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Kritik mot Forsakringskassan for langa handlaggningstider och
bristande service i de fem arenden som utgjorde underlag for
utredningen av ett initiativairende med anledning av kassans
omorganisation (dnr 4346-2008)

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

Bakgrund

Under det sista halvaret 2008 kom det in ett forhallandevis stort antal klagomal till
JO som géllde dels langa handlaggningstider, dels svarigheter att komma i kontakt
med en handldggare pa Forsakringskassan. De problem som det okade antalet
anmalningar tog upp forefdll sammanhénga med den omorganisation som
Forsakringskassan under samma tid genomforde. Jag beslutade darfor att inom
ramen for ett initiativarende (dnr 4346-2008) anmoda Forsakringskassan att yttra
sig over fem typfall dar klagomalen sag ut att bora hanforas till Forsakringskassans
omorganisation (dnr 4319-2008, 4452-2008, 4459-2008, 4266-2008 och 4382-
2008).

Anmaélningarna
Dnr 4319-2008

AA:s anmalan kom in till JO den 20 augusti 2008. Hon klagade pa
Forsakringskassans handlédggning av hennes sjukpenningdrende. Hon anférde bl.a.
foljande. Hon Iamnade personligen in en sjukfdrsékran till kassan i slutet av juni
2008. For att det hela skulle bli ratt fick hon hjalp av kassan att fylla i forsékran.
Néar hon horde av sig efter tva manader hade hennes arende annu inte borjat
handlaggas. Hon ringde darefter till kassan vid upprepade tillfallen for att fa
narmare besked om sitt &rende och hanvisades hela tiden vidare till olika
tjansteman utan att ha fatt nagot besked. Nar hon antligen fick kontakt med en
handléggare visade det sig att hennes forsakran var felaktigt ifylld trots att hon
hade fatt hjalp av kassan. Hon maste darfor fylla i en ny forsékran. For att det hela
skulle ga snabbare besckte hon Forsakringskassan igen for att fa hjalp. Nar hon
kom dit hade Forsékringskassan emellertid “datastopp” vilket gjorde att det inte
gick att fylla i en ny forsakran pa ett tillforlitligt satt.
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Dnr 4452-2008

BB:s anmalan kom in till JO den 29 augusti 2008. Han klagade pa
Forsakringskassans handlaggningstid i hans foraldrapenningérende. Han anférde
bl.a. foljande. Han besokte Forsakringskassan i maj 2008 och fick da besked om att
han hade 30 foraldrapenningdagar kvar att ta ut. Han fragade sarskilt om detta
stamde eftersom han da skulle ta ut féraldrapenning i stéllet for att arbeta under
sommaren. Han fick ocksa uppgift om att blanketter skulle skickas automatiskt till
honom samma vecka som han anmalde att han borjade ta ut foréldrapenningdagar.
Han bdérjade darfor ta ut fordldrapenningdagar i bérjan av sommaren. | juli
kontaktade han Forsékringskassan och fick besked att inget &nnu hade hént i hans
arende och att &rendet skulle ta ytterligare minst sex veckor. Det innebar att han for
att klara ekonomin var tvungen att begéra ekonomisk hjalp genom kyrkan och
socialtjansten.

Dnr 4459-2008

CC:s anmalan kom in till JO den 29 augusti 2008. Hon klagade pa
Forsakringskassans handléggningstid i hennes drende om havandeskapspenning.
Hon anforde bl.a. féljande. Hon ansokte i juni 2008 om havandeskapspenning fran
september 2008. Hon hade annu vid tiden for sin anmalan inte fatt nagot besked
och inte heller trots flera forsok lyckats fa kontakt med nagon handlaggare pa
Forsakringskassan.

Dnr 4266-2008

DD:s anmalan kom in till JO den 18 augusti 2008. DD, som ar tandlakare, anforde
bl.a. féljande. Pa grund av de nya reglerna i tandvardsférsakringen har samtliga
tandvardsarenden datoriserats. Supporten for detta pa Forsakringskassan var minst
sagt dalig. Trots att han lamnat meddelanden om att han ville bli kontaktad hade
inte Forsakringskassan ringt tillbaka. Kassan hade inte heller besvarat e-
postmeddelanden.

Dnr 4382-2008

EE:s anmélan kom in till JO den 26 augusti 2008. EE, som var anstélld vid
Skatteverket, beskrev de svarigheter hon upplevde nar hon i tjansten skulle
kontakta Forsakringskassan. Det géllde bl.a. att Férsakringskassan inte ringde
tillbaka trots att hon hade lamnat medelanden och att kassan inte heller besvarade
e-postmeddelanden.

Utredning

Anmalningarna remitterades tillsammans med det ovan omndmnda initiativarendet
till Forsékringskassan for yttrande enligt en hos JO upprattad promemoria.
Forsakringskassan anforde i remissvaret savitt har ar av intresse genom davarande
generaldirektoren GG foljande.
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Forsékringskassans utredning i de fem arendena

JO:s dnr 4319/2008 AA

Forsakringskassans interna utredning med anledning av JO:s begdran om yttrande
visar foljande.

Den 26 juni 2008 kommer det in en begdran om sjukpenning samt ett forsta
medicinskt underlag fran AA. Den 2 juli 2008 ringer AA in till Forsikringskassan
och lamnar kompletterande uppgifter i drendet.

Den 7 augusti 2008 ringer AA och undrar om utbetalning av formanen.

Kundcenter (KC) informerar henne vid telefonsamtalet om att &rendet &nnu ej &r
fardigutrett. Hon lamnar kontaktuppgifter och informerar att hon gar att na pa sin
mobiltelefon om det uppstar fragor, numret férmedlas. Samma dag besoker hon
forsakringskontoret i Handen for att 1dmna in nya underlag samt ldmna
kompletterande information.

Den 11 augusti 2008 ringer AA in till KC och undrar 6ver utbetalning av forman.
Det framkommer i samtalet att hon énskar kontakt med en handl&ggare. Enligt
journalen har hon tidigare efterfragat telefonkontakt men inte blivit kontaktad.

Den 12 augusti 2008 ringer AA éter till KC och efterfragar kontakt, arendet
éverlamnas till enhetschef for KC som éverlamnar impuls till ansvarig enhetschef pa
handlaggande kontor.

Den 15 och 18 augusti 2008 ringer AA igen till KC och dnskar kontakt med en
handléaggare. Inga noteringar finns om att hon blivit kontaktad av en handlaggare.
Vid samtalet den 15 augusti lamnar handléggare pa KC impuls till enhetschef vid
KC att AA dnskar kontakt med en handlaggare.

Den 19 augusti 2008 6verlamnar enhetschef pa KC impuls till platschef pa
Forsakringskassan Stockholm Klara om att AA dnskar kontakt med en handlaggare.

Den 20 augusti 2008 kontaktas AA av handléggare i arendet. | samtalet framkommer
att det saknas en vasentlig handling i arendet for att handldggaren ska kunna fatta
beslut. Samma dag besoker hon ett av Forsékringskassans kontor och fyller i
handlingen, som sands for scanning. Handlingen inkommer i drendet tva dagar efter
hennes besok pa forsakringskontoret, den 22 augusti 2008. Nar handlingen scannats
in, fattar handl&ggaren beslut i &rendet och gér samma dag utbetalning till AA,
utbetalningen var henne tillhanda den 26 augusti 2008. Hennes sjukpenningérende
hos Forsakringskassan avslutades darefter.

JO:s dnr 4452/2008 BB

BB gjorde anmélan for foraldrapenning den 13 juni 2008. Begéran, som &r
underskriven den 15 juni 2008, kom in till Férsakringskassan den 17 juni 2008. Han
begarde erséttning fran och med den 13 juni 2008.

BB har i sin skrivelse den 27 augusti 2008 uttryckt missnéje dels med felaktig
information om sin ratt till foraldrapenning, dels med 1dng handlaggningstid.

Forsakringskassans kannedom om arendet baseras enbart pa de uppgifter som finns i
datasystemen, t.ex. journaler i drendehanteringssystemet. Det finns ingen
dokumentation om vilken information som l&mnats till BB.

Av Forsakringskassans journalanteckningar framgar att blankett for att lamna
avstéende skickats till BB den 4 augusti 2008. Detta skedde saledes ca sex veckor
efter att begdran kom in till Forsikringskassan. Néagot avstdende kom aldrig. BB har
i sin anmélan till JO den 27 augusti 2008 uppgett att det varken &r troligt eller
majligt att be mamman att 6verléta dagar till honom. Han verkar saledes inte ha
forsokt att fa ett avstaende fran henne.

Enligt journalfort telefonsamtal den 4 augusti 2008 fick BB information om att
avstaende kravs fran den foralder som har vardnaden om barnet. BB sa da att han i
maj 2008 varit p& kontoret i Gavle och fatt felaktig information om att han skulle ha
30 egna dagar kvar att ta ut pa barnet fott [- — —]. Eftersom mamman har ensam
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vardnad om barnet s& har BB inga egna dagar. Han fick dven upplysning om att han
kunde begara skadestand och adressuppgifter for detta.

Av svarsbild i Forsakringskassans IT-system (transaktionskod 033) framgar att det
finns 30 dagar kvar for barnet FF, fodd [ — —]. BB &r registrerad som foralder 3,
mamman [ ——] &r registrerad som forélder 1, dvs. hon &r ensam réttslig
vardnadshavare. Nagra uppgifter om en foralder 2 finns inte.
Foraldrapenningdagarna tillhor saledes mamman ensam. BB kan endast fa
foraldrapenning efter avstaende fran mamman.

JO:s dnr 4459/2008 CC

En ansokan om havandeskapspenning frdn CC kom in till Forsakringskassan i
Orebro den 30 juni 2008. Ansokan avsag tiden 3 september—11 oktober 2008. Till
ansOkan var bifogat ett utlatande fran arbetsgivaren.

Arendet skickades vidare till NFC Klara i Stockholm, dar handlingarna
ankomststdmplades den 1 juli 2008.

Under perioden 2 juli-11 augusti 2008 finns ingen journalanteckning i CC:s arende
om havandeskapspenning eller notering i konversationsarende. Under denna tid var
arendetillstromningen till NFC Klara mycket hdg pa grund av inkommande drenden
fran de tidigare lansorganisationerna. Nagon handlaggning av drendet har inte skett.

Den 12 augusti 2008 kontaktade CC KC for att fa upplysning om hur det gick med
hennes ansdkan om havandeskapspenning. Hon bad att en handlaggare skulle
kontakta henne. Under perioden 13-27 augusti 2008 finns ingen dokumentation som
visar att Forsakringskassan har kontaktat CC.

Den 28 augusti 2008 kontaktade CC KC for privatpersoner. Hon talade om att hon
annu inte hade blivit kontaktad av ndgon handlaggare och begérde att fa ett beslut
om havandeskapspenning. Samma dag fattade Forsakringskassan ett beslut i &rendet
och beslutsbrev skickades till henne, adress [-—-].

Under formiddagen den 29 augusti 2008 kontaktade CC Forsakringskassans KC for
privatpersoner for att fa besked betréaffande beslut om havandeskapspenning. Hon
talade om att hon tidigare hade ringt till Forsakringskassan cirka 7 ganger men inte
blivit ateruppringd av ndgon handlaggare eller chef. Senare samma dag kontaktade
hon ater KC for privatpersoner och patalade att det var bradskande med beslut om
havandeskapspenning.

P& eftermiddagen den 29 augusti 2008 kontaktade Forsakringskassan (handlaggare
av havandeskapspenning) CC och meddelade att beslut om havandeskapspenning
hade fattats den 28 augusti 2008 och att hon hade beviljats hel erséttning for
perioden 2 september—21 oktober 2008.

Den 8 september 2008 kontaktade CC KC for privatpersoner och talade om att hon
blivit meddelad beslut om havandeskapspenning per telefon och att hon ville ha ett
skriftligt beslut hemskickat. Det finns ingen dokumentation som visar att
Forsakringskassan har sant en kopia av beslutet till henne.

JO:s dnr 4266/2008 DD

Det reformerade tandvardssystemet infordes den 1 juli 2008. DD, som arbetar som
tandlakare, har vid upprepade tillfallen skt kontakt med KC fér partners for IT-
relaterad support. Trots 16ften om att bli uppringd eller bli kontaktad per e-post har
svar uteblivit eller inte kommit inom rimlig tid. Konsekvenser for DD &r att han inte
kan skicka in sina tandvardsrakningar inom de tva veckor som Forsakringskassan
begér och dérigenom forsenas ersattningen till honom.

JO:s dnr 4382/2008 EE

EE, som arbetar vid Skatteverket, har haft stora problem att komma i kontakt med
Forsakringskassans handlaggare for att fa svar pa de fragor hon som handlaggare vid
Skatteverket har behov av och ratt att fa tillgang till. EE papekar ocksa brister i
Forsakringskassans bemdtande.
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Forsakringskassans slutsatser

Som angetts ovan har Forsékringskassan under de gangna manaderna haft stora
svarigheter att tillgodose de krav enskilda och partners har rtt att stélla. Detta beror
till stor del pa den pagaende fornyelsen. | regeringens uppdrag till Sveriges
forvaltningsmyndigheter ingar att fortlépande utveckla verksamheten.
Forsdkringskassans organisation har inte i ndmnvard grad foérandrats sedan de
allminna forsdkringskassorna infordes pd 1950-talet. Trots en mycket noggrann
planering har problem uppstétt i samband med fornyelsen och framst under
innevarande ar. Erfarenheter fran andra stora forandringsarbeten visar att detta inte
ar unikt. Forandringarna som gors ar dock nédvandiga for att klara myndighetens
uppdrag pa lang sikt. Forsakringskassans utveckling har, sedan 2005 da en
myndighet inférdes, varit positiv. Det praktiska fullféljandet av den struktur som
beslutet att skapa en myndighet innebar, har dock orsakat att den positiva
resultatutvecklingen tillfalligt har brutits. Resultaten for september 2008 pekar pa att
den tidigare positiva trenden ar tillbaka.

Forsakringskassan beklagar sjalvfallet de svarigheter som drabbat de forsékrade
under denna period.

De langa handlaggningstiderna i drendena AA, BB och CC orsakades framst av hog
belastning under semestertid. Detta i kombination med den pagaende
strukturomvandlingen medférde oacceptabelt langa handlaggningstider. De atgarder
som Forsékringskassan har vidtagit for att undvika att en motsvarande situation
intr&ffar har redovisats ovan.

BB har aven klagat pa att han fatt felaktig information om sin rétt till
foraldrapenning. Nagra journalanteckningar om lamnad information finns inte. Med
tanke pa de uppgifter som finns registrerade i IT-systemen verkar det sannolikt att
nagon form av missforstand uppstatt i kommunikationen med BB, vilket ar mycket
beklagligt.

I drendet DD beror den bristfalliga hanteringen p& ovan beskrivna problem vid
inforandet av de nya tandvardsreglerna. Aven dessa &tgéarder har redovisats ovan.

EE har forutom svarigheterna att komma i kontakt med Forsakringskassan aven
klagat pa det bemotande hon fatt. Genom medlyssning och coachning fran cheferna
inom kundcenter har saval kompetensfragor som bemétandefréagor fokuserats och
atgardats.

Forsakringskassan beklagar att vi under sommaren inte kunnat uppratthalla den
serviceniva som enskilda och partners har ratt att krava. De atgarder som vidtagits i
kombination med att omorganisationen inom de nérmaste veckorna &r genomford
har patagligt forbattrat bade tillganglighet och resultat.

Anmalarna fick tillfalle att kommentera remissvaret, vilket BB och CC gjorde.

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. Jag
kommer darfor inte att beréra den fragan i detta beslut.

Arende dnr 4319-2008

AA sjukanmalde sig i juni 2008. Av utredningen framgar att hon darefter vid ett
flertal tillfallen kontaktat Forsékringskassan och forhort sig om sitt arende samt
begart att ndgon handlaggare skulle kontakta henne vilket inte skedde. Forst nar
Forsakringskassan kontaktade henne den 20 augusti 2008 framkom det att det
saknades en vasentlig handling i arendet. Sa snart drendet hade kompletterats med
den fattade Forsakringskassan beslut i arendet. Hade Forsakringskassan kontaktat
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henne tidigare hade handlaggningstiden av hennes drende forkortats och
sjukpenningen kunnat utbetalas tidigare.

Arende dnr 4452-2008

Av utredningen framgar att BB:s anmalan om féraldrapenning kom in till
Forsakringskassan den 17 juni 2008. Forst den 4 augusti 2008 fick BB information
om att det kravdes ett avstaende av den andra foraldern for att han skulle kunna fa
foraldrapenning. BB har uppgett att nagot avstaende i hans fall inte var aktuellt och
att han inte skulle ha begart foraldrapenning om han hade vetat att det behévdes.
Forsakringskassans langa handlaggningstid fick saledes allvarliga konsekvenser for
BB genom att han blev utan ersattning.

Arende dnr 4459-2008

Av utredningen framgar att det forelegat flera brister i handlaggningen av CC:s
ansOkan om havandeskapspenning. Ansokan kom in till Forsékringskassan den 30
juni 2008 och blev sedan liggande utan atgard i flera veckor. Forst nar CC
kontaktade Forsakringskassan den 28 augusti och uppgav att det bradskade fattade
kassan beslut i &rendet. Forsakringskassan underlat vidare att skicka ett skriftligt
beslut till CC. Forsékringskassan har inte heller ringt upp CC trots att hon begart
det.

Dnr 4266-2008 och 4382-2008

Forsakringskassan har uppgett att den bristfalliga hanteringen i DD:s drende
berodde pa de problem som uppstod vid inforandet av de nya tandvardsreglerna.
Betraffande EE:s klagomal om svarigheter att fa kontakt med Forsékringskassan
har Forsakringskassan medgett att den under sin omorganisation haft stora
svarigheter att tillgodose de krav som bade enskilda och myndigheter har ratt att
stélla vid kontakterna med Forsékringskassan. Det ar givetvis otillfredsstallande.

Sammantaget fortjanar Forsakringskassan kritik for sin handlaggning av och
bristande service i de olika arendena.

Jag Overlamnar en kopia av detta beslut till socialforsékringsutskottet och
Socialdepartementet for kdnnedom.



