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Myndigheters serviceskyldighet och
tillganglighet

| 6 och 7 88 forvaltningslagen (2017:900) finns krav pa myndigheter nar det
géller service och tillganglighet. Bestammelserna géller i all verksamhet hos en
forvaltningsmyndighet. Det innebér att kraven pa service och tillganglighet galler

bade vid handlaggning av arenden och vid allméanna fragor fran allménhet och
media.

Tillsammans med principerna om legalitet, objektivitet och proportionalitet, utgor
serviceskyldigheten och kravet pa tillganglighet grunderna for god férvaltning.

Service

6 8 En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara
sina intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till
fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet.

Den ska ges utan onddigt dréjsmal.

Tillganglighet

7 8 En myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda och informera
allmanheten om hur och nar sadana kan tas.

Myndigheten ska vidta de atgarder i fraga om tillganglighet som behdvs for att
den ska kunna uppfylla sina skyldigheter gentemot allméanheten enligt 2 kap.
tryckfrihetsférordningen om rétten att ta del av allmanna handlingar.

Nedan foljer en sammanstéllning av vad bestdmmelserna betyder i praktiken for
Véstra Gotalandsregionen.
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Service

e Bestdmmelsen i 6 § forvaltningslagen innebér en skyldighet for myndigheter att
besvara fragor. Fragor fran enskilda ska besvaras utan onddigt dréjsmal. Service-
skyldigheten géller myndigheten som sadan och inte varje enskild tjansteman.

e Serviceskyldigheten &r inte obegrénsad. Hjalp och svar till enskilda ska l&mnas i den
utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjélp
och myndighetens verksamhet. Svaret/hjélpen ska anpassas till forutsattningarna i det
enskilda fallet.

e Observera att serviceskyldigheten inte medfor samma krav pa skyndsamhet, som vid
begdran att fa ut allmanna handlingar enligt tryckfrihetsférordningen (dar besked
normalt ska lamnas omgaende). Om det star klart att det ror sig om en allman fraga —
inte en begaran att fa allmanna handlingar - galler alltsa inte tryckfrihetsforordningens
skyndsamhetskrav. Serviceskyldigheten innebdr att hjalpen ska ges utan onddigt
dréjsmal, men det behdver inte ske omgaende eller samma dag.

e Om nagon begér ut allmanna handlingar men begaran ar for otydlig for att kunna
besvaras, kan det inga i serviceskyldigheten att forsoka reda ut vad begéran avser sa att
den enskilde kan ta tillvara sina rattigheter enligt tryckfrinetsforordningen.?

e Skyldigheten att Iamna upplysningar galler bade i forhallande till parter i ett &rende och
till allménheten och media. Exempelvis ska Véstra Gotalandsregionen hjélpa till
genom att ld&mna anvisningar till enskilda om hur en ansokan ska utformas eller
blankett fyllas i.

e Om nagon felaktigt vant sig till Vastra Gétalandsregionen ska personen hanvisas till
ratt myndighet. Detta galler bade for en person som har ett arende hos regionen, och
personer fran allmanheten eller media som har allmanna fragor. Om det ar lampligt kan
hjalpen besta i att sanda en felsand skrivelse till ratt myndighet och samtidigt under-
rétta den enskilde om atgéarden.

e Myndigheten avgor sjalv i vilken form en fraga ska besvaras. Svaret kan lamnas
skriftligen (digitalt eller pa papper) eller muntligen (vid ett fysiskt besok eller vid ett
telefonsamtal eller annan form).2 Myndigheten avgor vad som &r lampligt och smidigt i
det enskilda fallet. Ibland kan en muntlig kontakt vara att foredra, i synnerhet om den
enskilde uttryckt onskemal om att bli uppringd.

1 Se JO beslut den 31 augusti 2020 dnr 7480-2019.
2 Observera dock att vid myndigheters formella arendehandlaggning géller dock huvudregeln att
handl&ggningen ska vara skriftlig, se 9 § andra stycket férvaltningslagen.



e Den enskilde kan alltsd inte kréva att fa sin fraga behandlad i en viss ordning,
exempelvis av namnden vid ett sammantrade. Den enskilde kan inte heller kréava att fa
svar av en viss person, pa ett visst specifikt satt eller inom en viss tid.

e Den som skickar in fragor till Vastra Gotalandsregionen har i regel ratt att fa nagon
form av svar pa dessa.® Alla skrivelser till en myndighet maste dock inte besvaras.
Myndigheter far ofta ta emot allméanna opinionsyttringar och andra skrivelser som inte
innehaller nagon regelratt fraga eller dér det star klart att avsandaren inte forvantar sig
nagot svar. Skrivelser av denna typ behover i regel inte besvaras, alternativt kan de
besvaras genom att myndigheten underrattar att den inte kommer att vidta nagon
atgard.*

e Om Vastra Gotalandsregionen bedomer att den inte kan eller bor svara pa en viss fraga
ingar det i serviceskyldigheten att informera den enskilde om detta. Att en enskild inte
ar n6jd med innehallet i ett visst svar betyder inte i sig att serviceskyldigheten har
asidosatts.

e Den som vander sig till Vastra Goétalandsregionen med en komplicerad fraga kan inte
rakna med att fa ett svar lika snabbt som vid en enklare fraga. Myndigheten ska
givetvis inte heller dréja onddigt 1ange med att lamna sitt svar. Att dréja i flera
manader med att svara uppfyller inte serviceskyldigheten.> Om svaret férvantas ta lang
tid, bor man informera fragestallaren om detta.

e Vastra Gotalandsregionen bor ta hansyn till vilka resurser som den enskilde sjélv har
till sitt forfogande. Myndigheten kan beakta t.ex. alder och mognad nar den har med
barn och unga att gora eller om nagon har sarskilda behov till f6ljd av en funktions-
nedsattning. Allmant sett kan man stélla storre krav pa féretag som bedriver
omfattande naringsverksamhet &n pa privatpersoner.

e Tank pa att ett svar pa en fraga normalt inte innefattar nagot beslutsfattande och darfor
inte kan “6verklagas”. Svaret bor darfor inte utformas pa ett sadant satt att det kan
uppfattas som ett beslut.

e Vastra Gotalandsregionen &r inte skyldig att svara pa fragor pa ett satt som kraver att
den forst genomfor en omfattande rattsutredning. Sadan radgivning som privata ombud
med juridisk specialkompetens inom ett visst omrade ger omfattas inte av service-
skyldigheten. Serviceskyldigheten innebdr inte heller att myndigheter ska hjélpa
enskilda att undvika eget tidsddande arbete.

3 Se JO:s beslut den 9 september 2021 dnr 7165-2020 och 7242-20.

4Se JO 1993/94 s. 452, dnr 1457-1992.

5 Se t.ex. JO:s beslut den 23 november 2017 dnr 6466-2015 dér en forvaltning drojde sju manader
med att besvara fragor. Det var ett oacceptabelt dréjsmal menade JO.



Vastra Gotalandsregionen &r inte skyldig att gora bearbetningar och sammanstéllningar
av uppgifter i allmanna handlingar for att fullstandigt kunna besvara exempelvis en
enkat. Avser Vastra Gotalandsregionen att inte svara pa en fraga eller en enkat, ska
detta dock detta meddelas till den som begért upplysningen.

Tank pa att i andra forfattningar kan det finnas sarskilda foreskrifter som for specifika
situationer ska tillampas i stallet for den allméanna regleringen i forvaltningslagen.
Exempelvis gar bestimmelserna i tryckfrihetsférordningen om att lamna ut allménna
handlingar (och de sarskilda krav pa skyndsamhet som da galler) fore de allmanna
reglerna om serviceskyldighet i férvaltningslagen. Serviceskyldigheten begransas &ven
om sekretess galler for uppgifterna enligt offentlighets- och sekretesslagen — da ska
myndigheten givetvis inte roja uppgifterna.

Tillganglighet

Vaéstra Gotalandsregionen ska vara tillganglig for kontakter med enskilda och
informera allmanheten om hur och nar sadana kan tas.

7 8 forvaltningslagen har en teknikneutral utformning. Bestdmmelsen lyfter inte fram
nagon viss kontaktvéag framfor nagon annan. Tanken &r att myndigheterna inte ska lasa
sig vid just de varianter som férekom nér forvaltningslagen antogs utan dppna for nya
I6sningar nér det géller digitala kommunikationsformer.

Nar det galler digital kommunikation ska valet av lampligt digitalt verktyg paverkas av
vilka slags uppgifter som kommuniceras. Om handlingar som kommuniceras kan
innehall uppgifter som omfattas av sekretess, och/eller utgor kansliga personuppgifter,
maste myndigheten skydda informationen fran obehorig atkomst. | sadana fall kan en
digital tjanst som erbjuder ett adekvat skydd genom kryptering eller liknande vara
andamalsenlig (t.ex. tjanster som 1177 Vardguiden med saker inloggning). Daremot far
sadana uppgifter inte skickas 6ver 6ppna nat som okrypterad e-post.

Det dr alltid myndigheten som i det enskilda fallet avgor i vilka former den skriftliga
kommunikationen I&mpligen kan ske. Myndigheterna bor ta hansyn till den enskildes
onskemal om att e-post ska anvandas men har sjalva det yttersta ansvaret for att sa inte
sker nér det ar olampligt.

Det finns numera inget lagkrav pa vissa tider for Oppethallande eller pa hur myndig-
heten ska vara tillganglig. Det maste alltsa inte finnas sarskilda mottagningstider,
telefontider eller andra digitala kommunikationsformer (men om det finns sadana ska
allménheten informeras om detta).



| kravet pa tillganglighet ligger att allmanna handlingar dven under klamdagar maste
kunna registreras och lamnas ut i enlighet med rétten att ta del av allmanna handlingar.

Forvaltningslagen kraver att myndigheter tydligt och pa lampliga sétt anger de upp-
gifter som behdvs for att enskilda ska kunna kontakta dem. En myndighet kan exem-
pelvis pa sin webbplats och i korrespondens med enskilda ange e-post, post- och
besdksadress, telefonnummer, och andra elektroniska kontaktvagar. Samtidigt kan man
passa pa att informera om Gppethallande och eventuella fasta mottagningstider och
telefontider.



