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Forsakringskassan kritiseras for fortsatt langa handlaggningstider i
arenden om merkostnadsersattning och for att inte ha underrattat om

visentlig forsening. Aven uttalanden om tillimpningen av 11 och
12 §§ forvaltningslagen

Beslutet i korthet: Forsakringskassan handlade ett &rende om merkostnads-
ersattning under nastan 14 manader. Det finns inget som tyder pa att myndigheten
under handlaggningen underrattade den enskilde om vasentlig forsening.
Forsakringskassan far kritik for den langa handlaggningstiden och for att inte ha
underréattat om vasentlig férsening.

JO uttalar att det &r mycket bekymmersamt att Forsakringskassan under flera ar har
haft stora problem med l&nga handlaggningstider i &renden om merkostnads-
ersattning. Trots att utvecklingen numera gar at ratt hall ser JO allvarligt pa att
enskilda under en langre tid har fatt bara konsekvenserna av myndighetens
prioriteringar och oférmaga att tillrackligt snabbt hitta verkningsfulla atgarder.

| beslutet gér JO &ven vissa uttalanden om tillampningen av 11 och 12 88
forvaltningslagen (2017:900), FL. Uttalandena ror forhallandet mellan
bestammelserna, hur underréattelseskyldigheten i 11 § FL forhaller sig till
serviceskyldigheten i 6 § FL och vid vilken tidpunkt en underréttelse om vésentlig
forsening ska lamnas nar férseningen beror pa myndighetens arbetssituation.

Anmalan

I en anmalan till JO den 19 augusti 2021 klagade AA pa Forsakringskassan och

uppgav bl.a. att hon dittills hade vantat 14 manader pa att fa ett beslut om
merkostnadsersattning. Vid tidpunkten for ansdkan berédknade Forsakrings-
kassan handlaggningstiden i a&renden om merkostnadserséttning till mellan
7 och 9 manader. Den beraknade handlaggningstiden forlangdes darefter till

12 manader utan att hon informerades om det. Myndigheten har inte kunnat ge

nagot besked om nar hennes arende kan komma att avgoras.

Utredning

JO hamtade in handlingar fran Forsakringskassan och begarde darefter att
myndigheten skulle yttra sig dver anmalan. Forsékringskassan uppmanades
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aven att redogora for hur handlaggningstiderna i &renden om merkostnads-
erséttning har utvecklats sedan JO:s beslut den 21 januari 2020 (dnr 5973-2019
och 6129-2019) samt att besvara ett antal fragor.

Forsakringskassan redogjorde for handlaggningen i AA:s drende och anférde
darefter bl.a. foljande i sitt remissvar den 13 december 2021.

Forsakringskassans slutsatser

Generellt om handlaggningstiderna for merkostnadsersattning (MEK)

I Forsakringskassans handlingsplan som togs fram under hosten 2019 beddmdes
handlaggningstiderna kunna na en normal niva inom tva ar, vilket var den plan
som presenterades i remissyttrandena dnr 5973-2019 och dnr 6129-2019.
Forsakringskassan har sedan dess reviderat tidpunkten for maluppfyllelse enligt
handlingsplanen. Den 15 februari 2021 redovisade Forsakringskassan en
reviderad handlingsplan (FK 2021/000685) som svar pa regeringsuppdraget att
komma tillratta med de ldnga handléggningstiderna for MEK. Forsakrings-
kassans malsattning i denna reviderade handlingsplan &r att drendebalansen ska
vara avarbetad senast under 2023 och att handlaggningstiden for nya
ansokningar som inkommer darefter ska vara i snitt 90 dagar. Férsékringskassan
har l6pande aterrapporterat status till regeringen och vid den senaste
aterrapporten, den 18 oktober 2021 (FK2021/009598), har tidpunkten for
maluppfyllelse om 90 dagars handlaggningstid tidigarelagts till tredje kvartalet
2022.

Sedan februari 2020 fram till november 2021 har den genomsnittliga
handl&ggningstiden for avslutade arenden i MEK ¢kat med cirka 100 dagar. |
oktober 2021 var den genomsnittliga handlaggningstiden for ett avslutat MEK-
rende 356 dagar, jamfort med 255 dagar i februari 2020. Okningen beror pa att
det framst ar arenden med lang kotid som har avslutats under den aktuella
perioden, eftersom myndigheten fokuserat pa att avarbeta sin stora arendebalans.
Nar drenden med Iang kotid avarbetas leder det av naturliga skal till att den
genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade arenden blir 1ang. Under
avarbetningsperioden kommer darfor handlaggningstiderna att vara fortsatt
langa.

For att uppna malsattningen att minska drendebalansen och sanka
handl&ggningstiderna for nya MEK-arenden till i snitt 90 dagar har
Forsakringskassan kontinuerligt sedan 2019 genomfort atgarder inom fyra
huvudsakliga fokusomraden. Atgérderna avser att rekrytera och utbilda nya
medarbetare, maximera tillganglig tid for handldggning, kontinuerligt utveckla
produktiviteten och réttssdkerheten samt att minska antalet ogrundade
ansokningar dar den forsékrade inte uppfyller kriterierna for att beviljas
ersittning. Fokusomradena har varit de samma sedan 2019.

Till f6ljd av genomforda atgarder och ett lagre inflode av nya arenden har antalet
arenden i k6 minskat snabbare under 2021 &n prognostiserat. Forsakringskassans
nuvarande beddmning &r darfor att handlaggningstiderna kommer att borja
minska inom kort men att de likval kommer att vara langa till dess att befintlig
balans av &renden &r avarbetad, vilket i nuldget beddms intréffa under tredje
kvartalet 2022. Forsékringskassan kommer att fortsatta med de insatser som
pébarjats fram till dess att malet for arendebalansen och handlaggningstiderna
har uppnatts, med undantag for rekrytering av nya medarbetare. Den extra
finansiering som Forsakringskassan fatt for perioden 2021-2023 minskar under
2022 och sedan ytterligare 2023 vilket innebdr att fortsatt rekrytering inte &r
aktuell for kommande ar. Bemanningen kommer tvartom att minska fran och
med 2022.
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Till foljd av de Ianga handlaggningstiderna i MEK har Forsakringskassan
publicerat information pa sin hemsida FK.se om att ett drende for narvarande har
en genomsnittlig handlaggningstid pa upp till tolv manader. Ett drende i MEK far
darfor, med hansyn till raddande omstandigheter, anses vésentligt forsenat enligt
11 § forvaltningslagen forst nar tolv manader har passerat. Pa grund av det stora
antalet ansokningar i forhallande till tillganglig handlaggningskapacitet har det
inte varit mojligt att soka ut nyinkomna drenden for att informera om den
forvéntade handl&ggningstiden individuellt. Forsakringskassan har istéllet lagt
sina tillgangliga resurser pa att utreda de &renden som har langst handlagg-
ningstid, for att pa sa vis successivt minska arendebalansen och handlaggnings-
tiderna. Radande rutin for handlaggning innebar att utredarna tilldelas det aldsta
arendet som star nast pa tur i myndighetens arendehanteringssystem. Nar ett
arende &r aktuellt for handlaggning tar utredaren kontakt med den enskilde for att
bland annat 1amna aktuell information rérande handlaggningstiden i det enskilda
drendet. Enskilda som kontaktar Forsékringskassan under handlaggningstiden
ska fa sa utforlig information som majligt rérande planeringen i deras arende
samt att det gar att begara avgorande inom fyra veckor i ett drende dar handlagg-
ningstiden Gverstiger sex manader, enligt 12 § forvaltningslagen.

Den aktuella anmalan

| AA:s drende tog det cirka 14 manader innan ett beslut meddelades. Aven om
det finns forklaringar till den ldnga vantetiden &r det givetvis otillfredsstallande
och beklagligt att det drojt sa lange innan AA fétt sin sak provad.

Forsakringskassan menar att det sjalvklart ar 6nskvart att enskilda far en
personlig kontakt tidigt i sitt arende. Givet den befintliga drendebalansen har
Forsakringskassan dock valt att prioritera tillganglig tid till konkret handl&dggning
av drendena for att reducera vantetiderna. Av dokumentationen efter samtalet
som AA haft med kundtjanst framgar inte om Forsakringskassan vid den
tidpunkten informerat om den forvéntade handlaggningstiden av hennes drende
eller om mojligheten till s& kallad dréjsmalstalan enligt 12 § forvaltningslagen.

Forsékringskassan ber om ursakt for de brister som férekommit i arendet och de
ol&genheter som den fordrojda handldggningen inneburit for AA.

AA fick mojlighet att kommentera remissvaret.

Beddmning
Handlaggningstiden i arenden om merkostnadsersattning

Enligt 9 § forvaltningslagen (2017:900), FL, ska ett drende handlaggas sa
enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som méjligt utan att rattssakerheten
eftersatts.

Fran rattssakerhetssynpunkt ar det viktigt att arenden handlaggs pa ett séatt som
innebar att de blir tillrackligt utredda, att parternas intressen tillgodoses pa ett
rimligt satt, att sakligt korrekta avgdranden alltid efterstravas och att besluten &r
motiverade. For att enskildas ratt ska tas till vara kravs ocksa att arendena
regelmassigt avgors utan oskalig fordrojning (se prop. 2016/17:180 s. 106). En i
sammanhanget narmast sjalvklar utgangspunkt ar att en myndighet inte sjalv
kan vélja vilka av dessa krav som den vid varje tidpunkt anser sig kunna
uppfylla eller i vilken grad myndigheten i varje enskilt fall anser sig behdva
leva upp till kraven. Det vilar saledes ett stort ansvar pa myndigheterna att
organisera sin verksamhet pa ett sadant satt att de forvaltningsrattsliga kraven
uppfylls (se JO 2022/23 s. 351).
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Om beslutet i ett arende har stor inverkan pa den enskildes personliga eller
ekonomiska forhallanden har den enskilde normalt anledning att stélla hoga
krav pa snabbhet vid handlaggningen. Det galler t.ex. nar den enskilde ar
beroende av ett beslut om ekonomiskt stod fran det allméanna for sin forsorjning.
Att behova vanta lang tid pa ett myndighetsbeslut som géller en sadan fraga kan
skapa bade otrygghet och personligt lidande for den enskilde. (Se bet. KU
1985/86:21 s. 9-10 samt prop. 2016/17:180 s. 20 f. och 107 f.)

Merkostnadsersattning ar en sadan ersattning som kan vara av stor betydelse for
den enskildes ekonomi. Det ar darfor mycket bekymmersamt att Forsékrings-
kassan under flera ar haft stora problem med langa handlaggningstider i denna
arendetyp. Den 21 februari 2020 riktade jag i tva beslut kritik mot myndigheten
for langsam handlaggning i &renden om merkostnadsersattning dar handlagg-
ningstiden hade uppgatt till nio respektive tio manader (dnr 5973-2019 och
6129-2019).

Efter mina beslut den 21 februari 2020 har det fortsatt att komma in
anmadlningar till JO dar enskilda har klagat pa langa handlaggningstider i
arenden om merkostnadsersattning. Det var ocksa bakgrunden till att jag valde
att aterigen, inom ramen for detta arende, utreda fragan och lata Forsékrings-
kassan géra generella uttalanden.

Aven om Forsakringskassan har vidtagit ett flertal atgarder for att korta ned
handlaggningstiderna kan jag konstatera att de problem som uppmarksammades
i de tidigare besluten har kvarstatt under lang tid. I den handlingsplan som togs
fram under hdsten 2019 och redovisades i mina tidigare drenden beddmdes
handlaggningstiderna kunna na en normal niva senast under 2021. Vid
tidpunkten for remissvaret i detta drende, i december 2021, beddmde
Forsakringskassan i stallet att den befintliga balansen skulle vara avarbetad forst
under tredje kvartalet 2022. Prognosen hade saledes forsamrats sedan hosten
2019. Vid min inspektion av Forsékringskassan i november 2022 framkom att
balansen da annu inte var avarbetad och myndigheten bedomde att malet skulle
nas det forsta kvartalet 2023. Jag konstaterade att problemen med langa
handlaggningstider hade kvarstatt under nastan fyra ars tid, vilket ar allvarligt,
och uppgav att jag skulle fortsatta att folja utvecklingen pa omradet (se JO:s
protokoll den 2 februari 2023, dnr 8033-2022).

Av Forsakringskassans senaste aterrapportering till regeringen! den 6 februari
2023 framgar bl.a. att de drenden som avslutades i december 2022 hade en

1 Svar pé regeringsuppdrag, Rapport — Aterrapporteringskrav omvérdnadsbidrag och
merkostnadsersattning, dnr FK 2023/000896.
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nagot langre genomsnittlig handlaggningstid an vad myndigheten bedémde var
rimligt.

Jag kan konstatera att utvecklingen gar at ratt hall men att Forsakringskassan
fortfarande inte fullt ut kommit till ratta med de langa handlaggningstiderna i
arenden om merkostnadsersattning. Enskilda har under en langre tid fatt bara
konsekvenserna av myndighetens prioriteringar och oférmaga att tillrackligt

snabbt hitta verkningsfulla atgarder, vilket jag ser allvarligt pa.

Atgarder om handlaggningen férsenas

Av 11 § FL framgar att om en myndighet bedomer att avgérandet i ett arende
som har inletts av en enskild part kommer att bli vasentligt forsenat, ska
myndigheten underréatta parten om detta. | en sddan underrattelse ska
myndigheten ocksa redovisa anledningen till férseningen.

I 12 § FL finns regler om s.k. drojsmalstalan. Av forsta stycket framgar att om
ett &rende som har inletts av en enskild part inte har avgjorts i forsta instans
senast inom sex manader, far parten skriftligen begara att myndigheten ska
avgora drendet. Myndigheten ska inom fyra veckor fran den dag da en sadan
begéaran kom in antingen avgora arendet eller i ett sarskilt beslut avsla begaran.

| det har arendet aktualiseras flera fragor som berér forvaltningslagens
bestammelser om atgarder vid langsam handlaggning. Jag kommer darfor att
gora vissa generella uttalanden om framfor allt tillampningen av 11 8 FL. Jag
har &ven gjort uttalanden om tillampningen av 11 och 12 88 FL i tva andra
beslut i dag (dnr 4900-2022 samt 7262-2022 och 7266-2022).

Hur forhaller sig 11 och 12 8§ FL till varandra?

Bestdmmelserna har kommit till for att stérka enskildas ratt till en snabb och
effektiv provning av sina arenden. Genom 11 § FL &r myndigheten skyldig att
pa eget initiativ underréatta den enskilde om en vésentlig férsening och
orsakerna till denna i det enskilda &rendet. Bestdammelsen i 12 § FL forutsatter i
stéllet att den enskilde tar initiativet och ger honom eller henne méjlighet att
agera for att fa till stand ett beslut i arendet.

En begéaran enligt 12 § FL far goras tidigast efter sex manader fran det att
arendet inleddes. Bestammelsen innehaller alltsa en fast tidsgrans (sparrtid) for
nér den enskilde kan agera och begéra att arendet avgors (se JO:s beslut denna
dag, dnr 4900-2022). | 11 § FL ar tidsgransen i stallet flytande, vilket innebar
att myndigheten i varje enskilt fall maste bedéma vid vilken tidpunkt den ska
agera genom att underrdtta den enskilde om en vasentlig forsening.

Majligheten till dréjsmalstalan forutsatter inte att myndigheten forst har lamnat
en underréttelse enligt 11 § FL om vésentlig forsening, och inte heller att en
sadan borde ha lamnats. For tillampningen av 12 § FL ar det ovasentligt vad
arendet handlar om, och vad orsaken ar till att det handlagts under minst sex
manader utan att ha avgjorts. Information om hur handlaggningen fortloper kan
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dock ha betydelse fér om den enskilde valjer att begara att myndigheten avgor
arendet. | vissa situationer kan det &ven vara lampligt att myndigheten
informerar om innehallet i 12 § FL i samband med att den lamnar en
underréttelse om vasentlig forsening.

Hur forhaller sig underrattelseskyldigheten till serviceskyldigheten?

Enligt 6 § FL ska en myndighet se till att kontakterna med enskilda blir smidiga
och enkla samt utan onddigt drojsmal lamna den enskilde sadan hjalp att han
eller hon kan ta till vara sina intressen.

Regleringen i 11 8 FL kompletterar den allmanna bestdmmelsen om
myndigheternas serviceskyldighet enligt 6 8 FL. Det forekommer att
myndigheter vidtar olika atgarder for att forsoka upplysa allméanheten om den
tid som ett slutligt avgérande normalt kan forvéntas ta for vissa drendetyper.
Séadana upplysningar kan ses som preciseringar av det allmanna
skyndsamhetskravet i 9 8§ FL som galler all handlaggning. Myndigheterna kan
da ange t.ex. det lagkrav som i férekommande fall géller for en viss arendetyp
eller redovisa de serviceataganden som myndigheten gjort. Nar myndigheterna
har majlighet att gora rimliga uppskattningar om sina handlaggningstider
framstar det som lampligt att de ocksa offentliggor sadan generell information,
t.ex. pa sin webbplats. (Se prop. 2016/17:180 s. 110 och 296.)

Utifran serviceskyldigheten kan myndigheten lamna generell information om
sin handlaggning av drenden och den forvantade handlaggningstiden i vissa
arendetyper. Det kan ske vid vilken tidpunkt som helst och utan att det har
nagon direkt koppling till ett visst arende. Det ar ocksa fraga om service fran
myndighetens sida nar den ger allmanna svar pa enskildas fragor om bl.a.
handlaggningstider. Information som lamnas utifran serviceskyldigheten kan
daremot inte ersétta en underréttelse om vésentlig forsening, nér det stélls krav
pa det enligt 11 § FL.

| 11 § FL stélls det hogre krav pa myndigheten &n nar den agerar utifran sin
serviceskyldighet enligt 6 8§ FL. For att uppfylla de krav som stélls i
bestammelsen maste underrattelsen avse ett individuellt arende, lamnas
individuellt och pa myndighetens initiativ. Det innebar exempelvis att det inte
ar tillrackligt att 1amna generell information pa myndighetens webbplats och
normalt sett inte heller att informera om vésentlig férsening forst med anledning
av att en enskild tagit kontakt med myndigheten. Information enligt 11 § FL ska
ocksa forklara vad forseningen i det enskilda fallet beror pa.

Vid vilken tidpunkt ska en underrattelse om vasentlig férsening lamnas?

Jag har tidigare uttalat att en underréttelse om vasentlig forsening ska lamnas
nér det kan beddmas att den faktiska handldggningstiden kommer att markant
overstiga den forvantade handlaggningstiden och detta framst beror pa att
myndighetens handl&ggning varit passiv en langre period (jfr JO:s beslut den 27
oktober 2020, dnr 221-2019).
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| forarbetena till forvaltningslagen anges att tillampningsomradet for 11 § FL
bor begrénsas till att avse helt klara fall. Om myndigheten har angett en
normaltid for arendetypen bor denna tid i och for sig kunna tjdna som en
utgangspunkt for bedomningen. Men bedémningen behdver inte helt och hallet
vara knuten till en normal handlaggningstid for den aktuella arendetypen. Vid
beddémningen bor myndigheten &ven kunna ta hansyn till omstandigheter som &r
hénforliga till det konkreta fallet, t.ex. att parten redan i sin ansdkan presenterat
ett gediget material eller tvartom att parten har lamnat in en mycket bristfallig
ansokan. | viss utstrackning bor bedomningen i ett visst fall ocksa kunna
relateras till den betydelse som ett snabbt avgérande normalt kan forvéantas ha
for den enskilde, t.ex. om den fraga som prévas ar av direkt och pataglig
betydelse for den enskildes personliga eller ekonomiska stéllning. (Se prop.
2016/17:180s. 111.)

Fragan om nar en underréattelse ska lamnas maste, enligt min mening, bedomas
utifran det allmanna krav pa snabb handlaggning som finns i 9 § FL. Aven
syftet med 11 § FL — att halla den enskilde informerad om hur handlaggningen
fortskrider — behdver beaktas. Enligt min erfarenhet ar det inte ovanligt att
myndigheter uppger att forsenad handlaggning beror pa arbetsanhopning som
t.ex. uppkommit pa grund av resursbrist eller forandringar i regelverk. Min
uppfattning &r att omstandigheter som ar hanforliga till myndighetens
arbetssituation som huvudregel inte bor paverka tidpunkten for nar en
underréattelse ska lamnas. Tvartom maste en myndighet som har problem med
Ianga handlaggningstider lamna tydlig information om det till enskilda. Jag
anser att en myndighet maste underréatta den enskilde sa snart den bedémer att
handlaggningstiden kommer att bli markant langre &n vad som &r rimligt och
godtagbart.

Forsakringskassan uppger i sitt remissvar att ett drende om merkostnads-
ersattning vid tidpunkten for svaret hade en genomsnittlig handlaggningstid pa
upp till tolv manader, och att avgérandet i ett sadant arende darfor inte kunde
anses vasentligt forsenat enligt 11 § FL forran tolv manader passerat. Det var
alltsa forst darefter som myndigheten ansag sig skyldig att underratta om en
forsening. Forsakringskassan har dock uppgett att myndighetens malséttning ar
att handlaggningstiden for ansokningar om merkostnadsersattning ska uppga till
i genomsnitt 90 dagar. Jag uppfattar det ddrmed som att myndigheten anser att
90 dagar &r en rimlig och godtagbar handlaggningstid for drendetypen. Det
betyder i sa fall att en underrattelse om vasentlig forsening ska lamnas senast
vid den tidpunkt da myndigheten bedémer att en handlaggningstid pa 90 dagar
kommer att markant dverskridas.

Handlaggningen i AA:s @rende

Av utredningen i arendet framgar att AA:s ansokan om merkostnadsersattning
kom in till Forsékringskassan den 23 juli 2020. Det har inte framkommit nagot
som tyder pa att arendet skulle ha varit sarskilt komplicerat eller kravt nagra
omfattande utredningsatgarder. Det var dock forst efter att AA den 19 augusti
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2021 begarde att Forsakringskassan skulle besluta i arendet som myndigheten
paborjade handlaggningen. Beslut fattades den 15 september 2021, och den
totala handlaggningstiden i arendet uppgick darmed till nastan 14 manader. Det
ar naturligtvis helt oacceptabelt att ett arende blir liggande utan atgard i dver ett
ar. Det finns heller inget i utredningen som tyder pa att Forsakringskassan
nagon gang under handlaggningen underrattade AA om den vasentliga
forseningen.

Forsakringskassan fortjanar kritik for bristerna i handlaggningen.

Ovrigt
Det som i dvrigt framkommit i arendet ger inte anledning till ndgon atgard eller
nagot uttalande fran min sida.

Arendet avslutas.

Thomas Norling

Arendet har foredragits av Sara Uhrbom. Byrachefen Anneli Svensson har
deltagit i beredningen.
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