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Forsakringskassan kritiseras bl.a. for att inte ha informerat de
forsdakrade om mojligheten att skriva pa finska samt for att inte ha
anlitat tolk i tillracklig omfattning

Beslutet i korthet: AA och BB ansokte om assistansersattning och vardbidrag for sin
son. | ansdkningarna uppgav de att de hade behov av finsktalande tolk. Trots detta
fordes nastan all kommunikation i &rendena pa svenska. JO konstaterar i beslutet att
Forsakringskassan borde ha informerat AA och BB om att de hade réatt att skriva till
myndigheten pa finska. Forsakringskassan borde vidare ha anlitat tolk i storre
utstréackning &n vad som skett. JO gor aven uttalanden om huruvida ett mejl skulle
ansetts vara en begaran om anstand.

Anmalan

I en anmalan till JO den 22 december 2016 klagade CC, i egenskap av ombud
for AA och BB, pa Forsakringskassan. Hon anférde bl.a. féljande: AA och BB
har en son med funktionsnedsattning. | oktober 2015 anstkte de om
assistansersattning och vardbidrag for sonen. Familjen har estniska som
modersmal och talar finska som andrasprak. Forsakringskassan har hanterat
arendena fel genom att inte upplysa AA och BB om rétten att skriva till
myndigheten pa finska. Forsakringskassan borde vidare ha anvant tolk i storre
utstrackning. Dessutom borde Fdrsakringskassan ha utrett om ett mejl om ett
inbokat lakarbesok skulle ha uppfattats som en begéran om anstand.

Utredning

Forsakringskassans handlingar i arendet hdmtades in och granskades.
Myndigheten uppmanades darefter att yttra sig Over det som CC hade anfort. |
sitt remissvar redogjorde Forsakringskassan inledningsvis for relevanta regler,
handlaggningsrutiner och bakgrund enligt féljande:

Relevanta regler och handléaggningsrutiner
| Forsékringskassans riktlinjer (2008:17) for 6versattningar i Forsakringskassan
ges foljande beskrivning av relevanta regler och handlaggningsrutiner.

"I Sverige finns fem nationella minoritetssprak; finska, samiska, meankieli
(tornedalsfinska), romani och jiddisch. Samiska, finska och meankieli har ett
sérskilt starkt skydd genom lagen (2009:724) om nationella minoriteter och
minoritetssprak.
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Minoritetsspraklagen innebar att enskilda personer som &r bosatta i vissa
kommuner har ratt att anvanda sitt minoritetssprak i kontakt med myndig-
heterna nar arendet géller myndighetsutévning. Det betyder att den enskilde
har rétt att begéra Oversattning av skriftliga meddelanden och beslut.

Forsakringskassan har dock skyldighet att informera de nationella
minoriteterna om deras réttigheter, och &ven utanfér de sérskilda kommunerna
(férvaltningsomradena) har enskilda sarskild ratt att i sina drenden anvanda
finska, meénkieli och samiska om &rendet kan handlaggas av personal som
behérskar minoritetsspraket."

Betraffande dversattning vid handlaggningen av enskilda &renden sags vidare.
"Behovet av dversattning i enskilda handlidggningsirenden avgors fran fall till
fall med stdd i forvaltningslagen (1986:223), eller i vissa fall lagen (2009:724)
om nationella minoriteter och minoritetssprak. Detta galler bade inkommande
handlingar, till exempel lakarutlatanden, och utgaende handlingar som beslut. |
végledning 2004:7 Forsékringskassan och forvaltningslagen finns detta
nérmare beskrivet.”

I vagledningen ségs bl.a. foljande.

"For den som talar finska, mednkieli eller samiska galler féljande nar han eller
hon har ett arende hos Forsakringskassan:

« Den som talar finska och samiska har oavsett anknytning till ett
forvaltningsomrade alltid ratt att anvanda sitt sprak, nar han eller hon
skriver till Forsékringskassan i sitt arende.

« En person har rétt att vanda sig muntligen till Férsakringskassan pa
finska, samiska eller meénkieli i &renden dar han eller hon &r part eller
stallforetradare for part, om arendet har anknytning till forvaltningsomrédet.

» En person som ingdr i en av dessa tre sprakgrupper har alltid ratt till

muntligt svar samt beslut och beslutsmotivering pa sitt sprak i arenden

som har anknytning till forvaltningsomradet.

» Den som ar bosatt utanfor ett forvaltningsomrade har i Ovrigt ratt att
anvénda nagot av de tre spraken vid muntliga och skriftliga kontakter i
arenden, om &rendet handlaggs av en handlaggare som behéarskar spraket

ifrdga.

Regelverket innebér att man exempelvis alltid har ratt att skriva sin anstkan
pa samiska, oavsett forvaltningsomrade. For den som talar meénkieli galler
ratten att anvanda meénkieli i d&renden utanfor forvaltningsomradet bara om
arendet handlaggs av en handlaggare som behérskar det spraket.

I lagen stér det ocksé att myndigheter ar skyldiga att i dvrigt strava efter att
bemota enskilda pa dessa tre sprak i radgivning och information samt

Oversétta blanketter och broschyrer. Forsakringskassan &r skyldig att verka

for att det finns tillgang till personal med kunskap i finska, samiska och
mednkieli. Forsakringskassan far bestamma sérskilda tider och sarskild plats
for att ta emot besok av enskilda som talar finska, samiska eller meénkieli,

och &ven ha sérskilda telefontider."

P& Forsakringskassans hemsida star det angivet att det finns sérskilda

réttigheter for de som talar bland annat finska. Féljande anges: "'Du som bor i

en kommun inom ett forvaltningsomrade har ratt att kommunicera med
Forsakringskassan pa ditt sprak. Du ska kunna fa svar i tal och skrift pd samma
sprak. Du som bor i en kommun som inte ingdr i ett forvaltningsomrade ska

ocksa kunna kontakta Forsikringskassan pé finska, meankieli eller samiska,

om det finns personal som beharskar spraket. Oavsett var du bor ska du alltid

kunna skriva pa finska, meénkieli och samiska till Forsakringskassan'.

Enligt 8 § forvaltningslagen bor en myndighet vid behov anlita tolk da den har
att géra med nagon som inte beharskar det svenska spraket.
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Bakgrund
AA och BB har en son, DD, 15 ar, som har en funktionsnedséttning.
Familjen har estniska som modersmal och talar finska som andrasprak.

Familjen bor inte i nagot av forvaltningsomradena for finska. | oktober 2015
ansokte AA och BB om assistanserséttning och vardbidrag for sin son.

Forsakringskassan redogjorde darefter for handlaggningen i &rendena. Av
redogdrelsen framgick att det hade vidtagits ett stort antal handlaggnings-
atgarder i bada arendena och att dessa hade medfort ett flertal kontakter med
AA och BB. Kontakterna — bade de muntliga och de skriftliga — hade sa gott
som uteslutande skett pa svenska. Betraffande det som CC anfort om AA:s och
BB:s begaran om anstand anforde Forsakringskassan foljande:

Den 21 april kom det in ett e-postmeddelande fran AA dir han fragade om
situationen i DD:s arende. AA skrev att han hade varit pa kliniken pa
mandagen den 18 april och att kliniken da meddelade att lakaren hade varit i
kontakt med handlaggaren. AA och BB hade fatt en tid hos lakaren den 28
april. AA stillde ocksa fragan om det fortfarande var nodvandigt eller inte.

Samma dag svarade handlaggaren att Forsékringskassan Overvagde att besluta

att DD tillhtrde personkrets | och att utredningen om hjalpbehov fortfarande
pagick. Handlaggaren sade att AA skulle hora av sig om AA ville ha fortsatt
anstand for inlamnande av ett nytt lakarutlatande. Handlaggaren meddelade
ocksa att beslut om vardbidrag inte skulle fattas innan beslutet om assistans-
ersattning eftersom handlingarna och uppgifterna som hade tillforts assistans-
arendet dven skulle tas med i bedémningen av vardbidraget.

Den 21 april ringde AA aven till handlaggaren i arendet om vardbidrag
och undrade varfor det drojde med beslut. Handlaggaren forklarade att beslut
i arendet om assistansersattning skulle invantas da eventuella handlingar
som kom in i det drendet kunde anvindas i vardbidragsarendet. Det star
inte i journalen pa vilket sprak samtalet fordes men handlaggaren skrev att
informationen som gavs muntligt dven skickades i ett gemensamt
e-postmeddelande till AA och BB.

AA svarade handléggaren i drendet om assistanserséttning samma dag,

tackade for svar och hoppades att lakaren skulle skriva ett utlatande som

beskrev DD:s utvecklingsproblem battre. AA urséktade sig for att han inte
forstod vad som hindrade ett beslut om vardbidrag och ville att handlaggaren
skulle forklara det. Handlaggaren svarade inte pa e-post-meddelandet.
E-postkonversationen var pa svenska.

Den 22 april noterade handl&ggaren i &rendet om assistansersattning i journalen
att kommuniceringstiden var slut.

Den 25 april beslutade Forsakringskassan om avslag i arendet om assistans-
erséttning.

Forsakringskassan redogjorde avslutningsvis for sina slutsatser och atgarder och
uttalade foljande:

Forsakringskassans slutsatser och atgarder

Slutsatser

Forsakringskassans kontor i Helsingborg som var handldggande kontor av
ansokningarna om assistansersattning och vardbidrag for DD ingar inte i
forvaltningsomradet for finska. Kontoret borde dock ha upplyst AA och BB
om att det gick bra att anvénda finska nér de skrev till Forsékringskassan.
Savitt framgar av journalanteckningarna i respektive arendeslag har AA och
BB inte fatt den upplysningen.
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De aktuella arendena var komplicerade och av stor vikt fér de sokande. De
hade ocksé angett p& ansokningarna om assistansersattning och vardbidrag att
de hade behov av finsktalande tolk. Férsakringskassan borde vid flera tillfallen
ha anlitat tolk for kontakterna med AA och BB da det klart framgick av
kommunikationen med dem att de inte beharskade det svenska spréket.

AA och BB har skrivit ett stort antal e-postmeddelanden till Férsékrings-
kassan under handlaggningstiden och det gar att ana att ett dversattnings-
program fran svenska till finska eller omvant har anvéants av AA och BB vid
meddelanden fran eller till dem.

AA och BB har dven vid ett antal tillfallen ringt till bdde Kundcenter och
handlaggarna i de bagge drenden och det har da tydligt framkommit att
de beharskar det svenska spraket daligt &ven vid muntlig kommunikation,
vilket de dven sjélva framfort.

Handldggarna var snabba med att besvara alla de fragestallningar som kom in
under respektive arendes handlaggning, dock har svaren till stérsta delen
lamnats genom e-postmeddelanden och pa svenska.

Forsakringskassan anser att de bada handlaggarna borde ha samordnat
kommunikationen med AA och BB. Detta med tanke pa att det redan i ett
tidigt skede i de béda arendeslagen forekom manga olika slags fragor fran AA

och BB. En méjlig l6sning hade varit att bada handlaggarna hade deltagit vid
hembesoket den 10 mars 2016 och dar gjort en planering for kommunikation
tillsammans med AA och BB dar det klart framgick pa vilket satt och pa
vilket sprék de skulle hallas informerade under handlaggningsprocessen.

Det hade &ven varit bra om endast en kontaktperson hade utsetts som hade haft
en sammanhallande roll i dialogerna med AA och BB.

Det finns ett metodstéd hos Forsékringskassan for hur erbjudande om
kontaktperson ska ske. Kontaktpersonen tar inte 6ver handlaggningen av de
olika drendeslagen men star for ett mer granséverskridande engagemang,
identifierar behov och stéttar med interna kontakter i samband med ansékan
samt om det blir aktuellt &ven under tiden efter beslut. Det gér inte att utlasa av
journalanteckningarna i drendena att en sédan kontaktperson har erbjudits.

Den 21 april 2016 sénde AA ett e-postmeddelande till handldggaren i &rendet

om assistansersattning och fragade om situationen i drendet. AA uppgav att
han och BB hade fatt en tid hos lakaren den 28 april och AA stéllde fragan
om det fortfarande var nédvéndigt eller inte. Handlaggaren svarade samma dag

att AA skulle hora av sig om AA ville ha fortsatt anstand for att lamna in ett
nytt lakarutlatande. Det ar tydligt att det har méste ha uppstatt ett missforstand i
kommunikationen mellan AA och handlédggaren. AA har antagligen inte
uppfattat att han skulle be om anstand igen eftersom han redan uppgett att han
fatt en tid hos lakaren den 28 april. Forsakringskassan anser att detta
missforstand sannolikt inte hade uppstatt samt att informationen till AA hade
blivit tydligare om samtalet hade skett pa finska med hjalp av tolk.

Atgérder som vidtagits

Samtal mellan enhetschef, specialist och berérda handlaggare har genomforts.
Samtalen har handlat dels om vad som géller for behandling av minoritetssprak
men dven om interna rutiner for erbjudande av kontaktperson och samarbete
kring personer som har omfattande och flera kontakter med myndigheten.

Det har &ven informerats om vad som galler for behandling av minoritetssprak
for samtliga handlaggare pa det kontor som handlade ansokningarna om
assistansersattning och vardbidrag.

Informationen har dven gatt ut till forsakringsspecialisterna inom omradet for
spridning till évriga handlaggare.

Forsakringskassan anser att det satt som de aktuella handladggarna hanterat de
bagge arendena pé vad avser avsaknad av tolk vid kontakterna med AA och BB
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inte &r ett normalt forfaringssatt inom Forsakringskassan utan utgoér ett
beklagligt undantag.

Forsakringskassan har sant ett brev for 6versattning som innehaller en urséakt
till AA och BB for den bristfélliga handlaggningen i deras bagge arenden.
Brevet sandes for dverséttning till finska den 20 april och det ska darefter

sdndas till AA och BB sé fort som mojligt.

CC kommenterade remissvaret.

Beddmning

CC:s anmalan géller flera delar av Forsakringskassans hantering

av arendena om assistansersattning och vardbidrag. Hon har bl.a. anfort att
Forsakringskassan borde ha informerat AA och BB om att de hade ratt att skriva
till myndigheten pa finska och att Forsakringskassan borde anlitat tolk

i storre utrdckning. CC har vidare anfort att Forsékringskassan borde ha utrett
huruvida ett mejl till myndigheten om en inbokad lakartid utgjorde en begéran
om anstand.

Serviceskyldighet

Enligt 10 § lagen (2009:724) om nationella minoriteter och minoritetssprak har
enskilda alltid ratt att anvanda finska vid sina skriftliga kontakter med bl.a.
Forsakringskassan. Av 3 § samma lag framgar att forvaltningsmyndigheter, nar
det behdvs, pa lampligt sétt ska informera de nationella minoriteterna om deras
rattigheter enligt denna lag. 1 4 § forvaltningslagen (1986:223), FL, finns vidare
en grundlaggande regel om myndigheters serviceskyldighet.

Som Forsakringskassan tillstar i remissvaret borde myndigheten ha upplyst AA
och BB om att de hade rétt att skriva pa finska. Det hade sjélvfallet varit enklare
for dem att skriva pa ett sprak de beharskar. Det hade troligtvis ocksa okat deras
forstaelse for handlaggningen och dven i 6vrigt varit av godo for hanteringen av
arendena. Forsakringskassan har brustit i serviceskyldighet genom att inte
informera om de réttigheter som foljer av 10 § lagen om nationella minoriteter
och minoritetssprak. For detta ska myndigheten kritiseras.

Tolk

| 8 § FL anges att nar en myndighet har att géra med ndgon som inte beharskar
svenska bor myndigheten vid behov anlita tolk.

Bestammelsen galler alla drenden och &r alltsa inte inskrankt till &renden som
avser myndighetsutévning mot nagon enskild. Daremot forutsatter
bestammelsen att myndigheten prévar om det finns nagot verkligt behov av att
anlita tolk i det enskilda fallet. Nagot slentrianméssigt anlitande av tolk ger
bestammelsen séledes inte stod for. Behovet av tolk ska i stallet bedomas
objektivt fran fall till fall. Vid bedomningen kan, forutom den enskildes
sprakkunskaper, drendets art, och arendets betydelse for den enskilde aven de
sprakkunskaper som myndighetens egen personal har eller som den enskildes
ombud eller bitrade har, beaktas. Kan angelédgenheten inte klaras upp utan stéd
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av tolk, bor som regel tolk anlitas. (se Hellners m.fl., Forvaltningslagen med
kommentarer, 3 u. 2010, s. 107 f).

Bade i ansokan om assistansersattning och i ansokan om vardbidrag uppgav AA
och BB att de hade behov av finsktalande tolk. Telefontolk anlitades ocksa vid
nagot enstaka tillfalle. Som Forsakringskassan anfor var drendena

komplicerade och av stor betydelse for de forsdkrade. Det framgick dessutom
klart av kommunikationen mellan dem och myndigheten att de inte behdrskade
det svenska spraket. Det dr uppenbart att Férsakringskassan borde ha anlitat tolk
i mycket storre utstrackning &n vad som faktiskt skedde. Myndigheten ska
kritiseras for sin underlatenhet i detta avseende.

Begaran om anstand

Av handlingarna i arendet framgar att AA den 21 april 2016 sande ett mejl till
handlaggaren i drendet om assistansersattning och uppgav bl.a. att han hade fatt
en lakartid for sonen den 28 april. Handlaggaren svarade samma dag att AA
skulle hora av sig till handlaggaren om han ville ha fortsatt anstand for att
lamna in ett nytt lakarutlatande. AA horde av sig samma dag och tackade for
svar samt hoppades att lakaren skulle skriva ett utlatande som beskrev sonens
problematik béattre. Han uttryckte &ven att han inte visste inom vilken tid det
skulle ske men att han kanske skulle veta det efter ldkarbesoket. Den 22 april
noterade handlaggaren i journalen att kommuniceringstiden var slut, och

den 25 april beslutade Forsakringskassan om avslag i drendet om
assistansersattning.

Det ar, som Forsakringskassan uttrycker det, tydligt att det uppkommit ett
missforstand i kommunikationen mellan AA och handlédggaren om huruvida
AA:s mejl den 21 april skulle ha uppfattats som en begaran om anstand. Enligt
min uppfattning borde det ha legat narmast till hands att uppfatta det sa, sérskilt
da det av AA:s svar samma dag framgick att han hoppades att ldkarutlatandet
skulle beskriva sonens problematik battre. Handlaggaren borde saledes ha tagit
stallning till begaran. Missforstandet i kommunikationen ar beklagligt och hade
kanske kunnat undvikas om AA hade skrivit pa finska. Jag ar kritisk till det som
har framkommit.

Jag noterar att Forsakringskassan har vidtagit atgarder i form av bl.a. samtal
med personal och sett dver sina interna rutiner.

Arendet avslutas.
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