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underlatenhet att besvara fragor, m.m.

Anmalan
I en anmélan, som kom in till JO den 21 december 2009, anforde AA i huvudsak

foljande. Hans mor skickade i mars 2009 en anmaélan till DO. | april 2009 fick hans

mor ett bekréftelsebrev fran DO att anmalan hade inkommit. Av bekraftelsebrevet
framgick att handlaggare hos DO var BB. Under sju manader har han utan

framgang forsokt att komma i kontakt BB. Han har ringt BB tre till fyra ganger per

vecka men inte vid nagot tillfalle har BB svarat i telefon. Vid minst fem tillfallen
lamnade han meddelanden i BB:s rostbrevlada varvid han bad handlaggaren att
aterkomma till honom. Han har vid tva tillfallen, den 17 och 18 november 20009,
skickat e-postmeddelanden till DO i vilka han bett myndigheten att hora av sig.
Den 19 november 2009 fick han ett e-postmeddelande fran DO i vilket han fick

beskedet att DO:s handlaggningstider &r ganska langa. Samma dag skickade han ett
e-postmeddelande till DO i vilket han fragade om handlaggningstiden skulle uppga

till veckor, manader eller tio ar. Han fick inget svar pa e-postmeddelandet.

Utredning

Anmalan remitterades till DO for yttrande. DO CC anférde i remissvar bl.a.
foljande.

Bakgrund
Den 24 mars 2009 gér AA:s mor en anmélan till DO.
Den 20 april 2009 skickar DO ett bekraftelsebrev dar ocksa handlaggare anges.

Handlaggaren har darefter utrett drendet och kommit fram till att anmélan inte
omfattas av diskrimineringslagen.

I slutet av juni féredrog handlaggaren drendet. Det bestamdes da att arendet inte

skulle avslutas direkt utan att, i ett samlat grepp, analysera &rendet tillsammans med

samtliga de &renden som faller utanfér diskrimineringslagen.

Den 17 november 2009 mejlar AA till DO och pétalar sina svarigheter med att
komma i kontakt med DO. Sarskilt galler det de svarigheter han upplevt, under de
senaste veckorna, att komma i kontakt med handl&ggaren. Detta mejl vidare-
befordrades direkt till berérd enhetschef.
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Den 18 november 2009 mejlar AA igen till DO. Aven i det mejlet beskrivs
svarigheterna med att komma i kontakt med handlaggaren samt att telefon-
meddelanden har lamnats vid tre tillfallen pad handlaggarens telefonsvarare.

Den 19 november 2009 besvarar den handlaggare som évertagit arendet AA:s mejl.
Senare samma dag, den 19 november 2009, aterkommer AA via mejl.

DO:s handlaggning

AA beskriver i sina mejl att det varit svart att komma i kontakt med DO och berérd
handl&ggare under hosten.

Den 25 september 2009 noterade handl&ggaren ett telefonmeddelande som han
sedermera kunde hérleda till AA. AA hade dock varken lamnat namn eller &rende-
nummer nér han ldmnat sitt meddelande utan endast ett telefonnummer. Det var
darfor svart att harleda samtalet till det aktuella &rendet. P& det angivna numret sokte
handlaggaren vid nagra tillfallen AA men utan att fa svar. Négra andra telefon-
meddelanden har inte noterats av handlaggaren eller ndgon annan pd myndigheten.
Det forekommer dock ofta att anmadlare lamnar telefonmeddelanden utan att ange sitt
namn, arendenummer eller telefonnummer.

Den 19 november 2009 besvarades AA:s mejl fran den 17 och 18 november. Hans
kompletterande fraga har inte besvarats. DO har svart att besvara den da aterstaende
handlaggningstid alltid styrs av de prioriteringar som maste goras betraffande nya
inkommande &renden.

DO:s bedomning

DO beklagar att AA haft svérigheter att komma i kontakt med DO och att DO:s
rutiner brustit vid nagot tillfalle.

DO har sedan detta intraffade faststallt en telefonpolicy som stéller tydliga krav pa
bemotande och tillganglighet. DO har ocksa under sitt forsta verksamhetsar arbetat
mycket med att utveckla rutiner for saval individanmalningar som radgivnings-
fragor. Utvecklingsarbetet &r inte avslutat utan DO kommer att fortsétta utveckla
saval rutiner som stodsystem for att minimera eventuella brister i var handlaggning.

AA gavs tillféalle att yttra sig Over remissvaret.

Dérefter inhdmtades och granskades DO:s akt i arendet. Darvid framkom bl.a. att
DO den 26 februari 2010 meddelat beslut i AA:s mors arende.

Beddmning
Serviceskyldigheten

I 4 och 5 8§ forvaltningslagen (1986:223) finns bestdmmelser om myndigheternas
serviceskyldighet gentemot enskilda.

Av 4 § forvaltningslagen framgar att varje myndighet ska lamna upplysningar,
vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens
verksamhetsomrade. Hjalpen ska lamnas i den utstrackning som ar lamplig med
hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet.
Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Enligt 5 8§ forvaltningslagen ska myndigheterna ta emot bestk och telefonsamtal
fran enskilda. Myndigheterna ska ocksa se till att det ar mojligt for enskilda att
kontakta dem med hjélp av telefax och elektronisk post och att svar kan lamnas pa
samma satt.
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Serviceskyldigheten i 4 och 5 88 forvaltningslagen ar vidstrackt men inte
obegréansad. Myndigheten avgor sjélv i vilken utstrackning det kan vara lampligt
att ge hjalp, i vilken form svar pa fragor ska ges, etc. Det kommer alltsd an pa
myndigheten att avgora t.ex. om fragor ska besvaras skriftligen eller muntligen.
Enbart det forhallandet att en enskild inte &r ndjd med innehallet i ett visst lamnat
svar innebar inte att serviceskyldigheten har asidosatts. Nagon form av svar bor
dock utga och svaret far inte dréja langre an nédvandigt.

Av utredningen framgar att AA den 19 november 2009 i ett e-postmeddelande till
sin handlaggare hos DO fragade hur lang handlaggningstiden i hans mors arende
beréknades bli. Handlaggaren hos DO besvarade inte AA:s fraga. DO har i sitt
remissvar uppgett att svarigheter fanns att besvara fragan. Jag konstaterar att DO
under sadana forhallanden borde ha underrattat AA om att nagot svar pa hans fraga
inte kunde lamnas. Att DO underlatit att aterkomma till AA Gver huvud taget sedan
han stallt en fraga till myndigheten &r inte acceptabelt. DO fortjanar kritik for sin
underlatenhet.

En enskild ska inom rimlig tid kunna komma i kontakt med sin handlaggare vid en
myndighet eller, i dennes franvaro, bli hanvisad till en annan. Av utredningen
framgar att AA har haft svarigheter att komma i kontakt med sin handlaggare hos
DO. DO, som har beklagat det intraffade, fortjanar kritik fér den bristande till-
gangligheten. Min forhoppning &r att de atgarder DO vidtagit, sdsom att infora en
telefonpolicy vid myndigheten, bidrar till att en godtagbar serviceniva uppratthalls
framledes.

Bristande dokumentation, m.m.

Enligt 15 § forvaltningslagen ska uppgifter som en myndighet far pa annat satt an
genom en handling och som kan ha betydelse for utgangen i drendet antecknas av
myndigheten, om &rendet avser myndighetsutovning mot nagon enskild. Aven
uppgifter som inte tillfor drendet sakuppgifter, utan endast ror drendets yttre gang,
t.ex. kontakter med parter, maste i stor utstrackning dokumenteras (se t.ex. JO:s
beslut den 3 mars 2005, dnr 4922-2003).

Kravet pa dokumentation har betydelse pa flera sétt. Bl.a. &r dokumentationen
viktig vid JO:s granskning av hur myndigheterna handldgger sina drenden. Den
m0ojliggor dver huvud taget en kontroll i efterhand av vad som hént i ett &rende
(se héarom bl.a. Trygve Hellners och Bo Malmaqvist, Forvaltningslagen med
kommentarer, 2007, s. 167).

DO har i remissvaret anfort att AA:s mors drende foredrogs i slutet av juni 2009
och att det d& bestamdes att drendet inte skulle avslutas direkt utan att det, i samlat
grepp, skulle analyseras tillsammans med évriga drenden som faller utanfor
diskrimineringslagen (2008:567). Nagra handlaggningsatgarder med anledning av
det anférda har emellertid inte dokumenterats i AA:s mors arende. DO fortjanar
kritik for den bristande dokumentationen.

Jag noterar ocksa att inneborden i DO:s yttrande ar att drendet hade kunnat avgoras
redan i juni 2009. Nu kom beslut att fattas forst i februari 2010 och handlaggnings-



Dnr 7126-2009  Sid 4 (4)

tiden uppgick sammanlagt till elva manader. Detta &r naturligtvis oacceptabelt. DO
fortjanar kritik dven i detta avseende. FOr dvrigt finner jag det anméarkningsvart att
det inte heller av DO:s beslut framgar att arendet analyserats tillsammans med
Ovriga drenden som faller utanfor diskrimineringslagen.

Arendet avslutas.



