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Aterrapportering av kommunfullméktiges
uppdrag till miljo- och klimathamnden om att
effektivisera tillstandshandlaggningen inom
alkohol- och tobaksomradet, SLK 0990/22

Forslag till beslut

1. Milj6- och klimatndmnden godkénner dterrapporteringen av kommunfullméktiges
uppdrag 2022-12-08 § 29 till nimnden om att effektivisera handlaggningstiden inom
tillstindsenheten genom att drastiskt minska antalet kompletteringar kopplade till
tillstindshandldggningen, enligt tjansteutlatandet.

2. Miljo- och klimatndmnden skickar tjénsteutlatandet till kommunfullméktige som
avrapportering av kommunfullméktiges uppdrag 22-12-08 § 29 till ndmnden om att
effektivisera handlaggningstiden inom tillstaindsenheten genom att drastiskt minska
antalet kompletteringar kopplade till tillstindshandldaggningen, och foreslar
kommunfullméktige att forklara uppdraget fullgjort.

3. Milj6- och klimatndmnden godkénner dterrapporteringen av kommunfullméktiges
uppdrag 2022-12-08 § 29 till ndmnden om att implementera en e-tjanst som mojliggdr
effektivisering av tillstindshandléggningen genom automatisering, i syfte att korta
handlaggningstiderna, minska kostnaderna samt gora ansdkningsprocessen enklare for
foretagarna, enligt tjansteutlatandet.

4. Miljo- och klimatndmnden skickar tjansteutlatandet till kommunfullméktige som
avrapportering av kommunfullmaktiges uppdrag 2022-12-08 § 29 till nimnden om att
implementera en e-tjdnst som mdjliggor effektivisering av tillstindshandldggningen
genom automatisering, i syfte att korta handldggningstiderna, minska kostnaderna
samt gora ansokningsprocessen enklare for foretagarna, och foresléar
kommunfullméktige att forklara uppdraget fullgjort.

Sammanfattning
Den 8 december 2022 § 29 beslutade kommunfullméktige att ge miljé- och
klimatndmnden f6ljande tva uppdrag:

o  Miljo- och klimatndmnden far i uppdrag att effektivisera handldggningstiden inom
tillstandsenheten genom att drastiskt minska antalet kompletteringar kopplade till
tillstandshandldggningen.
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o  Miljé- och klimatndmnden far i uppdrag att implementera en e-tjdnst som mojliggor
effektivisering av tillstandshandldggningen genom automatisering, i syfte att korta
handldggningstiderna, minska kostnaderna samt goéra ansékningsprocessen enklare
for foretagarna. Intraservice ska bistd i arbetet.

De béada uppdragen har en tydlig koppling till varandra, da véalfungerande e-tjanster bidrar
till effektivisering av ans6knings- och handladggningsprocessen.

Foljande arbete och slutsatser kan forvaltningen konstatera:

e En e-tjénst som effektiviserat handldggningen genom att kréva obligatoriska underlag
har implementerats. Dock kommer forvaltningen inte kunna sékerstélla att samtliga
underlag ir kompletta eftersom det alltid kommer att krdvas en handlidggares
bedomning. E-tjédnsten har mdojliggjort ytterligare en eftektivisering dér
tillstdndshavare kan gora automatiserade dndringar av exempelvis
serveringsansvariga. Fortsatt utveckling av e-tjanster behovs.

e Forvaltningens handlaggningstider ar idag langre dn 6nskvért men forvantas minska
med mer erfarna medarbetare och pagaende forbattringsarbete.

e Det finns ménga olika metoder for att méta handlaggningstider i kommunerna vilket
g0or det svart att jamfora. Genomf{ord kundresa visar att det for den sokande ar
viktigare med forutsdgbarhet och majlighet att f6lja processen samt att beslutet
kommer i tid &n att handlaggningen tar ett visst antal veckor.

e Genomford kundresa har gett insikt om att forvéntningar behdver fortydligas,
forenklad information samt transparens i tillstdndsprocessen och tillgénglighet
behovs. Langsiktig effektivitet krdver fortsatt utvecklingsarbete.

o Effektiviseringsarbetet foljs kontinuerligt upp och redovisas regelbundet fér nimnden
vid forvaltningens ordinarie uppf6ljning, det vill sdga delars-, halvars- och
arsrapporter samt ddremellan om ndmnden sé& onskar.

Beddmning ur ekonomisk dimension

Forvaltningens pagéende utvecklingsarbete och de implementerade e-tjdnsterna forvéntas
bidra till forenkling och effektivisering av ansdknings- och handlaggningsprocessen men
ocksé till kortare handldggningstider. Genom en effektiv handldggningsprocess forvintas
kostnader minska for bade for den sdkande av ett tillstdnd och for nimnden.

Att arbeta med effektivisering av verksamheten kraver ett standigt arbete och en
forstaelse for dem vi utfor vart uppdrag gentemot, det vill sdga kunden, i det hér fallet
foretagen. For att kunna ha denna forstaelse och veta vad forvaltningen ska fokusera pa,
for att {4 basta effekt av det vi gor, behdvs samverkan och dialog med fortagen. Denna
samverkan och dialog kan goras i stérre och mindre omfattning och eftersom storre delen
av rad och st6d samt samverkan gentemot foretagen finansieras via skattemedel kan en
utveckling av samverkan péverka behovet av kommunbidrag, alternativt 6kad kostnad for
foretagen om ndmnden beslutar om att detta bor delfinansieras av fortagen sjdlva.
Samverkan kan pa sikt ge en viss effektivisering av forvaltningens verksamhet men
beddms mest f& paverkan pé kundndjdheten.
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Bedomning ur ekologisk dimension
Forvaltningen har inte funnit nigra sérskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension.

Bedomning ur social dimension

Forvaltningens bedomning ur den social dimensionen utgér fran att det ar en socialt
ansvarsfull uppgift att fa servera alkoholdrycker. Da forvaltningen foljer gdllande
lagstiftning inom ramen for sitt uppdrag med tillstandspréovning och tillsyn inom alkohol-
och tobaksomradena, sé har forvaltningen har inte funnit nigra sarskilda aspekter pa
fragan utifran denna dimension.
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Arendet

Kommunfullmaktige gav vid sitt sammantrdde den 8 december 2022 § 29 milj6- och
klimatndmnden i uppdrag att effektivisera handlaggningstiden inom tillstdndsenheten
samt att implementera en e-tjanst som mojliggor effektivisering av
tillstindshandldggningen genom automatisering. I detta tjansteutldtande redovisar
forvaltningen genomfort arbete inom ramen for de tva uppdragen. Forvaltningen
redovisar ocksa resultat av hur langt effektiviseringsarbetet har kommit samt presenterar
planerna for det fortsatta utvecklingsarbetet inom ramen for grunduppdraget.

Beskrivning av arendet

Bakgrund
Den 8 december 2022 § 29 beslutade kommunfullméktige att ge miljé- och
klimatndmnden f6ljande tva uppdrag:

e Milj6- och klimatndmnden féar i uppdrag att effektivisera handlédggningstiden inom
tillstdndsenheten genom att drastiskt minska antalet kompletteringar kopplade till
tillstindshandlaggningen

e Milj6- och klimatndgmnden fér i uppdrag att implementera en e-tjanst som mojliggor
effektivisering av tillstandshandldggningen genom automatisering, i syfte att korta
handldggningstiderna, minska kostnaderna samt géra ansdkningsprocessen enklare for
foretagarna. Intraservice ska bista i arbetet

De béada uppdragen har en tydlig koppling till varandra, da véalfungerande e-tjanster bidrar
till effektivisering av ans6knings- och handlidggningsprocessen.

Forvaltningen &terrapporterade uppdraget till nimnden 23 januari 2024 § 9 dér ndimnden
beslutade att aterremittera drendet till forvaltningen och att avvakta med att forklara
uppdragen fullgjorda tills de d4r implementerade fullt ut.

Vid milj6- och klimatndmndens méte 18 juni 2024 § 97 gavs en muntlig information till
nimnden om status i uppdraget.

Handliggningstid for tillstindsprovningen

Den totala handlaggningstiden for tillstandsprovningen, fran att ett drende ar upprattat hos
forvaltningen till dess ett beslut ér fattat, beror pa hur omfattande utredningsarbete som
krévs rorande bland annat verksamhetens finansiering samt hur fullstindig en ansdkan &r
nér den inkommer. Den paverkas ocksa av hur braddskande det &r for den s6kande.

En del som soker tillstand skickar in sin ansdkan i ett mycket tidigt skede och har ddrmed
inte behov av en snabb handldggning medan andra skickar in sin ansdkan nirmre inpa nir
verksamheten eller evenemanget ska starta och har darfor ett storre behov av snabbare
hantering av sitt drende. Det har visat sig att den sokande med l&ng handlédggningstid kan
vara lika eller mer n6jd med handldggningen av sitt drende &4n den som fatt en snabbare
handldggning. Det handlar mer om forutsdgbarhet och att kunna f6lja processen, samt att
beslutet kommer i tid 4n att handldggningen &r ett visst antal veckor, vilket stérks av de
tva utredningar som forvaltningen genomfort och som presenteras nedan, samt de
dialoger som forvaltningen har med branschen och sdkande.
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Handldggningstiden paverkas ocksa av att forvaltningen behdver inhdmta uppgifter fran
flera remissinstanser, sasom Polisen, Skatteverket och Goéteborgs Stads socialndmnder
samt internt fran férvaltningens hilsoskyddsenhet pa miljétillsynsavdelningen. Utover
detta paverkas handldggningstiden av den totala méngden pégéende drenden
(drendebalans) som hanteras inom enheten och den aktuella bemanningssituationen.

Bemanning pa tillstindsenheten
Under hosten 2022 och hela 2023 har det varit en stor omséttning av personal pa
tillstdndsenheten vilket lett till langre handldggningstider.

I oktober 2024 hade samtliga tjénster tillsats och drendebalansen ér idag i ett normallége.
Introduktion av nya medarbetare paverkar dock handliggningstiden eftersom tid gar at for
de nya att introduceras och for mer erfarna att introducera sina kollegor. Det tar normalt
sett cirka tre ar innan en nyanstélld handléggare helt pa egen hand kan hantera ett
tillstandsérende.

Genomfort och pagaende arbete med koppling till effektivisering av
handlaggningen

Kundresa for att 6ka forstaelsen for verksamhetsutovarnas behov

I slutet av 2023 genomforde forvaltningen en sé kallad kundresa med stod av externa
konsulter med syfte att fa en djupare forstaelse for vad den som soker tillstand har for
behov och vad det dr som upplevs som effektivitet hos myndigheten. Forvaltningen ville
ocksa veta om det fanns nagot forvaltningen behdvde gora for att samspelet med
foretagarna utifrin myndighetsuppdraget ska bli tydligare. Resultatet fran kundresan
presenterades muntligt pd miljo- och klimatndmndens sammantrdade den 23 januari 2024
§ 7. Slutsatserna fran kundresan visar att:

- Forvaltningen behdver skapa en béttre forstaelse for den sokandes upplevelse av
ansOkningsforfarandet genom att minska gapet i forstéelse for anvéindarnas vardag och
helhetsupplevelse. Detta inkluderar konsekvenserna for den s6kande och de sokandes
behov av information.

- Forvaltningen behdver gora det léttare for den sdkande att folja sitt drende genom
aterkoppling, vilket i sin tur kan underlétta for handléggare i forvaltningens interna
processer.

Kundresan visade vidare att det finns en god bild av forvaltningens handlaggare hos de
sokande gillande kompetens, rittssdkerhet och bemdtande liksom en 6nskan om
samforstand. Av insiktsresultatet gar det ocksé utlédsa att bemotande och rattssékerhet ar
omraden som far ofta far hdga betyg och &r sddant som behover tas bevaras, vilket ocksa
stirks genom observationer som gjorts i den genomforda kundresan.

Forvaltningen behover skapa forutséttningar for en effektiv process genom att se
anvéindarnas hela process, som startar innan handldggningsprocessen inleds, och
underlétta for dem. Pé sé vis kan forvaltningen ocksa underlitta de delar i den interna
processen som upplevs som tidskrdvande eller frustrerande.

Utredning av taxekonstruktion for alkohol- och tobaksomradet

Under varen och hosten 2024 genomforde forvaltningen en utredning av
taxekonstruktionen for alkohol- och tobaksomrédet dir jamforelser gjordes med sju andra
kommuner i landet. Jamforelsekommunerna fick svara pa fragor om bland annat hur olika
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taxekonstruktioner skulle kunna paverka fortroendet och acceptansen av forvaltningens
avgifter hos foretagen. Utredningen och dess slutsatser presenterades for ndimnden den 19
november 2024 § 179.

Syftet med utredningen var att fa ett underlag for att forvaltningen skulle kunna ta fram
en tydlig och dndamalsenlig taxekonstruktion inom alkohol- och tobaksomradet och att
den taxekonstruktion som sedan tillimpas darefter ligger till grund for framtagande av
nya avgifter och en ny taxa.

De slutsatser som utredningen visat dr foljande;

o Det finns utmaningar i att jamfora handliggningstider:
Systemstdd saknas ibland for att ta fram jaimforbara underlag och behovet av
manuell handpéldggning i ménga kommuner medfor risk for diskrepans i
underlagen. Det dr ocksa svart att identifiera vart i processerna en specifik kommun
ar mer eller mindre effektiv. Det finns &ven en uppenbar risk att statistik grundade pa
olika underlag sprids mellan kommuner och leder till missvisande jamforelser och
slutsatser.

e Pagdende utvecklingsarbete pa miljoforvaltningen har utvecklingspotential:
Utmaningen i samtliga jadmforelsekommuner dr hur man kan underlétta for foretagen
att gora ritt fran borjan och ddrmed paverka handlaggningstiden.

o Framgdngsfaktorn dr tillginglighet:
Att tidigt i processen fa en handlaggare som gar igenom ansdkan och tar in
kompletteringar omgéende dr véldigt vasentligt. Detta bidrar ocksé till en 16pande
dialog och kontakt med en handldggare som kénner drendet och kunden, ndgot som
lyfts som positivt bade fran kommuner och niringsliv samt aterspeglas i NKI-
resultaten.

Det som utredningen rekommenderade kopplat till upplevd effektivitet var att det
pagéaende utvecklingsarbetet pa miljoforvaltningen, utifran resultatet av tidigare
genomford kundresa, behover fa tid att bli klart. Fokus i utvecklingsarbetet behdver ocksé
vara att hitta en balans mellan réttssdker handlaggning och kundndjdhet. Intervjuade
representanter for naringslivet framhaller att det fraimst dr handldggningen och
tillgénglighet/kontakterna som méste fungera béttre, inte att avgifterna nédvéndigtvis
maste sdnkas eller i 6vrigt forandras.

Insiktsmétningen
Insikt dr en servicemdtning av kommunernas myndighetsutdvning. En enkét skickas till
de foretag som haft ett avslutat myndighetsarende med kommunen under météret.

For att delta i undersdkningen behover deltagande kommuner skriva ett avtal med SKR
samt upphandla en av SKR:s godkanda statistikkonsulter. Tio myndighetsomraden mits
frén och med maétaret 2024 dér fyra myndighetsomraden &r obligatoriska att méta och
ingér i den totala rankingen. Av dessa fyra finns tre pa miljoforvaltningen: miljé- och
hilsoskydd, livsmedelskontroll samt serveringstillstand.

Vid analys av forvaltningens resultat i insiktsméitningen géllande serveringstillstand ser vi
aterkommande att effektiviteteten dr den absolut viktigaste parametern att arbeta med for
att oka kundupplevelsen, det sa kallade n6jd kundindex (NKI).
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Effektivitet handlar inte enbart om att genomfora arbetet pa kortare tid. Att bara se till
kortsiktig effektivitet kan resultera i att vi mister effektivitet pa langre sikt. For att vara
effektiva pa langre sikt behdvs resurser och marginaler for att kunna anpassa
arbetsprocesserna, men denna marginal kan forsvinna om vi enbart ser till kortsiktig
effektivitet.

Kundresan som beskrivs ovan ger oss en djupare kunskap och ett béttre svar pa vad
upplevd effektiviteten hos de sokande faktiskt dr, som till exempel att forvéintningen ska
vara tydligare, informationen ska forenklas samt forvaltningen mdste ha en okad
forstdelse for foretagarens hela situation. Det forstarks ocksé av det branschforetradare
ger uttryck for i de olika branschraden och andra mdten med foretag som forvaltningen
deltar i.

Arbete for ett forbattrat foretagsklimat

Forvaltningen arbetar sedan flera ar tillbaka aktivt med utvecklingsarbete for ett forbattrat
foretagsklimat. Nedan beskrivs nagra av de omraden och sammanhang dér forvaltningen
aktivt deltar och arbetar med anknytning till ovan tva uppdrag.

Forvaltningen deltar i en styrgrupp och arbetar konkret och aktivt i arbetsgruppen som
samordnas av stadens néringslivskontor Business Region (BRG) dér ett kontinuerligt
arbete sker inom ramen for gillande handlingsplan i Goteborgs Stads
néringslivsstrategiska programmet (NASP) dir ett av de sex strategiska omrédena &r just
foretagsklimat.

Det nédringslivsstrategiska programmet antogs av kommunfullméktige i mars 2018. Syftet
med programmet &r att tydliggora och starka Goteborgs Stads samlade arbete gentemot
niringslivet for att skapa goda forutsittningar for foretagande. Programmet beskriver hur
staden ska arbeta med strategiska niringslivsfragor pa ett konkret, l&ngsiktigt och
malinriktat sétt.

Forvaltningen deltar ocksa kontinuerligt i det s kallade branschradet dar representanter
for hotell och restaurangnéringen i staden samt branschorganisationen Visita deltar
tillsammans med Polisen och foretrddare for Goteborg & Co, stadsbyggnadsforvaltningen
och stadsmiljoforvaltningen. Syftet med detta branschréad &r att ha en dialog och lyssna in
foretagarna och deras behov samt samordna oss béttre i staden. Nuvarande branschréd har
funnit i fyra &r och har genererat en hogre forstaelse for foretagens situation samt att
staden och milj6forvaltningen har kunnat méta olika 6nskemal och skapat tydlighet i
syfte att forenkla for foretagen.

Handlaggare pé tillstdindsenheten deltar ocksa i stadens evenemangsrad som samordnas
av Goteborg & Co. I evenemangsradet samlas myndigheter, forvaltningar och bolag och
for dialog och samverkar for att skapa bra forutsittningar for arrangdrer att arrangera och
genomfora evenemang samt att bidra till effektiva stadeninterna arbetsprocesser.

Utover ovan beskrivna grupper deltar forvaltningen i en rad andra sammanhang dér
foretag och foretradare for foretag har 6nskemal om att forvaltningen deltar och berittar
om sitt arbete samt lyssnar in fortagarnas behov. Det kan handla om initiativ fran andra
forvaltningar och bolag i staden savél som fran branschen sjélv och vara inom ramen for
tillstandsgivning, stadens trygghetsarbete, arbetet mot osund konkurrens med mera. Den
gemensamma ndmnaren for dessa olika tillféllen &r att skapa tydlighet, forstielse for att
forenkla for foretagen och underldtta kommunikationen mellan myndighet och
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ndringslivet. Detta dr en forutsattning for samverkan och det rad och stdd som ingér i
grunduppdraget. All samverkan av den hir typen kraver dock, till storsta del, finansiering
via kommunbidrag.

Genomfort arbete och resultat

Inforande av en e-tjéinst

Forvaltningen har bedrivit och bedriver fortsatt ett aktivt utvecklingsarbete for att
effektivisera tillstindsprocessen, vilket har innefattat att utveckla och implementera nya
e-tjanster. En e-tjanst for ansokan om nytt serveringstillstand implementerades i april
2024 och tre dndringstjanster kopplade till alkoholtillstind implementerades i juni 2024.

De nya e-tjénsterna forvintades bidra till att forenkla for foretagarna samt bidra till farre
kompletteringar och att det skulle skapa forutséttningar for kortare handlaggningstider
och minskade kostnader.

Efter att e-tjéinsterna nu varit i drift i cirka ett halvar kan forvaltningen konstatera att det
kommer in mer kompletta ansdkningar och att drenderegistreringen har effektiviserats
detta da e-tjansten kréver att den som ansoker bifogar obligatoriska underlag s& som
exempelvis finansieringsplan, dokument som visar dispositionsrétten pa lokalen, menyer
etcetera vilket gor att ansdkningarna blir mera kompletta. Dock kommer forvaltningen
inte kunna sékerstilla att samtliga underlag ar kompletta eftersom det alltid kommer att
krévas en handlaggares bedomning av dessa.

Men det som néringslivet framfor allt aterkopplar i de ssmmanhang dér férvaltningen
moter branschen och foretagare ar att den dndringstjanst som inforts géllande dndring av
serveringsansvarig och av person med betydande inflytande (PBI) har forenklat for dem
da detta dr nagot som foretaget kan gora sjélv, direkt i e-tjansten och att det sedan gar rakt
in 1 forvaltningens drendesystem, utan handpéaldggning och &r pa sa sétt helt
automatiserat. Detta upplevs som en forenkling for foretagen eftersom de inte behover
vénta pa en bekriftelse fran en handlaggare som har mottagit och gjort dndringen.

Processutveckling
Forvaltningen arbetar aktivt med att minska handldggningstiderna och 6ka
forutségbarheten och transparensen.

For att kunna séitta mél samt for att ha en god uppf6ljning pa progressionen sa har
forvaltningen tagit fram en produktionsplan for alkohol- och tobaksomradet dar
drendemingd och drendebalans kan f6ljas. Forvaltningen méter nu ocksa
handldggningstiden for stadigvarande serveringstillstind samt antalet kompletteringar per
ansokningsirende. Denna métning gjordes inte innan tillstindsenheten flyttades dver till
miljo- och klimatndmnden. Nagon produktionsplan fanns heller inte tidigare.

Handlaggningstiden dr i november 2024:

Stadigvarande serveringstillstind

Medelvirde Median

19 veckor 18 veckor
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Tillflligt serveringstillstand

Medelvirde Median

7 veckor 6 veckor

For att kunna géra en analys och skapa en béttre bild av hur det sett ut bakat har
forvaltningen ocksa jamfort data for stadigvarande serveringstillstand bakét, fran och med
nér tillstandsenheten flyttades Gver till miljé- och klimatndmnden 2021. Fore 2021 mattes
inte handlaggningstiderna systematiskt och man hade ett annat verksamhetssystem som
gor att forvaltningen haft svért att f fram négon tillforlitlig data frén den tiden. Nedan
presenteras ocksa antal handlagda och avslutade stadigvarande serveringstillstand
eftersom tillgangen till antalet medarbetare paverkar hur ménga érenden verksamheten
har mojlighet att handlégga.

Stadigvarande serveringstillstind

Ar Medelvarde Median Antal handlagda
avslutade drenden

2024* 20 veckor 19 veckor 108

2023 20 veckor 20 veckor 104

2022 22 veckor 21 veckor 109

2021 17 veckor 16 veckor T5**

*Data baserat pa 2024 tom 22 november
**2021 var ett pandemiar

Av tabell ovan framgar att bade medelvardet och medianvérdet for handlaggningstiden
var lagst 2021, 17 respektive 16 veckor. Detta var forsta aret efter att tillstandsenheten
flyttades over till miljo- och klimatndmnden. Det var ett &r da det fortsatt fanns full
tackning av personal och det var ocksa ett pandemidr dér inte lika ménga stadigvarande
serveringstillstind med beslut och avslag eller bifall handlades. Under andra halvéret
2022 dkade personalomséttningen pa tillstindsenheten och under hela 2023 var det en
underbemanning av verksamheten eftersom forvaltningen inte lyckades rekrytera i den
takt som medarbetare slutade. I oktober 2024 hade forvaltningen aterbesatt samtliga
tjanster. Dock kommer inte enheten vara helt fullbemannad f6rrdn vid arsskiftet 2024—
2025 eftersom de som rekryterats har en uppsidgningstid pa sina nuvarande arbetsplatser.
Forvaltningen ser att handlaggningstiderna minskar och kommer att fortsétta att folja
dessa utifran malsittning att de fortsatt ska g i den riktningen. Uppfdljning av hur
utvecklingen gar kommer att goras inom ramen for det 16pande arbetet och redovisas for
niamnden vid forvaltningens ordinarie uppféljning, det vill sdga delars-, halvars- och
arsrapporter.

Antalet kompletteringsbrev per drende ér fyra (géller ansokan om stadigvarande
serveringstillstdnd). Handldggningstiden kommer att kortas successivt nidr medarbetare
far 6kad erfarenhet samt har mojlighet att arbeta sig samman med sina kollegor.
Forvaltningen légger stor vikt vid att behalla den nu rekryterade personalen och stérka
dem i sin roll och ser det om en av flera viktiga delar for att kunna fortsatt arbeta for
kortare handléggningstider, men framforallt for att hélla en kontinuitet gentemot den
sokande och dirigenom skapa en 6kad kundngjdhet.
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Ett av de tva uppdragen siger att tillstindsenheten ska drastiskt minska antalet
kompletteringar kopplade till tillstandshandldiggningen. Niar forvaltningen har f6ljt upp
hur ménga kompletteringsbrev som skickats ut sa har vi f6ljt stadigvarande
serveringstillstdnd samt tillfélliga serveringstillstdnd. Data f6r denna uppf6ljning
presenteras i tabellerna nedan.

Kompletteringsbrev stadigvarande serveringstillstand med bifall/avslag

Avslutat ar Antal kompletteringsbrev | Median
i1 genomsnitt

2021 3,8 3

2022 4.4 4

2023 3,0 3

2024 4,3 4

Kompletteringsbrev tillfilliga serveringstillstind till allménheten med bifall/avslag

Avslutat ar Antal kompletteringsbrev | Median
i genomsnitt

2021 Ej aktuellt* -

2022 2,0 2

2023 1,2 1

2024 1,5 1

*Endast 4 ansdkningar

Forvaltningen kan konstatera att antalet kompletteringsbrev for stadigvarande
serveringstillstand inte har minskat utan har pendlat mellan tre och fyra mellan éren,
medan det skett en minskning av kompletteringsbrev for tillfélliga tillstand till
allménheten. Forvaltningen har i sin analys tittat extra pa drenden som haft flest antal
kompletteringsbrev och kan se att flera av dessa ar knutna till ett och samma ombud.

Ett ombud anlitas oftast for att denne dr mera insatt i sakfragorna kring en
tillstdndsansdkan men ocksé i gillande lagstifining samt i regelverket och ddrmed borde
behovet av kompletteringsbrev generellt bli farre nér ett ombud anlitas. Det forvaltningen
kan se ér att antalet kompletteringsbrev inte &r férre vid ansdkan via ombud och dédrmed
ar det sannolikt att en annan sdkande inte heller kan véntas inkomma med mera kompletta
handlingar. Det innebér att inte heller det dr sannolikt att férvaltningen kan drastiskt
minska antalet kompletteringsbrev.

Kompletteringsbreven ér nagot som forvaltningen konstaterar av handlingarna é&r tétt
sammankopplat med provningen av finansieringen och nagot som ar komplext.
Genomford utredning gillande taxekonstruktionen, som ndmnts ovan, har ocksa visat i
genomforda kommunjadmforelser, att erfarenheten av provning av finansiering och
kompletteringar dr det som é&r tidskrdvande och svért. Vidare rekommenderar utredningen
att tidigt i processen fa en handlaggare som gér igenom ansdkan och tar in
kompletteringar omgéende som vildigt visentligt. Forvaltningen har redan sedan cirka
tva ar tillbaka som rutin att nir en handléggare fatt ett &rende och gjort en forsta
genomlésning s& kontaktar hen den sokande omgéende. Under samtalet fors en dialog for
att den sdkande ska kunna fa svar pé fragor, kunna reda ut oklarheter samt fortydliga vad
som krévs av den sdkande alternativt vad handlédggaren ser saknas i ansékan. Detta &r
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nagot som de s6kande uttrycker ar positivt. Under 2023 hade forvaltningen en
underbemanning vilket ledde till att d&renden inte kunde fordelas ut i den takt de kom in
och den sokande fick vénta ldngre pa att f4 kontakt med en handldggare vilket, genomfort
kundresa visade, skapade frustration hos den sokande. Nu har forvaltningen éter en god
drendebalans dir drenden fordelas 1 takt med att de inkommer och den so6kande far
kontakt med sin handldggare sé snart han last igenom ansékan.

En av de viktigaste insikterna i kundresan, som beskrivits ovan, var vikten av att 6ka
transparensen gentemot verksamhetsutdvarna i drendehanteringsprocessen. Med
anledning av det har en checklista tagits fram som skickas ut tillsammans med begéran
om komplettering i tillstandsdrenden. Genom den kan den sdkande folja framdriften i
arendet och enkelt se vilka ytterligare handlingar som behover skicks in. Forvaltningen
har noterat en positiv respons pa detta.

Forvaltningens bedomning

Fortsatt och pagaende utvecklingsarbete inom ramen fér grunduppdraget

Det gar inte att séiga att ett effektiviseringsarbete &r fullt ut fullgjort eftersom det &r ett
standigt pagaende arbete. Forvaltningen har inte minskat antalet kompletteringsbrev, det
har pendlat mellan tre och fyra sedan 2021 och det &r inte sannolikt att forvaltningen
kommer att drastiskt minska antalet kompletteringsbrev framover.

Kompletteringsbrev for serveringstillstand dr komplexa av flera skal:

o Trots forvantningar har antalet kompletteringsbrev inte minskat, vilket tyder pa att det
finns delar som inte 4r mojliga att paverka.

e Aven nir ombud, som ir insatta i lagstiftning och regler, hanterar ansékningarna,
minskar inte antalet kompletteringsbrev. Detta indikerar att &ven vil forberedda
ansokningar ofta krdver kompletteringar.

e Kompletteringsbreven dr ofta kopplade till provningen av finansieringen, vilket &r en
komplex och tidskridvande process.

e Effektiv handliggning kréver tidig kontakt och dialog med sokanden for att klargora
vad som saknas i ansokan.

En effektivisering av handlaggningen vantas under 2025 i form av successivt kortare
handléggningstider i takt med att medarbetare far mera erfarenheter samt med 6kad
anvindning av e-tjénsten

Forvaltningen kommer &ven att fortsétta med utveckling av e-tjénster och att effektivisera
interna processer och arbeta med Gvriga utvecklingsomraden som beskrivits 1 detta
tjdnsteutlatande. Forvaltningen kommer ocksa att forfina och utveckla analys och
uppfoljning for att sdkerstélla att vantad effekt av forvaltningens arbete uppnaés, kopplat
till effektivitet och kundndjdhet.

En 6kad forutséigbarhet och transparens inom édrendeprocessen samt utvecklad
kommunikation mellan foretagen och forvaltningens tjanstemén ska prioriteras.
Forvaltningen kommer dven fortsatt aktivt arbeta for ett forbattrat foretagsklimat genom
att fokusera pa attityder och ledarskap som éar viktiga bestandsdelar for en 6kad
kundndjdhet.
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Uppf6ljningen kommer att ske inom ramen for ordinarie verksamhetsuppfoljning med
rapportering till nimnden vid delars-, halvars- och arsuppfoljning och utéver det vid
behov nir ndmnden sé onskar.

Med ovan beskrivning bedomer forvaltningen att de bada uppdragen till miljé- och
klimatndmnden om att effektivisera tillstindshandléggningen inom alkohol- och
tobaksomradet 4r omhindertagna inom ramen for forvaltningens planerade
utvecklingsarbete och kan ddarmed forklaras fullgjorda.

Maria Jacobsson Angelica Winter

Direktor Avdelningschef
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