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Pensionsmyndigheten kritiseras for att pa flera satt ha brustit i sin
serviceskyldighet i ett arende om bostadstillagg

Beslutet i korthet: En kvinna skrev till Pensionsmyndigheten och stallde en fraga
som rorde bostadstillagg. Det tog sedan sammanlagt nastan fem manader innan
myndigheten hade lamnat ett tydligt svar pa kvinnans fraga. JO anser att svarstiderna
inte varit forenliga med kravet i 6 § forvaltningslagen (2017:900) pa att hjalp ska ges
utan onddigt dréjsmal. Det uppstod dessutom ett missférstand mellan
Pensionsmyndigheten och kvinnan. Nar sa sker ar det enligt JO viktigt att
myndigheten snabbt agerar for att korrigera tidigare lamnad information.

Darutéver var de svar som Pensionsmyndigheten lamnade undermaligt utformade,
bl.a. saknade de uppgift om namn och kontaktuppgifter till den handlaggare som
skrivit breven. JO uttalar att det i manga fall kan vara lampligt att ange sadana
uppgifter i ett brevsvar, eftersom det gor det enklare och smidigare for den enskilde
att stalla foljdfragor. Om flera brev skickas till den enskilde kan denne &ven ha ett
intresse av att veta om breven skrivits av samma eller olika handlaggare.

Det framgar vidare att kvinnan uppmanades att kontakta Pensionsmyndigheten per
telefon. JO anser att en myndighet behdver vara lyhord for vilken kontaktvag den
enskilde foredrar och som utgangspunkt Iamna svar genom samma kontaktvag som
den enskilde anvant. | det aktuella fallet var det direkt olampligt att uppmana kvinnan
att ringa Pensionsmyndigheten i stéllet for att svara skriftligen, dels for att det var kéant
att hon hade nedsatt horsel, dels for att myndigheten med stor sannolikhet hade
problem med tillgangligheten i telefon vid tidpunkten for kvinnans kontakter.

JO konstaterar att Pensionsmyndigheten genom sin hantering av kvinnans @rende har
brustit i sin serviceskyldighet pa flera satt och fortjanar kritik for det.

Anmalan

I en anmalan som kom in till JO den 31 oktober 2022 klagade AA pa
Pensionsmyndigheten och forde fram bl.a. foljande. Hans mamma BB skrev till
myndigheten den 29 maj 2022 och fragade hur ett hemvardsbidrag under
vaxelvist vardboende skulle paverka hennes bostadstillagg. Hon fick svar forst
efter en manad och da av en okunnig handlaggare som trodde att bidraget var en
kostnad. Handl&ggaren satte inte heller ut sitt namn i svarsbrevet. Bade AA och
BB skrev darefter till Pensionsmyndigheten pa nytt utan att fa svar. BB &r
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horselskadad och kan inte prata med myndigheten pa telefon. Det intraffade har
medfort att BB inte har kunnat bedéma hur hennes ekonomi kommer att
paverkas av ett hemvardsbidrag och hon har darfor inte kunnat inleda vaxelvist
vardboende.

Till anmélan fogade AA ett brevsvar som Pensionsmyndigheten hade skickat
till BB den 30 juni 2022. | svaret angavs bl.a. att det var battre om BB ringde
till myndigheten om hon hade fler fragor.

Utredning

JO h@mtade in handlingar i BB:s &rende. Dérefter begéarde JO att
Pensionsmyndigheten skulle yttra sig over det som forts fram i anmélan.
Myndighetens bedomning skulle utga ifran myndighetens serviceskyldighet och
sarskilt berdra handlaggningstiden, utformningen av de svar som skickats samt
uppmaningen att kontakta myndigheten per telefon.

I sitt remissvar den 6 februari 2023 redogjorde Pensionsmyndigheten for hur
breven fran AA och BB hade hanterats och anforde darefter foljande.

Pensionsmyndighetens installning

Pensionsmyndigheten handlagger sedan 2021 bostadstillagg enligt
arbetsmetoden Agera direkt. Det nya arbetssattet har fokus pa fler samtal med
pensiondrer i syfte att skapa mervérde och sakerstalla att pensionarer far den
information de behdver for att kunna lamna ratt uppgifter vid ansokan respektive
andring samt att de ska forsta pa vilka grunder beslut fattas och darigenom
uppfylla sin anmélningsskyldighet.

Pensionsmyndigheten har dock inte som rutin att uppmana enskilda att ta kontakt
med oss via telefon istallet for per brev. Var arbetsmetod uppmuntrar
handlaggare att anvanda den kontaktvag som bést lampar sig utifran den
enskildes behov och det enskilda drendet.

Svarstiden for fragor via e-post ar generellt en till tio dagar och per telefon
hanteras fragor vanligen samma dag som de inkommer. Fritextbrev som
inkommer till myndigheten och saknar koppling till ett pdgaende arende fordelas
till arendekodn Allmént. Denna ko hanteras dagligen men téms ej varje dag. Den
exakta kotiden for dessa drenden varierar. BB:s brev har véantat i arendekdn
Allméant som mest i fyra veckor och handlaggaren har i dessa fall hanterat
rendena inom en till tva dagar fran att de plockats upp fér handlaggning. Aven
AA:s brev har véntat pa handlaggning i cirka fyra veckor.

Vid brev i fritext fran enskilda finns det inte nagra fardiga mallar pa hur
handlaggaren ska formulera sitt svar. Handlaggaren behover sjélv gora
bedémningen om hur han eller hon ska besvara den enskilde, dock med
utgangspunkt i riktlinjen géllande kommunikation Att skriva inom
Pensionsmyndigheten (VER 2010-201). Handldggare uppmuntras att lamna sitt
namn och sina kontaktuppgifter for att enskilda pa eget initiativ ska kunna
kontakta oss och fa svar pa sina fragor. En beddmning av om namn pa
handlaggaren ska finnas med eller inte far goras av handlaggaren i det enskilda
arendet efter de forutsattningar som finns.

Handl&ggaren som har svarat BB har sannolikt forsokt styra henne till den
kontaktkanal som det gatt snabbast att fa svar i. Syftet verkar ocksa ha varit att
enkelt kunna besvara eventuella foljdfragor. | manga situationer ar dock inte
telefon den bast lampade kontaktkanalen. Pensionsmyndigheten anser att det inte
ar acceptabelt att vi har uppmanat BB att ringa in till myndigheten istéllet for att
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skriva till oss. Sarskilt inte med tanke pa att hon uppgett att hon har nedsatt
horsel. Personer med funktionsnedsattningar ska sjalvklart fa en likvardig service
som personer utan funktionsnedsattningar i sina kontakter med
Pensionsmyndigheten. Med hénsyn till att BB fatt felaktig information fran
Pensionsmyndigheten per brev &r det vidare lampligt att ldmna korrekt
information genom samma kontaktkanal. Detta hade kunnat ske redan den 18 juli
2022, det vill s&ga nér Pensionsmyndigheten upplystes om missuppfattningen
angdende hemvardsbidragets innebord. Pensionsmyndigheten har ocksa haft
tillgang till BB:s kontaktuppgifter och vi hade dérfor pa eget initiativ kunnat
ringa henne for det fall en telefonkontakt beddmdes vara nodvéndig. Vi har med
anledning av ovanstaende brustit i var serviceskyldighet gentemot BB.

Det ar oacceptabelt att BB:s mojlighet att fatta ett véalgrundat beslut kring sin
vaxelvard har fordréjts av Pensionsmyndighetens handlaggning.
Pensionsmyndigheten bedémer att fordrojningen framst berott pa utformningen
av myndighetens brevsvar och inte pd myndighetens generella
handlaggningstider for fragor fran allmanheten. Pensionsmyndigheten anser att
var totala handlaggningstid i férhallande till BB:s fragestallning har varit
oskaligt lang.

I anmalan till JO skriver AA att BB annu inte har fatt svar pa sin fraga gallande
hemvardsbidrag. Svar skickades dock fran Pensionsmyndigheten den 24 oktober
2022 och hade troligtvis inte natt BB innan anmalan kom in till JO.

Slutligen vill vi beklaga det intraffade. Vi kommer fortsatta att utveckla vart
bemdtande for att identifiera den enskildes behov och tillmotesga det i varje
situation. Berdrda befattningshavare har getts méjlighet att lamna synpunkter pa
detta yttrande och aterkoppling har skickats till berérd handlaggares gruppchef.

AA fick mojlighet att kommentera remissvaret.

Omstandigheternai arendet

Av utredningen framgar att BB i slutet av maj 2022 skickade ett brev till
Pensionsmyndigheten dar hon bl.a. frdgade hur ett hemvardsbidrag skulle
komma att paverka storleken pa hennes bostadstillagg. Langst ner i brevet
lamnade BB uppgift om sitt telefonnummer och angav samtidigt att hon hor
extremt daligt.

Pensionsmyndigheten svarade pa brevet knappt en manad senare, den 30 juni
2022. Av svaret framgick att BB inte fick rakna med hemvardsbidraget i sin
bostadskostnad. Myndigheten skrev dven att om BB hade fler fragor var det
béttre att hon ringde &n att hon skickade e-post eller brev. BB uppmanades
ocksa att inte besvara Pensionsmyndighetens brev.

Nagra veckor darefter, i mitten av juli 2022, skickade BB ett nytt brev till
Pensionsmyndigheten. Hon skrev att det maste ha blivit ett missforstand
eftersom hemvardsbidrag inte &r en kostnad, utan ett bidrag, och fragade
aterigen hur ett hemvardsbidrag skulle komma att paverka hennes
bostadstillagg. BB uppgav dven att hon inte kunde ringa myndigheten eftersom
hon inte har Bank-id.

Pensionsmyndigheten svarade BB att det var battre om hon kontaktade
myndigheten per telefon eftersom det kunde bli foljdfragor. Hon informerades
aven om att hon inte behdver ha Bank-id for att ringa myndigheten.
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I september 2022 skrev AA till Pensionsmyndigheten och ville fa svar pa hur ett
hemvardsbidrag skulle paverka mammans bostadstillagg.

Pensionsmyndigheten besvarade hans fraga drygt en manad senare. | svaret bad
Pensionsmyndigheten om ursékt for det tidigare missférstandet och informerade
om att ett hemvardsbidrag inte paverkar berdakningen av bostadstillagg.

Beddmning

Rattslig reglering

Enligt 6 § forvaltningslagen (2017:900) ska en myndighet se till att kontakterna
med enskilda blir smidiga och enkla samt utan onddigt dréjsmal l1amna den
enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.

Forvaltningslagens primara syfte ar att varna den enskilde och att 1agga grunden
for hur kontakterna mellan myndigheterna och enskilda ska se ut. |
propositionen till lagen uttalas att en modern forvaltning bor praglas av ett
tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god service, vilket ar av
avgorande betydelse for allménhetens tilltro till forvaltningen. Det krévs att
forvaltningen ld&mnar snabba, enkla och entydiga besked for att hjalpa den
enskilde att ta till vara sin ratt (se prop. 2016/17:180s. 20 f.).

Handlaggningstid

De brev som BB och AA skickade till Pensionsmyndigheten i maj respektive
september 2022 besvarades forst efter ungefar en manad. Fragorna i breven var
av begransad omfattning och borde ha varit enkla att besvara betydligt snabbare
an sa. Svarstiderna i det aktuella arendet har inte varit forenliga med kravet pa
att hjalp ska ges utan onodigt drojsmal.

Av Pensionsmyndighetens forsta svar till BB framgar att det uppstatt ett
missforstand i fraga om huruvida ett hemvardsbidrag utgor en kostnad eller ett
bidrag. Néar sa sker &r det viktigt att myndigheten, sa snart den fatt situationen
klar for sig, agerar for att korrigera tidigare lamnad information och tydliggora
for den enskilde vad som galler. Det framgar inte annat an att ett korrekt svar pa
fragan var viktigt for BB:s beslut om sitt fortsatta boende.

Nar BB horde av sig i juli 2022 maste det ha statt klart for
Pensionsmyndigheten att det blivit ett missforstand och att hon tidigare hade fatt
felaktig information. Jag har svart att forsta varfor Pensionsmyndigheten inte
snabbt besvarade hennes fraga vid den tidpunkten, utan i stallet enbart
uppmanade henne att kontakta myndigheten pa ett annat satt.

Den langsamma och bristfalliga hanteringen ledde till att det drojde néstan fem
manader innan BB fick ett tydligt svar pa sin fraga om hemvardsbidrag, vilket
ar anmarkningsvart. Hanteringen har sannolikt paverkat BB:s mojligheter att
fatta ett beslut om sitt fortsatta boende, eftersom hon inte velat inleda ett
vaxelvist vardboende innan hon fatt besked angaende sin ekonomi.
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Utformningen av Pensionsmyndighetens svar

De svar som lamnades pa de fragor som BB och AA stéllt i breven till
Pensionsmyndigheten ar dessutom undermaligt utformade. Svaren innehaller
flera sprakfel och ar i vissa delar svarbegripliga. Bland annat finns foljande
formuleringar: ”Eftersom du skriver att inget ar bestdmt &nu vad som kommer
att ske dig langre fram. Sa skriver jag vad som géller.” och ”Det &r béttre om du
kan kontakta Pensionsmyndigheten eftersom det blir foljda fragor pa den fragan
du har.”

Det &r givetvis viktigt att svar till enskilda utformas pa ett korrekt och begripligt
satt. Sprakligt undermaliga svar riskerar att skada allménhetens fortroende for
myndigheten. De svar som skickats till BB och AA lever inte upp till de krav
som rimligen kan stéllas i det har avseendet.

Jag noterar dven att svaren innehaller avslutningsfrasen ”Med vanlig halsning,
Pensionsmyndigheten” men saknar uppgift om namn och kontaktuppgifter till
den handlaggare som skrivit breven. Pensionsmyndigheten har tidigare fatt
kritik fran JO for att partsbesked och beslutsunderrattelser i aterkravsarenden
inte innehallit uppgift om beslutsfattarens namn. JO uttalade bl.a. att intresset
hos den enskilde av att kunna utldsa vem som fattat ett beslut kan vara mer eller
mindre uttalat och paverkas bl.a. av beslutets karaktar och betydelse for den
enskilde. Uppgift om beslutsfattaren har betydelse exempelvis for att den
enskilde enkelt ska kunna vénda sig till beslutsfattaren med fragor (se JO
2022/23 s. 326 och JO 2022/23 s. 366).

| det har fallet har Pensionsmyndigheten inte fattat nagot beslut, utan svarat pa
fragor utifran sin serviceskyldighet. Det finns da inte ett lika starkt intresse av
att namnet pa den som forfattat brevet framgar. Jag anser dnda att det i manga
fall kan vara lampligt att ange namn och kontaktuppgifter till handlaggaren,
eftersom det gor det enklare och smidigare for den enskilde att stélla
foljdfragor. Om flera brev skickas till den enskilde kan denne aven ha ett
intresse av att veta om breven skrivits av samma eller olika handléggare. | de
aktuella breven har handléaggaren dessutom skrivit ”vad jag kan tyda av ditt
brev” och ”jag ber om ursikt for missforstandet”. Om ett brev skrivs i forsta
person bor inte enbart myndigheten sta som avsandare.

Uppmaning att kontakta myndigheten per telefon

Avslutningsvis vill jag uppehalla mig vid den uppmaning BB fick att kontakta
Pensionsmyndigheten per telefon. For att kontakterna med enskilda ska vara
enkla och smidiga kréavs det att myndigheten anpassar sig till den enskildes
behov i det aktuella fallet, exempelvis utifran alder och funktionsnedsattning (se
prop. 2016/17:180 s. 67). Jag anser att en myndighet behdver vara lyhord for
vilken kontaktvag den enskilde foredrar, och som utgangspunkt bor
myndigheten 1dmna svar genom samma kontaktvdg som den enskilde anvént.
Det hade darfor varit Iampligt att svara pa BB:s fragor via post. Av BB:s forsta
brev framgick dessutom att hon hor daligt. Utifran det bedémer jag att det var
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direkt olampligt att uppmana henne att ringa myndigheten. Det var ocksa
olampligt att i det fOrsta svaret ange att BB inte skulle besvara
Pensionsmyndighetens brev.

I Pensionsmyndighetens remissvar anges att syftet med uppmaningen till BB
om att fortsattningsvis kontakta myndigheten per telefon férmodligen var att
den da enkelt skulle kunna besvara eventuella foljdfragor. Den fraga som BB
stallde om hemvardsbidraget var dock okomplicerad och hade enkelt kunnat
besvaras i ett kortfattat brev. Jag har nagot svart att se vilka foljdfragor svaret
hade kunnat ge upphov till. Som Pensionsmyndigheten anger hade
handlaggaren dessutom mdjlighet att sjalv kontakta BB via telefon om det
bedémdes nddvandigt, eftersom hon hade angett sitt telefonnummer i det forsta
brevet.

Pensionsmyndigheten anger &ven att den aktuella handlaggaren sannolikt
forsokt att styra BB till att ta kontakt pa det satt som snabbast skulle ge henne
svar. Pensionsmyndigheten har dock flera ganger fatt kritik for bristande
tillganglighet genom att enskilda har haft svart att komma fram till myndigheten
per telefon. Det har bl.a. framgatt att myndigheten inte kunnat besvara alla
samtal fran de som ringer, utan manga samtal har kopplats bort och inte kommit
fram till myndighetens telefonisystem for kundservice (se JO:s beslut den 19
december 2019, dnr 3555-2019, och JO 2022/23 s. 372). Av
Pensionsmyndighetens arsredovisning for 2022 framgar det att myndigheten
aven under 2022 har haft stora problem med tillgangligheten i telefon och att
tillgangligheten under aret minskade jamfort med tidigare ar (se s. 33).

Med tanke pé de stora problem som Pensionsmyndigheten haft och med stor
sannolikhet aven hade vid tidpunkten for BB:s kontakter med myndigheten,
anser jag att uppmaningen att ta kontakt via telefon ar anméarkningsvard. Den &r
inte ett exempel pa god forvaltning.

Kritik

Pensionsmyndigheten har genom hanteringen av BB:s drende brustit i sin
serviceskyldighet pa flera sétt och fortjanar kritik for det. Jag forutsatter att
myndigheten vidtar de atgarder som kravs for att kunna uppfylla
serviceskyldigheten gentemot de som vander sig till myndigheten. Detta drende

synliggor aven att Pensionsmyndigheten fortfarande har problem med
tillgangligheten. Jag kommer darfor att vara fortsatt uppméarksam pa den fragan.

Arendet avslutas.

Thomas Norling
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Arendet har foredragits av rattssakkunniga Sara Uhrbom.

Byrachefen Anneli Svensson har deltagit i beredningen.



