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Chefsjustiticombudsmannen

Elisabeth Rynning

Inspektion av Forsakringskassan, FV Nord, Sundsvall, den 22-23
februari 2017

Inledning och inspektionens genomférande

Den 22 och 23 februari 2017 genomf6rde chefsjustiticombudsmannen (chefsJO)
Elisabeth Rynning tillsammans med byrachefen Dan Johansson, omrades-
ansvariga foredraganden Anneli Svensson samt foredragandena Frida Nordholm
och Sofia Hansson (protokollférare) en inspektion av Forsékringskassan, FV
Nord, Sundsvall.

Inspektionen inleddes den 22 februari i FV Nords lokaler i Sundsvall. Dar
sammantriffade chefsJO och hennes medarbetare med omradeschefen AA,
enhetscheferna BB, CC och DD, specialisterna EE och FF, beslutsfattaren GG
samt samordnaren HH.

Efter motet inledde JO granskningen av de akter och handlingar som hade
bestéllts fram infor inspektionen. I samband med granskningen ldmnade fore-
tradare for Forsékringskassan in en rutinbeskrivning gillande s.k. férdjupat

stdd, handling 7.

Den 23 februari fortsatte granskningen av de i forvig bestdllda handlingarna.

Inspektionen avslutades med en genomgéng av de iakttagelser som chefsJO och
hennes medarbetare gjort i samband med granskningen. Vid genomgangen del-
tog omradeschefen AA, enhetscheferna CC och DD, specialisterna EE och FF,
beslutsfattaren GG, handldggarna JJ, KK och LL samt samordnaren HH. Via
videoldnk medverkade MM och NN frén rittsavdelningen samt enhetschefen
0O0. Under det avslutande moétet gjorde chefsJO vissa uttalanden.

Inledande mote

Inledningsvis presenterade chefsJO sig sjilv och sina medarbetare samt redo-
gjorde kortfattat for verksamheten hos JO.

AA redogjorde direfter for organisationen, verksamheten och
handléggningstiderna for FV Nords olika férmansslag. Han hénforde sig dérvid
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i vésentliga delar till uppgifterna i det presentationsmaterial som gavs in i
drendet, se handling 6. Darutover antecknades foljande:

Enheten i Sundsvall handldgger drenden om assistanserséttning, handikapp-
ersittning, vardbidrag och aktivitetsersittning. Arenden om sjukersittning
hanteras av en sérskild enhet inom FV Nord.

Under 2015-2016 var personalomséttningen inom FV Nord hog pé savél
medarbetar- som chefsniva. En stor del av personalstyrkan dr numera utbytt.
Rekryteringsarbetet och introduktionen av nya medarbetare har tagit mycket tid
och personalresurser i ansprak vilket har paverkat produktionen och stabiliteten
inom hela verksamheten. Personalomséttningen var storst inom det team som
handlagger drenden om assistansersittning. For att klara av att hantera den upp-
komna situationen fick teamet extern hjilp med att hantera inflodet av nya
drenden. Befintliga drenden flyttades dven Over till andra orter.

Effekterna av personalomséttningen &terspeglas till viss del i statistiken dver
drendebalanserna och handldggningstiderna for 2016. Vad géller forménsslagen
aktivitetsersattning, vardbidrag och assistansersittning visar statistiken emeller-
tid att antalet drenden i balans har minskat nagot jaimfort med hur det sdg ut for
ett drygt ar sedan.

Under 2016 hade Forsékringskassan i hela riket ett sérskilt fokus pa att arbeta
ned befintliga balanser och jaimna ut handldggningstiderna i drenden om sjuk-
ersittning. Denna satsning har haft vissa negativa effekter pa balanserna och
handléggningstiderna inom andra férmansslag hos FV Nord. I friga om handi-
kappersattning har t.ex. balanserna 6kat nagot till foljd av att handlaggarna
behovt prioritera sjukersittningsidrendena. For att nd de méal som satts upp har
personalresurserna dessutom fordelats om sé att fler handlagger sjukersattnings-
drenden. Framforallt har den personal som annars handlagger aktivitets-
ersittningsdrenden tagits 1 ansprak for detta.

Nir det géller aktivitetserséttning dr myndighetens nationella malséttning for
2017 att handlaggningstiden inte ska Gverstiga 80 dagar. For assistanserséttning
ar mélet att handléggningstiden inte ska Overstiga 150 dagar. Nér det géller
forménsslagen vardbidrag, handikappersattning och sjukersittning dr malsatt-
ningen att de enskilda ska fa sina beslut inom 90 dagar.

Inspektionens omfattning

Inf6r inspektionen hade handlingarna i de vid inspektionstillfallet tio dldsta
annu inte avgjorda drendena och de tio senast avgjorda drendena bestéllts fram 1
drendeslagen sjukerséttning, aktivitetsersattning, assistanserséttning, vardbidrag
och handikapperséttning. JO hade darutdver bestallt fram handlingarna i
samtliga verkstillighetsdrenden som under 2015 och 2016 kommit tillbaka fran
domstol med dndring av Forsakringskassans beslut.

Granskningen av forbestallda handlingar
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Vid granskningen av de forbestéllda handlingarna gjordes i huvudsak foljande
iakttagelser:

Sjukersattning

Ansokningarna i de tio dldsta dnnu inte avgjorda drendena om sjukersittning
hade kommit in under perioden februari—september 2016. Granskningen visade
flera exempel pa ldngsam handlaggning. I ett drende dar ansdkan kommit in den
22 september 2016 och lékarintyget den 8 oktober 2016, drdjde det till den 31
januari 2017 innan handlaggningen paborjades och de inkomna handlingarna
bedomdes vara kompletta. I samma drende férekom ytterligare passiva perioder
pa upp till tvd manader.

I ett annat drende dér ansdkan kommit in under februari 2016 och lékarintyget
den 7 mars 2016, drojde det till den 16 augusti 2016 innan handldggaren kon-
taktade den forsiakrade for att boka in ett utredningssamtal. Det inbokade utred-
ningssamtalet fick sedan bokas om pa grund av den forsdkrades sjukdom och
genomfordes inte forrdn den 20 september 2016. Under oktober ménad skedde
en forsékringsmedicinsk konsultation och direfter kvalitetssdkrades drendet. En
fornyad forsakringsmedicinsk konsultation skedde den 6 december 2016. Dar-
efter kommunicerades drendet med sista svarsdag den 26 januari 2017. Det hade
saledes forekommit flera ldngre och till synes omotiverade uppehall i
handldggningen.

I ett annat drende, dér ansokan kommit in under juni 2016, begérdes inlednings-
vis svar pa en forfragan fran Migrationsverket. Svaret kom in den 8 juli 2016.
Darefter vidtogs inga handlédggningsétgérder forrdn den 16 september 2016.
Liknande uppehall i handldggningen 6ver sommaren forekom i flera drenden.

I ndgot drende berodde den utdragna handldggningstiden framst pé att det hade
varit svart att fa till stand en teambaserad medicinsk utredning (TMU).

Handldggningstiderna i de tio senaste avgjorda drendena uppgick till mellan en
och tva ménader. Handlaggningen hade kommit igéng i néra anslutning till att
ansdkan kom in och som regel bedrivits aktivt.

Det som hade framkommit vid forsdkringsmedicinska konsultationer hade 1
flertalet fall dokumenterats och kommunicerats med den forsdkrade. Doku-
mentationen var emellertid inte alltid tillracklig. I ndgra drenden saknades svar
pa flera av de fragor som handléggaren hade stillt till den forsdkrings-
medicinska radgivaren. Det framgick inte heller alltid vilken specialist-
kompetens radgivaren hade.

Vid granskningen av savdl de avslutade som de pdgdende drendena framkom
att de forsékrade ofta kontaktades per telefon. Dokumentationen av samtalen
kunde ha varit tydligare. Det fanns som regel heller inga noteringar som visade
om tjénsteanteckningarna var uppldsta och godkénda.
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Generellt sett var de kommuniceringsbrev som skickades ut till de forsékrade
mindre vil formulerade. De inleddes oftast med meningarna ”Du far det hér
brevet darfor att jag dr klar med utredningen av din ansdkan om sjukersittning.
I det hér brevet far du veta hur Forsékringskassan bedomer ditt drende.” Det var
forst i slutet av breven som det framkom att det var fraga om ett forslag till be-
slut.

Det forekom dven exempel p& mindre bra formuleringar i andra skrivelser. I ett
drende hade handldggaren skickat en skriftlig bekriftelse pa att anstand hade
beviljats. Bekréftelsen var emellertid formulerad som om ytterligare anstdnd var
uteslutet. Eftersom handlaggningen inte hade pigatt sirskilt linge fanns det
ingen anledning att paskynda drendet pa ett sadant sétt att den forsékrades
mojlighet att yttra sig begransades.

Inom drendegruppen fanns ocksa flera exempel pa sen journalforing. I ett
drende tog det t.ex. drygt en ménad innan en ansdkan diariefordes. I andra
drenden observerades att journalforingen av inkomna ansokningar hade drojt
omkring tvd veckor.

Aktivitetsersattning

Ansokningarna i de tio dldsta dnnu inte avgjorda drendena om aktivitets-
ersittning hade kommit in under perioden oktober—december 2016. Det fore-
kom exempel pa omotiverade uppehéll i handlédggningen. I ett drende hade det
t.ex. drojt en dryg manad fran det att ansokan kom in tills handldggningen kom

igang.

I ett annat drende, dér den forsékrade den 13 oktober 2016 fatt hjilp av Forsak-
ringskassan med att fylla i en ansdkan, drjde det fram till den 6 november 2016
innan ett drende lades upp. Déarefter foljde ytterligare ett uppehall i handlagg-
ningen fram till den 9 januari 2017 da den forsta utredningsédtgirden vidtogs.
Den 27 januari 2017 ldmnades drendet for kvalitetssakring. Det gick inte att
utldsa av handlingarna om kvalitetssidkringen var slutford eller inte.

Handlédggningstiderna i de tio senast avgjorda drendena var oftast korta. Manga
av drendena gillde aktivitetsersittning vid forldngd skolgéng och var av for-
hallandevis enkel beskaffenhet. I de fall handldggningen hade dragit ut pé tiden
berodde det ofta pa att kompletterande utredning hade varit nédvandig,.
Forsékringskassan hade i dessa fall aktivt pdmint om behovet av att ge in kom-
pletteringar och i samband med det ocksa angett inom vilken tid komplettering-
en skulle vara kassan till handa. I flertalet fall hade myndigheten dessutom
lamnat en upplysning om att ansdkan skulle provas utifran befintliga underlag,
och da troligtvis avslés, om kompletteringarna inte kom in inom den angivna
tiden. Motsvarande exempel pa tydliga formuleringar och relevant information
forkom éven bland de dnnu inte avslutade drendena.

Vid granskningen av sdvdl de pagdende som de senast avslutade édrendena
framkom att ldkarintyg som regel hade begirts in redan i samband med att be-
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kréftelsebreven skickades ut. Det fanns flera exempel pa vilformulerade bekraf-
telsebrev och skriftliga pdminnelser om att komma in med lakarintyg.
Péminnelserna innehdll bade slutdatum och information om att ansékan kunde
komma att avvisas vid utebliven komplettering.

Inom drendeslaget noterades dock att det i flera drenden fanns skrivelser till
ombud och stéllforetradare som inte var anpassade till mottagaren. I nagra fall
hade ocksd kommuniceringsbrev endast sénts till de forsdkrade sjélva trots att
de hade ombud.

Det noterades dven att journalforing av ansokningar ofta hade skett i efterhand.
I ett drende kom ansokan in den 18 november 2016 men journalfoérdes forst den
13 december.

Assistansersattning

Granskningen visade att en stor del av de tio dldsta dnnu inte avgjorda
drendena om assistansersittning praglades av omotiverad passivitet.

I ett par drenden hade Forsdakringskassan underlatit att gora tvadrsomprévning.

I ett drende, dér en forsdkrad hade beviljats assistansersittning genom domstols
dom &r 2008, hade négon tvaarsomprovning fortfarande inte gjorts. Nér den
forsdkrade ansdkte om en utdkning av antalet assistanstimmar kring arsskiftet
2015/16 bestamde sig handldggaren dels for att inleda en tvaarsomprovning,
dels for att hantera ansdkan om utokning i samband med omprévningen. Hand-
laggaren gjorde inledningsvis bedomningen att det krdvdes en ny ADL-bedom-
ning. Anordnaren var dock negativt instélld till detta vilket ledde till att hand-
laggaren i stillet begérde ett nytt 1akarutldtande for att utifran det avgéra om det
fanns behov av en ny ADL-utredning. Dérefter f6ljde tva passiva uppehall i
handlaggningen innan beddmningen gjordes att en indragning av assistans-
ersittningen skulle ske. I samband med kvalitetssdkringen bedémdes det emel-
lertid ter finnas ett behov av en ny ADL-utredning. Arendet séindes darfor
tillbaka till handliggaren i augusti—september 2016. Arendet var vid gransk-
ningstillfillet &nnu inte avgjort.

I nagra andra drenden, dir det gétt ut impulser om tvarsomprovningar, hade det
drojt flera manader innan utredningarna inleddes. Det framgick inte av journa-
lerna varfor det dréjde.

I manga av de drenden dir handlaggningen periodvis hade stannat av framgick
inte heller om drendena bevakades eller i vilken form det i sa fall skedde.

De tio senast avgjorda drendena hade avslutats inom fyra till fem ménader. I
négra fall hade handlaggningstiderna kunnat kortas ytterligare. I ett &rende hade
handldggningen stannat av i tvd manader utan att det fanns nagot synbart skél
for det. I ett annat drende dar ansdkan hade kommit in i juli 2016 hade det inte
vidtagits nigra atgirder alls forrédn den 20 september 2016. Dérefter foljde ytter-
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ligare ett till synes omotiverat uppehall 1 handlaggningen fram till den 18
oktober 2016.

En generell iakttagelse var att kommuniceringsbreven ibland var formulerade pé
ett sitt som gjorde att det var svart att uppfatta att det var frdga om en kommu-
nicering enligt 17 § forvaltningslagen.

Vidare pétraffades flera exempel pa skrivelser i du-form som inte alls hade
anpassats till den aktuella situationen. I ett &rende som géllde en niodrig flicka
som saknade forméga till verbal kommunikation inleddes kommunicerings-
brevet som var stillt till vardnadshavarna enligt fo6ljande: ”Hej NN (barnets
namn)! Nu har jag dokumenterat det du sa under vért samtal...” Det fanns &dven
exempel pa skrivelser med detaljrika beskrivningar av de forsékrades svarig-
heter och behov av assistans, vilka i kombination med anvindningen av ett ’du-
tilltal” medforde att skrivelserna uppfattades som tanklost formulerade.

Vardbidrag

Ansokningarna i de tio dldsta dnnu inte avgjorda drendena om vardbidrag hade
kommit in under perioden oktober—december 2016. Bekriftelsebrev hade regel-
massigt sdnts ut sa snart ansdkan kommit in. Breven var vél anpassade efter
forhallandena i det enskilda fallet och innehéll bl.a. information om vilka kom-
pletteringar som behdvdes samt om hur den forsiakrade kunde forbereda sig
infér kommande utredningssamtal. [ de flesta d&rendena hade bevakning och
uppfoljning skett aktivt. Den huvudsakliga anledningen till att handlédggningen
drog ut pa tiden var ofta att de forsdkrade sjélva hade begért anstind med att ge
in ldkarutlatanden pd grund av véntetider inom varden.

Handldggningstiderna i de tio senast avslutade drendena uppgick séllan till mer
dn en eller en och en halv ménad. Det noterades att det var svart att av beslutet
utlisa den forsékrades yrkande och darfor ocksa svart att bedoma om beslutet
gick honom eller henne emot eller inte. Besluten fattades ocksa genomgéaende
utan att den forsdkrade hade fatt del av beslutsforslaget och ofta utan skriftlig
kommunicering. I flera av de granskade drendena hade handldggaren t.ex. ndjt
sig med att ringa upp och fraga om den forsékrade hade tagit del av ett visst
lakarintyg. I manga fall hade de forsidkrade inte heller fatt del av eller beretts
mdjlighet att komma in med synpunkter pé sddan information som Forsékrings-
kassan hade hidmtat in frén interna IT-system eller fran andra drenden hos
myndigheten.

Vid granskningen framkom vidare att de sétt pa vilket dokumentationen av
utredningssamtalen hade skett varierade stort. I ndgra fall framgick att ett slags
malldokument hade anvénts medan dokumentationen i andra fall skett i
“fritext”. Den dokumentation som hade upprittats med anledning av samtalen
hanterades inte heller pa ett enhetligt sétt. I ett drende dar ett utredningssamtal
héllits den 27 januari 2017 omfattade dokumentationen tre sidor men hade, séa-
vitt framgick av handlingarna, inte stimts av med den forsikrade innan beslut
om avslag fattades den 2 februari 2017. Av utredningen framgick inte heller att
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den forsdkrade skulle ha avsagt sig kommunicering av underlaget. I ett annat
drende angavs det i en samtalsdokumentation om fem sidor att handlaggaren
och den forsékrade hade gatt igenom dokumentationen och att uppgifterna var
godkénda av den forsdkrade. Vidare angavs att man hade kommit dverens om
att kontakta varandra om det skulle vara nagot ytterligare. Nadgon tid for nir det
senast skulle ske var ddremot inte angiven. I ett tredje fall, som hade hanterats
foredomligt, hade en kopia av samtalsdokumentationen sidnts hem till den
forsdkrade for paseende. Den forsdkrade hade dven uppmanats att hora av sig
omgdende, dock senast fore ett visst angivet datum, om hon ville dndra eller
lagga till ndgra uppgifter. Skillnaden i hanteringen av de tre drendena framstod
som godtycklig och vickte frdgor om i vad mén kommunicering av
dokumentationen av samtalen hanterades korrekt.

Handikappersattning

Granskningen av de tio dldsta dnnu inte avgjorda drendena om handikapp-
ersittning visade att handldggningen i flera fall praglades av omotiverad
passivitet i upp till tvd manader efter det att Forsakringskassan hade skickat ut
bekriftelse om att ansdkan var mottagen.

I ett av drendena bestod den senaste handldggningséatgirden i att en begiran om
kompletterande uppgifter séndes till den behandlande lakaren. Av begéran
framgick inte nér uppgifterna senast skulle vara myndigheten till handa.
Bekriftelsebrevet hade dessutom sénts direkt till den forsdkrade trots att det
fanns ett anmélt ombud.

Bekriftelsebreven hade i flera fall kunnat tillforas ytterligare information om
drendets fortsatta handlaggning. I ett par drenden var breven mycket kortfattade
och innehdll inte mer &n information om att ansdkan hade mottagits samt
uppgift om handldggarens namn och telefonnummer.

Handldggningstiderna i de tio senast avgjorda drendena var overlag godtag-
bara. I ett drende noterades att en begidran om anstind hade hanterats pa ett
mindre ldmpligt sitt. Den forsdkrade hade initialt beviljats anstdnd med tva
veckor for att besvara ett kommuniceringsbrev. Nar den forsdkrade dterkom och
bad om ytterligare tvd dagar medgav handléggaren det men patalade samtidigt
att ”detta datum inte kommer att forldngas déarefter, oavsett orsak”. Den for-
sdkrade l&dmnade in ett rekommenderat brev for att forsdkra sig om att brevet
skulle komma in i tid. I det drendet framgick ocksa att ett utredningssamtal hade
genomforts men att det inte var journalfort.

I likhet med vad som noterades vid granskningen av drendena om vardbidrag
framkom att de forsdkrade i ménga fall inte hade fatt del av eller beretts
mdjlighet att inkomma med synpunkter pad den dokumentation som uppréttats
med anledning av utredningssamtal eller 6ver uppgifter som tillforts deras dren-
den frén Forsékringskassans interna IT-system eller inhédmtats fran andra éren-
den hos myndigheten. I ett drende genomfordes t.ex. ett utredningssamtal med
den forsékrade den 17 januari 2017 varefter beslut om avslags fattades den 25
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januari 2017 utan att samtalsdokumentationen hade kommunicerats med den
forsidkrade. Beslutet hade dessutom sénts till den forsédkrades gode man trots att
ansokan var ifylld av den forsdkrade sjdlv och att alla uppgifter under utred-
ningen hade hdmtats in fran den forsékrade.

I ett annat drende kom ansdkan in den 22 juli 2016 men journalférdes forst den
11 oktober 2016. Forst efter ytterligare en ménad bokades tid for utrednings-
samtal. Samtalet 4gde rum den 15 november 2016 men journalfordes forst den
30 november 2016. Samma dag journalférdes dven ett e-postmeddelande som
hade kommit in till myndigheten den 17 november 2016. Vidare framgick att
det inte skett ndgon avstdmning eller kommunicering av samtalsdokumenta-
tionen.

Arenden som aterkommit fran domstol med andring av
Forsakringskassans beslut

Det férekom bade goda och mindre goda exempel péd formuleringar bland
verkstéllighetsbesluten. I ett drende inleddes beslutet med den klargbrande
formuleringen ”Forvaltningsritten i Hirnosand har i dom den 4 januari 2016
beviljat dig hel sjukerséttning frdn och med mars 2015.” I ett annat drende in-
leddes beslutet Forsakringskassan beviljar dig...” trots att det var domstolen
som hade beviljat den forsikrade den aktuella férméanen. Aven om verkstillig-
heten oftast skett inom rimlig tid forekom exempel pa motsatsen.

Avslutande genomgang

Under den avslutande genomgéngen redogjorde chefsJO i korthet for det som
vid granskningen hade utméirkt sig sdrskilt inom de respektive drendeslagen.
Daérvid antecknades bl.a. foljande:

Vid granskningen av sjukersdttningsdrendena framkom att det i flera fall hade
forekommit perioder av passivitet och att handlidggningstiderna i vissa fall var
langre 4n vad som varit motiverat utifrdn de enskilda drendenas beskaffenhet.

I stort sett samtliga granskade aktivitetsersdttningsdrenden var foredomligt
snabbt handlagda. Majoriteten av drendena var emellertid av enkel beskaffen-
het. Bekraftelsesbreven och andra skrivelser var tydliga och inneholl ofta upp-
gifter om slutdatum och om vad som kunde komma att hénda ifall komplet-
teringarna inte kommit in senast den angivna dagen.

Bland drendena om assistansersdttning var det vanligt med passiva perioder.
Vidare var kommuniceringsbreven inte alltid tillrdckligt tydliga. Dessutom an-
véndes ibland ett personligt tilltal i skrivelser till enskilda som uppfattades som
oldmpligt och i vissa fall direkt stdtande.

Handldggningstiderna i drendena om vdrdbidrag och handikappersdittning var
overlag korta vilket delvis berodde pé att kommuniceringen oftast inte han-
terades pa samma sétt som inom &vriga drendeslag. Beslutsforslagen skickades
t.ex. sillan ut innan besluten fattades. De uppgifter som hade lamnats muntligt
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hanterades pa olika stt vilket vickte vissa betdnkligheter i fraga om huruvida
dokumentation och kommunikation hanterats korrekt. Regelméssigt kommuni-
cerades inte heller uppgifter som tillforts drenden frdn Forsakringskassans
interna IT-system och/eller inhdmtats fran andra drenden hos myndigheten.

Verkstdllighetsbesluten varierade i tydlighet i friga om vilken myndighet —
Forsakringskassan eller domstolen — som hade beslutat om vad. Ibland hade
drendena inte heller hanterats med den fortur som de faktiskt ska ha.

Haérefter gjorde chefsJO foljande uttalanden:

Journalféring av inkomna handlingar och handelser

Granskningen visade att det forekom sen journalforing inom flera av de
granskade drendeslagen. ChefsJO papekade att ett sddant forfaringssétt gor det
svart att folja drendets gang och att det givetvis inte ar acceptabelt att journal-
foringen sker med flera veckors, eller som i ndgot enstaka fall, flera manaders
fordrojning. Uppgifter om inkomna handlingar eller andra hindelser i ett d&rende
ska dokumenteras i nira anslutning till det intréffade. Handldggningstiden
raknas frén det att en ansdkan dr inkommen till myndigheten och det dr Forsék-
ringskassans ansvar att se till att handldggningen av ett drende inleds och drivs
framét redan fran denna tidpunkt. Det fér inte forekomma att handldggningen
initialt fordrdjs med anledning av att journalforingen av inkomna ansdkningar
drar ut pa tiden. Sen journalféring av nyinkomna ansdkningar medfor dessutom,
utover redan nimnda svarigheter, en risk for att andra handlingar som sénds in
till myndigheten i syfte att utgdra kompletteringar till en redan ingiven ansdkan
hamnar fel for att det dnnu inte skapats négot drende att hinfora dem till.

Bekraftelsebrevens utformning och innehall

Granskningen visade att bekraftelsebreven emellandt var mycket kortfattade.
ChefsJO uppmanade till eftertanke i1 fraga om vilka uppgifter som ett bekréaf-
telsebrev bor innehalla och framhdll att t.ex. en redogorelse for de ndrmast
kommande handlaggningsatgirderna samt uppgifter om vad som forvintas av
den forsékrade kan vara av virde. Om myndigheten dessutom begér in eventu-
ella kompletteringar redan i samband med bekréftelsebrevet far drendet en
effektiv start samtidigt som planen for handldggningen tydliggors. Det fanns
goda exempel pa bekriftelsebrev som var utformade pé det sittet. I vissa brev
hade det dessutom ldmnats uppgifter om den forvintade handldggningstiden.
ChefsJO uttalade att det kan vara en bra information for de forsdkrade under
forutséttning att myndigheter tror sig kunna hélla den angivna tiden.

Dokumentation och kommunicering av utredningssamtal

Vid granskningen av drendena om vardbidrag och handikappersittning notera-
des att det verkade saknas rutiner for hur dokumentation av de uppgifter som
lamnats muntligen under utredningarna skulle goras. Bl.a. framkom att former-
na for dokumentationen skilde sig at drendena emellan. I vissa fall hade ett
malldokument rubricerat ”Samtalsdokumentation” anvénts medan det i andra
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fall forts mer fria tjdnsteanteckningar. Gemensamt var dock att dokumentation-
en i allménhet var timligen omfattande.

Det varierade dven om och i sa fall pa vilket sitt de dokumenterade uppgifterna
hade stdmts av med de forsékrade. Det var endast i ett fatal fall som doku-
mentationen frén utredningssamtalen hade kommunicerats skriftligen.

ChefsJO framholl att &ven om kommuniceringsskyldigheten i 17 § forvaltnings-
lagen endast omfattar uppgifter som tillforts ett &rende av ndgon annan &n den
enskilde maste myndigheten 6vervdga om inte den dokumentation som upp-
rattas under ett utredningssamtal bor kommuniceras skriftligt. Eftersom de upp-
gifter som den forsékrade 1dmnat har tolkats och skrivits ned av handlaggaren
finns risk for att det som den enskilde velat formedla har uppfattats fel. I de fall
anteckningarna frén ett samtal dr kortfattade kan det vara tillrackligt att g
igenom dem muntligt men da dokumentationen dr mer omfattade bor den for-
sdkrade som regel fa ldsa igenom materialet och beredas tillfalle att kommentera
uppgifterna. Vidare erinrade chefsJO om vikten av att dokumentationen fardig-
stélls i ndra samband med att samtalen genomforts, for att minska risken for att
nagot gloms bort.

Hanteringen av uppgifter som hamtas in fran interna system och andra
arenden

Vid granskningen framkom att Forsakringskassan emellanat hade tillfort dren-
den uppgifter fran interna IT-system och underlag frdn andra drenden hos myn-
digheten utan att de forsékrade fatt information om det. Det noterades ocksé att
kassan i manga fall inte hade kommunicerat de inhdmtade uppgifterna utan
endast muntligen stimt av med de férsédkrade om de tidigare hade fétt del av
innehallet i de inhdmtade underlagen. ChefsJO uttalade att uppgifter och under-
lag som tillfors ett drende fran interna system eller andra drenden bor kommuni-
ceras i det aktuella drendet for att den forsékrade ska f4 kinnedom om att myn-
digheten tdnkt anvdinda dem som underlag for sitt beslut i det nya drendet och
ges tillfille att bemdta dem.

Kommunicering av beslutsforslag

Granskningen visade att det inom drendeslagen vardbidrag och handikapp-
ersittning endast undantagsvis forekom att de forsdkrade fick del av besluts-
forslaget innan beslutet fattades.

Foretriddare for kassan uppgav att det inte fanns ndgon genomténkt anledning
till att beslutsforslag oftast inte hade sénts ut men att en tdnkbar forklaring till
att det inte skett kunnat vara att underlagen i drendena i manga fall endast getts
in av de enskilda och att man darfor inte sett ndgon anledning att kommunicera
beslutsforslagen.

ChefsJO uppgav att Forsakringskassan visserligen inte har ndgon sédan skyl-
dighet enligt forvaltningslagen men att Forsdkringskassan borde 6vervéga i
vilken utstrackning sddan kommunicering kan vara en ldmplig serviceatgird
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dven 1 denna typ av drenden. Forvaltningslagens regler d&r minimiregler som det
ibland finns anledning att ga utdver.

Kommuniceringsbrevens utformning och innehall

Vid granskningen noterades att kommuniceringsbreven var utformade pa olika
sdtt och att det inte alltid var tydligt att det var friga om en kommunicering.
ChefsJO framholl vikten av att kommuniceringsbreven ar tydligt utformade och
att det redan inledningsvis klargérs att Forsdkringskassan overvéger att fatta ett
visst beslut och att den enskilde ges mdjlighet att komma in med synpunkter pa
forslaget. Det forekom exempel pad kommuniceringsbrev som var foredomligt
utformade. De inleddes ofta med meningarna: ”Innan Forsékringskassan
beslutar far du del av... Utifrdn dessa uppgifter 6vervéger kassan att besluta. ..
Det beror pé att..... Du har mgjligheter att 1amna synpunkter senast XX”.

En annan iakttagelse var att det forekom att handldggarna hade klippt in lingre
utdrag ur de handlingar som skulle kommuniceras eller i brevet redogjort for
innehéllet i underlagen. ChefsJO uppgav att alltfor langa sddana avsnitt som
regel onddigt tynger sjilva breven och att det ibland kan vara ldmpligare att i
stéllet skicka med de ursprungliga handlingarna som bilagor till 6vervdgandena.

Muntligt avstaende fran kommunicering

Vid granskningen noterades att det i en del d&renden fanns noteringar om att de
forsdkrade muntligen avsagt sig forestdende kommuniceringar. Det forekom
bl.a. i drenden dér samordning med eller avriakning av andra erséttningar skulle
ske. ChefsJO uttalade att det i sddana situationer &r viktigt att den forsékrade
informeras om vad som kan bli foljden av ett avstdende och att bade detta och
omfattningen av sjélva avstdendet dokumenteras noggrant.

Oklara yrkanden

En generell iakttagelse var att det i framforallt drendena om handikapp- och
assistanserséttning ofta framstod som oklart vad den enskilde hade yrkat.
Oklarheterna aterspeglades bl.a. i utformningen av besluten dér det inte alltid
gick att utldsa vad de enskilda hade beviljats i férhéllande till vad de hade
begért. Det var saledes ibland oklart i vad man besluten innebar ett bifall
respektive avslag till en ansdkan. ChefsJO uppgav att det ar viktigt att det
tydligt framgar vad ett beslut innebér och att det som regel bor framgé vad de
enskilda beviljats 1 forhallande till vad som yrkats. Om detta &r oklart kan det
forsvara den forsdkrades mojlighet att tillvarata sin rétt i samband med omprov-
ning och dverklagade.

ChefsJO framholl vidare vikten av att sa tidigt som mojligt utreda vad den for-
sikrade yrkar eftersom det har betydelse for drendets vidare handlidggning, t.ex.
i fraga om vilken ytterligare utredning som behovs.

Foretradare for kassan uppgav att man i de fall yrkandet var oklart utgick fran
att den forsdkrade yrkade det maximala beloppet eller omfattningen.
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ChefsJO uppgav att det i drenden om séddana formaner dér det inte finns nagon
Ovre grins for antalet timmar en ersittning kan beviljas for, ofta kan vara svart
att dver huvud taget fastsla vilken den maximala ersdttningen &r.

Enligt ChefsJO skulle emellertid svarigheterna med att utreda vad de enskilda
yrkar eventuellt kunna motverkas om myndigheten ség 6ver utformningen av
ansokningsblanketterna inom dessa formansslag och exempelvis forsadg dem
med falt for yrkad omfattning i tid.

ChefsJO uppgav att en metod for att klargora den forsékrades yrkande skulle
kunna vara att i bekriftelsebreven upplysa den forsikrade om hur myndigheten
uppfattat yrkandet och sedan — i samband med kommuniceringen infor beslutet
— stdmma av sa att myndighetens och den forsékrades uppfattningar stimmer
Overens.

Anpassning av tilltal och innehall i skrivelser och beslut

Vid granskningen pétraffades flera exempel dér skrivelser i du-form inte hade
anpassats till mottagaren trots att du-tilltalet medforde att formuleringarna i
skrivelsen kunde upplevas som stotande for honom eller henne. Kassans policy
att skriva i du-form kan rimligtvis inte gélla undantagsldst. Det maste finnas ut-
rymme for avsteg och individuella anpassningar.

Det fanns dven exempel pa alltfor detaljrika beskrivningar av bl.a. hjilpbehov,
som 1 kombination med du-tilltalet kunde uppfattas som respektlosa. ChefsJO
erinrade vidare om vikten av att i varje enskilt fall noga 6vervéga i vilken ut-
strackning uppgifter av mer kénsligt slag 4r nddvéndiga att ta med.

Kommunicering med réatt part

I ndgra fall dér den enskilde hade god man hade kommuniceringen endast skett
med den gode mannen trots att den enskilde hade ansokt om insatsen person-
ligen. I ett par av dessa drenden hade besluten dessutom endast sénts till den
gode mannen. Det &r inte acceptabelt. ChefsJO erinrade att den som har god
man inte &r frantagen sin rittshandlingsforméga. Myndigheten uppmanades att
noga tdnka igenom vem man ska kommunicera med.

Verkstallighetsarenden

ChefsJO framholl att drenden som kommer tillbaka fran domstol med dndring
av Forsdkringskassans beslut alltid ska hanteras med fortur. I de fall det inte
kravs ndgon ytterligare utredning fran Forsdkringskassans sida bor verkstallig-
heten ske omgaende. Om en fornyad utredning krévs ska den inledas snarast.
Granskningen visade att det i nagra drenden hade tagit en vecka innan
handldggningen pébdrjades. Det &r inte acceptabelt i friga om fortursérenden.

ChefsJO uttalade vidare att ett verkstéllighetsbeslut ska vara utformat pé ett
sadant sitt att det inte kan uppstd missforstind om vad som har avgjorts av
domstol respektive av Forsékringskassan. Vid granskningen pétraffades bade
bra och mindre bra exempel pa beslutsformuleringar.
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Tidsfrister och anstand

En generell iakttagelse var att handldggarna — bl.a. under sommarménaderna
eller i samband med storhelger — inte alltid hade anpassat de tidsfrister de gett
de forsdkrade for att inkomma med kompletterande utredning eller svar pa
kommuniceringar. I ett d&rende hade den forsdkrade i ett bekréftelsebrev daterat
den 23 december 2016 forelagts att komma in med ett nytt lakarutlatande senast
den 9 januari 2017. Det &r inte rimligt att i anslutning till jul och nyar forvéntas
ge in ett nytt lakarutlatande inom sa kort tid.

I ett annat drende hade den forsdkrade fatt en skriftlig bekriftelse pa att anstand
beviljats. Bekriftelsen var formulerad som om den forsékrade inte kunde be om
ett fornyat anstdnd “oavsett orsak”. ChefsJO uttalade att ett anstdnd visserligen
bor utformas sa att den forsikrade skyndar pa men att det inte dr lampligt att
anvinda sig av uttryck som i det nu nimnda exemplet. ChefsJO erinrade ocksa
om att JO tidigare har uttalat att en begiran om anstand i regel bor tillmotesgas
sd linge den ligger inom det rimligas grins (se t.ex. JO 2006/07 s. 357).

Att enskilda ges tillrdckligt med tid for att komma in med kompletteringar och
for att yttra sig i samband med en kommunicering &r av stor vikt for att
garantera att drendena blir tillrackligt utredda och for myndighetens méjlighet
att fatta valgrundade beslut.

Enligt chefsJO bor mojligheten till anstind dessutom sittas i relation till att det
for ndrvarande &r langa handlaggningstider hos kassans omprovningsenheter
och att den enskilde darfor kan fa vénta lange pa omprovningen av ett beslut
som han eller hon anser har blivit felaktigt.

Vid protokollet

Sofia Hansson

Justeras den 2017-06-13

Elisabeth Rynning
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