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En tjansteman hos Forsakringskassan far allvarlig kritik for att hon
har gjort uttalanden som strider mot saklighetskravet i 1 kap. 9 §
regeringsformen

Beslutet i korthet: En handlaggare hos Forsékringskassan har av misstag lamnat ett
meddelande som innehaller svordomar och nedséattande uttalanden pa en forsakrads
telefonsvarare. | beslutet uttalas bl.a. att handlaggarens agerande tyder pa en
oférmaga att halla sig till sakfragan och att det strider mot saklighetskravet 1 kap. 9 §
regeringsformen. Hon far allvarlig kritik.

Anmalan

I en anmalan till JO anforde AA att hon den 6 mars 2018 hade fatt tva
telefonmeddelanden fran sin handlaggare och att ett av dem hade spelats in av
misstag. | det meddelandet hérdes handlaggaren kalla henne “dryg i pallet” och
infor ndgon annan saga att hon “ska fan svara i telefon” och att hon ju “’bara har
ryggproblem” och inte dr nagot ~’psykiskt kvadd som ligger och skriker i
soffan”. En ljudfil med det aktuella meddelandet bifogades anmalan.

Utredning

Den 26 mars 2018 kontaktade JO internutredaren BB pa Forsakringskassan for
att fa information om vilka atgarder myndigheten vidtagit mot den handlaggare
som talat in meddelandet pa AA:s telefonsvarare. Av informationen framgick
bl.a. att en omplaceringsutredning hade paborjats eftersom man gjort
beddmningen att den aktuella tjanstemannen inte borde ha fortsatt kundkontakt.
JO hdmtade senare dven in uppgiften att det var handldggaren CC som talat in
meddelandet.

Arendet remitterades till Forsakringskassan som forutom att yttra sig Gver
anmalan ombads att l&amna en generell redogérelse for hur myndigheten arbetar
med bemotandefragor och for hur klagomal i sddana fragor tas om hand.
Forsakringskassan anforde foljande i sitt remissvar (bilagorna hér utlamnade):
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Utredning

Den 6 mars 2018 sokte handlaggaren AA for att informera om att Forsékringskassan
Gvervagde att inte bevilja fortsatt sjukpenning. | vantan pa svar pratade
handlaggaren med en kollega.

Forsakringskassans slutsatser

Handlaggaren var vid tillfallet stressad 6ver den aktuella arbetsbelastningen och
irriterad 6ver att hon inte fick nagot svar fran AA. Hon har inte nagon egentlig
forklaring till varfor hon sa det hon sa. Forsakringskassan ser allvarligt pa situationen
och handlaggaren arbetar nu med anpassade arbetsuppgifter som inte innefattar
kontakt med enskilda. Hon har pa nytt genomgatt utbildningar kring bemotande
och statstjanstemannarollen. Forsékringskassan har bett AA om ursakt.

Forsakringskassan bedriver sedan nagra ar tillbaka ett mycket aktivt arbete for att
frémja en god forvaltningskultur. Sedan februari 2017 finns en sarskild enhet for
vardegrundsfragor pa Forsakringskassan. Enheten har i uppdrag att styra, stodja
och folja upp arbetet med fragor kring manskliga réattigheter, den statliga
vérdegrunden och myndighetens etiska kod. Forsakringskassan har tagit fram ett
stodmaterial som riktar sig till alla lednings- och arbetsgrupper inom
myndigheten. Det innehaller bland annat underlag for dilemmadiskussioner
utifrdn de olika principerna i den statliga vardegrunden. Avsikten &r att arbetet
med att fora ut den statliga vardegrunden och den etiska koden ska bedrivas
fortlopande och att sa sker foljs regelbundet upp av Férsakringskassans ledning.
Allt material som rér den statliga vardegrunden nas via en sarskild sida pa
Forsakringskassans intrénat, se bilaga.

De riktlinjer som Forsakringskassan tidigare hade kring bemétande &r sedan 2017
inskrivna i Forsakringskassan vagledning (2004:7) Forvaltningsratt i praktiken
for att tydliggora vikten av ett korrekt bemotande. Vagledningen innehaller ocksa
en redovisning av den statliga véardegrunden for att klargora att den ska genomsyra
handl&ggningen hos myndigheten.

Forsakringskassan har ocksa integrerat den statliga vardegrunden i den
gemensamma introduktionsutbildningen for medarbetarna och har &ven tagit
fram specifika bemotandeutbildningar och utbildningar inom till exempel
samtalsmetodik for att starka handldggarna i sitt arbete.

Forsakringskassan har riktlinjer (2011:17 och 2013: 05) for den praktiska hanteringen av
de skrivelser och synpunkter som pa olika sétt kommer in till myndigheten. De
beskriver hur &rendena ska hanteras och vem som ska besvara de synpunkter,
forbattringsforslag eller klagomal som kommer in till myndigheten. Som bilaga
till detta yttrande finns de nu gallande versionerna. Nar klagomélen galler en
sadan oroande handelse som i detta fall, lamnas ocksa drendet vidare till de
internutredare som finns p& Forsakringskassan for fortsatt granskning och
hantering av fragan dven utanfor den egentliga handelsen.

AA gavs tillféalle att yttra sig Gver remissvaret.

Beddmning

Kravet pa korrekt bemotande ar reglerat i grundlag och foljer av 1 kap. 9 §
regeringsformen dér det anges att myndigheter i sin verksamhet ska beakta allas
likhet infor lagen samt iaktta saklighet och opartiskhet. Reglerna om saklighet
och opartiskhet dverlappar i viss man varandra. Kravet pa saklighet innefattar
dock annat och mer an vad kraven pa likabehandling och opartiskhet medfor,
t.ex. vad galler bemétande, formuleringar och formaga att halla sig till den
sakfraga som myndigheten vanligen har att avgora i férhallande till den enskilde
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(se Bull och Sterzel, Regeringsformen — en kommentar, tredje upplagen
s. 53 f.).

Jag har tagit del av ljudupptagningen av det meddelande som av misstag
spelades in pa AA:s telefonsvarare. Meddelandet innehéller flera svordomar och
nedlatande uttalanden, bade om AA och om sjukskrivna personer i allméanhet.
Att inspelningen skedde av misstag saknar betydelse. CC:s agerande tyder pa en
oférmaga att halla sig till sakfragan och strider mot saklighetskravet i 1 kap. 9 §
regeringsformen. For detta fortjanar hon allvarlig kritik.

Det hor sjalvfallet till en god forvaltningskultur att uppratthalla kravet pa ett
korrekt bemdtande. Att enskilda beméts och behandlas pa ett professionellt och
respektfullt satt ar ocksa viktigt for att allmanheten ska kunna kanna fortroende
for myndigheterna. | remissvaret har Forsakringskassan redogjort for sitt
I6pande arbete med bemotandefragor m.m. Av de handlingar som bilagts
framgar bl.a. att myndigheten lagger stor vikt vid att informera sina anstallda
om den statliga vardegrunden. Jag utgar fran att Forsakringskassan fortsatter sitt
arbete med att framja en god forvaltningskultur och verkar for att det ska na ut
till hela myndighetens personal, bade till nyanstallda och till dem som varit
anstéllda en langre tid.

Arendet avslutas.



