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Anmalningar mot Radiotjanst i Kiruna AB med klagomal i fraga om bl.a.
bemotande, dokumentation och omprovning/overklagande. — Bolaget
kritiseras for att i ett fall ha drojt med oversandande av 6verklagande till
forvaltningsratten

Bakgrund

Vid en genomgang av arenden med klagomal mot Radiotjanst i Kiruna AB
(RIKAB) inkomna till JO sedan den 1 januari 2011 kunde det den 10 januari 2013
konstateras att det under den aktuella perioden kommit in 38 anmalningar mot
RIKAB. Det stora flertalet av dessa drenden, 29 stycken, hade vid den tiden
avslutats utan nagot uttalande fran JO:s sida.

| flera av de 38 anmalningarna framfordes synpunkter pa kontakter som anmalaren
haft med RIKAB:s handlaggare eller kontrollanter samt pa hur RIKAB hade
dokumenterat dessa kontakter.

Med anledning av bl.a. detta beslutade JO att utreda sju anmélningar med klagomal
mot RIKAB (JO:s dnr 5790-2012, 6044-2012, 6080-2012, 6081-2012, 6380-2012,
8-2013 och 90-2013).

Anmalningarna
Anmalan fran AA (JO:s dnr 5790-2012)

AA framforde i en anmalan foljande. Den 23 september 2012 blev hennes dotter
BB uppringd av en handlaggare fran RIKAB. Samtalet varade i 54 sekunder och
utmynnade i att BB fick besked om att hon skulle fa en faktura. BB var av
uppfattningen att hon varken anmaélde eller bekréaftade TV-innehav under samtalet
men att hon daremot bekraftade att hon var ansvarig pa den aktuella adressen. BB
kande sig illa bem6tt under samtalet och upplevde det som att handlaggaren lade pa
luren i stéllet for att lyssna pa hennes forklaring. Nar hon kontaktade RIKAB for
att patala den felaktiga hanteringen blev hon uppmanad att skriftligen begéra
omprévning. Omprévning begardes, varpa RIKAB fattade beslut om att BB var
skyldig att betala radio- och TV-avgift. BB dverklagade detta beslut.
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Anmalan fran UTS Forsaljnings AB (JO:s dnr 6044-2012)

UTS Forsaljnings AB (UTS) framforde i huvudsak foljande. Bolaget hade fatt en
faktura pa radio- och TV-avgift trots att det aldrig erkant nagot innehav. UTS
arbetade med CCTV installationer och kdpte i sin verksamhet ibland in TV-
apparater som de t.ex. plomberade och installerade som bildskérm hos en kund. De
hade darfor vid atskilliga tillfallen blivit kontaktade av RIKAB och da alltid
forklarat att apparaterna aldrig anvandes som TV-mottagare. RIKAB:s bemdétande
hade manga ganger varit pastridigt och otrevligt. Nar foretradare for bolaget nu
kontaktade RIKAB med anledning av den felaktiga fakturan fick de besked om att
de hade bekréftat TV-innehav via telefon och hanvisades till att skriftligen begéra
omprdvning. Bolagets begéran om omprévning avslogs.

Anmalan fran CC (JO:s dnr 6080-2012)

CC framforde foljande klagomal pa det bemétande som han fick da en hand-
laggare fran RIKAB ringde upp honom i syfte att undersoka om han innehade TV-
mottagare. Nar han blev uppringd hade han radion pa i bakgrunden. Handlaggaren
gjorde envist géllande att det maste vara en TV. Handlaggaren var pastridig och
han upplevde det néstan som att hon forsokte skrdmma honom till att medge
innehav.

Anmalan fran DD (JO:s dnr 6081-2012)

DD anmalde féljande. Hon blev uppringd av RIKAB och fick fragan om hon var
n6jd med sin nya TV. Hon blev forvanad eftersom hon inte hade nagon TV. Under
samtalet definierades inte ndrmare vad som avses med TV-mottagare. Det gjorde
det svart for henne att lamna riktiga uppgifter. Eftersom hon blev stalld av den
inledande fragan sa minns hon inte exakt vad som sedan sades vid samtalet. Enligt
RIKAB ska hon ha sagt att hon hade en video. Hon hade dock inte nagon video
utan en DVD som inte ar inspelningsbar. En tid efter samtalet fick hon en faktura
fran RIKAB. Pa fakturan angavs att RIKAB mottagit en anméalan om TV-innehav.
Hon begérde omprovning av beslutet att pafora henne radio- och TV-avgift. Trots
att hon angav att hon inte hade nagon TV beslutade RIKAB att hon skulle betala
avgiften.

Anmalan fran EE som ombud for FF (JO:s dnr 6380-2012)

EE framforde, som ombud for FF, féljande. EE ar etableringslots for FF som ar ny
i Sverige. FF talar flytande engelska. En dag i oktober 2012 kom en kontrollant
hem till FF. Vid besoket svarade FF nej pa fragan om hon hade nagon TV. Hon
svarade aven nej pa fragan om hon hade nagon trasig TV. Trots det fick FF en
faktura pa radio- och TV-avgift. RIKAB hanvisade till en blankett som
kontrollanten skrivit. P& blanketten hade kontrollanten antecknat att FF uppgett att
hon hade en trasig TV. FF hade inte skrivit under blanketten. Med anledning av
detta var EE i kontakt med RIKAB:s kundtjanst vid tva tillfallen. EE fick vid bada
tillfallena hora nedlatande kommentarer av karaktiren att ”’de vet precis hur det ser
ut i de lagenheterna som de bor i. Dér finns alltid en trasig TV”.
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Anmalan fran GG (JO:s dnr 8-2013)

GG blev den 10 december 2012 uppringd av en person som uppgav sig ringa fran
RIKAB. Pa telefonens nummerpresentator angavs hemligt nummer. Personen som
ringde véagrade uppge nagot annat dn sitt fornamn “HH”. HH ville att GG skulle
betala radio- och TV-avgift. Han sade att de redan betalade radio- och TV-avgift i
familjen. HH fragade inte mer om avgiften utan ville att han skulle lamna ut sin
sambos personuppgifter. Det var han inte villig att gora till ndgon som ringde fran
hemligt nummer och endast presenterade sig med ett fornamn. HH sa till slut att
hon skulle orsaka honom stort besvar och lade pa. Omedelbart efter samtalet
skickade han ett e-postmeddelande till RIKAB i vilket han redogjorde for det
otrevliga bemotandet och for att de redan betalade radio- och TV-avgift i familjen.
Trots det fick han en faktura pa radio- och TV-avgift fran RIKAB. Han bor i en
enfamiljsvilla tillsammans med sin sambo sa RIKAB borde latt ha kunnat
konstatera att nagon i hushallet redan betalade radio- och TV-avgift.

Anmalan fran JJ (JO:s dnr 90-2013)

JJ blev uppringd av RIKAB den 28 december 2012. Under samtalet forklarade han
att han inte bodde pa den adress dar han var folkbokford och att han darfor inte
kande till om det fanns nagon TV i lagenheten. Han sade dven att om det fanns en
TV i lagenheten sa skulle den kvinna som var folkbokford pa adressen sta for den.
Handlaggaren fran RIKAB tog detta som att JJ bekraftade TV-innehav och
meddelade att han nu skulle bli tvungen att betala avgift. JJ forsokte aterigen
forklara att han inte hade nagon TV och att han inte visste om det fanns TV pa den
angivna adressen. Handlaggaren upprepade bara att han hade bekréftat innehav och
slangde pa luren. Nar han sedan kontaktade RIKAB:s kundtjanst vagrade de att
lamna ut namnet pa den handlaggare som hade kontaktat honom. Han fick dock
reda pa vad handlaggaren skrivit i sina noteringar fran deras telefonsamtal. Inget i
noteringarna stamde.

Utredning
Handlingarna i samtliga &renden inhdmtades och granskades.

Muntliga upplysningar inhdmtades fran RIKAB. KK, chef for
Kundtjanstavdelningen och Telemarketingavdelningen, LL, chef for
Auvgiftskontrollavdelningen, samt MM, handlaggare pa juridiska gruppen, uppgav
foljande.

All kundtjanst-, telemarketing- och avgiftskontrollverksamhet bedrivs numera av
Radiotjanst. Bolaget anlitar sdledes inga externa aktorer.

Kundtjénstavdelningen tar emot samtal och andra meddelanden som kommer in till
Radiotjanst. Vid behov kan ett drende slussas vidare men normalt hanteras det helt
av kundtjanst. Ofta &r det den handlaggare som tar emot ett samtal som sedan
handlagger arendet. Exempel pa beslut som handlaggare vid kundtjansten kan fatta
ar beslut att ta bort en avgift om den &r uppenbart oriktig, beslut om anstand och
beslut om avbetalningsplan. Om en kund inte &r ndjd med det besked som en
handlaggare lamnat kan kunden hénvisas till gruppchefen. De som arbetar pa
Kundtjanstavdelningen far normalt minst tva veckors uthildning innan de bérjar
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arbeta och det finns manualer som handlaggarna anvander. Under samtliga arbets-
pass finns det dven coacher och gruppchefer pa plats som handlidggarna kan fa
végledning av.

Telemarketingavdelningen arbetar med att ringa upp personer och féretag som inte
betalar radio- och TV-avgift. Det &r den handldggare som ringer upp en person eller
ett foretag som sedan fattar beslut om eventuell avgift. De som arbetar pa
Telemarketingavdelningen far normalt en veckas utbildning. Aven handldggarna pa
Telemarketingavdelningen har manualer. Under samtliga arbetspass finns det
coacher och gruppchefer pa plats.

Avgiftskontrollanter utfor personliga besok hos hushall som inte finns upptagna som
kunder hos Radiotjanst. Kontrollanterna for anteckningar vid bestken och skickar
sedan in dessa till huvudkontoret. Det arbetar tre handlaggare pa Avgiftskontroll-
avdelningen och det ar dessa som, med utgangspunkt i det material som
kontrollanterna skickar in, fattar beslut om eventuell radio- och TV-avgift.

Skriftliga bestridanden, begaran om omprévning och 6verklaganden handléggs av
den juridiska gruppen.

Det forekommer ingen provisionsbaserad ersattning p4 Kundtjanstavdelningen och
Telemarketingavdelningen. Avgiftskontrollanterna, som inte sjalva fattar nagra
beslut, erhaller viss ersattning for korrekt paforda avgifter. Det innebér att avgifter
som beslutats med anledning av ett besék och som sedan faller bort pa grund av
ompravning eller efter 6verklagande inte medfor nagon erséattning for kontrollanten.

Dérefter uppréattade JO:s handlaggare en promemoria vilken — férutom en
redogdrelse for de aktuella anmalningarna, inhdmtad utredning och en kort
beskrivning av relevant rttslig reglering — hade foljande innehall.

Som konstaterats inledningsvis innehaller samtliga nu aktuella drenden klagomal
betréaffande RIKAB:s bemétande i olika avseenden. Vidare har alla anmélare som
paforts avgift, direkt eller indirekt, haft synpunkter pd RIKAB:s dokumentation av
det samtal eller besok som lett fram till beslutet att pafora avgift.

I bl.a. tvé av de har aktuella drendena har RIKAB andrat sitt beslut om att paféra
avgift sedan deras beslut om omprévning 6verklagats (se JO:s dnr 5790-2012 och
6044-2012). De omstandigheter som anforts som skél for &ndring av RIKAB:s
beslut synes darvid ha varit desamma vid saval begdran om omprévning som vid
Overklagandet.

RIKAB bér mot bakgrund hdrav anmodas att ge in utredning och yttrande om
handlaggningen av de beskrivna &rendena och redovisa sin bedémning av det som
kommit fram. RIKAB:s yttrande bor sarskilt berora fragorna om bematande och
dokumentation. Yttrandet bor aven innehalla en beskrivning av de 6vervaganden
som gors i samband med handl&dggningen av en begéran om omprdvning respektive
ett 6verklagande av ett beslut om omprovning. Av beskrivningen bér framgd om och
i sadana fall hur dessa Gvervaganden kan skilja sig at.

Promemorian dversandes till RIKAB, som anmodades att yttra sig i enlighet med
vad som angavs i promemorian. RIKAB, genom bolagsjuristen NN, kom in med
dels ett allmént yttrande om RIKAB:s verksamhet och handl&ggning, dels sarskilda
yttranden om handlaggningen av varje enskilt klagomalsarende.

| det allménna yttrandet anforde RIKAB fdljande.

Yttrande over drende dnr 5790-2012 m.fl.

Radiotjanst i Kiruna AB har enligt avtal med staten ett uppdrag att hantera
uppbdrden av radio- och tv-avgifter samt att bedriva avgiftskontroll. Avgifts-
kontrollen sker genom att radiotjanst kontaktar hushall som inte betalar avgiften.
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Kontakter kan ske genom telefonsamtal, brevutskick eller personliga besék. Nar
Radiotjanst handlagger drenden om radio- och tv-avgift skall férvaltningslagen
(1989:223) galla.

Juridiska gruppen

Juridiska gruppen bestar av 5 handlaggare som alla har Iang erfarenhet inom
Radiotjanst. De har minst juridisk 6versiktskurs som grundutbildning. Nagra av
handlaggarna har genomgatt ytterligare universitetskurser i juridik. Alla har dven
genomgatt utbildning i forvaltningsratt, offentlighet och sekretess samt i person-
uppgiftslagen. Fortlépande utbildning sker vid behov. Till stdd i sitt arbete har de
bolagsjuristen. Ny bolagsjurist dr undertecknad fran den 7 januari 2013.

Juridiska gruppen handlagger framfér allt &renden om polisanmaélan, yttranden till
Kronofogdemyndigheten, omprévning av beslut avseende paforande av avgift samt
Overklaganden av ndmnda beslut. Under december 2012 inkom 1940 stycken
&renden for omprovning samt 51 &renden for éverklagan. Ett omprévningsarende
kan vara allt ifran att en kund begér att vi skall 4ndra vara rutiner eller att vi skall
lamna ut namn pé olika handlaggare till att &ndra paforandet av avgiften.

De 6vervaganden som Juridiska gruppen gor i samband med handl&ggningen av en
begédran om omprdvning respektive 6verklagan av ett beslut om omprévning ar
foljande. Vi har som utgéngspunkt att vara kontrollanter som besoker hushallen samt
de handlaggare som kontaktar hushallen per telefon utfor sina arbetsuppgifter i
enlighet med Radiotjansts instruktioner. Det innebér att om de pa nagot satt far
kannedom om ett tv-innehav sa skall det paforas en avgift i enlighet med lag.
Juridiska gruppen utgar alltsa fran att avgiften som paforts ar korrekt eftersom
personen/hushallet pa nagot sitt medgivit tv-innehav. Ibland uppdagas uppenbara
misstag och da tas den ena avgiften bort (t.ex. att ndgot hushall betalat dubbelt). De
skrifter vi far in vid begaran om omprévning &r av varierande kvalité. Om vi inte
forstar vad kunden menar ber vi om ett fortydligande. Om det inte framgar mer &n
vad som skedde vid den inledande kontakten sa kvarstar Radiotjansts beslut. |
besluten motiverar vi varfor avgiften kvarstar. Om en 6verklagan kommer in och det
framgar nagra omstandigheter som talar for att avgiften eventuellt inte ar korrekt
paford s& beslutar vi att ta bort avgiften. Varje drende bedéms individuellt och vi
vager vad personen uppgett till oss vid paforandetillfallet mot vad de sedan sager vid
en omprovning/6verklagan. Ett &rende om omprévning kan handlaggas av en person
och samma drende kan vid ett senare skede vid en éverklagan handlaggas av nagon
annan. Vi stravar efter att ha enhetlig tillampning och anvander oss av interna rutiner
samt tidigare praxis for att besluta i arendena. Var utgangspunkt dr ocksa att
handl&gga &renden med minsta mojliga besvar for den enskilde.

Né&r undertecknad tilltradde som bolagsjurist och ansvarig for den Juridiska gruppen
i januari 2013 har vi gatt igenom rutiner m.m. for gruppens arbete. Det som
framkommit &r att de beslut som fattas inom gruppen héller hog kvalité avseende
rattsakerhet, de ar val underbyggda. De eventuella svarigheter som kan uppsta ar just
de bedomningar som skall géras vid en omprévning respektive vid en 6verklagan da
kunder framfor olika budskap till oss. Av denna anledning har Juridiska gruppen i
slutet av februari 2013 genomgatt en skraddarsydd, tvadagars utbildning avseende
forvaltningslagen med sérskilt hansyn till omprévning och 6verklagan. | utbildning-
en ingick aven uppfraschning av vara kunskaper i offentlighet och sekretess samt i
processrétt. Vi arbetar kontinuerligt med att sdkra upp att vi fattar korrekta beslut.

Dokumentation

Radiotjansts dokumentation ska folja bestdimmelserna i Férvaltningslagen.
Dokumentationen ska utvisa beslut och atgarder som vidtas i arendet samt faktiska
omstandigheter och handelser av betydelse. Dokumentationen ska vara tillracklig,
vasentlig och korrekt. Dokumentationen ska utformas med respekt for den enskildes
integritet. Varderingar och krankande omdémen far inte forekomma.
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For att vi skall kunna dokumentera i ett sarskilt arende kravs att kunden uppger sitt
kundnummer. Anonyma samtal eller brev gar saledes inte att hanfora till ett visst
arende. Ibland ringer nagon till oss och vill diskutera ett visst arende men om denne
person inte uppger just vilket drende det ror kan vi saledes inte dokumentera det. Av
denna anledning kan det da saknas dokumentation om ett telefonsamtal till oss.

Telemarketingavdelningen och Kundtjénst

Alla handléggare far en till tva veckors utbildning innan de bérjar arbeta hos
Radiotjanst. Under samtliga arbetspass finns det erfarna coacher och gruppchefer pa
plats som handlaggarna kan fa handledning av. Den utbildning som alla far innan de
borjar arbeta &r bland annat information om Lagen om finansiering av radio och tv i
allméanhetens tjanst, om foretaget, vara varderingar, normer samt policyer. De far
lara sig att vi har en utredningsskyldighet samt upplysningsskyldighet innan vi fattar
ett beslut, hur de skall upprétta korrekta noteringar om de samtal som skett samt att
alla kunder skall bemétas korrekt och med respekt. Handlaggarna har bland annat
samtalsmallar att utgd ifran vid telefonsamtal. Den utbildning som ges ar béade
muntlig och skriftlig. Radiotjanst jobbar standigt med att coacha handl&ggarna, detta
sker bland annat genom att samtal spelas in som handlaggarna sjalva far lyssna pa
och far feedback pa. Om nagot framgar som inte varit bra sa tas det tag i detta
omgaende. Det finns alltid arbetsledning pa plats som foljer upp sa att verksamheten
fungerar.

Avgiftskontroll

Ca 50-70 kontrollanter genomfor personliga besék hos hushall som inte finns
upptagna som kunder hos Radiotjanst. De personer som utfér kontrollen arbetar pa
uppdrag av Radiotjénst. De har till sin hjalp samordnare som ar anstéllda vid
Radiotjanst. Innan en kontrollant gar pa egna besok hos hushallen far de en
teoriutbildning som baseras pa ett tidigare utskickat utbildningsmaterial. Darefter far
de under minst tva kvallar arbeta tillsammans med erfaren personal/samordnare.
Kontrollanterna har regelbunden kontakt med sin samordnare och veckovis
uppféljning av arbetet. De far coaching via telefon eller direkt pa plats. For det fall
en kund framfort att ndgot inte skulle varit bra vid ett kontrollantbesok kontaktar
Radiotjanst omgéende den kontrollanten for uppféljning av besoket. Aven om en
kontrollant till stora delar arbetar pa provision sa ar det sa att om en paford avgift tas
bort i ett senare skede, t.ex. vid en omprovning, sa far dven kontrollanten ett helt
avdrag for just den kunden. Kontrollanten har saledes inga incitament for att paféra
en avgift felaktigt.

Viktigt att komma ihdg &r att Radiotjanst har ett uppdrag av staten att utfora
avgiftskontroll. Detta sker genom telefonsamtal eller besdk hos de som inte finns
upptagna som kunder hos Radiotjanst. De personer vi ringer eller besoker betalar
inte radio- och tv-avgift av ndgon anledning. Det kan vara pa grund av att de inte har
nagon tv-mottagare, att de glomt att betala eller att de faktiskt inte vill betala.
Radiotjénst lyder under forvaltningslagens regler och har en utredningsskyldighet, vi
maste stélla fragor som for den enskilde kan uppfatta som personliga och
patrangande. Av denna anledning kan hushallet redan inledningsvis uppleva att
Radiotjanst ar patrangande och detta kan skapa en spand situation. Radiotjanst ar
mycket val medveten om det har och av den anledningen arbetar vi mycket med just
hur vi narmar oss hushall och vér dialog med hushallen. Vi vill att hushallen skall fa
ett bra intryck av Radiotjanst, fa forstaelse for den verksamhet vi bedriver samt fa
forstaelse for vad radio- och tv-avgiften gar till.

RIKAB:s sérskilda yttranden betréffande handldggningen av de enskilda &rendena
redovisas i en bilaga till detta beslut.

Samtliga anmalare bereddes tillfalle att yttra sig Over RIKAB:s remissvar.
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Rattslig reglering

Enligt 2 a § lagen (1989:41) om finansiering av radio och TV i allménhetens tjénst
ska den som innehar en TV-mottagare betala radio- och TV-avgift till RIKAB. En
enda radio- och TV-avgift betalas for samtliga TV-mottagare som &r avsedda att
anvandas i innehavarens hushall (se 3 § samma lag).

Nar RIKAB till foljd av en anmélan eller pa nagot annat satt far reda pa att nagon
har en TV-mottagare som han eller hon ar skyldig att betala avgift for, ska RIKAB
fatta beslut om avgiftsskyldighet (9 8 lagen om finansiering av radio och TV i
allménhetens tjanst).

I lagen finns &ven bestdimmelser om omprévning och éverklagande av beslut.
Enligt lagens 15 § ska RIKAB omproéva beslut om avgiftsskyldighet och paférande
av avgifter om den som beslutet ror begér det eller om det annars finns skal for det.
Om en begaran om omprévning har kommit in till RIKAB mer én fyra veckor efter
den dag da avgiften senast skulle ha betalats, ska RIKAB andra sitt beslut endast
om det &r uppenbart oriktigt. En begaran om omprévning fritar dock inte fran
skyldighet att betala ett avgiftsbelopp som har forfallit till betalning. Av 21 § i
samma lag framgar vidare att det endast &r RIKAB:s beslut i arenden om
omprévning enligt 15 § som far dverklagas hos allméan forvaltningsdomstol. Aven
om ett sadant beslut dverklagas, ska RIKAB enligt 21 § tredje stycket dndra
beslutet, om det &r uppenbart oriktigt. Denna skyldighet galler dock inte, om
klaganden begér att beslutet tills vidare inte ska galla eller om RIKAB har
Overlamnat handlingarna i drendet till forvaltningsréatten.

Generellt galler enligt 14 8 i lagen om finansiering av radio och TV i allménhetens
tjanst att forvaltningslagen (1986:223) ska tillampas nar RIKAB handlagger
arenden. Enligt 15 § forvaltningslagen ska uppgifter som kommer in pa annat satt
an genom en handling antecknas om uppgifterna kan ha betydelse for utgangen i ett
arende och arendet avser myndighetsutévning mot nagon enskild.

Beddmning
Inledning

Redan har vill jag klargora att JO:s granskning ar av rattslig art och frdmst avser
tillampningen av géllande forfaranderegler. JO uttalar sig d&rfor i princip inte om
bedémningar och stallningstaganden i sakfragor. Min granskning har darfor inte
avsett fragan om RIKAB:s beslut i olika avseenden varit riktiga.

De fragor som framst aktualiserats inom ramen for denna utredning ar RIKAB:s
bemotande av enskilda, dokumentationsskyldigheten samt handldggningen av
fragor om omproévning och 6verklagande. Nedan foljer darfor tre allmanna avsnitt
om dessa fragor. Darefter redovisar jag min bedomning i de enskilda klagomals-
arendena. Beslutet avslutas med en kort sammanfattning.
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Allmant om bemoétande

Vid den genomgéng av JO-arenden som gjorts i samband med den har utredningen
har jag konstaterat att det inte sallan framforts synpunkter pa de kontakter som
anmalaren haft med RIKAB:s handlaggare eller kontrollanter. Sadana klagomal
forekommer &ven i senare inkomna JO-anmalningar mot RIKAB.

RIKAB:s uppdrag omfattar att utfora avgiftskontroller. Den verksamheten maste av
naturliga skal till stor del utféras genom att RIKAB pa olika satt kontaktar personer
som inte betalar radio- och TV-avgift. | forarbetena till den lag som reglerar
RIKAB:s verksamhet anfors att det dr av stor vikt att uppbdrden av avgifter bedrivs
effektivt och att det utfors en energisk avgiftskontroll (se prop. 1988/89:18 s. 40).
Det ar givetvis viktigt att verksamheten bedrivs pa ett korrekt satt och med
tillborlig respekt for uppsokta personers integritet (jfr JO:s beslut den 25 augusti
2009, dnr 3212-2008).

RIKAB har redovisat att samtliga handlaggare och kontrollanter far utbildning i
kundbemotande samt att handlaggare och kontrollanter I6pande far coachning och
uppfdljning i sitt arbete. Bolaget anger vidare att man &r val medveten om att deras
samtal kan uppfattas som personliga och patrangande och att bolaget av den
anledningen arbetar mycket med hur dess representanter narmar sig hushall och for
en dialog med dessa.

Allméant om dokumentationsskyldigheten

Som framgar ovan ska uppgifter som kommer in pa annat satt &n genom en
handling antecknas om uppgifterna kan ha betydelse for utgangen i ett drende och
arendet avser myndighetsutovning mot nagon enskild (se 15 § forvaltningslagen).
Dokumentationsskyldigheten har betydelse pa flera sétt. Bland annat underlattar
den RIKAB:s egen handldggning av omprovningsarenden. Dessutom medfor den
att en Overinstans efter ett dverklagande lattare kan skaffa sig en inblick i
beslutsunderlaget. Vidare &r den viktig vid t.ex. JO:s granskning av hur ett &rende
handlagts.

Av RIKAB:s remissvar framgar att RIKAB:s handldggare far utbildning i hur de
ska uppratta korrekta tjansteanteckningar om de samtal som &gt rum.

Allméant om omproévning och dverklagande

Enligt 15 § lagen om finansiering av radio och TV i allmanhetens tjanst &r det den
som beslutet rér som ska begara omprévning. Av férarbetena till lagen framgar att
en sadan begaran i forsta hand ska vara skriftlig, men att aven en muntlig begéaran i
vissa fall bor kunna godtas (se prop. 1988/89:18 s. 86 med vidare hénvisning).

Enligt vad som framgar av RIKAB:s remissvar handléggs arenden om omprovning
av beslut om paférande av avgift och dverklaganden av bolagets juridiska grupp.
Det kan da forekomma att det ar en handlédggare som prévar begaran om
omprévning och en annan handlaggare som sedan handl&gger 6verklagandet.
Enligt bolagets remissvar har den juridiska gruppen vid sin prévning som
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utgangspunkt att RIKAB:s kontrollanter och handlaggare utfort sina
arbetsuppgifter i enlighet med bolagets instruktioner och att den avgift som paforts
ar korrekt. Varje arende bedéms dock individuellt varvid man véger vad personen
uppgett i samband med att avgiften pafordes mot vad han eller hon sedan sager vid
en begaran om omprovning respektive ett dverklagande.

De enskilda JO-anmalningarna
Anmalan fran AA (JO:s dnr 5790-2012)

RIKAB kontaktade BB per telefon varefter BB blev paford radio- och TV-avgift.
Av handlingarna framgar att det ar BB:s uppfattning att hon under samtalet med
RIKAB:s handlaggare inte medgav innehav av nagon TV-mottagare, men att hon

9% 99

déremot svarade “’ja” pa fragan om hon var ansvarig pa den aktuella adressen.

Den dokumentation som RIKAB har fran telefonsamtalet ar en tjansteanteckning
med féljande lydelse:

BBJ...] sade att hon skall sta for avg fatt info fakt tel 120923/00 Infotorg

RIKAB har inte narmare bemott de uppgifter som AA lamnat angaende samtalet
mellan BB och RIKAB:s handl&ggare och jag finner det inte meningsfullt att utreda
fragan ytterligare. Jag har saledes inte underlag for att kritisera RIKAB for det som
kommit fram betraffande RIKAB:s bemdtande av BB. Utredningen ger darmed
inte heller stod for att den i och for sig kortfattade tjansteanteckningen skulle vara
felaktig.

AA har vidare framfort synpunkter pa att RIKAB kraver att en begaran om
omprdvning ska vara skriftlig. Mot bakgrund av vad jag angett i det allménna
avsnittet om omprévning och éverklagande finner jag inte anledning att uttala
nagon kritik mot RIKAB med anledning av detta.

RIKAB avslog BB:s skriftliga begaran om omprévning. BB 6verklagade RIKAB:s
omprdvningsbeslut och yrkade aven bl.a. ersattning for ombuds-kostnader. RIKAB
andrade da beslutet att paféra BB radio- och TV-avgift samt meddelade att de inte
tankte ersatta BB for ombudskostnader enligt hennes 6nskemal.

Enligt min uppfattning anférde BB i allt vasentligt samma omstandigheter till stéd
for sin begaran om omprévning som till stod for sitt dverklagande. Det forefaller
darfor egendomligt att det beslut som beddémdes som riktigt vid begéran om
omprovning bara nagra veckor senare ansags vara oriktigt. En sadan hantering kan
leda till misstankar om att den ursprungliga begéran om omprévning inte handlades
med tillracklig noggrannhet. Det var dock olika handldggare som handlade begéran
om omprdvning och dverklagandet och det kan naturligtvis vara forklaringen till att
de bedémde saken pa olika sétt. Darmed finner jag inte anledning att uttala ndgon
kritik mot RIKAB i detta avseende.

| beslutet bifoll RIKAB inte BB:s yrkanden fullt ut. Som RIKAB sjalv konstaterat
var det darfor fel av bolaget att inte genast sanda 6éver BB:s dverklagande till
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forvaltningsratten sedan bolaget andrat beslutet att paféra BB radio- och TV-avgift
(se t.ex. JO 2012/13, s. 438, dnr 1476-2011). RIKAB kan inte undga kritik for det
intraffade.

Jag noterar att 6verklagandet, savitt avser det ej bifallna yrkandet, nu varit foremal
for provning av Forvaltningsratten i Lulea.

Anmalan fran UTS (JO:s dnr 6044-2012)

RIKAB kontaktade UTS per telefon varefter bolaget pafordes avgift. UTS ar av
uppfattningen att foretradare for bolaget inte medgett avgiftsgrundande TV-
innehav under det aktuella samtalet. Den dokumentation som RIKAB har fran
telefonsamtalet &r en tjansteanteckning med foljande lydelse.

Pratade med PP som sa att tvutrustning finns i féretaget men att han inte hade
mojlighet att prata med mig. Info fran bomlistan, tvhandlare. Pafor avgift kund far
aterkomma.
Utredningen ger inte stod for nagot uttalande om att tjansteanteckningen skulle
vara felaktig.

RIKAB avslog UTS:s begaran om omprévning. UTS dverklagade detta beslut
varefter RIKAB dndrade sitt beslut att paféra UTS radio- och TV-avgift.

Enligt min uppfattning anférde UTS i allt vasentligt samma omsténdigheter till
stod for sin begaran om omprévning som till stéd for sitt Overklagande. Det
forefaller darfor egendomligt att det beslut som beddmdes som riktigt vid begéran
om omprévning bara nagra veckor senare ansags vara oriktigt. En sadan hantering
kan leda till misstankar om att den ursprungliga begéran om omprovning inte
handlades med tillracklig noggrannhet. Det var dock olika handlaggare som
handlade begaran om omprdvning och 6verklagandet och det kan naturligtvis vara
forklaringen till att de bedomde saken pa olika sétt. Darmed finner jag inte
anledning att uttala nagon kritik mot RIKAB i detta avseende.

Vad UTS i dvrigt anfort foranleder inte heller nagon ytterligare atgard eller nagot
uttalande fran min sida.

Anmalan fran CC (JO:s dnr 6080-2012)

RIKAB kontaktade CC per telefon. CC paférdes inte nagon radio- och TV-avgift.
CC har uppgett att han kande sig illa bemdétt under samtalet.

Eftersom CC inte pafordes radio- och TV-avgift med anledning av telefonsamtalet
sa blev han inte registrerad som kund hos RIKAB. Det upprattades inte heller
nagon tjansteanteckning fran samtalet och RIKAB har inte pa annat satt bematt de
uppgifter som CC lamnat. Jag har darfor inte tillrackligt underlag for nagra
uttalanden i fraga om vilket bemotande som CC fick och jag finner inte anledning
att ga vidare i saken.



Dnr 5790-2012, 6044-2012  Sid 11 (13)
6080-2012, 6081-2012
6380-2012, 8-2013
90-2013

Anmalan fran DD (JO:s dnr 6081-2012)

Vad som kommit fram i fraga om handlaggningen av DD é&rende ger inte anledning
till nagon ytterligare atgard eller nagot uttalande fran min sida.

Anmalan fran EE som ombud fér FF (JO:s dnr 6380-2012)

Med anledning av vad RIKAB:s kontrollant noterat fran ett besék hos FF beslutade
RIKAB pafora FF avgift. Pa kontrollantkortet, som inte undertecknades av FF, har
kontrollanten kryssat i att TV-innehav medges och antecknat foljande.

Tv:n &r trasig i Igh, ska slangas, forklarar vad lagen séger utan resultat.

FF &r av uppfattningen att hon besvarade saval en fraga om hon har TV, som en
fraga om hon har en trasig TV nekande. Enligt hennes uppfattning ar kontroll-
antens anteckning felaktig.

RIKAB har — utdver att man hanvisat till vad som framgar av kontrollantens
anteckningar — inte narmare bemott de uppgifter som FF lamnat om hur bestket
forlopte och jag finner det inte meningsfullt att utreda fragan ytterligare.
Utredningen ger darmed inte stod for slutsatsen att noteringarna pa kontrollant-
bladet skulle vara felaktiga.

FF begéarde omprévning av RIKAB:s beslut att paféra henne radio- och TV-avgift.
RIKAB beslutade att avgiftsskyldigheten skulle besta. FF dverklagade detta beslut.
RIKAB beslutade da att ta bort avgiften.

Enligt min uppfattning anforde FF i allt vasentligt samma omsténdigheter till stod
for sin begéran om omprévning som till stod for sitt dverklagande. Det forefaller
darfor egendomligt att det beslut som beddmdes som riktigt vid begéran om
omprovning bara nagra veckor senare ansags vara oriktigt. En sadan hantering kan
leda till misstankar om att den ursprungliga begéran om omprévning inte handlades
med tillracklig noggrannhet. Det var dock olika handldggare som handlade begaran
om omprévning och dverklagandet och det kan naturligtvis vara forklaringen till att
de bedomde saken pa olika sétt. Darmed finner jag inte heller i det har fallet
anledning att uttala nagon kritik mot RIKAB med anledning av detta.

Nar det slutligen géller de nedlatande kommentarer som EE uppgett att hon fatt
hora vid sina kontakter med RIKAB:s kundtjanst sa har RIKAB anfort att det inte
finns nagra noteringar i deras system om dessa samtal. Darfor kan RIKAB inte
folja upp EE:s pastaenden. Ytterligare utredning gar darmed inte att fa fram varfor
jag inte har tillrackligt underlag for att uttala mig i denna del.

Anmalan frdn GG (JO:s dnr 8-2013)

RIKAB kontaktade GG per telefon vilket resulterade i att GG paférdes radio- och
TV-avgift. Handl&ggaren uppréttade foljande tjansteanteckning med anledning av
samtalet.
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GG medger tvmottagare men han menar att sambon betalar. GG vill dock inte tala
om namnet pa den som betalar i hans hushall pafor avgift efter att ha informerat om
lagen.
Enligt GG:s anmalan ville han inte uppge personuppgifter betréaffande sin sambo
darfor att samtalet kom fran “hemligt nummer” och handldggaren vagrade uppge
nagot annat 4n sitt fornamn.

I sitt remissvar har RIKAB forklarat handlaggarens fraga med att deras
kundregister ar uppbyggt pa personnummer och kundnummer och att en sékning
pa en adress inte alltid &r tillforlitlig.

RIKAB har — utdver att hanvisa till tjansteanteckningen och de interna rutiner som
handléggarna ska folja — inte kunnat bemota de uppgifter som GG lamnat eftersom
handlaggaren inte minns samtalet. Darmed &r det inte meningsfullt att utreda fragan
ytterligare och det saknas underlag for kritik mot RIKAB. Jag delar dock RIKAB:s
uppfattning att en handlaggare som ringer ett sadant har samtal ska presentera sig
med fOr- och efternamn samt att man — i en situation som den nu aktuella — bor
efterfraga kundnummer for att forsoka utreda om avgift betalas pa adressen.

Vad som i dvrigt framkommit foranleder inte nagon ytterligare atgard eller nagot
uttalande fran min sida.

Anmalan fran JJ (JO:s dnr 90-2013)

RIKAB kontaktade JJ per telefon. Samtalet utmynnade i att den uppringande
handlaggaren beslutade att pafora JJ radio- och TV-avgift. Handlaggaren
upprattade féljande tjansteanteckning med anledning av samtalet.

JJ medger tvinnehav i hushallet. Han sager forst att han bor tillsammans med nagon
som redan betalar tv-avgiften [...] och han sdger att det 4r hon som dger tvn i
hushallet. [...] ar inte kund hos oss vilket jag informerar honom om. Han séger att
han inte bor pa [...] ldngre utan bara far sin post dit, informerar om lagen och ber
honom kontakta kundtjanst om de vill att tvavgiften skall std pa [...] istéllet
eftersom det &r hon som &ger tvn. Fakturainformation.

Enligt JJ stdammer inte det som anges i tjansteanteckningen. Med hansyn till den

utforliga tjansteanteckningen &r det emellertid mycket som talar for att JJ och

handlaggaren haft olika uppfattning angaende vad som sades under deras samtal.

Det ar darfor inte meningsfullt att utreda saken vidare.

JJ har vidare haft synpunkter pa att han vid kontakt med RIKAB:s kundtjanst pa
fraga inte fick uppgift om namnet pa den handlaggare som han hade talat med.
RIKAB har anfért att namn pa handlaggare ska lamnas ut och beklagat om sa inte
gjordes. JJ:s synpunkter foranleder ingen ytterligare atgard fran min sida.

Sammanfattning

RIKAB har i sina remissvar utforligt redogjort for hur handléggare eller
kontrollanter enligt bolagets interna rutiner bor agera i olika situationer. Savitt
framgar av remissvaren har bolaget endast i nagot enstaka fall — utdver att hanvisa
till tjansteanteckningar — utrett och kommit med ett konkret bemétande av vad som
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anforts i det enskilda arendet. Med anledning av bl.a. detta har jag inte ansett mig
ha underlag for att gora nagra uttalanden i dessa delar.

Jag vill emellertid poangtera att det, inte minst for allménhetens fortroende for
verksamheten, ar viktigt att den som t.ex. blir kontaktad av RIKAB for en avgifts-
kontroll blir korrekt och sakligt bemott samt far mojlighet att klargora hur hans
eller hennes forhallanden ser ut savitt dessa har betydelse for fragan om avgifts-
skyldighet.

| flera av de drenden som utretts inom ramen for detta beslut har det férekommit
tjansteanteckningar av skiftande kvalitet. Bristerna har emellertid inte varit sadana
att jag funnit skal att uttala nagon kritik mot RIKAB. Jag vill dock betona vikten av
att de anteckningar som upprattas tydligt aterger det relevanta innehallet i samtalet.
Det som kommer fram vid samtalet eller bestket utgér ju grunden for beslutet att
pafora avgiften. Anteckningarna ar dessutom oftast den enda dokumentation som
senare finns att tillga vid en eventuell om- eller Gverprévning av avgiftsbeslutet.

Nér det galler fragorna om omprévning och dverklagande har jag uttalat kritik mot
RIKAB for att de inte genast dversande BB:s dverklagande till forvaltningsratten
for prévning (JO:s dnr 5790-2012). | tre fall har jag vidare noterat att ett
avgiftsbeslut som RIKAB bedémde som riktigt vid begaran om omprévning, pa
vasentligen samma underlag ansags vara oriktigt nar omprévningsbeslutet senare
overklagades. Jag har pekat pa att en sadan hantering kan leda till misstankar om
att den ursprungliga begdran om omprévning inte handlades med tillrécklig
noggrannhet. Dessa forhallanden har inte lett till nagon kritik fran min sida. Jag
noterar dock att RIKAB har uppmarksammat fragor rérande omprévning och
overklagande samt att handldggarna i den juridiska gruppen nu har genomgatt en
sérskild utbildning bl.a. avseende detta.

Den har utredningen har, som framgatt, foranletts av de relativt frekventa klagomal
mot RIKAB som inkommit till JO i de remitterade fragorna. Utredningen har
forutom i nyss namnda fall inte foranlett nagon kritik. Mot bakgrund av den
redovisning som RIKAB ldamnat gar jag inte vidare i saken.

Med dessa uttalanden avslutas arendena.



