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Anmalan mot Arbetsloshetskassan Alfa angaende bristande tillganglig-
het per e-post och telefon m.m.

I en anméalan som kom in till JO den 12 oktober 2005 klagade AA pa Arbets-
loshetskassan Alfa (Alfa-kassan). | anmélan uppgav han bl.a. féljande. Alfa-kassan
har fattat ett informellt beslut att inte betala ut ersattning for tre perioder under aren
2004-2005. Nagot besked om ersattningen skall komma att betalas ut eller inte har
han inte fatt. Kassans e-post ligger nere och det &r svart att komma i kontakt med
kassan per telefon. Han begarde aven skadestand.

Utredning
Alfa-kassan lamnade inledningsvis muntliga upplysningar.

Alfa-kassan anmodades déarefter att géra en utredning och yttra sig 6ver anmalan,
sarskilt i fragan om stangningen av kassans e-postadress.

Forsakringsledare BB gav in Alfa-kassans remissvar av vilket framgick bl.a. folj-
ande.

Inledningsvis vill Alfa-kassan klargora att all e-post inte ar stdngd utan det ar
adressen post@alfakassan.se som ar stangd. All 6vrig e-postverksamhet har varit
igang och fungerar som tidigare.

Alfa-kassan har emellertid en sarskild e-postadress (se ovan) for fragor i forsakrings-
arenden som ar 6ppen for allmanheten. En stor andel av de fragor som tagits emot
och besvarats har inte avsett kassans egna forsakrade utan kommit utifran. Arbetet
med e-posten har darfér varit sarskilt betungande och tagit en stor del av kassans
resurser i ansprak. Kannetecknande for e-post ér ju bland annat ”gummibollseffekt-
en”, d.v.s. att varje svar ger upphov till ytterligare fragor. Och i manga fall forde
denna dialog” inte kassans ersittningsdrenden framat utan bidrog istéllet till langa
handlaggningstider, detta da véra resurser anvéndes till att besvara allmanhetens
fragor istallet for att handlagga forsakringsarenden.

Alfa-kassan stangde sin e-post infor midsommaren 2005 pa grund av att antalet
ersattningsarenden okat starkt. Kassan anség att forsakringsirenden, d.v.s. att vara
forsakrade far den ersattning de har ratt till, skulle prioriteras. Att stdnga e-posten
blev ett satt att leda mer resurser till handldggningen, d.v.s. for att soka halla hand-
laggningstiden nere. Alfa-kassan ar medveten om att stdngningen av e-posten lett till
en samre tillganglighet, sarskilt fér de personer som inte ar erséattningsberattigade i
Alfa-kassan. Alfa-kassan gjorde emellertid bedémningen att férsakringsarenden
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skulle prioriteras da kassans priméra uppgift 4r att utbetala arbetsldshetsersattning.
De personer som anvant sig av kassans e-postadress har fatt ett svar som hanvisar
dem till alternativa kontaktvéagar [.]. Bland annat sa har 20 000 personer tillgang till
meddelandeservice via Internetkassan.

Stangningen av e-postadressen har annonserats pa Alfa-kassans hemsida, www.alfa-
kassan.se. Viss e-postfunktion har varit och ar fortfarande tillganglig. Via hemsidan
kan man g in och gora adressandringar samt bestalla kassakort. All e-post som
kommer in via annan adress an post@alfakassan.se besvaras, som tidigare namnts, i
vanlig ordning.

Arbetsloshetskassorna utgdr inte myndigheter och &r darfor inte skyldiga att folja
forvaltningslagens (1986:223) bestdmmelser i sin &rendehandl&ggning. Forvalt-
ningslagens handlaggningsregler anvénds dock som végledning vid kassans beslut.
Kommentarerna i “Regelbok for arbetsloshetskassor”, en handbok uppréttad av
Inspektionen for arbetsldshetsforsékringen, hénvisar till forvaltningslagen i sina
kommentarer.

Upplysningsvis avser Alfa-kassan att ater éppna e-postadressen post@alfakassan.se
den 1 februari 2006.
AA kommenterade remissvaret. Han uppgav bl.a. att han inte informerats om att
hans e-brev inte kommit fram till kassan.

Det kan ndmnas att Inspektionen for arbetsloshetsforsakringen (IAF) hérefter i en
rapport den 14 juli 2006 till regeringen behandlat bl.a. fragan om Alfa-kassans till-
ganglighet. | rapporten konstateras bl.a. att kassan hade sténgt sin e-postadress i
syfte att frigora personal for handlaggningen, att kassan i juli 2005 lamnat en at-
gardsplan i fragan i vilken kassan bl.a. angett att den kommer att mer langsiktigt
se dver bemanning etc. vad avser telefontjanst och e-post samt att mojligheten att
skicka e-post till kassan 6ppnades igen i februari 2006. (Se rapport 2006:16
Kostnadsutvecklingen for anslaget 22:8 ap.3, Bidrag till administration av grund-
beloppet.)

Beddmning

JO har till framsta uppgift att utdva tillsyn éver att myndigheter och deras befatt-
ningshavare efterlever lagar och andra férfattningar samt i dvrigt fullgor sina aligg-
anden. Arbetslshetskassorna ar inte myndigheter och star darfor under JO:s tillsyn
endast till den del deras verksamhet innefattar myndighetsutévning. Kassornas
handlaggning av arenden om erséttning ar exempel pa sadant som kan bli féremal
for JO:s granskning (se JO:s &mbetsberéttelse 1977/78 s. 242). Vad som framkom-
mit angaende kassans handlaggning av AA:s ersattningsarenden ger emellertid inte
anledning till nagot uttalande av mig.

Fragor som ror arbetsloshetskassornas tillganglighet dvs. enskildas mojlighet att
komma i kontakt med kassan avser normalt inte myndighetsutfvning. For att
kassorna skall kunna fullgéra sina uppgifter med erséttningsérendena ar det emel-
lertid nodvandigt att de kan nas i dessa avseenden. Sadana kontakter kan enligt min
mening hénfdras till myndighetsutévningen.

For myndigheter galler att de skall félja forvaltningslagens (1986:223) regler. Nér
det géller exempelvis skyldigheten att kommunicera uppgifter i ersattningsarenden
har det ansetts att kassorna bor inhdmta ledning i forvaltningslagens regler (se bl.a.
JO:s beslut den 20 december 2002, dnr 4448-2000, JO:s hemsida, www.jo.se). Det
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ar naturligtvis 6nskvart att kassorna i dessa arenden ocksa beaktar den ar 2003 in-
forda regeln i forvaltningslagen (5 8) enligt vilken enskilda skall kunna kontakta en
myndighet med hjélp av elektronisk post. Nagon skyldighet foreligger dock inte i
detta hanseende. Av remissvaret framgar dock att Alfa-kassan anvander sig av e-
post i kontakterna med allménheten och enskilda sokande. Vid sadant forhallande
maste den enskilde kunna utga ifran att systemet fungerar och att den e-post som
skickas med anledning av ett ersattningsarende tas om hand. | de situationer en
stangning befinns nddvandig maste atgarder vidtas for att minska olagenheterna av
stangningen. | detta fall har upplysts att kassan informerade om stangningen pa
kassans hemsida och att enskilda som skickade e-post till den aktuella adressen
hénvisades till andra kontaktvagar. Med hansyn hartill stannar jag vid nyss gjorda
uttalanden.

Upplysningsvis kan namnas att JO inte &r behorig att prova fragor om skadestand.

Arendet avslutas.



