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Arbetsformedlingen kritiseras for att en enskild inte tillatits
anvanda finska och fa svar pa samma sprak vid sin muntliga
kontakt med myndigheten samt for bristande service

Beslutet i korthet: | syfte att f& stalla vissa fragor pa finska kontaktade AA
Arbetsformedlingen dels muntligen via telefon, dels skriftligen i en chattfunktion och
via e-post. Vid dessa kontakter kunde han inte fa sina fragor besvarade pa finska.
Han erbjods inte heller att aterkomma vid en annan tidpunkt d& han kunde ges
mojlighet att kommunicera med en finsksprakig handlaggare. Vid telefonsamtalet fick
han information om att hans aktivitetsrapporter maste lamnas in pa svenska.

JO konstaterar att utredningen inte ger stod for annat an att AA ringt till
Arbetsformedlingen for att diskutera ett arende som han var part i. Han hade darfor
ratt att anvanda finska och fa svar pa det minoritetsspraket nar han kontaktade
myndigheten i det &rendet. Arbetsformedlingen kritiseras for att den inte tillgodosett
hans réatt att prata finska vid sina muntliga kontakter med myndigheten. Vidare
kritiseras Arbetsformedlingen for att felaktigt ha upplyst AA om att hans
aktivitetsrapporter maste lamnas in pa svenska. Eftersom sadana rapporter lamnas
inom ramen for &renden hos Arbetsférmedlingen har enskilda rétt att anvénda ett
minoritetssprak i sina skriftliga kontakter med myndigheten.

Nar det daremot galler AA:s kontakter med Arbetsformedlingen via e-post och chatt
framgar det inte att dessa gallt nagot arende hos myndigheten. Nagon ratt att da
anvanda ett minoritetssprak fanns darfor inte. Enligt JO borde dock Arbetsfor-
medlingen inom ramen for sin serviceskyldighet ha frdgat AA om hans kontakt med
myndigheten géllde ett arende som han var part eller stéllféretréadare for part i, och i
sa fall hanvisat honom att kontakta myndigheten via sadana kanaler som medger att
han kan stélla sina muntliga eller skriftliga fragor pa finska. Eftersom det inte skedde
nar AA kontaktade Arbetsformedlingen via chattfunktionen kritiseras myndigheten for
bristande service. Arbetsformedlingen kritiseras &ven for bristande service darfor att
myndigheten drojt en manad med att aterkomma via e-post med ett skriftligt svar pa
finska.

Anmalan

I en anmalan till JO den 3 juni 2019 klagade AA pa Arbetsformedlingen
eftersom han vid olika tillfallen inte tillatits kommunicera pa finska med
myndigheten.

Riksdagens ombudsman E-post: justitieombudsmannen@jo.se
Box 16327 Telefon: 08-786 51 00
103 26 Stockholm Texttelefon: 020-600 600

Besok: Véastra Tradgardsgatan 4 A Fax: 08-21 65 58 WWW.j0.se


mailto:justitieombudsmannen@jo.se
http://www.jo.se/

Dnr 4143-2019

Utredning

JO begarde att Arbetsformedlingen skulle yttra sig 6ver AA:s anmélan. | sitt
remissvar redogjorde Arbetsformedlingen for relevanta regler och anforde
darutdver bl.a. foljande (exklusive bilagor):

Arbetsférmedlingens utredning

Av handlingarna i arendet framgar att AA ringde till Arbetsformedlingen den

8 maj 2019 med 6nskemal om att fa service pé finska. Han fick till svar att det
inte fanns ndgon information om personalens sprakkunskaper och att han darfor
inte kunde bli kopplad till ndgon som pratade finska. Det var heller inte mojligt
att finsksprakig personal ringde upp honom vid ett senare tillfalle. AA fragade
vid tillfallet &ven om det fanns nagon sarskild telefontid da han kunde fa svar pa
finska men fick till svar att det inte gjorde det. Vidare fragade AA om han kunde
lamna in sin aktivitetsrapport pa finska och fick till svar att den ska lamnas in pa
svenska.

Den 9 maj 2019 kontaktade AA Arbetsformedlingen genom myndighetens
chattfunktion. Han skrev pa finska och fick till svar att han maste skriva pa
svenska eller engelska. Han fragade om han kunde skriva pa finska till
Arbetsformedlingens e-postadress men fick nej till svar.

Den 9 maj 2019 skickade AA ett e-postmeddelande pa finska till
Arbetsformedlingen. Han fick svar att lokalkontoret inte hade nagot
telefonnummer utan hénvisades till Arbetsférmedlingens centrala
telefonnummer. Han fick sedan till svar att han har ratt att f& svar pa finska och
att handléggaren skulle leta reda pa en person som kunde svara honom och
aterkomma under morgondagen.

Den 10 maj 2019 fick AA ett e-postmeddelande fran handlaggaren vid
Arbetsformedlingen med besked om att han under dagen skulle bli kontaktad pa
finska. Vid tiden for anmalan till JO hade AA annu inte fatt ndgot svar.

Arbetsformedlingens bedomning

Beddmning avseende telefonsamtal

AA har inledningsvis kontaktat Arbetsformedlingen pa telefon och énskat
service pa finska. Svaret till AA har varit att information om personalens
sprakkunskaper inte fanns tillganglig for handlaggaren. Det innebar att om
samtliga forutséttningar enligt 8 § lag om nationella minoriteter och
minoritetssprak varit uppfyllda, vilket torde vara fallet, har AA vid detta tillfalle
inte kunnat fa ndgot muntligt svar pa finska i enlighet med sina rattigheter.

Av yttrande fran Avdelningen Arbetssokande Direkt framgar att
Arbetsformedlingen har upphandlat en tolktjanst som kan kontaktas vid behov
samt att det inom myndigheten finns ett antal personer som pratar flera av
minoritetsspraken. Vidare framgar av yttrandet att rutinen inte har féljts i det
aktuella fallet och att utbildnings- och informationsinsatser kommer att vidtas
inom avdelningen.

Beddmning avseende aktivitetsrapport

AA fick vid samtalet dven svaret att aktivitetsrapport maste lamnas in pa
svenska. Detta svar &r i enlighet med den information om aktivitetsrapport som
ges pa Arbetsformedlingens externa hemsida; arbetsformedlingen.se. Dar
framgar foljande mening:

Vi kan bara ta emot aktivitetsrapporter ifyllda pa svenska.
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I Arbetsférmedlingens foreskrifter om aktivitetsrapport, anvisning till arbete och
underrattelse till arbetsloshetskassa (AFSS 2016:3) framgar pé vilket sétt
aktivitetsrapporten far inlamnas. Det star dock inget om att den maste lamnas in
pa svenska. Enligt vad som framkommit fran enheten Ersattningar ar det inte
vanligt férekommande att aktivitetsrapporter lamnas in pa annat sprak &n
svenska eller att det uppstar fragor kring detta.

Fragan &r hur informationen pa Arbetsformedlingens hemsida och det svar som
lamnades till AA forhaller sig till bestammelsen i 10 § lag om nationella
minoriteter och minoritetssprak, att enskilda alltid har ratt att anvanda finska i
sina skriftliga kontakter med Arbetsformedlingen. Arbetsférmedlingen bedémer
att inlamnande av aktivitetsrapport bor falla inom vad som avses som skriftlig
information och att myndigheten darmed &r skyldig att ta emot och dversatta
aktivitetsrapporter som ldamnas in pa ndgot av minoritetsspraken. Redan
skyldigheten att dversétta handlingar enligt 13 § forvaltningslagen (2017:900)
torde innebéra att Arbetsformedlingen ska ta emot och ¢versatta aktivitets-
rapporter som lamnas in pa andra sprak an svenska. Mot bakgrund av detta finns
det anledning att se 6ver den information som ges pa myndighetens hemsida.
Utifran vad som framkommit fran enheten Ersattningar och enheten Erséttnings-
provning ses dock en aktivitetsrapport som i dagslaget lamnas in med text pa
annat sprak an svenska inte som ofullstandig och foranleder darmed inte nagon
sanktion for en arbetssokande. Situationen kan i det enskilda fallet I6sas genom
att rapporten lamnas for versattning alternativt att informationen pé& annat satt
inhamtas fran den arbetssokande.

Beddmning avseende chatt

AA har aven kontaktat Arbetsformedlingen via myndighetens chatt pa finska och
fatt till svar att han maste skriva pa svenska eller engelska. Han fick dven
beskedet att han inte kan skicka e-post till kundtjanst och fa svar pa finska.

En enskild har enligt 10 § lag om nationella minoriteter och minoritetssprak
alltid ratt att anvanda finska i sina skriftliga kontakter med Arbetsférmedlingen i
drenden dar den enskilde ar part. Det innebér att den enskilde har rétt att skriva
till myndigheten pa finska, exempelvis per e-post eller brev. Bestimmelsen i

10 § lag om nationella minoriteter och minoritetssprak ger dock ingen ratt att fa
svar pa finska, vare sig muntligen eller skriftligen.

En forutsattning &r alltsa att det ar fragan om en enskild som &r part. Enligt
Arbetsformedlingen bor utgdngspunkten vara att en arbetssokande vid
anvandande av chatt &r i inloggat lage och har identifierat sig for att denna ska
anses vara part. Det finns dock ingen skyldighet for Arbetsférmedlingen att ge
ett skriftligt svar pa finska. Om forutsattningarna enligt 8 § lag om nationella
minoriteter och minoritetssprak ar uppfyllda, och myndigheten darmed &r
skyldig att ge muntligt svar pa finska, bedémer Arbetsférmedlingen att en
lamplig l6sning ar att det i chatten uppges en tid for nér ett muntligt svar kan
lamnas. Enligt yttrande fran Avdelningen Direkt Arbetssokande (bilaga 1)
Overvdgs det for ndrvarande om Arbetsformedlingen bor infora sérskilda
telefontider for service pa minoritetssprak.

Beddmning avseende e-post

Slutligen har AA skickat e-post till Arbetsférmedlingen pa finska. Aven i detta
fall &r det avgdrande for Arbetsformedlingens skyldigheter gentemot AA om han
har kontaktat myndigheten i egenskap av part. Vid tveksamheter bor det inom
ramen for serviceskyldigheten i 6 § forvaltningslagen aligga myndigheten att
stélla fragor till den enskilde for att reda ut detta. Nagon skyldighet att ge
skriftligt svar p finska har dock inte funnits oavsett om AA kontaktade
myndigheten som part eller inte. | detta fall framforde handléggaren till AA att
han skulle f4 ett svar av finsktalande personal senare samma dag, vilket han vid
tiden for anmalan till JO &nnu inte hade fatt.
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Av utredningen har det inte framkommit ndgon annan forklaring till drojsmalet
an att fragan om vem som skulle svara pa e-postmeddelandet har skickats vidare
inom myndigheten. Slutligen har drendet kommit till Avdelningen Direkt
Arbetssokande, varifran ett svar skickades till AA den 10 juni 2019 (bilaga 3).

Arbetsformedlingen kan konstatera att det inom myndigheten finns rutiner for
nar nagon énskar kontakta myndigheten pa minoritetssprak, vilka framgar av
yttrande fran Avdelningen Direkt Arbetssokande, men att dessa rutiner inte har
foljts.

Med anledning av den aktuella anmélan till JO har ett arbete pabdrjats inom
myndigheten for att forbattra redan befintliga rutiner samt informera och utbilda
i syfte att sakerstélla att Arbetsformedlingen fortséattningsvis kommer att leva
upp till de krav som stélls.
AA kommenterade remissvaret och uppgav bl.a. att Arbetsférmedlingen nio
manader efter remissvaret fortfarande inte gett honom majlighet att

kommunicera pa finska med myndigheten.

Rattsliga utgangspunkter

Av 6 § forvaltningslagen (2017:900), FL, framgar att en myndighet ska se till
att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska lamna
den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjélpen
ska ges i den utstrackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den
enskildes behov av hjélp och myndighetens verksamhet.

De nationella minoriteternas sprak och kultur ar en del av Sveriges kulturarv.
Deras ratt till skydd for och ratt att anvanda minoritetsspraken i privata och
offentliga sammanhang &r en integrerad del av det internationella skyddet for de
maénskliga rattigheterna. Riksdagen beslutade 1999 att Sverige skulle ansluta sig
till Europaradets ramkonvention om skydd for nationella minoriteter. Enskilda
har darefter genom 8 8 lagen (2009:724) om nationella minoriteter och
minoritetssprak (minoritetsspraklagen) getts ratt att anvanda minoritetssprak i
sina muntliga och skriftliga kontakter med forvaltningsmyndigheter vars
geografiska verksamhetsomrade helt eller delvis sammanfaller med
minoritetssprakets forvaltningsomrade. Om den majligheten utnyttjas har den
enskilde enligt samma bestammelse ocksa ratt att fA muntligt svar pa samma
sprak. Det finns daremot ingen rétt att fa skriftligt svar pa minoritetsspraket
enligt minoritetsspraklagen. Enligt 7 § spraklagen (2009:600) ar finska ett av de
nationella minoritetsspraken. Forvaltningsomradet for finska omfattar enligt 6 §
minoritetsspraklagen bl.a. Stockholms kommun.

En forutsattning for ratten att anvanda minoritetsspraket i kommunikationen
med en myndighet enligt 8 8 minoritetsspraklagen &r dock att kontakten sker i
ett arende som har anknytning till férvaltningsomradet for spraket och som den
enskilde ar part eller stallforetradare for part i. Detta innebér enligt min mening
att ratten att anvanda minoritetssprak inte galler service i allmanhet utan enbart
inom ramen for ett drende. Av 1 8 FL framgar att inte heller reglerna om tolk i
13 § FL blir tillampliga i andra fall an nar det ar frdga om arendehantering.
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Statliga och kommunala myndigheter bor dock dven i 6vrigt strava efter att
bemota enskilda pa minoritetsspraken (se 8 § tredje stycket minoritets-
spraklagen och prop. 2008/09:158 s. 86) och verka for att personal med
kunskaper i minoritetssprak rekryteras dar det behdvs for enskildas kontakter
med myndigheten (a. prop. s. 90).

Vissa forvaltningsmyndigheter med betydelse for de nationella minoriteterna
eller minoritetsspraken har enligt 3 § minoritetsspraklagen skyldighet att
upplysa enskilda om ratten att anvanda sitt minoritetssprak. Det ar fraga om
myndigheter som minoriteter ofta kommer i kontakt med under sin livstid, t.ex.
Forsakringskassan och Skatteverket (se prop. 2017/18:199 s. 92). Aven
Arbetsférmedlingen torde kunna réknas dit.

Enligt 12 § minoritetsspraklagen far forvaltningsmyndigheter bestamma
sérskilda tider och sérskilda platser for att ta emot besok av enskilda som talar
finska, meénkieli respektive samiska samt ha sarskilda telefontider.

Beddmning
Inledning

AA talar finska och har vid olika kontakter med Arbetsférmedlingen velat
kommunicera med myndigheten pa finska. Arbetsférmedlingens verksamhets-
omrade avser hela Sverige och faller salunda inom forvaltningsomradet for
finska. Eftersom AA &r bosatt i ett forvaltningsomrade for finska (Stockholm)
har hans eventuella drenden anknytning dit (se prop. 2008/09:158 s. 128 f.).
Huruvida AA haft rétt att anvanda finska i sina kontakter med Arbetsfor-
medlingen beror emellertid ocksa pa om han kontaktat myndigheten for att
diskutera ett arende som han &r part eller stallforetradare for part i. Hur det
forhaller sig med den saken i de situationer AA anmalt till JO skiljer sig at, och
darfor gar jag igenom respektive situation for sig.

Telefonsamtalet och aktivitetsrapporteringen

Nér det galler AA:s telefonsamtal med Arbetsformedlingen den 8 maj 2019
framgar det att han ringde dit for att stalla nagra fragor och att han énskade gora
det pa finska. Det framgar emellertid inte av hans anmélan eller tydligt av
utredningen i vrigt om syftet med kontakten var att diskutera ett d&rende som
han var part eller stallféretradare for part i.

Under det aktuella telefonsamtalet stallde AA emellertid fragor om inlamnandet
av en aktivitetsrapport. En aktivitetsrapport ar enligt 6 a § forordningen
(2000:628) om den arbetsmarknadspolitiska verksamheten en redovisning av
vilka atgarder den som ar arbetslos har vidtagit under en viss period for att ta sig
ur sin arbetsléshet. Aktivitetsrapporter ska regelbundet lamnas in till
Arbetsférmedlingen. Rapporterna ska utga fran den handlingsplan som den
enskilde upprattat tillsammans med Arbetsférmedlingen. Att aktivitetsrapporter
lamnas in dr som regel en forutsattning for att den enskilde ska kunna fa
arbetsldshetserséttning eller annat stod for arbetslosa. Nar en enskild 16pande
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lamnar in aktivitetsrapporter till Arbetsformedlingen maste det ses som en del
av den enskildes drende hos myndigheten.

Med hansyn till att aktivitetsrapportering far anses ske inom ramen for ett
arende ar det troligt att AA hade ett pagaende drende hos Arbetsférmedlingen
nar han kontaktade myndigheten per telefon och att det var detta arende han
ville diskutera. | Arbetsformedlingens remissvar pastas inte annat, utan
myndigheten har tvartom uppgett att samtliga forutsattningar i 8 § minoritets-
spraklagen torde ha varit uppfyllda vid telefonsamtalet. Om det hade varit oklart
for Arbetsformedlingen om AA kontaktade myndigheten i ett arende och
darmed hade ratt att prata finska hade den — inom ramen for sin service-
skyldighet enligt 6 § FL — varit skyldig att ta reda pa hur det forholl sig med den
saken.

Som part i ett d&rende hos Arbetsformedlingen hade AA alltsa ratt att prata
finska vid sina kontakter med myndigheten i den utstrackning som hans fragor
rorde det arendet. Trots det erbjods han varken omedelbart eller vid ett senare
tillfalle nagon mojlighet att stélla sina fragor pa finska. En aterkoppling vid ett
senare tillfalle bor normalt kunna ske inom nagra dagar mot bakgrund av
myndigheternas mojlighet enligt 12 8 minoritetsspraklagen att begransa sin
kommunicering pa minoritetssprak till vissa tider nar tolk eller sprakkunnig
personal kan finnas tillganglig (prop. 2008/09:158 s. 131). Arbetsférmedlingen
har saledes inte tillgodosett AA:s rtt att enligt 8 § minoritetsspraklagen
anvanda finska vid sin muntliga kontakt med Arbetsférmedlingen och att fa
muntliga svar pa samma sprak. Myndigheten fortjanar kritik for den bristen.

| telefonsamtalet fick AA dven information om att hans aktivitetsrapporter
maste vara skrivna pa svenska. Mot bakgrund av att aktivitetsrapporter anses
lamnade inom ramen for ett arende och da, som tidigare konstaterats, 6vriga
kriterier i 8 § minoritetsspraklagen far anses ha varit uppfyllda i AA:s fall hade
han rétt att anvanda finska vid sin aktivitetsrapportering.

Arbetsférmedlingen har i sitt remissvar uppgett att aktivitetsrapporter pa annat
sprak an svenska inte i sig innebér att de ar sa ofullstandiga att det kan leda till
nagon sanktion mot den enskilde. Eftersom enskilda enligt 8 § minoritets-
spraklagen har ratt att anvanda finska i samtliga skriftliga kontakter med
Arbetsférmedlingen om Gvriga forutsattningar i paragrafen ar uppfyllda maste
enligt min mening en aktivitetsrapport som ar skriven pa t.ex. finska kunna
godtas pa precis samma satt som om rapporten skrivits pa svenska. Det framgar
inte klart hur Arbetsformedlingen ser pa den saken. Jag far darfor intrycket att
myndigheten inte godtar aktivitetsrapporter som lamnas pa andra sprak &n
svenska. Jag ar kritisk till att Arbetsformedlingen saval pa sin externa webb som
vid telefonsamtal uppgett att aktivitetsrapporterna maste lamnas pa svenska.
Detta star i strid med saval 8 § som 3 § minoritetsspraklagen. Arbets-
formedlingen kan inte undga kritik for den felaktiga informationen. Har vill jag
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understryka att det ar viktigt for myndigheternas fortroende att den information
som lamnas i olika avseenden &r korrekt.

Chatt

Av utredningen framgar att AA vid ett senare tillfalle kontaktade
Arbetsférmedlingen via en chattfunktion och att han inte heller da gavs
majlighet att kommunicera pa finska. Arbetsformedlingen har i remissvaret
uppgett att det ar avgorande for den enskildes ratt att kommunicera pa ett
minoritetssprak att han eller hon &r part i ett drende och att det pa chatten kravs
att den enskilde identifierat sig genom att befinna sig i inloggat lage. Enligt min
mening framstar det inte som ett orimligt krav eftersom det ger
Arbetsférmedlingen en méjlighet att kontrollera att samtliga forutsattningar ar
uppfyllda for den enskildes ratt att kommunicera pa ett minoritetssprak vid sina
kontakter med myndigheten.

Samtidigt finns det inte nagon skyldighet for en myndighet att mojliggora for en
enskild att kontakta den via en chattfunktion. Om en sadan funktion anda
tillhandahalls men inte innebér att en enskild kan kommunicera pa ett
minoritetssprak bor myndigheten hanvisa den enskilde till andra kanaler dar
muntlig och skriftlig kommunikation pa ett minoritetssprak ar mojlig utifran de
forutsattningar som anges i minoritetsspraklagen.

| den aktuella chattkonversationen fragade AA efter telefonnumret till ett av
Arbetsformedlingens kontor. Eftersom ingenting tyder pa att han kontaktade
Arbetsformedlingen med anledning av ett drende fanns det heller ingen
skyldighet for myndigheten att kommunicera med honom pa finska.

Det finns mot den beskrivna bakgrunden inte skal att rikta nagon kritik mot
Arbetsformedlingen for att den inte kunde forsta och besvara de fragor AA
stallde pa finska i chatten. Oaktat det vill jag papeka att Arbetsformedlingen i
det har fallet borde ha fragat AA om hans fragor rorde ett d&rende som han var
part eller stallforetradare for part i, och i sa fall hanvisat honom att kontakta
myndigheten via sddana kanaler som medger att han kan stélla sina muntliga
eller skriftliga fragor pa finska. Eftersom det inte skedde nar AA kontaktade
Arbetsformedlingen via chattfunktionen ska myndigheten kritiseras for
bristande service.

E-post

| ett e-postmeddelande till Arbetsformedlingen den 9 maj 2019 fragade AA pa
finska efter telefonnumret till myndighetens kontor i Vallingby och hur
Arbetsférmedlingen generellt arbetar med minoritetsspraken. Dessa fragor var
allménna och saknade anknytning till ett &rende. Trots det fick AA sina skriftiga
fragor pa finska besvarade, om an pa svenska. Han fick vidare den 10 maj 2019
I6fte om att fragorna skulle besvaras pa finska senare samma dag. Aven om
fragorna gallde ett arende var Arbetsformedlingen inte skyldig att skriftligen
besvara fragorna pa finska. Jag finner darfor inte ndgon anledning att anmarka
pa att Arbetsformedlingen initialt besvarade AA:s e-post enbart pa svenska.
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AA fick emellertid besked om att han skulle fa svar pa finska senare samma
dag, vilket han inte fick. Det drojde i stéllet en manad innan hans fragor
besvarades pa finska. Arbetsformedlingen kan inte undga kritik for att
myndigheten underlat att félja upp vad som utlovats i ett tidigare skede &n vad
som skedde.

Arendet avslutas.



