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Inspektion av Forsakringskassan, omprovningsenheten i Stockholm,
den 6-8 november 2018

Sammanfattning

Forsakringskassan har periodvis haft problem med langa handlaggningstider

i omprévningsarenden. Redan under 2016 inledde chefsjustitieombudsmannen
Elisabeth Rynning en utredning (dnr 3353-2016) och understrok i sitt beslut
den 28 mars 2017 betydelsen av att Férsakringskassan i normala fall fattar sina
beslut om omprdvning inom sex veckor. En forsta uppféljning av situationen
gjordes genom ett initiativ av stf justiticombudsmannen Cecilia Nordenfelt
under hésten 2017 (dnr 6388-2017). Utredningen i det drendet visade att
Forsakringskassan hade vidtagit olika insatser for att forkorta
handlaggningstiderna men att balanserna trots det 6kade och att den
genomsnittliga handlaggningstiden var elva veckor i oktober 2017.

Syftet med den nu aktuella inspektionen var i forsta hand att kontrollera om
handlaggningstiderna i omprovningsarendena forbéattrats sedan den forra
uppfoljningen under hosten 2017 (dnr 6388-2017). Eftersom JO under 2018 fatt
in flera anmalningar om att det tagit lang tid innan Forsakringskassan lamnat
Over dverklaganden till domstol, granskades dven 6verlamnandetiden sarskilt.

Mot bakgrund av att JO vid upprepade tillfallen granskat och kritiserat
handlaggningstiderna vid Forsékringskassans omprovningsenheter var
forvantningarna pa en tydlig forbattring hoga. Dessa infriades emellertid inte.
Granskningen visade istéllet att Forsakringskassan fortfarande inte har fatt ner
handlaggningstiderna till en acceptabel niva, vilket beskrivs som oroande. Det
var endast inom drendeslaget handikappersattning som den sammanlagda
handl&ggningstiden héll sig inom sex veckor. | de dvriga drendeslagen drojde
det dverlag lang tid, i vissa fall upp till atta veckor, innan en forsakrings-
handl&ggare tog stéllning till om begéran hade kommit in i rétt tid. Darefter tog
det oftast ytterligare flera veckor innan en omprévare inledde prévningen i sak.
Sexveckorsfristen hade alltsd manga ganger éverskridits markant redan innan
omprévningen inleddes. Den sammanlagda handldggningstiden 6versteg ofta tio
veckor och uppgick ibland till 20 veckor. JO uttalade att det fortfarande finns
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anledning till kritik och bevakning av handlaggningstiderna inom
Forsékringskassans omprévningsverksamhet.

Nér det galler 6verlamnande av 6verklaganden till domstol visade granskningen
att tiderna for dverlamnanden &r méarkbart kortare &n vad de var fére sommaren
2018. Av de 340 granskade &rendena var det emellertid endast 106
Overklaganden som hade lamnats dver inom en vecka. JO uttalade att det
saledes finns anledning att vara fortsatt kritisk dven i denna del.

Inledning

Den 6-8 november 2018 genomférde justitiecombudsmannen Thomas Norling
tillsammans med byracheferna Anneli Svensson och Marcus Agnvall,
foredragandena Elisabeth Rahlén, Heidi Sundgren (protokollférare),

Anders Malmkvist och Eva Farley samt chefssekreteraren Gunilla Chressman
(deltog den 8 november) en inspektion av Forsakringskassan,
omprdvningsenheten i Stockholm.

Bakgrund
Langsam handlaggning i omproévningsarenden

Forsakringskassan har periodvis haft problem med langa handlaggningstider i
omproévningséarenden. Under varen 2016 kom det in ett stort antal anmélningar
till JO dar anmalarna framforde klagomal om att handlaggningstiderna hos
Forsakringskassans omprovningsenheter var for langa. Chefsjustitie-
ombudsmannen Elisabeth Rynning inledde en utredning (dnr 3353-2016) och
understrok i sitt beslut den 28 mars 2017 betydelsen av att Férsakringskassan i
normala fall fattar sina beslut om omprévning inom sex veckor. Utredningen i
arendet visade att Forsakringskassan hade vidtagit olika atgarder for att forkorta
handl&ggningstiderna, t.ex. att omfordela &renden mellan de fyra omprévnings-
orterna och att rekrytera ny personal. | beslutet angavs att JO hade for avsikt att
folja upp utfallet av atgarderna.

En forsta uppfoljning gjordes darefter genom ett initiativ av stf justitie-
ombudsmannen Cecilia Nordenfelt under hosten 2017 (dnr 6388-2017).
Utredningen i det drendet visade att Forsékringskassan hade fortsatt att
rekrytera, haft avarbetningsinsatser och att myndigheten sedan slutet av maj
2017 borjat handlagga omprévningsarendena i drendehanteringssystemet
(AHS). Under sommaren 2017 var handlaggningstiderna i omprovnings-
arendena normala. Dérefter forsamrades laget igen. Inflodet 6kade och det
visade sig att dvergangen till det digitaliserade arbetssattet gjorde att
produktiviteten till en bérjan sjonk. Balanserna tkade och i oktober 2017 var
den genomsnittliga handlaggningstiden 11 veckor. Initiativarendet avslutades
genom ett beslut den 11 april 2018. Aven i det beslutet angavs att JO hade for
avsikt att folja utvecklingen pa Forsakringskassans omprévningsenheter.
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Drojsmal med att lamna 6ver 6verklaganden till domstol

Under 2018 har JO fatt manga anmalningar om att det tar lang tid innan
Forsakringskassan lamnar éver dverklaganden till domstol. | oktober 2018
fattade JO tva beslut (dnr 1963-2018 och 5488-2018) dar Forsakringskassan
kritiserades for att ha drojt upp till atta veckor med att Iamna ver
Overklaganden till forvaltningsréatten.

Inspektionens genomférande
Inledande méte

Inspektionen inleddes med att justiticombudsmannen Thomas Norling och hans
medarbetare togs emot av enhetscheferna AA och BB.

Efter en inledande presentation av samtliga nérvarande redogjorde
justitieombudsmannen Thomas Norling for JO:s verksamhet och bakgrunden
till inspektionen. AA och BB redogjorde kort for omprdvningsverksamhetens
organisation samt for inflodet och balansutvecklingen av omprévningsérenden
sedan januari 2015. De hanforde sig i huvudsak till det material som
Forsakringskassan tidigare hade gett in till JO (handling 3) samt till material
som delades ut vid inspektionstillfallet (handling 4 och 5).

AA och BB anforde darutdver bl.a. féljande: Inflodet har 6kat sedan 2015 men
minskat nagot under hosten 2018. Myndigheten har vidtagit flera atgarder for
att fa ner handlaggningstiderna, t.ex. rekryterat medarbetare med bredare
kompetens och haft beordrad dvertid. Sedan oktober pagar ocksa ett pilotprojekt
inom sjukpenningomradet med ett nytt arbetssatt som kallas
”behovsbedomning”. Det innebér att drenden som &r mer utredningskrévande
fangas upp i ett tidigt skede.

Betraffande drenden som 6verklagas till domstol anférde AA och BB féljande:
Under perioden november 2017 — oktober 2018 dndrades 13,7 procent av
arendena efter omprévning. Aven nér det galler drenden som ska lamnas 6ver
till domstol har Forsékringskassan vidtagit atgarder for att forkorta
handlaggningstiderna. Overklagandena fordelas nu pé alla de orter som har
omprévningsverksamhet och gar inte som tidigare enbart till enheten i
Stockholm. Forsékringskassan arbetar tillsammans med Domstolsverket for att
ta fram en 16sning som innebér att myndigheten ska kunna kommunicera
digitalt med domstolarna och darmed &ven kunna leverera akter digitalt, vilket
skulle innebéra en tidsbesparing.

Granskningen av bestallda akter och handlingar

Infér inspektionen hade JO bestéllt akterna i de 30 vid inspektionstillfallet
aldsta annu inte avgjorda sjukpenningarendena samt de 30 vid inspektions-
tillfallet senast avgjorda drendena inom samma &rendeslag. Vidare hade JO
bestéllt de 20 vid inspektionstillfallet dldsta &nnu inte avgjorda rendena och
de 20 vid inspektionstillfallet senast avgjorda &rendena inom drendeslagen
sjukersattning, aktivitetsersattning, vardbidrag och handikappersattning. JO
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hade darutdver bestéllt dagboksblad eller motsvarande handling i arenden som
overklagats och lamnats 6ver till domstol. Bestallningen avsag drenden dar
Overklagandet kom in till Forsakringskassan den 2 och 29 augusti, den 5, 13 och
21 september samt den 1, 9, 17 och 25 oktober 2018.

Granskningen av arenden om sjukpenning

| de @nnu inte avgjorda arendena hade rattidsprovningen gjorts av en
forsakringshandlaggare tre till fyra veckor efter det att arendena kommit in till
Forsakringskassan. Arendena kom séllan till en omprévare forran tva manader
efter att de kommit in. I manga arenden bidrog behovet av kompletterande
utredningar till att handlaggningen drog ut pa tiden. | nagra av de granskade
arendena fanns redan daterade beslut som kunde uppfattas som fardiga men som
fortfarande var under arbete.

| de avslutade &rendena uppgick den sammanlagda handlaggningstiden sallan
till mer &n sju veckor. Nar en omprévare val paborjade arendena avgjordes de
snabbt. Besluten var éverlag valmotiverade.

Granskning av arenden om sjukerséattning

| de &nnu inte avslutande &rendena om sjukerséttning hade réttidsprovningen
gjorts av en forsakringshandlaggare sex till atta veckor efter det att d&rendena
kommit in. Bekraftelsebrev med information till den enskilde om att
handlaggningstiden beraknades uppga till atta eller tio veckor skickades ibland
ut forst efter det att den tiden passerat. Omprovarna pabdrjade i regel inte sitt
arbete forrén 12 till 16 veckor efter det att &rendet kommit in. | ett &rende hade
det drojt 22 veckor innan det skickades for 6verséttning. | ett annat drende hade
en anstandsfraga efter en knapp manad fortfarande inte besvarats. | nagra av
arendena forklarades de uteblivna dtgarderna av att den forsakrade hade fatt
anstand.

| de avslutade arendena hade rattidsprévningen gjorts fyra till sex veckor efter
det att drendena kommit in. Efter rattidsprovningen drojde det ytterligare flera
veckor innan en omprovare paborjade handlaggningen. Déarefter fattades
besluten snabbt. I de flesta &rendena uppgick den sammanlagda
handlaggningstiden till mellan elva och 18 veckor. Besluten var éverlag
véalmotiverade.

Granskning av drenden om aktivitetsersattning

| de &nnu inte avgjorda &rendena hade rattidsprovningen oftast gjorts fyra till
fem veckor efter det att &rendena kommit in. Efter rattidsprovningen féljde
Ianga perioder av passivitet innan en omprévare inledde prévningen i sak. |
akterna fanns ibland redan daterade och till synes fardiga beslut. I ett av
arendena hade Forsakringskassan 15 veckor efter det att en fullmakt kom in
fortfarandet inte tagit stallning till om den var giltig eller inte.
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Handlaggningen i de senast avgjorda arendena féljde samma monster som i de
pagaende arendena. Den sammanlagda handlaggningstiden 6versteg oftast tio
veckor. Besluten var dverlag valmotiverade.

Granskning av arenden om vardbidrag

I de &nnu inte avgjorda arendena hade réttidsprévningen gjorts inom en till fem
veckor fran det att drendena kommit in. Vid inspektionstillfallet hade det gatt
mellan elva och 20 veckor sedan drendena kom in. Nar drendena val kom till en
omprdévare visade det sig ofta att de inte var kompletta.

| de senast avgjorda arendena hade rattidsprovningen i nagot fall gjorts inom
nagra fa dagar fran det att arendet kommit in. I andra fall hade det dr6jt upp till
fyra veckor. Darefter dréjde det ofta lang tid innan arendena fordelades till
omproévarna. Nar en omprovare val paborjade provningen i sak fattades besluten
snabbt. Den totala handlaggningstiden dversteg nio veckor i alla utom ett
arende. Det forekom handlaggningstider pa upp till 20 veckor i enstaka fall.
Besluten var 6verlag valmotiverade.

Granskning av arenden om handikappersattning

| de annu inte avgjorda arendena hade rattidsprovningen gjorts inom nagra fa
dagar fran det att arendena kommit in, utom i ett arende dar det hade drojt fyra
veckor. | ett drende hade den enskilde énskat kontakt och begart anstand med
att komplettera sitt arende men inte fatt nagon aterkoppling forran elva veckor
senare da arendet tilldelats en omprévare.

| de senast avgjorda arendena hade rattidsprévningen gjorts direkt utom i nagot
enstaka arende dar det drojt en vecka. Samtliga drenden hade avslutats inom
fyra veckor. Besluten var dverlag vélmotiverade.

Granskning av arenden som lamnats 6ver till domstol

Granskningen i denna del omfattade 340 &renden. | 106 av dessa hade
Overklagandet lamnats dver till domstol inom en vecka. 1 207 av &rendena hade
det drojt upp till tva veckor och i 27 arenden hade det drgjt ver tva veckor.

Avslutande genomgang

Inspektionen avslutades med en genomgang dar justititcombudsmannen Thomas
Norling redogjorde for bakgrunden till och syftet med inspektionen. Dérefter
redovisades de gjorda iakttagelserna och myndighetens representanter fick
majlighet att svara pa och stalla fragor. Fran Forsakringskassan deltog
omrédeschefen CC, verksamhetsomradeschefen DD, controllern EE,
enhetscheferna for omprovningsenheten i Stockholm AA och BB samt
verksamhetsomradeschefen FF och verksjuristen GG.

Justitieombudsmannen Thomas Norling har funnit skal att uttala féljande med
anledning av vad som kom fram.
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Uttalanden av JO Thomas Norling med anledning av inspektionen

Handlaggningstider for omprovningsarendena

Manga manniskor ar beroende av ersattning fran socialforsakringssystemet for
sin forsorjning. Det &r darfor av mycket stor betydelse att &renden om
socialforsakringserséttning handlaggs effektivt och réttssakert i enlighet med
bestammelserna i bl.a. socialforsékringsbalken och forvaltningslagen
(2017:900). Nar det galler &renden om omprévning har JO manga ganger
understrukit vikten av att Forsékringskassan fattar sina omprdévningsbeslut inom
sex veckor om inte sérskilda skal foranleder annat. Okad arendeinstromning ar
inte ndgot sadant skal. JO har i dessa sammanhang ocksa papekat att en
utdragen omproévningsprocess fordrdjer den enskildes ratt till domstolsprévning
och att det aven utifran denna rattssakerhetsaspekt ar viktigt att omprovnings-
beslut fattas inom rimlig tid (se t.ex. JO 2004/05 s. 323, dnr 3063-2002).

Mot bakgrund av att JO vid upprepade tillfallen granskat, foljt upp och kritiserat
handlaggningstiderna vid Forsékringskassans omproévningsenheter forvantade
jag mig att granskningen skulle visa en tydlig forbattring av situationen. Mina
forvantningar infriades inte. Forsakringskassan har fortfarande inte fatt ner
handlaggningstiderna till en acceptabel niva, vilket ar oroande. Det var endast
inom &arendeslaget handikappersattning som handlaggningstiden holl sig inom
sex veckor. | de dvriga drendeslagen drojde det dverlag lang tid, i vissa fall upp
till atta veckor, innan en forsakringshandlaggare bedomde om arendet kommit
in i ratt tid. Déarefter tog det oftast ytterligare flera veckor innan en omprévare
inledde provningen i sak. Sexveckorsfristen hade alltsd manga ganger
Overskridits markant redan innan omprévningen inleddes. Den sammanlagda
handlaggningstiden dversteg ofta tio veckor och uppgick ibland till 20 veckor.
Det finns alltsa anledning till fortsatt kritik och bevakning av Forsakrings-
kassans omprovningsverksamhet. Mest bekymmersamt i sammanhanget ar,
enligt min mening, att myndigheten inte pa nagot 6vertygande satt visar att den
vidtagit sadana atgarder som bidrar till att problemet med de langa
handlaggningstiderna hanteras pa ett tillfredsstallande satt. Det ar sarskilt
anmarkningsvart med hansyn till den tid som gatt sedan chefsjustitie-
ombudsmannen Elisabeth Rynning fattade sitt beslut (dnr 3353-2016). Jag
kommer darfor att inom ramen for ett sarskilt arende begéra aterrapportering
fran myndigheten.

Inkorgsgranskning

Vid den avslutande genomgangen redogjorde Forsakringskassan pa min
begéran for myndighetens rutiner i samband med att ett omprévningséarende
kommer in (handling 6). Enligt rutinen ska en rattidsprévning goras inom tre
dagar. Rattidsprévningen gors av en forsakringshandlaggare. Férutom att gora
rattidsprévningen ska forsékringshandlaggaren bl.a. kontrollera om den
forsakrade begart inhibition, anstand eller utlamnande av handlingar. Om nagon
sadan fraga ar aktuell ska den atgardas av en postansvarig omprovare. Darefter
ska arendet lamnas till en omprévare som beddmer drendet i sak.
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Flertalet av de granskade &rendena hade inte handlagts enligt den redovisade
rutinen. Férutom de sena rattidsprovningarna visade granskningen att det
forekom arenden dar t.ex. begaran om anstand inte besvarades pa flera veckor
och dar handlingar inte hade skickats pa éversattning inom rimlig tid. Jag
forutsatter att Forsakringskassan omgaende vidtar de atgarder som kravs for att
se till att rattidsprévningen och fragor om anstand etc. tas om hand enligt
rutinen eller pa motsvarande sétt.

Nér det galler utlamnande av handlingar har JO med hanvisning till
bestammelserna i 2 kap. 12 8 tryckfrihetsforordningen i ett stort antal beslut
uttalat att den som begar ut handlingar bor fa besked samma dag som begéaran
gors. Myndighetens rutiner dverensstammer inte med detta och bor darfor ses
over i denna del.

Bekraftelsebrevens utformning och innehall

Vid granskningen kom det fram att Forsakringskassan skickar ut
bekréaftelsebrev med information om en férvéntad handléggningstid efter det
att den angivna tiden har, eller néstan har, passerat. Det ar varken meningsfullt
eller en god service fran myndighetens sida utan riskerar snarare att vacka
irritation hos mottagaren. I vart fall kan ett sddant “’servicedtagande” inte
innebéra att Forsakringskassan friskriver sig fran de krav betraffande
handlaggningstiderna som JO tidigare uttalat. Férsakringskassan bor vidta
sadana atgarder som sakerstaller att handlaggningstiderna inte varierar 6ver tid
utan normalt haller sig inom sexveckorsfristen om inte sarskilda skél foranleder
annat.

Fordaterade beslutsférslag

De granskade akterna innehdll ibland fordaterade och till synes fardiga beslut.
JO har flera ganger tidigare papekat att ett sadant arbetssatt medfor en risk for
att uppgifter ur ett &nnu inte expedierat beslut Idmnas ut av misstag.

Forsakringskassan uppgav att det finns ett forslag om att omprévaren ska skriva
“utkast” 1 beslutsforslaget for att minimera risken for att utkastet ska tas for ett
expedierat dokument. Jag ser positivt pa det forslaget.

Beslutens utformning

Besluten i de granskade &rendena var oftast tydligt utformade och innehdll
motiveringar av tillrackligt god kvalitet. Det &r mycket positivt.

| vissa fall var dock den inledande redogorelsen i besluten val lang,
tyngdpunkten bor istéllet ligga pa motiveringen. Det forekom ocksa beslut som
innehdll hénvisningar till lagrum som inte var aktuella i det enskilda fallet.
Innehallet i beslutet ska anpassas till forhallandena i arendet. Hanvisningar till
paragrafer som inte ar tillampliga gor det svart for den forsakrade att forsta
beslutet. Otydlighet i det har avseendet kan ocksa gora det svarare for den
enskilde att forsta hur beslutet ska angripas om han eller hon ar missnojd med
det.
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Overklagandehanvisning

Granskningen visade att det forekom beslut som var forsedda med
Overklagandehanvisning trots att den enskildes yrkande hade bifallits helt. Ett
sadant beslut kan inte 6verklagas, dverklagandehanvisning blir darfor
forvirrande for den enskilde.

En ny reglering om hanteringen av 6verklaganden har inforts i forvaltnings-
lagen (2017:900). Enligt 46 § andra stycket galler att om en myndighet &ndrar
ett beslut som har dverklagats ska den dverlamna dven det nya beslutet till
overinstansen. Overklagandet ska anses omfatta det nya beslutet. Detta innebar
att det nya beslutet ska éverldmnas till dverinstansen oberoende av hur beslutet
andras, dvs. aven om myndigheten anser att den har &ndrat beslutet helt enligt
klagandens begaran. Granskningen visade att FOrsakringskassan hade
uppmarksammat och tillampat den nya bestammelsen korrekt.

Ansvarig handlaggare

| flertalet av de granskade arendena férekom en lang period av passivitet innan
de lamnades over till en omprovare, och det tycktes rada viss osakerhet om det
var verksamhetsomradeschefen eller enhetscheferna som hade ansvaret for
arendena under den tiden. Med hanvisning till den beskriva rutinen (handling 6)
uppgav Forsakringskassan dock att en postansvarig omprévare tar hand om
bradskande fragor i &renden som annu inte fordelats ut. Vid granskningen
noterades emellertid att rutinen inte alltid foljs.

JO har tidigare behandlat fragan om vid vilket stadium i handlaggningen ett
arende bor tilldelas en handlaggare och da uttalat att det ar viktigt att samtliga
arenden fordelas pa en handlaggare omedelbart nar de kommit in for att denna
ska kunna sakerstalla bevakning och andra erforderliga atgarder (se bl.a. dnr
2024-2004). Jag har inte ndgot att erinra mot systemet med en postansvarig
omprg@vare som ansvarar for &rendet innan det fordelas till den som ska prova
det i sak. Detta forutsatt att den ansvarige faktiskt féljer rutinerna och tar
stallning till bradskande yrkanden och har mgjlighet att besvara fragor fran
allménheten.

Arenden som lamnats 6ver till domstol

Granskningen visade att tiderna for éverlamnande av dverklaganden till domstol
var betydligt kortare nu &n fére sommaren 2018. | de flesta &renden som nu
granskades dverlamnades 6verklagandena inom 14 dagar. JO har dock i ett
flertal beslut uttalat att tiden for 6verlamnande av 6verklaganden till domstol
inte bor Gverstiga en vecka. Det finns saledes fortfarande anledning att vara
kritisk.

Arendet avslutas.
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Vid protokollet

Heidi Sundgren

Justerat den 29 januari 2019

Thomas Norling



