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Uttalanden om tre a-kassors tillganglighet och service under
coronapandemin

Beslutet i korthet: Beslutet behandlar tre anméalningar mot olika a-kassor: Unionens
arbetsldshetskassa, Hotell- och restauranganstélldas arbetsldshetskassa och
Arbetsléshetskassan Alfa. Arendena galler svarigheterna for enskilda att komma fram
per telefon och att f svar p& meddelanden under april-september 2020.

Forvaltningslagens bestammelser om service och tillganglighet ar vagledande for
a-kassorna vid handlaggningen av ersattningsarenden. Coronapandemin férde med
sig att a-kassorna hade en mycket hég arbetsbelastning under den aktuella perioden.
Den innebar stora utmaningar for a-kassorna att vara tillgangliga och att tillhandahalla
den service som normalt kan férvantas.

| beslutet uttalar JO bl.a. att ersattning fran arbetsloshetsforsakringen ar en
forsorjningsférman som ofta har en avgorande betydelse for den enskilde. Att
tillgéngligheten i praktiken upphor, t.ex. genom orimliga vantetider eller uteblivna svar,
ar oacceptabelt &ven under perioder av mycket hég arbetsbelastning.

JO konstaterar att tillgangligheten per telefon varit begrénsad hos de tre a-kassorna.
Situationen forbattrades dock mot slutet av den granskade perioden och JO uttalar
darfor ingen kritik i den delen.

Anmaélningarna till JO ror ocksa klagomal pa att a-kassorna 6ver huvud taget inte har
besvarat sddana meddelanden som innehallit fragor. Utredningen av anmalningarna
mot Unionens arbetsloshetskassa och Arbetsldshetskassan Alfa bekréaftar detta.
Dessa a-kassor kan darfor inte undga kritik for bristande tillganglighet och service. JO
uttalar ingen kritik mot Hotell- och restauranganstélldas arbetsloshetskassa.

Bakgrund

Efter utbrottet av coronapandemin 2020 fick JO in flera anmélningar dar
enskilda klagade pa att det var svart att komma fram till a-kassorna per telefon.
Nagra anmélningar rérde dven dréjsmal med att fa svar pa e-post och
meddelanden som skickats via digitala tjanster pa a-kassornas webbplatser.

Jag har valt att utreda tre sddana arenden och bl.a. latit de berérda a-kassorna
gora generella uttalanden om sin tillganglighet per telefon, e-post och digitala
tjanster under perioden april-september 2020.
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Anmaélningarna

I en anmalan till JO den 27 augusti 2020 klagade AA pa Unionens
arbetsldshetskassa (Unionen). AA uppgav bl.a. foljande:

Han har skrivit tio meddelanden till a-kassan men far inget svar. A-kassans
Oppettider ar kl. 9.00-11.30. Han ringer nastan varje dag mellan kl. 08.55 och
11.40. Sannolikt har a-kassan ingen bemanning, eftersom han mots av svaret:
”Just nu ar det minga som ringer, var god forsok senare”.

| en anmalan till JO den 31 augusti 2020 klagade BB pa Hotell- och
restauranganstélldas arbetsloshetskassa (HRAK). BB uppgav bl.a. foljande:

Hon har forsokt fa tag pa a-kassans handlaggare. De svarar inte i telefon och
inte heller pa meddelanden. Vid ett tillfalle fick hon kontakt med en chef, men
han svarar inte langre i telefon.

I en anmdlan till JO den 9 september 2020 klagade CC pa Arbetsldshetskassan
Alfa (Alfakassan). CC uppgav bl.a. foljande:

Det gar inte att ringa till a-kassan. En automatisk telefonsvarare meddelar att det
ar manga som ringer och att a-kassan darfor inte kan svara just nu. Det tar cirka
en manad att fa svar pa e-post.

Utredning

JO begdrde att Unionen, HRAK och Alfakassan skulle yttra sig 6ver det som
forts fram i respektive anméalan samt besvara ett antal fragor.

Efter en genomgang av remissvaren begérde JO att a-kassorna skulle fortydliga
och utveckla dessa. Unionen, HRAK och Alfakassan lamnade déarefter varsitt
kompletterande remissvar.

AA, BB och CC fick tillfalle att kommentera respektive remissvar.

Rattslig reglering

JO:s granskning avser i forsta hand att kontrollera att myndigheters
handlaggning sker i enlighet med forvaltningslagen (2017:900), FL, och de
andra regelverk som styr den formella hanteringen av drenden. Vid
beddmningen av vad som ska krévas av myndigheterna i det har avseendet bor
vikt l&ggas vid FL:s priméra syfte att varna den enskilde och att l&gga grunden
for hur kontakterna mellan myndigheterna och enskilda ska se ut. |
propositionen till FL uttalades att en moden forvaltning bor praglas av ett
tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god service (se prop.
2016/17:180 s. 20 1.).

A-kassorna ar inte myndigheter och star darfor endast under JO:s tillsyn till den
del verksamheten omfattar myndighetsutdvning. Som JO tidigare uttalat kan
enskildas kontakter med en a-kassa i fraga om ersattningsarendena hanforas till
myndighetsutévningen (se t.ex. JO 2007/08 s. 231).
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Aven om inte a-kassorna omfattas av bestimmelserna i FL har det sedan manga
ar varit JO:s uppfattning att den lagens bestammelser bér vara vagledande for
a-kassorna i den myndighetsutévande verksamheten. Det pagar dessutom ett
lagstiftningsarbete som syftar till att FL i vissa fall ska goras direkt tillamplig
vid handlaggningen hos en a-kassa (se Ds 2021:24).

Enligt 6 § FL ska en myndighet se till att kontakterna med enskilda blir smidiga
och enkla. Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon
kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska ges i den utstrdckning som ar lamplig
med hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens
verksamhet. Den ska ges utan onodigt dréjsmal.

For att enskilda ska kunna ta till vara sina intressen kravs naturligtvis att det pa
ett smidigt satt gar att kontakta a-kassan t.ex. for att fa svar pa fragor.
Skyldigheten att vara tillganglig ar pa sa satt nara sammankopplad med
serviceskyldigheten. Mot denna bakgrund &r bade 6 § och 7 § forsta stycket FL
vagledande for a-kassorna vid handlaggningen av ersattningsarendena.

Beddmning
Allmanna utgangspunkter

Utbrottet av coronapandemin férde med sig att a-kassornas drenden 6kade
markant under en kort tid. Fler ansékningar ledde i sin tur till att fler &n normalt
ringde och skickade meddelanden till a-kassorna. For att mota det 6kade
arendeinflodet omfordelade a-kassorna personal och prioriterade darigenom
handl&ggningen av drenden. Den anstrédngda situationen innebar sammantaget
att det var mycket svart for a-kassorna att vara tillgangliga och att tillhandahalla
den service som normalt kan forvantas.

Erséttning fran arbetsloshetsforsakringen ar en forsorjningsférman som ofta har
en avgorande betydelse for den enskilde. Det ar darfor av stor vikt att sddana
arenden handlaggs effektivt och att beslut fattas inom rimlig tid. En sadan
handlaggning forutsatter att den enskilde pa ett snabbt och enkelt sétt kan
kommunicera med a-kassan under handlédggningen. Fungerande service och
tillganglighet har ocksa betydelse for att enskildas fortroende for a-kassorna ska
uppratthallas och ingar dessutom i grunderna for en god forvaltning. Att
tillgangligheten i praktiken upphor, t.ex. genom orimliga vantetider eller
uteblivna svar, kan inte godtas ens under perioder av mycket hog
arbetsbelastning.

Med dessa generella kommentarer Gvergar jag nu till min bedémning av de
granskade drendena.

Telefon

| remissvaren har a-kassorna redogjort for statistik 6ver langden pa de
vantetider som géllde for att komma fram per telefon. Statistiken &r redovisad
pa olika satt. Det ar darfor inte mojligt att gora direkta jamforelser. Hos
samtliga tre a-kassor tycks det dock ha funnits en begrénsning i tillgangligheten
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per telefon, sarskilt i bérjan av den granskade perioden. Jag noterar t.ex. att
Alfakassans genomsnittliga vantetid var 19 minuter i april 2020 och att den
hade minskat till 1 minut i september 2020.

Till skillnad fran HRAK och Unionen har Alfakassan inte redovisat andelen
besvarade samtal. Det framgar darmed inte om Alfakassan har tagit emot och
besvarat alla telefonsamtal, vilket &r avgérande for att fa en bild av tillganglig-
heten per telefon. Alfakassans remissvar ar generellt sett inte tillréackligt
utforliga for att det ska vara mojligt att dra sakra slutsatser om tillgangligheten,
bl.a. eftersom de till stor del innehaller tabeller utan nagon forklarande text. Det
har forsvarat min granskning och det ar nagot som jag ser allvarligt pa.

Vad géller andelen besvarade samtal noterar jag sérskilt att Unionen hade en
genomsnittlig svarsfrekvens pa endast 27,3 procent. Det kan jamféras med

97 procent under samma period aret fore. HRAK har presenterat sin statistik
manadsvis. Av den framgar att HRAK besvarade 69-93 procent av alla samtal
under perioden.

Unionen har uppgett att det hela tiden har varit mgjligt att komma fram per
telefon men har i sina remissvar inte gjort nadgon analys av orsaken till den laga
andelen besvarade samtal. Enligt min mening tyder den laga svarsfrekvensen pa
att det funnits omfattande svarigheter att na Unionen per telefon. Unionen har
redogjort for de atgarder som vidtagits for att forbattra tillgangligheten per
telefon. Savitt framkommit borjade dessa atgarder fa avsedd effekt redan i
september 2020. Jag anser mig darfér kunna Iamna den saken utan ytterligare
kommentarer.

Unionen har aven uppgett att a-kassan begransade sina telefontider under den
period som granskningen avser. Av remissvaren fran HRAK och Alfakassan
framgar inte om dven de vidtagit liknande atgarder. Jag har forstaelse for att det
under en avgransad tid nar det rader sarskilda forhallanden kan anses
nodvandigt med mindre generdsa telefontider for att frigora resurser till
arendehanteringen. Jag vill dock paminna om att det i en sadan situation ar
viktigt med tydlig information om hur och nér a-kassan faktiskt kan nas.

Jag konstaterar sammantaget att tillgdngligheten per telefon varit begransad hos
de tre a-kassorna. Situationen forbattrades dock mot slutet av den granskade
perioden. Det finns darfor inte tillracklig anledning till kritik fran min sida.

E-post och andra skriftliga meddelanden

Efter en genomgang av remissvaren ar min bild att vantetiden for att fa svar
skriftligen inte har paverkats negativt i samma utstrackning som majligheten att
komma fram per telefon, d&ven om statistiken i vissa fall avviker negativt ngon
enstaka manad.

Vissa av anmalningarna till JO har ocksa rort klagomal pa att a-kassorna 6ver
huvud taget inte har besvarat meddelanden. Av Alfakassans remissvar med
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bilaga framgar att CC inte har fatt svar pa alla meddelanden som hon har
skickat till a-kassan med fragor. Alfakassan har inte gett nagon forklaring till
detta. Aven Unionen har bekraftat att AA inte har fatt svar p& samtliga
meddelanden och att det inte finns nagra tjansteanteckningar som visar att han
blivit uppringd eller fatt svar pa annat satt. HRAK har uppgett att alla
meddelanden fran BB, med ett undantag, har besvarats senast nastkommande
arbetsdag. | det fallet HRAK inte svarade BB hade hon samma dag fatt svar pa
en i stort sett likalydande fraga.

Med hansyn till de speciella omstandigheter som radde under den granskade
perioden far de langre svarstiderna godtas. Som jag uttalat ovan ar det daremot
inte acceptabelt att en a-kassa, ens under forhallanden som de har aktuella, helt
upphor med att besvara inkomna fragor. Unionen och Alfakassan kan darmed
inte undga kritik for bristande tillganglighet och service i sina kontakter med
AA och CC. Daremot finns det inte skél till kritik mot HRAK.

Det som i 6vrigt har kommit fram ger inte anledning till nagra atgarder eller
uttalanden fran min sida.

Arendena avslutas.
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