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Socialforsakring

Vid ett aterkravsbeslut bor beslutfattarens namn framga
direkt av den handling genom vilken den enskilde underrattas
om beslutet

(Dnr 3869-2019)

Beslutet i korthet: Pensionsmyndigheten beslutade att en enskild skulle be-
tala tillbaka viss ersattning. Av underréttelsen om beslutet som skickades
till den enskilde framgick inte namnet pa beslutsfattaren. JO tar i beslutet
stéllning till om det var forenligt med forvaltningslagen att utelamna be-
slutsfattarens namn.

JO konstaterar att forvaltningslagen inte innehaller nagot uttryckligt krav
pa att beslutsfattarens namn ska framga av underréttelsen men att det anda
kan finnas goda skal for det med hénsyn till bl.a. beslutets karaktar och den
enskildes intressen. Enligt JO bor i sammanhanget vikt laggas vid forvalt-
ningslagens priméra syfte att varna den enskilde och vid vad som foljer av
kravet pa god forvaltning.

I det aktuella fallet var det fraga om ett aterkrav, dvs. ett beslut som var
betungande for den enskilde och som fattats efter en individuell bedémning.
Ett beslut om aterkrav ar enligt JO av en sdan karaktir att den enskilde
typiskt sett har intresse av att fa veta vem som har fattat beslutet.

Med utgangspunkt i det medborgarperspektiv som ska pragla den offent-
liga forvaltningen anser JO att beslutsfattarens namn bor framgé direkt av
den handling genom vilken den enskilde underrattas om ett aterkravsbeslut.

Pensionsmyndigheten kritiseras for att den underréttelse som skickades
till den enskilde i det granskade fallet saknade uppgift om beslutsfattarens
namn.

Anmalan

I en anmalan till JO klagade AA pé Pensionsmyndigheten och anférde att hon
fatt ett beslut om aterkrav som inte var utformat enligt forvaltningslagens regler
eftersom det bl.a. saknades uppgifter om beslutsfattarens namn.

AA bifogade beslutsunderréttelsen till sin anmélan. Den inledande delen av
underréttelsen avslutades med frasen "Med vénlig hilsning Pensionsmyndig-
heten”. Underrattelsen innehdll inte ndgon uppgift om vem som varit besluts-
fattare i drendet.

Utredning

JO uppmanade Pensionsmyndigheten att yttra sig éver det som AA anfort om
att beslutsfattarens namn inte framgick av beslutet samt att redogdra for sin
beddmning av hur beslutets utformning stdmmer éverens med 31 § forvalt-
ningslagen (FL).
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Pensionsmyndigheten redovisade viss rattslig reglering och uttalanden i pro-
positionen till forvaltningslagen. Myndigheten forde darutdver fram foljande:

Den 29 mars 2016 beslutade Pensionsmyndighetens davarande generaldirektor
Riktlinjer fér kommuniceringsbrev och beslutsbrev i Pensionsmyndighetens
forsakringsarenden, i dagligt tal Beslutsmodellen. Syftet med Beslutsmo-
dellen &r bland annat att skapa forutséttningar for att Pensionsmyndighetens
kommuniceringsbrev och beslutsbrev ska vara latta att l4sa och forsta for mot-
tagare. De ska ocksé halla en hég rittslig kvalitet och uppfylla kraven pa god
forvaltningsstandard. Slutligen ska modellen skapa enhetliga och likformiga
beslutsbrev.

Pensionsmyndigheten har under en langre tid haft problem med Ianga
handlaggningstider. Framfor allt galler det i vara drenden om bostadstillagg
samt aterkrav. Vi har darfor arbetat med att ta fram olika metoder for att
underlatta och forkorta handlaggningen av dessa drenden. Vi férsdker bland
annat i gorligaste man att automatisera handlaggningen. For att inte ett
arende ska vara beroende av en sdrskild person, kan &ven fler &n en hand-
laggare vara del av handl&ggningen av ett &rende.

Det ar viktigt att den enskilde har mdjlighet att ta kontakt med besluts-
fattaren i ett drende. Den enskilde har darfor alltid ratt att fa del av uppgiften
om vem som har beslutat i hens &rende samt vilka andra som har haft ett
avgorande inflytande i drendet. Pensionsmyndigheten har dock tolkat lag-
stiftningen sé att vi inte alltid behdver ange beslutsfattaren i det beslut som
vi skickar till den enskilde. Beslutsfattaren kan istéllet antecknas digitalt i
journalen, vilket har skett i det nu aktuella drendet.

Pensionsmyndigheten menar darfor att vi har foljt géllande lagstiftning
vad géller underskrift av beslut och andra handlingar. AA har mojlighet att
fa del av vem som har fattat beslut i hennes arende genom att kontakta var
kundservice.

Berdrda befattningshavare har beretts tillfalle att 1dmna synpunkter. De
har inte haft ndgot att anfora utéver det som vi angett i detta yttrande.

AA kommenterade remissvaret.

JO begérde in journalanteckningarna i AA:s arende samt de riktlinjer for
bl.a. beslutsunderrattelser som Pensionsmyndigheten hanvisar till i remissytt-
randet.

| ett beslut den 10 maj 2022 anférde JO Per Lennerbrant féljande:

Beddmning

Utgangspunkter och granskningens inriktning

Av utredningen i arendet framgdr att AA hade fatt mojlighet att lamna syn-
punkter pa Pensionsmyndighetens forslag till beslut om &terkrav. En namn-
given tjansteman gjorde darefter foljande journalanteckning i AA:s drende:
”Kunden inte hort av sig. Fattar nu beslut om éaterkrav.” Beslutet fattades med
stod av 108 kap. 2 § socialforsakringsbalken.

Vidare antecknade tjanstemannen att ett beslut om aterkrav hade skickats
till AA. Beslutsunderrattelsen som skickades till AA innehdll uppgifter om
Pensionsmyndighetens stéllningstagande och en motivering till det. Den inne-
holl ocksa information om mojligheten att begéra omprovning samt allménna
kontaktuppgifter till myndigheten. Underréttelsen innehdll avslutningsfrasen
”Med vinlig hélsning Pensionsmyndigheten”, men saknade uppgift om vem
som fattat beslutet.

2022/23:J01

327



2022/23:J01

328

SOCIALFORSAKRING

Min granskning har avsett fragan om det var forenligt med forvaltningslagen
att underrattelsen till AA inte innehdll ndgon uppgift om namnet pa besluts-
fattaren.

Aterkrav enligt socialforsékringsbalken

1 108 kap. 2 § socialforsékringsbalken ségs foljande:

Forsakringskassan eller Pensionsmyndigheten ska besluta om aterbetalning
av erséttning som den har beslutat enligt denna balk, om den forsékrade eller,
i forekommande fall, den som annars har fétt ersattningen har orsakat att denna
har lamnats felaktigt eller med ett for hogt belopp genom att

1. ldmna oriktiga uppgifter, eller
2. underlata att fullgéra en uppgifts- eller anméalningsskyldighet.

Detsamma géller om ersattning i annat fall har l[&mnats felaktigt eller med ett
for hogt belopp och den som fatt erséttningen har insett eller skaligen borde ha
insett detta.

Lagbestammelser om dokumentation och underréattelse av beslut

Enligt 31 § FL ska det for varje skriftligt beslut finnas en handling som visar
dagen for beslutet, vad beslutet innehéller, vem eller vilka som har fattat beslu-
tet, vem eller vilka som har varit féredragande och vem eller vilka som har
medverkat vid den slutliga handldggningen utan att delta i avgrandet.

Av 33 § forsta stycket FL framgar att en myndighet som meddelar ett beslut
i ett drende sa snart som mojligt ska underratta den som ar part om det fullstan-
diga innehéllet i beslutet, om det inte ar uppenbart obehévligt.

Varken 31 eller 33 § FL innehdller nagot uttryckligt krav pa att beslutsfat-
tarens namn ska framga av beslutsunderrattelsen som skickas till den enskilde.
Inte heller forarbetena till bestammelserna i fraga innehaller nagot tydligt krav
pé det. | friga om beslut som fattas pa automatiserad vég uttalas att det natur-
ligen saknas underlag for att ange beslutsfattarens namn. (Se prop. 2016/17:180
S. 185 och 319 1.)

Den enskildes intressen och tilliten till férvaltningen

Det forhallandet att det saknas ett uttryckligt krav i forvaltningslagen pa att
beslutfattarens namn ska framga av beslutsunderrattelsen innebér givetvis inte
att det inte kan finnas goda skal for en sadan ordning och att myndigheterna
darfor anda bor se till att namnet framgar. Forvaltningslagens bestammelser
utgér namligen en miniminiva som det ibland &ar lampligt att myndigheter gar
utdver for att ta till vara den enskildes intressen.

Intresset hos den enskilde av att direkt av beslutsunderréttelsen kunna utlésa
vem som fattat beslutet kan vara mer eller mindre uttalat. Hur starkt intresset
ar paverkas bl.a. av beslutets karaktar och betydelse for den enskilde. Intresset
torde vara mer framtradande i friga om exempelvis betungande beslut som fat-
tats efter en individuell bedémning och som innehaller en beslutsmotivering.

Uppgift om beslutsfattaren har betydelse exempelvis for att den enskilde
enkelt ska kunna vanda sig till beslutsfattaren med fragor eller for att ta stéallning
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till om en javsinvandning ska goras. Om beslutsfattarens namn framgar av den
handling genom vilken den enskilde underréttas om beslutet, kan det vidare ha
en positiv effekt pa tilliten till myndighetens beslutsfattande och darmed pa
dess legitimitet.

Vid beddmningen av om beslutsfattarens namn ska framga av beslutsunder-
rattelsen till den enskilde bor vikt &ven l&ggas vid forvaltningslagens priméara
syfte att varna den enskilde och att l&gga grunden for hur kontakterna mellan
myndigheterna och enskilda ska se ut. | propositionen till férvaltningslagen ut-
talades att en modern forvaltning bor préglas av ett tydligt medborgarperspek-
tiv med hogt stallda krav pa god service (se s. 20 f.).

En ledstjarna for myndigheterna &r vidare vad som féljer av principen om
god forvaltning. Grunderna for god forvaltning &r lagfasta. (Se 5-8 8§ FL. Se
ocksa artikel 41 i EU:s rattighetsstadga.) Jag vill har sarskilt peka pa bestam-
melsen i 6 § forsta stycket FL om att en myndighet ska se till att kontakterna
med enskilda blir smidiga och enkla.

En underrattelse om aterkrav ska innehalla uppgift om
beslutsfattaren

I Pensionsmyndighetens riktlinjer ségs att beslutsunderrattelser alltid ska av-
slutas med ”Med vinlig hidlsning Pensionsmyndigheten”. Riktlinjerna gor
ingen skillnad mellan beslut som fattats manuellt efter en individuell bedém-
ning och beslut som fattats pa automatiserad vag. Beslutsunderrattelsen saknar
saledes uppgift om beslutsfattaren dven i de fall det finns en sadan.

Myndigheten har inte pd nagot utforligt satt redogjort for skalen bakom rikt-
linjerna, men det myndigheten for fram om att handlaggningstiderna behdver
forkortas formedlar en stravan efter en effektiv och flexibel handldggningsord-
ning. Sadana stravanden &r naturligtvis bra och godtagbara, s lange effekten
inte blir att den enskildes intressen sidosétts i ndgot vasentligt avseende.

Ett beslut om &terkrav enligt socialférsakringsbalken ar betungande for den
enskilde och kan avse ett betydande belopp. Fragan om aterkrav initieras i prin-
cip alltid av myndigheten. Ett aterkravsbeslut forutsatter vidare en individuell
prévning och kan innehalla en bedémning bl.a. av vad den enskilde insett eller
borde ha insett om riktigheten av den ursprungliga utbetalningen, dvs. omstan-
digheter av subjektiv karaktar. Vem som fattat beslutet &r ndgot som den en-
skilde typiskt sett har ett intresse av att fa veta. Med utgangspunkt i det med-
borgarperspektiv som ska pragla den offentliga forvaltningen boér enligt min
mening uppgift om beslutsfattarens namn framga direkt av den handling genom
vilken den enskilde underréttas om aterkravet. Att utelamna namnet &r inte for-
enligt med forvaltningslagen.

Pensionsmyndigheten kritiseras

Pensionsmyndigheten kritiseras for att det i den underréttelse som skickades
till AA inte fanns uppgift om vem som fattat aterkravsbeslutet.

Jag utgdr fran att myndigheten ser 6ver sina riktlinjer med beaktande av vad
jag nu uttalat.
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Jag har i ett annat beslut denna dag kritiserat Pensionsmyndigheten bl.a. for
att inte ha angett beslutsfattarens namn i ett partsbesked (se JO:s drende med
dnr 7494-2020).

En reducering av antalet fordldrapenningdagar efter barnets
fyraarsdag ar avsedd att paverka foraldern och utgér darfor
ett beslut som Forsékringskassan ska underratta parterna i
arendet om

(Dnr 4734-2019)

Beslutet i korthet: Fran det att ett barn fyller fyra ar far enligt 12 kap. 12 §
socialforsékringsbalken foréldrapenning inte lamnas for mer an ytterligare
96 dagar. Om foréaldrarna har fler foraldrapenningdagar reduceras antalet
dagar till 96 och fordelas pa s sitt att vardera foraldern behaller sa stor
andel av dagarna som motsvarar forélderns andel fére reduceringen.

I det aktuella &rendet hade féraldrarna sammanlagt farre &n 96 dagar med
foraldrapenning kvar nar barnet fyllde fyra ar. 70 av dagarna tillhérde mam-
man. Nar Forsakringskassan senare beslutade att aterkrava felaktigt uttagen
foraldrapenning fran pappan aterfordes hans felaktigt ersatta dagar och de
sammanlagda kvarstdende foraldrapenningdagarna kom att Gverstiga 96.
Dessa reducerades omedelbart till 96 dagar och fordelades mellan foréld-
rarna p ett sddant satt att mammans foraldrapenningdagar minskades till 42
dagar. Trots att andringen paverkade mamman informerades hon inte om
reduceringen.

JO konstaterar i beslutet att en &ndring av en foralders dagar med
fordldrapenning i och for sig saknar sjélvstandig rattsverkan men kan
paverka fordlderns planering av sin ledighet for att ta hand om barnet och
hans eller hennes rétt till ledighet enligt foréldraledighetslagen (1995:584).
En sadan dndring anses darfor utgora ett beslut i ett arende. Eftersom den
som &r part i ett arende ska underrattas om det fullstandiga innehallet i beslu-
tet i drendet borde Forsakringskassan ha underréattat mamman om &ndringen.
Myndigheten kritiseras for att den inte gjorde det.

Anmalan

AA anmadlde till JO att Forsékringskassan, utan att hon informerats om det,
reducerat hennes foraldrapenningdagar efter att barnets far, BB, blivit aterbe-
talningsskyldig for felaktigt uttagen foraldrapenning. Aterkravet medforde att
BB:s utnyttjade dagar aterfordes, vilket i sin tur paverkade fordelningen av da-
gar fordldrarna emellan efter barnets fyradrsdag.

Utredning

JO hamtade in handlingarna i BB:s arende om aterkrav och vissa handlingar i
AA:s drende om forédldrapenning. JO begdrde sedan att Forsakringskassan
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skulle yttra sig over anmélan. Forsékringskassan uppgav i sitt yttrande bl.a.
foljande:

Relevanta regler och handlaggningsrutiner

Enligt 12 kap. 12 § tredje stycket socialforsékringsbalken (SFB) har foréld-
rar ratt till féraldrapenning under sammanlagt hdgst 96 dagar efter det att
deras barn har fyllt fyra ar.

| Forsakringskassans vagledning (2002:1) Féraldrapenning anges att om
tva foraldrar med gemensam vardnad tillsammans har kvar fler 4n 96 dagar
nar deras barn fyller fyra &r ska samtliga kvarvarande dagar fordelas mellan
foraldrarna. Forsékringskassan anvander en formel som innebdr att respek-
tive fordlders kvarvarande dagar divideras med det sammanlagda antalet
kvarvarande dagar och multipliceras sedan med 96.

Vid omrakning av dagar i samband med ett barns fyradrsdag uppdateras
den sé kallade barnbilden pd Mina sidor och fordldern kan bland annat se
dagarna som finns kvar att ansoka om samt hur ménga dagar som riknats
bort vid fyra arsdagen. Det sker inte ndgon avisering om detta till foraldern
i samband med omrékningen.

Utredning

Nar AA:s barn fyllde fyra ar den 2 september 2018 fanns det totalt 86 dagar
med foraldrapenning kvar att ta ut for barnet. Eftersom bada foraldrarna
sammanlagt hade farre &n 96 dagar med foréldrapenning kvar, fick de be-
hélla sina respektive dagar. AA hade darmed 70 dagar kvar och fadern hade
16 dagar kvar, sammanlagt 86 dagar.

Den 12 april 2019 beslutade Férsakringskassan att fadern var &terbetal-
ningsskyldig for felaktigt utbetald foréldrapenning for totalt 74 dagar under
perioden 6 januari - 14 oktober 2018.

Samma dag korrigerade Forsékringskassan retroaktivt det sammanlagda
antalet aterstdende dagar med foraldrapenning och 74 dagar aterstalldes.
Fore fyradrsdagen den 2 september 2018 fanns det darmed totalt 160 dagar
med fordldrapenning kvar for barnet (86 + 74). Detta innebar att foraldrarna
sammanlagt hade mer 4n 96 dagar kvar omedelbart fore barnets fyraarsdag
och att samtliga kvarvarande dagar darmed skulle férdelas mellan foréald-
rarna.

AA hade kvar 70 dagar och fadern hade kvar 90 dagar. Efter att ha an-
vant den omrékningsformel som anges i Forsakringskassans végledning
hade AA 42 fordldrapenningdagar kvar (70/160 x 96 = 42). Fadern hade 54
dagar kvar (90/160 x 96 = 54). Efter det att deras barn fyllt fyra &r fanns det
darmed totalt 96 dagar med foraldrapenning kvar fér barnet.

Slutsatser

Forsakringskassan informerar pé sin hemsida om de regler som finns inom
foraldraforsakringen. P& Mina sidor i tjansten Min foraldrapenning” far en
foralder information om minskningen av dagar med foraldrapenning i sam-
band med att barnet fyller fyra ar. Uppgifterna ar preliminara och utgar fran
hur manga dagar som &r beviljade for barnet just da.

AA hade inte ndgot pagéende foraldrapenningarende nar foraldrada-
garna raknades om den 12 april 2019. Hon fick darfor information om and-
ringen endast genom att logga in pa Mina sidor. Om hon vid detta tillfalle
hade haft ett pdgdende arende som hade paverkats av omrakningen hade
Forsakringskassan informerat om antalet kvarstdende dagar. Om hennes
ans@kan hade avslagits helt eller delvis hade hon fétt ett Gverklagbart beslut.

Forsakringskassan har foljt gallande lagstiftning och rutiner pd omradet
nér antalet kvarvarande foraldradagar har raknats ut for AA Aven om infor-
mationen fanns tillganglig pa Mina sidor kan det emellertid diskuteras om
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Forsakringskassan mer aktivt borde ha informerat AA i en sadan har situa-
tion.

JO begdrde dérefter att Forsékringskassan skulle utveckla sitt remissvar bl.a.
nar det gallde att omprévningsbeslutet inte skulle ha paverkat AA:s kvarva-
rande foraldrapenningdagar, om det fanns nagra rutiner kring den situation som
anmalaren hamnat i och hur bestdmmelserna i 12 kap. 15 a 8 socialforsékrings-
balken (SFB) pdaverkat situationen. Forsakringskassan ombads &ven att ut-
veckla hur myndigheten borde ha informerat AA om hur myndighetens beslut
om den andra féraldern paverkade hennes kvarvarande féraldrapenningdagar
samt om myndighetens andring av antalet kvarvarande féraldrapenningdagar, i
en situation som denna, utgor ett beslut. Forsékringskassan angav i sitt yttrande
bl.a. féljande:

Forsakringskassans omprovningsbeslut den 9 augusti 2019

AA:s fore detta man begédrde omprévning av det beslut om aterkrav som
Forsakringskassan fattade den 12 april 2019. Han begarde inte ndgon
omprévning av det antal foraldradagar som éterstod vid sitt barns fyraars-
dag. Beslutet den 9 augusti om omprovning paverkade dock omfordel-
ningen av antalet kvarstaende foraldradagar eftersom omprovningen gallde
en period som hanforde sig till tiden innan barnet i fraga fyllde fyra ar.

Den 20 december upptéckte Forsakringskassan att omprévningsbeslutet
inte hade blivit verkstéllt. Forsédkringskassan registrerade dérefter uppgif-
terna for att verkstalla omprévningsbeslutet vilket ledde till att handlagg-
ningssystemet automatiskt gjorde en ny utrékning av fordelningen av kvar-
varande fordldradagar. AA fick darmed rtt till 65,5 dagar pa sjukpenning-
niva. Samma dag ringde Forsakringskassan till AA for att informera om
resultatet av omrakningen.

Har Forsakringskassan rutiner for den aktuella situationen?

Situationen i det aktuella fallet beror pa att ett grundbeslut av ndgon anled-
ning har blivit felaktigt. Darfor har det beslutats om ett aterkrav. Detta be-
slut har i sin tur blivit omprévat och ett beslut om andring av beslutet om
aterkrav har fattats. Det &r ett sallsynt scenario och Forsakringskassan har
inte ndgra sarskilda rutiner for detta. Det ar inte aktuellt att ta fram rutiner
for situationer som beror pa felaktig handlaggning. En rutin forutsatter att
de flesta liknande situationer kan hanteras pa samma satt, medan felaktiga
beslut méste hanteras pa det sétt som varje enskild handelse kraver.

12 kap. 15 a § socialforsakringsbalken (SFB)

Om tva foraldrar med gemensam vardnad tillsammans har kvar fler dn 96
dagar nér deras barn fyller fyra ar ska samtliga kvarvarande dagar fordelas
mellan férdldrarna. De kvarvarande dagarna fordelas proportionerligt mel-
lan fordldrarna sa att de motsvarar den del som respektive foralder hade
kvar av dagarna vid barnets fyradrsdag. Detta forfarande beskrivs mer ut-
forligt i Forsékringskassans végledning (2002:1) Foraldrapenning under
avsnitt 6.6.2. Dar framgar det att berakningen gérs genom att respektive
forélders kvar varande dagar divideras med det sammanlagda antalet kvar-
varande dagar och sedan multipliceras med siffran 96.

| forevarande situation fick beslutet den 12 april 2019 om aterkrav for
den andra foraldern konsekvensen att foraldrapenningdagar som vid bar-
nets fyradrsdag varit forverkade, inte langre var forverkade. Detta medférde
att handlaggningssystemet gjorde en ny berdkning for att fordela dagarna
enligt 12 kap. 15 a 8§ SFB.
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Den 20 december verkstallde Forsakringskassan omprovningsbeslutet
som fattades den 9 augusti. Detta medférde att handlaggningssystemet
gjorde en ny berékning for att fordela dagarna enligt 12 kap. 15 a § SFB
och att AA fick ratt till 65,5 dagar pa sjukpenningniva.

Utgdr omfordelningen av dagar som gjordes den 12 april 2019
ett beslut?

Nar Forsakringskassan far in ett intyg om graviditet sands skriftlig informa-
tion till foréldern/foréldrarna om hur man anséker om foréldrapenning via
Forsdkringskassans ”Mina sidor”. Nér ansokan beviljas far fordldern/
foraldrarna ett utbetalningshesked i stallet for ett skriftligt beslut. Det &r
bara nar en ansokan till nagon del avslas som Forsakringskassan sander ett
skriftligt Overklagbart beslut till fordldern/foraldrarna.

Fordelning av dagar med foraldrapenning &r en administrativ tgard som
gors vid barnets fodelse, nar Skatteverket informerar Forsakringskassan om
att foraldrar har fatt gemensam vardnad samt vid barnets fyraarsdag. For-
delningen vid barnets fyradrsdag &r inte konstant pd samma satt som vid
barnets fodelse eftersom fordelningen ska ske proportionerligt utifran var-
dera foralderns uttag under barnets forsta fyra ar. Pa ”Mina sidor” kan for-
aldrarna hela tiden se korrekt information om hur ménga dagar med forald-
rapenning som finns kvar.

I det aktuella arendet fick ett beslut om aterkrav av foraldrapenning for
den andra foréldern den konsekvensen att ett antal foraldrapenningdagar
som vid barnets fyradrsdag varit forverkade, inte langre var forverkade. Nar
beslutet om aterkrav fattades den 12 april gjorde handlaggaren en registre-
ring av antalet dagar som skulle aterféras till foraldrarna och dérefter gjorde
handléggningssystemet en ny berdkning som omférdelade de kvarvarande
foréldradagarna i enlighet med 12 kap. 15 a § SFB. Forsékringskassan anser
att den registrering och omfordelning av dagar som gjordes den 12 april
inte utgjorde ett beslut utan var en administrativ atgard.

Information om &ndring av antal kvarvarande dagar med
foraldrapenning

Nar ett barn fyller tre &r far alla foraldrar som har mer &n 96 dagar med
foraldrapenning kvar for barnet information om att om det finns fler an
96 dagar kvar nar barnet fyller fyra ar s kommer de dagarna att forsvinna
samt att det finns mer information under fliken ”Min féraldrapenning” pa
Forsékringskassans ’Mina sidor”.

Vid ett beslut om terkrav av fordldrapenning for en period innan barnets
fyradrsdag registrerar en handlaggare en forandring avseende uttaget av
foraldrapenning och handldggningssystemet goér sedan en ny berékning per
automatik. Det ar i nuldget inte mojligt att i det interna handlaggnings-
systemet sénda en impuls om hur en sddan ny berakning paverkar en annan
foralder pa det satt som det gjorde i den aktuella handelsen. Darfor infor-
meras inte foraldrarna om sadana har forandringar.

Om AA hade haft ett pagaende drende skulle handlaggningssystemet ta-
lat om att det hade skett en férandring av antalet foraldrapenningdagar. Da
skulle handlaggaren, genom telefonsamtal eller brev, dven ha informerat
AA om vad som hade paverkat antalet kvarvarande dagar. Forsakringskas-
sans utmaning &r att hitta de forsakrade som inte har ett pagaende arende
men dar en forandring sker som paverkar deras kvarvarande féraldrapen-
ningdagar.

Forsakringskassan arbetar kontinuerligt med att informera om lagregeln
som omfdrdelningen av dagar vid ett barns fyradrsdag stodjer sig pa. For-
sékringskassan kommer &ven att se dver sitt interna handl&aggningssystem
samt eventuella stéddokument for att se om det gar att finna nagot satt sa
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att impulser om liknande situationer gor sa Forsakringskassan kan infor-
mera en fordlder om en &ndring av antalet kvarvarande foraldradagar &ven
nar hen inte har ett pagaende foraldrapenningérende.

AA yttrade sig Over remissvaren.
| ett beslut den 29 oktober 2021 anférde JO Thomas Norling foljande:

Bedémning

Inriktningen pa min granskning

AA har i sin anmalan till JO bl.a. invént att Forsakringskassan reducerat hennes
foraldrapenningdagar pa grund av fel som orsakats av den andra foraldern.
Huruvida reduceringen av antalet foraldrapenningdagar varit korrekt eller inte
ar en sadan sakfraga som JO normalt inte uttalar sig om och jag finner heller
inte skal att gora det i det aktuella drendet.

Arendet ror ocksa frdgan om hur Forsakringskassan hanterat reduceringen
av AA:s foraldrapenningdagar sedan foraldrapenningdagar éterforts efter ett
beslut om aterbetalning och framfor allt om Foérsakringskassan borde ha infor-
merat henne om reduceringen. Infor beddmningen av den frégan ar det vasent-
ligt att ta stallning till om atgarden att reducera hennes dagar &r ett beslut for
vilket det finns en underréattelseskyldighet enligt 33 § forvaltningslagen
(2017:900).

Rattsliga utgangspunkter

Fran ett barns fyradrsdag far enligt 12 kap. 12 § socialforsakringsbalken (SFB)
foraldrapenning inte Iamnas for mer &n ytterligare 96 dagar. Om antalet kvar-
stdende dagar for féraldrapenning omedelbart fére barnets fyraérsdag oversti-
ger 96 dagar, ska enligt 12 kap. 15 a § SFB dagarna fordelas mellan foréldrar
som har gemensam vardnad om ett barn pa sa sétt att vardera foraldern far sa
stor andel av antalet dagar som motsvarar den forélderns andel av de dagar som
kvarstod omedelbart fore utgangen av barnets fjarde levnadsar.

En s&dan dndring av antalet kvarvarande foraldrapenningdagar som avses i
12 kap. 15 a § SFB har i kammarrattspraxis inte ansetts utgora ett dverklagbart
beslut. Andringar av detta slag i den s.k. barnbilden har i stéllet bedémts som
administrativa atgarder utan sjalvstandiga rattsverkningar. Det har heller inte
ansetts vara ett besked som kan laggas till grund for ett nytt avgorande pa
samma sdtt som ett faststallelsebeslut.

Aven administrativa &tgarder kan dock utgéra beslut dven om de inte kan
Overklagas (se t.ex. HFD 2019 ref. 21 dé&r en &ndring av betalningsmottagare
vid utbetalning av assistansersattning var ett beslut). Hogsta férvaltningsdom-
stolen (HFD) har vidare uttalat att k&nnetecknande for ett beslut ar att det ar
handlingsdirigerande och avsett att paverka bl.a. enskildas handlande samt att
det i praxis stallts tamligen laga krav for att bedéma nagot som ett forvaltnings-
beslut (se t.ex. HFD 2019 ref. 21 och &ven HFD 2020 ref. 12).

En reducering av antalet kvarvarande foraldrapenningdagar efter barnets fyra-
arsdag och fordelningen av dessa har ingen omedelbar rattsverkan nar det géller
foraldrarnas fordldrapenning; det ar forst nér ett beslut fattas om att neka eller
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bevilja foraldrapenning som nagon egentlig rattsverkan uppstar. Fordelningen
av dagar med fordldrapenning mellan foréldrarna kan vidare komma att &ndras
aven efter att barnet fyllt fyra ar om foraldrarna valjer att avstd dagar sinsemel-
lan (jfr 12 kap. 17 § SFB), vid ett atertagande av tidigare avstadda dagar eller
som i det nu aktuella fallet, pd grund av att den ena féraldern blivit aterbetal-
ningsskyldig for felaktigt utbetald fordldrapenning. Omfdérdelningen eller &nd-
ringen av antalet dagar med forildrapenning paverkar dock omedelbart hur
manga hela dagar foraldrarna har ratt att vara foraldralediga fran sina arbeten
eftersom sddan ledighet 4r beroende av hur manga dagar med foraldrapenning
som aterstar for ett barn (jfr 5 § foraldraledighetslagen [1995:584]). En andring
av det antal dagar som aterstar med forédldrapenning har séledes betydelse for
hur en foralder planerar sin ledighet for att ta hand om sitt barn. Andringen fér
darmed, enligt min mening, anses vara avsedd att paverka fordlderns handlande
och innebéra att myndigheten bestammer nagot i forhallande till en enskild.
Det ar darfor frdga om ett beslut i ett drende. Att en sddan reducering omedel-
bart efter barnets fjarde levnadsar sker automatiserat enligt en faststalld formel,
som framgar av forarbeten till SFB (se prop. 2013/14:4 s. 41 f.) och Forsak-
ringskassans végledning 2002:1 Foréldrapenning (se angiven végledning s. 92),
foréndrar inte den bedémningen.

Av 33 § forvaltningslagen framgar att den som &r part i ett arende ska under-
rattas om det fullstandiga innehdllet i ett beslut. Den vars dagar med foraldra-
penning som reduceras paverkas av beslutet pa ett sddant satt att vederborande
ar att anse som part i &rendet.

Eftersom en andring av antalet kvarvarande foréldradagar &r ett forvalt-
ningsbeslut bor Forsakringskassan saledes underratta foraldrarna nar antalet
dagar med foréldrapenning reduceras.

Beddmning i det aktuella arendet

Forsakringskassan har i det aktuella reducerat antalet kvarvarande dagar med
foraldrapenning som AA kan ta ut for sin dotter. Reduceringen berodde inte pa
att AA sjalv hade ansokt om foréldrapenning for vissa dagar utan gjordes av
Forsakringskassan sedan myndigheten aterfort dagar pa grund av ett aterkrav
gentemot barnets andra foralder. Reduceringen av antalet dagar paverkade
AA:s planering och rétt till foraldraledighet framéver. Hon borde dérfér ha un-
derréttats om reduceringen av antalet dagar. Forsékringskassan fortjanar kritik
for att myndigheten inte underréttade henne.

Forsakringskassan har utformat fem beslut angdende samma
person pa ett bristfalligt satt och dessutom brustit i service

(Dnr 5429-2019)

Beslutet i korthet: Forsékringskassan har genom tre beslut for olika perio-
der avvisat den enskildes ansokningar om assistansersattning. Av motiver-
ingarna till besluten framgar att Forsakringskassan trots allt prévat ratten till
utbetalning for dessa perioder i sak. Det &r av stor vikt att en myndighet &r
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klar éver skillnaden mellan att avsla och avvisa en ansokan och att en anso-
kan avvisas forst nar det inte ar mojligt att prova den i sak. Det framstar aven
som oklart vad som varit den egentliga motiveringen for besluten. Forsék-
ringskassan har heller inte angett i beslutsmeningen vilken tidsperiod beslu-
ten ror. Det &r sarskilt viktigt att det ar tydligt vad som omfattas av ett beslut
nar en myndighet under kort tid fattar flera beslut som ror olika tidsperioder.

Forsakringskassan hade dven kunnat formulera tva beslut for andra tids-
perioder pa ett tydligare satt.

JO dr sammantaget kritisk till den bristfélliga utformningen av samtliga
fem beslut.

| beslutet uttalar JO &ven att Férsakringskassan, inom ramen for sin ser-
viceskyldighet, borde ha kontaktat assistansanordnaren under handlagg-
ningstiden och informerat om att ytterligare handlingar behdvdes innan det
var for sent att komplettera ansokningarna for respektive manad. Forsak-
ringskassan far kritik for att ha underlatit att gora det.

Anmadlan

I en anmalan till JO klagade AA pé Forsakringskassan och forde fram bl.a.
foljande. BB beviljades ersattning for skaliga kostnader for personlig assistans
av kommunen i augusti 2018. Han hade da redan ansokt om assistansersattning
fran Forsakringskassan och skickade lopande in tidsredovisningar, rakningar
och uppgifter om de som anstallts som personliga assistenter. Den 7 februari
2019 beviljades han assistanserséttning fr.o.m. augusti 2018. Forsakringskas-
san beslutade den 26 mars 2019 att avvisa BB:s anstkan om assistansersattning
for september 2018 eftersom redovisningen inte var komplett. Samma dag be-
slutade Forsakringskassan att han inte fick assistansersattning for oktober 2018
eftersom kommunen hade begart ersdttning med det belopp kommunen har be-
talat ut. Den 28 mars 2019 beslutade Forsakringskassan att avvisa ansokan om
assistanserséttning for november och december 2018 eftersom kompletta hand-
lingar inte hade skickats in i tid. Den 29 mars 2019 fick han ett brev fran For-
sékringskassan om att myndigheten évervagde att inte betala ut ersattning for
januari 2019 eftersom de handlingar han hade skickat in inte var kompletta.
Handlingarna skulle ha lamnats in senast den 5 mars 2019. Eftersom Forsak-
ringskassan lopande hade fatt in tidrapporter, rakningar och uppgifter om an-
stéllda assistenter borde myndigheten ha informerat om att handlingarna inte
var kompletta innan sista dag for mojlig komplettering.

Utredning

JO begarde in och granskade handlingarna i arendet. JO remitterade darefter
anmaélan till Férsakringskassan som uppmanades att sérskilt yttra sig éver ut-
formningen av besluten om utbetalning av assistansersattning for september,
oktober, november och december 2018 samt januari 2019. | sitt remissvar anforde
Forsakringskassan foljande:
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Utredning

Den | augusti 2018 kom en ansékan om assistansersattning fér BB in till
Forsakringskassan. Samma dag kom &ven ett assistansavtal, en begdran om
utbetalning samt en fullmakt in till myndigheten.

Den 8 augusti skickades ett bekréftelsebrev till ombudet med ett forslag
pé tid fér hembesok och information om att samtliga handlingar, inklusive
rakningar, ska skickas in l6pande senast den 5:e i andra manaden efter ut-
ford assistans.

Under tiden som Forsakringskassan utredde ratten till assistansersatt-
ning kom tidredovisningar, uppgifter om assistenter och tva rakningar in
fran anordnaren.

Den 13 december kom ett beslut om personlig assistans in fran kommu-
nen.

Den 7 februari 2019 beslutade Forsékringskassan att bevilja BB assistans-
ersattning. | beslutet angavs att ratten till assistansersattning fanns fran och
med augusti 2018. | beslutet fanns ocksa information om att beloppet for
assistansersattningen faststélls av regeringen varje ar och vilket belopp som
gallde for &r 2018 och 2019.

Den 18 februari ringde Forsakringskassans handlaggare till ombudet for
att fraga kring vissa oklarheter i de inlamnade underlagen. Ombudet skulle
se 6ver underlagen och handlaggaren registrerade en bevakning i arendet.
| samtalet meddelade handlaggaren ocksa att det saknades rakningar for
augusti, september, november, december 2018 samt januari 2019.

Den 20 februari kom rékningar in for augusti och december. Samma dag
kom &ven en begaran fran kommunen in avseende ersattning for utford per-
sonlig assistans for perioden augusti till och med december 2018.

Den 21 februari tog handl&ggaren stéllning till att registrera noll timmar
for augusti 2018. Som anledning angavs att anordnaren inte kommit in med
nagot underlag samt att kommunen begért ersattning for en period som om-
fattar samma manad. Inget beslut skickades till anordnaren eller ombudet, men
kommunen underrattades om att de skulle fa hela den begarda ersattningen.
Samma dag skickades ett kommuniceringsbrev till ombudet om att Forsék-
ringskassan 6vervagde att betala ut ersattning till kommunen istallet for till an-
ordnaren for perioden september till och med december.

Den 5 mars kom en rékning for januari in till Forsakringskassan och
dagen efter bad handldggaren om en komplettering av underskriften.

Den 11 mars stallde ombudet fragor via mejl om varfér kommunen inte
fatt schablonbeloppet utbetalt. Handlaggaren svarade per mejl den 13 mars
och forklarade att Forsékringskassan endast ersatter kommunen for de kost-
nader de redovisat.

Den 14 mars kom rakningen med den kompletterade underskriften in till
Forsakringskassan.

Den 22 mars beslutade Forsakringskassan att inte bevilja erséttning for
de timmar som redovisats for september 2018. Beslutsmeningen ar formu-
lerad som en avvisning och med information om att ratten till assistansersait-
ning inte kommer att provas. Beslutet &r motiverat med att rakningen saknas
men kommunens ansprak namns i beskrivningen av arendet.

Den 26 mars beslutade Forsakringskassan att avsld samtliga yrkade
timmar for oktober 2018. Beslutet motiverades med att det avser assi-
stanserséttning for retroaktiv tid och att kommunens begédran om ersattning
dérmed har foretrade. Under beskrivningen av &rendet angavs att FOrsak-
ringskassan registrerat en utbetalning till kommunen i enlighet med inkom-
na fakturor.

Den 28 mars beslutade Forsdkringskassan att avvisa samtliga redovisade
timmar for november och december 2018. Bada beslutsmeningarna ar formule-
rade som avvisningar och besluten ar motiverade med att redovisningarna ar in-
kompletta eftersom det saknas en rakning. Kommunens ansprak omnamns
i beskrivningen av érendet.
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Den 29 mars skickade handl&ggaren ett kommuniceringsbrev till ombudet
med anledning av att det saknades vissa uppgifter om assistenterna.

Den 1-5 april kom de efterfragade uppgifterna in till Forsakringskassan.

Den 17 april beslutade Forsakringskassan att inte betala ut nagon ersattning
for januari 2019. Motiveringen till beslutet var att det saknades uppgifter
som styrker assistentens anstallning for den aktuella manaden och att dessa
skulle ha varit Forsakringskassan tillhanda senast den 5 mars.

Forsakringskassans slutsatser

Forsékringskassan anser att beslutet for januari 2019 i sak ar korrekt, efter-
som handlingarna har kommit in for sent, men motiveringen att det saknas
uppgifter &r felaktig eftersom uppgifterna hade kommit in till Forsakrings-
kassan vid beslutstillfallet, men for sent for att kunna ligga till grund for
utbetalning. Den troliga forklaringen till den felaktiga motiveringen ar att
handléggaren skrivit ett utkast i férhand, innan handlingarna kom in, och
sedan glémt att andra motiveringen nér beslutet val fattades. Detta &r séklart
inte acceptabelt.

Beslutet for oktober 2018 &r korrekt i sak men beslutsmotiveringen bris-
ter. Rétteligen borde beslutet ha motiverats med att ersdttningen betalats ut
till kommunen (jfr 51 kap. 17 § socialforsakringsbalken).

De 6vriga besluten for 2018 &r felaktigt utformade som avvisningar. Be-
sluten borde i stéllet ha varit avslag med motiveringen att erséttningen
betalats ut till kommunen (jfr ovan betraffande oktober ménads beslut). Be-
slutsmeningarna inneh6ll inte heller information om vilken manad beslutet
gallde, vilket ocksé det utgor en brist.

Sammanfattningsvis kan alltsa sagas att besluten fér manaderna septem-
ber, oktober, november, december 2018 och januari 2019 uppvisat brister.
Dock &r effekterna av besluten dr korrekta satillvida att det inte skulle ha
gjorts ndgon utbetalning till anordnaren for de aktuella manaderna.

Forsakringskassan arbetar kontinuerligt med kvalitetsforbattringar pé
olika satt, inte minst nér det géller kommunicerings- och beslutsbrev. Be-
slutsskrivning avseende utformning och innehall diskuteras I6pande flera
ganger per ar dar vikten av att anpassa beslutsbreven till det enskilda aren-
det diskuteras. Darut6ver sker individuella &terkopplingar till samtliga
handlaggare minst en gang per ar dar beslutsbreven ar en viktig del. Alla
handlaggare genomgar en utbildning med fokus pa beslutsbrevens utform-
ning. | det aktuella fallet var beslutsbreven bristfalliga, men de &r inte repre-
sentativa for beslutsbrev dverlag. Samtal har dgt rum med den aktuella
handlaggaren.

Andra brister i hanteringen &r att handlaggaren, vid samtalet den 18 feb-
ruari 2019, borde ha forklarat att kommunen kommer fa ersattning for alla
manader under 2018 och aven anledningen till det. Hen borde ocksa vid
samtalet ha varit tydlig med att alla handlingar for januari maste vara inne
senast den 5 mars for att ersattning ska kunna betalas ut.

Forsakringskassan beklagar den bristfélliga hanteringen av &rendet.

AA gavs mdjlighet att kommentera remissvaret.
I ett beslut den 28 september 2021 anférde JO Thomas Norling foljande:

Beddémning
Utformning av beslut
Rattslig reglering

I 32 § forsta stycket forvaltningslagen (2017:900) anges att ett beslut som kan
antas paverka nagons situation pa ett inte obetydligt sitt ska innehélla en
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klargérande motivering, om det inte &r uppenbart obehdvligt. En sddan moti-
vering ska innehélla uppgifter om vilka foreskrifter som har tillampats och
vilka omsténdigheter som har varit avgérande for myndighetens stéllningsta-
gande.

I uttrycket klargorande ligger att skdlen maste presenteras pa ett sadant satt
att de blir begripliga for den enskilde och sé att hon eller han férstar hur myn-
digheten har resonerat i det enskilda fallet. Myndigheten ska alltsé i motiver-
ingen redovisa vilka omstédndigheter som den har tillmatt betydelse och hur den
har varderat dessa (JO:s beslut den 17 februari 2020, dnr 6069-2018).

For en enskild part 4r betydelsen av att myndigheten pa ett 6ppet, tydligt och
enkelt sétt klargor hur den har kommit fram till sitt beslut ofta avgdrande for
att parten ska kunna forsta beslutet. For den som har ratt att klaga pa beslutet
ar en upplysande motivering av betydelse ocksa for att de redovisade skalen
antingen kan dvertyga parten om att beslutet ar korrekt eller ge underlag for ett
Overklagande. Myndigheternas skyldighet att motivera sina beslut &r darmed
ett centralt inslag i en forfarandereglering som syftar till att sékerstélla grund-
laggande rattssakerhetskrav for enskilda (prop. 2016/17:180 s. 187-188).

Av 110 kap. 10 § socialforsakringsbalken (SFB) framgar att om en ansgkan
ar s ofullstandig att den inte kan laggas till grund fér ndgon provning i sak ska
Forsakringskassan avvisa den.

Skyldigheten att avvisa en anstkan &r begransad till fall dar det, trots vég-
ledning frén Forsakringskassans sida, inte gar att fa fram sadana uppgifter om
de faktiska férhallandena att en meningsfull provning éver huvud taget &r moj-
lig. Bestammelsen ska tillampas med viss forsiktighet och endast da en saklig”
provning & meningslds. Med andra ord ska bestdimmelsen om avvisning inte
anvéndas i de situationer en materiell provning av ansékan ar mojlig att gora.
Om sa ar fallet ska anstkan inte avvisas utan avslas om s6kanden inte uppfyller
kriterierna for att t.ex. beviljas den sokta formanen (prop. 2008/09:200 s. 553
554).

Beddmning

Av utredningen framgar att Forsakringskassan under mars och april 2019 fat-
tade fem beslut om utbetalning av assistansersattning for september, oktober,
november och december 2018 samt januari 2019.

Genom besluten for september, november och december 2018 har Forsék-
ringskassan avvisat BB:s ansokningar om assistanserséttning. Av maotivering-
arna till besluten framgar att Forsakringskassan trots allt provat ratten till utbe-
talning for dessa méanader i sak eftersom det anges att redovisningen inte &r
komplett pa grund av att vissa angivna handlingar saknas eller inte ar under-
skrivna. Det &r av stor vikt att en myndighet &r klar dver skillnaden mellan att
avsla och avvisa en ansokan och att en ansokan avvisas forst nar det inte ar
mojligt att préva den i sak, bl.a. eftersom processen vid ett éverklagande av ett
avvisningsbeslut bara ror ratten att fa ansokan provad i sak.

I formuleringarna under rubriken “Beskrivning av drendet” anges att BB:s
anordnare har “valt att fakturera kommunen under tid fére beslut vilket Forsék-
ringskassan har ersatt kommunen for” och att BB dérfor inte kan fa erséttning
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for assistanstimmarna som han har redovisat. Skrivningen utgér snarare en redo-
gorelse for en avgorande omstandighet &n en beskrivning av drendet. Det fram-
star aven som oklart om den egentliga motiveringen for besluten &r att redovis-
ningen inte varit komplett eller att ersattningen har betalats ut till kommunen.
Forsékringskassan har heller inte angett i beslutsmeningen vilken tidsperiod
besluten ror, vilket &r en brist. Det ar sérskilt viktigt att det &r tydligt vad som
omfattas av ett beslut nér en myndighet under kort tid fattar flera beslut som
ror olika tidsperioder. Besluten for september, november och december 2018
brister alltsa i utformningen pa flera sétt.

For oktober manad 2018 har Forsakringskassan provat BB:s ansokan i sak.
Jag instammer dock i Forsakringskassans bedémning att motiveringen fér be-
slutet hade kunnat formuleras tydligare och att det borde ha angetts att assis-
tansersattningen hade betalats ut till kommunen.

Aven ansokan for januari 2019 har provats i sak. | beslutet anges som moti-
vering att handlingar som styrker de personliga assistenternas anstéllning och
dess omfattning inte har kommit in i tid till Forsakringskassan. Av beskriv-
ningen framgar dock inte att de aktuella handlingarna hade kommit in till For-
sakringskassan, lat vara for sent for att ligga till grund for ett beslut om att
betala ut erséttning. Forsékringskassan borde ha angett i beskrivningen av aren-
det vilka handlingar myndigheten hade tillgang till. Aven detta beslut innehal-
ler alltsé brister i utformningen.

Sammantaget ar jag kritisk till den bristfélliga utformningen av samtliga fem
beslut. Det &r dven problematiskt att flera beslut som rér samma sakfraga och
som innehaller liknande omstandigheter har formulerats pa olika satt. Jag har
forstaelse for om besluten har uppfattats som otydliga av BB och AA.

Serviceskyldighet
Rattslig reglering

En myndighet ska, enligt 6 § andra stycket forvaltningslagen, 1amna den en-
skilde sadan hjalp att han eller hon 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. | 20 § forsta stycket forvalt-
ningslagen anges att om en framstallning ar ofullstandig eller oklar ska en myn-
dighet i forsta hand hjélpa den enskilde till ratta inom ramen for sin allmanna
serviceskyldighet.

Assistansersattning som avser assistans som utfors innan beslut har fattats i
ett drende lamnas endast om den enskilde manadsvis under handlaggningstiden
redovisar till Forsakringskassan. Handlingar ska ha kommit in till Forsékrings-
kassan senast den femte i andra manaden efter den manad som redovisats. Detta
framgar av 51 kap. 7 § socialférsakringsbalken och 8 § Forsakringskassans
foreskrifter (FKFS 2016:4) om assistansersattning.

Beddmning

Av handlingarna i drendet framgar att assistansanordnaren i samband med att
anstkan om assistansersattning lamnades in informerades om att samtliga hand-
lingar skulle skickas in I6pande och nér de senast behdvde skickas in. Anordna-
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ren lamnade sedan in vissa handlingar, sésom rakningar och tidsredovisning, till
Forsakringskassan under handlaggningstiden. Det framgar inte att Forsakrings-
kassan har haft ndgra kontakter med assistansanordnaren eller sékanden under
den aktuella perioden uttver ett telefonsamtal den 18 februari 2019 dér hand-
laggaren uppgav att rakningar saknades for augusti, september, november och
december 2018 samt for januari 2019. | en journalanteckning anges att anordna-
ren skulle se 6ver underlagen och en bevakning lades. Vid den tidpunkten var
det dock for sent att Iamna in kompletterande underlag for augusti till december
2018. Assistansanordnaren informerades inte heller om nér handlingar for janu-
ari behdvde vara inne for att erséattning skulle kunna betalas ut.

Enligt min mening borde Forsakringskassan, inom ramen for sin service-
skyldighet, ha kontaktat assistansanordnaren under handldggningstiden och
informerat om att ytterligare handlingar behdvdes innan det var for sent att
komplettera for respektive manad. Forsakringskassan fortjanar kritik for att ha
underlatit att gora det.

Ovrigt
Vad AA har anfort i 6vrigt ger inte anledning till nagot uttalande fran min sida.

De krav pa en klargérande motivering som stalls i
forvaltningslagen bor dven stéllas vid kommunicering
enligt 110 kap. 13 a § socialforsakringsbalken

(Dnr 455-2020)

Beslutet i korthet: 1 110 kap. 13 a § socialforsakringsbalken finns sérskilda
regler om kommunicering i arenden om sjukpenning. Ett sddant arende far
som huvudregel inte avgoras till den forsakrades nackdel utan att den for-
sakrade har underrattats om innehallet i det kommande beslutet och fatt till-
falle att yttra sig 6ver det. Den forsakrade bor aven fa ta del av beslutets
motivering.

Av 32 § forvaltningslagen framgar att ett beslut, om det inte &r uppenbart
obehovligt, ska innehalla en klargérande motivering dér det framgar vilka
omsténdigheter som har varit avgérande for myndighetens stéllningsta-
gande. Av forarbetena till bestimmelsen framgar vidare att om en part har
gjort invandningar mot faktauppgifter som tillférts arendet finns det
anledning foér myndigheten att forklara hur den har bedémt invandningarna.

I beslutet konstaterar JO att de krav pa en klarg6rande motivering som
géller enligt 32 § forvaltningslagen &ven bor gélla vid en kommunicering
enligt 110 kap. 13 a § socialférsakringsbalken for att den forsakrade ska
kunna yttra sig dver det kommande beslutet pa ett meningsfullt satt.
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Anmalan

I en anmdlan till JO framforde AA bl.a. att Forsékringskassan inte har svarat
pa de fragor hon stallt om den aktivitetsformageutredning, AFU, som hon har
gatt igenom.

Utredning

Handlingar i drendet hamtades in fran Férsakringskassan som darefter uppma-
nades att yttra sig dver det som anfordes i AA:s anmélan till JO.

Forsakringskassan anforde foljande i sitt yttrande:
Utredning

Den 5 december 2019 kom aktivitetsférmageutredningen in. Handl4ggare
BB beddmde att arbetsformégan inte var nedsatt pa grund av sjukdom och
skickade den 13 december 2019 brev till AA om att Forsakringskassan
Overvdgde att inte bevilja sjukpenning for perioden 9 september 2019-12
januari 2020.

Den 20 december 2019 kom synpunkter fran AA, kompletterande in-
formation fran arbetsgivaren samt kompletterande information fran sjuk-
skrivande lakare in till Forsakringskassan. Kopia av synpunkter frin AA
och kompletterande information fran arbetsgivare kom in den 27 december
2019. Handlaggare BB skickade den 27 december 2019 ett nytt kommuni-
ceringsbrev till AA dér det framgick att synpunkterna samt information fran
lakare och arbetsgivare inte forandrade Forsakringskassans bedémning. De
frégor AA stallt besvarades inte av brevet. Brevet forklarade inte heller var-
for informationen inte paverkade Forsakringskassans bedomning.

Den 7 januari och den 13 januari 2020 skickade AA in fragor per mail,
avseende kommuniceringstid, SGI-skydd samt uppgifter fran arbetsgiva-
ren. Fragorna besvarades av handlaggare BB per mail den 8 januari respek-
tive den 14 januari 2020.

Den 15 januari 2020 fattade Forsékringskassan beslut om att inte bevilja
AA sjukpenning for perioden 9 september 2019-12 januari 2020.

Forsakringskassans slutsatser och atgarder

Myndigheternas service till allménheten &r en av grunderna for god forvalt-
ning, jfr 6 § forvaltningslagen (2017:900). Enligt servicebestammelserna i
forvaltningslagen ska Forsakringskassan bland annat se till att kontakterna
med enskilda blir smidiga och enkla och myndigheten ska I[&mna den en-
skilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.

Forsakringskassan kan konstatera att myndigheten har brustit i fraga om
information till AA, sérskilt i och med att Férsékringskassan inte bemétte
det underlag som kom in under kommuniceringstiden och inte besvarade
de fragor AA stallde avseende aktivitetsformageutredningen och Gverva-
gande till beslut. Aven motiveringen av beslutet &r vag, generell och otyd-
lig, vilket medfor att den inte i tillracklig utstrackning forklarar bedém-
ningen av arbetsférmagans nedsattning. Forsakringskassan beklagar djupt
dessa brister.

Forsakringskassan konstaterar dven att handlaggaren inte hade nagon
muntlig kontakt med AA sedan hen tog dver drendet i augusti 2019. Nar
handlaggaren skulle bestalla en aktivitetsforméageutredning borde hen dock
kontaktat AA sa snart som majligt for att informera om utredningen vid ett
personligt mate eller per telefon om syftet med utredningen och hur den gar
till. Och innan handl&ggaren skickade kommuniceringsbrevet skulle hen
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ocksa ha tagit kontakt med AA via telefon eller genom att kalla till ett per-
sonligt méte. Forsakringskassan beklagar ocksé dessa brister.

For att det intréffade inte ska handa igen har enhetschef och forsakrings-
samordnare aterkopplat bristerna i handlaggningen till handlaggaren.
Handlaggaren i friga far aven en kompetenshéjande insats och extra stod
fran forsakringsspecialist kring aktivitetsformageutredningar och negativa
beslut.

Forsakringskassan har kontaktat AA och bett om ursékt for de brister
som aterfunnits i handlaggningen.

AA kommenterade remissvaret och anforde bl.a. att Forsakringskassan inte alls
kontaktat henne for att be om ursakt.

| ett beslut den 29 september 2021 anférde JO Thomas Norling foljande:

Beddmning

En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjalpen ska ges utan onddigt drojsmal i den utstrackning
som &r lamplig med hansyn till frigans art, den enskildes behov av hjélp och
myndighetens verksamhet (6 § forvaltningslagen [2017:900], FL).

JO har tidigare uttalat att fragor frén enskilda ska besvaras s& snart som maj-
ligt. Serviceskyldigheten &r dock inte obegrdnsad; myndigheten avgor sjélv i
vilken utstriackning det kan vara lampligt att ge hjélp, i vilken form som svar
pé fragor ska ges etc. Enbart det forhéllandet att en enskild inte ar nojd med
innehéllet i ett svar innebér inte att serviceskyldigheten har sidosatts. Nagon
form av svar bor dock normalt Iamnas och svaret far inte droja langre an néd-
vandigt (se JO:s beslut den 27 mars 2009, dnr 4716-2008).

Av utredningen i drendet framgar att AA den 20 december 2019, sedan hon
efter en forsta kommunicering fatt tillfalle att yttra sig, stallt fragor till Forsak-
ringskassan om den aktivitetsformageutredning hon gétt igenom och om hur
resultatet av den péverkade Forsékringskassans bedémning. Av remissvaret
framgér att Forsakringskassan inte har besvarat dessa frgor och darfor inte
uppfyllt sin serviceskyldighet. For detta fortjanar myndigheten kritik.

Av utredningen framgar vidare att Forsakringskassan inte heller i det fol-
jande kommuniceringsbrevet bemétte det som kom fram av de underlag som
kom in den 20 december 2019. Motiveringen i beslutet var dessutom, enligt
myndighetens egen uppfattning, bade vag, generell och otydlig.

Enligt 110 kap. 13 a § socialforsakringshalken (SFB) far ett arende om sjuk-
penning som huvudregel inte avgoras till den forsékrades nackdel utan att den
forsakrade har underrattats om innehallet i det kommande beslutet och fatt till-
falle att inom en bestdmd tid yttra sig 6ver det. Av forarbetena till bestimmel-
sen framgdr att for att den forsakrade pa ett meningsfullt satt ska kunna yttra
sig Over beslutet kan det inte bara vara sjélva beslutet som den forsékrade un-
derrattas om. Den forsakrade bor aven fa ta del av beslutets motivering (prop.
2017/18:1 utg.omr. 10 s. 50).

Av 32 § forsta stycket FL framgar att ett beslut som kan antas paverka na-
gons situation pa ett inte obetydligt sétt ska innehalla en klargorande moti-
vering, om det inte &r uppenbart obehovligt. En sddan motivering ska innehélla
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uppgifter om vilka foreskrifter som har tillampats och vilka omstandigheter
som har varit avgdrande for myndighetens stéllningstagande. | forarbetena till
bestdmmelsen uttalas att det for den enskilde ar angelaget att myndigheten kan
visa vilka fakta i arendet som myndigheten har beaktat utifran vad som har
tillforts arendet av den enskilde sjélv eller av andra. Om en part har gjort in-
vandningar mot faktauppgifter som tillforts arendet fran ndgon annan finns det
anledning for myndigheten att forklara hur den har beddmt invandningarna (se
t.ex. JO 1994/95 s. 390). Den enskilde har ocksa ett berattigat krav pa att fa en
bekraftelse som visar att myndigheten pa ett korrekt satt har tillampat ratt fore-
skrifter pa de fakta som den har beaktat och fort ett resonemang som logiskt
leder till det slut som myndigheten kommit fram till (prop. 2016/17:180 s. 194).

Jag har tagit del av Forsakringskassans kommuniceringsbrev daterade den
13 respektive den 27 december 2019, de kompletteringar och synpunkter som
kom in till Forsékringskassan den 20 december 2019 samt beslutet den 15 janu-
ari 2020.

I kommuniceringsbrevet den 13 december 2019 redogjorde Forsakringskas-
san bl.a. for vad som kommit fram av lakarintyget och arbetsformageutred-
ningen. Forsékringskassan angav darefter att myndigheten bedémde att AA
trots sina besviér skulle kunna utfora “ett avgrénsat arbete i lugn milj6 dér ar-
betet inte &r under tidspress eller kraver hog koncentrationsformaga”. Forsak-
ringskassan ansag darfor inte att AA:s arbetsforméaga var nedsatt i forhallande
till sddant arbete som &r normalt férekommande pa arbetsmarknaden.

Av de kompletteringar som kom in under kommuniceringstiden framgar att
AA:s arbetsgivare har anpassat hennes arbetsuppgifter sa att de varken innebéar
tidspress, prestationskrav eller krav pa hog koncentrationsformaga. Arbetet be-
skrivs som jamforbart med andra anpassade arbeten pa arbetsmarknaden.

| sdvdl kommuniceringsbrevet den 27 december 2019 som beslutet den 15
januari 2020 angav Forsakringskassan att myndigheten tagit del av de syn-
punkter m.m. som kom in den 20 december 2019 men att beddmningen att AA
skulle kunna utfora ett avgransat arbete i lugn miljo dar arbetet inte &r under
tidspress eller kraver hog koncentrationsforméga” kvarstod. Forsakringskassan
ansag darfor inte att AA:s arbetsformaga var nedsatt i forhallande till sddant
arbete som &r normalt forekommande pa arbetsmarknaden.

Utredningen visar saledes att Forsakringskassan, varken i det andra kommu-
niceringsbrevet eller i det efterfoljande beslutet, bem6tt och resonerat om det
som kom fram under kommuniceringstiden. En motivering som inte besvarar
frdgan om varfor de lamnade synpunkterna inte forandrar Forsakringskassans
beddmning uppfyller inte kraven i 32 § forvaltningslagen. For att den forsék-
rade pd ett meningsfullt satt ska kunna yttra sig 6ver det kommande beslutet
bor kraven i 32 § FL dven gélla vid en kommunicering enligt 110 kap. 13 a §
SFB. Forsékringskassan fortjanar kritik for bristande motivering saval i det
andra kommuniceringsbrevet som i det efterfoljande beslutet.

Enligt metodstddet i Forsékringskassans vagledning Sjukpenning, rehabili-
tering och rehabiliteringserséttning 2015:1 version 14, s. 301 ska den forsak-
rade informeras vid ett personligt mote eller per telefon bl.a. om syftet med
utredningen och hur den gar till. I samma vagledning anges vidare pa s. 317 att
handlaggaren, nér hen Overvéger att inte bevilja sjukpenning, ska ta kontakt
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med den forsdkrade, via telefon eller genom att kalla till ett personligt méte,
innan hen skickar brevet. Jag noterar att det av remissvaret framgar att Forsak-
ringskassan inte har handlagt AA:s drende pa det satt som myndighetens interna

stdddokument anger.

| ett drende om sjukpenning fattade Forsékringskassan elva
interimistiska beslut. Endast vid tva tillfallen informerades
den enskilde om att besluten var interimistiska. Det drojde
ocksa Over ett ar innan Forsakringskassan slutligt avgjorde
arendet

(Dnr 513-2020)

Beslutet i korthet: | februari 2019 ansdkte AA om sjukpenning. Det dréjde
darefter 6ver ett ar innan drendet avgjordes slutligt. Under utredningstiden
fattade Forsakringskassan interimistiska beslut om sjukpenning vid elva till-
fallen. Endast vid tva av dessa tillfallen fick AA information om att besluten
var interimistiska.

JO konstaterar att det inte finns nagon forklaring till varfor Forsakrings-
kassan inte underrattade AA om besluten pa det satt som foreskrivs i 33 §
forvaltningslagen (2017:900), FL, och uttalar att AA, &ven om besluten var
till hennes fordel, hade ett berattigat intresse av att fa veta att de var interi-
mistiska.

| beslutet uttalar JO ocksd att det naturligtvis inte & meningen att
Forsdkringskassan ska behova fatta upprepade interimistiska beslut innan
ett drende avgors. Det stora antalet beslut i det har drendet vittnar i sig om
att handlaggningen inte har bedrivits med den skyndsamhet som kravs enligt
9 § FL. I beslutet uttalas &ven att den omsténdigheten att det under utred-
ningstiden fattas interimistiska beslut, inte frantar Forsakringskassan
skyldigheten att handldgga drendet snabbt och effektivt. Det &r tvartom sér-
skilt viktigt att den enskilde inte behdver leva i ovisshet om myndighetens
slutliga bedémning l&ngre an nédvandigt. JO & sammanfattningsvis mycket
kritisk till handlaggningen i &rendet.

Av beslutet framgdr vidare att JO samma dag fattade ytterligare ett beslut
(dnr 1505-2020) i en liknande fraga och att JO avser att fortsatta folja hur
Forsdkringskassan handlagger interimistiska beslut.

Anmalan

I en anmalan som kom in till JO den 19 januari 2020 klagade BB pé Forsak-
ringskassans handlaggning av ett &rende om sjukpenning. Han uppgav bl.a.

foljande:

AA har varit sjukskriven sedan mars 2018. | mars 2019 paborjade Forsék-
ringskassan en utredning av AA:s rétt till sjukpenning. Det drdjde dock fram
till oktober 2019 innan AA informerades om att Forsakringskassan ifragasatte

hennes rétt till sjukpenning.
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Utredning

JO begérde in handlingar i &rendet. Anmalan remitterades darefter med ett antal
fragor till Forsakringskassan.

Forsakringskassan kom in med ett remissvar och uppgav bl.a. féljande:

Under perioden 18 mars 2019 till 5 mars 2020 har Forsékringskassan fattat
totalt elva stycken interimistiska beslut. Av dokumentationen framgar att
ombudet BB har informerats om att det var interimistiska beslut vid tva av
tillfallena, den 19 december 2019 och den 17 januari 2020.

Den 22 februari 2019 meddelade AA att hon skickat in lakarintyg, ansokt
om sjukpenning pa halvtid samt att det var klart att hen fick delta i en langre
rehabiliteringsperiod pd Garnis Rehabiliteringscenter. AA ville ocksa veta
vem som blev hennes nya handlaggare.

Den 18 mars 2019 skickade handldggare CC ett brev till AA med infor-
mation om att hen var ny handladggare och beddmde samtidigt att hen be-
hovde utreda drendet. Handl&ggaren planerade i forsta hand att konsultera
forsdkringsmedicinsk radgivare och under pagdende utredning fattade
handl&ggaren ett interimistiskt beslut, om halv sjukpenning enligt 112 kap.
2 a8 SFB.

Den 8 juli 2019 fattades nytt interimistiskt beslut av handlédggare DD enligt
112 kap 2 a 8§ SFB. Handlaggaren beddmde att ny konsultation med for-
sakringsmedicinsk radgivare behdvdes av de inkomna handlingarna fran
varden. Den 26 augusti 2019 bokar handlaggare EE konsultation med for-
sakringsmedicinsk radgivare till den 12 september 2019.

Den 18 oktober 2019 ringde AA till handlaggare DD och begérde anstand
till den 28 oktober 2019, eftersom det skulle vara ett rehabiliteringsméte
den 22 oktober 2019. AA ville ocksé ha kontakt med den handlaggare som
skickat kommuniceringsbrevet. Samma dag, d.v.s. den 18 oktober 2019
ringde handlaggare FF till AA enligt onskemal fran AA. Handlaggaren be-
kraftade att hon tagit del av AA:s synpunkter. AA tog upp fragan varfor
ingen kontaktat henne, om underlagen inte varit tillrdckliga. Handlaggaren
informerade om att hen forsokt nd AA innan hon skickade kommunicer-
ingsbrevet, att hon tagit del av inlasta telefonmeddelanden och ber om ur-
sikt att hen inte hunnit &terkoppla telefonmeddelandena till AA.

Den 5 februari 2020 skickade handlaggare EE ut nytt kommuniceringsbrev
till ombudet BB.

Den 19 februari 2020 skickade handlédggaren EE ut nytt kommunicer-
ingsbrev med réttelse av datum till ombudet BB. Handl&ggaren hade upp-
marksammat att interimistiska beslut hade fattats sedan den 18 februari
2019 och tidigare kommuniceringsbrev avsag perioden fran den 16 septem-
ber 2019.

Den 5 mars 2020 beslutade Forsakringskassan att AA inte hade ratt till
sjukpenning for perioden 18 februari-5 december 2019 och perioden
12 december 2019-29 mars 2020.
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Forsakringskassans slutsatser och vidtagna atgarder

Handlaggningen av AA:s ansdkan om sjukpenning fr.o.m. februari
2019

| februari 2019 inkom brev samt medicinska underlag fran AA. Det drojde
nastan en manad innan handlaggare skickade brev och fattade ett interimis-
tiskt beslut om sjukpenning for perioden 18 februari—23 juni 2019. Ef-
tersom handlaggaren inte langre &r i tjanst, har det inte gétt att f& fram nagon
forklaring till att hen dréjde med beslutet och det gar inte heller att utldsa
av dokumentationen i drendet. Dérefter har det fattats interimistiska beslut
fram till den 5 mars 2020, d& det fattades ett slutligt beslut i drendet. An-
ledningen till de interimistiska besluten dr att utredningen inte har skett ef-
fektivt och med skyndsamhet. Forklaringen till detta har varit l1ag beman-
ning och hdg arbetsbelastning samt att handlaggaren inte hade bokat tid for
konsultation med forsakringsmedicinsk radgivare direkt nar behovet upp-
stod. Orsaken till att slutliga beslut inte har kunnat fattas har ocksa varit att
det funnits behov av att konsultera den forsakringsmedicinska radgivaren,
vid de tillfallen det inkommit nya medicinska underlag fran AA. Forsak-
ringskassans slutsats &r att handlaggningen inte har skett, enkelt, snabbt och
kostnadseffektivt enligt 9 § Férvaltningslagen (FL). Férsakringskassan for-
tjanar kritik for den utdragna handl&ggningstiden samt for felaktiga inte-
rimistiska beslut och kommuniceringsbrev.

Elva stycken interimistiska beslut har fattats mellan den 18 februari
2019 och den 5 mars 2020. Vid tva av dessa tillfallen informerades ombu-
det BB om att besluten som fattats var interimistiska. Forsakringskassan
har brustit i att underratta ombudet BB och AA, fore de interimistiska be-
sluten och hallit dem underrattade om handlaggningen i AA:s drende saval
fore som efter de interimistiska besluten i enlighet med 25 och 33 88 FL.
Forklaringen &r hog personalomséttning, hdg arbetsbelastning och bris-
tande rutiner. Forsakringskassan beklagar detta.

Infor det slutliga beslutet den 5 mars 2020 hade handlaggarna skriftligt
kommunicerat ombudet BB allt material av betydelse for beslutet géllande
AA. Forsakringskassan skickade ett kommuniceringsbrev till ombudet BB
som inneholl felaktiga datum. Detta rattades till genom att skicka ett nytt
kommuniceringsbrev till ombudet BB med rétt datum. Det framgick inte
med tydlighet att det andra kommuniceringsbrevet ersatte det forsta. For-
sékringskassan beklagar detta. Forsakringskassans slutsats ar att ombudet
BB hade fatt underlagen av betydelse for beslutet och mojlighet att yttra sig
Over materialet enligt 25 8 FL. Forsakringskassan fortjanar dock kritik for
otydligheten med de kommunicerade datumen. | beslutsbrevet som skicka-
des framgick det fullstandiga innehallet i beslutet, hur AA kunde begara
omprévning av beslutet, inom vilken tid, vad som skulle ingd i begéran och
vart begdran om omprévning skulle skickas, i enlighet med 33 8 FL. Forsak-
ringskassan fortjanar kritik for att inte ha underrdttat om alla interimistiska
beslut enligt 33 § FL.

Vidtagna atgarder

— Omradeschefen har dtgardat ojamn arbetsbelastning pa grund av hag
personalomséttning. Detta har skett genom att ta tillbaka personal, som
da arbetade i projekt till ordinarie verksamhet och genom att omférdela
arenden mellan kontor i omradet.

— Information om hur tillaggskommuniceringar ska hanteras skyndsamt
och effektivt, har gatt ut till alla handlaggare inom omréadet under 2019.
Detta har forkortat vantetiden for de forsakrade fran avervagande till
slutliga beslut. I maj 2020 har atgérderna foljts upp och de har gett 6ns-
kad effekt.
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— Omradeschefen tog i januari 2020 kontakt med kontorets enhetschef
och uppmarksammade om brister i rutinerna vid intermistiska beslut.
Paminnelse om rutinerna har darefter agt rum pa kontoret.

— Omradeschefen har infort atgarden om interimistiska beslut i verksam-
hetsplaneringens aktivitetsplan for att sakerstélla att alla handlaggare
inom omradet arbetar i enlighet med rutinen.

— | samband med information om tillfalliga lagar och regler med anled-
ning av Covid-19, har lokal férsakringssamordnare via Skypemdte un-
der mars och april 2020 pamint om rutinen vid intermistiska beslut.

— Fortydligande om rutinerna vid interimistiska beslut har forts in i det
interna stddet vid introduktion av nya medarbetare.

— I samband med digital utveckling av systemen, mars och april 2020, har
generella utvecklingsomraden for aktuellt kontor framkommit och ater-
kopplats till omrédeschef GG och enhetschef HH. Atgarder pagar i en-
lighet med en langsiktig utvecklingsplan.

— Specialisterna har pamint handlaggarna om att anvanda Forsakrings-
kassans SMS-tjanst, for att underlatta att fa tag pa de forsikrade.

— Omradeschefen har efter begdran om uppfoljning fatt ett aktuellt lage
av effekter utifran tidigare vidtagna atgarder. Omradeschefen har dar-
efter haft samtal med enhetschef om béde individuella och generella
atgarder.

— Specialister inom omradet har under september 2020 haft genomgang
av metodiken for utredning via telefon med de forsakrade.

Sammanfattningsvis kan Forsakringskassan konstatera att handlaggningen
av AA:s drende inte ar acceptabel och beklagar djupt det som skett. Forsak-
ringskassan har ocksa i brev till ombudet BB bett om ursékt for den brist-
falliga handlaggningen.

BB kommenterade remissvaret.
| ett beslut den 10 december 2021 anférde JO Thomas Norling féljande:

Rattslig reglering
Forvaltningslagen

Enligt 6 8§ forvaltningslagen (2017:900), FL, ska en myndighet se till att kon-
takterna med enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska ldmna den en-
skilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till frdgans art, den enskildes
behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt drdjs-
mal.

Enligt 9 § FL ska ett arende handlaggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffek-
tivt som majligt utan att réattssékerheten eftersatts.

Enligt 33 § FL ska en myndighet som meddelar ett beslut i ett arende sa
snart som majligt underratta den som &r part om det fullstandiga innehallet i
beslutet, om det inte &r uppenbart obehovligt.

Av forarbetena framgar att underrattelseskyldigheten enligt 33 § FL galler
for alla slags beslut som en myndighet fattar under handlaggningen av ett &ren-
de, dvs. bade slutliga och interimistiska beslut. Den géller dock inte i frdga om
beslut som det ar uppenbart obehdvligt att underratta en part om. Undantags-
regeln ska tolkas snavt. Avsikten ar att den ska vara tillamplig enbart i sédana
fall dar behovet av underréttelse — sett objektivt ur den enskildes perspektiv —
i princip helt saknas. Det maste alltsa i princip framsta som klart for myndig-



SOCIALFORSAKRING

heten att atgarden inte har nagon funktion att fylla i det aktuella fallet (se prop.
2016/17:180 s. 324).

Forsakringskassans mojlighet att fatta interimistiska beslut

I 112 kap. 2-4 88§ socialférsékringsbalken (SFB) finns bestdmmelser om For-
sakringskassans mojlighet att fatta interimistiska beslut.

Enligt 112 kap. 2 § SFB far Forsakringskassan, for tid till dess att ett arende
har avgjorts, besluta i friga om ersattning om (1) det inte utan betydande drojs-
mal kan avgoras om rétt till ersattning foreligger, (2) det &r sannolikt att sidan
ratt foreligger, och (3) det &r av vasentlig betydelse fér den som begér ersatt-
ningen. Ett sddant beslut far meddelas dven nar det stér klart att ratt till ersatt-
ning foreligger men ersattningens belopp inte kan bestdmmas utan betydande
dréjsmal.

For &renden om bl.a. sjukpenning finns det en specialbestdimmelse i
112 kap. 2 a § SFB. Av bestammelsen framgar att Forsakringskassan, trots be-
stimmelsen i 112 kap. 2 § SFB, far besluta om sjukpenning for tid till dess att
ett drende har avgjorts, om (1) den forsakrade begdr sjukpenning i anslutning
till en sjukperiod som har pagatt i minst 15 dagar, (2) sjukpenning har lamnats
tidigare i sjukperioden, och (3) det saknas skal som talar emot.

Om det finns sannolika skl for att dra in eller minska en beslutad ersattning,
kan Forsakringskassan enligt 112 kap. 3 § SFB besluta att ersattningen ska hal-
las inne eller lamnas med I&gre belopp till dess att drendet har avgjorts.

Beddmning av handlaggningen i det har fallet

Den 22 februari 2019 I&mnade AA in ett l&karintyg till Forsékringskassan och
ansokte om sjukpenning. Hon hade da varit sjukskriven sedan mars 2018 och
hade ett pagéende sjukfall.

Av utredningen framgar att Férsakringskassan i mars 2019 gjorde bedém-
ningen att underlaget i AA:s arende inte var tillrdckligt for att myndigheten
skulle kunna ta stallning till ratten till sjukpenning och att drendet dérfor be-
hovde utredas vidare. Eftersom AA hade ett pagéende sjukfall beslutade For-
sdkringskassan den 18 mars 2019 att med stdd av 112 kap. 2 a § SFB bevilja
AA ersattning under utredningstiden fram till ett visst datum. Forsakringskas-
san fattade darefter ytterligare tio sidana interimistiska beslut innan arendet
avgjordes slutligt den 5 mars 2020. | det slutliga beslutet kom Férsakringskas-
san fram till att AA inte hade ratt till sjukpenning.

AA informerades endast vid tva tillfallen, i december 2019 och i januari
2020, om att de beslut som fattades i hennes arende var interimistiska. Forsék-
ringskassan har inte gett ndgon godtagbar forklaring till varfor AA inte under-
rattades om besluten pé det sétt som foreskrivs i 33 § FL. Aven om de interim-
istiska besluten var till AA:s fordel i den mening att hon beviljades ersttning
under utredningstiden, hade hon naturligtvis ett berattigat intresse av att fa veta
att besluten inte var slutliga, detta sérskilt som hon hade ett pagaende sjukfall
och darfor hade skal att anta att de beslut som fortsattningsvis fattades i hennes
arende var slutliga.
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AA informerades inte heller pa nagot annat satt om att Forsakringskassan i
mars 2019 hade inlett en utredning av hennes rétt till sjukpenning. Det var forst
i oktober 2019 som AA, i samband med att hon forsta gangen kommunicerades
infor det slutliga beslutet, fick kdnnedom om att en sadan utredning pagick.

| forvaltningslagen finns inte ndgon uttrycklig bestammelse som anger att
en myndighet I6pande ska informera den enskilde om de bedémningar som
myndigheten gor i ett &rende. | det hér fallet hade det dock varit 1ampligt och
legat val i linje med den allménna serviceskyldigheten i 6 § FL att i ett tidigare
skede informera AA om den pégdende utredningen. Det hade t.ex. gjort det
majligt for AA att redan under varen eller sommaren 2019 lamna in de kom-
pletteringar som hon lamnade in under hosten 2019, vilket troligen ocksa hade
paskyndat handlaggningen.

Fran det att AA i februari 2019 ansokte om sjukpenning dréjde det Gver ett
ar innan myndigheten i mars 2020 avgjorde arendet slutligt. Det ar en mycket
I&ng handléggningstid for ett drende om sjukpenning. Aven om den langa hand-
laggningstiden till viss del kan forklaras av att AA under hésten 2019 Idmnade
in nya underlag, framgar det ocksa att arendet i perioder blev liggande helt utan
atgard. Det drjde t.ex. nastan en manad innan en forsta atgard vidtogs med
anledning av ansékan och under sommaren 2019 lag arendet orért i Gver tva
manader i avvaktan pa en konsultation med en férsakringsmedicinsk radgivare.
Det &r inte godtagbart. Handldggningen fordrdjdes dessutom ytterligare av att
kommuniceringen i ett sent skede fick gras om pa grund av att Forsakrings-
kassan angett fel period i de kommuniceringsbrev som tidigare hade skickats
ut. Inte heller det &r godtagbart.

Vidare &r det naturligtvis inte meningen att Forsakringskassan ska behdva
fatta upprepade interimistiska beslut innan ett drende avgdrs. Det stora antalet
interimistiska beslut i det har &rendet vittnar i sig om att handldggningen inte
har bedrivits med den skyndsamhet som 9 8 FL kréver.

Det ska i sammanhanget ocksa framhallas att den omstandigheten att For-
sakringskassan under utredningen fattar interimistiska beslut, inte frantar
myndigheten skyldigheten att handldgga &rendet snabbt och effektivt. Det
ar tvartom sérskilt viktigt att den enskilde inte ska behdva leva i ovisshet
om Forsakringskassans slutliga beddmning langre &n nddvandigt.

Jag &r sammanfattningsvis mycket kritisk till handlaggningen av AA:s
arende.

Avslutande synpunkter

Jag har i ytterligare ett beslut i dag (dnr 1505-2020) kritiserat Férsakringskas-
san for handlaggningen i samband med att myndigheten i ett &rende om sjuk-
penning fattade ett interimistiskt beslut. Det &r bade bekymmersamt och oro-
vackande att det inom Férsakringskassan forekommer brister i kunskaperna om
de krav som stalls pa handlidggningen i samband med att myndigheten fattar
beslut med stod av bestammelserna i 112 kap. 24 §8§ SFB. Jag ser allvarligt pa
det intraffade.

Forsakringskassan har aviserat flera atgarder for att komma till ratta med de
i drendena identifierade bristerna. Det ror sig bl.a. om kompentensutveckling,
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éversyn av metoder och arbetssétt samt genomgang av myndighetens rutiner.
Det &r positivt, men jag forutsatter att Forsakringskassan ocksa over tid foljer
upp fragan och att det I6pande genomfors uthildningsinsatser for att sékerstalla
att berérda handlaggare har tillrackliga kunskaper om de krav som stalls pa
handlaggningen i det har avseendet. Jag avser att folja utvecklingen pa omradet
och kommer bl.a. vid en kommande inspektion av Forsékringskassan att sér-
skilt granska handlaggningen i samband med att myndigheten fattat interimist-

iska beslut.

Vad BB i dvrigt har uppgett ger inte anledning till ndgon atgard eller négot

uttalande fran min sida.
Arendet avslutas.

Pensionsmyndighetens langa handlaggningstider i arenden
om bostadstillagg kritiseras

(Dnr 5920-2020)

Beslutet i korthet: Pensionsmyndigheten har under flera &r haft problem
med langa handlaggningstider i arenden om bostadstillagg. | oktober 2019
riktade JO i tva beslut kritik mot myndigheten for langsam handlaggning av
tva arenden om bostadstillagg (dnr 686-2019 och 1833-2019). Efter besluten
har liknande anmalningar fortsatt att komma in till JO. Det var ocksa bak-
grunden till att JO i oktober 2020 valde att aterigen, i detta och i ytterligare
ett arende (6365-2020), utreda fragan.

Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar det att myndigheten har
haft fortsatt stora problem med Idnga handlaggningstider i a&renden om bo-
stadstillagg. JO uttalar att det finns skal att ifrdgasatta om de atgarder som
hittills vidtagits varit tillrdckliga samt konstaterar att det av Pensionsmyn-
dighetens arsredovisning for 2021 framgar att enskilda dven fortsattningsvis
kommer att drabbas av myndighetens problem i det hdr avseendet. Det som
Pensionsmyndigheten angett som forklaring till problemen, bl.a. stora
arendebalanser och brist pd handlaggarresurser, kan enligt JO inte p& nagot
satt forsvara att hanteringen inte kunnat leva upp till kraven under sa lang
tid som det dr frdga om. For det fortjanar Pensionsmyndigheten kritik.

JO kritiserar ocksa Pensionsmyndigheten for handlaggningen av ett en-
skilt arende som blivit liggande utan atgard i nastan nio manader. JO ar
darutéver kritisk mot att det tog Pensionsmyndigheten nastan tre &r fran det
att forvaltningslagen (2017:900), FL, tradde i kraft den 1 juli 2018, till dess
att en rutin for tillampningen av 11 8 FL var pa plats.

Auvslutningsvis hanvisar JO till att han i dag, i tva andra drenden (dnr 568-
2021 och dnr 974-2021), har kritiserat Pensionsmyndigheten for bristande
tillganglighet och service. JO uttalar att en central del av de krav som stélls
pa god forvaltning ar att en enskild som vénder sig till en myndighet far ett
beslut inom en rimlig tid samt att han eller hon ocksa kan komma i kontakt
med myndigheten. Enligt JO &r det mycket allvarligt att Pensionsmyndig-
heten uppvisar brister i bada dessa hanseenden. Det ar ocksd nagot som
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riskerar att skada allménhetens fértroende for Pensionsmyndigheten och det
ar enligt JO av storsta vikt att myndigheten omgaende kommer till ratta med
dessa brister. JO uttalar att han kommer att folja utvecklingen pa bada dessa
omraden och att han finner skal att skicka en kopia av detta beslut till
Regeringskansliet for k&nnedom.

Anmalan

I en anmdlan till JO den 31 juli 2020 klagade AA pa Pensionsmyndighetens
handléggning av hennes drende om bostadstillagg. Hon uppgav bl.a. att hon
hade ansokt om bostadstillagg i december 2019 men att hon vid tiden for sin
anmalan till JO annu inte hade fatt nagot beslut.

Utredning

JO begérde att Pensionsmyndigheten skulle yttra sig ¢ver anméalan samt be-
svara ett antal fragor.

Pensionsmyndigheten I&mnade in ett remissvar och uppgav bl.a. féljande
(fotnoter och tabeller har utelamnade):

Handlaggning av anstkan om bostadstillagg

En del av Pensionsmyndighetens uppdrag &r att administrera och handlagga
arenden om bostadstillagg till personer som fér alderspension. Vi har som mal
att fatta beslut géllande bostadstillagg inom 30 dagar fran det att anmalan
kom in nar det géller fortsattningsansdkningar och &ndringsanmélningar.
Forstagangsansokningar har ett mal pé 60 dagar.

Drygt 70 procent av samtliga arenden som kommer in till Pensionsmyndigheten
maste kompletteras, vilket gor att handlaggningstiderna blir langre &n beraknat.
Vi har darfor valt att i handldggningen prioritera de pensionarer som har
lagst pension (fortsattningsansokningar) och i andra hand forstagangsan-
sokningar.

Utredning

Den 26 december 2019 kom en anstkan om bostadstillagg och &ldreforsorj-
ningsstdd in till Pensionsmyndigheten fran AA.

Den 25 september 2020 paborjade Pensionsmyndigheten handlaggningen av
AA:s ansfkan om bostadstillagg och aldreforsorjningsstod. | samband med
det vande vi oss till vissa banker och pensionsbolag for kompletterande
uppgifter. Den 14 oktober 2020 kommunicerade vi inkomna uppgifter med
AA:s son, som hade fullmakt i &rendet. Han bad da om att i sin tur fA komma
in med vissa kompletterande uppgifter.

Den 28 oktober 2020 beslutade Pensionsmyndigheten att bevilja AA
bostadstillagg fran och med december 2019, det vill saga den méanad da vi
fick in hennes ansokan.
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Pensionsmyndighetens installning

Det tog Pensionsmyndigheten ungefér atta ménader [ratteligen nio manader,
JO:s anm.] att paborja handlaggningen av ansdkningen fran AA, vilket ar allde-
les for lang tid. Vi beklagar att handlaggningen tog sa lang tid.

Den langa handlaggningstiden beror pa att Pensionsmyndigheten har
haft hogre infloden av ansokningar &n beréknat. Vi har déarfor prioriterat
pensiondrer med lagst pensionsinkomst genom de fortsattningsansékningar
som vi har fatt in. Nar vi val paborjade handlaggningen av AA:s ansdkan tog
det ungefar en ménad innan vi kunde besluta i drendet, eftersom vi behévde be-
gara in en del kompletteringar samt fick kompletterande information fran sokan-
den.

Aven om handlaggningen i sig inte tog sa lang tid &r vi naturligtvis inte néjda
med den tid det tog att pabdrja densamma. Vi har vidtagit ett antal atgéarder
for att komma tillratta med vara langa handlaggningstider, se vidare nedan.

Vidtagna atgarder

Pensionsmyndigheten har sedan starten 2010 haft problem med l&nga hand-
laggningstider i &renden om bostadstillagg. Tidigare hade Foérsékringskas-
san samma problem. De langa handlaggningstider som vi nu upplever i vara
arenden beror till en stor del pa stora drendebalanser under 2018 och 2019, i
kombination med handlaggningsprocesser som inte varit tillrackligt effek-
tiva. Vi har heller inte haft de handlaggarresurser som vi skulle ha behovt.
Pensionsmyndigheten har ocksa haft ett handlaggningssystem dar hand-
laggningen varit helt manuell och som samtidigt kravt en stor méngd in-
hé&mtning av information for att vi ska kunna fatta beslut.

Vi har sedan tidigare genomfort en rad atgarder for att forkorta hand-
laggningstiderna. Handl&ggning av bostadstillagg ar dock en process dar
Pensionsmyndigheten hittills inte har lyckats att nd upp till vara mal.

Under 2018 inforde vi en ny funktion som innebdar att uppgift om in-
komst av kapital inhdamtas maskinellt fran Skatteverket for de personer som
far bostadstillagg. Under hosten 2019 borjade vi anvéanda ett nytt handlagg-
nings- och drendesystem for handldggningen av bostadstillagg. Syftet med
det nya systemet var att inféra bade en helautomatisk och en delautomatisk
handléggningsprocess. Férhoppningen ar att det ska leda till en enklare och
snabbare handlaggning.

Pensionsmyndigheten har ocksa i olika omgangar anstallt nya handlaggare
for handlaggning av véra arenden om bostadstillagg. Vi har ockséa kontinuerligt
sett Gver vara rutiner och infort nya och mer effektiva arbetssatt.

I enlighet med regleringsbrevet for 2020 har Pensionsmyndigheten i feb-
ruari 2020 lamnat in en handlingsplan till regeringen. | handlingsplanen beskri-
ver vi vad vi avser att gora for att komma tillratta med handlaggningstiderna
for bostadstillagg och dven svarstiderna i var kundservice. Framfor allt foku-
serar vi pa tre 6vergripande omraden: implementeringen av nytt system for
bostadstillagg, informations- och kommunikationsinsatser samt utveckling
och forbattring av handl&ggningsprocesserna. De effekter Pensionsmyndig-
heten vill uppna &r att minska de onddiga moment som finns i processerna i
dag, till exempel genom att férenkla handlaggningen, bidra till att 6ka an-
delen kompletta och korrekta ansokningar, 6ka forstaelsen for formanen sa
att andelen ansokningar fran personer som inte ar berattigade till forménen
minskar samt effektivisera handlaggningsprocesserna genom att minimera an-
delen éverlamningar inom forménshanteringen. En atgard vi har vidtagit ar att
i hogre utstrackning forstka hantera ett arende i en sokandes direkta kontakt
med oss, bland annat genom att handlagga drendet s& langt det ar mojligt i de
fall sokanden kontaktar myndigheten per telefon.

Utéver de atgarder som framgar av handlingsplanen, anstallde Pensionsmyn-
digheten i december 2019 néra 50 nya handlaggare. Dessa har under 2020
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utbildats inom formanen bostadstillagg och i det nya handlaggningssyste-
met. Samtliga handlaggare ar nu s& vl utbildade att de ska kunna handlagga
arenden fullt ut.

Under 2020 har Pensionsmyndigheten prioriterat att arbeta med vara
aldsta arenden, oavsett arendetyp. Detta har dock tagit 1ang tid, eftersom vi
samtidigt har utbildat alla handlaggare i vart nya handlaggnings- och drende-
system. Parallellt har vi ocksa migrerat drenden och handlaggningsmoment
fran vért tidigare it-system till det nya.

Avarbetningen av dldre drenden avslutades i oktober 2020 och verksam-
heten arbetar nu endast i det nya handlaggningssystemet. Darmed 6kar vara
majligheter att pdborja handlaggningen av ett arende direkt nar det initieras.
Det nya handlaggningssystemet ersétter genom hel- eller delautomatisering
aven en del atgarder i varje drende som tidigare behvde hanteras manuellt.
Detta galler till exempel att systemet sjalvt kan pébérja handlaggningen av
ett drende genom att skicka ut begéran om kompletteringar till sékanden eller
annan extern part. Systemet kan ocksa genomfora vissa registreringar uti-
frén en ansokan eller anmélan och kan aven fatta automatiserade beslut vid
ansokningar som innebér berdkningsavslag.

En del i arbetet med att effektivisera var handlaggning av arenden om
bostadstilldgg ar att Pensionsmyndigheten via bland annat var webbplats
och var kundservice uppmanar enskilda att ansoka via webben. Om en per-
son ansoker via var webbplats far hen hela tiden instruktioner om vilka
uppgifter som ska fyllas i och vilka eventuella bilagor som maste bifogas
ansokan. En ansokan eller anmalan via webben okar ocksa chansen att
Pensionsmyndigheten automatiskt kan pabdrja handlaggningen av drendet
jamfort med om den gors via blankett. Effektiviseringsvinsterna ar dock till
stor del beroende av att ansékningar som kommer in &r kompletta och kor-
rekt ifyllda.

Pensionsmyndigheten har under 2020 arbetat med att minska antalet in-
terna Overldamningar inom handlaggningsprocessen. Ett exempel &r den
arendetyp som internt bendmns ”séllanérenden”, det vill séga drenden som
inte forekommer sé ofta och dar det ibland kan krévas sarskild kompetens.
Pensionsmyndigheten har utbildat fler handldggare att kunna hantera den
har typen av drenden som ett satt att korta ner vara handlaggningstider. Ett
annat exempel &r att fler handl&ggare har utbildats i andra specifika utred-
ningstyper inom och mellan vara formaner. Det kan till exempel galla ut-
redning av civilstand, utlandsk pension eller forsakringstillhorighet. Sam-
mantaget maéjliggor detta att handldggare vid ett och samma tillfalle i storre
utstrackning ska kunna hantera ett drende utan att behdva lamna 6ver det
till ndgon annan, éverlamningar som i manga fall annars skapar onddiga
tidsutdrakter.

Pensionsmyndigheten har inom ramen for en férsoksverksamhet, och ut-
ifrdn en systemansats, genomfort en analys av formansslaget bostadstillagg.
Genom analysen har en rad olika onédiga moment identifierats, varav nagra
av de viktigaste beskrivits ovan. De onddiga momenten &r bade tids- och
kostnadsdrivande och i ménga fall mojliga att fa bort ur handlaggningspro-
cesserna. Vi har i arbetet &ven systematiskt borjat méta och félja den efter-
fragan fran pensiondrer och pensionssparare som kommer in till myndig-
heten. P4 sa sétt hoppas vi kunna undvika fler onédiga moment och uppna
ett an mer effektivt sétt att organisera arbetssatt och processer. Var analys
hittills visar att det finns en rad mer dvergripande forutsattningar som
behdver hanteras for att vi ska kunna optimera handlédggningen inom bo-
stadstillagg fullt ut. Det géller framst villkor som till exempel styrning och
uppféljning, it-stod samt allmanhetens forstaelse for formanen och forut-
sattningar att tillgodogora sig information kring férméanen. Att forandra
dessa villkor kréaver ett successivt och strukturerat utvecklingsarbete pa
bade kort och 1ang sikt, men &r enligt var bedémning det som kravs for att
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vi pa ett hallbart satt ska kunna komma till ratta med de problem som i dag
finns i var handlaggning av bostadstillagg.

Var prognos over arendeutvecklingen visar att vi ska kunna arbeta ned
arendebalansen under forsta halvaret 2021 och na ett 6nskat normallage un-
der sommaren 2021. Den prognosen forutsatter dock att effekterna av vart
nya drendehandlaggningssystem uppnas.

Information till den enskilde

Pensionsmyndigheten informerar évergripande om handl&ggningstiderna
pa var webbplats. Till féljd av hel- eller delautomatisering i vissa drenden
har vi dock stora variationer i handlaggningstiderna. Det ar darfor svart att
pa ett generellt plan ange nagra exakta handlaggningstider. Ett drende kan for
narvarande ta allt ifran, négra dagar upp till flera manader. Det beror delvis pa
automatiseringsgraden, men ocksa pa om den enskilde har ansokt via webben
eller blankett. Det beror ocksa pa de onddiga moment som vi har redogjort
for ovan, och da i synnerhet i vilken utstrackning ett drende behdver kom-
pletteras eller inte. Pensionsmyndigheten menar att det ar viktigt att vi i var
information inte skapar fel férvantningar pa vara handlaggningstider.

Internt arbetar Pensionsmyndigheten med Iépande information till véra
handlaggare med mer exakta handlaggningstider for olika arendetyper, sé att vi
enklare ska kunna bemdéta de fragor vi far i enskilda drenden.

11 § forvaltningslagen

Enligt 11 § forvaltningslagen (2017:900) ska en myndighet, om den bedo-
mer att avgorandet i ett d&rende som har inletts av en enskild part kommer att bli
vésentligt forsenat, underrdtta parten om det.

Generell information.

Pensionsmyndigheten informerar pa var webbplats om att vi har langa handlagg-
ningstider i vara arenden om bostadstillagg. | informationen hanvisar vi la-
saren till mojligheten att logga in under Mina sidor pa var webbplats, for
att dar kontrollera status pa sin ansokan eller anmalan. Om en enskild har
kontakt med oss via telefon eller e-post kan hen &ven da fa information om
vara handlaggningstider.

Individuell information

Pensionsmyndigheten har &nnu inte utarbetat ngon rutin kring hur vi ska under-
rattaen part personligen om vi beddmer att avgorandet i arendet kan komma
att bli vasentligt forsenat. Vi har tillsatt en arbetsgrupp for att utreda fragan, som
dock visat sig mer komplicerad &n vi forst trodde.

Som vi tidigare har angett har Pensionsmyndigheten under flera ar haft
problem med ldnga handliggningstider vid var handlaggning av ansok-
ningar och anmalningar om bostadstillagg. Det &r ocksa en stor variation
pa handlaggningstiderna. Dessa variationer beror bland annat pa arendets
karaktar, hur komplett ans6kan ar nar den kommer in, hur manga komplet-
teringar som behdver goras och nar i tiden sokanden vill fa sin forsta utbe-
talning. Till foljd av vara hoga arendebalanser paverkas ocksa prioritering-
arna mellan olika drendetyper inom formansslaget bostadstillagg av hur
lang tid det enskilda drendet tar att handlagga. Pensionsmyndigheten prioriterar
utifran den nytta de olika drendetyperna bedoms skapa for de sokande. Allt detta
sammantaget skapar utmaningar for Pensionsmyndigheten att definiera ett bo-
stadstillaggsarendes faktiska normaltid.

Till detta kommer vart nya handlaggningssystem, den analys Pensionsmyn-
digheten har genomfort betraffande vara drenden om bostadstillagg samt det
forandringsarbete som pagar inom formansslaget. 1 samband med det sist-
namna genomfor vi dven ett arbete med att, utifrdn en mer dndamalsenlig
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definition av begreppet “normaltid”, pé ett béttre satt kunna bedéma i vilka
enskilda arenden en vésentlig forsening kan tankas komma att uppsté och var-
for. Till detta hor ocksa att underratta enskilda berérda om att vi gjort be-
domningen att hens drende kommer att bli vasentligt forsenat. | det sam-
manhanget ser vi ocksa 6ver mojligheten till tekniska losningar for sddana
underrattelser i det nya handlaggningssystemet. Pa s satt vill vi forsoka
undvika att vara handlaggarresurser anvands till administrativa moment,
om det inte &r nodvandigt.

Arbetsgruppens arbete med att ta fram en rutin for underréttelse till be-
rorda, samt beslut om densamma, ska vara klart under forsta kvartalet 2021.

Utveckling av handlaggningstiderna fran 2019 fram till i dag

I januari 2019 var genomsnittet for avslutade arenden om anstkan om bostads-
tillagg ungefar 67 dagar och i oktober ungefér 158 dagar. Som vi har angett
ovan &r det normalt med en stor variation av handl&ggningstiderna. Vi bedémer
dock att hosten 2019 var en period med historiskt sett langa handlaggnings-
tider.

I borjan av 2020 var handléggningstiderna i genomsnitt nagot lagre, for att
sedan 6ka igen under hésten. | oktober 2020 var den ungefarliga handlaggnings-
tiden 123 dagar. Handlaggningstiderna brukar bli hogre under hdsten, framst
beroende pa att takten i handlaggningen gar ned under semesterperioden.

Hosten 2020 har saledes hittills utgjorts av en period med héga genomsnitt-
liga handlaggningstider, men totalt sett nagot lagre jamfort med hosten
2019.

Pensionsmyndigheten hoppas och tror att vi med de nya &tgarder vi har vid-
tagit ska kunna fa ned véra handléggningstider till en acceptabel niva. Vi ar dock
6dmjuka infor de problem vi har och tar inget for givet. Vi har darfor en
pagaende utvardering av de atgarder vi har vidtagit och ar vid behov be-
redda att vidta ytterligare atgéarder.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.

Pensionsmyndigheten limnade dérefter in en kopia pa ett beslut fran den 17
maj 2021 varigenom myndigheten antagit en rutin for tillampningen av 11 §
forvaltningslagen (2017:900), FL.

I ett beslut den 19 maj 2022 anférde JO Thomas Norling foljande:

Beddémning
Rattslig reglering

JO:s granskning avser i forsta hand att kontrollera att myndigheters handlagg-
ning sker i enlighet med FL och de andra regelverk som styr den formella han-
teringen av &renden. Vid beddmningen av vad som ska krévas av myndighet-
erna i det har avseendet bor vikt 1aggas vid FL:s priméra syfte att varna den
enskilde och att lagga grunden for hur kontakterna mellan myndigheterna och
enskilda ska se ut.

Betydelsen av att enskilda far ett beslut inom en rimlig tid r nagot som inom
EU-ratten utgor en del av det som brukas kallas for god forvaltning. Av artikel 41
i Europeiska unionens stadga om de grundlédggande réttigheterna, under rubriken
Ratt till god forvaltning, framgar det att var och en har ratt att fa sina angelagen-
heter behandlade opartiskt, rattvist och inom skalig tid av unionens institutioner,
organ och byraer. Aven i Europaradets rekommendationer om god férvaltning
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framhalls vikten av att ett beslut fattas inom en rimlig tid. Dartill kommer att
artikel 6 och 13 i Europeiska konventionen angaende skydd for de manskliga
réttigheterna och de grundlaggande friheterna i tillampliga fall omfattar en ratt
till avgorande inom skalig tid.

| detta beslut finns det skal att sarskilt lyfta fram bestammelserna i 9 och
11 8§ FL.

Enligt 9 § FL ska ett drende handliggas s& enkelt, snabbt och kostnadsef-
fektivt som mojligt utan att rattssakerheten eftersatts.

Om en myndighet beddmer att avgdrandet i ett drende som har inletts av en
enskild part kommer att bli vasentligt forsenat, ska myndigheten enligt 11 8 FL
underrétta parten om detta. 1 en sadan underrattelse ska myndigheten redovisa
anledningen till forseningen.

Overgripande synpunkter pa Pensionsmyndighetens
handlaggning av drenden om bostadstillagg

For en stor del av landets befolkning &r socialforsakringsersattningar, som t.ex.
bostadstillagg, av stor betydelse for forsérjningen. Redan av det skélet kan
hoga krav stillas pa Pensionsmyndighetens férmaga att administrera pensions-
systemet och att pé ett effektivt och rattssikert sétt handlagga drenden om sa-
dana ersattningar.

Genom forvaltningens rattstillampning far lagar och andra foreskrifter effekt
och en myndighets beslut i ett sarskilt fall paverkar ofta den enskildes situation
pa nagot satt. | forarbetena till FL uttalas att en modern forvaltning bor praglas
av ett tydligt medborgarperspektiv med hogt stillda krav pa god service (se
prop. 2016/17:180 s. 20 f.).

| forarbetena till FL anges det ocksa bl.a. att det fran rattssakerhetssynpunkt
ar viktigt att arenden handlaggs pa ett satt som innebdr att de blir tillrackligt
utredda, att parternas intressen tillgodoses pé ett rimligt sétt, att sakligt korrekta
avgoranden alltid efterstravas och att besluten &r motiverade. For att enskildas
ratt ska tas till vara kravs ocksa att arendena regelmassigt avgors utan oskalig
fordrdjning (se prop. 2016/17:180 s. 106). En i sammanhanget narmast sjélv-
klar utgangspunkt ar att en myndighet inte sjalv kan valja vilka av dessa krav
som den vid varje tidpunkt anser sig kunna uppfylla eller i vilken grad som
myndigheten i varje enskilt fall anser sig behdva leva upp till kraven. Det vilar
saledes ett stort ansvar pd myndigheterna att organisera sin verksamhet pa ett
sddant satt att de forvaltningsrattsliga kraven uppfylls.

En enskild part har ofta sma majligheter att komma till ratta med problem
som innebér att ett avgorande i ett enskilt fall fordréjs oskaligt lange. Om be-
slutet i ett arende har stor inverkan pa den enskildes personliga eller ekono-
miska forhallanden har den enskilde normalt anledning att stélla hoga krav pa
snabbhet vid handl&dggningen. Det galler t.ex. nar den enskilde &r beroende av
ett beslut om ekonomiskt stod fran det allmanna for sin forsorjning. Att behdva
vanta lang tid pa ett myndighetsbeslut som galler en sadan fraga kan skapa bade
otrygghet och personligt lidande for den enskilde och i vissa fall aven fA till
foljd att den enskilde drabbas av ekonomisk forlust. Ett effektivt och rattssakert
forfarande tillsammans med myndigheternas formaga att dven i 6vrigt ge god
service till enskilda ar vidare av avgérande betydelse for allmanhetens tilltro
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till forvaltningen (se bet. KU 1985/86:21 s. 9-10 och prop. 2016/17:180s. 20 f.
och 107 f.).

Inom ramen for JO:s tillsyn framkommer det att skalen till uppkomna dréjs-
mal vid drendehandlaggningen &r av varierande slag. | huvudsak synes omstén-
digheter som stor arbetsborda, bristande resurser, personalomséttning och rekry-
teringsproblem vara grunden till svarigheterna for myndigheterna att avgéra
arenden med den snabbhet som krdvs. Det &r framfor allt nér ett avgdrande
fordrojs pa grund av en langre tids passivitet frin myndigheternas sida, dvs. nar
inga atgarder vidtas i syfte att nd malet att avsluta handlaggningen, som kritik
kan riktas mot handl&ggningstidernas langd.

Pensionsmyndigheten har under flera &r haft stora problem med Ianga hand-
laggningstider i &renden om bostadstilldgg och den 3 oktober 2019 riktade jag
i tva beslut kritik mot myndigheten for langsam handlaggning av tva drenden
om bostadstillagg (dnr 686-2019 och dnr 1833-2019).

Efter mina beslut den 3 oktober 2019 har anmalningar fortsatt att komma in
till JO dar enskilda har klagat pa langa handlaggningstider i drenden om bo-
stadstillagg. Det var ocksa bakgrunden till att jag i oktober 2020 valde att ater-
igen, i detta och i ytterligare ett drende (dnr 6365-2020), utreda frégan och lata
Pensionsmyndigheten gora generella uttalanden.

Jag kan nu konstatera att de problem som uppmérksammades i de tidigare
besluten kvarstar och att mina uttalanden inte fatt det genomslag som jag haft
anledning att forvanta mig. Det som Pensionsmyndigheten uppgett om bl.a.
stora drendebalanser, otillrackliga handldggningsprocesser och resursbrister
ma vara bidragande orsaker till att myndigheten inte formatt uppfylla de for-
valtningsrattsliga krav som det har ar fraga om. | ett rattssakerhetsperspektiv
kan dessa omsténdigheter emellertid inte tjana som férmildrande omsténdig-
heter vid den rattsliga granskning som jag har till uppgift att utféra. Som fram-
gatt har myndighetens problem med langsam handlaggning av arenden om
bostadstillagg funnits under en mycket 1ang tid, och for det har myndighetsled-
ningen ett stort ansvar.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar bekréftat att myndigheten har haft
fortsatt stora problem med langa handléggningstider och har som namnts angett
flera orsaker till detta. Det har ocksa redogjorts for ett antal atgarder som har
vidtagits och som kommer att vidtas for att komma till ratta med handlagg-
ningstiderna. Det ror sig om bl.a. ett nytt handldggnings- och &rendesystem,
nyanstallningar och andra atgarder som pa olika satt syftar till att effektivisera
handlaggningen och korta handlaggningstiderna.

Min forhoppning ar givetvis att de redovisade atgarderna ska fa avsedd ef-
fekt och att Pensionsmyndighetens handlaggningstider for &renden om bostads-
tillagg ska stabiliseras pa en nivd som med tillrackligt god marginal uppfyller
de hdga krav som medborgarna har anledning att stalla pA en myndighet med
det uppdrag som Pensionsmyndigheten har.

Av Pensionsmyndighetens arsredovisning for 2021 framgar det emellertid
att handlaggningstiderna fortfarande ar mycket langa. Den genomsnittliga
handlaggningstiden under 2021 var sa pass lang som 96 dagar, vilket ska jam-
foras med det mal som angavs i myndighetens regleringsbrev fér 2021 och som
innebar att den genomsnittliga handléggningstiden for nyansokningar skulle
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vara hogst 40 dagar vid utgdngen av 2021. Jag kan inte dra ndgra andra slut-
satser av det an att Pensionsmyndigheten fortfarande star langt ifran det av
regeringen uppsatta malet och att myndigheten fortfarande har ett stort arbete
framfor sig for att komma i ndrheten av det under 2022. Situationen &r mycket
bekymmersam och uppgifterna i arsredovisningen ger mig skl att ifragasatta
om de atgarder som hittills vidtagits varit tillrackliga.

Att myndigheten inte kommer till ratta med de langa handlaggningstiderna
for arenden om bostadstilldgg innebdr i princip att enskilda far bara konsekven-
serna av myndighetens oférméga att hitta tillrackligt verkningsfulla atgarder.
Det ar inte en rimlig ordning och inte ett exempel pé& god férvaltning. Under de
senaste &ren ar det ett stort antal enskilda som har drabbats av de i manga fall
orimligt langa handlaggningstiderna. Av arsredovisningen for 2021 framgar
det ocksa att enskilda aven fortsattningsvis kommer att drabbas av myndighet-
ens problem i det har avseendet. Jag ser allvarligt pa det. Det som myndigheten
angett som forklaring till problemen, bl.a. stora drendebalanser och brist pa
handlaggarresurser, kan inte pa nagot satt férsvara att hanteringen inte kunnat
leva upp till kraven under sa lang tid som det ar frdga om. For det fortjanar
Pensionsmyndigheten kritik.

Nar en myndighet pa det har sattet under flera &r har problem med langa
handlaggningstider i ett visst drendeslag, stéller det ocksa krav pa att myndig-
heten &r mycket tydlig i sin information till enskilda. Generellt sett ar det ange-
laget, och i linje med principerna om god forvaltning, att den enskilde inte hélls
ovetande om vad som hander i hans eller hennes &rende (se prop. 2016/17:180
s. 110). Aven i den delen finner jag skél att vara kritisk mot Pensionsmyndig-
heten.

Forst i maj 2021 fattade Pensionsmyndigheten beslut om en rutin for myn-
dighetens tillampning av 11 § FL. Det framstar som tveksamt om myndigheten
dessforinnan éver huvud taget, pa det sétt som anges i 11 § FL, har underrattat
det stora antalet enskilda om att deras &renden om bostadstillagg uppenbarligen
skulle bli vésentligt forsenade. Att det funnits generell information om hand-
laggningstiderna pa myndighetens hemsida, kan inte pa nagot satt likstallas vid
den individuellt anpassade information som enskilda enligt 11 § FL har rétt att
fa. Inte heller den omstandigheten att det varit svart att berakna en normaltid
for handlaggningen ursaktar att det tog myndigheten nastan tre ar fran det att
FL tradde i kraft den 1 juli 2018, till dess att en rutin for tillampningen av 11 §
FL var pa plats.

Handlaggningen av AA:s drende

AA:s ansokan om bl.a. bostadstillagg kom in till Pensionsmyndigheten i de-
cember 2019. Arendet blev darefter liggande utan atgérd i nastan nio manader
innan handliggningen pabdrjades i september 2020. Beslut i drendet fattades
den 28 oktober 2020.

Det kan naturligtvis inte godtas att ett arende blir liggande utan atgard i nas-
tan nio manader. Nagra acceptabla skal till att det blivit sa har inte kommit fram
och Pensionsmyndigheten fortjanar kritik for handlaggningen.
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Avslutning

Jag har i dag i ytterligare ett arende (dnr 6365-2020) kritiserat Pensionsmyn-
digheten for bl.a. Iangsam handlaggning av ett drende om bostadstillagg. Jag
har ocksa i tva drenden (dnr 568-2021 och dnr 974-2021) kritiserat Pensions-
myndigheten for bristande tillgdnglighet och service.

Att en enskild som vander sig till en myndighet far ett beslut inom en rimlig
tid och att han eller hon ocksa kan komma i kontakt med myndigheten, ar en
central del i de krav som stalls pa god forvaltning. Det ar naturligtvis mycket
allvarligt att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden.
Det ar ndgot som riskerar att skada allmanhetens fortroende fér Pensionsmyn-
digheten, och det ar darfor av storsta vikt att myndigheten omgaende kommer
till ratta med dessa brister. Jag kommer att folja utvecklingen pa béda dessa
omraden och finner ocksa skal att skicka en kopia av detta beslut till Regerings-
kansliet for kdnnedom.

Forsakringskassan far allvarlig kritik for att i samband
med en orosanmalan ha 6verlamnat flera handlingar med
sekretesskyddade uppgifter till socialndmnden utan att
nagon sekretessprovning gjorts

(Dnr 7010-2020)

Beslutet i korthet: En handlaggare hos Férsakringskassan hade gjort en
orosanmaélan till socialndmnden och till denna fogat flera handlingar med
sekretesskyddade uppgifter, bl.a. lakarintyg som kommit in till myndigheten
i ett arende om sjukpenning, utan att det hade foregatts av en sekretessprov-
ning.

AV beslutet framgar att Forsakringskassan far anmala oro for barn som
far illa och dé kan lamna ut sekretesskyddade uppgifter om det &r uppenbart
att intresset av att de lamnas ut har foretrdde framfor det intresse som
sekretessen ska skydda. | den avvagningen ska beaktas & ena sidan
mojligheten att ge socialtjdnsten information for att kunna hjélpa ett barn i
en potentiellt utsatt situation och, & andra sidan, foralderns intresse av att
kunna lamna en utforlig beskrivning av sin hélsa i ett &rende om sjukpenning
utan att uppgiften sprids till obehériga. Det far enligt JO anses vara tillrack-
ligt att handlaggaren i orosanmalan beskriver de omstandigheter som ligger
bakom oron for barnet utan att ndgon annan dokumentation 6verlamnas. Det
ar sedan socialndmndens sak att avgéra om det finns skal att begéara in de
ytterligare handlingar som ndmnden kan behéva for sin prévning.

JO ser mycket allvarligt pa att handlaggaren hos Forséakringskassan, utan
att forst ha 6vervagt om det fanns lagligt stod for det, atergav sekretess-
skyddade uppgifter i orosanmalan och fogade flera medicinska handlingar
till anmalan. Myndigheten far allvarlig kritik for det som kommit fram.
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Anmalan

AA anmélde att Forsakringskassan gjort en s.k. orosanmélan, dvs. en anmélan
till socialndmnden om misstanke om att barn far illa, i samband med att hon
hade begért omprovning av Forsakringskassans beslut om sjukpenning. AA
klagade pa att det till anmalan hade fogats handlingar med uppgifter som om-
fattades av sekretess, sdsom AA:s lakarintyg och hennes begaran om omprév-
ning.

Utredning

JO begarde att Forsdkringskassan skulle éverlamna kopior av handlingarna i
AA:s drende om sjukpenning for juni 2020 och av anmalan till socialndmnden.
JO begérde &ven in Forsakringskassans riktlinjer (2016:02) Anmélan till soci-
altjansten eller polisen vid misstanke om att ett barn far illa. JO bad sedan For-
sékringskassan att yttra sig éver det som AA anfort och att redogéra for myn-
dighetens rutiner nér det géller orosanmalningar och vilka uppgifter och even-
tuella handlingar som bor lamnas i en sédan anmélan.
Forsdkringskassan anforde bl.a. féljande:

Relevanta regler och handléaggningsrutiner

Tjansteman pé& Forsdkringskassan kan i sin yrkesutévning fa kannedom el-
ler misstanka att ett barn far illa. 1 Forséakringskassans riktlinjer (2016:02)
Anmélan till socialtjansten eller polisen vid misstanke om att ett barn far
illa beskrivs bland annat hur en tjansteman ska ga tillvaga vid en anmalan
till socialtjansten, i riktlinjen framgar bland annat foljande.

Anmalan ska goras till socialtjansten i den kommun dér barnet bor. Om
du inte vet var barnet bor kontaktar du socialtjansten dér barnet vistas som
kan guida dig ratt. Av anmalan ska framga barnets namn eller personnum-
mer och varfor du anmaler. Det finns inget formellt krav pa hur anmalan
ska utformas. Den bor dock vara skriftlig och ska da diarieforas hos For-
sakringskassan. Anmalan om oro for barn ska vara skild fran den 6vriga
handléggningen av ett arende. Om uppgiften kan ha betydelse for ratten till
ersattning ska det framga av anteckning i drendet att anmalan om oro ar
gjord.

Nér socialtjansten tagit emot din anmalan kan de behdva kontakta dig
for att f& information eller begara ut handlingar. Innan du lamnar ut en
handling ska du préva om uppgifterna kan lamnas ut med stod av den sa
kallade generalklausulen i 10 kap. 27 § offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400), OSL. Den innebér att en sekretessbelagd uppgift far lamnas till
en myndighet, om det &r uppenbart att intresset av att uppgiften [&mnas har
foretrade framfor det intresse som sekretessen ska skydda. Det innebar att
uppgiften om att barnet far illa ska vagas mot det faktum att sekretessbe-
lagda handlingar om en person ldamnas ut och att denne kommer att lida
men av detta. Barnets bésta méste vara viktigare dn de negativa konsekven-
serna for personen i fraga.

Om det anda &r svart att avgéra om handlingar kan lamnas ut bor du
kontakta Rattsavdelningen, Verksamhetsomrade myndighetsjuridik.

Anmalan till socialtjansten ska undertecknas av chef.

Utredning

AA hade varit aktuell hos Forsakringskassan sedan den 23 oktober 2019
nar AA:s handlaggare den 26 juni 2020 beddmde att det fanns oro for AA:s
barn och gav in en orosanmélan till socialtjansten.
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Till orosanmalan bifogades ett personligt brev fran AA som kom in till
Forsakringskassan den 11 juni 2020, kompletteringar av l&karintyg utfar-
dade den 17 och 23 juni 2020 samt ett antal lakarintyg, i orosanmélan
angavs att kompletteringarna av lakarintyg och det personliga brevet bifo-
gades. Det specificerades dock inte vilka lakarintyg som skickades med.
Négon sekretessprovning av de handlingar som bifogades orosanmaélan
gjordes inte innan de skickades till socialtjansten.

Forsakringskassans slutsatser och atgarder

Handl&ggaren har [&mnat handlingar till socialtjansten som till sin karaktér
far antas omfattas av sekretess utan foregéende sekretessprévning. Det &r
mojligt att handlingarna hade kunnat I&mnas ut genom tilldmpning av
10 kap. 27 § OSL, men nagon sadan prévning gjordes inte av handlaggaren.
Handl&ggaren sékerstallde darmed inte att det fanns en laglig grund att
lamna ut handlingarna, vilket hen hade behovt gora for att se till att inga
sekretessbelagda uppgifter rojdes genom att komma obehdriga tillhanda.
Handlaggaren har genom sitt agerande inte foljt myndighetens riktlinjer
och brustit i handlaggningen av drendet.

Det finns ingen forklaring till varfér handlaggaren inte gjorde nagon
sekretessprovning och inte foljde myndighetens riktlinjer i dvrigt. Handlag-
garen har uppgett att hen kande till riktlinjen och var skyldighet gallande
att géra orosanmalan men att hen inte tog stéd av den. Handl&ggaren kande
inte till att det behdvde gdras en sekretessprovning.

Handlingarna skickades med orosanmalan slentrianméssigt utan nar-
mare eftertanke. Aktuell chef som fick orosanmélan fran handlaggaren kon-
trollerade inte att handléggaren gjort enligt riktlinjen utan utgick endast fran
att handlaggaren foljt riktlinjen och att den var korrekt. Forsakringskassan
ser mycket allvarlig pa det intraffade.

Utifran den felaktiga arendehanteringen har det skett individuell ater-
koppling till handlaggaren. P& forekommen anledning kommer &ven en
granskning av handlaggarens &renden att goras for att sakerstalla att lik-
nande brister inte & genomgéende i handlaggningen. Det aktuella kontoret
planerar ocksa att géra en informationsinsats gallande myndighetens rikt-
linjer for orosanmalan som kommer riktas béade till handlaggare och chefer.

Vidare har det aktuella kontoret 1dmnat ett internt forbattringsforslag
géllande den mall som tjdnstemannen anvénder for att gora orosanmalan.
Detta for att tydliggora att bilagor som huvudregel inte ska skickas med
orosanméalan och paminna om att sekretessprovning maste goras nar hand-
lingar skickas till socialtjansten. Allt i syfte att forhindra att denna situation
uppstar igen.

AA fick tillfalle att kommentera Forsakringskassans yttrande.
I ett beslut den 22 juni 2022 anférde JO Thomas Norling féljande:

Beddmning
Rattslig reglering

Vissa myndigheter &r enligt 14 kap. 1 § socialtjanstlagen (2001:453), SoL,
skyldiga att anméla till socialndmnden om de i sin verksamhet far kdnnedom
om eller misstanker att ett barn far illa. Det galler bl.a. myndigheter inom hélso-
och sjukvarden. En sadan skyldighet finns inte for Forsakringskassan. Var och
en som far kannedom om eller misstanker att ett barn far illa bor emellertid
enligt 14 kap. 1 ¢ § SoL anméla det till socialndmnden.
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Som huvudregel rader enligt 8 kap. 1 § offentlighets- och sekretesslagen
(2019:400), OSL, sekretess mellan myndigheter, om inte annat anges i OSL
eller i lag eller foérordning som OSL hénvisar till. Det &r enligt 2 kap. 1 8 OSL
forbjudet for sdval myndigheter som enskilda personer med tystnadsplikt att
rja uppgifter som omfattas av sekretess.

Hos Férsakringskassan géller enligt 28 kap. 1 § OSL sekretess for uppgifter
i arenden om allmén forsikring som ror en enskilds halsotillstdnd eller andra
personliga forhallanden, om det kan antas att den enskilde eller ndgon narsta-
ende till honom eller henne lider men om uppgiften rojs.

For myndigheter som har anmalningsskyldighet enligt 14 kap. 1 8 SoL finns
sekretessbrytande bestdmmelser i 10 kap. 28 § OSL som innebér att uppgifter
kan I&mnas till socialndmnden utan hinder av sekretess. Motsvarande sekre-
tessbrytande bestdmmelser finns inte nar anmélan gors med stéd av 14 kap.
1 ¢ § SoL. Da kan i stallet generalklausulen i 10 kap. 27 § OSL tillampas. En-
ligt den bestammelsen far sekretesskyddade uppgifter lamnas till en myndighet
nér det &r uppenbart att intresset av att uppgiften lamnas ut har foretrade fram-
for det intresse som sekretessen ska skydda.

Generalklausulens undantag fran géllande sekretessbestimmelser omfattar
enligt paragrafens andra stycke inte uppgifter som omfattas av sekretess enligt
25 kap. 1-8 88 OSL, dvs. sddana uppgifter inom hélso- och sjukvérden som ror
en enskilds halsotillstand eller andra personliga férhallanden.

Orosanmalan

Handlaggarens anmalan om oro for AA:s barn har i det har fallet grundats pa
det som kommit fram om bl.a. AA:s psykiska hélsa i det underlag som hon
lamnat in till Forsékringskassan i ett drende om sjukpenning.

Né&r en anmélningspliktig person missténker att ett barn far illa kan han eller
hon i regel utgd fran sin egen bedémning av om det finns skal att gora en an-
malan (se prop. 2012/13:10 s. 46). Aven svéarbedémda uppgifter kan anmélas
om de tyder pa att ett barn kan vara i behov av stdd eller hjalp av socialnamn-
den, och det &r sedan socialndmndens sak att utreda det eventuella behovet av
atgarder (se prop. 1989/90:28 s. 132). Lagstiftaren har alltsa, i barnets intresse,
gett dem som omfattas av bestdammelsen om anmaélningsplikt ett inte obetydligt
utrymme att sjalva beddma nér en anmalan ska goras (jfr JO 2015/16 s. 160).

Ett motsvarande resonemang bdr kunna foras dven ndr t.ex. en handlaggare
gor en orosanmélan med stdd av 14 kap. 1 ¢ § SoL, dvs. i en situation nér det
inte finns nagon skyldighet for honom eller henne att gora en anmalan men
tillrackligt mycket talar for att den dnda bor goras. Om det stéllningstagande
som en handlaggare gor i det enskilda fallet r riktigt eller inte &r en sadan
beddmningsfraga som JO normalt sett inte har anledning att préva. Jag uttalar
mig darfor inte i frigan om huruvida det fanns skal for att gora en orosanmélan
i det nu aktuella fallet. Nar en orosanmélan gérs pa grund av uppgifter som en
person med tystnadsplikt har fatt kannedom om i tjansten maste utlamnandet
foregds av en sekretessprévning. Det forsta steget i den prévningen ar att be-
déma om uppgifterna omfattas av sekretess.
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Omfattades uppgifterna i anmaélan och i de utlamnade
handlingarna av sekretess?

I orosanmalan hade handlaggaren sjalv atergett valda delar om AA:s psykiska
halsa och tillstand i 6vrigt ur underlaget i hennes drende om sjukpenning. Hand-
laggaren hade dessutom bifogat flera handlingar, sdsom hennes begédran om
omprévning av Forsakringskassans beslut, ndgra lakarintyg och kompletter-
ingar till ett lakarintyg.

Bade handlaggarens egna beskrivning av AA:s tillstand och de bifogade
handlingarna inneh6ll detaljerade uppgifter om AA:s hélsa. Uppgifterna var
typiskt sett sddana att det kunde antas att AA eller nagon narstaende till henne
skulle lida men om de r6jdes. Uppgifterna omfattades darfor av sekretess enligt
28 kap. 1 8 OSL. Det innebar att uppgifterna inte kunde ldmnas ut till en annan
myndighet utan att det fanns stdd for det i en sekretessbrytande bestdmmelse.
Handlaggaren gjorde Gver huvud taget inte nagra overvaganden i fragan om
huruvida uppgifterna omfattades av sekretess och jag ar mycket kritisk till det.

Kunde uppgifterna i anmélan och i handlingarna anda lamnas ut
till socialndmnden?

Nar en orosanmalan gors utan att det finns ndgon anmalningsskyldighet enligt
socialtjanstlagen ar det den sekretessbrytande bestdimmelsen i generalklausulen
i 10 kap. 27 § OSL som ér tillamplig.

Det innebér att uppgifterna hade kunnat lamnas ut under forutsattning att
Forsékringskassan vid en sekretessprovning hade funnit att det var uppenbart
att intresset av att socialndmnden fick del av uppgifterna om AA:s halsotill-
stand hade foretrade framfor hennes intresse av att dessa forblev skyddade. |
kravet pd att foretradet ska vara uppenbart ligger att Férsakringskassan, i en
situation som den har aktuella, noggrant maste dvervaga vilka uppgifter som ar
nddvandiga att 1dmna ut for att en anmalan till socialndmnden ska vara me-
ningsfull och vilka uppgifter som maste lamnas darhan pa grund av sekretess
(jfr JO 2013/14 s. 230).

| avvagningen ska beaktas  ena sidan méjligheten att ge socialtjansten in-
formation for att kunna hjélpa barn i en potentiellt utsatt situation och, & andra
sidan, foralderns intresse av att kunna lamna en utforlig beskrivning av sin
hélsa i ett &rende om sjukpenning utan att uppgifterna sprids till obehdriga.

Av visst intresse i det hdr sammanhanget &r att uppgifter hos hélso- och
sjukvarden inte omfattas av den sekretessbrytande bestammelsen i generalklau-
sulen. Sadana uppgifter kan darfor inte lamnas ut med stod av den oavsett om
det &r uppenbart att intresset av ett uttimnande har foretrade framfor det in-
tresse som sekretessen ar avsedd att skydda. Daremot har halso- och sjukvards-
personal sjalva en skyldighet att anmala till socialndmnden om de i sin verk-
samhet far kannedom om eller misstanker att ett barn far illa. En sadan upp-
giftsskyldighet har ansetts vara uppfylld nar varden enbart gjort en samman-
fattning i relevanta delar av en patients journaler (se RA 2007 ref. 29).

Lakarintyg avser uppgifter som ursprungligen kommit till inom halso- och
sjukvarden men som t.ex. pa grund av ett drende om allman forsakring kan
komma Forsékringskassan till handa. Mot den bakgrunden finns det normalt
inte skél for Forsékringskassans handléggare att redan nér en orosanmalan gors
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bifoga lakarintyg och andra handlingar som kommer fran halso- och sjukvarden
(jfr RA 1993 not. 138, jfr dock dven Kammarratten i Stockholms dom den 17
september 2014 i mal nr 5348-17 och den 28 september 2015 i mal nr 6771-15).
Socialnamnden har ocksa mojlighet att efter en anmalan vanda sig direkt till
sjukvarden som, pa grund sin anmélningsskyldighet for barn som far illa, da
kan l&mna ut sekretesskyddade uppgifter med stdd av den mer vidstrackta sek-
retessbrytande bestdmmelsen i 10 kap. 28 § OSL.

Det far enligt min mening anses vara tillrackligt att handlaggaren beskriver
de omstandigheter som ligger bakom oron for ett barn utan att ndgon annan
dokumentation éverldmnas. Det &r sedan socialndmndens sak att avgdra om det
finns skal att begéra in de ytterligare handlingar som ndmnden kan behdva for
sin prévning.

| det resonemanget har jag ocksa beaktat att det endast kan kravas av de
personer som ar anmalningsskyldiga att lamna ut sddant som har betydelse for
den aktuella situationen. Andra uppgifter som finns hos myndigheten behdver
inte Idmnas ut (se prop. 1989/90:28 s. 132). Né&r en anmalan gors utan att det
finns nagon anmélningsskyldighet bor darfor generalklausulen i OSL tillampas
pa s sitt att endast sddana uppgifter kan lamnas ut som har koppling till den
oro som finns for barnet. For andra uppgifter om foréldern ar det ndmligen i ett
sé tidigt skede knappast uppenbart att intresset av att socialnamnden far del av
uppgifterna har foretrade framfor den enskildes intresse av att skydda uppgifter
om t.ex. sin halsa i ett arende hos Forsékringskassan.

Detta synsétt ligger i linje med vad jag uttalade i JO 2020/21 s. 422 om att
Forsakringskassan i sina egna utredningar inte ska begara in mer medicinskt
underlag an nodvandigt. PA motsvarande satt ska myndigheten inte heller pa
eget bevag lamna ut fler handlingar med sekretesskyddade uppgifter an vad
som behdvs ndr en orosanmalan gors, detta for att undvika att det gors ett storre
ingrepp i den enskildes integritet &n vad som ar nddvandigt. Forsakringskassan
borde darfor i den aktuella anmalan inte ha lamnat ut lakarintygen eller kom-
pletteringarna till ett av intygen.

Nér det galler den utlamnade skrivelsen, dvs. AA:s begdran om omprévning,
innehéll den omfattande och detaljerade beskrivningar av hennes méende och
hade endast i en begrénsad utstrackning koppling till hennes barn och deras
situation. Det var darfor knappast uppenbart att intresset av att ata socialnamn-
den fa del av hela AA:s begaran om omprovning hade foretrade framfor hennes
intresse av att skydda uppgifterna. Forsékringskassan borde darfor inte ha 1am-
nat ut skrivelsen till socialndmnden.

I det aktuella fallet beskrev handlaggaren sin oro genom att aterge valda
delar av intygen om AA:s halsa men utan att pd ndgot sétt redogora for vilken
betydelse de hade fér den oro for AA:s barn som han ville uppméarksamma
socialnamnden pa. Handlaggaren borde dock ha angett pa vilket sétt uppgif-
terna om AA:s hélsa hade betydelse for hans oro for hennes barn. Det skulle
ocksa ha kunnat minska risken for att andra uppgifter lamnades ut an de som
var nddvandiga for att motivera anmélan.
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Dokumentation

Nér en handlaggare beddémer att uppgifter om en forsdkrad kan lamnas ut till
nagon med stod av generalklausulen i 10 kap. 27 § OSL é&r det viktigt att detta
ocksa dokumenteras sa att det klart framgar att det har gjorts en sadan bedém-
ning (jfr JO 2016/17 s. 230). Av dokumentationen ska det da framga vilka upp-
gifter och handlingar som ldamnats ut.

Eftersom handlaggaren inte gjorde nagon sekretessprévning dver huvud
taget finns det helt naturligt inte heller nagon dokumentation i den delen.
Tillaggas kan att det inte heller dokumenterades fullt ut vilka handlingar som
faktiskt lamnades ut. Aven detta ger mig anledning att se kritiskt p& hand-
laggningen.

Sammanfattande bedémning

I arendet har det kommit fram att handlaggaren pa eget initiativ lamnat ut sek-
retesskyddade uppgifter genom att i en orosanmélan till socialnamnden aterge
uppgifter om AA:s hélsa och till den foga flera medicinska handlingar utan att
ens 6vervaga om det fanns lagligt stod for det. Det framgdr inte annat &n att
handlaggarens atgarder godkandes av hans chef. Det intraffade ger mig in-
trycket att detta berott pa allvarliga kunskapsbrister och slarv vid hanteringen
av kansliga personuppgifter som Gverlamnats i fortroende till Forsakringskas-
san. Jag ser mycket allvarligt pa det. Oaktat de dtgarder som Forsakringskassan
angett att myndigheten vidtagit for att nagot liknande inte ska intraffa igen for-
tjdnar myndigheten allvarlig kritik for det som har kommit fram.
Arendet avslutas.

Ett partsbesked om felaktigt utbetald erséttning bor till foljd
av myndigheternas serviceskyldighet innehalla bl.a. uppgifter
om beslutsfattarens namn

(Dnr 7494-2020)

Beslutet i korthet: Pensionsmyndigheten hade i ett meddelande till en en-
skild begart att den enskilde skulle betala tillbaka ett storre belopp som be-
talats ut av misstag.

JO konstaterar att meddelandet var ett partshesked, dvs. ett beslut dar
myndigheten redovisar sitt stallningstagande i en fraga av civilrattslig karak-
tér. Ett partbesked &r inte réttsligt bindande och den enskilde &r heller inte
att betrakta som part i &rendet. Detta medfor att forvaltningslagens bestam-
melser om t.ex. kommunikation infor beslut respektive motivering av beslut
inte &r tillampliga.

En utgdngspunkt for forvaltningslagen ar att den moderna forvaltningen
bor praglas av ett tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god
service. JO uttalar att serviceskyldigheten i férvaltningslagen kan stélla krav
pa kommunikation och motivering aven vid ett partsbesked.

JO kritiserar Pensionsmyndigheten for att flera relevanta uppgifter sak-
nades i meddelandet som skickades till den enskilde, bl.a. en tillrackligt
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tydlig motivering till kravet pa aterbetalning och namnet pa beslutsfattaren,
och for att myndigheten inte kommunicerade nagra uppgifter innan beslutet
fattades.

Anmalan

I en anmélan till JO forde AA fram bl.a. att BB hade fétt ett meddelande om att
hon skulle betala tilloaka sammanlagt 113 216 kronor till Pensionsmyndig-
heten eftersom hon fatt pengarna av misstag. Meddelandet inneholl inte nagon
information om varfor de felaktiga utbetalningarna gjorts och det gick inte hel-
ler att harleda dem till BB:s konto. Det saknades dessutom information om vem
som hade fattat beslutet om aterbetalning. Meddelandet fran Pensionsmyndig-
heten hade foregatts av ett telefonsamtal som BB narmast hade uppfattat som
ett forsok till bedrageri.

Utredning

JO begérde in Pensionsmyndighetens handlingar i &rendet. Av handlingarna
framgick bl.a. att Pensionsmyndigheten i en journalanteckning den 14 augusti
2020 antecknat att det upptéckts att BB fétt felaktiga utbetalningar eftersom
hennes konto av misstag registrerats pa en annan kund och att barnpension hade
betalats ut fran juni 2014 till augusti 2020. Det framgick ocksa vem som skapat
anteckningen och att ett meddelande skickats till BB den 15 september 2020.
Av meddelandet framgick bl.a. foljande:

Du far det har meddelandet darfor att du har fatt felaktiga utbetalningar fran
Pensionsmyndigheten.

Pensionsmyndigheten har av misstag betalat ut sammanlagt 113 216
kronor till dig. Utbetalningarna har gjorts under perioden juni 2014 till au-
gusti 2020. Utbetalningen har skett till ditt bankkonto [...]. Vi uppmanar
dig att betala tillbaka pengarna senast den 15 oktober 2020 eftersom du inte
hade ratt till ersattningen.

Meddelandet innehdll vidare en upplysning om att fordringen lamnats till ford-
ringshanteringen hos Forsiakringskassan. Det var undertecknat ”Med vénlig
halsning Pensionsmyndigheten” och saknade saledes uppgift om vem som varit
beslutsfattare. Darefter foljde uppgifter om till vilket konto pengarna skulle be-
talas tillbaka, hur BB kunde géra om hon ville dela upp betalningen samt kon-
taktuppgifter till Pensionsmyndighetens kundservice och till Forsakringskas-
sans fordringsenhet.

JO uppmanade Pensionsmyndigheten att yttra sig éver anmélan. | sitt re-
missyttrande uppgav Pensionsmyndigheten att orsaken till att efterlevandestdd
och pension felaktigt betalats ut till BB:s bankkonto var att tva konton hade
blandats ihop och att BB:s kontonummer hade registrerats for en annan person.
Pensionsmyndigheten angav vidare att myndigheten kontaktade BB per telefon
den 11 september 2020 for att forbereda henne pa det brev som skulle skickas
till henne med en begéran om aterbetalning. Myndigheten anférde darutéver i
huvudsak foljande:
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Aterbetalningen

Det ror sig i det aktuella drendet om en sé kallad misstagsutbetalning som
gétt till ett konto som innehades av annan &n den som skulle fa utbetalning-
arna. Det finns darfor inget samband mellan Pensionsmyndighetens beslut
om utbetalning och den som fatt utbetalningarna. Socialforsakringsbalkens
regler kring aterkrav ar darfor inte tillampliga. Istéllet har Pensionsmyndig-
heten tillampat den civilréttsliga principen om condictio indebiti. Vi menar
darfor att det inte finns ndgon skyldighet for Pensionsmyndigheten att upp-
ratta ett forvaltningsbeslut eller att kommunicera vart kommande krav pé
aterbetalning med BB i enlighet med forvaltningslagens regler om detta.
Beslutet om begdran &r dock dokumenterat i &rendejournalen. Vi valde
ocksa att ringa till BB nagra dagar innan vi skickade brevet, for att férbe-
reda henne.

Eftersom det krav vi hade pa BB var civilrattsligt fanns inget forvalt-
ningsbeslut som hon kunde begéra omprévning av eller éverklaga till for-
valtningsdomstol enligt socialforsakringsbalkens eller forvaltningslagens
regler. Pensionsmyndigheten lamnade darfor inte heller ndgon omprév-
nings- eller 6verklagandehé&nvisning.

Pensionsmyndigheten anser att vi har foljt géllande regler och att hand-
laggarna i drendet har foljt véra interna regler nar det galler bedémning av
grunden for begaran om aterbetalning.

| forhallande till Pensionsmyndighetens allmanna serviceskyldighet
finns det daremot anledning for oss att vara sjalvkritiska nér det géller hur
vi forklarade bakgrunden till vért krav och hur vi informerade BB om om-
standigheterna kring kravet. Av det brev som vi skickade till BB gar det
inte att utlasa varfor vi ville att pengarna skulle aterbetalas. Pensionsmyn-
digheten kan ocksé konstatera att den tjansteanteckning som handlaggaren
har gjort i samband med vart stallningstagande &r bristfallig. Vi beklagar
att det brev som vi skickade till BB inte var tillrackligt tydligt.

Brevets underskrift

Det stammer att Pensionsmyndighetens brev till BB inte &r undertecknat av
en handlaggare. Vi vill hir hanvisa till vart yttrande i JO:s arende med dnr
3869-2019. Det drendet rérde underskrift av forvaltningsbeslut, men vi me-
nar att resonemanget kring sadan underskrift har baring dven pa den typ av
brev som vi skickat till BB | yttrandet anforde vi bland annat féljande:

[...]

Den 29 mars 2016 beslutade Pensionsmyndigheten davarande general-
direktor Riktlinjer for kommuniceringsbrev och beslutsbrev i Pensions-
myndighetens forsakringsarenden, i dagligt tal Beslutsmodellen. Syftet
med Beslutsmodellen &r bland annat att skapa forutsattningar for att
Pensionsmyndighetens kommuniceringsbrev och beslutsbrev ska vara
latta att l4sa och forstd for mottagare. De ska ocksa halla en hog rattslig
kvalitet och uppfylla kraven pa god forvaltningsstandard. Slutligen ska
modellen skapa enhetliga och likformiga beslutsbrev.

Pensionsmyndigheten har under en langre tid haft problem med
Ianga handlaggningstider. Framfor allt géller det i vara drenden om bo-
stadstillagg samt aterkrav. Vi har darfor arbetat med att ta fram olika
metoder for att underlatta och forkorta handlaggningen av dessa aren-
den. Vi forsoker bland annat i gorligaste man att automatisera hand-
laggningen. For att inte ett arende ska vara beroende av en sarskild per-
son, kan aven fler an en handlaggare vara del av handlaggningen av ett
arende.

Det &r viktigt att den enskilde har mojlighet att ta kontakt med be-
slutsfattaren i ett arende. Den enskilde har darfor alltid ratt att fa del av
uppgiften om vem som har beslutat i hens drende samt vilka andra som
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har haft ett avgérande inflytande i arendet. Pensionsmyndigheten har
dock tolkat lagstiftningen sa att vi inte alltid behdver ange beslutsfatta-
ren i det beslut som vi skickar till den enskilde. Beslutsfattaren kan istél-
let antecknas digitalt i journalen, vilket har skett i det nu aktuella &ren-
det.

Pensionsmyndigheten menar &ven i det hér &rendet att vi har foljt gallande
lagstiftning vad galler underskrift av beslut och andra handlingar. BB har
alltsd mojlighet att fa del av vem som har gjort stallningstagandet om krav
pa aterbetalning i hennes drende genom att kontakta var kundservice.

AA kommenterade yttrandet och framférde bl.a. uppfattningen att bestdmmel-
serna om aterkrav i socialforsakringsbalken inte kan véljas bort nar det ar fraga
om aterbetalning av ersattning enligt balken. AA anférde vidare att beslutet
borde ha innehallit en klargérande motivering eftersom det paverkade BB:s situ-
ation pa ett inte obetydligt sétt.

I ett beslut den 10 maj 2022 anférde JO Per Lennerbrant féljande:

Rattslig reglering
Forvaltningslagen

Av 1 § forvaltningslagen (FL) framgar att lagen galler for handlaggning av
arenden hos forvaltningsmyndigheterna. Bestdmmelserna i 5-8 88 FL, som ut-
gor grunderna for god forvaltning, galler aven i annan forvaltningsverksamhet
hos myndigheterna. En myndighet ska vara saklig och opartisk i sin verksamhet
(5 8). En myndighet ska ocksa se till att kontakterna med enskilda blir smidiga
och ldmna den enskilde sédan hjalp som han eller hon behéver for att ta till vara
sin ratt (6 8). Myndigheten ska vidare vara tillgénglig for kontakter med en-
skilda (7 8).

Enligt 25 § FL ska en myndighet, innan den fattar ett beslut i ett &rende,
underrétta den som &r part om allt material av betydelse for beslutet och ge
parten tillfélle att inom en bestdmd tid yttra sig 6ver materialet, om det inte &r
uppenbart obehovligt. Myndigheten fér i vissa fall avsta fran sddan kommuni-
kation.

Enligt 31 8 FL ska det for varje skriftligt beslut finnas en handling som visar
dagen for beslutet, vad beslutet innehaller, vem eller vilka som har fattat beslu-
tet, vem eller vilka som har varit féredragande och vem eller vilka som har
medverkat vid den slutliga handlaggningen utan att delta i avgérandet.

Av 32 § forsta stycket FL framgar att ett beslut som kan antas paverka na-
gons situation pa ett inte obetydligt satt ska innehalla en klargérande moti-
vering, om det inte ar uppenbart obehévligt. En sddan motivering ska innehélla
uppgifter om vilka foreskrifter som har tillampats och vilka omstandigheter
som har varit avgorande for myndighetens stéllningstagande.

Enligt 33 § forsta stycket FL ska en myndighet som meddelar ett beslut i ett
arende sa snart som mojligt underrétta den som ar part om det fullstandiga in-
nehallet i beslutet, om det inte ar uppenbart obehdvligt. Av andra stycket fram-
gar bl.a. att en part som far verklaga beslutet dven ska underrattas om hur det
gar till. Det &r, enligt tredje stycket, myndigheten som bestimmer hur under-
rattelsen ska ske. Den ska dock alltid vara skriftlig om en part begér det.
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Beddmning

Det var inte fel att krava aterbetalning pa civilrattslig grund

Av utredningen i arendet framgar att Pensionsmyndigheten blandat ihop tva
kontonummer och av misstag betalat ut en annan persons ersattning till BB. |
108 kap. 2 § socialforsakringshalken regleras myndighetens mojligheter att be-
sluta om &terbetalning av ersattning om utbetalningen har orsakats av att den
enskilde bl.a. har lamnat felaktiga uppgifter. Myndigheten har dock i det hér
fallet bedomt att aterkravsreglerna i socialférsakringsbalken inte var tillamp-
liga och har i stallet fort fram aterkravet pa civilrattslig grund enligt laran om
condictio indebitit (betalning utan réttsgrund).

Huruvida ett krav pa &terbetalning kan grundas pa socialférsakringsbalkens
regler ar en bedémningsfraga dar det kan finnas utrymme for olika slutsatser.
Nér de reglerna inte beddéms tillampliga kan det i vissa fall vara mojligt att
begara &terbetalning pa civilrattslig grund. Den bedémning som Pensionsmyn-
digheten gjorde i det har fallet framstar inte som felaktig och ger darfor inte
anledning till ndgon kritik frdn min sida.

Meddelandet var inte bindande men avsett att paverka den
enskilde
Det meddelande om aterbetalning som Pensionsmyndigheten skickade till BB
var ett partsbesked, dvs. ett beslut dar myndigheten redovisar sitt stéllningsta-
gande i en fraga av civilrattslig karaktar (se prop. 2016/17:180 s. 260).

Partsbesked &r en sérskild beslutstyp och det har i flera avseenden betydelse
om myndighetens stallningstagande ska anses utgéra ett sddant besked. Ett
partsbesked har inte en réttsligt bindande karaktar och den som angelédgenheten
ror ar inte att betrakta som part i ett sddant arende (se samma proposition s. 55).
Det innebér att flera av forvaltningslagens bestdammelser inte ar tillampliga. Det
géller exempelvis bestdmmelsen i 25 § om att myndigheten som huvudregel &r
skyldig att underréatta en part om allt material av betydelse for beslutet och ge
parten tillfalle att yttra sig Over materialet (kommunikationsskyldighet). Ett
partsbesked omfattas t.ex. inte heller av bestdmmelsen om motivering av beslut
i 32 8 FL (se samma proposition s. 321).

| beskedet om aterbetalning underrattades BB om att hon hade fatt utbetal-
ningar som hon inte hade réatt till och hon uppmanades att betala tillbaka ett
betydande belopp. Formellt sett var meddelandet inte bindande utan rérde en-
dast Pensionsmyndighetens hallning i den bakomliggande civilrattsliga fragan.
Syftet var dock att paverka BB:s handlande pa ett sddant satt att hon betalade
tillbaka de aktuella medlen.

Serviceskyldigheten stéller krav &ven vid partsbesked

En utgangspunkt for forvaltningslagen ar att den moderna férvaltningen bor
praglas av ett tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god ser-
vice. Ett effektivt och rattssakert forfarande tillsammans med myndigheternas
formaga att dven i 6vrigt ge god service till enskilda &r av avgorande betydelse
for allméanhetens tilltro till forvaltningen. (Se samma proposition s. 20 f.) Detta
ska alltsd genomsyra myndigheternas handlaggning i férhallande till enskilda.
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Det har i anmélan inte forts fram nagot klagomal mot att Pensionsmyndig-
heten inte kommunicerade med BB innan beslutet om &terbetalning fattades.
Jag vill 4ndd uttala mig om detta.

Beslutet om aterbetalning var visserligen inte rattsligt bindande, men det var
anda betydelsefullt for BB. Mot bakgrund av den allménna serviceskyldigheten
i 6 § FL, som ar tillamplig ocksa vid partsbesked, borde Pensionsmyndigheten
ha gett BB information om relevanta uppgifter och mojlighet att yttra sig 6ver
dem innan myndigheten slutligt tog stéllning till frigan om aterbetalning.

Det forhallandet att forvaltningslagens bestimmelse om motivering av be-
slut inte galler i frdga om partsbesked innebar givetvis inte att det inte stalls
nagra krav p& en myndighet att forklara sitt stallningstagande. Av den allménna
serviceskyldigheten foljde aven ett krav pa Pensionsmyndigheten att tydligt
motivera varfor myndigheten ansag att BB var aterbetalningsskyldig. Moti-
veringen har betydelse inte bara for att BB skulle forstd vad som hant utan
ocksa for att hon skulle kunna gora en egen bedomning av barkraften i argu-
menten och i forlangningen forutsattningarna for en rattegang i allman domstol.
En fullgod motivering har ocksa betydelse for tilltron till myndigheten.

Beslutsfattarens namn borde ha framgatt av partsbeskedet

En ytterligare frdga som aktualiserats i drendet &r om namnet pa den tjansteman
som enligt tjansteanteckningen beslutade att begara aterbetalning fran BB
skulle ha framgatt av meddelandet. Stéllningstagandet att myndigheten skulle
begéra att pengarna betalades tillbaka &r ett beslut i forvaltningslagens mening.

Jag har i ett annat beslut denna dag funnit att varken 31 eller 33 8 FL, och
inte heller forarbetena till dessa bestimmelser, innehaller ndgot uttryckligt krav
pé att beslutsfattarens namn ska framga av en beslutsunderrattelse som skickas
till den enskilde men att det anda kan finnas goda skél for en sédan ordning (se
JO:s &rende med dnr 3869-2019). Forvaltningslagens bestdmmelser utgér ndm-
ligen en miniminiva som det ibland &r lampligt att myndigheter gér utover.

Som jag framholl i beslutet bor vid beddmningen av om beslutfattarens
namn ska anges i beslutsunderréttelsen vikt laggas vid forvaltningslagens
primara syfte att varna den enskilde och vad som féljer av principen om god
forvaltning. Jag gjorde bedémningen att det inte ar férenligt med férvaltnings-
lagen att utelamna beslutfattarens namn i ett aterkravsbeslut som fattats med
tillampning av socialforsékringsbalkens regler. Jag betonade flera faktorer som
ar karaktaristiska for ett sddant beslut, sdsom att det ar betungande for den en-
skilde, att det forutsatter en individuell prévning i det enskilda fallet och att det
innehaller en bedémning bl.a. av vad den enskilde insett eller borde ha insett
om den ursprungliga utbetalningen.

Aven ett meddelande om krav pa aterbetalning pé civilrattslig grund féregas
av en provning i det enskilda fallet och syftar ocksa till att paverka den enskil-
des agerande i forhallande till myndigheten. For BB:s del innebar meddelandet
en uppmaning att aterbetala ett betydande belopp.

Med utgangspunkt i den enskildes perspektiv gor sig vasentligen samma in-
tressen gallande oavsett om det rér sig om ett krav pa aterbetalning pa civil-
rattslig grund eller om ett formellt &terkravsbeslut enligt socialférsakrings-
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balkens regler. Det & mot bakgrund av det medborgarperspektiv som ska
pragla den offentliga forvaltningen inte forenligt med forvaltningslagen att ute-
lamna namnet pa beslutsfattaren i ett partsbesked med krav pa aterbetalning.

Pensionsmyndigheten Kritiseras

Det aktuella meddelandet till BB innehdll uppgifter om vilket totalbelopp Pen-
sionsmyndigheten ansag att hon skulle betala tillbaka samt under vilken tids-
period de felaktiga utbetalningarna gjorts. Det saknades dock preciserade upp-
gifter om utbetalningsdatum och delbelopp och vad felaktigheten bestatt i.
Meddelandet saknade ocksa en tillrackligt tydlig motivering till varfor myndig-
heten anség att BB var aterbetalningsskyldig. Det fanns inte ndgon information
om vad BB kunde gora om hon inte delade Pensionsmyndighetens bedémning
om aterbetalningsskyldighet. Pensionsmyndighetens krav pa aterbetalning
borde ha innehallit &minstone dessa uppgifter liksom namnet pa beslutsfatta-
ren. Pensionsmyndigheten kritiseras for att uppgifterna saknades och for att
myndigheten inte kommunicerade négra uppgifter med BB innan beslutet att
krava tillbaka de felaktigt utbetalda medlen fattades.

Vad AA anfort i Gvrigt ger inte anledning till nagot uttalande fran min sida.

Pensionsmyndigheten kritiseras for den brist i tillganglighet
och service som svarigheterna att komma fram till
myndigheten per telefon innebar

(Dnr 568-2021)

Beslutet i korthet: JO har under de senaste aren tagit emot flera anmalning-
ar dar enskilda har klagat pa att det ar svart att komma fram till Pensions-
myndigheten per telefon. | december 2019 riktade JO allvarlig kritik mot
Pensionsmyndigheten for de brister i tillganglighet och service som detta
innebdr (dnr 3555-2019). Efter beslutet har liknande anmélningar fortsatt att
komma in till JO. Det var ocksd bakgrunden till att JO i mars 2021 valde att
aterigen, i detta och i ytterligare ett arende (dnr 974-2021), utreda fragan.
Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar det att myndigheten under
en langre tid inte har kunnat besvara alla inkommande samtal samt att det &r
manga samtal som har kopplats bort och inte ens kommit fram till myn-
dighetens telefonisystem for kundservice. | januari 2021 var det en sé pass
stor andel som 76 procent av de inkommande samtalen som kopplades bort.
Pensionsmyndigheten far bade i detta arende och i det andra drende som JO
valde att utreda (dnr 974-2021) kritik for de brister i tillganglighet och ser-
vice som svarigheterna att komma fram till myndigheten per telefon innebar.
Auvslutningsvis hanvisar JO till att han i dag, i tvd andra arenden (dnr
5920-2020 och dnr 6365-2020), har kritiserat Pensionsmyndigheten for
langsam handlaggning av arenden om bostadstillagg. JO uttalar att en cen-
tral del av de krav som stélls pa god forvaltning &r att en enskild som véander
sig till en myndighet far ett beslut inom en rimlig tid samt att han eller hon
ocksa kan komma i kontakt med myndigheten. Enligt JO ar det mycket
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allvarligt att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden.
Det dr ocksa nagot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for Pen-
sionsmyndigheten och det &r enligt JO av storsta vikt att myndigheten
omgaende kommer till ratta med dessa brister. JO uttalar att han kommer att
folja utvecklingen pé bada dessa omraden och att han finner skal att skicka
en kopia av detta beslut till Regeringskansliet for kdnnedom.

Anmalan

I en anmalan till JO den 21 januari 2021 klagade AA pa Pensionsmyndigheten.
Han uppgav bl.a. att hans telefonsamtal till myndigheten kopplats bort och att
han fatt information om att myndigheten inte kunde svara pa samtal.

Utredning

JO begarde att Pensionsmyndigheten skulle yttra sig éver anmélan och besvara
ett antal fragor.

Pensionsmyndigheten lamnade ett remissvar och uppgav bl.a. féljande (fot-
noter och tabeller hdr uteldmnade):

Anmalan

JO har fétt in tvd anmalningar rérande svarigheter att komma i kontakt med
Pensionsmyndigheten per telefon. | det ena fallet anger anmélaren att Pen-
sionsmyndigheten kopplar bort telefonsamtal samt informerar om att “ty-
vérr kan vi inte svara pa telefonsamtal”. Anmadlaren anfor att detta kan bryta
mot 6 och 7 §§ forvaltningslagen (2017:900).

Eftersom ingen av anmalarna séger sig ha kommit fram till Pensionsmyn-
digheten kan vi inte utreda de enskilda fallen mer 4n sa. | fortsattningen av
detta yttrande kommer vi darfor att koncentrera oss pd nuvarande situation
generellt, vagen fram till i dag samt besvara de fragor som JO har stallt upp.

Utredning

Pensionsmyndighetens ambition &r att bemanna var kundservice sé att vi
ska kunna besvara alla inkommande samtal inom rimlig tid. Infor varje ar
gor vi darfér en beddmning av inkommande telefonsamtal for néstkom-
mande ar. Telefoni ar dock till sin natur svar att prognosticera, framst ef-
tersom antalet samtal paverkas av flera faktorer, bade interna och externa.
Om vi inte kan besvara de telefonsamtal som kommer in, leder det i ménga
fall dessutom till att de som inte kommer fram ringer igen, vilket driver upp
antalet inkommande samtal ytterligare.

For att klara av att ta emot inkommande samtal krdvs att vi har en tréff-
saker prognos pa dagsbasis, en tillracklig kapacitet att ta emot den progno-
sticerade mangden, kompetens att besvara alla de fragor vi far inom ramen
for vart uppdrag samt en flexibilitet att hantera stora sdsongsvariationer i
inflodet av samtal.

Pensionsmyndighetens mal ar att 75 procent av de som ringer till oss ska
fa svar inom tio minuter.

Det ringer alltid flest pensionérer och pensionssparare till Pensionsmyn-
digheten under de forsta fyra manaderna varje ar. Det beror till stor del pa
omrakningar och andra handelser i samband med arsskiftet samt att det ar
da vi skickar ut arsbeskedet, det sa kallade orange kuvertet. Under
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inledningen av 2021 har det ringt vasentligt fler personer till oss &n vi hade
prognostiserat. Det okade inflodet beror framst pa ett 6kat antal fragor kring
bostadstillagg samt inkomstpensionstillagget, som ar en ny pensionsforman
frdn och med september 2021.

Pensionsmyndighetens telefonisystem for kundservice har en begréns-
ning i antalet inringande personer som kan vara aktiva samtidigt i myndig-
hetens knappval och telefonkder. Begransningen satts utifran hur manga
samtal som Pensionsmyndigheten kan hantera givet de resurser som finns
tillgangliga, det vill sdga hur manga medarbetare som kan ta emot samtal.
Nar det maximala antalet &r uppnatt kan systemet inte placera fler inringare
i ko eller 1ata dem gora aktiva knappval. Den som ringer till var kundservice
nekas da intrade i telefonistrukturen och ombeds forsoka igen vid senare
tillfélle:

”Just nu dr det manga som ringer till oss. Tyvarr kan vi inte ta emot ditt
samtal. Var vinlig, forsok igen senare ”

Dérefter kopplas samtalet bort.
Efter JO:s granskning under hésten 2019 har problemet med langa vin-
tetider per telefon utvecklats enligt féljande:

Den genomsnittliga kétiden har under perioden varierat mellan 8,4 minuter
som l&gst och 21,82 minuter som hogst.

Variationen av antalet inkommande samtal mellan enskilda ménader &r
hog. Hogst belastning har Pensionsmyndigheten i borjan pa aret. Dessa ma-
nader &r sarskilt utmanande for oss att resurssatta utan att det menligt gar
ut 6ver var férmaga att handlagga arenden och betala ut formaner till pen-
siondrer.

Under januari 2021 hade Pensionsmyndigheten totalt 213 060 inkom-
mande samtal till var kundservice. Av dessa var 103 746 unika inringare.
Av de inkommande samtalen kom 162 200 aldrig fram till var telefoniplatt-
form. Vi besvarade 37 269 samtal, medan 11 000 hamnade i kén men lade
pa luren innan vi hann svara. Ovriga var sddana som begart s kallad call
back, men som sedan inte svarade nar vi ringde upp.

Pa Pensionsmyndighetens webbplats finns information om aktuell kotid
och tillgénglighet for myndighetens kundservice.

Inkommande telefonsamtal till Pensionsmyndigheten i frdgor som
framst ror de férmaner vi administrerar, besvarades tidigare i forsta hand
av vara kundservicehandlaggare. Dessa har fatt en grundlaggande utbild-
ning i vara formaner. De har ocksa fatt en specialutbildning i ett eller tva
sakomraden. Om en kundservicehandléggare far en fraga hen inte kan be-
svara ska hen enligt vara rutiner fraga en kollega alternativt koppla vidare
samtalet till en specialist pd omradet.

Den | februari 2021 genomfdrde Pensionsmyndigheten en omorganisa-
tion. Den tidigare enheten for kundservice har delats upp och varje férméan
tar nu emot de samtal som direkt ror formanen. Det betyder att vi har mins-
kat den delen av var verksamhet som ar ren kundservice. | stéllet far samt-
liga arendehandléggare nu ocksa besvara telefonsamtal. Handldggaren kan
da aven hjalpa den som ringer med ett eventuellt pagaende arende. Vi me-
nar att manga fragor till kundservice kan forebyggas om de som ringer till
oss direkt far hjalp med att I6sa sina arenden. Den som ringer till Pensions-
myndigheten far genom knappval styra sitt samtal s att hen direkt far tala
med nagon som &r expert pa just det aktuella omradet, i stallet for att tala
med en generalist som kanske behdver styra samtalen vidare till en expert
alternativt att den enskilde maste ringa igen om nya fragestallningar upp-
Star.
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Pensionsmyndighetens installning

Vi beklagar att de bdda anmalarna inte har kommit fram till var kundservice
nar de har ringt till oss. Vi beklagar ocksa alla andra som har ringt till oss
utan att komma fram.

Pensionsmyndigheten vill ge en god och snabb service till dem som kon-
taktar oss. Vi ser darfor allvarligt pa att vi har sé langa svarstider i var kund-
service och pa att det &r s& manga som kopplas bort fran telefonisystemet.
Vi ar val medvetna om att vi under en langre tid har brustit i tillganglighet.

For att komma tillratta med problemen tog Pensionsmyndigheten under
2019 i bruk en ny plattform for telefoni. Plattformen mojligg6r bland annat
sa kallad call back. Vi arbetar dock med att ytterligare utveckla och anpassa
vart telefonisystem.

Under 2019 och 2020 har Pensionsmyndigheten rekryterat ny personal.
For att hantera en okad efterfriagan i samband med inférandet av det nya
inkomstpensionstilldgget har ytterligare rekryteringar genomfoérts under
vintern 2020/2021. Pensionsmyndigheten har dessutom &skat ytterligare
pengar for att kunna anstélla fler handlaggare.

Pensionsmyndigheten har stora férhoppningar att den omorganisation
som vi genomforde i februari 2021 ska l6sa stora delar av problemet. For-
delen med den &r att vi kan hjélpa den som ringer till oss med handl&gg-
ningen av hens &rende direkt. En risk &r dock att handldggningen kan bli
lidande om det ringer manga till oss, alternativt att telefonkGerna vaxer om
vi behover prioritera handldggningen.

Pensionsmyndighetens handl&ggare utbildas kontinuerligt for att ges réatt
forutsattningar att mota efterfragan och behov i kundmétet och i handlagg-
ningen inom respektive forman. Omfattande utbildningar har genomforts
under februari och mars 2021 for att fler handléggare ska kunna mota dem
som ringer till oss i telefon.

Pensionsmyndigheten har dven paborijat ett samarbete med Statens tjans-
tepensionsverk, SPV, for att hantera en véntad tillfallig 6kning topp av in-
kommande telefonsamtal under augusti-oktober 2021.

Pensionsmyndigheten har markt en positiv effekt av var omorganisation
pa sa satt att vi har kunnat besvara fler samtal 4n tidigare ar: Kapaciteten
har till exempel 6kat med 12 procent under februari 2021 och med 29 pro-
cent under mars 2021 jamfort med samma period 2020. Tyvérr har antalet
personer som har ringt till oss ocksa 6kat, vilket har gjort att vi procentuellt
inte besvarar fler samtal i dag an tidigare ar.

Pensionsmyndighetens webbplats

P& Pensionsmyndighetens webbplats finns information om aktuell kétid for
var kundservice. Det pagar ocksa ett arbete med att forbattra kommunika-
tionen kring hur pensionérer och pensionssparare kan kontakta oss. Vi ar-
betar ocksa med att utéka mojligheterna till sjalvbetjaning pa var webb-
plats. Pensionsmyndigheten forsoker i majligaste mén att styra Gver infor-
mations- och kunskapsinhdmtande for pensionérer och pensionssparare till
vara webbkanaler.

I maj 2021 lanserade Pensionsmyndigheten en chattbott pa var webb-
plats. Chattbotten ska dygnet runt kunna svara pa generella fragor kring
bostadstillagg och inkomstpensionstillagget. Den hjalper ocksa till att hitta
relevant information pa webbplatsen.

Sammanfattning

Pensionsmyndigheten har vidtagit ett antal atgarder for att komma tillratta
med vara langa svarstider i var kundservice. Vi har dock annu inte natt dit
vi vill. De storsta orsakerna till att vi inte lyckas na vara mal menar vi framst
ar att vi ar underbemannade och att vi i stor utstrackning behdver prioritera
handlaggning av drenden.
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Pensionsmyndigheten tar dock fragan pa storsta allvar och fortsatter att
utbilda var personal samt utveckla vara tekniska system och digitala hjalp-
medel. Pensionsmyndigheten har ocksa en forhoppning om att regeringen
skjuter till extra resurser sa att vi kan rekrytera mer personal.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.
I ett beslut den 19 maj 2022 anférde JO Thomas Norling féljande:

Bedémning
Rattslig reglering

Enligt 6 8 forvaltningslagen (2017:900), FL, ska en myndighet se till att kon-
takterna med enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska lamna den en-
skilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning som &r lamplig med hansyn till frdgans art, den enskildes
behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt drdjs-
mal.

Enligt 7 § forsta stycket FL ska en myndighet vara tillgénglig for kontakter
med enskilda och informera allmanheten om hur och nér sadana kan tas.

Tillganglighet och service inom Pensionsmyndigheten

JO har under de senaste aren tagit emot flera anmalningar dar enskilda har kla-
gat pa att det har varit svart att komma fram till Pensionsmyndigheten per tele-
fon och att det — i de fall det éver huvud taget gatt att komma fram — har varit
l&nga vantetider. Det gav mig anledning att i ett beslut den 19 december 2019
(dnr 3555-2019) rikta allvarlig kritik mot myndigheten for de brister i tillgang-
lighet och service som de langa véntetiderna innebdr.

Efter mitt beslut den 19 december 2019 har det fortsatt att komma in lik-
nande anmélningar till JO. Det var ocksa bakgrunden till att jag i mars 2021
valde att aterigen, i detta och i ytterligare ett arende (dnr 974-2021), utreda
frégan och lata Pensionsmyndigheten géra generella uttalanden.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar uppgett att myndighetens mal ar
att 75 procent av de som ringer till myndigheten ska f& svar inom tio minuter.
I remissvaret har myndigheten ocksa lamnat en redogorelse for hur problemet
med langa vantetider vid telefonsamtal utvecklats sedan sommaren 2019.

Av Pensionsmyndighetens redogérelse framgdr att myndigheten under en
langre tid inte kunnat besvara alla samtal frdn de som ringer till myndigheten.
Det ar manga samtal som, pa satt som AA har uppgett i sin anmalan, har kopp-
lats bort och inte kommit fram till myndighetens telefonisystem for kundser-
vice. Pensionsmyndigheten har som forklaring till detta uppgett att telefonisy-
stemet har en begransning i antalet inringande personer som samtidigt kan vara
aktiva i myndighetens knappval och telefonkder. Begransningen satts utifran
hur manga samtal som kan hanteras med de resurser som finns tillgangliga, dvs.
hur manga samtal medarbetarna kan ta emot. Nér begransningen ar nadd far de
som ringer in till myndigheten information om att samtalet inte kan tas emot.
Samtalet kopplas darefter bort.
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Av remissvaret framgar att Pensionsmyndigheten under januari 2021, dvs.
den manad som AA:s anmélan kom in till JO, hade totalt 213 060 inkommande
samtal till kundservice. Av dessa samtal var det endast 50 860 samtal som kom
fram till myndighetens telefonisystem. Resterande 162 200 samtal, dvs. 76 pro-
cent av samtalen, kom aldrig fram utan kopplades bort.

En forutséttning for att en myndighet ska kunna uppfylla sin serviceskyldig-
het enligt 6 § FL &r att den i enlighet med 7 § FL gors tillgénglig for allmén-
heten och att det rent faktiskt gar att nd& myndigheten. Det som Pensionsmyn-
digheten uppgett som forklaring till att manga samtal kopplas bort, bl.a. tek-
niska begransningar i telefonisystemet och resursbrister, ma vara bidragande
orsaker till att myndigheten inte formatt uppfylla de forvaltningsrattsliga krav
som det hér ar frdga om. | ett rattssékerhetsperspektiv kan dessa omstandigheter
emellertid inte tjana som formildrande omstandigheter vid den réttsliga gransk-
ning som jag har till uppgift att utfora.

Pensionsmyndighetens problem med bristande tillganglighet och service har
nu funnits under en langre tid, och for det har myndighetsledningen ett stort
ansvar. Vid beddmningen av vad som ska kravas av en myndighet i det har
avseendet bor vikt l&ggas vid FL:s primara syfte att vdrna den enskilde och att
lagga grunden for hur kontakterna mellan myndigheterna och enskilda ska se
ut. I propositionen till FL uttalades att en modern forvaltning bor préglas av ett
tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pd god service (se prop.
2016/17:180 s. 20 f.). Enligt min mening ar de forklaringar som Pensionsmyn-
digheten I&mnat inte godtagbara och myndigheten fortjénar kritik for den brist
i tillganglighet och service som svarigheterna att komma fram till myndigheten
per telefon innebér.

Med anledning av detta vill jag ockséa gora foljande fortydliganden. Nar en
sa pass stor andel som 76 procent av samtalen i januari 2021 inte ens kom fram
till Pensionsmyndighetens telefonisystem utan i stéllet kopplades bort, &r det
for fraigan om huruvida myndigheten uppfyller kraven pa tillganglighet och ser-
vice av mindre betydelse att 65 procent av de besvarade samtalen besvarades
inom tio minuter. Detsamma géller uppgiften om att den genomsnittliga ko-
tiden i januari 2021 uppgick till 20,8 minuter, eftersom den uppgiften endast
beaktar den i sammanhanget forhallandevis begransade andel samtal som kom
fram till myndighetens telefonko.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar uppgett att myndigheten &r med-
veten om att den under en langre tid har brustit i tillgdnglighet. Myndigheten
har ocksa redogjort for ett antal atgarder som vidtagits for att komma till ratta
med problemet. Det framgér att det bl.a. har anstallts nya handlaggare och att
myndigheten har fatt en ny plattform for telefoni. I februari 2021 genomférdes
det ocksa en omorganisation som bl.a. innebar att samtal i storre utstrackning
ska besvaras direkt av handlaggare inom respektive férmansslag.

Nér det galler fragan om vilken effekt de vidtagna atgarderna har haft fram-
gdr det av remissvaret att Pensionsmyndighetens kapacitet att ta emot samtal
Okade under 2021 jamfort med 2020. Antalet samtal till myndigheten dkade
dock ocksa, med foljden att myndigheten procentuellt sett inte besvarade fler
samtal an tidigare ar. Det ar bekymmersamt och ger mig skal att ifragasétta om
de vidtagna atgarderna varit tillrackliga. Det ar atminstone tydligt att Pensions-
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myndigheten har ett stort arbete framfor sig om myndigheten ska na det upp-
satta malet om att 75 procent av de som ringer till myndigheten ska fa ett svar
inom tio minuter (jfr Pensionsmyndigheten arsredovisning for 2021, s. 62).

Avslutningsvis har Pensionsmyndigheten forklarat att en risk med den ge-
nomforda omorganisationen &r att handlaggningen av de enskilda formanssla-
gen kan bli lidande om handlaggarna far ta emot manga samtal. P& samma stt
riskerar vantetiderna per telefon att bli 1dnga, om handldggarna i stallet priori-
terar handlaggningen. Jag vill med anledning av detta framhalla att ett intresse
naturligtvis inte far tas till vara pa bekostnad av ett annat intresse. Det ar Pen-
sionsmyndighetens uppgift att vidta atgarder och se till att det finns en bered-
skap bade for att ta emot samtal och for att handlagga arenden inom en rimlig
tid.

Avslutning

Jag har i dag i ytterligare ett &rende (dnr 974-2021) kritiserat Pensionsmyndig-
heten for bristande tillganglighet och service. Jag har ocksa i tva arenden (dnr
5920-2020 och dnr 6365-2020) kritiserat Pensionsmyndigheten for bl.a. lang-
sam handl&ggning av drenden om bostadstillagg.

Att en enskild som vander sig till en myndighet far ett beslut inom en rimlig
tid och att han eller hon ocksé kan komma i kontakt med myndigheten &r en
central del i de krav som stalls pa god forvaltning. Det ar naturligtvis mycket
allvarligt att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden.
Det &r ocksd ndgot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for Pensions-
myndigheten och det ar darfor av storsta vikt att myndigheten omgéende kom-
mer till ratta med dessa brister. Jag kommer att folja utvecklingen pa bada dessa
omréden och finner ocksé skl att skicka en kopia av detta beslut till Regerings-
kansliet for kdnnedom.

Arendet avslutas.



