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Justitieombudsmannen

Cecilia Nordenfelt

Kritik mot Forsakringskassans hantering av inkommen e-post m.m.

JO Nordenfelt meddelade den 26 januari 2009 ett beslut med féljande innehall.

Anmalan

I en anméalan som kom in till JO den 10 mars 2008 framférde AA klagomal mot
Forsakringskassan i Skane. Hon anférde att hon som god man/forvaltare for ett
antal huvudman hade vant sig till Forsakringskassan via e-post och begart att fa
uppgifter om hur mycket ersattning som hade utbetalats under 2007. Hon behdvde
uppgifterna for sin redovisning till overféormyndaren. AA paminde
Forsakringskassan via e-post den 6 och 31 januari samt den 27 februari 2008, men
hade vid tidpunkten for sin anmélan till JO fortfarande inte fatt de begarda
uppgifterna. Det besked hon hade fatt var att hennes begaran hade vidarebefordrats
till hennes forsakringskontor. Vid sin tredje forfragan fick AA besked om att
hennes e-post hade vidarebefordrats till handlaggare och ansvarig chef pa
forsakringskontoret.

Utredning

Arendet remitterades till Forsakringskassan som anmodades yttra sig 6ver det som
AA hade framfort i sin anmélan till JO.

I sitt remissvar anforde Forsakringskassan, genom forsékringsdirektéren BB, bl.a.
foljande.

Utredning (handelseforlopp)
Uppgifter i arendet har den 19 maj 2008 inhamtats fran enhetschefen CC.

De aktuella e-postmeddelandena kom in till den gemensamma e-postbrevlada som
skapats i damera lansorganisationen i Skane och som hade adress
skane@forsakringskassan.se.

Den davarande kundtjansten i Malmo bevakade brevladan och besvarade de fragor
som man kunde besvara. Ovriga fragor vidarebefordrade man till det omrade som
berérdes av fragan. | de aktuella fallen vidarebefordrade kundtjansten e-
postmeddelandena till funktionsbrevldda “barn/familj/pension” inom Omrade
Mellanskane.

Meddelandena har éppnats av nagon handléggare i Omrade Mellanskane. Detta kan
konstateras genom att meddelandet i systemet markerats som “lést”. D4 inget av de
aktuella meddelandena emellertid atgérdats av den som éppnat resp. meddelanden
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maste de berdrda handldggarna ha ansett att saken inte skulle hanteras av ndgon av
dem och de har — felaktigt — lamnat meddelandena utan atgérd och utan att, sdsom
bort ha skett, ha aterstallt varje meddelande till status oldst”. Konsekvensen av
detta blev att meddelandena framstod som atgéardade och dessutom hamnade allt
langre ned i listan 6ver mottagen e-post.

Den tredje e-posten gick i kopia till davarande enhetschefen DD, som under normala
omstandigheter hade bort ha uppmarksammat meddelandet och ha tillsett att det blev
atgardat. Kopian sandes emellertid till DD under de sista dagarna av hans anstallning
i myndigheten. Da nagot atgardande inte skedde tyder detta pa att DD antingen inte
natts av meddelandet eller inte hunnit 6ppna det.

Forsakringskassans slutsatser

Tanken bakom inrattandet av den ovan namnda funktionsbrevladan var att i den
skulle sammanforas e-post i de drendeslag som i framtiden skulle komma att tillh6ra
Nationellt forsakringscenter (NFC).

Det kom att efter hand sta tilltagande klart att funktionsbrevladan tenderade att bli
alldeles for stor och dérigenom alltmera svaroverskadlig. Diskussioner férdes om en
uppdelning av funktionsbrevladan, men dessa diskussioner ledde inte till ndgot
beslut i saken. Man valde att i stallet gd ut med en lokal instruktion om att endast en
starkt begransad grupp handléggare hade tilltrade till funktionsbrevladan och i
instruktionen lamnades precisa anvisningar rérande hanteringen och da i synnerhet
behovet av att aterstélla ett inte atgardat e-postmeddelande till status som “olist”.
Det som intraffat i det aktuella fallet visar tydligt vilka foljder det kan fa att
underlata denna aterstéllning liksom att i Gvrigt brista i att hantera e-
postmeddelanden pa vederborligt satt.

Hanteringen av e-postmeddelandena framstér som lika anmérkningsvard som
klandervard. Om den som 6ppnat det forsta e-postmeddelandet funnit sig inte vara
foranlaten eller kapabel att &tgarda det borde det av vederbdrande inte ha kravts
séarskilt mycket fantasi eller initiativkraft for att ha sett till att det 6ppnade
meddelandet kommit till ndgon som kunde atgérda det. Att bara lamna meddelandet
darhan och dessutom utan att atminstone ha vidtagit atgarden att aterstélla dess
status till ”olést” tyder pé allvarlig brist pa ansvarskénsla.

Inom det pagaende forandringsarbetet pagar ett arbete med hur e-post pa ett
enhetligt satt skall hanteras i myndigheten.

I avvaktan pé att omorganisationen slutférs har enhetschefen CC ansett det
lampligast att inte nu vidta nagra ytterligare forandringar i hanteringen och har — i
anledning av vad som framkommit i detta JO-arende — den 19 maj 2008 anyo gatt ut
med papekande om vad som galler.

Enligt den gallande, lokala instruktionen ar det bara omradeskonsulter som har ratt
att ga in i funktionsbrevladan. Vidare galler att om ett e-postmeddelande lasts och
lamnats till annan for atgard skall dess status i brevladan aterstéllas till ol4st”. Om
det kan ses att en begaran om uppgifter aterkommer och om man kan se att ett
ursprungligt meddelande missats skall enhetschefen underréttas.

Det kan séagas att det pa senare tid och i takt med att omorganisationen fallit pa plats
noterats en tydlig minskning av inflddet e-post till funktionsbrevladan. Nar
omorganisationen och systemen fallit pa plats bor de nya forhallandena vasentligt
minska risker for upprepande av det som forekommit i detta fall.

AA har den 24 maj 2008 genom enhetschefens CC forsorg fatt de uppgifter som
begérts.

I sammanhanget konstaterades att AA inte latit registrera sig som god man for en av
de uppréknade huvudmannen.

I myndigheternas serviceskyldighet ingar bl.a. att besvara fragor fran enskilda sa
snart som mojligt — 4 § forvaltningslagen (1986:223). Myndigheternas svar far
darfor inte dréja for lange.
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Forsakringskassan beklagar den bristfalliga handldggningen och de oldgenheter som
AA kan ha dsamkats darav.

AA gavs tillfalle att kommentera Forsakringskassans remissvar.

Beddmning

Jag har i ett beslut denna dag, dnr 4346-2008 och 5359-2008, redovisat min syn pa
de generella problem som Forsakringskassans omorganisation har medfort.

En begéran om att fa ta del av uppgifter ur allman handling ska bedémas enligt 15
kap. 4 § sekretesslagen (1980:100). Enligt denna bestammelse aligger det en
myndighet att pa begaran av en enskild lamna uppgifter ur allman handling som
forvaras hos myndigheten i den man hinder inte moter pa grund av bestammelse
om sekretess eller av hansyn till arbetets behoriga gang. 1 4 § forvaltningslagen
(1986:223) anges att fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Nér en myndighet véljer att anvanda ett system med gemensamma brevlador for e-
post pa ett sadant satt som Forsakringskassan beskriver, ar det viktigt att den har
utarbetade rutiner som sakerstaller att meddelanden inte lamnas utan atgérd. Det &r
ocksa viktigt att den enskilde tjanstemannen kanner ansvar for att meddelanden och
forfragningar fran allmanheten tas om hand pa ett korrekt satt. | det nu aktuella
arendet har uppenbarligen ingen ként ansvar fér den inkomna e-posten, vilket
naturligtvis inte ar tillfredsstallande. Trots tva paminnelser fran AA vidtog
Forsakringskassan ingen atgard med anledning av hennes begéaran, utan det tog mer
an fyra manader innan AA fick de uppgifter hon begarde. Forsakringskassan
fortjanar kritik for sin hantering av AA:s begaran om att utfa uppgifter.

Enligt Forsakringskassans remissvar har kassan vidtagit vissa atgarder for att
hanteringen av e-postbrevlador ska fungera béttre. Inom ramen for det pagaende
forandringsarbetet hos Forsakringskassan arbetar kassan dven med att ta fram
enhetliga rutiner for e-post. Jag hoppas att dessa insatser har avsedd effekt.



