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Hilde Langaker
Gjelder fra:
vedtaksdato

Telefon:
22 86 17 64
Gjelder til:




Erstatter:
Rundskriv 1988/31 og 1990/49 

INSTRUKS OM SVARFRISTER FOR HENVENDELSER FRA PUBLIKUM

Bakgrunn for instruksen

Instruksen har bakgrunn i at bystyret ba om at byrådet la fram en egen sak om innføring av svarfrister slik at alle som henvender seg til kommunen får skriftlig svar innen en gitt tidsfrist og med eventuelle opplysninger om antatt videre saksbehandlingstid. 

Bystyrets instruks om svarfrister ble vedtatt den 27.02.2002 sak 43. Instruksen tar utgangspunkt i regelen om foreløpig svar som finnes i forvaltningsloven § 11 a, andre ledd. 

Instruksen

Bystyrets vedtak lyder slik:

1.
Skriftlige henvendelser fra publikum skal gis et foreløpig svar innen to uker etter at henvendelsen er mottatt dersom man ikke kan gi et endelig svar innen en måned. Kurante henvendelser skal allikevel gis et foreløpig svar innen to uker dersom man ikke kan gi et endelig svar innen to uker.

Unntak:

a) 
Plikten til å gi skriftlig foreløpig svar gjelder ikke ved massehenvendelser.

b) 
I de tilfellene hvor det gjelder særskilte, strengere svarfrister og / eller saksbehandlingsfrister skal disse gjelde foran reglene ovenfor. 


2. 
I det foreløpige svaret skal man gi opplysninger om:

a) 
Hvorfor det vil ta tid å avgjøre saken.

b) Antatt saksbehandlingstid / minstetid dersom dette er mulig.


3. Svarfristen begynner å løpe den dagen en henvendelse kommer inn til den virksomheten  
som har ansvar for saken.

Dersom henvendelsen er adressert til feil instans skal den straks sendes videre til rett instans, med samtidig underretning til avsender. Dersom dette ikke er mulig, skal avsender gis en skriftlig tilbakemelding om dette i tråd med de ovennevnte tidsfristene.


4.
Dersom behandlingen av saken tar lenger tid enn det som framgår av det foreløpige svar skal det gis ny underretning om når svar kan ventes, og årsaken til utsettelsen.

5. 
For øvrig vises det til forvaltningsloven § 11a.

Kommentarer til instruksen

Kommentarene tar utgangspunkt i en del sentrale spørsmål og er ment som en hjelp for å få avklart innholdet i instruksen.

Hvem gjelder instruksen for?

Instruksen gjelder for alle kommunens virksomheter, med unntak av de kommunale foretakene. Forvaltningsloven, og herunder § 11 a om saksbehandlingstider og foreløpig svar, gjelder imidlertid også for de kommunale foretakene. 

I og med at instruksen gjelder for alle kommunens virksomheter, gjelder den også for de virksomhetene hvor eventuelle særlover sier at forvaltningslovens saksbehandlingsregler ikke gjelder. Det gjelder for eksempel for Kemneren, som behandler saker etter blant annet skattebetalingsloven hvor det i § 58 heter at forvaltningsloven ikke gjelder. 

Hvilke henvendelser gjelder instruksen for?

Instruksen gjelder ”skriftlige henvendelser” fra ”publikum”. 

For henvendelser fra andre forvaltningsorganer, fra andre virksomheter eller fra folkevalgte organer gjelder instruksen ikke direkte. Reglene i forvaltningsloven § 11 gjelder imidlertid.

Definisjonen av hva som oppfyller kravet til skriftlighet finnes i forvaltningsloven § 2 g:

”skriftlig: også elektronisk melding når informasjonen i denne er tilgjengelig også for ettertiden”.

Når det gjelder behandling av e-post vises det til kommunens Instruks om bruk av e-post (rundskriv 24/2001). 

Foreløpig svar skal være skriftlig

Forvaltningsloven inneholder ikke noe direkte krav om at et foreløpig svar skal være skriftlig. Instruksen gjelder imidlertid for skriftlige henvendelser fra publikum. God forvaltningsskikk tilsier at man svarer med samme form som henvendelsen. Skriftlige henvendelser krever dermed skriftlige svar. Dette uttrykkes også i instruksens punkt 1. 

For e-posthenvendelser vil det imidlertid ikke alltid være tilstrekkelig å bare sende et foreløpig svar pr e-post, jf Instruks om bruk av e-post (rundskriv 24/2001), og det vises særlig til punkt A-7 og A-8 i denne. 

Hovedregel; skriftlig foreløpig svar innen to uker

Punkt 1 i bystyrets vedtak slår fast som hovedregel at foreløpig svar skal gis innen to uker


· ved skriftlige henvendelser som ikke kan gis et endelig svar innen en måned etter at de er mottatt

· ved kurante henvendelser som ikke kan gis et endelig svar innen to uker etter at de er mottatt

Fristen på to uker er valgt for å få en felles frist for alle typer henvendelser. 

Forvaltningsloven § 11 a, andre ledd, presiserer imidlertid at idet plikten til å gi foreløpig svar inntrer skal dette gis ”snarest mulig”. Normalt vil de konkrete fristene som bystyret har vedtatt være i overensstemmelse med forvaltningsloven § 11 a, men i enkelte tilfeller kan plikten til å sende et foreløpig svar inntre på et tidligere tidspunkt. Om unntak vises det til det særskilte avsnittet nedenfor.

Hva er en ”kurant henvendelse”?

Ved vurderingen av om en henvendelse er kurant vil man blant annet måtte se hen til sakens omfang og kompleksitet. I byrådssak 15/02 om svarfrister for skriftlige henvendelser til kommunen legges til grunn at: ”…man med en kurant henvendelse normalt må forstå en henvendelse som ikke krever individuell saksbehandling og vurdering.” I saksutredningen nevnes forespørsler om å få tilsendt brosjyrer/søknadsskjemaer og forespørsler om åpningstider som eksempler på kurante henvendelser.

Frister som avviker fra hovedregelen

I noen tilfeller vil to uker være for lenge i forhold til plikten til å gi foreløpig svar. Derfor har instruksen presisert (punkt 1, unntak b)) at særskilte frister går foran to-ukersregelen. Her har man først og fremst tenkt på særskilte, kortere frister, som gjelder saksbehandlingstid og / eller plikt til å gi foreløpig svar. Slike kan være uttrykt i kommunale reglementer og / eller lovregler. 

Det mest sentrale eksempelet for Oslo kommunes virksomheter er nok begjæringer om innsyn i saksdokumenter i henhold til offentlighetsloven. I henhold til kommunens Regler om offentlighet (rundskriv 37/99
) skal disse normalt besvares innen tre dager. Det betyr at dersom man ikke kan gi et endelig svar innen tre dager, må man i det minste gi et foreløpig svar innen tre dager. 

Også kommunens Instruks om bruk av e-post (rundskriv 24/2001) har en særregel om strengere svarfrist enn to uker for kurante henvendelser pr e-post. Disse bør besvares innen tre dager, jf punkt A-4. For henvendelser pr e-post til virksomhetenes postmottak, kan det være en god løsning at det automatisk sendes en kvittering for mottatt henvendelse.  Merk imidlertid at dersom henvendelsen er å regne som et saksdokument må både denne og det foreløpige svaret journalføres og arkiveres på vanlig måte og svaret må opprettes som et dokument via virksomhetens vanlige saksbehandlingssystem.

Fristberegning og fristens lengde

Fristen for å gi foreløpig svar tar til å løpe idet henvendelsen er mottatt i virksomheten den er adressert til, og ikke fra det tidspunktet den har kommet fram til det rette kontoret, personen eller lignende. I praksis vil dette normalt være når den kommer fram til virksomhetens arkivenhet.

Innholdet i det foreløpige svaret

Forvaltningen skal si hvorfor det vil ta tid å gi et endelig svar. Dette kan begrenses til standardformuleringer som vil være dekkende i det konkrete tilfellet, f eks en henvisning til at det er stor arbeidsmengde. 

Dersom det er mulig bør man si noe om hvor lang saksbehandlingstiden vil være. Det anbefales imidlertid ikke å gi konkrete tidsangivelser dersom det er vanskelig å vite helt sikkert hvor lang saksbehandlingstiden er. 

Henvendelser til feil instans

Dersom den instansen henvendelsen er adressert til ikke er rette vedkommende, skal virksomheten straks sende henvendelsen videre til rett instans. Dette følger også av forvaltningsloven § 11 om veiledningsplikt og presiseres i instruksen. 

Bystyrets instruks pålegger imidlertid også den virksomheten som først mottok henvendelsen å  underrette den som har henvendt seg om at henvendelsen er oversendt til riktig instans og hvem dette er. Det er tilstrekkelig at dette gjøres gjennom å sende kopi av et oversendelsesbrev eller lignende. Dette er altså en særskilt bestemmelse om underretning, og ikke et foreløpig svar i egentlig forstand. 

I noen tilfeller vet man ikke hvem som vil være rett instans. Selv om henvendelsen skal behandles av en offentlig instans har man ikke noen vid plikt til å aktivt prøve å finne ut hvem som vil være rett instans. Generelt sett vil man ha større plikt til å gjøre visse undersøkelser dersom det gjelder en instans innenfor Oslo kommune. Det samme gjelder for instanser innenfor samme område. 

Unntak fra plikten til å sende foreløpig svar

Plikten til å gi foreløpig svar gjelder ifølge instruksen punkt 1 a) ikke ved massehenvendelser. 

Dette kan bare tolkes som en presisering av at man ikke behøver sende foreløpig svar til alle som deltar i underskriftskampanjer, postkortaksjoner mv som sendes inn rundt en bestemt sak. I slike tilfeller vil det nok uansett være unødvendig å sende et foreløpig svar fordi slike aksjoner kjennetegnes ved at den enkelte deltar først og fremst for å gjøre forvaltningen oppmerksom på sitt syn i saken, og ikke forventer noen individuell behandling.

Standardbrev med foreløpig svar

De enkelte virksomhetene anbefales å lage standardbrev om foreløpig svar slik at det blir enklest mulig å overholde plikten. 

En del virksomheter har allerede tatt i bruk maler for foreløpig svar som de selv har utarbeidet. Noen av disse er meget omfattende og er mye mer omfattende enn et rent foreløpig svar. For eksempel gjelder dette for Plan- og bygningsetaten. Slike virksomheter kan selvsagt fortsette å bruke sine egne utarbeidede maler, men må foreta en sjekk av malene i forhold til denne instruksen.

Forslag til tekst som kan brukes i generelle maler finnes i vedlegg 2. Byrådsavdeling for service- og organisasjonsutvikling vil også vurdere å få utarbeidet en elektronisk mal basert på denne standardteksten som kan legges ut på kommunens intranettsider og benyttes i / tilpasses av den enkelte virksomhet. Nærmere informasjon om dette vil bli gitt senere.

Med hilsen

Helene Solbakken

fung. kommunaldirektør




Hilde Langaker









fung. seksjonssjef

Vedlegg: 
1. Forvaltningsloven § 11 a

2. Forslag til standardtekst / formuleringer ved foreløpig svar


Vedlegg 1

Forvaltningsloven §11a. (saksbehandlingstid, foreløpig svar)

Forvaltningsorganet skal forberede og avgjøre saken uten ugrunnet opphold. 

Dersom det må ventes at det vil ta uforholdsmessig lang tid før en henvendelse kan besvares, 
skal det forvaltningsorganet som mottok henvendelsen, snarest mulig gi et foreløpig svar.  
I svaret skal det gjøres rede for grunnen til at henvendelsen ikke kan behandles tidligere, 
og såvidt mulig angis når svar kan ventes.  Foreløpig svar kan unnlates dersom det må anses 
som åpenbart unødvendig. 

I saker som gjelder enkeltvedtak skal det gis foreløpig svar etter annet ledd dersom en 
henvendelse ikke kan besvares i løpet av en måned etter at den er mottatt.












Vedlegg 2

Forslag til tekst – foreløpig svar







Overskrift

Foreløpig svar – søknad om --- / klage over --- / forespørsel om ---

Vi viser til din henvendelse av (dato)

Det vil dessverre ta noe tid å behandle saken fordi 


-
vi har for tiden stor saksmengde /eller
-
det er nødvendig å innhente uttalelser fra (instans(er)) før vi kan avgjøre saken./eller
-
saken avgjøres av (navn på instans) og må først gjennom behandling i (navn på instans(er).

En av følgende tekster velges:

(Minimumsalternativ for de tilfellene der man ikke kan gi noen anslag om  saksbehandlingstid) 

Det må påregnes minst (uker / måneder) før saken kan bli avgjort.

Eller:

(Alternativ tekst for de tilfellene der man på forhånd vet hvor lang saksbehandlingstiden vil være:)

Vi regner med å kunne gi svar på din forespørsel / søknad innen utløpet av (måned). Dersom vi ikke klarer å overholde dette, skal du få et nytt foreløpig svar med beskjed om årsaken til forsinkelsen.

I tillegg bør følgende tekst være med;

Forvaltningsloven og offentlighetsloven gir deg, med visse unntak, rett til å se sakens dokumenter. En forespørsel om dette kan rettes til (instans, kontor, og eventuelt saksbehandler). Der kan du også henvende deg dersom du har andre spørsmål vedrørende saken eller dersom du vil gi ytterligere opplysninger som kan ha betydning for saken. Dersom vi ser at det trengs flere opplysninger i saken vil vi ta kontakt med deg. 

Vennlig hilsen 

----

� Nye regler om offentlighet er vedtatt av bystyret i sak 206/02.  Veiledningen i rundskriv 37/99 gjelder imidlertid inntil det foreligger et nytt rundskriv.
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