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Unionens och Kommunalarbetarnas arbetsloshetskassor far kritik for
bristande tillganglighet och service

Beslutet i korthet: Under 2023 kom det in flera anmélningar till JO som handlade om
tillganglighet och service hos a-kassor. JO har valt att utreda tva av dem och att
framst gora generella uttalanden.

Bade Unionens och Kommunalarbetarnas arbetsléshetskassa har haft problem med
hog arbetsbelastning och l&nga handlaggningstider under en langre period, vilket har
medfért att de bl.a. har begransat tillgangligheten via telefon for att frigéra resurser till
arendehandlaggningen.

JO uttalar att det ar a-kassornas uppgift att se till att det finns en beredskap bade for
att besvara samtal och skriftliga meddelanden och for att handlagga &renden inom en
rimlig tid. JO anser att det saknades sadana speciella omstandigheter under den
granskade perioden som gor att de krav som normalt stalls pa en a-kassas
tillganglighet och service tillfalligt kunde séattas at sidan. En fullgod tillganglighet och
service skulle darfor ha tillhandahallits av arbetsloshetskassorna under den perioden.

JO uttalar ocksa att det ar viktigt att en a-kassa ar bade nabar och antréaffbar via
telefon, vilket innebér att vantetiderna ska vara rimliga, att en stor andel av samtalen
ska besvaras och att telefontiderna ska vara tillréackliga. JO konstaterar att a-kassorna
inte nadde upp till detta under den granskade perioden. A-kassorna har dessutom
begransat mojligheten att fa prata med ordinarie handlaggare och att fa svar pa fragor
om specifika &renden via telefon. Med anledning av det uttalar JO att den som
kontaktar en a-kassa via telefon maste kunna forvanta sig att fa svar pa fragor om ett
enskilt arende och inte enbart allmanna fragor. Det &r inte heller godtagbart att
hanvisa enskilda som har vissa frgor att ta kontakt pa annat satt 4n via telefon.

Anmaélningarna

I en anmalan till JO den 22 augusti 2023 klagade AA pa Unionens
arbetsloshetskassa (Unionen) och framforde bl.a. att det hade drojt att fa svar pa
skriftliga meddelanden och att hans samtal hade fallit ur telefonkon (dnr 6693-
2023).

I en anmalan till JO den 29 augusti 2023 klagade BB pa Kommunalarbetarnas
arbetsloshetskassa (Kommunal) och framférde bl.a. att det inte hade varit
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mojligt att ringa a-kassan, utan att det enda sattet att fa kontakt varit via
skriftliga meddelanden eller en chattrobot (dnr 6944-2023).

Utredning

JO hamtade inledningsvis in uppgifter fran Unionens och Kommunals
webbplatser samt handlingar som a-kassorna lamnat in till Inspektionen for
arbetsloshetsforsakringen (IAF). Dérefter begérde JO att a-kassorna skulle yttra
sig 6ver sin tillganglighet och service och besvara vissa fragor.

Unionen och Kommunal redogjorde i sina yttranden for hur véntetiderna hade
sett ut for att komma fram pa telefon respektive fa svar pa skriftliga
meddelanden under perioden april-september 2023. A-kassorna beskrev ocksa
hur stor andel av de inkommande telefonsamtalen som hade besvarats under
perioden.

Unionen uppgav darut6ver att flera atgarder hade vidtagits for att forbattra
tillgangligheten. Den enskilt viktigaste atgarden var att forkorta handlaggnings-
tiderna, vilket kommer att resultera i ett minskat antal kontakter. A-kassan har
fortfarande utmaningar nar det géller tillganglighet via telefon men har forsokt
behalla telefontiden sa intakt som majligt. Handlaggarnas telefontid har dock
kortats ned med en timme per dag. Unionen uppgav vidare att AA:s skriftliga
meddelanden huvudsakligen hade besvarats inom kort tid. Svarstiderna hade
varierat mellan ett och sju dygn. Nar det géller AA:s telefonkontakter stammer
det att a-kassan vid vissa tillfallen hade problem med att samtal foll ur
telefonkon.

Kommunal uppgav i sitt yttrande att a-kassan under 2023 kdampade med langa
handlaggningstider. Problemen beror framst pa det nya drendehanterings-
systemet som inte svarat upp till forvantningarna. For att styra om sa mycket
resurser som mojligt till att handldgga &renden har telefontiderna minskats till
enbart tva timmar per dag. Telefontiderna kan for narvarande inte utokas utan
att det skulle fa en negativ paverkan pa handlaggningstiderna. Nar det galler
anmadlan fran BB uppgav Kommunal att det stammer att det var svart att na
a-kassan via telefon under den aktuella perioden eftersom telefontiderna hade
begransats. De skriftliga meddelanden som BB skickade har dock besvarats.

AA och BB fick mojlighet att kommentera respektive yttrande.

Beddmning
Allmanna utgangspunkter

A-kassorna ar inte myndigheter men star under JO:s tillsyn till den del
verksamheten omfattar myndighetsutévning. JO har sedan manga ar ansett att
bestdimmelserna i forvaltningslagen (2017:900), FL, bor vara vagledande for
a-kassorna i den myndighetsutévande verksamheten. Det pagar dessutom ett
lagstiftningsarbete som syftar till att a-kassorna ska tillampa forvaltningslagen
(se prop. 2023/24:128 s. 341).
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En myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda. Myndigheten ska
se till att kontakterna blir smidiga och enkla och utan dréjsmal lamna sadan
hjélp att den enskilde kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska ges i den
utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av
hjalp och myndighetens verksamhet. Detta framgar av 6 och 7 88 FL.

Arbetsloshetsersattning ar en forsorjningsforman som ofta har en avgérande
betydelse for de enskilda. Jag har tidigare uttalat att a-kassornas handlaggning
av sadana arenden forutsatter att den enskilde pa ett snabbt och enkelt satt kan
kommunicera med a-kassan under handlaggningen, for att bl.a. fa svar pa
fragor. Att tillgangligheten i praktiken upphor, t.ex. genom orimliga véantetider
eller uteblivna svar, kan inte godtas ens under perioder av mycket hdg
arbetshelastning. Under en avgransad tid nar det rader sarskilda forhallanden
kan det daremot vara nddvandigt med bl.a. mindre generdsa telefontider och
langre svarstider for skriftliga meddelanden i syfte att frigora resurser till
arendehanteringen. Sa ansag jag vara fallet under coronapandemin (se JO:s
beslut den 19 maj 2022, dnr 6485-2020 m.fl.).

Under 2023 kom det in flera anmélningar till JO som handlade om
tillganglighet och service hos a-kassor. Jag har valt att utreda de tva nu aktuella
arendena och att framst géra generella uttalanden i dessa fragor.

Kravet pa tillganglighet

Av utredningen framgar att Unionen och Kommunal har haft problem med hog
arbetsbelastning och langa handlaggningstider under en langre period, vilket
enligt a-kassorna bl.a. beror pa att de har infort ett nytt &rendehanteringssystem.
Bada a-kassorna har vidtagit ett flertal atgarder for att komma till ratta med
handl&ggningstiderna samtidigt som tillgangligheten via telefon har begréansats
for att frigora resurser till arendehandlaggningen.

Vid myndighetsutdvning far som regel inte ett intresse tas till vara pa bekostnad
av ett annat. Det &r a-kassornas uppgift att se till att det finns en beredskap bade
for att besvara samtal och skriftliga meddelanden och for att handlagga drenden
inom en rimlig tid. A-kassornas nuvarande problem med langa handlaggnings-
tider har funnits lange, och de angivna orsakerna till detta kan inte anses vara
extraordindra. Jag anser alltsa att det saknades sadana speciella omstandigheter
under den granskade perioden som gor att de krav som normalt stélls pa en
a-kassas tillganglighet och service tillfalligt kunde sattas at sidan. En fullgod
tillganglighet och service skulle darfor ha tillhandahallits av arbetsloshets-
kassorna mellan april och september 2023.

Telefon

En a-kassa behéver vara tillganglig for enskilda pa flera satt. Aven om méanga
kan foredra att kontakta a-kassan digitalt finns det andra som behover eller
foredrar kontakt via telefon. Det ar darfor viktigt att en a-kassa ar bade nabar
och antréaffbar pa det sattet, vilket dven innebér att véantetiderna ska vara rimliga,
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att en stor andel av samtalen ska besvaras och att telefontiderna ska vara
tillrackliga.

Av utredningen framgar att bade Unionen och Kommunal har haft problem med
Ianga vantetider i telefonkon och att de tidvis har begransat sina telefontider.
Alla telefonsamtal har heller inte besvarats.

Unionen besvarade under den granskade perioden, april-september 2023, i
genomsnitt lite farre &n halften av de inkommande telefonsamtalen. A-kassan
hade ocksa tekniska problem som medforde att vissa samtal foll ur telefonkon.
Vid de samtal som besvarades var vantetiden i genomsnitt ungefar fem minuter.
Unionen hade visserligen telefontid under ndrmare fem timmar per dag, men for
den som ville ringa for att prata om ett pagaende arende fanns det endast
majlighet till det under en timme per dag. Enligt Unionen kunde dock flertalet
fragor som var kopplade till enskilda arenden besvaras av annan personal &n
ordinarie handl&ggare under ytterligare en timme.

Kommunal besvarade under samma period i genomsnitt ungefér 35 procent av
telefonsamtalen. Andelen besvarade samtal varierade stort under perioden och
uppgick till mellan 20 och 85 procent. Vantetiderna for de besvarade samtalen
uppgick till ungefar 20 minuter i genomsnitt men var som langst éver 40
minuter i snitt. A-kassan hade telefontid tva timmar per dag men informerade pa
sin webbplats om att handlaggare inte skulle finnas tillgangliga under
telefontiden och att endast allmanna fragor skulle besvaras. De som hade fragor
om enskilda drenden hénvisades till att ta kontakt genom skriftliga meddelanden
i stallet.

Det &r bekymmersamt att bada a-kassorna besvarade en sa pass lag andel av de
inkommande telefonsamtalen under den granskade perioden. Kommunal hade
utéver det orimligt langa vantetider for de samtal som &dnda besvarades. Detta
visar tydligt att a-kassornas telefontider inte var tillrdckligt vél tilltagna for att
mota det behov av tillganglighet som uppenbart fanns hos de enskilda.

Bada a-kassorna har dessutom begransat mojligheten att fa prata med ordinarie
handlaggare och att fa svar pa fragor om specifika arenden via telefon.
Serviceskyldigheten géller visserligen a-kassan som sadan och inte varje enskild
handlaggare. En enskild kan alltsa inte krava att en fraga ska besvaras av en viss
person, utan detta avgors av a-kassan (jfr t.ex. JO:s beslut den 31 mars 2021,
dnr 5347-2019). Den som kontaktar en a-kassa via telefon maste dock kunna
forvanta sig att fa svar pa fragor om ett enskilt drende och inte enbart allménna
fragor, oavsett vilken personalkategori som besvarar samtalen. Det ar
exempelvis inte godtagbart att, som Kommunal har gjort, h&nvisa enskilda som
har vissa fragor att ta kontakt pa annat satt an via telefon.

Skriftiga meddelanden

Tiden for att fa svar pa skriftliga meddelanden uppgick under den granskade
perioden for bade Unionen och Kommunal till ungefér tva dagar i genomsnitt,
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vilket far anses vara godtagbart. Det framgar dock att AA vid tre tillfallen under
handlaggningen av sitt arende fick vanta uppemot en vecka pa svar fran
Unionen. En sa lang svarstid &r inte acceptabel. Jag vill d&ven framhalla att nar
enbart genomsnittstider anges, riskerar det att ge en missvisande bild, genom att
Ianga svarstider kan komma att accepteras av a-kassan sa lange tillrackligt
manga och korta svarstider vager upp (se JO:s beslut den 19 december 2019,
dnr 3555-2019).

Avslutande kommentarer

Jag kan alltsa konstatera att Unionen och Kommunal brast i tillganglighet och
service under den granskade perioden, och de fortjanar kritik for detta.

Det som i dvrigt har kommit fram i &rendena ger inte anledning till nagon
atgard eller nagot uttalande fran min sida.

Arendena avslutas.

Beslutet har fattats av JO Thomas Norling. Dokumentet har faststéllts digitalt
och har ingen underskrift.

Seniora rattssakkunniga Sara Uhrbom har féredragit arendena och byrachefen
Anneli Svensson har deltagit i beredningen.



