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En handlaggare vid Socialnamnden i Lycksele kommun
far kritik for hur hon uttryckt sig i kontakten med en
enskild. Aven kritik mot namnden fér bristande service
och tillganglighet

Beslutet i korthet: En handlaggare vid namnden har i e-postmeddelanden till en
enskild uttryckt sig pa ett satt som strider mot kravet pa sakligheti 1 kap. 9 §
regeringsformen, RF. JO konstaterar i sitt beslut att handlaggaren genomgéaende
formulerade sig hart och moraliserande och att vissa av formuleringarna i
meddelandena var bade skuldbeldggande och tillrattavisande. | kontakten med den
enskilde anvande sig handlaggaren aven av skiljetecken pa ett osakligt satt. Enligt JO
var bemotandet olampligt och inte férenligt med RF:s krav pa saklighet, varfor
handlaggaren inte kan undga kritik for sitt agerande.

| beslutet kritiseras aven ndmnden for att den aterkommande uppmanade en enskild
att upphdéra med att kontakta namnden via e-post. Namnden hanvisade i stallet till att
kontakt bara fick ske per telefon eller genom fysiska brev, vilket enligt JO inte ar
acceptabelt.

Anmalan

I en anmélan till JO klagade AA pa Socialndmnden i Lycksele kommun och
uppgav att en socialsekreterare, BB, hade agerat oprofessionellt och osakligt vid
handldggningen av hennes drende om ekonomiskt bistand. AA framforde ocksa
att handldggaren vid flera tillfallen hade sagt till henne att hon inte fick
kommunicera med myndigheten via e-post utan endast per telefon.

Till sin anmélan fogade AA flera e-postmeddelanden frén handldggaren.

Utredning

JO hamtade in vissa handlingar i AA:s drende. Dérefter begirde JO att
Socialndmnden i Lycksele kommun skulle yttra sig 6ver anmélan. Ndimnden
skulle sérskilt yttra sig dver

- hur vissa av formuleringarna i e-postmeddelandena som AA hade gett
in forholl sig till 1 kap. 9 § regeringsformen, RF,
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- hur ndimndens handldggning fo6rholl sig till kraven pa service och
tillgénglighet 1 6 och 7 §§ forvaltningslagen (2017:900), FL, samt
- hur handldggningen hade dokumenterats.

I sitt yttrande redogjorde ndmnden for vad som i allménhet géller vid
handldggning av drenden. Namnden uppgav ocksa att kommunikation via
e-post inte ar rattssékert och att kontakter med en handldggare darfor inte ska
ske pa ett sddant sétt. Vidare framforde nimnden sin syn pa
e-postkontakterna mellan BB och AA.

AA kommenterade ndmndens yttrande.

Bedoémning

Kravet pa korrekt bemdtande ar reglerat i grundlag. Av 1 kap. 9 § RF foljer att
myndigheter i sin verksamhet ska beakta allas likhet infor lagen samt iaktta
saklighet och opartiskhet. Aven i 5 § FL anges det att myndigheter ska vara
sakliga och opartiska i sin verksamhet.

Reglerna om saklighet och opartiskhet verlappar delvis varandra. Kravet pa
saklighet kan emellertid ha en annan och vidare innebord &n kraven pa
likabehandling och opartiskhet. Det kan t.ex. avse myndighetens bemd&tande av
den enskilde, formuleringar och myndighetens forméga att hélla sig till den
sakfraga som den har att avgora i forhallande till den enskilde. (Se t.ex. Bull och
Sterzel, Regeringsformen — en kommentar [2023, version 5, JUNO] s. 56.)

Den forvaltningsrittsliga lagstiftningen stiller ocksé krav pa service och
tillgdnglighet. En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir
smidiga och enkla, och den enskilde ska fa sadan hjilp att han eller hon kan ta
till vara sina intressen. Hjilpen ska ges i den utstrickning som &r lamplig med
hinsyn till frigans art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens
verksamhet, och den ska ges utan drojsmal. En myndighet ska ocksa vara
tillgdnglig for kontakter med enskilda och informera allménheten om hur och
nir sddana kan tas. (Se 6 och 7 §§ FL.)

Jag har tagit del av flera av de e-postmeddelanden som BB har skickat till AA. I
tre av meddelandena har BB uttryckt sig pé foljande sétt:

I den hir manaden &r det s& som det 4r. Jag har engagerat mig mycket i ditt
drende men ndn gdng maste man leva med konsekvenser.

Nej det behovs ett samtal!!! Jag kommunicerar inte bara via mejl! Jag maste
prata med dig om sak jag undrar verkligen om. Sa fungerar kommunikation
inte...och nu ska du sluta att skicka mejl hela tiden.

Onskar dig en fin dag #ndé och hoppas du trivs bra ensam i din ligenhet.

I sitt remissvar har socialnimnden uppgett att BB vid upprepade tillfdllen
forklarade for AA. vilket underlag som hon behévde komma in med vid en
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ansdkan om forsorjningsstdd, men att hon inte horsammade detta. BB pétalade
dven att alla e-postmeddelanden dem emellan skapade missforstdnd och
framstillde 6nskemél om fysiska moten eller telefonsamtal i stéllet. Hennes
avsikt var aldrig att hennes ordval skulle vara nedlatande eller osakliga. De var
mer ett uttryck for en uppgivenhet 6ver missforstdnd och att de ddrmed inte
hittade en vag framat mot malet egen forsérjning.

Inledningsvis vill jag papeka att det naturligtvis kan vara sa att en handlidggare
kan drabbas av en kénsla av uppgivenhet i sina kontakter med en enskild. Det
vilar emellertid ett langtgaende ansvar pa handldggaren att i sadant fall inte lata
detta forhéllande paverka hur han eller hon uttrycker sig. Enligt min mening
maste BB:s sitt att formulera sig i e-postmeddelandena beskrivas som
genomgdende hért och moraliserande. Att skriva t.ex. “nin géng méste man
leva med konsekvenser” och ”[s]a fungerar kommunikation inte...” ar savél
skuldbeldggande som tillrdttavisande, och sérskilt problematiskt i en situation
dar mottagaren befinner sig i ekonomisk utsatthet och av den anledningen har
kontaktat nimnden. Det &r inte heller acceptabelt att i kontakter med enskilda
anvinda utropstecken eller andra skiljetecken pa ett sétt som gor att tonen — som
i det hér fallet — framstir som konfrontativ, irriterad och i mitt tycke &dven
oserios. Jag har dessutom svart att se hur de formuleringar som BB anvinde
hade négon saklig koppling till den friga drendet avsag. Enligt min mening har
BB:s bemoétande av AA varit oldampligt och BB kan inte undga kritik for hur
hon har uttryckt sig.

Det framgar ocksa att AA vid flera tillfallen har blivit tillsagd att inte kontakta
BB via e-post utan endast per telefon pa fasta telefontider eller genom att lamna
in fysiska brev. I ett meddelande fran BB har angetts t.ex. foljande:

Vi ska nu dven avsluta att du anvénda min e -mail account och komma in med

alla fragor som alla andra via telefontid eller via papper som man kan kasta i den

stora platbrevladan.
I sitt yttrande har nimnden redogjort for ett slags generellt stillningstagande till
myndighetskontakter via e-postmeddelanden, och uppgett bl.a. att handldggare
som foretrader nimnden ska gora sig tillgdngliga endast genom fysiska méten,
telefon, brev eller sdker digital kommunikation. Nimndens instéllning till
kontakter via e-post kommer till tydligt uttryck i korrespondensen mellan BB
och AA.

Det ar aldrig acceptabelt for en myndighet att uppmana en enskild att upphéra
med att kontakta densamma. Myndigheter, i det hér fallet ndmnden, &r skyldiga
att vara tillgangliga for kontakter och tillhandahalla enskilda en godtagbar niva
av service. Detta dr 1 hogsta grad en réttssdkerhetsfraga. Det dr dérfor
anmarkningsvért att nimnden 1 det hér fallet motiverar begransningarna med att
kontakter via e-post i allménhet skulle dventyra just réttssdkerheten. Inte minst i
drenden av det aktuella slaget — da enskilda av olika skél kan tdnkas ha
svérigheter att ta direktkontakt med en myndighet — &r det viktigt for den
enskilde att kontaktvagarna hélls 6ppna och att nimnden é&r tillmotesgaende.



Dnr 1722-2026  Sid 4 (4)

Det ar dérfor inte acceptabelt att, som ndmnden har gjort i det hér fallet,
kategoriskt hénvisa till att kontakt bara fér ske per telefon eller genom fysiska
brev. Agerandet har uppenbarligen forsvarat for AA 1 sina myndighetskontakter
och ar inte forenligt med de krav som forvaltningslagen stiller pa service och
tillgdnglighet. Ndmnden fortjanar kritik for detta.

Jag forutsatter att nimnden med anledning av kritiken ser dver sina rutiner for
kontakter via e-post och vidtar de atgirder som krévs for att sékerstilla att
enskilda dven framdver ges den service och tillgénglighet som forvaltningslagen
kraver, och att de bemots pa ett korrekt sétt.

Det som i dvrigt har kommit fram 1 drendet ger inte tillrdcklig anledning till
nagon atgérd eller ndgot uttalande fran min sida.

Arendet avslutas.

Beslutet har fattats av JO Thomas Norling. Dokumentet har faststéllts digitalt
och har ingen underskrift.

Raéttssakkunniga Henrik Stilebring har foredragit drendet och byrachefen Karl
Sandvik har deltagit i beredningen.
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