Kvalitetsgarantier inom kommunal
verksamhet

Av universitetslektor Tom MADELL

Flera svenska kommuner har under senare dr borjat anvinda sig av s.k.
kvalitetsgarantier eller liknande utfdstelser for att precisera innehdllet i den
service som kommunen tillhandahdller. Foreliggande artikel dr ett inledande
forsok att beskriva hur dessa kvalitetsgarantier kan se ut och att peka pa
ndgra av de ratisliga fragestallningar som kan uwppkomma till foljd av att
den typiskt sett privatratisliga termen garantier anvdnds inom den kom-
munala verksamheten.

1. Bakgrund
Utvecklingen av den kommunala sektorn i Sverige de senaste decen-
nierna har praglats av en minskad detaljstyrning. Samtidigt har den
kommunala verksamheten expanderat och en rad nya uppgifter till-
forts kommunerna. Decentraliseringen av beslutsfattandet har okat
och allt fler beslut réorande enskilda fattas idag pa lokal niva.' Den
kommunala verksamheten har under 1990-talet dessutom kommit att
praglas av konkurrensutsattning, privatisering och avreglering.® De
senaste arens utveckling dar allt fler offentliga tjanster tillhandahalls i
mer marknadsliknande former har ocksa inneburit att uppmarksam-
heten i allt stérre omfattning an tidigare fatt en civilrattslig pragel och
kommit att fokusera pa brukarens eller kundens stallning.
Utvecklingen i Sverige foljer harmed i stor utstrackning den utveck-
lingstendens som kunnat skonjas i Storbritannien. Dar inleddes priva-
tiseringsvagen i borjan av 80-talet och redan 1991 inférdes bestim-
melser om standardregler for allmannyttiga tjanster som kallas The Ci-
tizen’s Charter tor att forstarka brukarintressena. I regelverket uppstalls
bla. foljande — relativt allmant héllna — preciseringar av de krav
man bor kunna stilla pa olika typer av offentliga tjanster och avregle-
rade tjanster.’

— Det skall finnas uttryckliga normer fér hur en viss tjanst skall utforas.
Dessa skall finnas tryckta och tillgangliga for brukare av tjansten.

' En atergang till detaljstyrning har dock foreslagits under senare ar och aven agt
rum pa vissa omraden, bl.a. inom socialtjansten och skolomradet, se nairmare SOU
1996:169 bilaga II och SOU 2001:52.

* Vad tex. galler forsok med kundvalssystem, se Svenska Kommunférbundets
skrift, Valfrihet och kundvalssystem i kommunal verksamhet — underlag for lokala bedom-
ningar, 2001. Samtidigt har olika rattsliga 16sningar foreslagits for att 6ka medbor-
garnas insyn i verksamhet som 6verlatits pa enskilda, se t.ex. SOU 2001:48.

" For en utforlig redogorelse, se t.ex. Chandler (ed.), The Citizen’s Charter, 1996
och Connelly, Citizens, Charters and Consumers, 1993. Se aven SOU 2000:29 s. 355
f.
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— Uppgifter om hur tjansten utfors, vad den kostar och vem som ar ansva-
rig.

— Fullstandig, korrekt och littlast information om vilka tjanster som till-
handahalls.

— Valfrihet sd langt det ar mojligt.

— Regler om icke diskriminerande, dvs. tjansten skall tillhandahallas alla.
— Tillganglighet.

— Information om klagovigar och hur man far rattelse om nagot blir fel.

For att sakerstilla reglernas efterlevnad har en sarskild myndighet —
The Ombudsman — inrattats. De aktuella typerna av Citizen’s Char-
ters har inforts inom sjukvarden, fér resande med allménna transpor-
ter och inom barnomsorgen. De innehaller bl.a. garantier for att en
patient skall fa vard inom viss tid och foér punktligheten hos allmdnna
kommunikationer m.m. Utmarkande for det engelska systemet ar
dock att det i férsta hand tar sikte pa privata utévare av allmannyttiga
tjanster. I stallet for att pa rattslig vag "straffa” utévare som inte lever
upp till uppstillda punktlighetsmal belénas kompetenta utévare med
olika kvalitetsutmarkelser, s.k. Charter Marks. Dessa utmarkelser anses
forbattra kundernas maojligheter att valja en utovare som lever upp till
en god kvalitetsniva.

Liknande verksamhet forekommer aven i Norden. I Finland har
staten och kommunerna tagit initiativ till att utveckla en kvalitetsstra-
tegi for den offentliga servicen som gar ut pa att all offentlig service
rekommenderas att skapa serviceforbindelser med brukarna.’ I Dan-
mark anges sedan 1995 i 62 § Den Kommunale Styrelseslov att kom-
munen minst vartannat ar skall informera medborgarna om dess ser-
vicemal. I Sverige startades under hosten 1997 projektet "Omsorgsga-
ranti inom aldrevarden” inom ramen for Svenska Kommunférbun-
dets aldreberedning. Arbetet handlar dels om att tydliggora kommu-
nernas utfastelser, dels om att utveckla klagomojligheter. Ett flertal
nordiska kommuner deltar ocksa i ett tyskt natverksarbete kring
kommunal utveckling och kvalitetsfragor som drivs av Bertelmannstif-
telsen. Vidare beslutade kommunfullmaktige 1 Stockholms stad under
1999 om strategier for kvalitetsutveckling.’

Syftet med foreliggande artikel ar inte att ge en fullstindig bild av
de kvalitetsgarantier som forekommer i Sverige eller att besvara alla
fragor som kan tankas uppkomma. Diaremot ar artikeln ett inledande
forsok att peka pa nagra rattsliga problem som kan tinkas uppkomma

* Se bla. Stahlberg, Serviceforbindelserna som en del av kommunernas utveck-
lingspolitik, i: Halme, Prattala & Vanne (red.), Néikokulmia kunnallishallintoon 1990-
luvulla, 1998 och Kuuttiniemi & Virtanen, Citizen’s Charters and Compensation
Mechanisms, Ministry of Finance, Finland 1998, Research reports 11,/1998.

* Eftersom Stockholms stad kan sigas ha gatt lingst av de svenska kommunerna
vad galler utformningen av kvalitetsgarantierna kommer framstallningen i forsta
hand att hamta exempel pa de kvalitetsstrategier och klagomalshantering som ta-
gits fram dar.
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till foljd av att kvalitetsgarantier anvands inom kommunal verksam-
het.’

1.1 Anvindandet av kvalitetsgarantier i Sverige

1.1.1 Vad menas med en kvalitets- eller omsorgsgaranti?

Det niarmare innehallet i de tjanster och verksamheter som av tradi-
tion funnits pda marknaden har vanligtvis reglerats av ett individuellt
avtal dar leverantorens och kundens rattigheter och skyldigheter pre-
ciserats. For att tillgodose konsumenternas stallning har en mangd
standardavtal tillkommit efter féorhandlingar mellan Konsumentver-
ket/KO och olika branschorganisationer. Nar det & andra sidan géller
allmannyttiga tjanster som utforts av offentliga organ har det emeller-
tid manga ganger framstatt som frimmande att diskutera i privatratts-
liga termer. Dessutom regleras en stor del av dessa tjanster genom
speciallagstiftning. Till skillnad fran vad som varit fallet inom den pri-
vatrattsliga sfaren har det darfor, vid t.ex. entreprenaddriven verk-
samhet, 1 bland varit oklart for den enskilde konsumenten eller bru-
karen hur denne skall ga tillvaga vid klagomal pa den tillhandahallna
servicen. I vissa fall finns dock lagkrav pa kvalitet eller pa att tjanster
skall tillhandahallas inom viss tid — t.ex. barnomsorgsplats enligt
skollagen (1985:1100), Skol. — och som provas genom overklagande
av det kommunala beslutet. Utgangspunkten ar i dessa fall att den en-
skilde kan anfora forvaltningsbesvar eller overklaga ett beslut i for-
valtningsrattslig ordning.

Vidare galler generellt reglerna om skadestand vid felaktig myn-
dighetsutévning enligt 3 kap. 2 § skadestandslagen (1972:207), SKL. I
torarbetena till SKL uttalas dock inte nagon niarmare vad galler kvali-
teten pa tillhandahdllen service och om bristande kvalitetsnivaer kan
utgora ersattningsgrundande fel. Det framhalls dock i specialmotiver-
ingen till den numera upphavda s.k. standardregeln att "[e]tt avsteg
fran vad som brukar utmarka verksamheten kan ... bli att betrakta
som fel eller forsummelse, aven om detta avsteg allmant sett inte
framstar som sarskilt graverande” men att man vid bedémningen skall
ta hansyn till verksamhetens art och andamal.” Fragor som ror kvalite-
ten torde ocksa ofta vara att hanfora till vad som brukar benamnas
faktiskt handlande eller verkstallighet och inte myndighetsutoévning.’
Det ar darfor sannolikt att det i manga fall som galler bristande kvali-
tet inte ror sig om en skada som vallats ”vid” myndighetsutévning.

* Vardefulla kommentarer pa framstillningen har lamnats av f.d. chefsjuristen och
adjungerade professorn Curt Riberdahl, jur.dr Thorsten Lundmark samt stadsad-
vokaterna Eva Ahlholm och Christina Lindahl vid Stadsledningskontoret, Stock-
holms stad. Jag ar dock ensam ansvarig for eventuella fel och brister.

" Se prop. 1972:5 s. 516. Bestimmelsen ansags aven kunna bli tillamplig vid under-
latenhet att tillhandahalla lagstadgad service, se prop. 1972:5 s. 503.

" Vad giller faktiska handlingar som i vissa fall kan falla under samma ska-
destandsansvar som fel och forsummelse vid myndighetsutévning, se narmare

prop. 1972:5 s. 503 och s. 505.
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I det perspektivet skulle inforandet av kvalitetsstandarder och tjans-
tegarantier kunna vara ett steg pa vigen mot att klargéra vilka krav
konsumenten kan stilla pa offentligrattsligt tillhandahallna tjanster
och vad den tillhandahallna servicen egentligen omfattar. Likasa ar
klagomalsrutiner och rutiner for avvikelserapportering vitala delar i
utvecklingen av den har typen av serviceforbindelser. Garantier kan
darfor vara ett satt att sikra verksamhetens kvalitetsnivaer pa service
och konkretisera de politiska mélen for verksamheten.

Svenska Kommunforbundet har inom ramen for det ovan namnda
projektet gett konkreta forslag pa hur kommunerna kan utforma
tjanstegarantier och hur man i kommunerna kan hantera klagomal
fran konsumenterna eller brukarna.’ Bland annat framhalls vikten av
att sadana garantier ar tydliga och konkreta vad galler kommunens
ataganden. Vidare papekas brukarens intresse av att fa tydliga besked
om hur denne skall forfara vid missndje med den kommunala servi-
cen och vem som i sa fall ar kontaktperson. Pa sa satt hoppas man att
individens inflytande och valfrihet skall 6ka, medan kommunmed-
lemmarnas foérvantningar pa kommunen, genom de preciserade ata-
gandena, samtidigt blir mer realistiska.” Inféorande av kvalitetsstan-
darder och tjanstegarantier kan ocksa leda till att underlitta och
minska behovet av tvistelosningar oavsett om det allmdanna utfor tjans-
ten i egen regi eller om den lagts ut pa entreprenad."

Ett grundlaggande syfte med att anvanda kvalitetsgarantier ar alltsa
att tydliggéra en kommunalt tillhandahallen tjansts innehall och kva-
litet, sa att det blir enklare for den enskilde att 6verblicka och forsta
kommunens tjansteutbud. For att uppnd detta kravs att garantierna
och atagandena utformas sa att de har en hog konkretiseringsgrad.

Vad ar dd den narmare innebdrden av en serviceférbindelse eller
kvalitetsgaranti? En tjanstegaranti kan enligt Svenska Kommunfor-
bundets rapport beskrivas i savdl snav som vid mening.

”I en snav mening handlar det om en konkret utfastelse avseende en be-
stamd kommunal service. Denna utfistelse beskrivs med en relativt hog de-
taljeringsgrad. Syftet ar att forsoka beskriva en, for den enskilde, viktig del
av tjanstens kvalitetsniva. Garantier kan ocksa beskrivas i en vid mening och
omfatta hela den kommunala organisationens verksamhet. Utfastelserna
blir da mer allmdnna och far svart att styra den enskildes férvantningar.
Omsorgsgarantlerna sa som de har utvecklats i omsorgsgarantlprOJektet
kan sdgas vara tjanstegarantier i en sndv mening. En omsorgsgaranti, inne-
bar enligt var definition att kommunen férbinder sig att leverera service av
en viss mangd och kvalitet inom en viss tid. Utfastelser i form av omsorgsga-
rantier konkretiserar hairmed den kommunala servicen sa att det blir tydligt
vad kommunens invidnare kan férvinta sig vad galler kvaliteten. Garantierna

* Se Svenska Kommunforbundets skrifter Tjanstegarantier och klagomdlshantering —
en vag till okat medborgarinflytande?, 2000 och Omsorgsgarantier i fyra kommuner; Meto-
der och erfarenheter i kvalitetsarbete, 1999.

" Se Tjanstegarantier och klagomdlshantering, 2000 s. 19-22. Se aven von Heland,
Tjanster for samhallet, 1999 s. 87-89.

" Se aven SOU 2000:29 s. 364.
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omfattar emellertid inte enbart 16ften utan omfattar aven vilka krav inva-
narna kan stilla om inte dessa 16ften halls. De maste beskriva, som den en-
skilde uppfattar, de viktigaste egenskaperna hos tjansten. Att ge omsorgsga-
rantier skiarper dairmed kraven pa att utveckla service, vard och omsorg med
ett tydligt innehall sa att den som behover hjalp vet hur det gar till att fa
hjalp, och vad man kan forvanta sig av kommunen.”"”

Termen garanti i dess olika varianter — tjanste-, kvalitets- eller om-
sorgsgarantier m.m. — forefaller alltsa anvindas i minst tva olika be-
tydelser, dels i egenskap av generella politiska utgangspunkter och
malsittningar, dels som konkreta och preciserade utfastelser i forhal-
lande till den enskilde brukaren. Olika typer av tjanster kan emeller-
tid aktualisera olika typer av garantier. I Kommunfoérbundets projekt
anges fyra olika kategorier av tjanster eller omraden dar den enskilde
kommer i kontakt med kommunens tjansteutbud pa ett mera konkret
eller preciserat satt.

En forsta grupp av tjanster utgors av generella och tekniska tjanster
med i regel obefintlig kontakt. Det ror sig i dessa fall om t.ex. sop-
hiamtning och gatuunderhdll och de garantier som kan aktualiseras
vid den har typen av tjanster hanfor sig till siker och palitlig tillgang,
priser, beredskap m.m. En andra kategori utmarks av korta kontakter,
t.ex. allman information, utlimnande av blanketter eller bokutlaning.
De garantier som kan komma i fraga i dessa fall ar bl.a. utbudets om-
fattning, innehall, 6ppettider, priser och tillginglighet. En tredje typ
av tjanster som kommunen tillhandahaller utgors av olika former av
tillstand eller godkdannanden, dar kontakten mellan kommunen och den
enskilde ar nagot langvarigare. De garantier som aktualiseras i de hér
fallen ar framfor allt av rattssakerhetskaraktiar och avser t.ex. korrekt
handlaggning, kort handlaggningstid, ratt till insyn for den enskilde
osv. Den fjarde gruppen utgors av tjdanster inom den s.k. mjuka sektorn,
t.ex. skola, vard och omsorg, diar kontakten ofta ar ldngvarig och
“nara”. I de myndighetsutovande delarna av dessa tjanster aktualiseras
samma typer av garantier som i den tredje kategorin, medan det be-
traffande servicedelen i tillhandahdllandet av dessa tjanster blir nod-
vandigt att utga fran respektive verksamhets speciella férutsattningar
och villkor."”

1.1.2 Garantiernas utformning i de kommuner som ingér i projektet
”Omsorgsgaranti inom aldrevarden”

Svenska Kommunférbundet har i sitt projekt utgatt fran aldreomsor-
gen som verksamhetsomrade, dvs. verksamhet som torde vara att han-
fora till den fjarde kategorin av tjanster som angavs ovan. Syftet ar i
forsta hand att vardtagarna genom relativt detaljerade och konkret ut-
formade garantier skall fa lattare for att forsta och acceptera dem.

* Se Omsorgsgarantier i fyra kommuner, 1999 s. 8.

" Se Tjanstegarantier och klagomdlshantering, 2000 s. 22 ff. Silunda maste garantier-
nas innehall bygga pa tillamplig lagstiftning, t.ex. de sanitira krav som uppstills
inom renhallningen.
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Genom att de fyra inblandade kommunerna utgatt fran sina egna
forutsattningar, finns skillnader mellan garantierna och deras ut-
formning i de deltagande kommunerna.

I Helsingborgs stad har man aktivt arbetat med bemotandebegrep-
pet inom aldreomsorgen. Kommunen har darfor foreslagit en om-

»” 14

sorgsgaranti som omfattar begreppet "bemotande”.

"Nér Du far del av var service, omsorg och/eller vard inom dldre- och han-
dikappomsorgen i Helsingborgs stad garanteras Du ett GOTT BEMOTAN-
DE. Detta forutsatter: Att var personal dr kunnig i sin yrkesutévning, ar van-
liga och positiva i sitt upptradande, respekterar dig som den person du ar,
har férméga och tar sig tid att lyssna, har inlevelseférmaga och pa ett sjalv-
klart satt respekterar din integritet och inte foretar sig ndgot som ror dig
utan att Du ar informerad och delaktig. Du garanteras: Vid Ditt forsta mote
med dem som skall bista dig — att Du pa ett respektfullt och professionellt
satt informeras om vilken hjalp Du kan erbjudas, de rutiner som finns, de
lokaler, aktiviteter och den personal som ska hjilpa Dig. Det innebar ocksa
att den personal Du moter ar lyhord for Dina 6nskemal och behov. Vid det
vardagliga motet — att Du kan rakna med att personalen vet att de ar pa
besok i Ditt hem och respekterar detta att de kommer pa avtalad tid eller
hor av sig, om detta inte skulle vara mojligt.

I gengald forvantar vi oss att Du bemoter var personal pa ett sidant satt
att de pa basta mojliga sitt kan utfora sina arbetsuppgifter.” Vi uppmanar
Dig att kontakta oss, om Du inte dr ndjd med det bemoétande Du far! Ta
kontakt med Din servicenamnd och beratta vad Du ar missndjd med. Vi ga-
ranterar att Du senast inom en vecka blir kontaktad och erbjuden traff med
nagon ansvarig. Du kan ocksd kontakta stadens Fortroendendmnd ... .”

Lunds kommun har avgransat omsorgsgarantin till att omfatta kom-
munens hemvard. Garantierna ar dessutom utformade som svar pa ett
antal fragor; Vad hdnder med min ansokan? Hur blir jag bemott? Vad far
jag hjalp med? Vad dr en kontaktperson? Hur mdanga blir inblandade i min
hjalp? Vad t.ex. giller den sista fragestillningen har omsorgsgarantin
utformats pa foljande satt.”

"Hur manga blir inblandade i min hjalp? Nar Du far hemvard ska Du i hu-
vudsak mota din kontaktperson. Darutover far hogst fem vardbitraden eller
underskoterskor bli inblandade i din hjalp, under dagtid. Du ska bli infor-
merad i forvag om vem som kommer till ditt hem. Personalen ska veta hur,
nar och vilken hjilp som ska utféras. Om mer dn sex vardbitraden/under-
skoterskor blir involverade i din planerade hjilp, under en tremanaderspe-
riod, vardagar mellan 08.00-17.00, ska Du kompenseras genom en reducer-
ing av hemvardsavgiften med 100 kronor nastkommande ménad.”

" Se bla. Svenska Kommunférbundets redovisning av omsorgsprojektet pa
http://www.svekom.se/ekonomi/kvalitet/rapport.htm, 8 juni 2001.

¥ Jfr bestimmelserna i 45 § konsumenttjanstlagen (1985:716), KTjL, dar det finns
regler om konsumentens medverkan om detta utgor en vasentlig forutsattning for
Ejéinsten. Se aven Hellner, Speciell avtalsratt II; Kontraktsratt, 1 haftet, 1996 s. 120.

" Se Lunds kommun, Din rdtt till vird och omsorg — Hemuvdrd, s. 8. Se aven Svenska
Kommunfoérbundets information pa ovan angivna hemsida.
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I Orebro kommun har omsorgsgarantierna arbetats fram i Vasa
kommundel. Omsorgsgarantierna har har avgransats till att omfatta
hemtjanst, kost samt inflytande och delaktighet. Bland annat garante-
rar man att de insatser som genomfors utfors vid en viss tidpunkt.”

"VI GARANTERAR att de insatser, som Du har beviljats, utférs pa den tid
som vi kommit 6verens om. I gengald kraver vi av Dig att Du lamnar oss be-
sked om Du inte idr hemma vid tiden for insatsen. Om vi brister 1 detta
kompenserar vi Dig genom avdrag pa avgiften med 100:- den aktuella ma-
naden.”

Ornskéldsviks kommun har tagit fram omsorgsgarantier for savil
hemtjanst som sarskilda boenden. Omsorgsgarantin ingar i en s.k.
omsorgsnyckel, dvs. en nyckel till en "god och saker vard och omsorg
for aldre i kommunen”. Omsorgsnyckeln innehaller, férutom garan-
tier inom hemtjanst och sarskilda boenden, ocksa en beskrivning av
klagomalshanteringen och de mal socialnaimnden stallt upp. Vad t.ex.
galler hemtjanst har man bl.a. foljande omsorgsgaranti avseende per-
sonlig omvardnad. Motsvarande galler ocksa for sirskilda boenden.”

”Vi lovar att Du far hjalp med att komma upp ur sangen, daglig personlig
hygien och pédkladning, vardagar senast klockan 10.00 och helger senast
klockan 10.30. Vi forvéintar oss att Du sjalv gor det Du Kklarar av. Vi kompense-
rar Dig med ett avdrag pa hemtjansttaxan motsvarande Din avgift eller max
100:- kommande manad om vi inte haller det vi lovat.”

Det forsta av de angivna exemplen — brukaren garanteras ett gott
bemotande — ar ganska intetsigande. Aven om en precisering gors av
vad som utgor gott bemotande torde bedéomningen av om utfastelsen
efterlevts 1 stor utstrackning bli subjektiv. Vid missndje garanteras
brukaren dtminstone en ratt att bli erbjuden att fa traffa "nagon an-
svarig” person for att diskutera igenom situationen. Kannetecknande
for de tre foljande exemplen pa omsorgsgarantier ar dock att de in-
nehaller nagon form av utfastelse och att de preciserar vad som intraf-
far om utfastelsen inte kan hallas. I samtliga fall anges att den avgift
som erlaggs for tjansten skall minskas med ett 1 forvag faststallt belopp
for ndstkommande manad. I nagot fall uppstiller garantierna ocksa
krav pa den enskilde for att den skall gilla. Aven har kan det dock bli
olika typer av gransdragningsproblem. Vem gor bedomningen vad
brukaren fran tid till annan sjalv klarar av att gora?

" Se Orebro kommun, Omsorgsgaranti for dldre- och handikappomsorgen i Vasa kom-
mundel. Se aven Svenska Kommunforbundets information pa ovan angivna hemsi-
da.

" Se Ornskoldsviks kommun, Omsorgsgaranti for Hemtjénst och Omsorgsgaranti for
Séirskilt boende. Se aven Ornskoldsviks kommun, Utvirdering av omsorgsgarantier-
na, 29 mars 2001. Se dven Svenska Kommunférbundets information pa ovan an-
givna hemsida.
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1.2 Tjdnstegarantier och klagomalshantering i Stockholms stad

Utover de ovan namnda forsoken att infora olika typer av rutiner for
tjanstegarantier och klagomalshantering har aven Stockholm stad in-
fort kvalitetsgarantier for kommunala tjanster. Kommunfullmaktige
beslutade under 1999 om strategier for kvalitetsutveckling i Stock-
holms stad.” I enlighet med beslutet skall kommunmedlemmarna
bl.a. erbjudas en s.k. kvalitetsgaranti for all kommunalt tillhandahdllen
verksamhet. Garantin skulle fran och med ar 2000 successivt inféras av
stadens nimnder och bolagsstyrelser och vara helt inférd ar 2002.
Kommunstyrelsen beslutade kort darefter att godkanna ett pilotpro-
jekt om kvalitetsgaranti.”

I slutet av 1999 fattades aven ett beslut om punktlighetsmal for sta-
dens myndighetsutovning.” I enlighet med kommunstyrelsens forslag
beslot fullmaktige att ge ett flertal namnder i uppdrag att utforma ge-
nerella ataganden i kvalitetsarbetet. Syftet var bl.a. att stadens med-
borgare skulle fa tydliga besked om ndr staden senast skall fatta beslut i
olika typer av myndighetsdrenden. Ett sadant besked ansags oka forutse-
barheten och darmed forbattra medborgarnas mojligheter att tids-
massigt kunna forutse stadens agerande. Ambitionen var dven att ha
sa korta handliaggningstider som mojligt. Som exempel pa omraden
dar punktlighetsmal i syfte att forbattra foretagsklimatet ansags vara
sarskilt angelagna namndes beslut om bygglov och detaljplaner, be-
slut om markupplatelser och dndringar av lokala trafikforeskrifter, be-
slut om anmalningar av miljofarlig verksamhet och tillstand till livs-
medelshantering samt beslut om tillstand till utskankning av alkohol.

Intentionerna i stadens kvalitetsstrategi ar bl.a. att precisera tydliga
ataganden i forhallande till dem som brukar dess tjanster. Detta in-
nebar att inom karnverksamheterna utfairda kompletta kvalitetsgaran-
tier omfattande former for rattelse och eventuell kompensation samt
att forbattra kvalitetssakringssystemet genom att utveckla former for
hur kommunikationen med medborgarna eller brukarna skall ske
samt att finna effektiva arbetsformer for arbetet med att ta fram ata-
ganden med ett for medborgarna eller brukarna tydligt och menings-
fullt innehall.

"Den kompletta kvalitetsgarantin skall ges en tydlig struktur och omfatta
namndens generella dtaganden riktade mot hela brukarkollektivet, enhets-
specifika ataganden baserade pa t.ex. enhetens profil och individrelaterade
ataganden utifran den enskilde brukarens behov. Det individrelaterade ata-
gandena bygger pa de bistandsbeslut, handlingsplaner, vardplaner, om-
sorgsplaner m.m. som redan idag finns i verksamheten. Vid framtagandet

 Se KF-protokoll nr 8 1999-05-10 § 14 och utlaitande 1999:69 RI (Dnr 271/99). Se
aven www.stockholm.se/godastaden/externt/kvalitetsutveckling/index.htm och
dar anvisade lankar.

* Se KS-protokoll nr 11 1999-06-02 § 20. Projektet pagick under sex manader med
start den 15 augusti 1999.

" Se KF-protokoll nr 21 1999-12-13 § 16 samt utlaitande 1999:210 RI (Dnr 543/
99).
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av den individrelaterade delen ar en dialog med medborgaren en forutsatt-
37 9922
ning.

Nar det galler det nirmare innehdllet i stadens ataganden i férhal-
lande till medborgarna eller brukarna framhalls att:

"Varje foralder, elev, vardtagare, m.fl. som fir omsorg och service fran sta-
den skall ges tydliga besked om stadens ataganden. Service och omsorg ges
pé sa sitt ett tydligare innehall — det blir klart vad den enskilde medborga-
ren kan forvanta sig. Ataganden och atféljande servicegarantier maste fanga
syftet med den kommunala verksamheten och fokusera pa vasentliga kvali-
tetsaspekter som t.ex. trygghet, inflytande, god vard/rehabilitering, stod i
utveckling/lirande m.m. Atagandena skall byggas upp i tva steg. Namnder-
na svarar for att precisera generella delar av atagandet for namndens verk-
samhetsomraden. Dessa skall vara en utveckling av fullméktiges inrikt-
ningsmal. Enheterna svarar for att precisera namndens generella ataganden
samt komplettera med enhetsspecifika och i forekommande fall individrela-
terade ataganden. Det ar sarskilt viktigt att sdkerstilla att den individinrik-
tade omsorgen (t.ex. bistand enligt 6 § SoL) alltid féljer gallande lag och
rattspraxis.”

Utgangspunkten for kvalitetsgarantin ar att en medborgare som far
service och omsorg fran kommunen skall ges ett tydligt besked om
stadens ataganden gentemot denne. For att astadkomma detta maste
ett fungerande styrsystem skapas. Ett sadant ansdgs skapa tydlighet om
vad som skall uppnas — atagandet — och hur det skall ga till — ar-
betssittet. Dessa ataganden skall successivt leda fram till kvalitetsga-
rantier. Slutligen skall forvaltningsledningen gora en bedomning av
atagandenas trovardighet och en regelbunden uppféljning och ut-
veckling av resultatet skall goras. For att kunna tillgodose medborgar-
nas eller brukarnas behov skall darfor en systematisk klagomalshan-
tering byggas upp.

Kvalitetsgarantierna skall alltsa utgora ett led i kvalitetsarbetet inom
den offentliga verksamheten. Avsikten synes vara att de inte skall ha
nagon sarskild offentligrattslig innebord eller betydelse. De kan t.ex.
aldrig ersatta ett bistindsbeslut.” Samtidigt verkar avsikten inte heller
vara att kvalitetsgarantierna skall uppfattas som en form av privatratts-
liga garantier. Det finns dock alltid en risk med att anvanda ett typiskt
sett privatrattsligt instrument inom det kommunala omradet eftersom
det, 1 likhet med t.ex. avtal, kan skapa speciella forvantningar hos den
brukare som en garanti eller en utfastelse om ett dtagande riktar sig
till och darmed ocksa utldsa olika — f6r kommunen mer eller mindre
ovantade — civilrattsliga rattsverkningar.

* Se PM 1999 RI (Dnr 544/99) s. 4.

* Se utlatande 1999:69 RI (Dnr 271/99).

“ Jfr t.ex. kommunens tilldelning av barnomsorgsplats. Vilken terminologi som
anvands, t.ex. platsgaranti, saknar offentligrattslig betydelse. Kommunen fattar ett
ensidigt beslut om tilldelning av en plats om foridldrarna skulle behdva en sadan.
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Pilotprojektet avseende kvalitetsgarantier avrapporterades under
varen 2000.” I rapporten foreslas bl.a. att staden skall ha en enhetlig
struktur pa de kvalitetsgarantier som ges till medborgarna och att en
jamforelse mellan stadens enheter, s.k. benchmarking, bor beframjas.
Utifrdn erfarenheterna av pilotprojektet preciserade stadslednings-
kontoret ett antal begrepp 1 kvalitetsstrategin.

1.2.1 Ataganden

Vad galler dtaganden som riktar sig mot en brukare eller en kund an-
ges det vara viktigt att tydliggéra vad denne kan forvanta sig av den
kommunala servicen. De olika enheterna uppmanas darfor att formu-
lera sina dtaganden tydligt och konkret. Vidare anges att det inom vis-
sa verksamheter blir aktuellt att ge individuella ataganden. Dessa ata-
ganden skall baseras pa bistandsbeslut och individuellt utformade
vard-, handlings- eller arbetsplaner. Intentionen ar att de skall "ut-
formas som en omsesidig 6verenskommelse mellan den enskilde och
enheten”.” Stadsledningskontoret betonar att de dtaganden i kvali-
tetsgarantier som riktar sig mot kunder eller brukare madste vara kon-
kreta och att det inte far rada tvivel om vad som utlovas. "Ett atagande ar
vad man faktiskt utlovar under innevarande budgetar, inte nagot som
man enbart stravar efter att uppna.””

1.2.2 Arbetssatt

Det anses vara viktigt att beskriva det arbetssitt pa vilket ett atagande
skall genomforas. Detta skall aven tjana som underlag for forvaltnings-
ledningen nar den skall bedéma trovardigheten i en enhets atagan-
den och resursutnyttjandet samt sidkra kvaliteten i atagandena. Do-
kumentationen blir darfor viktig dels for att underlatta bedomningen
av ataganden och arbetssatt, dels for att mojliggéra en jamforelse mel-
lan enheterna.”

1.2.3 Dialog

I pilotprojektet framkommer att dialogen mellan kunden eller bruka-
ren och enhet bildar ett underlag for prioriteringen av de garantera-
de atagandena. P4 samma sitt anges dialogen mellan enheterna och
forvaltningsledningen avseende dtaganden, arbetssitt, resurser och
resultat utgora en viktig del i styrningen av verksamheten. Underlag
for dialogen skall grundas pa de kvalitetsgarantier med atfoljande do-
kumentation som enheterna presenterar for forvaltningsledningen.
Genom godkannandet av kvalitetsgarantierna far nimnden ett under-
lag for diskussion om mal, kvalitetsnivaer, resursanvindning och
kommande prioriteringar. Det blir harvid viktigt att utarbeta rutiner

® Se Stockholms stad, Stadsledningskontorets avdelning for kvalitetsutveckling,
tjansteutlatande till kommunstyrelsen 2000-04-17, Avrapportering av pilotprojekt avse-
ende kvalitetsgaranti, jamte bilagor.

“ Aa.s.b.

7 Aa.s. 6.

* Aa.s. 7.
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for att i samband med verksamhetsplanering och verksamhetsberat-
telse utveckla former for dialogen. Uppfoljningar skall goras av Stads-
ledningskontoret i samband med kvartalsrapporter och delarsbokslut
dar en koppling aven skall goras till fullméktiges inriktningsmal.”

1.2.4 Hantering av klagomal och kompensation

For att forbattra servicen anges det vara av stor vikt att det ar enkelt
for kunden eller brukaren att framféra sina klagomal. Det skall heller
inte rdda nagon tvekan om till vem denne kan vinda sig om servicen
inte lever upp till den férvantade nivan. Det skall aven finnas en moj-
lighet att vanda sig till en andra instans inom forvaltningen.” Slutligen
skall det i ett atagande anges vilken rattelse eller eventuell kompensa-
tion kunden far om atagandet inte uppfylls. Eftersom det centrala ur
den enskildes synvinkel torde vara att en patalad brist rattas till fram-
haller Stadsledningskontoret att utgangspunkten skall vara att rattelse
sker om verksamheten inte lever upp till sina dtaganden. Genom att
hantera inkomna synpunkter och klagomal pa ett systematiskt satt
skall rutiner skapas for att atgarda de fel och brister som kan uppsta.
Stadsledningskontoret anser att ekonomisk kompensation i garanti-
sammanhang endast skall ske i form av reducering av avgift. En sidan
avgiftsreducering anvands redan inom vissa verksamheter, t.ex. barn-
och dldreomsorg. En utdkad mdjlighet till kompensation skulle —
bl.a. med hansyn till likstallighetsprincipen — krava beslut i kommun-
fullmaktige.”

1.2.5 Kvalitetsgarantier

Syftet med inforandet av kvalitetsgarantier i Stockholms stad anges
vara att tydliggora vilka tjanster som kunden eller brukaren kan for-
vanta sig av skattefinansierad verksamhet och kommunal service.
Tanken ar att forfarandet skall underlatta for kunden eller brukaren
att valja mellan olika utforare nar sidana mojligheter finns.

Aven pilotprojektet visar att kvalitetsgarantierna kan se olika ut till
foljd av verksamheternas innehdll. Dessutom kan garantier inom
samma sorts verksamhet skilja sig at, saval vad galler innehall som kva-
litetsniva, beroende pa namndens mal och generella ataganden men
ocksa vad man prioriterat utifran diskussioner med kunder eller bru-
kare och utifran befintliga resurser. En foljd av detta ar att kvalitetsni-
van skiljer mellan olika enheter.
¥ Aa.s. 9.

* Att vanda sig till en 6verordnade inom samma myndighet ar givetvis den enklas-
te formen for den enskilde att vinna rattelse. Metoden har linge féorekommit inom
svensk ratt och benamns rekurs. Det ror sig alltsa i dessa fall om ett mer informellt
forfarande som inte ansetts krava uttryckligt lagstod. Se bl.a. Sundberg, Allman for-
valtningsratt, 1955, s. 295-300. Metoden torde vara anvandbar endast i de fall det
inte ror sig om ett 6verklagbart beslut, eftersom den enskilde i dessa fall har en
lagstadgad ritt till Gverprovning, vanligen i domstol.

" Se Stockholms stad, Stadsledningskontorets avdelning for kvalitetsutveckling,

tjansteutlatande till kommunstyrelsen 2000-04-17, Avrapportering av pilotprojekt avse-
ende kvalitetsgaranti, s. 9 f.
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For att till viss del styra upp garantiernas form och innehall har
Stadsledningskontoret utvecklat ett forslag till mall for garantiernas
utformning. Mallen innehaller bl.a. f6ljande rubriker:*

Ingress — dar enheten kortfattat beskriver sina mal och sin verksamhetsidé
och de varden man vill skapa for kunden.

Ataganden — under punkten beskrivs konkret och tydligt det enheten utlo-
var.

Raittelse och kompensation — av mallen skall framga hur enheten amnar rétta
till och eventuellt kompensera kunden om atagandena inte uppfyllts.
Klagomal — har anges till vem kunden eller brukaren vander sig for att kla-
ga eller for att fa mer information.

Giltighetstid — av mallen skall framga den tidsperiod under vilken garantin
galler.

Som framgatt har alltsd Stockholms stad gatt ett steg lingre dn de
kommuner som deltagit i omsorgsprojektet eftersom syftet varit att in-
fora kvalitetsgarantier pa alla typer av kommunal service.” Man torde
darfor har aterfinna kvalitetsgarantier inom samtliga av de fyra inled-
ningsvis namnda kategorierna av tjanster.

2. Rattsliga effekter av att kvalitetsgarantier anvinds inom offentlig
verksamhet

Fran lagstiftarhall har det varit tyst om den narmare inneboérden av
anvandandet av kvalitetsgarantier inom offentlig verksamhet. Av flera
lagar framgér endast att den kommunala servicen skall leva upp till en
god kvalitet, se t.ex. 7 a § socialtjanstlagen (1980:620), SoL, samt 2 a §
och 18 § hilso- och sjukvardslagen (1982:763), HSL. I stallda motio-
ner har dock vid ett flertal tillfdllen krav rests pa att regeringen borde
precisera de narmare forutsattningarna for kvalitetsgarantier.” Det
har bl.a. framforts att en patient maste fa information om kvaliteten
hos olika vardgivare och att det borde inforas ett ackrediteringssystem
pa nationell eller regional niva innebarande en “godkandstimpel”
som en kvalitetsgaranti. Kraven har dnnu inte resulterat i ndgra preci-
seringar fran lagstiftaren.

Aven i rittspraxis har det hittills varit sillsynt att frigor om kvali-
tetsgarantier aktualiserats. Nagra exempel finns fran den privat- och
marknadsrattsliga sfiren, men kvalitetsgarantier av det har aktuella
slaget har hittills inte provats i de prejudikatsbildande instanserna.

* Aa.s. 111

* Enligt Stockholms stads revisionskontor, revisionsrapport nr 7, Kvalitetsarbetet i
fem stadsdelsnamnder, mars 2001, har alla granskade enheter utformat ataganden
och i huvudsak genomfort fullmaktiges uppdrag. Alla enheter har dock inte annu
hunnit inleda en dialog med brukarna om vad som dr viktigt ur kvalitetssynpunkt.
" Se tex. bet. 1995/96:SoU11, bet. 1995/96:SoU18, bet. 1998,/99:SoU10 och bet.
1999/2000:SoU9 roérande vissa halso- och sjukvardsfragor m.m., bet. 1996/97:SoU
18 angdende andringar i socialtjanstlagen samt bet. 2000/01:NU4 avseende kon-
kurrenspolitik for féornyelse och mangfald.
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Inte heller i nordisk doktrin har offentligrattsliga garantier belysts i
nagon storre omfattning.”

2.1 Vad far en kommun ur ett offentligrdttsligt perspektiv forplikta sig till ge-
nom kvalitetsgarantier?

Som framhallits ovan ar intentionerna bakom kvalitetsstrategierna att
ta fram tydliga ataganden gentemot de som brukar kommunala tjans-
ter. Anvindande av kvalitetsgarantier vicker dock en mangd fragor
bl.a. rérande garantiernas innehall. Ur offentligrattslig synpunkt tor-
de det sta klart att atagandena inte far ga utéver de begransningar
som foljer av lag eller kommunens generella dtaganden och riktlinjer.
Inom kommunal verksamhet torde dock "6verstandard” utover lagens
minimikrav i princip alltid vara tilliten kompetensenligt sett, under
forutsattning att man haller sig inom likstallighetsprincipen.

Av Stockholms stads kvalitetsstrategi framgar att det inom vissa
verksamheter blir aktuellt att ge individuella dtaganden. Det ligger
narmast till hands att utga fran att dessa ataganden kommer att goras
inom den mjuka sektorn. Dessa ataganden skall baseras pa bistands-
beslut och individuellt utformade vard-, handlings- eller arbetsplaner.
Det anfors ocksa att intentionen ar att de skall utformas som en omse-
sidig overenskommelse mellan den enskilde och enheten. Den allmanna
kompetensbestammelsen i 2 kap. 1 § kommunallagen (1991:900), KL,
innefattar dock bl.a. ett principiellt forbud mot att ge understod, andra
typer av vederlagsfria prestationer eller eftergifter till enskilda indivi-
der, om inte kommunen enligt lag har skyldighet att gora en sidan
prestation eller pa nagon sarskild kommunalrattslig grund har ratt att
gora sa. Orsaken ar att det vanligtvis inte kan anses vara av allmant in-
tresse att sidant understod lamnas. En kommun far inte lamna un-
derstdd eller vederlagsfria prestationer till enskilda kommunmed-
lemmar utéver vad som medges enligt specialforfattningar.”

Sjalvklart ligger det i den specialreglerade verksamhetens natur —
t.ex. pa socialrattens omrade — att det fattas individuella beslut om
bistand och servicebehov. Att dessa skulle utformas som 6msesidiga
overenskommelser mellan parterna ar dock inte lyckat ur tydlighets-
synpunkt eftersom man i vissa fall kan riskera att fi en svarbedémd si-
tuation, dar det kan vara oklart vad som t.ex. omfattas av ett 6verklag-
bart bistandsbeslut och vad som utgér “andra” ataganden. Vad inne-
bar i sd fall dessa ataganden och vilken ar den rattsliga grunden om

? Utover Svenska Kommunfoérbundets ovan ndmnda publikationer har frigan om
de rattsliga konsekvenserna av kvalitetsgarantier i Sverige berorts av jurister inom
Stockholms stads juridiska avdelning, se narmare Avdelningen for kvalitetsutveck-
ling, tjansteutlatande till kommunstyrelsen 2000-04-17, bilaga 2; Ahlholm, Rattsliga
overvaganden betraffande kvalitetsgarantier och klagomalshantering. Arbetet har i
viss utstrackning legat till grund for utformningen av avsnitt 2.2.

* Se Lindquist, Kommunala befogenheter, 2000 s. 56 ff. och dar angiven rittsprax-
is, Stromberg, Kommunalratt, 1995 s. 30 f., Warnling-Nerep, Kommuners lag- och
domstolstrots, 1995 s. 198 och Kommunallagen — Kommentarer och praxis, 2001 s. 55
f.
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de inte foljer av bistindsbeslutet men "baserar sig pa” detta? Kvalitets-
arbetet ligger ju ofta pa "verkstillighetsnivan” och ar darfor inte alltid
att se som en del av ett 6verklagbart beslut. Brister vad galler tydlighet
kan medfora att "6verenskommelsen” klassas som ett otillatet under-
stod till den enskilde.

2.1.1 Kompensation

Aven om den kommunala verksamheten héller sig inom den lagliga
ramen for den allmanna kompetensen tillkommer andra principer
som ytterligare kan begransa kommunens ratt att lamna garantier och
ge kompensation vid ouppfyllda garantiutfastelser. I 2:2 KL fastslds att
kommunen, om det inte finns sakliga skal for annan bedémning, skall
behandla sina medlemmar lika nar dessa befinner sig i samma situa-
tion. Likstallighetsprincipen anses grundliggande for all kommunal
verksamhet och innebadr att vissa kommunmedlemmar inte far gynnas
eller missgynnas i forhallande till andra.” Lika avgift skall alltsd utga
for lika prestation. Forutom att likstallighetsprincipen bara galler de
egna medlemmarna, kravs dessutom for principens tillamplighet att
kommunen trader i direkt kontakt med sina medlemmar 1 sin egen-
skap av overgripande organ. Detta kan ske genom tillhandahallande
av olika prestationer eller genom uttag av ekonomiska bidrag fran
kommunmedlemmarna. Varje kommunmedlem har da ratt att kom-
ma i dtnjutande av den aktuella prestationen, medan kommunen har
en skyldighet att prestera.”

Aven om kommunen har vissa mojligheter att for andra dn kom-
munmedlemmar krava en hogre avgift for en viss prestation kraver
likstallighetsprincipen en objektiv och rattvis behandling av alla
kommunmedlemmar nar det giller myndighetsutévande uppgifter,
vilket inskranker mojligheterna till individuella sarbehandlingar. I en
starkt decentraliserad organisation finns det emellertid ofrankomligt
att det uppstar variationer i fraga om servicenivan mellan olika kom-
mundelar. For att en kommuns olika enheter inte bestimmer atagan-
den pa ett sadant satt att det kommer att sta i strid med likstallighets-
principen ar det darfér nédvandigt att alla myndighetsutovande upp-
gifter bestams i enlighet med faststillda riktlinjer och ataganden.”

Enligt KL far ett utgivande av ersattning heller inte utformas sa att
det kommer att sta i strid med det principiella féorbudet mot att ge
understod till enskilda. For att undvika att kompensationssystemet
kan komma att anses vara olagligt kan det darfér vara lampligt att
eventuell kompensation i forsta hand sker genom avgiftsreducering.

7 For en utforlig redogorelse av likstillighetsprincipen se Bohlin, Kommunala av-
gifter, 1984 kapitel VIII, Kommunallagen — Kommentarer och praxis, 2001 s. 60-64
och Lindquist, Kommunala befogenheter, 2000 s. 49-55.

" Se prop. 1990/91:117 s. 149 f. Se aven Stromberg, Kommunalratt, 1995 s. 33 ff.
och Lindquist & Losman, 1991 ars kommunallag i dess lydelse den 1 januari 1998,
1998 s. 21 f.

* Se Kommunallagen — Kommentarer och praxis, 2001 s. 60 f.
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Det torde t.ex. vara forsvarbart att vid utebliven prestation dterbetala
den ersattning som erlagts i enlighet med av fullmaktige faststallda
riktlinjer.” En annan variant pa kompensation kan vara att garantin
endast innebér en utfistelse om viss rittelse for det fall att ett atagan-
de som kommunen gjort inte uppfylls. En fraga blir dock hur begrep-
pet rattelse skall tolkas. Kan det ges en sadan vidstrackt tolkning sa att
det innefattar utgivande av extra maltidskupong etc.?

Enligt gallande ratt foreligger alltsd vissa mojligheter att reducera
avgift inom t.ex. barn- och dldreomsorg vid utebliven prestation fran
kommunen. Fragan ar dock om utfirdande av garantier kan medfoéra
ytterligare ersattningskrav av civilrattslig karaktar? T.ex. kan en garan-
ti tankas medfora att foraldrar, utover en avgiftsreducering, dessutom
anser sig ha ratt till ersattning for forlorad arbetsfortjanst. En sadan
situation kan uppsta bl.a. om en kommun gjort en garantiutfistelse
om att alla barn garanteras forskoleplats fran viss dlder och kommu-
nen sedan inte uppfyller atagandet." Se nirmare avsnitt 2.2.

2.1.2 Handlaggningstider och utredningsskyldigheten

Som tidigare anforts ror en av de foreslagna kvalitetsgarantierna tyd-
liga angivelser om hur lang handliggningstid som skall forekomma
vid olika typer av beslut, dvs. den tredje gruppen av tjanster som
namndes inledningsvis. Ur ett offentligrattsligt perspektiv torde det
emellertid i vissa fall kunna te sig tveksamt att i férvag utlova hur lang
handlaggningstid ett visst arende skall ha. Enligt den allmanna for-
valtningsrattsliga grundsats som finns uttryckt i 8 § 1 st. forvaltnings-
processlagen (1971:291) foreligger en langtgaende utredningsskyl-
dighet for forvaltningsdomstolarna i deras rattskipande verksamhet.”
Aven av 7 § forvaltningslagen (1986:223) framgar att varje drende dir
nagon enskild ar part skall handlaggas sa enkelt, billigt och s& snabbt
som mojligt utan att sikerheten eftersatts.

Det kan darfor vara osakert om en forvaltningsmyndighet med laga
verkan kan gora mer eller mindre preciserade utfistelser om hur lang
tid en utredning far ta utan att det strider mot myndighetens ansvar
att se till att ett arende blir tillrackligt utrett. Visst skulle man kunna
gora generella utfistelser baserade pa hur ling tid ett drende av det
aktuella slaget vanligen tar, men avvikelser till foljd av ett besluts indi-

“ Se bl.a. RA 2000 ref. 35, dar RegR bl.a. uttalade att en kommun som erbjuder
olika prestationer har ratt att ta ut olika avgifter och att avgiftsdifferentiering aven
godtagits for prestationer som framstatt som i stort sett likvardiga. Det ar t.ex. tilla-
tet med hogre timtaxa for dem som nyttjar daghem pa deltid an de som utnyttjar
det pa heltid utan att det strider mot likstillighetsprincipen i 2:2 KL eftersom
kostnaderna i stort sett ar desamma. Se dven RA 1974 ref. 31 (I), som rorde sop-
hamtningsavgift, och RA 1979 Ab 260, som rorde avgiftstaxa for barntillsyn.

* Mark att ocksa skollagen innehéller tidsramar for tillhandahallandet av olika ty-

er av tjanster.

* Se Ragnemalm, Forvaltningsprocessrattens grunder, 1992 s. 33 och s. 122 f., Wen-
nergren, Forvaltningsprocess, 1995 s. 106 ff., Stromberg, Allman forvaltningsratt, 1998
s. 101 och Hellners & Malmquist, Nya forvaltningslagen med kommentarer, 1999
s. b4 f.
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viduella karaktir och komplexitetsgrad borde vara svara att undvika
eftersom en individuell bedomning rimligen torde behova goras i var-
je enskilt fall.”

Trots fordelarna mot att en enskild far information om hur lang tid
det skall ta att erhalla ett beslut kan olika tidsramar aven i vissa fall
tankas fa mindre 6nskvirda effekter. Ponera att en tjansteman kom-
mer till insikt om att ett beslut inte kommer att hinna utredas pa ett
erforderligt satt inom ramen for den faststillda handlaggningstiden.
Det finns da a ena sidan en mojlighet att ett for den enskilde positivt
beslut fattas trots att fragan egentligen inte ar utredd pa ett tillrackligt
satt. A andra sidan kan man dven tinka sig situationen att den enskil-
de i stallet far ett avslag pa sin ansokan. I en pressad arbetssituation ar
det kanske inte allt for langsokt att ett avslag framstar som ett battre
alternativ an att pa osdkra grunder fatta ett gynnande beslut. Avslags-
beslut kan dock 6verklagas i forvaltningsrattslig ordning och ett sa-
dant tvivelaktigt forfarande torde daven kunna angripas i en ska-
destandsprocess.

2.1.3 Registrering av klagomal m.m.

Nar det giller klagomalshanteringen rekommenderas i det system
som forslagits i Stockholms stad att det laggs upp sarskilda klagomals-
register for att hantera inkomna klagomal. Detta kan dock bli ett pro-
blem vad géller vissa verksamheter. Nar det ror sig om darenden inom
t.ex. socialjansten hindrar 59 § SoL att det laggs upp register som in-
nehaller personuppgifter. Aven om klagomalen maste diarieforas el-
ler tillféras personakt kan nagot sarskilt klagomalsregister inte liggas
upp inom socialtjansten. Vidare sitter dven personuppgiftslagen
(1998:204) snava granser for vilka register som far upprattas. Alla
uppgifter maste darfor vara avidentifierade vid statistiska samman-
stallningar etc.

En fordel med en tydlig klagomalshantering ar dock i de fall utfo-
randet av kommunal verksamhet utférs av privata rattssubjekt. Kom-
munerna anses enligt den allmanna kompetensregeln ha ratt att an-
vanda sig av privatrattsliga subjekt for bedrivande av sin verksamhet. I
3:16 KL foreskrivs att kommuner efler beslut av fullmdktige far lamna
6ver varden av kommunal angeldgenhet, for vars handhavande inte
sarskild ordning foreskrivs, till enskild, t.ex. genom avtal om entre-
prenaddrift. Overlimnanden enligt 3:16 KL far anses tillitna i den ut-
strackning 11:6 3 st. RF och de kommunalrattsliga principerna med-

¥ Sadana ”garantier” maste rimligen antingen forutsatta att arendet ar tillrackligt
utrett eller avse tiden fran och med att sd ar fallet och till dess viss atgard skall ske
eller att ett visst beslut skall fattas. Eventuellt skulle man — dtminstone teoretiskt
— kunna tinka sig att kommunen atar sig att ersatta skada av visst slag och till ett
visst belopp som kan bli foljden av "drdjsmélet” med en viss atgard eller ett visst
beslut. Mark ocksa att reglerna om skadestand vid myndighetsutovning gar att an-
vanda for att indirekt lagga fast en viss minimistandard, t.ex. avseende handlagg-
ningstider.
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ger.” Uttryckliga mojligheter att 6verlamna driften av offentlig verk-
samhet foreligger daven enligt t.ex. SoL, HSL, tandvardslagen (198b5:
125) m fl. lagar.”

Driften av kommunal verksamhet kan 6verlatas till enskilda pa ett
flertal satt. For det forsta vid olika typer av entreprenad, dar kommunen
upphandlar tjanster inom ramen for upphandlingsreglerna. For det
andra om en kommun vill samarbeta med enskilda eller offentligratts-
liga subjekt i en verksamhet eller stodja dessa ekonomiskt. For det tredje
om kommunen for att féorsoka oka effektiviteten overfér egen verk-
samhet pa kommunala bolag. 1 det forsta fallet bedrivs sjilva verksamhe-
ten fortfarande i kommunal ordning med kommunen som huvudman
och nagra problem uppstar darfor inte. I de tva sistndmnda fallen an-
ses anlitandet av andra i princip vara tillatet vid frivilliga forvaltnings-
uppgifter men otillitet vid obligatoriska uppgifter eller om 6verlam-
nandet innebar myndighetsutévning.

Fran huvudregeln finns emellertid flera undantag. Om t.ex. en
kommun ldmnar bidrag till enskild for att denne skall tillgodose na-
gon form av kommunalt behov avstir kommunen fran att sjilv 16sa
detta i kommunal ordning”. Den understodda verksamheten blir i
dessa fall att betrakta som enskild eftersom kommunen, vid t.ex. en-
skild forskoleverksamhet, inte ar huvudman.*

Verksamhet som traditionellt sett tillhandahallits av kommunen
kan alltsa ombesorjas av en mangd olika utférare och det kan darfor
stundtals te sig oklart for en brukare vem som egentligen ar dennes
motpart. Nar en verksamhet overldtits pa ett enskilt rattssubjekt ar det
darfor viktigt att klargora till vilken instans medborgaren eller bruka-
ren kan vianda sig med eventuella klagomal. Stadsledningskontoret
toreslar vad giller upphandlad verksamhet att det ar lampligt att utfo-
raren hanterar klagomal och rattelser. Utférarens skyldighet att rap-
portera alla klagomal till kommunen boér vidare regleras genom avtal
dar det bl.a. anses lampligt att skriva in att brukaren alltid skall erhalla
information om att han vid missnoje med rattelse kan vanda sig till
kommunen. Darefter skall kommunen i avtalet ges ratt "att bestimma
huruvida den privata utféraren hanterat garantier och rattelser kor-
rekt.” Forslaget innebar vissa fordelar dd en rattelse vid enklare typer
av "fel” formodligen torde ske snabbare om brukaren lamnar sina
klagomal direkt till utforaren. I de fall utféraren och brukaren inte
har samma uppfattning i fraga om kvaliteten pa den tjanst som till-
handahalls kan kanske ett sadant forfarande te sig som en onoédig

“ Se Marcusson, Mot en ny kommunalratt, 1992 s. 142.

* Se prop. 1992/93:43 bl.a. s. 8 ff. och s. 20 ff.

* Se aven Kaijser & Riberdahl, Kommunallagarna II, 1983 s. 97. Att ett 6verlatande
av en verksamhet skall kunna goras forutsatter att kommunen vid 6verlatelsetillfal-
let driver verksamheten i egen regi. 3:16 KL aktualiseras darfor inte i de fall kom-
munen fran boérjan sjalv aldrig bedrivit verksamheten utan endast utgett bidrag till
— eller ingatt avtal med — enskild som bedrivit verksamhet som tillgodosett ett
kommunalt behov. Stod maste da sokas i den kommunala kompetensen.
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omvag — i sa fall vore det kanske enklare féor brukaren om denne
kunde vanda sig direkt till huvudmannen for verksamheten, dvs.
kommunen, som darefter kunde kontrollera om den enskilde utova-
ren av tjansten foljt det avtal som ligger till grund for utférandet av
den o6verlatna verksamheten? Det ar ju ytterst kommunen som be-
stamt kvalitetsnivan pa den aktuella tjinsten. Samtidigt skulle en sa-
dan l6sning kunna vara administrativt betungande féor kommunen.
Vilken 16sning som an valjs torde det viktiga vara att det tydligt fram-
gar vart en missndjd brukare skall vinda sig med sina klagomal.

2.2 CGuilrdttsliga konsekvenser till foljd av garantiutfastelser

En garanti, oavsett om den ar muntlig eller skriftlig, kan sagas vara
detsamma som en utfastelse 1 viljeforklaringens form, vilket ytterst in-
nebar ett avtalsrattsligt atagande med stranga rattsverkningar vid av-
talsbrott.” Aven om begreppet garanti i sig ir ganska intetsigande ger
en garantiutfastelse ofta uttryck for ndgot som ar avsett att skapa en
forvantning om négot positivt féor den som utfistelsen riktar sig till.*
En naturaborgenar tror vanligtvis att denne genom garantin kommer
i en gynnsammare position an vad denne skulle ha gjort om natura-
gildendren inte ldimnat ndgon garanti.” En garanti kan dock lika gar-
na i nagot avseende inskrinka naturaborgenirens rattigheter, t.ex.
mojligheten att valja pafoljd om den naturaprestation som omfattas av
garantin inte skulle leva upp till vad som utfists.” Aven om en garan-
timottagares reaktion pa att en garanti anvands vanligtvis ar positiv
finns det alltsa ingenting som generellt siger att sa faktiskt maste vara
fallet.”

Kvalitetsgarantier tar i forsta hand sikte pa vilken kvalitetsniva eller
vilka tidsramar som skall galla vid utférandet av olika typer av tjanster.
Ett litet problem i sammanhanget ar dock KTjL:s snédva tillampnings-
omrade. Eftersom lagen inte ar direkt tillamplig vid bedomningen av
den aktuella typen av garantier — eller 6ver huvud taget mycket sal-

" Se aven Kleineman, Skatterddgivarna och skadestandsansvaret, Skattenytt 1998
s. 101-114, sarskilt s. 110.

* Se dven Marknadsdomstolens resonemang i t.ex. MD 1975:17, MD 1979:21 och
MD 1990:7.

“ ”Att genom en klausul som bendmns eller far formen av en garantiklausul limna
uppgifter om sin prestation ar farligt om inte parten ar medveten om de inbyggda
rattsverkningar som foljer av denna typ av klausuler.” Se Hedwall, Tolkning av
kommersiella avtal, 1994 s. 79.

" Se Ramberg och Hultmark, Allman avtalsritt, 1999 s. 267 f. samt Bernitz, Standard-
avtalsratt, 1996 s. 62.

" En viktig fraga ar naturligtvis hur begreppet garanti eller utfistelse anviands. S.k.
garantier anvands ibland som beteckning pa villkor som ar en blandning av garan-
tier och inskrankande villkor, t.ex. friskrivningar. Det kan dock generellt ifragasat-
tas om garantivillkor som innehaller den hér typen av inskrankningar éver huvud
skall betecknas som en garanti. I vart fall bor villkoret ha ett klart "mervarde” for
loftesmottagaren, dar fordelarna skall overvaga nackdelarna till foljd av inskrank-
ningen. Det basta torde emellertid vara att undvika den har typen av blandade vill-
kor och alltid separera garantier och inskrankningar var for sig.
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lan vid tillhandahallandet av kommunala tjanster” — blir det darfor
nodvandigt att gora analogier till den och naraliggande lagstiftning.

Pa det civilrattsliga omradet finns en méngd bestimmelser som reg-
lerar garantier. I de lagar som reglerar kop av saval fast och 16s egen-
dom som konsumenttjanster finns ett s.k. garantiansvar. Detta inne-
bar att en saljare alltid ar skyldig att ersitta skada om en vara eller re-
sultatet av en tjanst avviker fran vad som sarskilt har utfasts, se t.ex. 21
§ 2 st. koplagen (1990:931), KopL, och artikel 36.2 Wienkonventio-
nen om internationella kop, CISG. En forutsattning for att de namn-
da reglerna i KopL respektive CISG skall bli tillampliga ar dock att det
handlar om en garanti genom vilken sdljaren atagit sig att under garan-
titiden svara for varans funktion eller hallbarhet.

Nar det galler kép av varor finns flera olika typer av garantier —
man brukar vanligtvis tala om tre.” Dessa ar s.k. Alméngarantier, funk-
tion- eller hallbarhetsgarantier och slutligen icke tidsbestimda garan-
tier. Dessa typer av garantier ar utforligt beskrivna i svensk doktrin.™

En funktions- eller hallbarhetsgaranti ar en garanti som garanterar en varas —
eller en tjansts — funktionsduglighet eller hallbarhet under en viss angiven
garantitid, t.ex. ett ar. Garantin galler i princip saval om felet fanns vid va-
rans avlimnande som om det uppkommit senare under garantitiden. Det
saknar betydelse om felet var ursprungligt eller inte. Det ar férmodligen
den har typen av garantier de flesta tinker pa nar de hor ordet garanti.”

En Alméngaranti har ett svagare varde for en kopare an vad som galler for
funktionsgarantier. Det sdljaren lovar ar att varan ar avtalsenlig vid kopetill-
fallet eller avlimnandet, dvs. nar risken for varan gar éver pa koparen. Salj-
aren garanterar sa att siga franvaron av ursprungligt fel. Daremot tar silja-
ren ingen ansvar for fel som intraffar efter avlamnandet.”

En icke tidsbestimd garanti saknar nagon angiven garantitid. Om garantin
inte alls siger nagot om vilka egenskaper sdljaren utlovar kan den icke tids-
bestimda garantin sdgas vara blank. Men sdljaren kan ocksd tinkas utlova
en viss egenskap i garantin, men utan att sitta ut nagon garantitid. I sa fall
ar garantin inte tidsbestimd men heller inte helt blank. Det ar ratt oklart
vad som ar innebo6rden av en siddan garanti men formodligen ar det riktigt
att saga att saljaren lovar att varan ar felfri vid avlimnandet — dvs. det
samma som vid Alméngarantier.” Som ett exempel pa en blank garanti kan

” Se aven SOU 2000:29 s. 537 ff. dar en schematisk beskrivning gors 6ver regelverk
och klagomdjligheter. Jfr det betydligt mer omfattande tillimpningsomrade —
bl.a. behandling av personer — som av konsumenttjanstutredningen foreslogs
kunna omfattas av KTjL, SOU 1979:36 s. 108 f. och s. 113.

" Se Bernitz, Standardavtalsratt, 1996 s. 63 och dar angivna exempel.

™ Se tex. Agell, Felbegreppet, funktionsgarantier och forsakring vid funktionssvikt
hos varan, SyJT" 1991 s. 404-427, Eklund, Den nya konsumentkoplagen, JT' 1990-91
s. 737-742, Grobgeld och Hertzman, Fel, hallbarhet och garanti, SyJT 1981 s. 241-
285, Grobgeld, Konsumentritt, 1999 s. 79-85 och s. 170 f., Hellner och Ramberg, Spe-
ciell avtalsratt I, 1991 s. 65 f., 165 och s. 186, Hellner, Speciell avtalsratt II; Kon-
traktsratt, 2 hiftet, 1993 s. 108 ff., Olsen, Konsumentskyddets former, 1995 s. 76 f.
och s. 97, Stromquist, Funktionsgarantier; Om garantins betydelse vid kop av kon-
sumentkapitalvaror, 1995 samt SOU 1995:11 s. 93-116.

” Som ett exempel pa en funktionsgaranti, se AB 92 5:7.

” Som ett exempel pa en Alméngaranti kan nimnas ALOS 81 p. 22.

" Se aven Hdstad, Den nya koplagen, 1998 s. 94.
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namnas: "Detta kvitto géller som garanti”. Ett exempel pa en garanti som
inte ar helt blank men som anda inte ar tidsbestaimd ar en mattforsaljare
som utlovar att hans eller hennes mattor ar "akta”, dvs. att de ar handknut-
na. En sadan garanti preciserar de egenskaper varan har utan att ange na-
gon garantitid.”

2.2.1 Tolkning av garantiklausuler

Ordet garanti har inte nagon i sig for alla tider och alla situationer gi-
ven innebord. I kommersiella relationer saknas t.ex. ndgon legaldefi-
nition av vad en garanti innebar. Alla garantier ar heller inte funk-
tionsgarantier utan den enskilda garantin maste tolkas. Det torde vara
uppenbart att det kan vara svart for kopare att veta vilken typ av ga-
ranti det i olika situationer kan vara fraga om. En bedémning maste
alltsa goras fran fall till fall. Nar det géller konsumentrelationer ar
dock situationen nagot tydligare. I och for sig skulle man ocksa har
kunna tanka sig att man i varje enskild situation nar en garanti aktua-
liseras tolkar denna. I sd fall torde vanliga metoder for avtalstolkning
kunna anvindas. Detta kan dock vara savidl omstandligt som dyrt. I
konsumentrelationer har man darfor lagstiftningsvagen tagit bort be-
hovet av tolkning. Saval 21 § konsumentkdplagen (1990:932), KKL,
som 14 § KTjL, ar i sig tolkningsregler som gor sarskild tolkning i det
enskilda fallet onodig.” Bestammelserna innebar att alla tidsbestamda
garantier pa konsumentomrdadet ar funktionsgarantier — oavsett vad
saljaren ma ha avsett niar denne ldmnade garantin. Man kan till och
med siga att pa konsumentomradet ar numer Alméngarantier for-
bjudna. Icke tidsbestimda garantier omfattas emellertid inte av KKL
och KTjL.

Aven om uttrycket garanti inte anvints kan det forekomma oklara
situationer dar det ar svart att avgora vad som ar sarskilt utfast, dvs. en
garanti, och vad som endast utgor en beskrivning av den aktuella pre-
stationen. Vid t.ex. kop har tidsbestimda garantier minst tva fordelar
for koparen. For det forsta kastar de om bevisbordan. Om en garanti
saknas ar det koparen som skall bevisa att det foreligger ett fel som salj-
aren maste avhjalpa. Med en funktionsgaranti laggs i stillet bevisbor-
dan pa saljaren. Sa linge sdljaren inte visar motsatsen presumeras en
skada som visat sig under garantitiden ocksa omfattas av garantin.”
Saljarens skadestandsansvar ar silunda rent strikt.”" Sdljaren kan mot-
bevisa presumtionen genom att gora sannolikt att koparen varit
vardslos, att en olyckshandelse skett etc., se 21 § 2 st. KKL.” Avgoran-
de vikt knyts alltsa till garantitidens utgang.

* Se Grobgeld, Konsumentritt, 1999 s. 80.

” Se aven Olsen, Konsumentskyddets former, 1995 s. 162.

* Se Bernitz, Standardavtalsritt, 1996 s. 62.

" Se Hellner, Speciell avtalsritt II; Kontraktsratt, 2 haftet, 1993 s. 195 f. och s. 223.
" Se Hdstad, Den nya koplagen, 1998 s. 92 f.
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2.2.2 Tjanste- och kvalitetsgarantier
Det torde i offentlig verksamhet foreligga en risk for att utfardande av
garantier i vissa situationer kan leda till ersattningskrav om de inte ef-
terlevs. Detta torde aven vara gemensamt for garantier inom samtliga
av de fyra angivna kategorierna av kommunal verksamhet. Sjilva ut-
formningen av garantierna och den aktuella situationen blir av bety-
delse for vilken typ av ersattningsansprak som kan tinkas framstallas.
For det allmdnnas rakning blir det darfoér ocksa mycket viktigt att ga-
rantierna utformas pa ett tydligt satt sa att de inte skapar orimliga for-
vantningar om vad det aktuella atagandet innefattar eller om vilka
foljder som kan forvantas om en utlovad prestation inte uppfylls.
Ersattningsansprak till f6ljd av att ataganden eller garantier om viss
prestation eller kvalitet kan finnas fran tva olika rattsliga utgangs-
punkter. For det forsta kan atagandet anses vara en sadan felaktig
upplysning som jamlikt 3:3 SkL, under vissa forutsattningar kan leda
till skadestand i all offentlig verksamhet. For det andra kan det inom
verksamheter dar det finns privatrattsliga inslag foreligga ersattnings-
ansprak pa avtalsrittsliga grunder. Aven om ersittningsreglerna i
princip torde galla for all kommunal verksamhet kan man tanka sig
att risken for 6kade skadestandsansprak till f6ljd av gjorda ataganden
och garantier varierar beroende pa typ av verksamhet och atagande.

2.2.3 Offentligrattsligt reglerad kommunal verksamhet

I enlighet med det ovan namnda kan garantier som inte infrias kom-
ma att likstallas med sadana felaktiga upplysningar om offentlig verk-
samhet som medfor ersattningsansprak enligt 3:3 SKkL. Stat och kom-
mun kan i enlighet med de regler som inforts i 3:3 SkL bli ersatt-
ningsskyldig for ren formogenhetsskada aven i fall da skadan, som en-
ligt 3:2 SKL, inte vallats vid myndighetsutévning.” Det utvidgade an-
svaret avser skada som nagon lidit darfor att en myndighet genom fel
eller forsummelse lamnat felaktiga wppgifter eller rad — ansvaret forut-
satter att det med hansyn till omstiandigheterna finns sarskilda skal.
Hit hor bla. att den som lider skada haft anledning att forlita sig pa
informationen. Vid bedémningen av om sarskilda skal foreligger an-
fors i motiven att upplysningarnas eller radens art, deras samband
med myndighetens verksamhetsomrade och omstindigheterna nar de
lamnats sarskilt skall beaktas. Ersattning skall dock enligt motiven inte
utga om de felaktiga upplysningarna lamnats som ett led i affarsverk-
samhet, egendomsforvaltning, undervisning, vard eller omsorg.”

* Skilet till lagindringen var bl.a. att HD i nagra avgoranden funnit att t.ex. felak-
tig information fran en myndighet inte varit ersittningsgrundande da samband
med myndighetsutévning saknats. NJA 1985 s. 696 (II) gallde en felaktig upplys-
ning som lamnats av ett gatukontor om va-anslutning betraffande en fastighet och
NJA 1987 s. 535 avsag ett missvisande pressmeddelande fran Konsumentverket. Se
rop. 1997,/98:105 s. 31.

" Se prop. 1997/98:105 s. 30-39, s. 60-63 och s. 84 f. Har kan for ovrigt erinras
om att en tjansteman personligen endast kan bli ersattningsskyldig féor uppkom-
men skada om det foreligger “synnerliga skal” enligt regeln i 4:1 SKkL.
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Ett exempel pd nar ersittning kan komma att utga ar situationen
att nagon kopt en fastighet under inflytande av felaktiga uppgifter om
gallande planbestimmelser som denne pa forfragan erhallit fran en
tjansteman 1 t.ex. byggnadsnamnden.”

En situation som inom den for artikeln relevanta fragestallningen
skulle kunna aktualisera ett ersittningsansprak ar preciserade hand-
laggningstider. Som exempel kan namnas en restaurangigare som
garanterats beslut om serveringstillstind fore visst datum — och dar
det inte rader nagon tvekan om att denne ocksa uppfyller kraven for
beviljande — 1 sin tur har tagit upp bordsbestillningar, anstallt perso-
nal och gjort ink6p utifran garantin. Det kan inte uteslutas att staden i
ett sadant fall skulle anses skyldig att kompensera restaurangigaren
vid ett — i forhdllande till garantin — foérsenat beslut om ser-
veringstillstand.

Det torde i fall som det nimnda sta klart att en garanti medfor risk
for att ersattningsskyldighet kan uppkomma for skada som uppkom-
mit till f6]jd av att de limnade garantierna inte efterlevts. Sa snart ett
atagande preciseras kan dess form eller innehdll leda tll att det kan
komma att ligga till grund for en skadestandstalan. I vart fall torde det
vara fallet om garantin har ett sidant innehall att den kan medfora att
den enskilde garantimottagaren beter sig eller handlar pa ett sadant
satt att det kan medféra ekonomisk skada for den enskilde om ata-
gandet sedan inte efterlevs, saisom i det ovan namnda fallet om ser-
veringstillstand. I sadana fall skulle risken for ersattningsansprak
kunna begransas nagot om garantin innehaller en tydlig angivelse om
att en viss handlaggningstid ar normal men att langre handlaggnings-
tid i vissa situationer kan férekomma. Med sadana “friskrivningar” ar
det dock tveksamt om garantin har nagot egentligt virde fér den en-
skilde.

Samtidigt torde det som framhallits ovan ur ett offentligrattsligt
perspektiv kunna te sig tveksamt att i forvag utlova viss handlaggnings-
tid. I Svenska Kommunforbundets inledningsvis anforda kategorise-
ring av olika kommunala verksamheter framkommer att garantierna
kan omfatta korrekt handliggning. En sadan utredningsskyldighet fo-
religger ju redan enligt forvaltningsrattsliga rattsgrundsatser men kan
kanske — nar den ges i garantiform — medfoéra skadestindsansvar.
Vidare kan anviandandet av ordet garanti i den har situationen — dvs.
garantier som inte tillférsakrar den enskilde nagot som denne dnda
har ratt att forvanta sig — eventuellt angripas ur ett marknadsrattsligt
perspektiv, forutsatt att den inte hanfor sig till rent myndighetsut-
ovande verksamhet. Se narmare avsnitt 2.3.

® Se Malmstrom & Agell, Civilratt, 2001 s. 336. Se aven NJA 1999 s. 291, dven om
nagon ersattning inte utgick i det aktuella fallet eftersom skadefallet intraffade
fore bestammelsens ikrafttradande.
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2.2.4 Kommunal verksamhet med privatrattsliga inslag

Att garantier torde kunna likstdllas med skadestandsgrundande utfas-
telser torde sta ganska klart. Som namndes ovan anses dock inte 3:3
SKL vara tillamplig nar felaktiga upplysningar lamnats som ett led i af-
farsverksamhet, egendomsfoérvaltning, undervisning, vard eller om-
sorg, dvs. verksamhet som lika garna kan drivas av enskilda och som
saknar de karakteristiska kannetecknen for myndighetsverksamhet.”
Ror det sig om verksamheter av mera privatrittslig natur kan a andra
sidan ersattning komma att utgd enligt vad som galler ataganden och
garantier av mera avtalsliknande karaktar. Som exempel kan namnas
foljande fall dar skadestindsskyldighet har ansetts foreligga for en
kommun trots att ndgon uttrycklig garanti inte ens lamnats."”

En kommun hade i NJA 1987 s. 710 upplatit en traningslokal till en musik-
grupp samt aven anvisat en lokal dar for dndamalet behoévlig utrustning
kunde forvaras. Ratten fann kommunen vara skadestandsskyldig nér i loka-
len kvarlimnat material stulits, trots att kommunen inte hade lamnat nagon
form av garanti. Kommunens foretradare hade emellertid — i samband
med att nycklarna till lokalen laimnades — pa direkt fraga uppgivit att forva-
ringslokalen var larmad. Upplysningen om larmanordningen befanns dess-
utom ha varit av avgérande betydelse for gruppens beslut att lamna utrust-
ningen. Upplysningen hade dessutom lamnats pa ett sitt som innefattade
vardsloshet fran kommunens sida eftersom larmet saknades. Av intresse ar
emellertid HD:s satt att narma sig fragan om vilken relation som foreldg
mellan kommunen och den skadelidande. Det konstateras att det var fraga
om en lokaluppldtelse, och att skadestindsfragan i malet bl.a. fick bedémas
med ledning av karaktdren hos avtalsforhdllandet. Upplatelsen hade visserligen
skett utan vederlag men befanns ha "utgjort ett naturligt led i kommunens
stravan att tillgodose behovet av lokaler for socialt gynnsam ungdomsverk-
samhet”. Relationen ansags saledes inte vara av "benefik karaktir i vanlig
mening”. Aven om det siledes varken rorde sig om en kommersiell uppla-
telse eller om en benefik rattshandling, uppstod ansvar eftersom kommu-
nens avtalsrattsliga lojalitetsplikt hade sin grund i offentligrattsliga over-
vaganden. HD forefaller ha ansett att kommunens malsattning att verka for
ungdomsverksamhet inneburit att en omsorgsplikt uppstatt. Denna maste
vidare anses ha innefattat en ratt for mottagaren att erhalla korrekt infor-
mation.

Aven om det i det refererade fallet inte var friga om nigon garantiut-
fastelse som adrar kommunen ett ansvar oberoende av férsummelse
och heller inte kunde jamstillas med en sadan utfastelse hade uppgif-
ten varit av avgérande betydelse vilket kommunen maste ha varit med-
veten om. Aven i dldre praxis har olika typer av agerande fran kom-
munala foretradares sida ansetts grunda ersattningsskyldighet for
kommunen i situationer av mer privatrattslig karaktar, se bl.a. NJA
1973 s. 725.

“ Se prop. 1997,/98:105 s. 32 och s. 34.
" Vissa praktiska svarigheter kan dock tinkas uppkomma nar det galler att berak-
na storleken av den uppkomna skadan.
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Inom kommunen finns ett flertal verksamheter, t.ex. inom den
mjuka sektorn, dar privatrattsliga regler kan komma att aktualiseras
pa grund av att relationen mellan kommunen och den enskilde byg-
ger pa ett avtalsféorhallande eller atminstone en avtalsliknande situa-
tion av civilrattslig karaktar. Att man har ratt att féra skadestandstalan
om en offentligrattslig tjanst for vilken avgift utgar, t.ex. barnomsorg,
inte nar upp till den férvantade nivan framgar numer ocksa tydligt av
det s.k. dagismalet — NJA 1998 s. 656 (I).* I det aktuella rattsfallet slog
Hogsta domstolen fast att tjanster for vilka ett vederlag utgar, t.ex.
barnomsorg, innehaller avtalsliknande inslag.” Liknande bedémning-
ar skulle kunna goras inom t.ex. hemtjanst och sarskilda boenden for
aldre och funktionshindrade. Daremot torde det vara tveksamt om
det kan anses foreligga ndgon avtalsliknande situation inom verksam-
heter som ar obligatoriska for den enskilde, t.ex. grundskolan.

I verksamheter dar det redan foreligger avtalsliknande situationer
kan garantier ytterligare komma att oka eller forstarka det civilrattsli-
ga inslaget och darmed ocksa den enskildes krav pa kompensation vid
utebliven eller felaktig prestation. Till f6ljd av det privatrattsliga insla-
get kan det darfor finnas skal att stilla krav pa det allmanna att nar-
mare precisera vad “serviceavtalet” omfattar.

I forarbetena till KTjL anfordes att lagen inte ansags vara tillamplig
pa verksamhet "som utférs som ett led i offentlig férvaltning under
sadana forhallanden att det framstar som frammande att tala om att
det foreligger ett privatrattsligt avtalsféorhallande mellan naringsidka-
ren och konsumenten”.” I en nyligen presenterad utredning om for-
andring av konsumentratten uttalas att det mot bakgrund av NJA 1998
s. 656 (I) numer framstar som "mer naturligt att tala om naringsidkare
aven pa omraden som av tradition har betraktats som offentlig for-
valtning”.” I anslutning till utredningens ganska langtgaende tolkning
av fallet anfors darfor att det finns skal att bredda KTjL:s tillamp-
ningsomrade sa att den fortsiattningsvis uttryckligen kommer att om-
fatta avreglerade omraden och offentligrattsliga omraden dar privata
alternativ tillkommit.” Oavsett om forslaget kommer att leda till na-
gon atgard fran lagstiftaren eller inte finns det starka skl for kom-
munen att beakta att en situation kan forete saval civilrattsliga drag

" Se narmare Madell, Kan brister vid anordnande av barnomsorgsplats utgora
grund for fordran som kan prévas av allman domstol? NJA 1998 s. 656 (I), F1T" 1999
s. 51-b7, Madell, Avtal mellan kommuner och enskilda — avtalsslut och rattsverk-
ningar, 2000 s. 65—68 samt Lindquist, Kommunala befogenheter, 2000 s. 129 f. och
s. 209 f.

” Samma tendens kan skonjas i Allmanna reklamationsndmndens praxis, se t.ex.
ARN beslut 1999-08-09 (Anr 1999-2024) och ARN beslut_1999-02-08 (Anr 1998-4262).
Jfr dock ARN 1999 Ref. 46 och ARN beslut 1999-06-24 (Anr 1998-5105).

" Se prop. 1984/85:110 s. 141.

" Se SOU 2000:29 s. 355.

" Se SOU 2000:29 s. 363. Utredningen forslar darfor att Konsumentverket far i
uppdrag att tillsammans med Konkurrensverket genomfora studier av de av- och
omreglerade marknaderna ur ett konsumentperspektiv. Se a.a. s. 366.
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som konsumentrittsliga perspektiv som foéranleder sirskilda krav pa
verksamhetens utovande.

2.2.5 Kompensation

Som framgick av exemplen ovan dr det vanligt att ett atagande inne-
héller en rattelsedel av vilken det framgar vad den enskilde kan vanta
sig om garantin inte uppfylls, dvs. en precisering av konsekvenserna
vid utebliven uppfyllelse. En sadan precisering kan innehalla utféstel-
se om rattelse eller kompensation. Preciseringen kan betraffande rat-
telsemojligheten besta i att den enskilde kan vianda sig till nagon hog-
re instans inom kommunen, t.ex. en chef som far utreda fragan. I
andra fall kan den ocksa besta av olika typer av kompensation till den
enskilde. Fragan om kompensationen till den enskilde om serviceni-
van inte nar upp till garantin kan dock véalla bekymmer. Att berdkna
den enskildes faktiska forlust till f6ljd av féorsummelse fran kommu-
nens sida kan vara svart i manga fall, inte minst beroende pa att en
stor del av den avgift man betalar i manga fall r subventionerad, t.ex.
vad galler barnomsorg.

En fordel med att i forvag beskriva vilka olika typer av kompensa-
tion som den enskilde kan férvinta sig om ett dtagande inte uppfylls,
ar att utrymmet for ansprak pa kompensation utéver den niva som
kommunen atagit sig sannolikt borde minska. Samtidigt ar det dock
sa att en missnojd kund alltid kan dberopa 3:3 SKL om denne anser
att ersattningen ar for liten. Mojligen kan dock domstolarna anse att
den enskilde blivit kompenserad i erforderlig utstrackning om veder-
lag redan utgatt enligt i forvig faststillda normer. Ror det sig om ett
mera civilrattsligt férhallande mellan parterna kan en i férvag avtalad
kompensation mera tydligt ses som ett avtalsvillkor.” Skulle emellertid
den erbjudna kompensationen avvika fran den faktiska forlusten tor-
de den kunna jamkas enligt 36 § AvtL. om den framstar som oskalig i
torhallande till brukaren.

I den kommunala verksamheten foljer vissa av kommunens skyl-
digheter av lag. I andra fall bygger den kommunala verksamheten pa
frivillig verksamhet. Bristande uppfyllelse av lagen kan i dagslaget leda
till kritik fran tillsynsmyndigheter eller att enskilda tillerkanns en viss
ratt av Overprovningsinstans. Med nagra undantag har det dock varit
ganska ovanligt att kommuner har ansetts vara skadestandsskyldiga.
Genom utfardande av olika kvalitetsgarantier torde dock risken oka
for att kommunen exponeras for civilrattsliga ersattningskrav. Som in-
ledningsvis framgick av de olika exemplen pa omsorgsgarantier finns
ofta reglerat vilken kompensation som skall utga vid utebliven presta-
tion. Aven hir kan man tinka sig att kommunen anvinder sig av olika
friskrivningar. Det finns fran en kommun exempel pa dar en utfastel-

” Jfr motiven till 3:2 SKL, dar det anfors att bestimmelsen ar tvingande vad avser
utomobligatoriskt skadestand, medan det allmanna vid inomobligatoriska forhal-
landen lika val som privatrattsliga subjekt kan avtala om begransningar av sin er-
sattningsskyldighet. Se prop. 1972:5 s. 256 f. och s. 500 f.
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se gors att boende pa servicehus garanteras att fa komma ut pa pro-
menad minst en gang i veckan, forutsatt att det finns tillrackligt med
personal vid servicehuset. Saknas personal skulle siledes inte presta-
tionen kunna uppfyllas och heller inte nagon kompensation utga.
Om en sadan friskrivning skulle te sig alltfor oskilig i forhallande till
den enskildes intresse av att garantin efterlevs skulle en jamkning
kunna goras enligt 36 § AvtL."”

Skulle relationen mellan kommunen och den enskilde ses som ett
tjansteforhallande kan analogier till KTjL och andra konsumentratts-
liga regler medfoéra att naringsidkarens skadestandsansvar foljer av
kontrollansvarsregeln. Om en utfast serviceniva inte efterlevs till f6ljd
av t.ex. personalbrist borde det ligga inom kommunens kontrollan-
svar och ersattning torde darfér redan pa dessa grunder kunna utga
till en skadelidande part.” I konsumentréttsliga férhallanden galler att
generella ansvarsfriskrivningar — t.ex. enligt 17 § KKL. — har en
mycket begransad betydelse. Daremot ar preciserade friskrivningar
tillatna. Motsvarande synsatt galler vid kop av fast egendom enligt
4:19 d JB. Beroende pa hur undantaget fran en angiven garanti ut-
formats kan alltsd en friskrivning komma att accepteras ur ett civil-
rattsligt perspektiv.

2.3 Marknadsrittsliga aspekter pa garantier

2.3.1 Marknadsforingslagens tillimpningsomrade vid kommunal verksamhet
Det har som tidigare framgatt i nagot fall anforts att kvalitetsgaranti-
erna inte skulle vara av civilrattslig karaktar eftersom de bara skulle
“precisera” de offentligrattsliga forpliktelserna. En foljd av detta kan
alltsa bli att den s.k. garantin i praktiken bara kommer att omfatta det
som kommunen dnda enligt lag ar skyldig att tillhandahalla. Det som
den dock kan komma att reglera ar fragor om tidsramar for beslut
och storleken av eventuell kompensation till den enskilde. Ett pro-
blem med ett sidant synsatt ar dock att anvandandet av ordet garanti i
sig kan vara tillrackligt for att medfora vissa rattsverkningar. Om en
garanti inte anses ha nagra sarskilda civilrattsliga effekter, dvs. sakna
en reell innebord for mottagaren, ar det mojligt att det skulle vara
otillborligt att anvanda ordet garanti enligt narings- eller marknads-
rattsliga regler.

Marknadsforingslagen (1995:450), MFL, har enligt 1 § till syfte till-
godose saval konsumenters som naringsidkares intressen i samband
med marknadsforing och att motverka otillborlig och oacceptabel
marknadsféring mot dessa grupper. Lagen ar enligt 2 § tillamplig nar
naringsidkare saval marknadsfor som sjilva efterfragar produkter i sin
naringsverksamhet, dvs. bedriver verksamhet av ekonomisk art. Med

" Se aven Lundmark, Friskrivningsklausuler; giltighet och rackvidd, 1996 bl.a. s. 39
f.,s.87,s.184 och s. 190.

” Skall forhdllande uppfattas som en konsumenttjanst kommer en friskrivnings-
klausul av det aktuella slaget att strida mot indispositiva rattsregler och darmed
sakna rattsverkningar. Se a.a. s. 142 f. och s. 196 f.
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marknadsféring menas reklam och andra atgarder i naringsverksam-
het som ar dgnade att frimja avsattningen av och tillgangen till pro-
dukter, inbegripet saluhdllande och uthyrning. Med produkter avses i
det har fallet varor, tjanster, fast egendom, arbetstillfallen och andra
nyttigheter.

Aven det allminna omfattas av marknadsrittsliga regler i den mén
det agnar sig at naringsverksamhet. For kommunernas vidkommande
torde lagen framst vara tillamplig nar de 1 egenskap av naringsidkare 1
den affirsdrivande verksamheten tillhandahaller eller upphandlar
produkter i form av varor, tjanster, arbetstillfallen eller andra nyttig-
heter, koper eller sdljer fast egendom samt bedriver verksamhet i bo-
lagsform.” Men en kommun ansdgs i MD 1994:1 aven vara att anse
som naringsidkare vid annonsering om platser pd en gymnasieutbild-
ning.

I enlighet med senare tids praxis — NJA 1998 s. 656 (I) — kan
kommunen komma att anses vara ndringsidkare sa snart den tillhan-
dahaller ndgon form av kommunal service for vilken vederlag utgar —
i vart fall enligt med den langtgaende tolkning som gors av konsu-
menttjanstutredningen.” Uppvisar emellertid rattsforhallandet sa pa-
tagliga moment av offentlig maktutévning att det helt skiljer sig fran
en privatrattslig relation kan enligt NJA 1988 s. 503 (I) — som rorde
fraga om preskription — rekvisiten for naringsidkare inte anses vara
uppfyllda.” Det framhalls dock att bedémningen bor goras ur den en-
skildes synvinkel. En vasentlig fraga i sammanhanget blir dock vad
som menas med “service”. Nagon rattslig definition finns inte och en
del service maste anses utgéra myndighetsutévning, t.ex. sotning och
renhdllning som kommunen ar skyldig att tillhandahalla och kom-
munmedlemmarna skyldiga att underkasta sig. Det blir darfér nod-
vandigt att beddma varje rattsomrade for sig. Nar en kommun t.ex. i
en broschyr preciserar vad en enskild har ratt att krava och vilka ga-
rantier som lamnas vid utovandet av olika typer av mera frivilliga
tjanster — aldreomsorg, hemtjanst och barnomsorg m.m. — torde
det emellertid sta ganska klart att forfarandet kan ses som marknads-
foring.

MFL innehaller sarskilda regler med konkreta forbud mot, och
krav pa, vissa marknadsféringsatgiarder. Reglerna brukar kallas regel-
katalogen och dar en kodifiering av vad som anses utgora otillborlig

” Som exempel kan namnas MD 1975:16, dar Botkyrka kommun tillsammans med
ett bolag gett ut en broschyr, i vilken ett visst bostadsomrade marknadsfordes. Bro-
schyren atergav en markanvandningsplan, dar vissa omraden angavs vara park eller
rekreationsomraden. MD fann att marknadsforingen var otillborlig eftersom det i
broschyren utelimnats att omradena enligt saval den gallande som en vid broschy-
rens utgivning annu inte faststalld generalplan avsatts for en genomfartsled. Se
aven MD 1983:5. Se aven prop. 1970:57 s. 90.

" Se SOU 2000:29 s. 355.

" Se aven NJA 1993 s. 724, dar trearspreskription enligt preskriptionslagen pa lik-
nade grunder inte ansdgs vara tillimplig pa kommuns fordran avseende gatukost-
nader.
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marknadsfoéring. Dessa regler faller dessutom in under generalklausu-
len i 4 § MFL, som innefattar savil dessa regler som regler som inte
uttryckligen namns i regelkatalogen. Marknadsforingen skall enligt
4 § MFL ske i enlighet med vad som kan anses vara god marknadsfo-
ringssed, dvs. god affarssed eller andra vedertagna normer som syftar
till att skydda konsumenter och naringsidkare vid marknadsféringen
av produkter.

2.3.2 Nar kan kvalitetsgarantier komma i konflikt med MFL?

Genom sin allmdnna utformning gor generalklausulen det mojligt att
ingripa mot alla slag av reklam- och marknadsfoéringsatgarder som
kan anses vara otillborliga. Genom hanvisningen till god marknadsfo-
ringssed ligger bedémningen i stor utstrackning pa det etiska planet.
Utover de forfaranden som raknas upp i regelkatalogen fangar gene-
ralklausulen aven in en mangd forfaranden som inte kan anses falla
in under nagot av de preciserade férbuden.

Anvandande av olika typer av garantiutfastelser ar sadana forfaran-
den som typiskt sitt kan komma att provas enligt 4 § MFL. Det ar i
kommersiella forhallanden vanligt att olika typer av garantiutfastelser
anvands som ett saljargument vid marknadsféring. Sddana utfastelser
kan dock fa konsumenten att 6verskatta erbjudandets varde. De be-
stammelser i MFL som kvalitetsgarantierna framst kan komma i kon-
flikt med ar generalklausulen i 4 § och forbudet mot vilseledande re-
klam i 6 § MFL. Det ar framfo6r allt i tva situationer som marknadsfo-
ringen kan framstd som otillborlig, dels om det ror sig om garantier
som inte ar vederhaftiga,” dels garantier som avser féormaner som en
tilltdnkt kund anda har ratt till.

For att ordet garanti skall fa anvandas kravs alltsd bl.a. att garantin
innebar en forman som kunden annars inte skulle ha fdtt enligt t.ex. KKL
eller KTjL. Av artikel 15 Internationella Handelskammarens, ICC, in-
ternationella grundregler for reklam foljer att reklam endast far han-
visa till en garanti om den ger en konsument en rattslig forman wutéver
vad som foljer av lag.” Reklam som bara garanterar efterlevnad av lag-
stadgade rattigheter ar darfor otillborlig enligt 4 § MFL och sannolikt
ocksa vilseledande enligt 6 § MFL. Att kommunen vid utbjudande av
tjanster erbjuder en kvalitetsgaranti som bara omfattar niagot som

" Se aven prop. 1994/95:123 s. 61 f. dar det framhalls att det inte bara 4r en ga-
rantiutfastelses reella innebord som ar avgorande for hur en utfastelse skall bedo-
mas fran marknadsrattsliga utgangspunkter, utan aven sattet pa vilket den aktuella
utfastelsen presenteras och darmed uppfattas av konsumenten.

¥ Se Svensson, Den svenska marknadsforingslagstiftningen, 2001 s. 47 och s. 182
samt SOU 1995:11 s. 112. Se aven Bernitz, Svensk marknadsratt, 1991, s. 121 f. samt
André, Marknadsforingsansvar, 1984 s. 113 f. och s. 133. En motsvarande reglering
finns aven i Danmark och Finland, se SOU 1995:11 s. 106 f. I MD 1990:7 meddela-
des bl.a. forbud enligt MFL mot vissa formuleringar vid marknadsforing av isole-
ringsarbete pa byggnader och mot anvindning av beteckningen garanti for ett
atagande som inte tillférsakrar konsumenterna nagon sarskild féorman utoéver gal-
lande ratt utan tvartom kunde anses vilseleda konsumenterna om deras rattsliga
stallning.
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kommunen dnda ér skyldig att tillhandahdlla kan alltsa komma att an-
ses strida mot vad som anses utgora garantiutfastelser enligt mark-
nadsrattsliga regler.

Genom att kommunen inte uppfattas som naringsidkare i de fall da
rattsforhallandet uppvisar sa patagliga moment av offentlig maktutov-
ning att det helt skiljer sig fran en privatrattslig relation ar moijlighe-
terna att tillampa MFL nagot begransade, dven om bedémningen bor
goras ur den enskildes perspektiv. Da deti t.ex. 2 a § HSL framgar att
halso- och sjukvarden skall bedrivas sa att den uppfyller kraven pa en
god vard, torde salunda en generell garanti som endast garanterar en
val fungerande hélso- och sjukvard inte vara férenlig med MFL, me-
dan ett mer preciserat dtagande inte torde vara i strid med lagen pa
denna punkt. Samtidigt torde en garanti dar alla patienter i eftervard
eller rehabiliteringsverksamhet utlovas en ratt till eget rum kunna
uppfattas som en verksamhet av ekonomisk art, eftersom en avgift all-
tid erlaggs for den tillhandahallna tjansten.” Nar kommunen tillhan-
dahdller eller efterfragar varor, tjanster, fast egendom, arbetstillfillen
och andra nyttigheter star det ocksa klart att MFL:s regler kan bli ti
lampliga.

I MD 1989:28 hade Invandrarverkets spraksektion i reklam for sina o6ver-
sattningstjanster gjort olika pastaenden om dessa tjdnsters karaktar och kva-
litet. Marknadsforingen befanns delvis vara otillborlig enligt MFL. Forbud
meddelades bl.a. mot formuleringarna "6versatt med myndighetsansvar”,
“ett hundraprocentigt ansvarstagande” och "myndigheternas oversattnings-
byra”. MD framholl att uppgifter som en myndighet lamnar i samband med
sin myndighetsutovning ofta ar agnad att vacka sarskilt fortroende. "Om en
myndighet i kommersiell reklam dberopar sin myndighetsstallning maste
darfor stallas hoga vederhéftighetskrav pa de uppgifter som limnas i rekla-

9982

men.

De kvalitetsutfastelser som gors avseende de aktuella garantierna bor
alltsd utformas med stor omsorg sa att inte det forhallandet att verk-
samheten tillhandahalls genom kommunens férsorg framhalls pa ett
sadant satt att privata alternativ kan komma att framstd i en simre da-

ger.

En lansbostadsnamnds forfattningsenliga handlaggning av arenden om stat-
liga bostadslan ansags i MD 1994:21 forvisso utgora myndighetsutévning,
men betriffande ldngivningsverksamheten ansags den vara att betrakta som
naringsidkare, eftersom den till stor del, framforallt ur lantagarens perspek-
tiv, hade privatrittslig pragel. Staten vitsordade dessutom att det sedan lanet
utbetalats, foreldg ett civilrattsligt forhdllande mellan parterna.

Namnden hade i lanehandling atergett en forfattningsbestimmelse dar
det stadgades att lantagare var skyldig att underkasta sig av regeringen and-
rade bestimmelser rorande ranta etc. Klausulen anvandes som en form av
omprovningsklausul. Klausulen ansags inte utgora ett avtalsvillkor i avtals-

* Se framfor allt 26 § HSL och 35 § SoL.
* Se MD 1989:28s. 481.
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villkorslagarnas mening, eftersom den stodde sig pa offentligrittslig re-
glering utanfor langivarens eller lantagarens kontroll. Daremot bedémdes
uttrycket garanterad rinta i en broschyr vara vilseledande och darmed otill-
borlig enligt MFL. Syftet med formuleringen var att visa att rantan inte pa-
verkades av forandringar i den allmdnna rantenivan, utan bara genom and-
ring i forfattningsbestimmelse. Fran lantagarens synpunkt kunde emeller-
tid formuleringen uppfattas som en utfastelse att inte hoja rantan.

Det i MFL uppstéllda kravet pa att det skall vara fraga om verksamhet
av ekonomisk art torde i viss utstrackning begransa lagens tillamplig-
het vad géller kvalitetsgarantier. Narmare vagledning i fragan saknas
dock i forarbeten och praxis. De refererade fallen visar emellertid att
man alltid, oavsett om det ror sig om privat eller offentlig verksamhet,
bor vara forsiktig nar det galler att anvanda uttryck som garantier etc.
Det rader ingen tvekan om att kommunen i ett antal fall dar en pre-
station erhalls i utbyte mot avgift enligt taxa kan komma att betraktas
som naringsidkare och darmed omfattas av de marknadsrattsliga reg-
lerna.

3. Slutord

Ovanstdende framstallning kan ge intrycket av att jag ar negativt in-
stalld till anvandandet av kvalitetsgarantier 1 offentlig verksamhet —
det ar jag generellt sett inte. Min uppfattning ar att det kan vara klokt
att flytta fokus vad galler malsattningar inom den kommunala verk-
samheten till att se till vilken kvalitetsniva etc. som man vill uppna pa
den service man tillhandahdller, i stdllet for att utga fran hur saker
och ting skall organiseras. Debatten har de senaste dren vanligtvis
handlat om hur man pa effektivast mojliga satt kan sianka kostnaderna
for kommunal service och férdelarna respektive nackdelarna med att
lata privata alternativ tillgodose brukarnas behov. Kanske uppnar man
en battre standard och kvalitetssikring om man later kvalitetstinkan-
det styra organisationen i stallet for tvart om.

Det jag emellertid vill varna for i artikeln ar risken for att politiker
och tjansteman allt for snabbt rycks med i for tillfallet opportuna be-
grepp och fraser. Om de kommunala féretradarna i stillet visade pa
en vetenskaplig medvetenhet i sitt arbete skulle manga onodiga pro-
blem och kostnader kunna undvikas. Att man anvander sig av olika
typer av garantier i t.ex. Storbritannien medfor inte med automatik
att man oreflekterat kan infoéra en ny terminologi inom den kommu-
nala verksamheten i Sverige utan att det far rattsliga effekter. Som
konstaterats ovan kan anvandandet av kvalitetsgarantier fa saval of-
fentligrattsliga, civilrattsliga och marknadsrattsliga rattsverkningar.
Kvalitetsgarantier ar troligen ett bra stod for den enskilde brukaren i
ett allt mer avreglerat samhalle dar privata aktorer ombesorjer tjans-
ter som tidigare var forbehdllet det allmdnna, men man bor inom
kommunerna samtidigt vara medvetna om att en utfastelse ar en ut-
fastelse och att en garanti ocksa skall innebara att den enskilde kom-
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penseras i enlighet med denna om en prestation inte lever upp till ut-
fast niva. Den hér typen av formuleringar inskranker sig inte endast
till politisk retorik och o6nskvirda malsattningar. Som anfoérts ovan
finns alltid en risk med att anvanda privatrattsliga instrument och ut-
tryck inom offentlig verksamhet eftersom det kan skapa speciella for-
vantningar hos den brukare som nyttjar allmanna tjanster och dar-
med ocksa utlosa olika — for det allmdanna mer eller mindre ovantade
— rattsverkningar. Mojligen skulle vissa problem kunna undvikas ge-
nom att valja ndgon annan terminologi an ordet garanti, t.ex. stan-
dard, minimistandard eller kvalitetsstandard som kan kombineras
med nigon form av pafoljd om inte den efterstravade nivan efterlevs.

Som framholls inledningsvis forefaller ordet garanti i dess olika va-
rianter — tjanste-, kvalitets- eller omsorgsgarantier m.m. — anvandas i
minst tva olika betydelser, dels i egenskap av generella politiska ut-
gangspunkter och malsattningar, dels som konkreta och preciserade
utfastelser i forhallande till den enskilde brukaren. For den enskilde
kan det darfor bli svart att aberopa generella garantier som stod for
sina eventuella ansprdak om en tjanst inte lever upp till utfast niva.
Daremot torde situationen kunna bli en annan vad galler mera kon-
kreta utfastelser i det enskilda fallet, dvs. ju mer en garanti tar sikte pa
ett individuellt forhallande desto storre torde de civilrattsliga mojlig-
heterna till kompensation vara. Samtidigt torde aven generella garan-
tier i vissa fall, t.ex. om de bara aterger de rattigheter som anda fore-
ligger enligt lag eller pa nagot siatt ar ovederhéftiga, kunna angripas
enligt marknadsrittsliga regler. Det torde heller inte rada nagon tve-
kan om att garantier som strider mot offentligrattsliga regler och
principer kan angripas med hjalp av offentligrattsliga 6verklagande-
mojligheter.
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