjuats: Mariestad, Huddinge, 

Surahammar, Upplands Väsby, Kristianstad, Piteå, Tranås, Växjö och Nacka. Förvaltningarna för 

miljö- och hälsoskydd är något olika organiserade på de undersökta kommunerna, vilket gör att 

de inte handhar exakt samma typ av ärenden. De flesta handlägger ärenden inom miljö, hälsa 

och livsmedel. Central lagstiftning är således Miljöbalken och Livsmedelslagen. Större delen verk-

samheten består av olika typer av tillsyn, men även anmälnings- och registreringsärenden utgör 

en stor del av arbetet.  

 

4.1 Framgångsfaktorer 

I huvudsak nämner de intervjuade kommunerna så kallade ”mjuka” faktorer som främsta anled-

ning till att de fått ett gott resultat i Insikt. Ett tydligt kundperspektiv med stort fokus på bra be-

mötande är något som framhålls av de allra flesta. Under intervjuerna och vid genomförande av 

fallstudierna framkommer dock att det finns en inneliggande konflikt mellan att ge råd och utöva 

tillsyn. Därmed är kundfokus något mer komplicerat inom miljö- och hälsoskydd jämfört med 

bygglov. En förvaltningschef förklarar det som att medarbetarna måste förstå sin roll, att de säl-

jer sina tjänster till de sökande. Vissa kommuner har tagit fram visioner och ledord som under-

stryker vikten av att vara serviceinriktade, flexibla och snabba i sin handläggning.  

 

Andra anledningar som anges till goda omdömen i undersökningen inkluderar en bra kommunika-

tion med klara och tydliga bedömningar som förklaras ingående för verksamhetsutövarna. Hög 

tillgänglighet och social kompetens nämns av flera kommuner. Även professionalitet och hög 

rättssäkerhet samt samsyn och likabehandling anses vara bidragande orsaker till att företagen 

fått en positiv upplevelse av kontakten med kommunen.  

 

4.2 Ärendehanteringsprocessen 

Miljö- och hälsoskyddsförvaltningarna har två huvudsakliga funktioner, dels handlägger de ären-

den som rör anmälningspliktiga verksamheter och dels har de en myndighetsutövande funktion i 

form av tillsyn på verksamheterna i kommunen. 

 

4.2.1 Anmälan  

Miljö- och hälsoskyddsförvaltningarna på de undersökta kommunerna är som redan nämnts or-

ganiserade på olika sätt inom respektive kommun, men i flertalet fall har de hand om att hand-

lägga anmälningspliktiga verksamheter inom både miljö, hälsa och livsmedel. Mellan dessa finns 

vissa skillnader, men den övergripande processtrukturen är ändå gemensam. De huvudsakliga 

momenten i ett anmälningsärende sammanfattas i bilden nedan.  

Figur 3 Ärendeprocessen vid anmälan om verksamhet 
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Processen inleds normalt med att verksamhetsutövaren tar kontakt med kommunen för att höra 

sig för om vad som krävs för att deras verksamhet ska godkännas. Därefter inkommer en anmä-

lan som registreras, diarieförs och läggs upp i kommunens ärendehanteringssystem av registra-

torn. Ärendet fördelas ut till handläggaren som kontrollerar att det är komplett. Eventuella kom-

pletteringar meddelas i samband med att mottagningsbekräftelsen går ut. Från det att ansökan 

är komplett har kommunen en lagstadgad tidsperiod på sex veckor på sig att handlägga ärendet. 

 

Ärendet skickas på remiss till relevanta intressenter, exempelvis grannar och berörda myndighe-

ter. När eventuell inspektion gjorts och remissvar inkommit görs en bedömning. Är ärendet av 

principiell betydelse går det vidare till nämnden som tar beslutet, annars görs detta på delegation 

av handläggaren. Beslutet resulterar antingen i ett godkännande, ett förbud eller att verksam-

hetsutövaren åläggs att åtgärda vissa saker innan anläggningen kan tas i bruk. Besluten ska all-

tid publiceras offentligt. 

 

Vissa av de intervjuade kommunerna har för vana att kommunicera besluten till berörd verksam-

hetsutövare innan de publiceras för att verksamhetsutövaren ska veta vad det kommer att stå i 

beslutet. Vanligtvis ringer de och meddelar beslutet dagen innan publiceringen. Beslutet kan 

överklagas till Länsstyrelsen.  

 

4.2.2 Tillsyn 

Miljö- och hälsoskyddsförvaltningarna handhar som beskrivits ovan inte bara handläggningen av 

anmälningspliktiga verksamheter utan utövar även tillsyn. Tillsynen kan grovt delas in i händel-

sestyrd och planerad tillsyn. Den förstnämnda innebär att tillsynen sker till följd av klagomål eller 

anmälan, det kan till exempel handla om buller eller att någon anmält att de blivit matförgiftade. 

En annan orsak till händelsestyrd tillsyn är att något hänt i verksamheten, exempelvis driftstopp 

eller liknande. Den planerade tillsynen utgör huvuddelen av tillsynsärendena och utförs i de flesta 

kommunerna i enlighet med verksamhetsplan eller liknande. Hur ofta det görs tillsyn på en verk-

samhet beror på hur den riskklassificeras, ju högre risk desto oftare görs tillsynen.  

 

Precis som för anmälan finns det vissa skillnader mellan hur arbetet med tillsyn organiseras inom 

miljö, hälsa respektive livsmedel. I stort är dock stegen i processen gemensamma och figuren 

nedan ger en överblick av samtliga tillsynsprocesser.      

Figur 4 Ärendeprocessen vid tillsyn 

 
 

Generellt kan sägas att de intervjuade kommunerna, dock med viss variation, bokar sina tillsyns-

besök gällande miljö- och hälsoskydd i förväg med verksamhetsutövaren medan livsmedelinspek-

tionerna oftare sker oannonserat. Framförallt bokas det första besöket hos en verksamhet efter-

som kommunerna beskriver att det tillfället handlar mycket om att inleda en relation med verk-

samhetsutövaren och att informera om själva tillsynsförfarandet. En av anledningarna till att 

boka besök i förväg som nämns i många intervjuer är att det är viktigt att se till att rätt personer 

är på plats under tillsynen, samt att rätt dokumentation finns framtagen. Vid händelsestyrd till-

syn förvarnas dock aldrig verksamhetsutövaren.    

 

Det finns ingen fast mall för hur en inspektion ska gå till utan det beror på vilken typ av verk-

samhet som besöks, vad som ska undersökas med mera. Hur förberedd verksamhetsutövaren är 
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skiftar även det, vissa av de intervjuade skickar alltid ut information i förväg medan andra främst 

berättar om de blir tillfrågade. Samtliga intervjuade understryker att tillsynen i grund och botten 

handlar om att hjälpa verksamhetsutövaren, inte att hitta så många fel som möjligt.  

 

Jag upplever att det gäller att hitta en balans mellan att följa lagstiftningen och att hjälpa till.12  

 

Vi och företagen ska ha samma mål, så lite utsläpp som möjligt. Jag tror inte vi någonsin stött på 

någon som tycker annorlunda. Man för en diskussion och poängterar inte bara det som är fel 

utan även det de gör rätt.13  

 

Den generella bilden hos kommunerna är att majoriteten av verksamhetsutövarna är positiva till 

tillsynen. De flesta intervjuade trycker även på vikten av tydlighet, att förklara bedömningarna 

och hur dessa görs. Efter tillsynsinspektionen översänds en skriftlig rapport som sammanfattar 

vad som framkommit, vilka fel och brister som upptäckts och hur lång tid verksamhetsutövaren 

har på sig att vidta åtgärder. De flesta intervjuade handläggare har för vana att göra klart för 

verksamhetsutövaren vad som kommer stå i rapporten redan under inspektionstillfället. 

  

När tiden för åtgärdanden av fel gått ut följer kommunerna upp att deras rekommendationer har 

följts. Vid allvarligare fel kräver detta ett återbesök medan det vid mindre allvarliga brister kan 

räcka att relevant dokumentation sänds in. Har felen ännu inte åtgärdats skrivs ett föreläggande 

som kan överklagas till Länsstyrelsen. När alla eventuella brister har åtgärdats avslutas ärendet.  

 

4.3 Resurser 

 

4.3.1 Medarbetare och kompetens 

Kommunerna anger att personalen är den resurs som är den vikigaste för miljö- och hälso-

skyddsförvaltningens arbete. Det kan röra sig om att ha tillräcklig bemanning, en bredd i kompe-

tensen på avdelningen, att kunna det juridiska ramverket, ha sakkunskap och social kompetens. 

 

Den viktigaste resursen för att kunna klara vår uppgift är rätt medarbetare som får rätt ledning 

och introduktion. Det är även viktigt med uppbackning av politiken.14   

 

För att säkerställa att avdelningen har rätt kompetens satsar de flesta av de intervjuade kommu-

nerna på olika typer av utbildningsinsatser. Utbildningarna rör primärt relevanta sakområden 

som exempelvis när lagförändringar gjorts, men kan även vara bemötandekurser eller andra mer 

generella utbildningar.   

 

Spelar ingen roll vad man pluggar, bara man pluggar. Då håller man igång studerandet. Det sät-

ter en anda, att man är på hugget. Man sitter inte och är nöjd.15  

 

Andra sätt att skaffa nödvändig kompetens är genom rekryteringen. Upplands Väsby använder 

sig av en process som kallas kompetensbaserad rekrytering som de tagit fram i samarbete med 

grannkommunerna. Den innebär att ett antal kärnkompetenser för rollen som inspektör identifie-

rats. En mer ingående genomgång av denna metod följer i fallstudien nedan. 

 

Nacka kommun arbetar förvaltningsöverskridande genom att göra en kompetenskartläggning för 

hela kommunen där det syns vilka kompetenser som finns var. I intervjun med Surahammar 

nämns kommunöverskridande forumträffar och utbildningar som Länsstyrelsen håller för hela lä-

net. Även Mariestad samarbetar med närliggande kommuner för att säkerställa rätt kompetens. 

   

Alla kommuner kan inte bibehålla hög kompetens på alla områden. Vi ska lägga upp strategier för 

att kunna köpa tjänster av varandra.16 

 

                                                
12 Handläggare Piteå 
13 Handläggare Huddinge 
14 Chef Kristianstad 
15 Chef Kristianstad 
16 Chef Mariestad 
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Vi har samverkan inom länet, miljösamverkan, där vi år för år prioriterar vad vi vill arbeta med, 

gemensamma projekt som ger kompetensökning.17  

 

4.3.2 Tillgänglighet 

Tillgängligheten uppges vara god på samtliga undersökta kommuner, ingen av dem har speciella 

telefon- och öppettider utan det är vanliga kontorstider som gäller. Kristianstad har tidigare haft 

telefontider, men erfarenheten var att det ledde till anhopning och väntetider. 

 

Tillgängligheten är viktig så därför har vi gått tillbaka till att inte ha telefontider.18 

 

4.3.3 Information  

Flera kommuner trycker på vikten av information till verksamhetsutövare. 

 

Jag tror mycket på kommunikation. Vi har genomfört miljöutbildning med mindre verksamheter. 

De förstår nu mycket bättre varför vi är där, vilket även leder till att de respekterar oss bättre.19 

 

Det huvudsakliga verktyget för att sprida information är hemsidan där det i de flesta kommuner 

finns uppgifter om exempelvis handläggningstider, olika avgifter samt beskrivningar av anmäl-

nings- och tillsynsförfarandet. Även relevanta blanketter går ofta att ladda ner. Surahammar 

nämner att de har mycket informationsbroschyrer, medan Kristinehamn har en halvtidsanställd 

informatör som bland annat arbetar med att ta fram lättillgängliga informationsblad.  

 

4.3.4 IT och e-tjänster 

En annan viktig resurs som tas upp är vikten av att ha bra administrativa rutiner för att kunna 

hålla hög effektivitet. Alla intervjuade kommuner har någon form av databaserat ärendehanter-

ingssystem. Detta gör handläggningen både snabbare och mer transparent eftersom alla doku-

ment finns tillgängliga digitalt för samtliga på förvaltningen. I de fall där flera förvaltningar är in-

volverade i ett ärende gör det också att det blir lättare att samordna olika processer. Exempelvis 

Kristianstad kommun har även för avsikt att göra det möjligt för sökande att via webben se hur 

långt i processen deras ärende har kommit. 

 

Ett annat elektroniskt hjälpmedel som antingen finns eller planeras är e-tjänster. I Huddinge 

finns det möjlighet att rapportera matförgiftningsfall på nätet och Nacka har en tjänst där det ba-

serat på adress går att få en radonmätning. Upplands Väsby är den kommun som i dagsläget har 

flest e-tjänster med möjlighet att exempelvis anmäla sophämtningsuppehåll, förorenad mark och 

värmepump. Piteå har även digitala GIS-kartor på nätet. Växjö har sina checklistor på läsplattor 

under tillsynsbesöken.  

 

4.3.5 Kvalitetssäkring och checklistor 

De flesta kommunerna arbetar med kvalitetssäkring genom att göra processkartläggningar, kon-

trollplaner samt dokumentera rutiner. Detta säkerställer likabehandling genom att alla handläg-

gare gör samma bedömningar och medför att det är enklare att täcka upp vid sjukskrivningar 

och annan frånvaro. Mariestad och Upplands Väsby har även rutiner och checklistor för att ta 

hand om nyanställda. Även vid tillsyn används checklistor i majoriteten av kommunerna, dock 

verkar detta vanligast förekommande på livsmedelssidan medan det på miljö- och hälsoskyddssi-

dan är mindre standardiserat hur tillsynen ska gå till. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
17 Chef Mariestad 
18 Chef Surahammar 
19 Chef Mariestad 
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Figur 4 Utdrag ur checklista: Tillsynsbesök med orsak av matförgiftningsanmälan 

 

 
Källa: Växjö kommun (2010) 

 

 

4.3.6 Kontakt med företag 

Hur kunderna kommer i kontakt med miljö- och hälsoskyddsförvaltningen skiljer sig åt mellan de 

olika kommunerna. Några kommuner använder sig av en klassisk telefonväxel, medan exempel-

vis Huddinge har en kundtjänst. I Upplands Väsby finns Upplands Väsby Direkt som även kan 

hjälpa till med enklare ärenden och frågor. Motsvarigheten i Tranås har dessutom kvälls- och lör-

dagsöppet.  

 

I Surahammar finns det en näringslivs- och landsbygdsutvecklare som sköter kontakten med fö-

retag. I Kristinehamn har de istället en lotsgrupp och en företagslots vilka bland annat hjälper till 

vid förvaltningsöverskridande ärenden. I Tranås finns en liknande funktion, Tranås United.    

 

De som ska starta nytt har ofta kontakt med Tranås United, vårt näringslivsbolag. De är spindeln 

i nätet och tar kontakt med alla berörda förvaltningar. Sen sätter vi oss ner allihop med företaga-

ren och beskriver vår funktion och gör planer för de närmsta fem åren.20 

 

4.4 Organisation och ledarskap 

Organisationen av miljö- och hälsoskyddsarbetet i de kommuner som ingår i studien varierar 

både med avseende på utformning och storlek. En gemensam nämnare är dock att en klar majo-

ritet beskriver organisationen som "platt". Handläggarna sägs agera självständigt med en för-

valtningschef som inte direkt blandar sig i det operativa arbetet, utan istället har en rådgivande 

och administrativ roll. En chef beskriver ledarskapet på miljökontoret i följande termer: 

 

Vi har inget ledarskap, jag är chef för miljökontoret men vi har platt organisation. Jag är mer en 

administrativ chef och om det blir krångel tas jag in. I det vardagliga leder jag inte arbetet. Om 

kunderna är nöjda och ärendebalansen är god är jag nöjd, jag går inte in mer än så.21 

 

En av de intervjuade menar att kommunen saknar samordnare och avdelningschefer. Fördelarna 

med detta är att varje medarbetare får större ansvar och även måste samordna arbetet med kol-

legorna.  

 

                                                
20 Chef Tranås 
21 Chef Surahammar 

På plats ta kontakt med den livsmedelsansvarige. Ta reda på: 

 Bedrivs och dokumenteras egentillsynen?  

 Har personalen tillräcklig utbildning i livsmedelshygien? 

 Har andra klagat direkt till restaurangen? 

 Hur många personer åt av den aktuella maten? 

 Hur många portioner har tillagats? 

 Finns det någon mat kvar? 

 Vilka råvaror har använts? Vem har levererat? Finns det kvar livsmedel av aktuellt parti? 

Säkra uppgifter som möjliggör spårning av partiet, t ex märkning eller följesedlar. 

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

 Är eller har någon av personalen varit sjuk eller haft nära kontakt med någon som varit 

sjuk? 

 Har någon i personalen varit i kontakt med företagshälsovården? 

 Sår på händerna? 

 Har någon i personalen varit utomlands? Var? När? 

 Finns det tvål och papper vid handtvättställ? 

 Hur ser det ut på personaltoaletten? 
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Då de intervjuade ombads ange den främsta framgångsfaktorn i organisationssättet framkommer 

olika faktorer, där vissa berör sättet att organisera arbetet, medan andra betonar samverkan 

med andra förvaltningar, kvalitetsarbete, klimatet på arbetsplatsen eller det förhållningssätt per-

sonalen har gentemot kunderna. Ett helhetsgrepp, exempelvis i form av samordnad tillsyn, är 

dock något som ett antal intervjuade tror leder till framgång i arbetet och därmed till goda resul-

tat i undersökningen Insikt: 

 

Vi försöker sköta flera myndighetsområden parallellt. Är det en bygglovsansökan gör vi miljö-

check samtidigt, det är en framgångsfaktor. Vi försöker tänka brett åt verksamhetsutövaren, att 

ge bra service.22 

 

Samtliga intervjuade chefer menar att delegationen är långtgående. I regel fattas beslut av 

handläggare, men ärenden av principiell karaktär, såsom föreläggande och viten, tas i nämnd. 

Rollfördelningen och dialogen mellan politiken och förvaltningen beskrivs av samtliga intervjuade 

chefer som tydlig och välfungerande. Flera uttrycker att politikerna är erfarna samt att kontakten 

är regelbunden och formaliserad.  

 

4.5 Mål  

Kommunerna i undersökningen anger alla att de har övergripande, långsiktiga mål såsom att "bi-

dra till säkra livsmedel" eller "skapa en hälsosam miljö för kommande generationer". Det finns 

dock även mer specifika mål för verksamheten, exempelvis kvantitativa sådana som berör hand-

läggningstider och antalet inspektioner som ska utföras.  

 

I en kommun har verksamhetsmålen lyfts in i budgeten, något som förvaltningschefen lyfter som 

en framgångsfaktor för arbetet. Ett exempel på ett sådant mål är att tillstånd om avloppsanlägg-

ning ska ta 15 dagar för 90 procent av fallen.  

 

Dessa mål tar vi upp och mäter och diskuterar internt. Förutom allmänna diskussioner om kund-

perspektiv är det dessa handgripliga mål som genomsyrar verksamheten. Det som blir mätt blir 

gjort.23 

 

Verksamhetens mål kommer ofta till uttryck i förvaltningarnas eller enheternas verksamhetsplan, 

alternativt i andra policydokument eller tillsynsplaner. I Kristianstad finns fyra olika perspektiv i 

det balanserade styrkortet för 2011: Ekonomi, Medborgare, Medarbetare och Utveckling. I tabel-

len nedan återges hur perspektivet Medborgare kommer till uttryck i det balanserade styrkortet, i 

termer av strategier, mål och styrtal (indikator). 

 

Tabell 3. Exempel på strategier, mål och styrtal i balanserat styrkort 

Perspektiv Medborgare 

Strategier 1) Attraktiv kommun 

2) Långsiktigt hållbar livsmiljö 

Mål 1) Snabb ärendehandläggning 

1) Hög tillgänglighet och god service 

2) Genomförande av de lokala miljömålen 

Styrtal 1) Två respektive sex veckors handlägg-

ning 

1) Professionellt och serviceinriktat bemö-

tande 

2) Delta alt. leda åtgärdsgrupper för ge-

nomförande av miljömålen 

Källa: Miljö & hälsoskydd, Kristianstad kommun (2011) Miljö- och hälsoskyddsnämndens verksamhetsplan för 

2011 

 

Majoriteten av de intervjuade lyfter att det är personalen som tillsammans arbetar fram målen, 

vilket skapar en delaktighet och gör målen förankrade bland medarbetarna. Detta sker i samband 

                                                
22 Handläggare och Chef Upplands Väsby 
23 Chef Surahammar 



 

 

 

 

 

 
 
 

 

0-19 

med planeringsdagar, vid målstyrningsdagar tillsammans med politikerna och på konferenser. En 

intervjuad berättar: 

 

När det gäller medarbetarnas möjligheter att påverka måluppfyllelsen, lyfter några intervjuade 

vikten av att prioritera. För att till exempel hinna göra det antal inspektioner eller besök som 

fastställts är det viktigt att kunna prioritera ned andra sysslor. Måluppfyllelsen påverkas även av 

antalet inkomna ärenden samt av att anmälningarna är kompletta. En kommun lyfter att det går 

att bidra till kompletta anmälningar genom att ge de sökande så bra information som möjligt i 

förväg om vad anmälan ska innehålla. Incitamenten för handläggarna att nå målen är starka och 

kan bland annat beskrivas i termer av att det ger en nöjdhet med arbetet, att arbetet blir roligare 

och att nöjda kunder innebär färre klagomål, vilket gör att personalen kan arbeta med saker de 

tycker är roliga. 

 

4.6 Samverkan 

Samtliga undersökta kommuner samverkar på olika sätt både med andra förvaltningar i den egna 

organisationen och med andra kommuner. Samverkan kan dock vara mer eller mindre omfattan-

de och formaliserad. I några kommuner anges remissförfaranden, det vill säga myndighetsutöv-

ningen, utgöra den främsta formen av samverkan, medan det i andra kommuner kan finnas 

samverkansgrupper utöver detta som exempelvis träffas för att diskutera principer i handlägg-

ning och byta erfarenheter. 

 

4.6.1 Samverkan med andra förvaltningar 

I alla kommuner som intervjuats sker det en samverkan med andra förvaltningar i den egna or-

ganisationen, då olika förvaltningar agerar som remissinstanser i de andra förvaltningarnas ären-

den. Samverkan med andra förvaltningar beskrivs av samtliga som väl fungerande. Hur denna 

samverkan har organiserats varierar och beror dels på kommunens storlek och dels på hur de 

kommunala verksamheterna är organiserade. En chef i Surahammar berättar: 

 

Fördelen med att vara en liten kommun är att man inte behöver formalisera allt. Vi sitter i sam-

ma korridor som Byggenheten. Så när en bygginspektör ska titta på en ansökan kan de gå direkt 

in till oss och samråda och få våra synpunkter.24  

 

Miljö- och hälsoskyddets placering i den kommunala organisationen kan också påverka formen 

för och graden av samverkan med andra förvaltningar eller enheter. I exempelvis Mariestad och 

Piteå är miljöförvaltningen sammanslagen med förvaltningen för bygglov vilket underlättar sam-

verkan mellan dessa verksamhetsområden.   

 

I flera kommuner finns någon form av företagslots som ska hjälpa företag som till exempel vill 

etablera sig i kommunen att komma i kontakt med de förvaltningar som berörs. Företrädare för 

en kommun berättar att det finns en särskild "lotsgrupp", där handläggare och chefer från flera 

förvaltningar träffas varje månad för att gå igenom ärenden av förvaltningsövergripande karak-

tär. På detta sätt kan en ansökan om etablering hanteras av flera berörda förvaltningar samtidigt 

och tankar och åsikter kring ärendet diskuteras förvaltningsöverskridande. 

 

4.6.2 Samverkan med andra kommuner 

Samtliga studerade miljö- och hälsoskyddsförvaltningar samverkar också med sina motsvarighe-

ter i andra kommuner. En majoritet av de intervjuade kommunföreträdarna lyfter att samverkan 

med andra kommuner sker i form av nätverksträffar, där handläggare från kommunerna i länet 

träffas ett par gånger per år för att diskutera tolkningsfrågor i lagstiftningen, ta fram arbetsmate-

rial och riktlinjer som stöd för verksamheten eller delta i gemensamma utbildningsinsatser. Nät-

verksträffarna kan omfatta samtliga kommuner i ett län eller ett antal kommuner som har ett 

särskilt flerkommunssamarbete. Dessa träffar beskrivs som positiva både ur nätverkssynpunkt 

(för att knyta kontakter) och ur kunskapssynpunkt. Upplands Väsby har exempelvis ett fem-

kommunssamarbete med Sollentuna, Järfälla, Sigtuna och Upplands-Bro. 

 

Från början handlade det om exempelvis sekretess, hur man möter journalister med mera. Nu 

har det blivit ett ämnesområdesnätverk som är mycket viktigt och användbart.25 
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Ett antal intervjuade lyfter vikten av att träffas för att diskutera eventuella oklarheter i lagstift-

ningen i syfte att se till att samma bedömningar görs i alla kommuner. Detta bidrar dels till att 

stärka rättssäkerheten, dels till att stärka handläggarnas kunskap och känsla av kollegialitet.  

 

En del kommuner driver projekt med andra kommuner i länet. Exempel på sådana är att kom-

muner hjälper varandra att utveckla GIS-verktyg och tillsammans ta fram och hålla i utbildningar 

för verksamhetsutövare i exempelvis livsmedelshygien. I vissa kommuner finns formaliserad 

samverkan genom samarbetsavtal, enligt vilka en kommun utför tjänster åt andra kommuner, 

exempelvis genomför tillsyn enligt miljöbalken. Den utförande organisationen debiterar då antalet 

tillsynstimmar.  

 

Utöver de former av samverkan som nämnts här kan det även finnas gemensamma funktioner, 

som flera kommuner kan dra nytta av. Exempel på detta är hemsidor och gemensamt upphand-

lade konsulter vilket kan underlätta för små kommuner.  

 

Det finns en gemensam hemsida med frågor och svar, där alla miljöinspektörer är anslutna. Vi 

har till exempel också en gemensamt upphandlad konsult som tittar på kommunernas avfallsde-

ponier.26 

 

4.7 Utvecklingsarbete 

En mängd olika exempel på initierade utvecklingsarbeten lyfts fram av kommunerna. Exemplen 

berör både förändringar i organisationen och framtagandet av handböcker. Generellt är att hu-

vuddelen av de utvecklingsarbeten som nämns rör den enskilda förvaltningen och det specifika 

verksamhetsområdet. I Tranås har dock hela kommunen infört en modell som kallas "Ledstjär-

nan" där kundvärde och bemötande står i fokus vilken beskrivs närmare i fallstudien nedan. 

 

Ett exempel på utvecklingsarbete är språkvårdsarbete där medarbetarna gått kurser i vad som 

kallas Klarspråk, vilket genomförts i Nacka kommun. Detta handlar om att myndighetstexter ska 

skrivas på ett vårdat, enkelt och begripligt sätt. I Piteå kommun har det genomförts ett kvalitets-

arbete där medarbetare tillsammans studerat beslutsformuleringar i syfte att diskutera dem ur 

ett språkvårdsperspektiv.  

 

I Nacka arbetar handläggarna som gör tillsyn enligt Miljöbalken med en så kallad "Mognadstrap-

pa". Hur många timmar och hur ofta en verksamhet ges tillsyn avgörs av riskerna med verksam-

heten och hur väl egenkontrollen fungerar.  

 

Vi har även något som kallas Mognadstrappan, ett system som bygger på att de verksamhetsut-

övare som sköter sig bra och har förstått att ta sitt ansvar inte behöver tillsyn lika ofta.27 

 

Inom livsmedel har en kommun skapat en "innegrupp" och en "utegrupp", där den första tar 

hand om anmälan och registrering och den senare är ute på inspektion. I samma kommun har 

medarbetarna arbetat med utveckling av sanktionsrutiner och kvalitetssäkring, där två inspektö-

rer åkt ut på inspektion men där den ena utför själva inspektionen och den andra intar en iaktta-

gande roll. Efter inspektionen berättar den inspektör som intagit den iakttagande rollen hur 

han/hon själv skulle ha genomfört sin bedömning och en diskussion förs mellan de två.  

 

Flera intervjuade menar även att ett utvecklingsarbete sker kontinuerligt hela tiden. Det kan 

handla om att ta fram rutiner för att ta hand om nyanställda, att kontinuerligt se över sina ruti-

ner och arbetssätt samt att delta på konferenser och seminarier om miljö och hälsa.  
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4.8 Fallstudier miljö- och hälsoskydd 

 

FALLSTUDIE UPPLANDS VÄSBY 
Att föregå med gott exempel är ett beprövat sätt att skapa trovärdighet för sin verk-

samhet. Upplands Väsby är landets första kommun att inklusive sina bolag bli ISO 

14001-certifierad vilket är en stor tillgång för dess miljökontor. Kommunen arbetar 

även efter en egenhändigt framtagen metod för bemötande vilket fått kommunens fö-

retag att uppskatta och känna förtroende för handläggarnas professionalitet. Upplands 

Väsby har också i samarbete med sina grannkommuner anpassat en befintlig metod för 

tillsättning av nya medarbetare, så kallad Kompetensbaserad rekrytering.   

  

Fallstudien i Upplands Väsby var det här projektets största vilket till viss del präglade samtalet. 

Medverkande var, förutom representanter från Tillväxtverket och Ramböll, nio handläggare från 

samtliga delar av verksamheten, en registrator, tillförordnad miljöchef samt den för dagen nytill-

trädda miljöchefen. Fördelen med gruppens storlek var att en mängd olika infallsvinklar presen-

terades och intressanta diskussioner deltagarna emellan uppstod. Den eventuella nackdelen kan 

möjligen ha varit att det i stora grupper lätt blir så att ett fåtal står för större delen av samtalet. 

  

Miljöcertifiering och Tillsynsmetodik 

Upplands Väsby har under många år medvetet jobbat med den egna miljöpåverkan. Arbetet har 

varit framgångsrikt och Upplands Väsby blev som andra kommun i landet (efter Östersund) mil-

jöcertifierade med ISO 14001. Kommunen är även helt ensam om att också ha alla bolagen ISO-

certifierade. Detta beskrivs av de anställda som en styrka vid tillsynsbesök eftersom det dels 

fungerat kompetenshöjande, men framför allt skapar trovärdighet gentemot företagarna i kom-

munen.  

 

I samband med miljöarbetet fick nämnden i uppgift att analysera vad i vårt arbete som har störst 

miljöpåverkan, och det man kom fram till var att en viktig positiv miljöpåverkan var hur vi lyckas 

i vårt tillsynsarbete.  

 

Konceptet som togs fram heter idag Tillsynsmetodik och handlar om att ta fram rutiner och stan-

darder för hur tillsynsbesöken planeras och genomförs. Syftet med detta är att lära av varandra, 

uppnå en kompetenshöjning, minska sårbarheten inom kontoret, effektivisera arbetet och höja 

kvaliteten, göra yrkesrollen tydligare och öka tryggheten. Arbetet delades in i två delar där den 

inledande delen handlade om att de anställda tillsammans med en beteendevetare som handle-

dare diskuterade hur de beter sig i möten med olika typer av människor. Detta låg sedan till 

grund för den andra delen som bestod av att inspektioner genomfördes där handledare och övri-

ga gruppmedlemmar medföljde för att studera. Besöken avslutades med en utvärdering där det 

diskuterades vad som gått bra och dåligt, samt hur deltagarna upplevde att verksamhetsutöva-

ren uppfattat inspektionen.   

 

Kompetensbaserad rekrytering 

De medverkande berättar att de även tillämpar en speciell metod för rekrytering. Det hela börja-

de med att Sollentuna kommun hade anlitat en föreläsare och bjöd in 3-4 personer från Upplands 

Väsby m.fl. Gemensamt togs en lista fram på de personliga kompetenser som är absolut nödvän-

diga för att klara jobbet som inspektör. De egenskaper som valdes ut var: Samarbetsförmåga, 

strukturerad, självgående och tydlig. För att säkerställa att bedömningen blir så lik som möjligt 

finns även definitioner av vad som menas med varje egenskap. Under en intervju används ett 

frågebatteri för att kunna utröna om de intervjuade besitter dessa egenskaper. En stor del av 

dessa handlar om att utifrån sina tidigare erfarenheter beskriva hur olika situationer hanteras. 

Figuren nedan visar hur bedömningsformuläret kan se ut. 
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Figur 5 Bedömningsformulär, Kompetensbaserad rekrytering från Upplands Väsby kommun 

 

 
 

Själva intervjuerna tar ca 1,5-2 timmar och går till så att varje kandidat blir intervjuad av två 

personer, förvaltningschefen samt någon handläggare som är närmast berörd av rekryteringen. 

Syftet med att vara två intervjuare är att en kan ställa frågorna medan den andra fokuserar på 

att bedöma hur svaren ges. Varje kandidat måste göra två intervjuer med olika intervjuare som 

poängsätter de olika egenskaperna varpå ett val kan göras. De närvarande vid mötet menar att 

nackdelen med modellen är att den är ganska tidskrävande men att de är mycket nöjda med ut-

fallet.    

 

Ledarskap, samarbete och arbetsgrupper 

Ledarskapet vid verksamheten beskrivs som stöttande och har syftat till att delegera stort ansvar 

till de enskilda medarbetarna. Den kanske viktigaste aspekten av kontorets organisering är ar-

betsgrupperna vilka har väldigt stort ansvar och utgör basen för verksamheten. Grupperna är in-

delade efter ämnesområde och leds av en person som är sammanhållande men utan personalan-

svar. Dessa grupper är involverade även i det strategiska arbetet och hjälper bland annat till vid 

framtagandet av verksamhetsplanen. Fördelen med att arbetsgrupperna är så pass självständiga 

är att verksamheten är ganska självgående, även utan ett formellt ledarskap.  

 

Intrycket från mötet är en organisation där de anställda hjälper och stöttar varandra. Ett exempel 

på detta är att nyanställda tilldelas en mentor att gå parallellt med under en period. Det finns 

även checklistor för nyanställda så att inget glöms bort. Handläggarna trycker även på att det all-

tid finns möjlighet att gå och fråga kollegor om råd, kan de inte svara finns det nätverk inom lä-

net med handläggare inom samma område. 

 

Kundfokus och samverkan 

Bland medarbetarna nämns att det ibland kan vara en konflikt mellan att ge råd och utföra till-

syn, vilket kan verka hämmande på kundfokus. Däremot finns det andra sätt där god service och 

myndighetsutövande inte står i konflikt med varandra. 

 

Ibland ser vi i det interna systemet att någon sökt bygglov för något som kräver godkännande av 

miljö. Då sitter vi inte och väntar för att sen kunna slå lagboken i huvudet på dom utan då tar vi 

kontakt direkt. Bygglov finns i ett ärendehanterinssystem. Där kan ärendet öppnas upp för andra 

förvaltningar. Vi skannar av någon gång i veckan och ser vi något som behöver åtgärdas tar vi 

kontakt genom aktuell handläggare. Det är viktigt att kommunen handlar parallellt med olika till-

stånd. 

 

Kommunen kan även rådgiva i mer allmänna frågor. Detta görs bland annat genom Upplands 

Väsby Promotion som är en företagsorganisation där kommunen sitter med som samarbetspart-

ner. Syftet med organisationen är att främja näringslivet och kommunen använder bland annat 

deras nyhetsblad för att sprida nyheter.   

 

 

 

 

 Kompetenser Bedömning  

intervjugrupp 1 

NN/ NN 

Bedömning 

intervjugrupp 2 

NN/ NN 

Gemensam 

1 Samarbetsförmåga    

2 Strukturerad    

3 Erfarenhet ämnesområdet    

4 Visioner ämnesområdet    

5 Andra arbuppgifter    

6 Tydlig    

7 Självgående    

8 Arbetssätt    

9 Personlig mognad    

 



 

 

 

 

 

 
 
 

 

0-23 

FALLSTUDIE TRANÅS 
Tranås kommun valdes ut som fallstudie bland annat eftersom kommunen har placerat 

sig bra i undersökningen och fått relativt goda omdömen även av de företag som fått 

avslag på sina ärenden. Under telefonintervjuerna med Tranås framkom att kommunen 

arbetar efter en modell som kallas ”Ledstjärnan”, där kundvärde och bemötande står i 

fokus. Kommunen arbetar även med samverkan och efter tydliga rutiner för att stärka 

kvaliteten i sitt arbete. 

 

Tranås kommun är en förhållandevis liten kommun i Sverige med 18 000 invånare, belägen i nor-

ra Småland, mot gränsen till Östergötland. I Tranås träffade vi sju handläggare på miljö- och häl-

soskyddsavdelningen, som är en avdelning inom Samhällsbyggnadsförvaltningen. Dessa personer 

har alla arbetat relativt länge på avdelningen, två av dem hade arbetat 31 respektive 25 år inom 

kommunen. 

 

Värdegrund: Ledstjärnan 

Under 2008 fattade kommunledningen beslutet att införa Ledstjärnan i Tranås kommun. Led-

stjärnan beskriver vad kommunen ska sträva efter varje dag och representerar det som kommu-

nen vill vara kända för. Värdegrunden i Ledstjärnan sammanfattas i orden: Ansvar, kreativitet, 

respekt och tydlighet. Ledstjärnan lyder: I Tranås kommun har vi kunden i centrum, kvalitet i 

varje möte och vi ser möjligheterna. Alla anställda går en kurs där de lär sig om Ledstjärnan och 

vad de står för. Målet är att samtliga 1 700 medarbetare har Ledstjärnan och värdegrunderna 

som utgångspunkt i sitt dagliga arbete. 

 

Under mötet med avdelningen för miljö och hälsa framkom olika åsikter om Ledstjärnan verkli-

gen hade förändrat deras arbetssätt. Samtidigt som alla inte var eniga om detta, så kunde var 

och en både värdegrunderna och lydelsen av Ledstjärnan utantill. Tydligt är att de som arbetat 

allra längst inte tillskriver Ledstjärnan så stor betydelse för sitt arbete, medan de som inte arbe-

tat lika länge såg att Ledstjärnan hade stor betydelse.  

 

Det är ju nytt att tänka i termer av ”kund”. Personligen är det inte konstigt. Vid myndighetsut-

övande har man många ofrivilliga kunder, men de är ändå kunder. 

 

Att Ledstjärnan påverkat attityder och kulturen på avdelningen förklaras vidare: 

 

Min personliga inställning har ändrats. Den finns där i bakhuvudet. 

 

Genom att ledningen har infört Ledstjärnan och de värdegrunder som den bygger på så har ock-

så kommunens tjänstemän ett stöd för att bemöta och behandla sina kunder med respekt och 

tydlighet.  

 

Egenansvar och förtroende 

En viktig del av arbetsklimatet i Tranås skapas av det de intervjuade beskriver som ett stort för-

troende från chef och ledning. Handläggarna har mycket egenansvar samtidigt som de känner ett 

stöd i känsliga ärenden och svåra frågor. Om en handläggare ska ha ett möte med en person 

som inte är nöjd med de beslut som fattats erbjuder sig chefen alltid att vara med. 

 

Vår styrka är att vi klarar oss själva. Vi har mycket egenansvar och tillåts vara självgående. 

 

Tydlighet vid ärendehantering 

När det gäller ärendehanteringen är tydlighet ett av ledorden på avdelningen. Miljö och hälsa fat-

tar många beslut på delegation, både beviljande och avslag. Vid avslag arbetar medarbetarna för 

att skapa förståelse hos de sökande genom mycket dialog och tydliga besked. Tydlighet går som 

en röd tråd genom ärendehanteringsprocessen, oavsett vilken typ av ärende det gäller.  

 

Ärenden inleds alltid med en tidig kontakt med sökanden som direkt efter inkommen ansökan får 

en bekräftelse med en namngiven kontaktperson. Målet är att svara på detta sätt samma dag 

som ärendet kommer in. Vid ett klagomål skickas alltid en kopia till den ärendet gäller. 
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På avdelningen består en stor del av arbetet av tillsyn inom livsmedel och miljö- och hälsoskydd. 

I Tranås bedrivs mer tillsyn på hälsoskydd än inom många andra kommuner i länet. De intervju-

ade berättar att istället för att bara ta inkommande ärenden, som de uppger att många andra 

kommuner gör, har de även planerad tillsyn i Tranås.  

 

Vi arbetar med hälsoskydd som ett stort begrepp. Vi gör bland annat kampanjer i radio om att 

man till exempel kan testa sitt dricksvatten. Sådana informationskampanjer spiller även över till 

verksamhetsutövare. 

 

Även vid tillsyn beskrivs det som viktigt att vara tydlig – tydlig om varför handläggarna är där, 

vilka brister de upptäcker och varför det brister. Allt beroende på verksamheten och verksam-

hetsutövaren. 

 

Fördelen på livsmedelssidan är att där har vi varit runt på verksamheterna några gånger. De är 

inte främmande för när vi kommer ut. Det går bra att prata myndighetsutövning fast i ett vanligt 

samtal. 

 

Mindre verksamheter har inte regelbunden tillsyn. Där får man börja om från början och förklara 

lagstiftningen från grunden. 

 

Handläggarna är också noga med att tydliggöra handläggningstider för sökanden. Om det är 

ärenden som ska upp i nämnden informerar de om detta och förklarar att det därför kan ta tid. 

Normalt sett avklaras dock ärenden på ett par, tre veckor. Avdelningen har inte behövt sätta upp 

ett mål kring handläggningstider utan klarar att hålla korta tider ändå. 

 

Detta arbetssätt kan vara en bidragande orsak till att företag enligt undersökningen Insikt är re-

lativt nöjda med handläggningen hos miljö och hälsa trots att de fått avslag på sitt ärende. Ge-

nom att respektera företagen och ge tydliga besked genom god dialog har företagen möjlighet 

att ta emot även negativa besked med förståelse för förvaltningens beslut. 

 

Kvalitetsmanual 

Avdelningen för miljö- och hälsa har tagit fram en kvalitetsmanual för alla typer av ärenden de 

möter. I manualen är rutiner och regler för de olika ärendetyperna nedskrivna och samlade. Tan-

ken är att om någon ringer till miljö och hälsa och ställer en fråga om ett ärende ska de få sam-

ma svar oavsett vilken handläggare som svarar.  

 

Exempelvis är ärendegången vid ett hälsoskyddsklagomål nedskriven steg för steg. Där beskrivs 

exakt vad handläggaren förväntas göra från det att första samtalet avseende klagomål kommer 

in till avdelningen till dess att beslut i ärendet fattas. Allt från hur den som orsakar störningen 

ska informeras till vilka blanketter som ska fyllas i står noga nedskrivet. Utdrag ur kvalitetsma-

nualen: 

 

 Ärendet diareförs. 

 Skriftligt brev skickas till den som orsakar störningen. I brevet informeras om att klagomål 

inkommit och man uppmanas att undersöka problemet och därefter fylla i en åtgärdsplan som 

skickas åter till miljö & hälsa inom ca 2 veckor. Informera om att avgift tas ut för befogade 

klagomål. 

 Kopia av brevet skickas till klagande. 

 

Kvalitetsmanualen har även varit en del i ett arbete som har bedrivits med att förkorta hand-

läggningstider. Då ärendegången finns nedskriven är det möjligt att läsa sig till hur handlägg-

ningen ska gå till i alla ärenden så att även om den person som normalt handlägger den typen av 

ärende inte finns på plats, så kan någon annan göra det.  

 

Samverkan med andra kommuner 

I Tranås samverkar miljö- och hälsoskyddsavdelningen med flera andra kommuner och förvalt-

ningar. De har samverkan med andra kommuner i länet genom det som kallas ”Miljösamverkan 
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F”. Miljösamverkan F har bland annat ett forum på internet och anordnar handläggarträffar där 

varje område inom miljö och hälsa har egna träffar. 

 

Inom kommunen har de mer frekvent samverkan inom olika ärendetyper som avdelningen an-

svarar för med andra så kallade Höglandskommuner inom Jönköpings län. Bland annat sker sam-

verkan kring GIS, avfallsplan samt kring en del tillsynsprojekt. Då är det kommunerna själva som 

ordnar träffar.  

 

 

4.9 Sammanfattande reflektioner kring miljö- och hälsoskydd 

 

 Ett bra och korrekt bemötande betonas som en framgångsfaktor. I några kommuner har de 

anställda därför genomgått bemötandekurser. 

 De studerade organisationerna beskrivs som "platta", vilket ger de enskilda handläggarna ett 

stort ansvar. Detta ansvar kan antas påverka viljan att göra ett så bra jobb som möjligt i po-

sitiv riktning. 

 De intervjuade har en bred syn på hur kommunen ska ge service åt verksamhetsutövarna. 

Detta kommer bland annat till uttryck genom samordnad tillsyn tillsammans med andra för-

valtningar och en stark förvaltningsöverskridande samverkan. Kommunerna samverkar även 

med andra kommuner för att utveckla sin egen och andras kompetens i olika sakfrågor. 

 I de studerade kommunerna verkar graden av delegation på beslut från politiker till tjänste-

män vara långtgående, samt rollfördelningen mellan politiken och tjänstemannanivån vara 

tydlig. Den långtgående delegationen innebär ett stort ansvar för den enskilda handläggaren, 

men kan ge honom/henne starka incitament att vilja göra ett bra jobb och utvecklas kompe-

tensmässigt. 

 Utvecklingsarbete framställs som något kontinuerligt, som ger medarbetarna möjligheter att 

stärka sin kompetens. Även konkreta initiativ har tagits. I Tranås har Ledstjärnan och dess 

värdegrunder införts och präglar kommunens arbete. I Upplands Väsby har de infört ett sär-

skilt system för att stärka rekryteringsprocessen. 

 

 

  



 

 

 

 

 

 
 
 

 

0-26 

5. SERVERINGSTILLSTÅND 

Inom verksamhetsområdet för serveringstillstånd har tre kommuner valts ut från undersökningen 

Insikt och intervjuats i denna studie: Haninge, Örebro och Jönköping. Serveringstillståndsenhe-

terna hanterar alla ärenden inom alkohollagstiftningen. Det handlar bland annat om att utfärda 

tillstånd till nya restauranger och förnya tillstånd till existerande verksamheter vid exempelvis 

ägarbyten. Dessutom handläggs ansökningar om tillfälliga tillstånd vid olika arrangemang som 

festivaler och större fester. Utöver detta sker tillsyn, det vill säga kontroll av att gällande regler 

och föreskrifter följs.  

 

5.1 Framgångsfaktorer 

De intervjuade kommunerna menar att en starkt bidragande orsak till de goda omdömen de fått i 

Insikt är en snabb och smidig handläggning. Detta har varit möjligt att åstadkomma genom er-

farna och kunniga handläggare, samt bra rutiner med god kommunikation mellan kommunens 

olika förvaltningar. Örebro kommun har exempelvis startat en restauranggrupp där alla inblanda-

de förvaltningar inom kommunen träffar blivande krögare som vill starta restaurang (Restau-

ranggruppen beskrivs även i fallstudien av Örebro i avsnitt 5.8). Gruppen möjliggör att olika till-

ståndsprocesser kan koordineras vilket gör att den sammanlagda väntetiden för att få igång en 

restaurang minimeras. Örebro har även arbetat med att ta fram en strategi för att få nöjdare 

kunder, där bland annat processens förutsägbarhet är en viktig komponent.  

 

Även Jönköping har arbetat med kommunikationen gentemot företagarna. Ett exempel på detta 

är att riktlinjerna för kommunens alkoholpolicy togs fram i dialog med krögarna. Kommunen har 

även anordnat tillfällen för företagarna att träffa politikerna. Detta gör dels att företagarna får en 

förståelse för politiska ställningstaganden, men också att politikerna förstår vilka frågor som är 

viktiga för företagarna. Ytterligare ett steg för att öka förståelsen för serveringstillståndshanter-

ingen är ett utbildningspaket som genomförs 3-4 gånger per år. Vid dessa tillfällen har ibland 

skådespelare anlitats för att spela upp olika grader av onykterhet för krögarna. 

 

5.2 Ärendehanteringsprocessen 

Som nämnts tidigare kan enheternas huvuduppgifter delas in i två huvudsakliga funktioner, 

handläggning av tillståndsärenden och tillsyn av redan godkända verksamheter. 

  

5.2.1 Tillstånd 

Ansökningsprocessen för serveringstillstånd inleds oftast genom att den sökande tar kontakt med 

kommunen för att höra sig för om vilka papper som behövs och liknande. Örebro erbjuder i sam-

band med detta även ett personligt möte för att hjälpa till med ansökningen. Därefter inkommer 

ansökan inklusive relevant dokumentation, till exempel hyresavtal, ritningar, registreringsbevis, 

verksamhetsplan och finansieringsplan.  

 

Inom två dagar ska ett mottagningsbevis gå ut till den sökande, dock menar de intervjuade att 

det oftast går ännu snabbare. Innan mottagningsbeviset går iväg kontrollerar handläggaren att 

alla nödvändiga handlingar finns, annars begärs dessa in i samband med att mottagningsbeviset 

skickas. Enligt både Haninge och Örebro är det framför allt finansieringen som på olika sätt be-

höver kompletteras, exempelvis är handläggaren skyldig att kontrollera var pengarna som inve-

steras kommer ifrån. Parallellt med att mottagningsbeviset går ut skickas ärendet på remiss, 

även om ansökningen ännu inte är komplett. Exempel på tillfrågade myndigheter är miljö- och 

hälsoenheten i kommunen, Kronofogden, Polisen, Skatteverket och Brandförsvaret. I väntan på 

remissvar och kompletteringar påbörjar handläggaren genomgången av ärendet.   

 

När remissvar och kompletteringar inkommit görs ett tjänsteutlåtande där handläggaren sam-

manfattar ärendet och ger ett beslutsförslag. Därefter går ärendet till nämnden som tar det offi-

ciella beslutet.  
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Figur 6 Ärendeprocessen vid serveringstillstånd 

 
 

5.2.2 Tillsyn 

Förutom att hantera serveringstillståndsärenden har enheterna även i uppgift att utföra tillsyn på 

kommunens restauranger och klubbar. Tillsynen delas in i inre och yttre tillsyn. Den inre tillsynen 

handlar främst om att kontrollera att alla papper är i ordning, exempelvis att företagen inte ligger 

efter med skatten eller att det inte har skett någon förändring i ägandet. Detta genomförs dagli-

gen när till exempel information om bolagsförändringar inkommer, något företagen är skyldiga 

att rapportera. Den yttre tillsynen innebär att företagen besöks för kontroll. Besöken görs for-

mellt varannan till var fjärde vecka. I Jönköping deltar även politiker i dessa besök vilket upp-

skattas av tjänstemännen eftersom det ger politikerna bättre förståelse för verksamheten. 

 

Det yttre tillsynsbesöket sker ibland när tips inkommit, vanligare är dock att de planeras i förväg. 

Detta görs genom att verksamheter som ska besökas väljs ut, samt vilka som ska delta vid be-

söket. Andra myndigheter som medföljer är framför allt Polisen, men många gånger är även nå-

gon från brandkåren eller Skatteverket med.  

 

Alla kommunerna betonar vikten av att föra en dialog med företagarna. Deras roll som kontrol-

lanter innebär även sanktionering när kraven inte uppfylls. Genom att förklara vad de sett och 

varför de gör en viss bedömning är det dock lättare att trots allt upprätthålla en god relation med 

företagarna. Det är även viktigt att visa förståelse för mindre förseelser, ibland är det helt enkelt 

mycket att göra och då kan det vara svårt att exempelvis hinna röja av alla bord och liknande.   

 
Min kollega har flera års erfarenhet från andra sidan (restaurangbranschen) och hon vet att det 
är en anspänning för dem när vi kommer. Vi måste förstå det och tänka på bemötande, det är 
viktigt.28 

 

5.3 Resurser 

 

5.3.1 Medarbetare och kompetens 

Vad gäller resurser betonar serveringstillståndsenheterna vikten av bra och tillräcklig bemanning. 

De tre intervjuade kommunerna har 1-2 heltidsanställda handläggare (med en tredje på väg in i 

Jönköping). Utöver de heltidsanställda handläggarna har samtliga tre kommuner valt att ta in ett 

antal timanställda kontrollanter som hjälper till med själva tillsynen. Möjligheten att ta in extra 

inspektörer anses vara särskilt värdefull under vår, sommar och runt jul då det är som mest att 

göra. Haninge nämner även att de i särskilt komplicerade delar av den interna tillsynen väljer att 

ta in externa konsulter, exempelvis i svåra ekonomiska ärenden.   

 

För att hålla sig ajour med området pågår fortlöpande olika former av utbildning. De intervjuade 

kommunerna menar att det är ont om generella utbildningar, mycket fortbildning sker därför kol-

legialt genom bland annat olika former av nätverksträffar i till exempel KAF (Kommunala Alko-
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holhandläggares Förening). Kommunerna håller sig även uppdaterade genom omvärldsbevakning 

där fokus ligger på bland annat domar och vad som sägs i media.  

 

5.3.2 Tillgänglighet 

Vad gäller tillgänglighet har kommunerna valt lite olika sätt. Jönköpings kommun har valt att ha 

telefontider två timmar om dagen medan Örebro 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-

gängliga och flytta upp på stan.29 

 

5.3.3 Information  

Samtliga kommuner betonar vikten av god kommunikation och bra bemötande. Örebro har i 

samarbete med kommunens kommunikatör arbetat fram en egen tillsynsmetodik som kallas 

Klarspråk vilken beskrivs närmare i den fallstudie av Örebro kommun som redovisas nedan. I 

korthet bygger den på årliga träffar hos Polisen i Örebro med krögare i kommunen. Polisen in-

formerar krögarna om hur de kan hantera situationen om det förekommer narkotika på krogen 

ifråga, och vilka hos Polisen de kan kontakta. Krögarna har ofta många frågor till Polisen, till ex-

empel om organiserad brottslighet, och får vägledning och information. Om det är mycket ny 

personal på en krog eller restaurang så kommer handläggarna själva ut till krogen och utbildar. 

Det upplevs som ett mycket bättre sätt att utbilda restaurangägare och personal på. 

 

Då kan alla vara med, vid generella utbildningar kanske restaurangen bara kan skicka två perso-

ner.30 

 

5.3.4 IT och e-tjänster 

Till sin hjälp i sitt dagliga arbete har handläggarna på de tre undersökta kommunerna ett digitalt 

ärendehanteringssystem där alla handlingar läggs upp. I systemet finns även mallar för exempel-

vis rapporter, tillsynsprotokoll och tjänsteutlåtanden. På kommunernas hemsidor finns bland an-

nat öppettider, avgifter, ansökningsblanketter och i Haninges fall även servicegarantier. Jönkö-

pings kommun säger dock att de medvetet inte lagt upp allt eftersom de vill säkerställa att de 

träffar de sökande personligen i förväg. För den inre tillsynen används en upplysningstjänst som 

heter Infotorget som aviserar om till exempel förändringar i bolagen skett, om de missat att be-

tala skatten i tid och liknande. 

 

5.3.5 Kvalitetssäkring och checklistor 

När det gäller checklistor finns det olika tillvägagångssätt. Jönköping använder en lista som byg-

ger på Folkhälsoinstitutets handbok för tillsyn, medan handläggarna i Örebro undviker att ta med 

checklistan på besöken utan har den i ryggmärgen. Haninge har även tagit fram en tjänste-

broschyr som på ett enkelt sätt redogör för verksamheten och vad de sökande kan förvänta sig.  

 

5.3.6 Kontakt med företag 

Örebro har en särskild företagaringång som hjälper företagare att komma i kontakt med rätt per-

soner i förvaltningen. I Jönköping har de istället något som kallas Kontaktcentra som inte bara 

kopplar utan även kan hjälpa till att svara på enklare frågor. Detta har fördelen att handläggarna 

inte behöver lägga tid på att svara på standardfrågor utan istället kan koncentrera sig på svårare 

ärenden.   

 

5.4 Organisation och ledarskap 

Serveringstillståndsenheterna ingår i kommunernas socialförvaltningar, tillsammans med en 

mängd andra verksamheter. Tillståndsenheten i Örebro har två handläggare på heltid, samt sex 

kontrollanter/inspektörer från socialförvaltningen som arbetar på uppdrag och får arvode för 

genomförd tillsyn. I Jönköping har tillståndsenheten tre heltidsanställda och, såsom i Örebro, ett 

antal inspektörer med hemvist i socialtjänsten som genomför tillsyn på uppdrag.  
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De intervjuade cheferna beskriver graden av delegation som "balanserad", eller "normal". Hand-

läggarna fattar beslut om erinran och tillfälliga tillstånd, medan nämnden ansvarar för stadigva-

rande tillstånd, indragning och varning. Två intervjuade betonar att beslut av "allvarlig" karaktär, 

såsom varning, inte ska ligga på den enskilda handläggaren, då det kan utvecklas en hotbild mot 

denna. 

 
Tidigare låg det mer på delegation och handläggarna var mer utsatta och kunde utsättas för gro-
va hot […]. Därför har visst ansvar lagts över på politikerna. Där har vi varit tydliga i förhållande 
till media, att politikerna är ansvariga. Tjänstemännen skriver utredningar och förslag men politi-

kerna bestämmer. För att undvika debatten om tjänstemannastyre […]31 

  

5.5 Mål  

De intervjuade från de tre kommunerna lyfter olika typer av mål för verksamheten, vissa mätba-

ra och andra inte. En chef lyfter att det inte är helt lätt att formulera mål för tillståndsfrågor, då 

verksamheten är mycket styrd av lagstiftningen.  

 

Verksamhetens mål beskrivs i verksamhetsplaner, eller i andra policydokument såsom tillsyns-

planer. Några intervjuade lyfter att tillsyns-/verksamhetsplaner utgör ramverket för vad enheten 

ska göra under det aktuella året. I en tillsynsplan kan det exempelvis framgå att nyöppnade re-

stauranger, nöjeskrogar och restauranger med en ungdomlig publik ska prioriteras och vara fö-

remål för ett givet antal besök varje år. För att göra prioriteringen av tillsynen tydlig har en 

kommun infört tillsynsklasser som redogör för antalet planerade besök vid olika kategorier av 

serveringsställen. Tillsynsklasserna presenteras i tabellen nedan. 

 

Tabell 4 Exempel på tillsynsklasser 

Tillsyns- 
klass 

Kategori Planerade besök 

0 Slutna sällskap, teatrar, personalrestauranger, vårdboenden o.dyl. 0 – 1 besök/år 

1 Matrestauranger 1 – 3 besök/år 

2 Pubar och kvarterskrogar 2 – 5 besök/år 

3 Nöjeskrogar och pubar med unga gäster 5 eller flera besök/år 

Källa: Tillsynsplan enligt alkohollagen 2011/2012 i Örebro kommun 

 

Då målen finns inskrivna i exempelvis verksamhetsplaner och tillsynsplaner fungerar dessa som 

kommunikationskanaler för målen. De intervjuade lyfter också att medarbetarna tillsammans ar-

betar med att ta fram och formulera målen för verksamheten, vilket stärker tydligheten i målen 

för de anställda.  

 

De mål som sätts är förankrade hos alla medarbetare. Exempelvis tas verksamhetsplanen fram 

gemensamt av medarbetare och chefer. I och med att medarbetarna deltar i detta arbete ökar 

möjligheterna att uppnå de satta målen. 

 

5.6 Samverkan 

Samtliga undersökta kommuner samverkar på olika sätt både med andra förvaltningar i den egna 

organisationen och med andra kommuner. I en del kommuner sker väl utvecklad samverkan 

även med andra myndigheter som Polisen och Skatteverket.  

 

5.6.1 Samverkan med andra förvaltningar 

De kommuner som har intervjuats har alla berättat att det sker en samverkan med andra för-

valtningar i den egna organisationen, då olika förvaltningar agerar som remissinstanser i andra 

förvaltningars ärenden. Denna samverkan rör således själva myndighetsutövningen och kan där-

för sägas vara nödvändig enligt lag. De inblandade verksamheterna är miljö och räddningstjänst, 

i några fall också markupplåtelse och bygglov.  

 

Vissa kommuner har även en god samverkan med Polisen, Skatteverket samt Kronofogdemyn-

digheten. Samverkan med dessa myndigheter sker främst när det gäller den inre tillsynen, men 
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även när det gäller den yttre, exempelvis genom gemensamma inspektioner med civilklädd polis 

på krogar och restauranger. 

 

I Örebro kommun har de som nämnts satt samman vad de kallar Restauranggruppen, som sam-

lar företrädare för verksamheterna serveringstillstånd, miljökontoret, brandkåren, bygglov och 

markupplåtelse. Gruppen träffas ett antal gånger varje år för att diskutera både strategiska frå-

gor, såsom samverkansformer, och operativa frågor, såsom enskilda ärenden. En intervjuad lyf-

ter att restauranggruppen, som har näringslivskontoret som sammankallade, är en viktig funk-

tion för att göra de olika berörda förvaltningarna samkörda gentemot de sökande: 

 

Företagaren bryr sig inte om hur vi som kommun är indelade, företagaren tänker bara att vi är 

Örebro kommun. Så vi vill leverera ETT budskap, men utan att tumma på rättssäkerheten givet-

vis. Det blir en kompetensutveckling i det här samarbetet tack vare det, så det blir flera vinster.32 

 

Samverkan med andra förvaltningar beskrivs av samtliga som väl fungerande. En intervjuad lyf-

ter att den samverkan har utvecklats och förbättrats. Från att ha handlat mest om skriftväxling 

av remisser har samverkan utvecklats mer mot att de olika förvaltningarna träffas fysiskt för att 

diskutera.  

 

5.6.2 Samverkan med andra kommuner 

De tre studerade kommunerna samverkar också med andra kommuner i sitt arbete. Jönköping 

och Örebro kommuner är båda medlemmar i den så kallade KNYCK-gruppen, som är ett nätverk 

för ett dussintal kommuner av liknande storlek. Medlemmarna träffas 3-4 gånger per år för att 

diskutera tolkningsfrågor i lagstiftningen, något som beskrivs som värdefullt då det saknas en 

handbok för den nya alkohollagen. Som har nämnts tidigare samarbetar ett antal kommuner ock-

så i arbetet med utbildning i ansvarsfull alkoholservering för krögare. 

 

Ett annat exempel på samverkan är medlemskap i Kommunala alkoholhandläggares förening 

(KAF), något som de intervjuade från Haninge och Örebro kommun tar upp. KAF, som bland an-

nat har varit remissinstans i flera statliga utredningar och deltar i arbetet med att ta fram nya fö-

reskrifter för de alkoholpolitiska riktlinjernas utformning, anordnar exempelvis en årlig utbild-

ningskonferens med föreläsare med anknytning till ämnesområdet.33  

 

Sammanfattningsvis beskrivs samverkan med kollegor i andra kommuner som viktig dels som ett 

stöd i tolkningsfrågor och dels som ett stöd åt handläggarna på ett generellt plan, då arbetet som 

alkoholhandläggare kan vara förknippat med risker och hotbilder.  

 

5.7 Utvecklingsarbete 

Samtliga tre intervjuade chefer lyfter att förvaltningarna har initierat olika utvecklingsarbeten på 

enheten. Det handlar om utvecklat samarbete med Skatteverket och Polisen, att effektivisera 

ärendehanteringsprocessen, skapande av restauranggrupp samt utveckling av tillsynsmodell. 

 

En av de intervjuade cheferna lyfter det samarbete som har utvecklats med Skatteverket och Po-

lisen, där både inre och yttre tillsyn genomförs tillsammans med dessa myndigheter. Detta be-

skrevs även närmare i avsnittet om samverkan med andra förvaltningar ovan.  

 

En annan intervjuad berättar att kommunen har arbetat med att effektivisera ärendehanterings-

processen. Ett kontinuerligt utvecklingsarbete har pågått genom åren och processen beskrivs gå 

allt snabbare.  

 

I Örebro har de skapat Restauranggruppen samt utvecklat tillsynsmodellen Klarspråk, vilka 

nämnts ovan. Kort syftar Restauranggruppen till att samla de förvaltningar som berörs vid ny-

etableringar av restauranger för att få en effektiv handläggning. Klarspråk är en vidareutveckling 

av en annan modell som utvecklats i Stockholm. Observera att denna modell inte är att förväxla 

med det arbete kring språkvård som också kallas Klarspråk och som beskrivs i kapitel 4. Till-

synsmodellen Klarspråk är ett alternativt sätt att genomföra utbildning i ansvarsfull alkoholser-
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vering. Modellen beskrivs närmare i avsnitt 5.8 nedan, som redogör för den fallstudie som har 

genomförts i Örebro kommun.  

 

5.8 Fallstudie serveringstillstånd 

 

FALLSTUDIE ÖREBRO 
Örebro valdes ut som fallstudie gällande serveringstillstånd för att de dels fått bra re-

sultat i undersökningen och för att de sedan tidigare har ett intressant arbetssätt.  

Handläggarna har under de senaste åren genomfört ett förändrings- och förbättrings-

arbete som har förändrat deras syn på kunderna och hur de ska bemötas. De har dess-

utom utvecklat egna metoder och mallar för att ytterligare stärka kvaliteten och rätt-

säkerheten i arbetet. Hela Örebro kommun har under de senaste åren arbetat specifikt 

med att förbättra sina resultat i liknande undersökningar som Insikt och markant för-

bättrat sina resultat, särskilt inom serveringstillstånd. 

 

Vid fallstudien som hölls i Örebro deltog den handläggare och den enhetschef som tidigare inter-

vjuats över telefon, ännu en handläggare, enhetschef för livsmedelsavdelningen på miljökontoret 

samt medarbetare på näringslivskontoret i Örebro kommun.  Under mötet hölls en öppen dialog 

mellan chefer och medarbetare och det var tydligt att det var högt i tak och högt förtroende 

medarbetare och chefer emellan. 

 

Enheten för serveringstillstånd har sedan 15 år tillbaka två handläggare anställda på heltid. Detta 

är fler än de flesta kommuner i Sverige, uppger de själva, då mindre kommuner ofta endast har 

en person som handlägger dessa ärenden. Att de är två har stor betydelse för arbetet och det 

förändringsarbete som har pågått på enheten de senaste åren. Handläggarna menar att det är 

viktigt att ha någon att bolla idéer med för att kunna utvecklas. 

 

Personligt möte 

Något som poängteras av handläggarna är det personliga mötet med kunderna, det vill säga de 

som söker serveringstillstånd. Handläggarna erbjuder alltid ett personligt möte vid den första 

kontakten med den sökande när en ny ansökan om serveringstillstånd har inkommit. Handläg-

garna upplever att den personliga kontakten är mycket viktig och att ett gott bemötande är av-

görande för relationen. Det kan handla om enkla saker som en välkomnande miljö, att skaka 

hand, vara positiv och bjuda på kaffe. 

 

De ska känna sig nöjda när de går härifrån, oavsett vilket besked de har fått. 

 

Under det personliga mötet går handläggarna igenom ansökningsblanketten och processen med 

den sökande, steg för steg. Handläggarna använder sig av en checklista under mötet där de till-

sammans med sökanden kryssar för vilka handlingar som ska bifogas ansökan och vilka steg som 

ska tas. 

 

De tipsar om vilka andra myndigheter som sökanden ska kontakta, såsom skatteverket, miljö- 

och hälsa samt brandskyddsenheten på kommunen. Handläggarna ser också till att lämna sina 

visitkort och säger att sökanden kan ringa dem när de vill med frågor om sitt ärende. Handläg-

garna uppfattar att detta ses som mycket positivt av de sökande. 

 

Arbete med att förtydliga och förkorta handläggningstider 

Under det personliga mötet informerar handläggarna även om handläggningstider och förklarar 

för de sökande att de arbetar så skyndsamt som möjligt med ansökan. Vid mötet går handläg-

garna även noga igenom ärendegången med remisser och deras svarstid och förklarar att mycket 

av handläggningstiden är beroende av andra instanser och ligger utom deras kontroll. Däremot 

har handläggarna arbetat för att korta handläggningstiden även för andra förvaltningar så långt 

det är möjligt, bland annat skannar de numera in handlingar och e-postar till andra instanser 

istället för att skicka med vanlig post. I snitt handläggs ett ärende på 5,5 veckor. 

 

Handläggarna beskriver att de har arbetat medvetet med att förtydliga för krögaren vad det är 

som gäller och när de kan förvänta sig att deras ärenden är handlagda. År 2011 hade de i en 
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SBA-undersökning förbättrat sitt resultat jämfört med 2009 gällande effektivitet, trots att de inte 

hade förkortat handläggningstiden under denna tid vilket de tror beror på förtydligande gällande 

tider. Normalt informerar handläggarna om att ett ärende kan ta upp till åtta veckor, trots att de 

oftast handlägger ett ärende på betydligt kortare tid. 

 

Vi säger att det tar åtta veckor och då blir de [sökanden] jätteglada om vi blir klara på 6 veckor. 

 

Handläggarna menar att de har blivit duktiga på att ge en tydlig bild av vad krögaren kan förvän-

ta sig. Dessutom arbetar de efter många mallar som de har utvecklat, vilket sparar tid.  

 

Aktivt arbete för att förbättra resultat 

Inom enheten för serveringstillstånd har handläggarna arbetat aktivt och medvetet för att för-

bättra resultatet av SBA-mätningen sedan den genomfördes 2007. Redan innan dess hade dock 

handläggarna bestämt sig för att de skulle göra något annorlunda för att förbättra sitt arbete. De 

beskriver det som både roligt, men också nödvändigt med en förbättring, då de uppnådde dåliga 

resultat. Mellan 2007 och 2009 skedde stora förändringar och på denna tid klättrade enheten 14 

”pinnar” i undersökningen. 

 

Förändringen möjliggjordes av en öppen dialog kollegorna emellan och en enorm vilja att förbätt-

ras. Handläggarna beskriver att det var ”mycket hänga på varandras kontor” och att det egentli-

gen var ”mer vilja än strategi” bakom.  

 

Man kan säga att förut var vi mer kontrollanter och nu ger vi mer service. 

 

Mycket handlade om en attitydförändring, man måste inte alltid vinna. Vi behöver inte skuldbe-

lägga folk för att de har gjort fel. (…) Förut gick vi på kontroll för att upptäcka brister. Men vi 

tänkte om. Det är bättre att gå in och skaka hand och snacka. Det ger mer resultat. 

 

Handläggarna är i stort sett alltid tillgängliga via mobiltelefon och har inte telefontider. Om de 

inte finns på plats kan kundtjänst alltid ta ett meddelande. Det är uppenbart att det i Örebro 

finns en vilja och en kraft hos handläggarna att ge god service. De har ett tydligt kundperspektiv 

och ett arbetssätt som gör att de uppfattas som samarbetsvilliga och hjälpsamma, vilket lett till 

att de placerat sig högt i undersökningen. Detta arbetssätt understöds av ledningen och andra 

förvaltningar på kommunen som alla arbetar för att Örebro ska vara en bra kommun att driva fö-

retag i. 

 

Klarspråk 

I Örebro har de utvecklat en egen tillsynsmodell som de tycker fungerar mycket bra. Modellen 

kallas ”Klarspråk” och är en vidareutveckling av en modell som utvecklats i Stockholm. Där bjöds 

alla restauranger in vid ett tillfälle för att bland annat utbildas i att hantera personer som har 

druckit för mycket alkohol. Denna metod fungerade inte bra i Örebro då det var svårt att få krö-

garna eller representanterna för restaurangerna att delta vid detta tillfälle. De hade inte tid och 

inte möjlighet att avsätta personal. Dessutom var det svårt att få kunskapen vidarebefordrad 

från en anställd som deltagit under ett sådant tillfälle till de andra som arbetar på restaurangen. 

För att förbättra närvaron och effekten av utbildningen skapade därmed handläggarna i Örebro 

ett nytt koncept som de har valt att benämna Klarspråk. Modellen bygger på årliga träffar hos 

Polisen i Örebro med krögare i kommunen. Polisen informerar krögarna om hur de kan hantera 

situationen om det förekommer narkotika på krogen ifråga, och vilka hos polisen de kan kontak-

ta. Krögarna har ofta många frågor till polisen, till exempel om organiserad brottslighet, och får 

vägledning och information. Om det är mycket ny personal på en krog eller restaurang så kom-

mer handläggarna själva ut till krogen och utbildar. Det upplevs som ett mycket bättre sätt att 

utbilda restaurangägare och personal på. I Örebro har misshandeln relaterat till kroglivet minskat 

med 30 procent sedan metoden införts. En utvärdering av metoden har genomförts som konsta-

terar att effekten visserligen inte kan sägas bero explicit på Klarspråk, men att det skett tydliga 

förändringar efter att metoden införts, så att någon sorts påverkan måste det ha haft. Utvärde-

ringen visade vidare att krögarna som deltagit var mycket nöjda. 
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Samverkan 

Örebro har arbetat mycket med och utvecklat samverkan mellan olika förvaltningar och enheter i 

syfte att förbättra för medborgarna. Bland annat har Restauranggruppen bildats där tjänstemän 

från alla de förvaltningar som är inblandade i ett ärende om serveringstillstånd finns represente-

rade. Gruppen träffas på kommunen och diskuterar hur de kan hjälpa restauranger att möta kra-

ven i Örebro kommun. De pratar om frågor som hur de kan bli mer samspelta, tittar över regler 

och har arbetat med att utveckla hemsidan. Dessutom anordnas ett forum för restaurangerna i 

kommunen två gånger om året. Där informerar de om nya regler, vad som gäller, vilka som har 

hand om vad och så vidare. Ofta stannar många krögare kvar och ställer frågor och får direkt 

kontakt och hjälp av rätt person då alla förvaltningar finns representerade.  

 

Vi blir mänskliga från kommunen och har blivit mer samspelta och levande för restauranger. 

 

5.9 Sammanfattande reflektioner kring serveringstillstånd 

 

 I de undersökta kommunerna beskrivs målen för verksamheten vara brett förankrade hos 

medarbetarna, vilket kan skapa en delaktighet i arbetet och en stark vilja att uppnå så goda 

resultat som möjligt. 

 För att uppnå goda resultat genomsyras förhållningssättet gentemot verksamhetsutövarna av 

god kommunikation och ett gott bemötande. Detta kommer också till uttryck i de utbildningar 

som enheterna genomför tillsammans med Polisen för krögare, utbildningar är viktiga för att 

verksamhetsutövarna ska förstå både vikten av ansvarsfull alkoholservering och av kommu-

nens arbete med tillsyn på området. 

 God samverkan sker inte bara mellan olika kommunala förvaltningar utan även med andra 

myndigheter såsom Skatteverket, både gällande inre och yttre tillsyn. 

 I Örebro har en restauranggrupp satts samman för att underlätta för samverkan mellan olika 

kommunala förvaltningar. 

 Graden av delegation beskrivs som "balanserad", med syftet att den enskilda handläggaren 

inte ska utsättas för hot under eller vid sidan av arbetet. 

 Det tydligaste exemplet på utvecklingsarbete är Örebros Klarspråk som är en egen utvecklad 

tillsynsmetodik som bygger på informationsutbyte mellan handläggare, polis och krögare ge-

nom årliga träffar.  

 I Örebro har man metodiskt följt upp och utvärderat resultaten i Insikt och andra liknande 

undersökningar i syfte att förbättra sin verksamhet. 
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6. BRANDSKYDD 

Inom verksamhetsområdet för brandskydd har Nyköping och Kungsbacka intervjuats. Kungs-

backa kommun ingår i kommunalförbundet Räddningstjänsten Storgöteborg, tillsammans med 

fem andra kommuner. Alla kommuner inom förbundet har fått goda resultat i undersökningen In-

sikt, där Kungsbacka får representera förbundet i denna studie. 

 

Inom arbetet med brandskydd genomför kommunerna tillsyn enligt Lagen om skydd mot olyckor 

samt Lagen om brandfarliga och explosiva varor. Enligt den första ska ägare eller nyttjanderätt-

shavare till byggnader eller andra anläggningar vidta de åtgärder som krävs för att förebygga 

brand och för att hindra eller begränsa skador till följd av brand. Enligt den senare krävs tillstånd 

för den som yrkesmässigt eller i större mängd hanterar brandfarliga varor.34 

 

Räddningstjänsten Storgöteborg är i dagsläget en tillsynsmyndighet, varför tillståndshanteringen 

inte ingår i verksamheten. I Kungsbacka kommun sköts tillståndshanteringen istället av bygg-

nadsnämnden, som dock inte ingår i denna studie. Räddningstjänsten Storgöteborg kommer dock 

under 2013 att överta tillståndsansvaret enligt Lagen om brandfarliga och explosiva varor. I Ny-

köpings kommun sköts tillståndshanteringen och tillsynen av Sörmlandskustens räddningstjänst, 

som också innefattar kommunerna Oxelösund, Trosa och Gnesta.  

 

6.1 Framgångsfaktorer 

Tre av fyra intervjuade personer menar att en viktig orsak till de goda betygen i undersökningen 

Insikt har att göra med att räddningstjänsten som aktör har ett gott renommé bland befolkning-

en i stort. Räddningstjänsten uppfattas som en hjälpande part som spelar en viktig roll för såväl 

företag som befolkning. En intervjuad menar att räddningstjänstens budskap därför är lättare att 

hantera än andra myndigheters. Företagares verksamhet kan helt slås ut vid en brand, vilket gör 

att räddningstjänsten uppfattas som en viktig och hjälpande aktör i det förebyggande arbetet.  

 

Utöver räddningstjänstens goda renommé lyfter kommunerna att de försöker utgå från kunder-

nas behov och inta en i första hand diskuterande, hjälpande hållning mot dessa. Det betyder att 

de använder maktmedel såsom viten och förelägganden först i andra hand. Förelägganden be-

skrivs vara en sista utväg i ett ärende. En person nämner också att snabb handläggning är en 

viktig faktor, vilket kommer till uttryck i kommunens tjänstegarantier.  

 

Även hög tillgänglighet ses som en framgångsfaktor för kommunerna. Avdelningschefen i Nykö-

ping beskriver: 

 

Detta är en förklaring till NKI-resultatet: Vår tillgänglighet är hög, våra medarbetare svarar i tele-
fon i princip närsomhelst och kan lotsa vidare till rätt person. Det är ingen som kopplar ur sig 
bara för att de sitter och skriver.35  

 

6.2 Ärendehanteringsprocessen 

Brandskyddet baseras som nämnts på Lagen om skydd mot olyckor och Lagen om brandfarliga 

och explosiva varor. Brandskyddet består därför av två huvudsakliga funktioner: Handläggning 

av tillståndsärenden och tillsyn av godkända verksamheter. En intervjuad berättar också att 

kommunen genomför "samsyn", vilket betyder att brandinspektörerna beaktar båda dessa lagar 

under tillsynstillfället. Det ska också tilläggas att kommunerna arbetar med informationsinsatser 

och tillhandahåller rådgivning till de sökande inför tillsynen.  

 

6.2.1 Tillstånd 

Lagen om brandfarliga varor och explosiva varor anger att hantering av brandfarlig vara kräver 

tillstånd, med vissa undantag. På kommunernas hemsidor finns information om vilka hanter-

ingsmängder och tillståndsgränser som gäller. Om volymerna överstiger de i tabellerna angivna 

                                                
34 Se till exempel Norrtälje kommun (2010) Systematiskt brandskyddsarbete, http://www.norrtalje.se/naringsliv-och-arbete/Tillstand-

regler-och-tillsyn/Brandskydd/SBA/ och Gävle kommun, Brandfarlig och explosiv vara, http://www.gavle.se/Bygga-bo--

miljo/Brandskydd/Brandfarlig-och-explosiv-vara/ 
35 Chef Nyköping 
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mängderna ska tillstånd sökas.36 För att beviljas tillstånd ställs krav på att exempelvis lokaler och 

anläggningar är ändamålsenligt anpassade och utrustade ur brandsäkerhetssynpunkt. På båda 

kommunernas hemsidor finns ansökningsblanketter för tillstånd om hantering av brandfarlig 

vara, i vilka det framgår vilka handlingar som ska bifogas ansökan. Exempel på handlingar är in-

tyg, en beskrivning av verksamheten, en situationsplan över anläggningsområdet, ritningar över 

byggnader där varan ska hanteras och insatsplaner för tänkbart olycksscenario.  

 

För explosiv vara finns fyra tillståndstyper som handläggs av kommunerna: Förvärv, förvaring, 

handel och överföring. I Nyköping hanteras tillståndsansökan hos räddningstjänsten och i Kungs-

backa hos byggnadsnämnden. På Nyköpings kommuns hemsida framgår att efter att den sökan-

des ansökan inkommit går ärendet på remiss och en handläggare vid räddningstjänsten gör en 

bedömning av om den sökande tar sitt ansvar enligt de regler som gäller. Om ansökan avser ex-

empelvis hantering av explosiv vara på ett särskilt ställe kan räddningstjänsten besluta om att en 

avsyning behövs innan tillstånd ges. I sådana fall kontaktar handläggaren den sökande för att 

boka en tid för avsyning. 

 

Utöver att ta emot handlingar betonar de intervjuade vikten av personliga möten med de sökan-

de under processens gång. År 2010 kom en ny lag om explosiva varor, varför det av en intervju-

ad beskrivs som viktigt att handläggare har direktkontakt med de sökande och har personliga 

möten. Avstånden i kommunen är också relativt små, vilket underlättar för de personliga möte-

na. När det gäller tillstånd för brandfarlig vara sker mycket av kontakten med sökande också per 

telefon. 

 

6.2.2 Tillsyn 

När det gäller tillsyn genomförs sådan enligt ovan nämnda lagar. Tillsynen sker uteslutande i 

form av platsbesök och personliga möten. I de allra flesta fall är företagen förberedda på att till-

syn kommer att ske. De intervjuade berättar att de tillsammans med företagen i god tid innan 

tillsynstillfället kommer överens om en lämplig tid. På så sätt kan handläggaren förtydliga vad 

tillsynen avser, det ska inte råda någon tvekan om vad som gäller. I de fall tillsynen görs oan-

mält handlar det främst om restauranger och nattklubbar, då tillsyn genomförs tillsammans med 

Polisen och miljö- och alkoholhandläggare. 

 

Vid överenskomna tillsynsbesök skickas information till verksamhetsutövaren på förhand. Av 

denna framgår vad tillsynen gäller och innehåller ett underlag som verksamhetsutövaren skall 

fylla i innan tillsynen. Detta underlag utgör sedan diskussionsunderlag vid tillsynen. I samband 

med genomförandet av tillsynen meddelas verksamhetsutövaren vad som kommer att skrivas i 

tillsynsprotokollet. I Nyköping anses det viktigt att inget omdöme från kommunens sida i det 

skriftliga protokollet ska komma som en överraskning för verksamhetsutövaren. 

 

I en av de Kungsbacka börjar tillsynsbesöket med ett samtal vid sittande bord, där handläggarna 

bland annat diskuterar systematiskt brandskyddsarbete med verksamhetsutövaren och frågar 

denna om det genomförs utbildningar för nyanställda. För detta samtal finns en checklista att 

bocka av som stöd. I samband med detta samtal är det viktigt att verksamhetsutövaren får tid 

att svara på frågor och att denna ges möjlighet att ställa frågor. Efter samtalet påbörjas själva 

tillsynen av verksamheten, som följs av en sammanfattande genomgång, där inspektören kan ge 

rekommendationer eller berätta om det är något verksamhetsutövaren måste rätta till. Den in-

tervjuade tillägger att det också alltid är viktigt att berömma verksamhetsutövaren. I de flesta 

fall handlar det om att verksamhetsutövaren behöver vidta åtgärder av relativt ringa omfattning. 

Då skriver inspektören ett tillsynsprotokoll med svarskort, vilket innebär att verksamhetsutöva-

ren inom ett par månader ska ha skrivit under på att åtgärden har vidtagits. 

 

Reaktionerna på tillsynsbesöken beskrivs som övervägande positiva. En intervjuad säger: 

 

                                                
36 Se till exempel Nyköpings kommun (2011) Brandfarlig vara, http://www.nykoping.se/Naringsliv--Arbete/Foretag-och-

foreningar/Sakerhet-for-foretagare/Brandfarlig-vara/ och Kungsbacka kommun (2010) Tillstånd för hantering av brandfarliga varor, 

http://www.kungsbacka.se/sitetemplates/KBInformationPage____80290.aspx 
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Folk tycker det är bra att vi kommer ut. Hela vår idé med tillsyn är att hjälpa, inte att stjälpa. Vi 

vill att verksamheter, företag och andra ska förstå. Då krävs det dialog.37 

 

Inställningen att hjälpa och stötta företagen i deras brandförebyggande arbete genomsyrar arbe-

tet i de två undersökta kommunerna. Denna inställning gäller också när det gäller företagens 

möjligheter till rättelse då brister har uppdagats. En intervjuad berättar att om en verksamhets-

utövare åtagit sig att åtgärda en viss brist inom tre veckor men sedan inte har möjlighet att göra 

detta, exempelvis på grund av att en hantverkare blivit sjuk, förs en dialog om situationen. In-

spektören frågar då vilka åtgärdar företaget vidtar fram till att hantverkaren kan komma tillbaka. 

Deadlines kan alltså skjutas upp, givet att verksamhetsutövaren åtar sig motprestationer.  

 

6.3 Resurser 

 

6.3.1 Medarbetare och kompetens 

Flertalet av de intervjuade anger att kunniga medarbetare är den mest avgörande resursen för 

att kunna arbeta framgångsrikt. Medarbetarna behöver vara motiverade, empatiska, kommuni-

kativa och ha ett trevligt bemötande. För att säkerställa en hög kompetensnivå i arbetet får 

medarbetarna därför gå fortbildningskurser och delta vid konferenser. Vidare finns en av de in-

tervjuades län en brandförebyggande grupp, där det med anledning av den nya Plan- och bygg-

lagen har anordnats aktiviteter för brand- och bygghandläggare i kompetenshöjande syfte, till-

sammans med konsulter.  

 

6.3.2 Tillgänglighet 

I en av de undersökta räddningstjänsterna finns inga telefontider. En intervjuad menar att det 

går trender i detta, men att tillgängligheten i nuläget bedöms vara bättre utan fasta telefontider. 

Dock är det en levande fråga som ofta diskuteras.  

 

I den andra räddningstjänsten finns telefontider, mellan klockan 8-17. Den intervjuade chefen 

berättar att handläggarna alltid har telefonen på, oavsett var de befinner sig. Då det dessutom 

handlar om en organisation inom räddningstjänsten, som är bemannad dygnet runt, finns det all-

tid möjlighet att komma i kontakt med insatsledaren.  

 

Vår tillgänglighet är hög, våra medarbetare svarar i telefon i princip närsomhelst och kan lotsa 

vidare till rätt person.38 

 

6.3.3 IT och e-tjänster 

Båda kommunerna har IT-baserade ärendehanteringssystem. Utöver detta används IT på olika 

sätt både i den interna arbetsprocessen och externt, för att möta verksamhetsutövarnas behov. 

Som har nämnts finns ansökningsblanketter och andra för verksamhetsutövare nödvändiga do-

kument på kommunernas hemsidor. Det finns även en e-tjänst för verksamhetsutövaren att skri-

va under på den skriftliga redogörelsen för brandskydd. Kommunen har även funderat på att 

möjliggöra andra e-tjänster. 

 

6.3.4 Kvalitetssäkring och checklistor 

Räddningstjänsten Storgöteborg har en utvecklingsavdelning, vars syfte bland annat är att kvali-

tetssäkra räddningstjänsten genom att delge personalen vad som är på gång inom området, ex-

empelvis avseende prejudikat och ny lagstiftning.  

 

I Kungsbacka kommun finns det en checklista som grund för det inledande samtalet med verk-

samhetsutövaren i början av tillsynen. Denna innehåller de frågor som ska besvaras vid varje till-

syn, exempelvis om verksamhetsutövaren utbildat nyanställda i brandskydd. Handläggaren i Ny-

köpings kommun menar dock att det är upp till varje inspektör att se till att relevanta frågor 

ställs vid tillsynen och att han inte har med sig någon särskild checklista. Han förbereder sig 

istället genom att ta fram företagen i kommunens register. Då det rör sig om ett större företag 

brukar han gå in på dess hemsida, där det ofta finns information om företagets centrala brand-

skyddspolicy. Dessutom, tillägger han, har det ofta genomförts tillsyn på företaget tidigare, var-
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för berörd inspektör har en klar bild av företaget, vilket gör att det går att ta fram sin "egen" 

checklista. 

 

Räddningstjänsterna och kommunerna har styrdokument för det arbete som räddningstjänsterna 

bedriver, såväl för tillsyn som för tillstånd. Dessa kan fungera som manualer som underlättar för 

arbetet. Ett sådant dokument är Sörmlandskustens räddningstjänsts "Tillsynsprocessen", som 

specificerar hur ofta olika typer av objekt ska ges tillsyn, hur brister ska hanteras och hur lång tid 

det får ta att skriva ett protokoll till verksamhetsutövaren. Nedanstående tabell är ett utdrag ur 

dokumentet som beskriver hur bedömning och hantering av brister ska ske: 

 

Tabell 5 Exempel på bedömning och hantering av brister vid tillsyn 

Bedömning Kommentar Exempel Åtgärd 

 

 

Mycket allvarligt 

 

 

 

 System eller 

väsentliga de-

lar av syste-

met saknas 

 Avgörande 

säkerhets-

brister i 

brandskyddet 

 Rutin för uppfångande 

av gällande lagar, före-

skrifter saknas helt 

 Utrymningsmöjligheter 

ej säkerställda 

 Omrevision/ 

ombesiktning 

Allvarligt  System och 

rutin finns 

men efterlevs 

ej alltid 

 Rutin för egenkontroll 

anger 4 tillfällen per år 

men 3 st är ej genom-

förda 

 Ingen åtgärd 

från räddnings-

tjänsten. An-

svaret för åt-

gärd och upp-

följning ligger 

hos den enskil-

de 

Rekommendation    

 Utrymme för 

förbättring av 

befintligt skydd 

 

 Råd som 

inte faller 

under 

punkterna 

ovan 

Källa: Sörmlandskustens räddningstjänst (2010) Tillsynsprocessen: för ett "tryggare och säkrare samhälle", 

Rambölls bearbetning 

 

6.3.5 Kontakt med företag 

I Nyköpings kommun finns en lotsfunktion gentemot företagen. Vid nystart av företag kopplas 

den sökande till avdelningen för näringsliv och tillväxt. Räddningstjänsten har också en anställd 

kommunikatör som ser till att den sökande får rätt kontakter när det gäller brandskyddsfrågorna. 

Den andra undersökta räddningstjänsten menar att de kommuner som är medlemmar i denna 

har lotsar som ser till att de sökande kan komma i kontakt med räddningstjänsten. 

 

6.4 Organisation och ledarskap 

De två intervjuade cheferna beskriver delegationsordningen i respektive kommun som tydlig och 

genomarbetad. I samband med detta påpekar de intervjuade att föreläggande är något som an-

vänds mycket sällan, vilket av en av kommunerna uppges vara ett av skälen till att räddnings-

tjänsten får så goda omdömen av företag. Samma sak gäller i den andra undersökta räddnings-

tjänsten, där föreläggande beskrivs som den sista utvägen.  

 

Kungsbacka kommun är medlem i kommunalförbundet Räddningstjänsten Storgöteborg, tillsam-

mans med fem andra kommuner. Den intervjuade chefen har tolv medarbetare i tre olika katego-
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rier: Brandingenjörer, brandinspektörer och medarbetare med andra typer av uppdrag, såsom 

undersökning av obefogade automatlarm och sotningsfrågor. Ingenjörerna arbetar mycket med 

remisshantering medan inspektörerna framförallt ägnar sig åt tillsyn. Såsom tidigare nämnts är 

organisationen ingen tillståndsmyndighet. 

 

Nyköpings kommun är en av kommunerna i Sörmlandskustens räddningstjänst, som ansvarar för 

säkerhets- och trygghetsarbete i fyra kommuner. Utöver traditionell räddningstjänst arbetar or-

ganisationen även med bland annat förebyggande arbete, kommunernas interna skydd, krishan-

tering och utbildningar.39 Som en följd av att medarbetarna arbetar med både tillsyn och utbild-

ning/information klarar de av att möta kunder i olika roller, något som också är utvecklande för 

medarbetaren. 

 

6.5 Mål  

Det finns en rad mål för verksamheten i de undersökta räddningstjänsterna, som beskrivs som 

tydliga och enkla. I en räddningstjänst (Nyköping) finns exempelvis tjänstegarantier på fyra 

veckor, samt ett mål om att inom en arbetsvecka från inkommet samtal kunna genomföra tillsyn 

och skriva protokoll, två veckor om verksamheten är av komplex art. En räddningstjänst nämner 

ett mål om att ha förmågan att göra reaktiva tillsyner, samt att den ska svara på remisser inom 

två veckor.  

 

Målen beskrivs av samtliga som tydliga för de anställda, på grund av att dessa tillsammans med 

chefer tar fram och formulerar dem. På så sätt är målen brett förankrade, vilket skapar en känsla 

av delaktighet.  

 

De intervjuade upplever också att de har goda möjligheter att påverka måluppfyllelsen, särskilt i 

fråga om tillsynen. Genom att tillsammans diskutera var räddningstjänsten behövs som mest för 

att göra nytta kan målen formuleras därefter, varpå medarbetarna har goda chanser att nå upp 

till dessa. I Nyköping har organisationen gjort framsteg när det gäller planering och uppföljning. 

Parallellt med NKI-undersökningar genomförs där även medarbetarenkäter, vars resultat indike-

rar att de anställda i hög grad känner till målen för verksamheten. 

 

Målen följs upp kontinuerligt och på olika sätt, bland annat på enhetsmöten och vid genomgång 

av budget. Även NKI-undersökningen är en grund för uppföljning, där de inom en räddnings-

tjänst brukar gå igenom och diskutera siffrorna.  

 

6.6 Samverkan 

I de undersökta räddningstjänsterna och kommunerna sker en omfattande samverkan, såväl 

mellan ingående kommuner som mellan olika förvaltningar. 

 

6.6.1 Samverkan med andra förvaltningar 

Precis som i övriga verksamheter som studeras i denna rapport sker en samverkan mellan olika 

kommunala förvaltningar genom remissförandet. Olika kommunala förvaltningar agerar som re-

missinstanser i andra förvaltningars ärenden. Denna samverkan rör således den formella myn-

dighetsutövningen. När det gäller räddningstjänsterna är serveringstillståndsenheten inom social-

tjänsten, bygglovsenheten och miljö- och hälsoskyddskontoret vanliga remissinstanser. 

 

Räddningstjänsterna genomför även samordnad tillsyn tillsammans med exempelvis miljö- och 

hälsoskyddskontoret. En intervjuad berättar att samarbetet med miljö- och hälsoskyddskontoret 

är särskilt starkt när det gäller tillsynen av brandfarliga och explosiva varor. Det sker även en lö-

pande kontakt med miljö- och hälsoskyddskontoret via telefon och e-post, för att ta emot och 

dela med sig av synpunkter kring en given verksamhet. En intervjuad berättar att räddnings-

tjänsten i byggprocesser kopplas in redan i översiktsplaneringen, men framförallt på detaljplane-

nivå och sedan vidare ner i processen.  

 

En kommun berättar även att räddningstjänsten har ett gott samarbete med vård och omsorg. I 

en av räddningstjänstens medlemskommuner delar räddningstjänsten brandstation med kommu-

                                                
39 Nyköpings kommun (2012) Räddningstjänsten, http://www.nykoping.se/Kommun--politik/Sakerhet-och-kris/Raddningstjanst/ samt 

intervjuer med chef och brandinspektör 



 

 

 

 

 

 
 
 

 

0-39 

nens nattsjuksköterskor, vilket ger möjligheter att tillsammans med dem diskutera säkerhetsfrå-

gor att beakta vid hembesök. Det finns även i denna kommun en särskild grupp inom Samhälls-

byggnadskontoret som fångar upp förfrågningar från företagare som är intresserade av att starta 

upp en verksamhet i kommunen och som kan behöva svar från flera olika enheter. 

 

Samverkan med andra förvaltningar uppfattas som välfungerande, kontaktnäten beskrivs som 

starka och de olika förvaltningarna har förmågan och kunskapen att hjälpa varandra på ett kon-

struktivt sätt. På frågan om räddningstjänstens arbete är beroende av arbetet i andra förvalt-

ningar är svaren att "det beror på", "ibland" eller "delvis". 

 

6.6.2 Samverkan med andra kommuner 

I de studerade räddningstjänsterna sker också en samverkan med flera kommuner, dels på 

grund av att de är kommunala samverkansorgan mellan flera kommuner som bygger på civil-

rättsliga avtal, dels genom olika träffar och möten mellan inspektörer och chefer. 

 

En representant för Räddningstjänsten Storgöteborg berättar att det finns "storstadsträffar" med 

räddningstjänster från Stockholm, Göteborg och Malmö. Dessa träffar beskrivs som kontaktska-

pande nätverk och forum för diskussion. Vidare görs det inomregionala försök att anordna träffar 

för dem som arbetar med olika saker inom räddningstjänsten, exempelvis förebyggande arbete. I 

de större kommunerna beskrivs det också finnas en omfattande informell samverkan, med tele-

fonsamtal och e-postkontakter för att exempelvis rådfråga kollegor i andra kommuner.  

 

Även i Sörmland finns särskilda träffar för exempelvis de som jobbar främst med förebyggande 

arbete. Dessa träffar kan fokusera på särskilda teman och bygga mycket på diskussion mellan 

deltagarna. Ett exempel kan vara att ett större företag ska etablera sig i länet, då kan det anses 

som viktigt att diskutera frågan om likabehandling av detta. Det finns också särskilda träffar för 

räddningscheferna. Överlag beskrivs kontakten mellan kommunerna som ingår i räddningstjäns-

ten som väletablerad och god. 

 

6.7 Utvecklingsarbete 

På frågan om något utvecklingsarbete har initierats svarar de intervjuade att detta är ett stän-

digt, pågående arbete, som bland annat sker under konferenser, kurser och utbildningar av olika 

slag. Exempel på detta är kompetensutvecklingsträffar, där medarbetare från flera kommuner 

deltar för att säkerställa att bedömningarna av olika verksamheter är rättssäkra, oavsett var i lä-

net eller landet den sker.  

 

Ett utvecklingsarbete kring processkartläggningar genomfördes för ett par år sedan i Nyköpings 

kommun. Arbetet syftade till att kartlägga vad räddningstjänsten främst arbetar med idag, för att 

därigenom analysera var det främsta behovet av insatser finns imorgon. I samband med detta 

diskuterades även hur processer kan effektiviseras, exempelvis vilka möjligheter det finns att 

skriva protokoll direkt på plats vid tillsyn, istället för att göra det på kontoret efteråt. Denna möj-

lighet påverkas dock av verksamhetens art och komplexitet.  

 

I Nyköpings kommun bjuds föreläsare in för att hålla föredrag i kommunen. Detta för att inte 

samtliga berörda medarbetare ska åka bort samtidigt. På så sätt effektiviseras både tids- och re-

sursåtgång. Räddningstjänsten Storgöteborg har som nämnts en utvecklingsavdelning, som 

bland annat kvalitetssäkrar räddningstjänstens uppdrag genom att delge personalen vad som är 

på gång inom ämnesområdet. Dess verksamhet beskrivs bidra till att räddningstjänsten är en lä-

rande organisation. Medarbetarna arbetar också i olika utvecklingsprojekt, exempelvis finns 

brandinspektörer som arbetar i projekt tillsammans kring hantering av explosiva ämnen, medan 

andra jobbar med att utveckla tillsynsmetodik.  

 

6.8 Sammanfattande reflektioner kring brandskydd 

 En gemensam nämnare för de två undersökta räddningstjänsterna är att deras arbete 

präglas av en dialog med och stödjande inställning gentemot verksamhetsutövarna. De 

intervjuade beskriver exempelvis att de arbetar i första hand med förståelse och först i 

andra hand använder sig av maktmedel såsom viten och förelägganden. 

 Målen för verksamheten beskrivs som brett förankrade bland medarbetarna. Att hela or-

ganisationen involveras i arbetet med att ta fram verksamhetens mål antas ge medarbe-
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tarna en stark vilja att påverka måluppfyllelsen i positiv riktning. Flera av målen är kopp-

lade till handläggningstiden vilket i Nyköpings fall kommer till uttryck i form av en tjäns-

tegaranti på fyra veckor. 

 Medarbetarna i de undersökta räddningstjänsterna deltar kontinuerligt i olika former av 

utvecklingsarbete. De kan exempelvis driva projekt tillsammans med olika tematiska in-

nehåll, vilket utvecklar medarbetarnas kompetens. Genom att arbeta både med tillsyn 

och utbildningsinsatser klarar de också av att bemöta verksamhetsutövare och andra be-

rörda med olika roller.  

 Ett utvecklingsarbete som genomförts är processkartläggning för att effektivisera proces-

ser. 

 Samverkan med andra förvaltningar beskrivs som välfungerande och något som effektivi-

serar arbetet med tillsyn. Genom samordnad tillsyn undviks myndighetsspring hos verk-

samhetsutövare, vilket delvis kan förklara att de senare uppfattar de kommunala förvalt-

ningarnas arbete på ett positivt sätt. 
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7. MARKUPPLÅTELSE 

Markupplåtelse innebär att företag, offentliga organisationer, föreningar eller privatpersoner med 

kommunens tillstånd får möjlighet att utnyttja offentlig mark. Exempel på när detta är aktuellt är 

exempelvis vid torgmarknader, cirkusar, uppsättning av skyltar, tomt för industri, uteserveringar, 

vid uppställning av containrar och byggställningar eller liknande. När det gäller markupplåtelse 

har, förutom kommunen, Polismyndigheten en stor roll då många ärenden även kräver godkän-

nande av Polisen. 

 

I det här kapitlet har Ramböll valt att fokusera på tillståndsärenden eftersom dessa representerar 

den absoluta majoriteten ärenden. Den enda gången det sker någon form av tillsyn är om någon 

ringer in och anmäler olovligt användande av offentlig mark, detta är dock mycket sällsynt. De 

kommuner som valts ut att för intervjuundersökning inom detta verksamhetsområde är Tierp och 

Älmhult.    

 

7.1 Framgångsfaktorer 

Både Tierp och Älmhult har en relativt enhetlig bild av vad som gjort att de fått goda omdömen 

av företag i undersökningen Insikt. I Älmhult tar de intervjuade upp att kundservice och kundan-

sökningarna är högsta prioritet. Även det faktum att kommunen är förhållandevis liten med korta 

kommunikationsvägar anses hjälpa ett snabbt handläggningsförfarande. Tierp lyfter vikten av att 

ge ett trevligt bemötande och att hålla handläggningstiderna korta. Ett exempel på detta är att 

de hjälper de sökande inte bara i ansökan till kommunen, utan även i tillståndsprocessen hos Po-

lisen. 

 

Vi försöker hjälpa till så det inte krävs kompletteringar utan blir rätt med alla papper från bör-

jan.40 

 

7.2 Ärendehanteringsprocessen 

Processen för att upplåta mark är förhållandevis enkel i jämförelse med andra typer av hand-

läggning som undersöks i den här studien. Ärendet inleds oftast med att den sökande ringer och 

hör sig för om vilka regler som gäller och liknande. Kommunen informerar om vilka blanketter 

som behöver skickas och var dessa kan hittas. I väldigt många fall behövs även ett tillstånd från 

Polisen om ”Användande av offentlig plats”, detta i enlighet med Ordningslagen. Båda kommu-

nerna poängterar att de alltid informerar om detta, även om denna tillståndsansökan formellt 

sett görs hos Polisen.  

 

Därefter inkommer ansökan inklusive eventuella bilagor, som exempelvis en karta där aktuell 

mark markerats ut. Dessa stämplas in och hamnar sedan hos handläggaren som kontrollerar att 

allt är komplett. I de fall då aktuellt markområde kan vara känsligt eller på annat sätt olämpligt 

för upplåtelse skickas ärendet på remiss till relevanta aktörer. Exempel på aktörer kan vara 

brandskyddsmyndigheten eller kommunekologen. När detta är gjort fattas ett beslut som under-

tecknas och skickas till den sökande. När sedan Polisen fattat beslut är processen klar och mar-

ken kan tas i bruk.   

 

7.3 Resurser 

 

7.3.1 Medarbetare och kompetens 

Markupplåtelsefunktionen på de intervjuade kommunerna är förhållandevis små, det är en person 

som handlägger majoriteten av ärendena. Inströmningen av ärenden är förhållandevis jämn med 

mindre toppar vid midsommar, skolstart och skolavslutningar. Till skillnad från exempelvis bygg-

lovshanteringen så regleras inte markupplåtelsehandläggningen av lagstiftning och ingen av 

kommunerna tillämpar någon form av garantier för hur fort ett ärende kan förväntas ta. Trots det 

menar både Tierp och Älmhult att de har god beredskap och att handläggningen i normala fall 

går väldigt snabbt.  
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Vi tar ansökningen direkt när vi får in den, det tar inte ens en vecka. Ofta är de ute i så dålig tid 

att det bara är att göra med vändande post. Inget blir liggande utan vi tar det direkt 41 

 

7.3.2 Tillgänglighet 

De intervjuade kommunerna har en god tillgänglighet som de sökande är nöjda med. Ingen av 

kommunerna har valt att ha specifika öppettider eller telefontider utan det finns alltid någon som 

hjälper till under kontorstid. Inslussningen går via växeln som visserligen inte kan svara på frå-

gor, men vet till vem de ska koppla. 

 

7.3.3 IT och e-tjänster 

I Älmhult finns ansökningsformulären digitalt och kan fyllas i direkt på datorn. Än så länge går 

det dock inte att ansöka direkt på nätet. Inte heller Tierp har utvecklat någon e-tjänst för 

markupplåtelse. Kommunerna påpekar dock att detta är bra, då den personliga kontakten med 

de sökande är viktig vid markupplåtelseärenden. 

 

Tror inte det finns förutsättning för en e-tjänst eftersom kontakten är så viktig för att förklara 

vad det handlar om. Det kan ju också krocka med detaljplaner, och det tittar man ju på medan 

man har kunden i telefonen. Tror det är smidigare. Skillnad på bygglovssidan där de själva redan 

äger marken, här är det vår mark och de kan ju inte veta vad vi har planerat.42   

 

Utöver detta finns i Tierp även en karta som visar var det finns ledig industrimark. Internt har 

kommunen ett digitalt register. Tierp har bland annat ansökningsblanketter för torghandel och 

planritningar digitalt, vilket snabbar på handläggningsprocessen.   

 

7.4 Organisation  

Markupplåtelse är som nämnts ovan små funktioner på kommunerna och ingår således i större 

enheter. I Älmhult sorterar denna funktion under tekniska förvaltningen. Tierp är lite speciellt så 

till vida att de inte har några förvaltningar utan istället organiserar sig i fyra block. Markupplåtel-

se ingår i produktionsblocket vilket är den enhet som sköter alla utåtgående tjänster. Samhälls-

byggnad har i dagsläget sju medarbetare varav två som arbetar med upplåtelse, en för mark och 

en för fastigheter.   

 

7.5 Ledarskap 

Gemensamt för de båda kommunerna är att de har förhållandevis nytt ledarskap, i Älmhult till-

trädde förvaltningschefen 2010 medan chefen för samhällsbyggnadsenheten i Tierp började så 

sent som i maj 2011. Hur detta har påverkat arbetet med markupplåtelse är svårt för de inter-

vjuade att bedöma och kan skilja mellan kommunerna, särskilt då handläggaren i Älmhult varit 

på plats i 15 år medan motsvarigheten i Tierp är betydligt nyare på området. 

 

I både Tierp och Älmhult har tjänstemännen delegation att upplåta kommunens mark. Även roll-

fördelningen mellan politiker och tjänstemän i stort anses fungera bra. 

 

Även här är det kort väg till politikerna, mycket öppet klimat och kommunalråden är tydliga på 

vem som har vilket ansvar.43 

 

7.6 Mål  

De officiella målen som finns är mer övergripande och inte specifika för just markupplåtelseverk-

samheten. I likhet med exempelvis bygglovshanteringen går det inte att förutsäga hur många 

ärenden som kommer komma in under året, vilket gör att det inte heller finns några uttalade mål 

för hur många ärenden som ska hinnas med. Det är även svårt att mäta huruvida en tillställning 

var bra ur ett kommunperspektiv menar Tierps kommun. Som tidigare nämnts finns inte heller 

någon utsatt tid för hur lång tid handläggningen ska ta. 

 

Det går dock att skönja en gemensam inställning vilket kan betraktas som ett mål för verksam-

heten.  

                                                
41 Handläggare Älmhult 
42 Handläggare Tierp 
43 Chef Älmhult 
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Vi försöker ge så god service som möjligt. Vi vill vara så klara och snabba som det går. Det kan 

det ju vara något som kräver utredning och då måste man upplysa om detta.44   

 

Alla kunder är lika mycket värda och vi försöker vara på tå. Vi är till för de som hör av sig till 

oss.45 

 

7.7 Samverkan 

Som nämnts ovan finns samarbete mellan kommunen och Polisen när det gäller markupplåtelse, 

då även Polisen måste ge sitt godkännande i de flesta ärenden innan marken kan tas i bruk. 

Samverkan på markupplåtelseområdet sker också framför allt i form av remisser. Exempel på re-

levanta enheter och funktioner är kultur, gata/park, renhållning, miljö/bygg samt kommunekolo-

gen. En förutsättning för en effektiv handläggning är kartor och planer vilket gör att även ansva-

riga enheter för dessa funktioner är viktiga samverkanspartners.  

 

7.8 Utvecklingsarbete 

Ingen av kommunerna ser att något direkt utvecklingsarbete pågår för tillfället. Däremot menar 

de intervjuade att det finns potential att ta fram servicegarantier och fasta taxor för att säker-

ställa likhetsprincipen som ett möjligt utvecklingsprojekt.  

 

Man skulle eventuellt kunna tänka sig att sätta en bortre gräns för hur lång tid det får ta för ett 

handläggningsärende. Nu har vi inte problem med det men det kan ju vara bra att det finns för 

kundernas skull.46 

 

7.9 Sammanfattande reflektioner kring markupplåtelse 

 Både Tierp och Älmhult har ett klart kundfokus. Detta visar sig exempelvis genom att de hjäl-

per till att ta fram nödvändiga dokument och hjälper sökanden med blanketten till Polismyn-

digheten. 

 Framförhållning och hög beredskap bidrar till snabb handläggning vilket är något som karak-

täriserar de båda kommunerna. I många fall har de sökande bråttom och handläggarna har 

då beredskap och anstränger sig då för att skicka avtalet med vändande post. 

 Vissa blanketter och handlingar finns digitalt, dock är det personliga mötet med sökande vik-

tigt. 

 Samverkan sker i hög grad med Polisen och andra förvaltningar i kommunen. 

  

                                                
44 Chef Tierp 
45 Chef Älmhult 
46 Handläggare Tierp 
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8. SAMMANFATTANDE REFLEKTIONER 

Den här studien bygger på ett stort underlag intervjuer med kommuner som enligt undersök-

ningen Insikt har lyckats väl i kontakten med företag och verksamhetsutövare. Eftersom olika 

delar av kommunernas verksamhet har undersökts är det i många fall olika faktorer som tycks 

påverka företagskontakterna inom de olika verksamhetsområdena. Det går dock att se vissa ge-

nerella framgångsfaktorer baserat på det underlag som intervjuer och fallstudier ger. Dessa ge-

nerella framgångsfaktorer redovisas och kommenteras nedan. 

 

8.1 ”Mjuka” faktorer snarare än ”hårda” 

Den här studien bygger som beskrivits ovan på datainsamling i form av intervjuer med 20 kom-

muner. Vid intervjutillfällena har checklistor, mallar och annan nedskriven dokumentation kring 

en kommuns arbetssätt samlats in. Det har dock visat sig under intervjuerna att det snarare är 

så kallade ”mjuka” faktorer som handläggare och chefer lyfter som framgångsfaktorer i sin kon-

takt med verksamhetsutövare än ”hårda”. Det handlar mer om bemötande, kommunikation och 

attityder än om listor och nedskrivna rutiner. De ”mjuka” faktorerna är svårare att beskriva och 

för andra att anamma, men denna studie gör ett försök att beskriva dem så levande som möjligt 

för att förmedla till andra kommuner hur de kan tänka och bedriva sitt arbete.  

 

8.2 Tydlighet 

Flera av de intervjuade berättar att det är viktigt att tydligt förklara för verksamhetsutövare var-

för kommunen fattar vissa beslut eller utför viss tillsyn. Genom att vara tydlig skapas förståelse 

och en god kommunikation mellan verksamhetsutövare och handläggare. Ju tydligare handlägga-

re kan vara även gällande handläggningstider, ärendegång med mera desto mer realistiska för-

väntningar har verksamhetsutövarna, vilket också skapar förståelse för processen. Till sin hjälp 

för detta har några kommuner service- eller tjänstegarantier som stipulerar hur lång tid en ären-

dehanteringsprocess skall ta. 

 

Tydlighet är även en faktor då handläggarna arbetar efter checklistor, nedskrivna rutiner och 

mallar. I dessa beskrivs tydligt hur olika ärenden ska hanteras, vilka handlingar som ska beaktas 

och på vilka grunder beslut ska fattas. Det skapar tydlighet för handläggarna som då vet hur de-

ras arbete ska gå till, samtidigt som det skapar en trygghet och en rättssäker process för verk-

samhetsutövare och andra som är föremål för de olika processerna. 

 

8.3 Tillgänglighet 

De flesta kommunala förvaltningar som ingått i denna studie har mycket generösa telefontider 

och besökstider vilket gör att de upplevs som väldigt tillgängliga. I ett antal kommuner finns för-

utom på den aktuella förvaltningen även andra kontaktytor gentemot verksamhetsutövare och 

andra, exempelvis lotsar, kundtjänst eller kundcentra. Dessa instanser kan hjälpa sökanden vida-

re eller ta meddelanden om handläggarna för tillfället är upptagna. En hög tillgänglighet ses som 

god service av företagare som ofta behöver snabba besked. 

 

8.4 Snabb ärendehantering 

Ett stort antal av de intervjuade kommunerna har arbetat aktivt för att korta ned handläggnings-

tider på förvaltningen. De har också i många fall ett system så att de sökande direkt får kontakt 

med handläggare och bekräftelse på sin ansökan i stort sett med vändande post. Ofta är ärende-

processen beroende av remissinstanser som kan komma att bli flaskhalsar i systemet, men i någ-

ra av kommunerna har de arbetat med att underlätta remisserna i största möjliga mån, till ex-

empel genom att skanna in och skicka handlingar digitalt mellan de olika förvaltningarna eller att 

samverka med andra förvaltningar under inledande möten etc. Samverkan underlättar förståel-

sen för de olika förvaltningarnas arbetssätt och rutiner samt ger kortare kontaktvägar handläg-

garna emellan. Som nämnts ovan har några kommuner service- eller tjänstegarantier vilka ga-

ranterar att ett ärende skall avgöras inom en viss tidsperiod.  

 

8.5 Kundfokus 

De kommuner som intervjuats i denna undersökning har också ett uttalat kundfokus. Detta har 

antingen påförts från ledningshåll eller är en inställning som den aktuella förvaltningen på annat 

sätt har anammat. Oavsett så har handläggare och chefer ett förhållningssätt till de verksam-
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hetsutövare och medborgare som de möter som öppnar för en god dialog och god serviceanda. 

Bemötande är en viktig del av kundkulturen. I vissa kommuner arbetar de mycket för att deras 

bemötande ska vara professionellt och uppskattat. Ett gott bemötande skapas exempelvis genom 

att skapa personliga kontakter genom till exempel personliga möten med verksamhetsutövare 

och andra då verksamhetsutövaren får en chans att förklara sitt ärende. Det handlar om en atti-

tyd till sitt myndighetsutövande och en attityd till de som kommer utifrån och behöver tjänste-

männens råd och stöd i en fråga.  

 

8.6 Förståelse för sin roll 

Något som hänger ihop med kundfokus är tjänstemännens förståelse för sin roll. Under genomfö-

randet av fallstudierna har det vid flera tillfällen blivit väldigt tydligt att tjänstemännen ser sitt 

arbete som en viktig del för att kommunen skall kunna vara attraktiv och framgångsrik. Att man 

som företagare blir bemött på ett korrekt vis och om dessa får bra och tydlig information snabbt 

så är det något som gynnar kommunen i förlängningen. Därmed har man insett att ens roll som 

tjänsteman eller handläggare faktiskt är en mycket viktig del av en större helhet. 

 

8.7 Kommunikation 

I flera intervjuer lyfts god kommunikation som en framgångsfaktor. En god kommunikation kan 

egentligen sägas vara resultatet av att vara tydlig med sitt myndighetsutövande, förklara ären-

deprocessen för att ge klara förväntningar, att som handläggare ha en tydlig roll och kommunice-

ra att kundens bästa ligger i fokus. God kommunikation handlar också om att informera på hem-

sida eller i informationsblad om ärendeprocess, vilka handlingar som ska lämnas in, priser, hand-

läggningstider med mera. Även kommunikation av ny lagstiftning eller andra nya regler som på-

verkar verksamhetsutövare eller andra bygger upp en god dialog mellan kommun och medborga-

re. 

 

8.8 Starkt förtroende mellan politiker och tjänstemän 

Inom de kommuner som varit föremål för den här studien har det beskrivits finnas ett stort för-

troende mellan politiker och tjänstemän. Detta visar sig i form av delegation, att nämnderna inte 

motsätter sig beslut och att politikerna lyssnar på tjänstemännens förslag. Detta skapar en tydlig 

organisation vilket stärker och hjälper tjänstemännen i sitt yrkesutövande och i sin förståelse för 

sin roll. 

 

8.9 Följer upp NKI och liknande undersökningar 

Ett sätt att följa upp verksamheten är att använda kundenkäter, vilket Trollhättan har gjort och 

gör vid avslutade bygglovsärenden. Flera av de kommuner som har intervjuats i denna studie har 

aktivt arbetat för att förbättra resultaten i de olika NKI- eller liknande undersökningar som de har 

deltagit i. Genom att aktivt bemöta den kritik som framkommer i undersökningarna och sätta 

upp mål för att förbättra resultaten har kommunerna kommit långt och kunnat klättra i placering. 

Det kan handla om att förändra attityder, sätt att bemöta, informera etc. Denna studie visar tyd-

ligt att ett aktivt arbete att förbättra resultat ger resultat.  

 

8.10 Verktyg 

Undersökningen har visat att de allra flesta kommuner använder sig av olika typer av verktyg. 

Inom bygglov handlar detta ofta om att utveckla tekniska hjälpmedel så som GIS-kartor, medan 

andra verksamhetsområden snarare använder olika former av blanketter, checklistor och rap-

portmallar. Väl fungerande verktyg underlättar verksamheten, ger ett professionellt intryck och 

bidrar till att stärka rättssäkerheten. Troligen är det dock inte användandet av dessa verktyg som 

är avgörande för kommunernas framgång. 

    

8.11 Utvecklingsarbete 

Utvecklingsarbete är något som ständigt pågår i huvuddelen av de undersökta kommunerna i 

syfte att effektivisera ärendehanteringsprocessen. Utvecklingsarbetet är oftast inriktat mot den 

enskilda förvaltningen och det specifika verksamhetsområdet, dock finns några exempel på 

kommunövergripande utvecklingsarbete så som Ledstjärnan i Tranås och Upplands Väsbys ISO-

certifiering. Undersökningen visar att samtliga kommuner har en vilja och strävan att ständigt 

utveckla sin verksamhet, vilket troligen är en framgångsfaktor för de undersökta kommunerna.   
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8.12 Samverkan 

I samtliga kommuner som ingått i denna studie är det tydligt att en god samverkan är en fram-

gångsfaktor. Samverkan sker både i form av så kallad intern såväl som extern samverkan. Med 

intern samverkan avses det samarbete som sker med andra delar inom den kommunala förvalt-

ningen. Det är tydligt att i de kommuner där den interna samverkan fungerar väl så fungerar 

ärendehanteringsprocessen smidigare. En god extern samverkan med statliga myndigheter så 

som exempelvis Polisen, Skatteverket och länsstyrelser, eller med andra kommuner har också vi-

sat sig positivt för ärendehanteringen.    
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