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Uttalanden rérande omfattningen av allmanhetens majligheter att per
telefon komma i direkt kontakt med en myndighets tjansteman; sarskilt
fraga om skyldigheten att lamna ut tjanstemannens direktnummer

Anmalan

AA framforde i en anmalan till JO klagomal mot Knivsta vardcentral, Landstinget i
Uppsala lan. Han ifragasatte darvid den rutin som géller vid mottagandet av
telefonsamtal, ndmligen att telefonisten tar emot telefonsamtalet och att sedan
personalen ringer upp den som ringt samt att telefonisten (som tar emot samtalet)
sitter pa en annan myndighet, dvs. Knivsta kommundelskontor. Vidare har han
gjort gallande att hans begéaran om att fa del av en tjanstemans direkttelefonnum-
mer inte har efterkommits.

Utredning

Anmalan remitterades till Styrelsen for habilitering, tandvard och primarvard,
Landstinget i Uppsala lan, for utredning och yttrande.

Primarvarden anférde genom ordféranden BB och bitradande primar-
vardsdirektoren CC bl.a. foljande i remissvar (aberopad bilaga har har utelamnats).

P& huslidkarmottagningen i Knivsta infordes for nara tio ar sedan ett telefonkosystem
— Telekd. Systemet har nu utvecklats till ett system som bendmns TeleQ. Det fun-
gerar sd att den uppringande personen kommer till en taldator dir man efter en in-
ledande information uppmanas att ldmna sitt telefonnummer antingen genom att
knappa in det pa sin telefon eller Iamna det muntligt till en telefonsvarare. Dar kan
&ven andra meddelanden ldmnas. Systemet ldmnar dérefter ett besked till personen
nar han/hon kan forvanta sig att bli uppringd. Mottagningsskoéterskorna kan sedan i
tur och ordning besvara samtalen. | allméanhet sker detta senast inom 60 minuter. |
vissa situationer med hog belastning kan tiden bli nagot langre. Systemet har inforts
pa ett tiotal mottagningar i lanet och har i de flesta fall befunnits fungera mycket bra.
Av bilaga framgar TeleQ-systemets funktion och effekter mer i detalj. VVar uppfatt-
ning &r att det inom manga myndigheter &r vanligt att p4 motsvarande sétt hantera
telefonkdproblematiken.

Primarvarden genomfor regelbundna méatningar av patienttillfredsstallelsen avseende
bland annat telefontillganglighet. Dessa visar att Knivsta huslakarmottagning har
mycket goda vérden. Genomsnittligt ligger husldkarmottagningarna i lanet pa 67 %
ndjda patienter medan Knivsta i senaste matningen har 92 % ndjda patienter. Det
kan ocksa tillaggas att patienterna i Knivsta tillmater telefontillgangligheten betyd-
ligt storre betydelse &n patienter i andra lansdelar.
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Inget system ar fullkomligt utan har i allmanhet bade positiva och negativa effekter.
Vi har inom Primarvarden bedomt att férdelarna med TeleQ klart dominerar for
bade patienter och personal. Man kan ringa till mottagningen hela dagen och alla
uppringande far tala med mottagningspersonalen i turordning. Man behéver inte
vanta lange i en telefonkd och samtalskostnaden blir tack vare det Iag. Personalens
arbetsmiljo paverkas positivt da arbetet blir mindre stressande.

AA pekar dock pa en av nackdelarna. Kan man som patient av nagon anledning inte
ta emot aterringningen fran mottagningen uppkommer problem vilket vi har
forstaelse for. Det gar dock att lamna ett muntligt besked pa vilket satt mot-
tagningspersonalen kan soka personen, t ex mobiltelefon, annan tidpunkt osv. Ut-
dver sjukskoterskeradgivningen och tidsbestallningen som kopplats via TeleQ finns
dagligen mojlighet att under telefontid ringa direkt till olika huslékare. Mdjlighet
finns ocksa att utnyttja fax eller e-post for att komma i kontakt med mottagningen.

Vi kommer att diskutera en dndring av svarsbeskedet i TeleQ sa att den uppringande
far beskedet att vid befarad allvarlig sjukdom ta direktkontakt med SOS Alarmering
pa 112. Just i Knivsta finns alltid mojlighet att i sédana allvarliga fall ringa till vax-

eln och direkt bli kopplad av telefonist till huslékarmottagningen.

Det ar korrekt att landstinget och Knivsta kommundel samarbetar i en gemensam
televixel. Vi anser dock inte att det pd ndgot negativt satt paverkar invanarnas moj-
lighet att komma i kontakt med mottagningen utan snarare tvart om. | televaxeln
svarar alltid en telefonist under dagtid. Vaxelsamarbetet ar ett exempel pa dar myn-
digheter samarbetar for att pa ett effektivare satt utnyttja resurserna vilket vi menar
ar vanligt forekommande. Telefon- och oppettider ar utéver de skyltar som finns pa
plats pa huslakarmottagningen annonserade dels i en sérskild informationsbroschyr —
Bla katalogen — som delas ut till samtliga hushall i lanet dels i en kortare form i den
vanliga telefonkatalogen samt som samhéllsinformation i den lokala tidningen
Knivstanytt.

AA tar i sin skrivelse ocksa upp fragan om tillvagagéngssattet i vaxeln med att ej
utldmna uppgift om direktnummer till en sjukskoterska. Samtliga telefoner som
finns pa mottagningen ar mojliga att na via direktnummer. De flesta nummer stangs
av under icke telefontid for att inte stora patientarbetet medan nagra fa ar 6ppna.
Avsikten med de 6ppna direkttelefonerna ar att tillmotesga behovet att andra
vardgivare som t ex sjukhusavdelningar och kommunala distriktsskaterskor i tjanst-
en enkelt ska kunna kommunicera med mottagningen om enskilda patienter. Dessa
telefoner ar inte avsedda for vanliga patientsamtal med invanare. Vid mycket brad-
skande arenden, svér sjukdom eller olycksfall kan man alltid via vaxeln n& nagon pa
lakarmottagningen. Vi ar medvetna om att det inte finns ndgon formell mojlighet att
med stod av sekretesslagen hemlighélla dessa nummer. Av den anledningen kommer
vi i fortsattningen att hantera dessa arenden enligt sekretesslagen. Vi ar 6vertygade
om att dessa telefonnummer skulle férlora sin funktion och telefonsystemet pa sikt
spolieras om de blev allmént spridda.

AA bereddes tillfalle att kommentera yttrandet.

I beslut den 10 mars 2000 anforde stf JO Norell Soderblom féljande.

Beddmning

Bestammelser om myndigheters serviceskyldighet aterfinns i férvaltningslagen
(1986:223). Av 4 § framgar bl.a. att varje myndighet skall lamna upplysningar,
vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens
verksamhetsomrade samt att fragor fran enskilda skall besvaras sa snart som moj-
ligt. Enligt 5 § skall myndigheterna ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda.
Om sarskilda tider for detta ar bestamda, skall allménheten underrattas om dem pa
lampligt sétt.
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Av landstingets remissyttrande framgar bl.a. hur telefonkdsystemet fungerar och
att 92 procent av patienterna i den “’senaste” métningen var ndjda med telefon-
tillgangligheten vid Knivsta husldkarmottagning mot genomsnittliga 67 procent i
lanet. Med beaktande harav finner jag inte skal att ifragasatta sjalva telefonko-
systemet. Inte heller kan jag se att systemet med den gemensamma telefonvéxeln
skulle medfdra att den s.k. serviceskyldigheten asidosatts.

AA har vidare ifrdgasatt att han inte fatt del av ett av honom begart
direkttelefonnummer till en sjukskdterska.

Jag vill med anledning hérav anféra foljande. Tjansteman vid myndigheter skall
vara tillgangliga for allménheten pa sa satt att varje tjansteman skall kunna nas
personligen eller genom en annan tjansteman, t.ex. en sekreterare. Detta far anses
folja av ovan redovisade bestdmmelser i forvaltningslagen betréffande myndig-
heters serviceskyldighet. Harmed &r inte sagt att varje enskild tjanstemans telefon-
nummer maste vara tillgangligt.

Av utredningen framgar att mottagningens olika direktnummer till vardpersonalen
framst ar avsedda for internt bruk. Det framgar emellertid inte hur dessa direkt-
nummer dr dokumenterade inom myndigheten. De skél som anforts till stod for
tillampade rutiner har onekligen fog for sig. | allménhet &r forfarandet lagligt dar-
for att direktnummer, som endast finns upptagna i interna telefonlistor och som inte
tas om hand for arkivering, far betraktas som arbetsmaterial. Vid sadant férhallan-
de foreligger heller ingen skyldighet enligt bestimmelserna i tryckfrihetsforord-
ningen (TF) och sekretesslagen att lamna ut listorna eller uppgifter darur. Ar
direktnumren daremot intagna i en allméan handling (jfr 2 kap. TF) foreligger en
skyldighet att Iamna ut dem. Nagot sekretesskydd finns i sa fall inte.

Med dessa besked avslutas arendet.



