Kronofogdemyndigheten

Kronofogdemyndigheten har inte varit tillrdckligt tillgénglig
per telefon

(Dnr 9915-2024)

Beslutet i korthet: JO tog under 2024 emot flera anmélningar dér enskilda
hade klagat pa att det varit svart att komma fram till Kronofogdemyndig-
heten per telefon. JO valde att utreda ett drende och anmodade myndigheten
att d&ven uttala sig generellt inom ramen for det drendet.

Av JO:s utredning i drendet framgick att av ca en och en halv miljon
inkommande telefonsamtal 2024 besvarades fler dn hélften 6ver huvud taget
inte. JO uttalar i beslutet att resultatet inte visar annat dn att myndighetens
tillgénglighet inte &r i ndrheten av att uppfylla de krav som kan stéllas pa en
myndighet som har valt telefoni som en viktig kontaktvidg for allménheten
att na och komma i kontakt med den.

Enligt JO é&r det ett angeldget samhéllsintresse att enskilda kan komma i
kontakt med Kronofogdemyndigheten inom rimlig tid och ger darfor myn-
digheten allvarlig kritik for att tillgdngligheten per telefon under 2024 var
sa bristfallig. Han anser att det finns anledning att skicka en kopia av beslu-
tet till regeringen for kdnnedom.

Bakgrund och anmélan

I en anmélan till JO klagade AA pé Kronofogdemyndighetens tillgdnglighet
per telefon och forde fram bl.a. f6ljande.

Han har sedan sommaren 2024 ringt ett stort antal ganger till myndigheten
i syfte att fa upplysningar och allmén information. Vid flera tillféllen har han
fatt ett automatiskt svar att alla handldggare dr upptagna och dérefter har sam-
talen avslutats. Ingen kdfunktion har aktiverats och han har inte fatt mojlig-
heten att vilja att bli uppringd.

Under 2024 tog JO emot flera andra anmélningar dir enskilda klagade pa
att det hade varit svart att komma fram till Kronofogdemyndigheten per telefon.
I anmélningarna fordes det fram att véntetiderna vid telefonsamtal var mycket
langa, att den som ringt kopplades bort utan att ha placerats i ko eller fatt prata
med nagon och att uppringningsfunktionen inte fungerade. (Se bl.a. JO:s dren-
den dnr 3537-2024, 5257-2024, 6266-2024 och 8460-2024.)

Utredning

JO hémtade inledningsvis in handlingar och upplysningar fran Kronofogde-
myndighetens hemsida. I myndighetens arsredovisning for 2023 angavs att av
totalt 1 077 171 telefonsamtal hade 883 115 samtal besvarats. Vidare redovisa-
des att medelvéntetiden per telefonsamtal hade varit drygt 16 minuter. P4 myn-
dighetens hemsida uppgavs vintetiden for telefonsamtal vara drygt 60 minuter
den 29 november 2024 kl. 11.00.
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JO uppmanade direfter Kronofogdemyndigheten att yttra sig 6ver det som

AA hade fort fram i sin anmélan. Yttrandet skulle dven innehélla en redogd-
relse for hur myndighetens tillgénglighet per telefon hade sett ut i stort under
2024. Myndigheten skulle &ven svara pa foljande fragor:

Hur manga inkommande telefonsamtal hade myndigheten 2024 och hur
ménga av dessa besvarades? Vilka var de vanligaste skélen till att samtal
inte besvarades?

Vad var medelvintetiden per telefonsamtal under 2024?

Var kosystemet respektive uppringningsfunktionen ur bruk under 2024?
Om sa varit fallet, under vilka perioder och varfor?

Kronofogdemyndigheten skulle vidare redovisa sin beddmning av det som har
kommit fram samt redogoéra for de atgérder som myndigheten vidtagit och/eller
planerar att genomfora for att komma till rdtta med de eventuella brister som
finns i tillgdngligheten per telefon.

I sitt remissvar anforde Kronofogdemyndigheten, genom réttschefen, i hu-

vudsak foljande:

Svar pda JO:s fragor

Kronofogdens Kundservice ansvarar for att besvara inkommande telefon-
samtal till myndighetens telefonnummer 0771-737300. Kundservice hante-
rar dven Kronofogdens myndighetsbrevlada for inkommande e-post och
besvarar mejlen eller fordelar dem till Gvriga delar av myndigheten. Reste-
rande mejl fordelas till dvriga myndigheten.

Telefonin har 6ppet helgfria vardagar kl. 09.00-15.00. Nér det &r manga
som ringer till Kronofogden sa hamnar samtalet i en telefonkd. Om kon ar
langre &n fyra minuter erbjuds det nummer som angivits en mojlighet att
bli uppringd. Da ringer Kundservice automatiskt upp till den som ringde in
nér det dr dennes tur i kon. Kosystemet for telefonin har ett begrénsat antal
koplatser. Antalet kdplatser varierar beroende pa hur manga handlaggare
som for tillfdllet bemannar telefoniverksamheten. Nér det 4r manga som
ringer in sa kan vissa samtal spérras. Det innebér att den inringande fér ett
automatiskt besked om att det inte finns ndgon handlaggare som kan be-
svara samtalet just nu och samtalet placeras inte i kon. Antalet spérrade
samtal innefattar alla samtal som inte kommer in 1 kon. Under 2024 spérra-
des sammanlagt 668 474 samtal. Telefonin &r bemannad sa att samtal som
har kommit in och stillts i ko fore k1. 15.00 besvaras, dven om véntetiden
innebér att samtalet inte kan paborjas forrdan efter kl. 15.00. Déremot pla-
ceras inga nya samtal i kon efter kl. 15.00. Samtal som kommer in till Kro-
nofogden utanfor dppettiderna ér inte inrdknade i siffran dver antalet spér-
rade samtal.

2024 har Kronofogden haft 1 565 599 inkommande telefonsamtal varav
682 004 samtal har besvarats. De vanligaste skélen till att samtal inte har
besvarats ér ett mycket hogt antal inkommande samtal och att bemanningen
i telefonin inte har varit tillrdckligt hdg. 668 474 inkommande samtal har
spérrats, dvs. de har inte placerats i telefonkén eftersom kon har varit full.
Det &r vanligt att samma person genererar flera sparrade samtal. Detta da
ménga personer behover ringa flera ganger for att komma in i kon. Det
sammanlagda antalet spirrade samtal &r alltsa inte en siffra pa antalet unika
personer som utan framgéng har sokt Kronofogden utan antalet samtalsfor-
sok dessa har gjort.



KRONOFOGDEMYNDIGHETEN

Medelvintetiden per telefonsamtal har under 2024 varit 30 minuter och
16 sekunder. Medelvéntetiden berdknad per manad har varierat mellan
cirka 13 minuter i januari och cirka 51 minuter i juli. [...]

Kundservice har under 2024 haft en storre storning i telefonin vid ett
tillfélle, da hela systemet lag nere och en stor méngd samtal paverkades
(2024-11-11 k1. 09.00—12.00). Utdver detta har ett antal mindre driftsstor-
ningar i telefonin forekommit, dér antalet samtal som Kronofogden har
kunnat ta emot har varit begrénsat. [...] Driftstdrningarna beror pa tillfdl-
liga tekniska fel i telefonisystemet.

Rdttslig reglering m.m.

Enligt 6 § forvaltningslagen (2017:900) ska en myndighet se till att kontak-
terna med enskilda blir smidiga och enkla samt utan onddigt drdjsmal
lamna den enskilde sadan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Vidare ska en myndighet vara tillgidnglig for kontakter med en-
skilda och informera allménheten om hur och nér sadana kan tas (se 7 §
forvaltningslagen).

I propositionen till férvaltningslagen uttalas att en modern forvaltning
bor préglas av ett tydligt medborgarperspektiv med hogt stdllda krav pa god
service, vilket dr av avgoérande betydelse for allmédnhetens tilltro till forvalt-
ningen. Det krdvs att forvaltningen lamnar snabba, enkla och entydiga be-
sked for att hjélpa den enskilde att ta till vara sin ratt (se prop. 2016/17:180
s. 20 f).

Bestdmmelsen i 7 § forvaltningslagen innebér att myndigheterna ska
vara tillgéngliga for allménheten i sa stor utstrackning som méjligt. En be-
domning av vad som &r godtagbar tillgédnglighet far goras utifran ett med-
borgarperspektiv och med beaktande av vad som é&r lampligt for den aktuella
myndighetens verksamhet (se prop. 2016/17:180 s. 292).

Kronofogdens bedomning

Kronofogden kan konstatera att det &r for ldnga véntetider i telefonin och
att for manga telefonsamtal spérras. Det &r beklagligt att de som ringer till
Kronofogden ofta far vénta lange i ko innan telefonsamtalet besvaras och
att manga samtal inte besvaras alls. Kronofogden arbetar kontinuerligt pa
flera olika sétt med att forsoka korta véntetiderna och minska antalet samtal
som inte besvaras.

Ldget under 2024

Mellan 2022 och 2023 néstan fordubblades Kronofogdens drendebalanser
som en direkt f6ljd av ett hogt drendeinfldde 1 kombination med att myn-
digheten hade farre arsarbetare. Trenden fortsatte under 2024. Myndigheten
har haft ett anstréangt budgetldge och har varit tvungen att gora tuffa priori-
teringar. Bland annat har myndigheten prioriterat skuldsaneringsverksam-
heten och att sa langt det &r mdjligt bromsa 6kningen av véntetid i skuldsa-
nerings- och omprdovningsédrenden.

Under 2024 har det kommit in 393 297 fler telefonsamtal till Kundser-
vice dn under 2023, vilket motsvarar en 6kning med ungefar en tredjedel.
Samtidigt har bemanningen i telefonin varit lagre &n under 2023. Skalet till
den minskade bemanningen &r foljande.

Under 2024 genomfordes en budgetneddragning for kundserviceenheten
och i slutet av mars flyttades 15 handldggare 6ver till skuldsaneringsen-
heten. Detta for att korta handldggningstiderna i skuldsaneringsdrenden.
Under aret uppstod dven ett antal vakanser inom kundserviceenheten som
inte kunde aterbeséttas inom davarande budgetram. Totalt sett innebar det
att Kundservice under 2024 hade 20 fdrre arsarbetskrafter jamfort med
2023.

2025/26:J01

215



2025/26:101

216

KRONOFOGDEMYNDIGHETEN

Antalet besvarade samtal och véntetiden har, utéver den ldgre beman-
ningen, paverkats negativt av att samtalen under 2024 har tagit ndgot langre
tid dn tidigare. Kundservice beddmer att detta &r en direkt konsekvens av
de langa véntetiderna och det hoga antalet sparrade samtal. Detta till f61jd
av att manga som ringer till Kronofogden, nir de védl kommer fram, vill
forsdkra sig om att de fatt svar pa samtliga fragor.

Aven det mycket hoga inflédet av mejl under 2024 har medfort att anta-
let medarbetare som besvarar inkommande telefonsamtal har varit ldgre dn
vad som skulle ha varit fallet med ett ldgre infléde av mejl. Kronofogden
madste prioritera arbetet med mejl dé vissa mejl, bl.a. dverklaganden med
begidran om interimistiska beslut, méste hanteras skyndsamt.

Planerade atgdrder

Myndigheten har hosten 2024 fattat beslut om dkade budgetmedel till kund-
serviceenheten. Detta innebdr att Kundservice kan atergé till en beman-
ningsniva som ligger néra de nivder som géllde innan omf6rdelningen av
personalresurser. Cirka 20 nya medarbetare har redan rekryterats och pla-
nen dr att fortsdtta rekrytera under 2025 for att kompensera fullt ut for per-
sonalomséttning under aret. Dessutom har verksamheten i februari 2025
forstarkts med tillfdlligt inhyrd personal. Dessa ska vara kvar till och med
augusti 2025.

Introduktion och utbildning av nya medarbetare krdver tid och resurser
nér handldggare och chefer ska utbilda och handleda de nya medarbetarna.
Kronofogden beddmer darfor att véntetiderna i telefonin kommer att for-
bittras under senare delen av forsta halvéret men att verksamheten kommer
att vara i fas forst under det sista kvartalet 2025.

Kronofogden bedomer att med de dtgérder som ér beslutade kommer
antalet sparrade samtal minska successivt under 2025 och vintetiderna
minska avsevért under éret. [...]

Det pagar en utveckling av Kronofogdens e-tjanster och sidan Mina si-
dor. Dessa utgor komplement till kontakt med Kundservice via telefon eller
e-post. Mélsdttningen ar att svarande/géldenirer och sdkande/borgendrer
ska kunna en stor del av sina drenden dér. Vi bedomer att utvecklingen av
Kronofogdens e-tjanster och Mina sidor kommer att minska kundernas be-
hov av att ringa eller skicka e-post till Kundservice. Kronofogden arbetar
dven med att utveckla it-stodet for kundserviceverksamheten. Under 2025
kommer Kundservice borja anvinda ett nytt handldggningsstod som kom-
mer att medfora en liten positiv paverkan pa samtalstiden och darmed
minska véntetiderna i telefonin, om dn marginellt.

Kundservice bedomer att antalet storningar i telefonin och storningarnas
omfattning har varit pa en normal niva under 2024.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.
I ett beslut den 18 juni 2025 anforde JO Thomas Norling foljande:

Bedomning

Kronofogdemyndigheten har redogjort for relevant réttslig reglering i forvalt-
ningslagen om grunderna for god forvaltning i form av service och tillgénglig-
het. Det &r en sjdlvklar del i kravet pa god forvaltning att det rent faktiskt gar
att nd en myndighet. Det dr ocksa en forutsdttning for att en myndighet ska
kunna uppfylla sin serviceskyldighet gentemot enskilda.

I sitt remissvar har Kronofogdemyndigheten utforligt redovisat i vilken ut-
strackning den var tillgénglig per telefon under 2024. Av redovisningen fram-
gar att myndigheten hade en medelvintetid per telefonsamtal om ungefar
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30 minuter. An allvarligare #r att det kommit fram att av ca en och en halv
miljon inkommande telefonsamtal besvarades drygt 680 000. Fler &n hélften av
telefonsamtalen besvarades alltsa 6ver huvud taget inte. Det &r inte acceptabelt.
Resultatet visar inte annat dn att Kronofogdemyndighetens tillgénglighet inte
ar 1 ndrheten av att uppfylla de krav som kan stéllas pa en myndighet som har
valt telefoni som en viktig kontaktvig for allménheten att na och komma i kon-
takt med den. Det inger oro och for det har myndighetsledningen ett stort an-
svar, jfr mitt beslut den 19 december 2019, dnr 3555-2019, och JO 2022/23
s. 372, dnr 568-2021.

Det som Kronofogdemyndigheten har uppgett som forklaringar till den bris-
tande tillgdngligheten ma vara bidragande orsaker till att myndigheten inte har
formatt uppfylla de forvaltningsrittsliga krav som det hédr ar fraga om. I ett
rittssdkerhetsperspektiv kan dessa omsténdigheter, bl.a. resursbrister, emeller-
tid inte tjina som formildrande omsténdigheter vid den rittsliga granskning
som jag har till uppgift att utfora.

Sammanfattningsvis kan jag konstatera att Kronofogdemyndighetens pro-
blem med bristande tillgénglighet nu har funnits under en léngre tid. Vad det
giller fragan om med vilket allvar jag ser pa detta vill jag anfora foljande.

Av forordningen (2016:1333) med instruktion for Kronofogdemyndigheten
framgar det att myndighetens huvudsakliga uppgifter dr indrivning, verkstél-
lighet, betalningsforelaggande och handrickning, skuldsanering samt tillsyn i
konkurs och tillsyn 6ver rekonstruktorer. Myndigheten ska verka for att en god
betalningsvilja uppritthalls i samhéllet och att 6verskuldséttning motverkas. I
uppdraget ingér ocksa att tillhandahélla information och god service sé att all-
maénhet och foretag har goda forutsittningar for att kunna fatta langsiktiga och
héllbara beslut. Dartill ska Kronofogdemyndigheten bidra till ett vél funge-
rande samhille och utfora sina uppgifter pa ett satt som ar rittssakert, kostnads-
effektivt och enkelt for savél allménhet och foretag som myndigheten. (Se 1-3
och 5 §§ i forordningen.)

JO tar i tillsynsverksamheten emot manga olika typer av anmélningar mot
Kronofogdemyndigheten. En stor andel av klagomalen fors fram av enskilda
som ska betala en skuld eller avhysas fran sitt hem eller som ansokt om skuldsa-
nering. Gemensamt for manga av dessa anmélare &r att de befinner sig i en
valdigt utsatt situation och kan antas ha ett stort behov av hjdlp fran Kronofogde-
myndigheten.

Mot den bakgrunden anser jag att det dr ett mycket angeldget samhéllsin-
tresse att enskilda kan komma i kontakt med Kronofogdemyndigheten inom
rimlig tid. Myndigheten fortjanar darfor allvarlig kritik for att tillgéngligheten
per telefon under 2024 var sa bristfillig.

Kronofogdemyndigheten har redogjort for ett antal atgérder som vidtagits
eller kommer att vidtas for att komma till rdtta med problemen. Det &r forstas
bra att myndigheten tar saken pa allvar och genomfor ett forbattringsarbete. Jag
ser det som absolut nddvéandigt att detta arbete genomfors inom myndigheten
och att de atgdrder som vidtas 16pande f6ljs upp och utvérderas. I samman-
hanget finns det skél att nimna att digitala kontaktvégar manga ganger passar
det stora flertalet ménniskor men det dr inte alla som kan eller vill anvénda sig
av sadana.
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Med hénsyn till vad som kommit fram om Kronofogdemyndighetens bris-
tande tillgédnglighet och de konsekvenser den kan fa i samhallet skickar jag en
kopia av detta beslut for kdinnedom till regeringen.

Arendet foredrogs av seniora rittssakkunniga Mattias Karlsson. I bered-
ningen deltog dven byrachefen Johan Thorblad.



