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Mycket allvarlig kritik mot Forsakringskassan for att den har asidosatt
de forvaltningsrattsliga kraven vid sin omorganisation

JO Nordenfelt meddelade den 26 januari 2009 beslut i ett antal arenden med
anknytning till Forsakringskassans omorganisation. Har aterges inledningsvis
hennes beslut i tva arenden, varav ett upptogs pa hennes eget initiativ. | de foljande
referaten aterges hennes beslut i de fem typfall som utgjorde grund for utredningen
samt ett beslut som galler kassans hantering av inkommen e-post.

Sammanfattning

Under senare delen av 2008 skedde en kraftig 6kning av antalet JO-anmalningar
mot Forsakringskassan. Anmalningarna syntes i betydande omfattning ha samband
med den omorganisation av kassan som genomférdes under framfér allt 2008.
Anmalarna klagade bl.a. pa langsam handlaggning och bristande tillganglighet. Jag
uttalar i detta beslut mycket allvarlig kritik mot Forsakringskassan for att ha
asidosatt de forvaltningsrattsliga kraven i samband med omorganisationen.

Bakgrund

Riksforsékringsverket och landets 21 forsékringskassor slogs den 1 januari 2005
ihop och bildade en statlig myndighet, Férsakringskassan. Den nya myndigheten
inledde ett omfattande férandringsarbete. Genomférandet av den nya
organisationen har skett successivt, omfdrdelningen av &renden och medarbetare
har pagatt sedan sommaren 2007 och avslutades under hésten 2008.

Jag blev redan i slutet av 2007 uppmarksammad pa vissa problem som forefoll ha
samband med Forséakringskassans omorganisation. Klagomal som gallde dréjsmal
med Forsékringskassans handlaggning och utbetalning av aktivitetsstod dkade
maérkbart vid denna tid. Det féranledde mig att den 30—31 januari 2008 inspektera
Forsakringskassan, Nationellt koncentrerad verksamhet Aktivitetsstod. Vid
inspektionen besokte jag saval huvudkontoret i Stockholm som det handlaggande
kontoret i Ostersund. Under inspektionen (dnr 405-2008) framkom att en del av de
uppkomna svarigheterna kunde hanforas till faktorer som kassan inte hade haft
mojlighet att paverka. | protokollet fran inspektionen framholl jag att det likval var
angeldget att kassan infor framtiden tog tillvara erfarenheterna fran den da
genomfdrda omorganisationen av aktivitetsstodet.

Riksdagens ombudsmaén E-post: justitieombudsmannen@jo.se

Box 16327
103 26 Stockholm

Telefon: 08-786 40 00
Texttelefon: 08-786 61 15

Besok: Vastra Tradgardsgatan 4 Fax: 08-21 65 58 www.jo.se


http://www.jo.se/
mailto:justitieombudsmannen@jo.se

Dnr 4346-2008  Sid 2 (10)
5359-2008

Jag besokte darefter den 8 april 2008 Forsakringskassans huvudkontor och fick en
redogorelse for Forsékringskassans forandringsarbete och hur den framtida
organisationen skulle se ut (dnr 2002-2008). Jag kan i efterhand konstatera att
Forsakringskassan vid den tidpunkten, trots erfarenheterna fran aktivitetsstodet,
inte till fullo inség vilka problem som skulle uppsta.

Under den senare delen av 2008 kom det in ett mycket stort antal klagomal till JO
som gallde dels langa handlaggningstider hos Forsakringskassan, dels svarigheter
att komma i kontakt med kassans handlaggare. Klagomalen handlade framst om
arenden géllande sjukpenning, foraldrapenning och bostadstillégg till pensionérer.
Manga anmélare beskrev den oro och ilska de kande over att Forsakringskassans
handlaggningstid fatt ekonomiska konsekvenser for dem, t.ex. svarigheter att betala
rakningar i tid. Manga var ocksa mycket upprorda 6ver att det inte langre var
mojligt att ringa direkt till en handlaggare utan att man i stallet hanvisades till
Forsakringskassans kundtjanst. Denna skulle i sin tur vidarebefordra ett
meddelande till en handlaggare att man ville bli uppringd; detta fungerade daligt.

Initiativarendet (dnr 4346-2008)

De problem som det 6kade antalet anmalningar tog upp forefoll sammanhénga med
Forsakringskassans omorganisation. Jag beslutade darfor att inom ramen for ett
initiativdrende anmoda Forsakringskassan att yttra sig 6ver ett antal typfall dar
klagomalen sag ut att bora hanforas till denna. | de anmalningar som darefter har
kommit in till JO och som jag bedémt sammanh&nger med omorganisationen har
jag som regel endast underrattat anmalaren om att klagomal av samma slag, t.ex.
om kontaktsvarigheter och langsam handlaggning, redan var under utredning i
initiativarendet.

Anmalan fran AA (dnr 5359-2008)

Liknande fragor togs ocksa upp i en anmalan av AA, LO-TCO Raéttsskydd AB.
Forsakringskassan har yttrat sig dven i det arendet. Jag kommer dock i detta beslut
endast att behandla de fragor som avser svarigheter att komma i kontakt med
kassan och att fa veta vem som fattat beslut i d&rendet. — Harutover tog AA ocksa
upp fragor som ror bl.a. kassans rutiner vid verkstallighet av domar och
hanteringen av fullmakter m.m. AA bifogade exempel pa drenden som enligt hans
mening inte behandlats korrekt. Nar det géller de delarna kan jag konstatera att
problemen &r av den art att de med viss regelbundenhet aktualiseras hos JO och att
de inte har direkt samband med omorganisationen. Jag finner mot den bakgrunden
inte tillracklig anledning att ytterligare fordjupa mig i de fragestallningarna. AA
har naturligtvis mojlighet att aterkomma i de enskilda arendena.

De remitterade typfallen

Jag har fattat ett separat beslut betraffande de remitterande typfallen denna dag,
varfor jag har endast i korthet redog6r for dem.

| ett arende, dnr 4319-2008, som avsag sjukpenning, beskrev anmalaren sin kontakt
med Forsékringskassan. Kassan hade hjélpt henne att fylla i en sjukférsakran. Néar
hon horde av sig efter tva manader hade hennes drende annu inte borjat handlaggas.
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Hon ringde darefter vid upprepade tillfallen for att fa narmare besked om sitt
arende och hanvisades vidare till olika tjansteman utan att ha fatt nagot besked. Nar
hon antligen fick kontakt visade det sig att hennes forsakran var felaktigt ifylld
trots att hon hade fatt hjalp av kassan. Hon maste darfor fylla i en ny ansokan. For
att det hela skulle ga snabbare besokte hon kassan igen for att fa hjalp. Nar hon
kom dit var det emellertid ”datastopp” hos kassan vilket gjorde att det inte gick att
fylla i en ny forsakran pa ett tillforlitligt satt. | ett annat drende, dnr 4452-2008,
som géllde foréldrapenning, fick Forsakringskassans handlaggningstid till foljd att
anmalaren for att klara ekonomin var tvungen att begéara ekonomisk hjalp genom
kyrkan och socialtjansten. | ytterligare ett arende, dnr 4459-2008, ansokte
anmaélaren i juni 2008 om havandeskapspenning fran och med september 2008. |
slutet av augusti hade hon &nnu inte fatt nagot besked och inte heller trots flera
forsok lyckats fa kontakt med nagon handlaggare pa Forsakringskassan.

Andra klagomal behandlade framst svarigheten att fa kontakt med
Forsakringskassan. | ett drende, dnr 4382-2008, beskrev anmalaren, som ar anstélld
vid Skatteverket, de svarigheter hon upplevde nar hon i tjansten skulle kontakta
Forsakringskassan. Det géllde bl.a. att Forsakringskassan inte ringde tillbaka trots
att hon hade I&mnat meddelanden och att kassan inte heller besvarade e-
postmeddelanden. | ett annat arende, dnr 4266-2008, beskrev anmalaren, en
tandldkare, liknade svarigheter avseende kontakten med Forsakringskassan.

Utredning
Initiativarendet

Arendet remitterades till Forsakringskassan for yttrande enligt en hos JO uppréttad
promemoria. Denna innehdll i huvudsak vad som ovan upptagits under rubriken
Bakgrund. | remissen angavs att kassans remissvar sarskilt borde behandla de
generella problem som tycktes ha uppstatt i samband med omorganisationen och
vilka atgarder som Forsakringskassan ansag nodvandiga for att komma till rétta
med situationen.

Forsakringskassan anforde i remissvaret (daterat den 24 oktober 2008) genom
davarande generaldirektéren BB foljande (har har inte tagits med kassans
bedémningar i de enskilda drendena).

Forsakringskassans omorganisation

Forsakringskassan moter 6kade krav fran sval medborgare som uppdragsgivare om
att bli en mer serviceinriktad och effektiv myndighet med rétt och enhetlig
tillampning av forsikringen. Genomgripande forandringar kravs for att na
Forsakringskassans mélbild om att ha medborgarnas fulla fortroende nér det galler
service, bemotande och effektivitet, att aktivt bidra till farre sjukskrivna och fler i
arbete och att vara en av landets mest utvecklande arbetsplatser med mycket Iag
sjukfranvaro. Malet &r att det ska vara enkelt, snabbt och ratt for medborgarna.

Riksdagen beslutade, att frdn och med 2005, sld samman de tidigare 21 allmanna
forsakringskassorna och Riksforsékringsverket till en myndighet. Detta kombinerat
med att datidens Forsakringskassa inte klarade de krav som kan stallas pa en modern
myndighet krdvde en genomgripande forandring av verksamheten. Ett av de
viktigaste skalen till riksdagens beslut var de stora regionala skillnaderna i
regeltillampningen.



Dnr 4346-2008  Sid 4 (10)
5359-2008

Mot denna bakgrund fattade Forsékringskassans styrelse, i november 2006, ett
inriktningsbeslut om verksamhetsstrategi for Forsakringskassan. Beslutet foljdes
under varen 2007 av stallningstaganden kring verksamhetsstruktur och
etableringsorter for en ny kundmétesorganisation.

Styrelsens beslut innebar att de tidigare lanskontoren upphérde och i stéllet har ett
kundcenter for privatpersoner och partners samt 60 lokala forsakringscenter
etablerats. Av planerade 20 nationella forsakringscenter &r i dagsléget nitton invigda.
Det sista kommer att etableras den 6 november 2008.

Forsakringskassans tillganglighet

Enligt forvaltningslagen (1986:223) ska varje myndighet ta emot besok och
telefonsamtal fran enskilda. Myndigheterna ska ocksa se till att det & majligt for
enskilda att kontakta dem via telefax och e-post. Varje drende dar nagon enskild ar
part ska handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt som majligt utan att sakerheten
eftersatts.

Forsakringskassan har i sin verksamhetsstruktur valt foljande tillvagagangssatt for
att uppfylla forvaltningslagens krav.

Forsakrade och partners kan kontakta Forsékringskassan genom

. kundcenter (KC),

. personlig handlaggare (PHL),

. personligt besdk (lokalkontor/service- och samverkanskontor),
. sjalvbetjaning via telefon eller Internet,

. post,

. e-post och

. telefax.

KC:s uppgift &r att vara den forsékrades forsta kontakt med Forsakringskassan och
sa langt mojligt 16sa den enskildes arende direkt.

Fragor som inte kan omhéandertas av KC fors vidare till nationellt alternativt lokalt
forsékringscenter/lokalkontor (NFC, LFC/LK) via journalféring/konversation i
drendehanteringssystemet eller via e-post. Mottagande handlaggare ska kontakta den
enskilde inom 48 timmar.

Direktkontakter med enskilda skots i forsta hand av personliga handlaggare eller
handlaggare som &r verksamma vid KC eller LK. Syftet med detta &r att 6ka
tillgangligheten for kunderna, snabba upp handlaggningen och effektivisera
verksamheten.

Generella problem

Forandringsarbetet inom Forsakringskassan &r en av de allra storsta omdaningarna i
svensk statsforvaltning. Den praktiska omflyttningen av &renden och medarbetare
har pagatt sedan sommaren 2007 och kommer att vara slutford under hosten 2008.
Sedan den nya myndigheten etablerades den 1 januari 2005 har antalet anstallda
minskat med ca 3 000, till storsta delen beroende pd myndighetens anslagssituation.

Samtidigt som den strukturella omvandlingen pagar har riksdagen fattat beslut om
genomgripande regelférandringar inom sjukférsakringen och tandvarden fran den 1
juli 2008. Aven inom andra omraden har regelforandringar verkstallts. Harutover har
regeringen fattat beslut om att bilda en ny pensionsmyndighet. Detta beslut far
givetvis inverkan pa Forsakringskassans planerade omflyttningar och utbildningar.

Strukturomvandlingen har medfort att en stor del av handldggarna utbildas for att
kunna hantera nya formansslag. Nyrekryterade medarbetare behover dartill
grundldggande kunskaper om bl.a. férvaltningslagen och andra regelverk kopplat till
myndighetsutévning.



Dnr 4346-2008  Sid 5 (10)
5359-2008

Awven flytten av drenden, saval digitalt som fysiskt, ar mycket omfattande. Flertalet
av de s.k. volyméarendena har flyttats. Med volymarenden forstas frekventa arenden
som ofta inte kréver ett personligt mote och som handldggs inom de nationella
forsakringscentren.

KC for privatpersoner och partners har etablerats. Under sommaren har otillracklig
bemanning i kundcentren medfort oacceptabelt 1anga véntetider.

I det IT-system som driftsattes vid inférandet av det nya tandvardssystemet
samverkar Forsakringskassans system med sju systemleverantérers. De senare
arbetar pa uppdrag av tandlakarna. Initialt har tekniska problem uppstatt. Sedan
driftsattningen har Forsékringskassans IT-organisation haft regelbundna kontakter
med systemleverantorerna for att analysera de fel som uppstatt. For
Forsakringskassans del handlar det om ett 40-tal fel som réttats inom maximalt
nagra dagar.

Atgarder

Kundcenter

For KC har vantetiden for privatpersoner hittills under oktober i genomsnitt varit tva
minuter. Svarstiden for e-post ar for narvarande 24 timmar. Detta &r i enlighet med
den malniva som faststallts i Forsakringskassan.

KC for privatpersoner har sedan april 2008 anstéllt ytterligare ca 100 medarbetare,
vilket har forbattrat bemanningen men &ven inneburit att utbildningsinsatser har
kravts. | KC for partners har bemanningen 6kat med 21 personer under samma
period.

Fran och med den 13 oktober har KC for privatpersoner utokat sina 6ppettider. De
nya Oppettiderna ar 8.00 till 21.00 samtliga vardagar, 8.00 till 15.00 pa lérdagar samt
15.00 till 21.00 pa s6ndagar.

For foraldraforsakringen finns sedan den 17 september mojligheten att fa svar pa
generella fragor genom en chattfunktion pa Forsakringskassans webbplats.

De nya tandvardsreglerna som tradde i kraft den 1 juli 2008 har medfort en ckad
belastning pa KC for partners. For att mota efterfragan har kompetensgruppen for
tandvard utokats fran &tta till 28 personer. All personal har genomgatt en
kompletteringsutbildning. De drenden som rér odontologi och som KC for partners
inte kan besvara, hanteras av forsikringsodontologiska radgivare som ringer upp
vardgivarna. Ett system for mottagande och &tgardande av tekniska problem har
inforts under oktober manad.

KC for partners ger service till arbetsgivarna, sjukvérden och tandvarden. Fran och
med mitten av september har partnergruppen utdkats med Arbetsférmedlingen,
kommunerna, Kronofogdemyndigheten och forsakringsbolagen. Under 2009
planeras ytterligare vidgning av partnergruppen med bl.a. Skatteverket och
Migrationsverket.

Nationella férsékringscenter

Som ovan beskrivits har den storsta strukturomvandlingen skett fran de tidigare
lansorganisationerna till NFC. Vid NFC handl&ggs &rendeslag med stora volymer
dar personlig kundkontakt ofta inte &r nédvandig.

Forsakringskassan har uppméarksammat att telefaxnummer och e-postadress saknas
pa véra brevmallar, vilket kan medféra svarigheter for de forsakrade att vid behov
komma i kontakt med ratt person inom myndigheten. Beslut om atgarder for att
komma till ratta med detta problem pagar.

Genom inférandet av ett produktionsplaneringsverktyg har moéjligheten att aktivt
matcha &rendevolymer med antalet medarbetare vasentligt forbattrats. Den
efterslapning i handlaggningen som, inom flera &rendeslag, uppstod under
sommaren har reducerats och malnivan for de flesta arendeslagen beraknas nas
under senhgsten. Information om beraknad handlaggningstid publiceras pa
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Forsakringskassans webbsida och uppdateras varje vecka. Besked om
handlaggningstider kommer aven att inféras i KC:s talsvar.

Tandvardssystemet

For den partnergrupp som berors av tandvardsreformen har det initialt varit viktigt
att forstarka KC for partners i syfte att korta vantetiderna. Detta har gjorts i tva steg
dar Forsakringskassan i juli och augusti utkade bemanningen fran atta medarbetare
till arton och dérefter med ytterligare tio medarbetare.

Den talsvarsfunktion som finns har kompletterats med en callbackfunktion som ger
tandlakaren majlighet att sjalv ta beslut om att stanna kvar i kon eller behalla sin
plats i kén och bli uppringd. | augusti tillfordes talsvarsfunktionen en slinga for att
besvara drenden som galler den gamla tandvardsforsakringen 65+/65-.

Som tidigare sagts tillnandahaller Forsakringskassan sedan den 1 oktober
odontologisk support genom sina forsakringsodontologiska radgivare.

En forbattrad IT-support har etablerats under oktober. Den innehaller i ett forsta steg
att Forsakringskassans IT-helpdesk via KC for partners bedémer det tekniska
problemet pa grundval av ifyllda webbformular och darefter aterkopplar till
vardgivaren/systemleverantoren.

Infor driftssattningen den 1 juli 2008 och inom ramen for de gemensamma testerna
tillhandahdll Forsakringskassan en testmiljo for de externa systemleverantdrerna.
Testmiljon holls 6ppen nagra veckor efter avslutade gemensamma tester. Behovet av
testmiljo har dock framstéllts som ytterst dnskvart for fortsatta analyser och
vidareutveckling hos leverantorerna. Forsakringskassan har darfor aterstallt
tillgangen till testmiljo fr.o.m. den 5 september 2008.

Enskilda arenden

Forsakringskassan har ett internt servicemal att skriftlig vidareférmedling for
kontakt med en forsakrad ska ske inom 48 timmar (tva arbetsdagar) efter det att den
blivit registrerad. Dessa vidareférmedlingar besvaras i den turordning de inkommer.
Vid otydliga fragor eller om ett svar till en forsakrad resulterar i flera foljdfragor
ringer handlaggare tillbaka till denne.

Pa grund av sommarens hoga belastning i kombination med g bemanning och
pagadende omstallning av personalen har servicemalet inte kunnat uppnés under
denna period.

Forsékringskassans slutsatser

Som angetts ovan har Forsakringskassan 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 pagadende fornyelsen. | regeringens uppdrag till Sveriges
forvaltningsmyndigheter ingdr att fortlépande utveckla verksamheten.
Forsdkringskassans organisation har inte i ndmnvard grad foérandrats sedan de
allmanna forsakringskassorna infordes pa 1950-talet. Trots en mycket noggrann
planering har problem uppstatt i samband med férnyelsen och framst under
innevarande r. Erfarenheter fran andra stora férandringsarbeten visar att detta inte
&r unikt. Forandringarna som gors ar dock nddvéndiga for att klara myndighetens
uppdrag pa lang sikt. Forsakringskassans utveckling har, sedan 2005 da en
myndighet infordes, 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 4r tillbaka.

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

AA:s anmalan

Forsakringskassan anforde i remissvaret (daterat den 21 november 2008) genom
davarande generaldirektoren BB savitt nu ar av intresse foljande.

1. Inte mojligt for enskilda att kontakta Forsakringskassan via telefax eller e-post

Pa den har punkten har det under en period pd ndgra manader funnits brister i
kontaktinformationen pd myndighetens brev och skrivelser som gatt ut till
forsakrade, och det ar beklagligt. Detta har emellertid nu atgardats.

I alla kommuniceringsskrivelser och andra skrivelser anges numera faxnummer. Dar
lamnas ocksé liksom tidigare en hanvisning till Férsakringskassans hemsida
www.forsakringskassan.se. Pa hemsidan finns ytterligare kontaktinformation, till
exempel ett webbformuldr och numera ocksé en vanlig e-postadress. [...]

2. Vid kommuniceringar anges inte namn pa vem som handlagger arendet eller till vem som
muntliga uppgifter kan lamnas

Nar det galler beslut finns ett uttryckligt krav pa att beslutsfattarens och i
férekommande fall féredragandens namn ska anges (21 § myndighetsférordningen
[2007:515]). Nar det géller andra typer av skrivelser, till exempel
kommuniceringsskrivelser, finns inte ett uttryckligt rattsligt krav pa att
handlaggarens namn ska anges, d&ven om bade handl4aggarens namn och
telefonnummer givetvis lamnas ut pa begaran fran den enskilde. | myndigheters
serviceskyldighet enligt forvaltningslagen (1986:223) ligger dock att det ska vara
enkelt att ha med myndigheten att gora, till exempel om man vill lamna synpunkter i
sitt drende.

Direktkontakter med férsakrade hanteras i forsta hand av personliga handlaggare
eller handl&ggare som &r knutna till kundcenter eller lokalkontor. Alla forsékrade
med mer omfattande &renden, till exempel forsékrade som har tidsbegrénsad
sjukersattning, har en personlig handléggare. En forsékrad som inte har en personlig
handlaggare och som ringer till Forsakringskassan och vill stélla en fraga eller ha
hjélp med nagot far i forsta hand hjélp av en handlaggare pa kundcenter.
Handlaggarna pa kundcenter har god generell kunskap om forménerna. De har ocksa
tillgang till Forsakringskassans elektroniska arendehanteringssystem. Han eller hon
kan darmed fa information om det aktuella drendet. Kundcenter har 6ppet 8.00 till
21.00 samtliga vardagar, 8.00 till 15.00 pa I6rdagar samt 15.00 till 21.00 pa
sondagar. Om en forsakrad efter att ha pratat med en handlaggare pad kundcenter
behdver prata direkt med den tjansteman som handlagt &rendet ska kundcenter
informera handlaggaren som da ringer upp den forsakrade inom 48 timmar.

Under nagra manader har det férekommit att handldggarens namn inte angetts i
skrivelser, till exempel kommuniceringsskrivelser, som gatt ut till den forsakrade. |
stéllet har hanvisning gjorts till kundcenter. Detta har gallt &renden dér den
forsakrade oftast inte har sarskilt behov av stod. De som har sdant behov har en
personlig handlaggare och da har de forsakrade direktkontakt med sin handlaggare,
jfr ovan. Tanken har varit att kundcenter ska ta samtalen och sa Iangt det ar mojligt
minska telefonsamtalen till dvriga handlaggare for att darigenom snabba upp
handlaggningen och effektivisera verksamheten.

Det ar emellertid rimligt att forsakrade &ven i till exempel kommuniceringsskrivelser
som gar ut fran myndigheten far information om vem som handlagt arendet. | alla
skrivelser ska dérfor handldggarens namn anges. Information om detta har den 4
november i &r gatt ut i organisationen i form av ett internt meddelande. Aven i
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fortsattningen kommer det dock av skrivelserna framga att man i forsta hand ska
vanda sig till kundcenter om man har synpunkter eller fragor i arendet. Om den
forsékrade dnskar prata direkt med den som handlagt arendet kontaktar kundcenter
handlaggaren som ringer upp den foérsékrade inom 48 timmar.

Sammanfattande bedomning

I anmalan havdar AA att de brister han papekar i vissa fall skulle vara uttryck for
ett systematiskt och medvetet asidosittande av forvaltningslagen”.
Forsakringskassan vill bestamt tillbakavisa detta pastdende. Som framgar av
Forsakringskassans yttrande till JO den 24 oktober 2008 &r syftet med
fornyelsearbetet tvartom att Férsékringskassan ska bli en mer serviceinriktad och
effektiv myndighet &n tidigare. | detta ligger givetvis att Forsakringskassan pa bésta
satt ska uppfylla de krav forvaltningslagen stéaller.

Redovisningen ovan visar dock att det betréffande de tre forsta punkterna i anmalan
[varav tva behandlas har; JO:s anm.] under en period forekommit brister av mer
generell karaktar i Forsakringskassans hantering. Detta beklagar Forsakringskassan.
Av redovisningen framgar vilka atgdrder Forsakringskassan vidtagit for att komma
till rétta med bristerna.

AA kommenterade remissvaret.

Beddmning

Forsakringskassan fordelar en betydande del av statens medel. For en stor del av
landets befolkning &r socialforsakringserséattning, t.ex. barnbidrag, féréldrapenning,
pension eller sjukpenning, av avgorande betydelse for forsorjningen. Bade for
staten och for den enskilde &r det darfér av synnerligen stor betydelse att
Forsakringskassans handlaggning av socialforsékringsarenden sker effektivt och
rattssakert i enlighet med bestammelserna i bl.a. lagen (1962:381) om allmén
forsakring (AFL) och i forvaltningslagen (1986:223).

Forvaltningslagen innehaller grundlaggande regler for hur myndigheterna ska
handlagga sina arenden och skéta kontakterna med allménheten. Forvaltningslagen
har ocksa till andamal att sékerstalla att myndigheterna lamnar service till
allménheten. Av intresse i det ssmmanhanget ar sarskilt 4—7 88 forvaltningslagen.

4 § forvaltningslagen behandlar myndigheternas allméanna serviceplikt. |
paragrafen anges att varje myndighet ska lamna upplysningar, vagledning, rad och
annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade.
Hjélpen ska lamnas i den utstrackning som &r lamplig med hansyn till fragans art,
den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Fragor fran enskilda
ska besvaras sa snart som maéjligt. Om nagon enskild av misstag vander sig till fel
myndighet, bér myndigheten hjalpa honom till rétta.

Av 5 § forvaltningslagen framgar att myndigheterna ska ta emot bestk och
telefonsamtal fran enskilda. Om sarskilda tider for detta &r bestamda, ska
allmanheten underréttas om dem pa lampligt satt. Myndigheterna ska ocksa se till
att det ar mojligt for enskilda att kontakta dem med hjélp av telefax och elektronisk
post och att svar kan lamnas pa samma satt.
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Enligt 6 § forvaltningslagen ska varje myndighet ldmna andra myndigheter hjalp
inom ramen for den egna verksamheten. Vidare anges i 7 § forvaltningslagen att
varje drende dar ndgon enskild ar part ska handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt
som mojligt utan att sdkerheten eftersatts. Vid handlaggningen ska myndigheten
beakta mojligheten att sjalv inhdamta upplysningar och yttranden fran andra
myndigheter, om sadana behovs. Myndigheten ska strava efter att uttrycka sig
lattbegripligt. Aven pd andra sitt ska myndigheten underlatta for den enskilde att
ha med den att gora.

Reglerna i 4 § ger —tillsammans med 5-7 88 om myndigheternas tillganglighet for
allmanheten, om samverkan mellan myndigheter och om allméanna krav pa
handlaggningen av arenden — uttryck at vad statsmakten anser bor kanneteckna
kontakterna mellan myndigheterna och enskilda och myndigheterna emellan. De
beskriver med andra ord vad som kan betecknas som god forvaltningsstandard.
Regleringen syftar ocksa till att starka serviceandan i forvaltningen. Den inskarper
vikten av att myndigheterna underl&ttar allménhetens kontakter med dem. For att
reglerna ska fylla sitt syfte har de getts lagform och gjorts tillampliga i all
forvaltningsverksamhet (se Hellners-Malmqvist, Férvaltningslagen med
kommentarer, 2 uppl. 2007, s. 66)

I 21 § myndighetsférordningen (2007:515) anges att det for varje beslut i ett drende
ska upprattas en handling som visar dagen for beslutet, beslutets innehall, vem som
har fattat beslutet, vem som har varit féredragande och vem som varit med vid den
slutliga handlaggningen utan att delta i avgérandet.

Forsakringskassan blev den 1 januari 2005 en statlig myndighet efter att tidigare ha
bestatt av 21 skilda forsakringskassor och Riksforsakringsverket. Bakgrunden till
reformen var bl.a. att forsakringskassorna inte tillampade lagstiftningen pa ett
enhetligt satt. Efter reformen paborjades ett arbete med att forandra och
modernisera Forsakringskassan. | remissvaret har kassan redogjort for de olika
atgarder som redan vidtagits eller nu planeras for att kassan ska bli en modern,
serviceinriktad och effektiv myndighet.

Jag vill understryka att jag inte lagger nagra synpunkter pa Forsakringskassans
organisation. Den fragan ligger utanfor mitt uppdrag. Min utgangspunkt i detta
beslut ar i stallet de forvaltningsrattsliga krav som stélls pa myndigheten bl.a. i
fraga om snabbhet, service och tillganglighet. Dessa krav gor sig sarskilt starkt
gallande i en verksamhet som manga enskilda &r beroende av for sin forsorjning.

Forsakringskassan beskriver sig som en organisation med hogt stallda mal.
Beskrivningen motsvarar dock inte den verklighet som métt manga enskilda som
kontaktat Forsakringskassan. Tvartom har det funnits stora brister, sarskilt i fraga
om snabbhet, service och tillganglighet.

I sammanhanget kan jag ndmna att anméalningarna till JO mot Forsakringskassan
Okade med drygt 65 % under perioden augusti—december 2008 jamfort med samma
period 2007 (310 resp. 186 anmélningar). Min beddmning &r att en mycket stor del
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av okningen kan hanforas till problem som uppstatt i omorganisationen. Den bild
som formedlas i dessa anmalningar och i de typfall som varit underlag for
Forsakringskassans yttrande i initiativarendet &r att det varit svart eller omojligt for
enskilda att komma i kontakt med kassan. Det har framkommit att
telefonkundtjansten inte gatt att nd inom rimlig tid och att meddelanden om
onskemal om uppringning inte atgardats. Den forsakrade har inte heller, ens pa
direkt fraga, fatt veta namnet pa handlaggaren eller fatt dennes
direkttelefonnummer. Vidare har det i skrivelser till berérda forsékrade inte
framgatt hur man via telefax och elektronisk post kommer i kontakt med kassan,
och skrivelser och beslut har saknat uppgift om handlaggare. Det har ocksa varit
svart att fa besked om hur det gar med det egna arendet. Samtidigt har
handlaggningstiderna i en del fall blivit mycket langa, och manga har fatt vanta
orimligt lange pa beslut och utbetalning av t.ex. sjukpenning och foraldrapenning.

Forsakringskassan har i arbetet med omorganisationen uppenbarligen férsummat
att i tillracklig utstrackning beakta de forvaltningsrattsliga kraven pa
arendehandlaggningen. Det &r ocksa anmarkningsvart att Forsakringskassan inte
hade battre beredskap for de problem som en s& omfattande omorganisation
rimligen kunde véantas medféra. Det ar tydligt att Forsékringskassan underskattade
svarigheterna vid genomférandet av den nya organisationen.

Min forhoppning ar naturligtvis att de atgarder for att komma till ratta med
problemen som Forsakringskassan utforligt beskriver i sina remissvar ska vara
verkningsfulla och problemen darmed Gvergaende. Detta hindrar emellertid inte att
Forsakringskassan fortjanar mycket allvarlig kritik for att ha asidosatt de
forvaltningsrattsliga kraven i omorganisationen.

Avslutningsvis vill jag namna att jag i dag har fattat beslut i fler drenden dar
klagomalen har samband med Forsékringskassans omorganisation. Forutom
ovannamnda arenden, dnr 4266-2008, 4319-2008, 4382-2008, 4452-2008 och
4459-2008, géller det dven dnr 1308-2008, 2489-2008 och 4560-2008.

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



