JO

RIKSDAGENS

OMBUDSMAN BESLUT
Datum Dnr Sid
2006-11-20 4929-2005 1(3)

Justitieombudsmannen

Nils-Olof Berggren

Fraga om arbetsloshetskassorna ar skyldiga att vara tillgangliga per e-
post

I en anmdlan till JO klagade AA pa Arbetsloshetskassan Alfa (Alfa-kassan). Hon
uppgav bl.a. att hon under de senaste tre veckorna hade forsokt att na Alfa-kassan
per telefon ett hundratal ganger men aldrig natt fram. Da hon forsokte att skicka ett
e-postmeddelande, visade det sig att kas san har lagt ned sin e-postsvarstjanst for
att fokusera sina resurser pa att svara i telefon.

Utredning
Alfa-kassan anmodades att géra en utredning och yttra sig éver anmélan.

Kassaftrestandare BB och forsakringsledare CC gav in

Alfa-kassans remissvar av vilket framgick foljande.

Alfa-kassan ar 6ppen for anslutning av alla yrkeskategorier pa arbetsmarknaden.
Hérutdver har Alfa-kassan regeringens uppdrag att betala ut grunderséttning till dem
som inte &r anslutna till ndgon a-kassa.

Kassan har haft begrdnsade méjligheter att skaffa resurser och anstalla tillrackligt
med personal med de medel staten betalat till Alfa-kassan for verksamheten med
grundersittning. Genom att avtalet med staten dndrades fran den 1 januari 2005 har
Alfa-kassan numera battre méjligheter att forstarka och satsa pa service och
tillgénglighet.

AA, som anslét sig till Alfa-kassan den 1 oktober 2005, in kom med en anmélan om
arbetsloshet den 14 oktober 2005. Efter det att ansokan kompletterats vid tva
tillfallen fattades beslut i &rendet den 1 december 2005. Vad avser AA:s ytterligare
kontakter med kassan har hon enligt en tjansteanteckning haft telefonkontakt med
kassan den 22 november 2005.

Kassan har under ar 2005 haft ett kraftigt 6kat inflode av arenden. Till foljd harav
Okade handlaggningstiderna, vilket i sin tur genererade ett 6kat antal
telefonforfragningar och hig belastning pa telefonin. Tillgangligheten blev darmed
sémre for den enskilde. | anledning hérav valde kassan att koncentrera
handlaggarresurserna till erséttningsarenden i syfte att darigenom &tminstone pa sikt
minska belastningen pa telefonin. Under augusti—september anstalldes 25 personer
som extra telefonipersonal for att besvara enklare forsakringsfragor. Kassans 25
telefonlinjer ar for narvarande éppna och bemannade kl. 09.00-12.00 och 13.00-
15.00 och kommer fr.o.m. den 1 februari att vara 6ppna mellan kl. 09.00 och 15.00.
Antalet samtal som kan koplaceras kommer da ocksa att utdkas. De redan vidtagna
atgarderna har medfort kortare kotider och tillgangligheten per telefon ligger pa 20
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% av antal paringningar. De planerade atgarderna torde forbéttra situationen
ytterligare. Vidare har handlaggningstiderna kortats och Iag strax fore julhelgen pa
fem arbetsdagar.

Infér midsommaren 2005 stangdes tillsvidare e-postadressen post@alfakassan.se.
Detta innebar emellertid inte att all e-post &r stangd. All évrig e-postverksamhet
fungerar som tidigare och har dven byggts ut under aret. En meddelandeservice via
den s.k. Internetkassan har vidare dppnats under det gangna aret, till vilken for
narvarande ca 20 000 personer har till gang.

Stangningen av den namnda e-postadressen annonserades pa kassans hem sida och
personer som anvant sig av kassans e-postadress har i svarsform hénvisats till
alternativa kontaktvégar [...].

Bakgrunden till att kassan valde att tills vidare stdnga den aktuella e- postadressen
var féljande.

Adressen post@alfakassan.se var ppen for fragor i forsakringsarenden inte bara for
personer anslutna till kassan utan aven for allmanheten. En stor andel av de fragor
som mottogs och besvarades avsag darfor inte kassans arenden. Arbetet med denna
e-post blev darfor mycket betungande och resurskravande. Atta handlaggare var
avsatta enbart for att administrera e-post och behov av ytterligare
personalférstarkning forelag.

Enligt kassans erfarenhet foranleder en besvarad forfragan via e-post ytterligare
fragor. Kommuniceringen i det enskilda drendet blir darigenom splitt rad, vilket
medfor att verblickbarheten av fragor och svar blir dalig. Hartill kommer att
mojligheterna att lamna korrekt information begransas av att fragorna till féljd av
forsékringens komplexitet ofta &r oklara. Det &r dessutom vanligt att samma person
béade ringer och sander e-post i samma arende, varfor ett svar per e-post redan kan ha
avgivits per telefon.

Genom att stdnga den aktuella e-postadressen koncentrerades handlaggar resurserna
i likhet med vad ovan beskrivits betréffande telefonin till ersattningsarendena vilket
medfdrde kortare handlaggningstider. Kassan avser emellertid att den 1 februari
Oppna en effektivare och modifierad form av den tidigare e-postadressen for
forsakringsfragor med fler riktade adresser och med inriktning mot telefonsvar nar
detta &r mest rationellt.

Avslutningsvis vill kassan vad galler kassans skyldighet att vara tillganglig anfora
att kassan, oaktat arbetsléshetskassorna inte utgér myndigheter och dérmed inte ar
skyldiga att folja forvaltningslagens bestdimmelser i sin &rendehantering, alltid
stravar efter att folja forvaltningslagens handléggningsregler i enlighet med
kommentarerna i den av Inspektionen for arbetsloshetskassorna utarbetade
handboken “Regelbok for arbetsloshetskassor”.

AA gavs mojlighet att kommentera remissvaret men hordes inte av.

Det kan ndmnas att Inspektionen for arbetsldshetsforsakringen (1AF) hér efter i en
rapport den 14 juli 2006 till regeringen behandlat bl.a. fragan om Alfa-kassans
tillganglighet. | rapporten konstateras bl.a. att kassan hade stangt sin e-postadress i
syfte att frigora personal for handlaggningen, att kassan i juli 2005 l&mnat en
atgardsplan i fragan i vilken kassan bl.a. angett att den kommer att mer langsiktigt
se Gver 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
grundbeloppet.)
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| ett beslut den 20 november 2006 anfdrde JO Berggren féljande.

Beddmning

JO har till framsta uppgift att utéva tillsyn éver att myndigheter och deras
befattningshavare efterlever lagar och andra forfattningar samt i dvrigt fullgor sina
aligganden. ArbetslGshetskassorna ar inte myndigheter och star darfor under JO:s
tillsyn endast till den del deras verksamhet innefattar myndighets utévning.
Kassornas handlaggning av drenden om ersattning ar exempel pa sadant som kan
bli foremal for JO:s granskning (se JO:s ambetsberattelse 1977/78 s. 242).

Fragor som ror arbetsloshetskassornas tillganglighet dvs. enskildas majlighet att
komma i kontakt med kassan avser normalt inte myndighetsutévning. For att
kassorna skall kunna fullgéra sina uppgifter med erséttningsérendena ar det
emellertid nédvandigt att de kan nas i dessa avseenden. Sadana kontakter kan
enligt min mening hénforas till myndighetsutdvningen.

For myndigheter galler att de skall félja forvaltningslagens (1986:223) regler. Nar
det galler exempelvis skyldigheten att kommunicera uppgifter i ersattningsérenden
har det ansetts att kassorna bor inhamta ledning i férvaltningslagens regler (se bl.a.
JO:s beslut den 20 december 2002, dnr 4448-2000, JO:s hemsida, www.jo.se). Det
ar naturligtvis 6nskvart att kassorna i dessa arenden ocksa beaktar den ar 2003
inforda regeln i forvaltningslagen (5 8) enligt vilken enskilda skall kunna kontakta
en myndighet med hjalp 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 nédvandig 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 kontaktvdgar. Med hansyn hartill stannar jag vid nyss gjorda
uttalanden i den delen.

AA har ocksa anfort att det varit svart att komma fram till kassan pa telefon. |
vilken narmare utstrackning som Alfa-kassan bor vara tillganglig pa telefon ar
emellertid en resursfraga som jag inte kan uttala mig om.



