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Kritik mot Forsakringskassan for fortsatt langa handlaggningstider och
svarigheter att komma i kontakt med myndigheten, m.m.

Sammanfattning: | detta initiativarende (dnr 5564-2009) gors en uppfdljning av de
forhallanden som radde hos Forsakringskassan under myndighetens omorganisation ar
2008. Utredningen visar sammanfattningsvis att situationen i vissa avseenden har
forbattrats. Svarigheterna att komma i kontakt med Férsakringskassans personal har
minskat markbart, och handlaggningstiderna har i viss utstrackning blivit kortare. Problem
med l&nga handlaggningstider kvarstar emellertid &ven om myndighetens egen
uppfattning &r att den negativa trenden, med undantag fér omprévningsérendena, bréts
redan under hosten 2008. Jag konstaterar dock att detta bara delvis aterspeglas i JO:s
verksamhet och att ett stort antal forsakrade fortfarande far vanta orimligt lange pa beslut
i sina arenden. Forsakringskassan har emellertid vidtagit en rad atgarder for att forkorta
handlaggningstiderna och forbattra sin service i 6vrigt. Jag ser positivt p& dessa atgarder
och utgar fran att de kommer att leda till ytterligare forbattringar.

Bakgrund

| beslut den 26 januari 2009 (dnr 4346-2008), i ett tidigare initiativarende, uttalade
jag mycket allvarlig kritik mot Forsakringskassan for att ha asidosatt de
forvaltningsrattsliga kraven i samband med den genomgripande omorganisation
som skedde ar 2008. Anledningen till det initiativet var det kraftigt okade antalet
anmalningar om framfor allt langa handlaggningstider och bristande tillganglighet
hos Forsakringskassan, som kom in till JO under tiden for omorganisationen.

Forsakringskassans omorganisation &r nu genomford sedan drygt ett ar tillbaka.
Anmalningar mot myndigheten har emellertid fortsatt att strmma in. Aven under
ar 2009 har en stor del av klagomalen rort langa handlaggningstider och svarigheter
att komma i kontakt med Forsékringskassans personal.

Nytt initiativ (dnr 5564-2009)

Mot ovanstaende bakgrund beslutade jag den 12 oktober 2009 att genom ett nytt
initiativarende folja upp Forsakringskassans situation och lata myndigheten
redogora for den utveckling som varit och de atgarder som vidtagits efter mitt
beslut den 26 januari 2009. Anmélningarna om lang handlaggningstid har under
senare tid allt oftare rort omprévningsarenden. Forsakringskassan anmodades
darfor, inom ramen for detta initiativ, att vid en redogorelse for dagens
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forhallanden inom respektive drendeslag aven beakta handlaggningen av
omprdvningsarenden.

Under perioden den 12 oktober 2009-den 15 mars 2010 inkom drygt 120
anmalningar till JO som bedémdes avse forhallanden som utreddes i detta arende.
Med héanvisning hértill avslutades de flesta av dessa arenden utan utredning.
Undantag gjordes for fem arenden — typfall — som remitterades och har far
illustrera Forsakringskassans problem. Jag aterkommer nedan till dem och nojer
mig i 6vrigt med att konstatera att flertalet av de 6vriga klagomalen ocksa torde ha
foranlett kritik mot kassan om de hade utretts pa sedvanligt satt.

De fem typfallen
Assistansersattning (dnr 4909-2009)

| en anmalan till JO den 3 september 2009 klagade AA pa handlaggningstiden i ett
arende om assistansersattning avseende BB. Han anforde bl.a. att sex manader hade
forflutit utan att Forsakringskassan hade pabdrjat handlaggningen eller ens utsett en
handlaggare i arendet.

Bostadsbidrag (dnr 3763-2009)

I en anmalan till JO den 6 juli 2009 klagade CC pa handlaggningstiden i sitt drende
om bostadsbidrag. Hon anférde bl.a. att hon ansékte om bostadsbidrag redan i
november 2008 men att hon vid tidpunkten for sin anmalan till JO fortfarande inte
hade fatt nagot beslut. I mitten av mars uppmanades hon av Forsakringskassan att
inkomma med ytterligare uppgifter. Hon skickade in de begérda uppgifterna. Nar
hon nagra veckor senare ringde till kassan fick hon beskedet att hennes
komplettering inte hade kommit in. CC anférde vidare att hon flera ganger under
vantetiden hade stallt fragor till Forsakringskassan utan att fa nagot
tillfredsstéllande svar.

Forlangd sjukersattning (dnr 3694-2009)

I en anmalan till JO den 1 juli 2009 klagade DD pa handlaggningstiden i sitt drende
om forl&dngd sjukerséttning och anforde bl.a. féljande. Hon anstkte om forlangning
innan sjukersattningen I6pte ut den 31 maj 2009 men hade fortfarande inte fatt
nagot beslut och stod nu utan ersattning. Forsakringskassan hade, trots hennes
begaran darom, inte heller fattat nagot provisoriskt beslut.

Omprovning (dnr 5008-2009)

I en anmalan till JO den 9 september 2009 klagade EE pa handlaggningstiden i sitt
&rende om omprévning av ett beslut om bostadsbidrag. Han anférde bl.a. féljande.
Forst den 17 april 2009, flera manader efter det att han begért omprévning, fick han
veta att Forsakringskassan hade tagit del av hans begéran. Vid tidpunkten for
anmalan till JO hade Forsakringskassan fortfarande inte fattat nagot beslut i
omprévningsarendet.
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Omproévning (dnr 2689-2009)

I en anmalan till JO den 13 maj 2009 klagade FF pa handlaggningstiden i sitt
arende om bostadstillagg och anforde bl.a. att Forsakringskassan hade drojt
oskaligt 1ange med att fatta beslut och sedan inte dverlamnat hans 6verklagande till
lansratten.

Utredning

Saval initiativarendet som de anmalda typfallen remitterades till Forsakringskassan
for yttrande. | sitt remissvar anforde Forsakringskassan foljande.

Den allménna utvecklingen samt atgérder vidtagna under 2009

Generellt om handlaggningstider

Under 2008 hade Forsékringskassan stora problem med handl&ggningstiderna till
foljd av myndighetens omfattande omorganisation.

Den negativa trenden avseende handlaggningstider brots emellertid underhdsten
2008 och handlaggningstiderna har generellt sett varit tillfredsstallandeunder 20009.
De mal Forsakringskassan satt upp har i allt vasentligt uppfyllts. Det géller aven
sommarmanaderna som ju annars &r en kénslig period bl.a. pa grund av
semesteruttag.

Se narmare om utvecklingen nedan under beskrivningen av respektivedrendeslag.
Inom omprévningsverksamheten har dock handlaggningstiderna under aret legat pa
mycket otillfredsstallande nivéer (se vidare nedan).

Generellt om tillgénglighet

Enskilda kan kontakta Forsakringskassan genom

« kundcenter (KC)

« personlig handldggare

« personligt besok (lokalkontor/service- och samverkanskontor)

 sjélvbetjéning via telefon, sms eller Internet

* post
+ e-post och
+ telefax.

KC:s uppgift &r att vara den forsékrades forsta kontakt med Forsakringskassan och
uppgiften &r att s 1angt som majligt 16sa den enskildes drende direkt. KC upplyser
ocksad om vem det ar som ar personlig handlaggare i arendet.

Fragor som inte kan omhéandertas av KC fors vidare till Nationellt eller Lokalt
forsékringscenter/lokalkontor (NFC, LFC/LK) via journalféring/konversation i
arendehanteringssystemet eller via e-post. Mottagandehandlaggare ska kontakta den
enskilde inom 48 timmar.

Forsakringskassan har for 2009 satt upp olika mal kring tillganglighet.

Ett mal tar sikte pa den totala mangden samtal som besvaras i forhallandetill antalet
inkomna samtal. Malet ar satt till 70 procent. Med undantag for januari manad da
inflodet av samtal var mycket stort (6ver en miljon samtal) har resultatet under aret
legat pa Gver 80 procent och for september och oktober 1ag siffran pa 94 respektive
93 procent.
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Ett annat mal ar att véntetiden inte ska vara langre &n fem minuter och att andelen
besvarade samtal inom tva minuter ska vara minst 60 procent. Vantetiden har med
undantag for januari manad understigit fem minuter och utvecklingen har varit
mycket positiv under aret. Aven utvecklingen vad géller andelen besvarade samtal
inom tva minuter har varit positiv.

KC har under aret utokat call-back-funktionen for volymtunga arendeslag for att
underlatta kontakterna vid htg samtalsbelastning.

Nér det galler 48-timmarsaterkopplingen fungerade den daligt under stora delar av
2008. Under detta ar har aterkopplingen fungerat véasentligt battre. Fran och med
september sker en systematiserad dokumentation éver utvecklingen.

Tillgéngligheten pa Internet

Enskilda kan stalla fragor till GG, som &r Forsakringskassans digitala assistent pa
webben. GG ar 6ppen dygnet runt och svarar péa de vanligaste frdgorna om
forsakringar och tjanster och vagleder ocksa till ratt information. GG svarar pa
ungefar 7 000 fragor om dagen.

Den som har fragor om havandeskapspenning, foraldrapenning eller tillfallig
foraldrapenning kan ocksa chatta med Forsakringskassans kundcenter. Chatten ar
oppen mandag—fredag kl. 08.00-16.00. | chatten far man svar pa allménna fragor.
Det innebdr att man dar kan f& hjalp med att hitta ratt information, ratt blankett eller
tjanst.

Béde GG och chatten fanns dven 2008, men har utvecklats under detta &r.

Forsakringskassan erbjuder ocksa sjélvbetjaningstjanster via Internet, telefon och
sms. Sjalvbetjaningstjansterna har éppet dygnet runt alla dagar med undantag for
séndag morgon kl. 00.00-06.00 da tjansterna ar stangda for servicearbete.

Serviceatagande

Sommaren 2009 inforde Forsakringskassan s.k. serviceataganden inom ett antal
omraden. Serviceataganden ska ses som en utfastelse som ocksa paverkas av att den
forsékrade har ett eget ansvar att forse myndigheten med nédvéandiga upplysningar
for att den ska kunna fatta ett riktigt beslut s& fort som majligt. Servicedtaganden ska
bidra till att skapa ratt forvantningar i forhallandet mellan den forsiakrade och
Forsakringskassan.

I ett forsta steg beslutades i juni 2009 om servicedtaganden avseende sjukpenning,
foraldrapenning, tillfallig foraldrapenning, bostadsbidrag och bostadstillagg till
pensionarer.

Foljande ataganden beslutades.
» Det ska ta hogst 30 dagar att handl&dgga arendena.

» Telefonsamtal ska besvaras inom fem minuter. Den enskilde ska alltid veta den
beraknade vantetiden. Och om myndigheten inte kan svara pa den enskildes
fragor ska vi hora av oss inom tvé arbetsdagar.

+ E-post ska besvaras inom tva arbetsdagar.
+ Vanligt brev ska besvaras inom tio arbetsdagar.

+ Om Forsékringskassan saknar uppgifter eller handlingar eller om det behdvs
ytterligare utredning kan det ta langre tid &n de angivna handlaggnings- och
svarstiderna. Men i sédana fall ska den enskilde alltid fa en aterkoppling.

Forsakringskassan har foljt serviceatagandena varje vecka och bedémningen ar att
de i allt vasentligt har uppfyllts. Under sommaren gick dock handlaggningstiderna
under en kort period 6ver den stipulerade tiden pa 30 dagar inom foraldrapenningen.

Det ska dock sdgas att det under aret inte funnits ett sakert verktyg for uppféljning
av servicedtagandena. Ett utvecklingsarbete pagér och bedémningen nu ar att det
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fran och med mars 2010 kommer att finnas ett IT-stod for att kunna félja
servicedtagandena.

Nasta steg infordes helt nyligen (den 30 november 2009). Dé beslutades
servicedtaganden for samtliga handikappformaner, dvs. handikappersattning,
vardbidrag, bilstdd och assistansersattning samt for narstaendepenning,
havandeskapspenning, sjukersattning och aktivitetsersattning. Vidare beslutades ett
atagande kopplat till det s.k. EU-kortet.

Atagandena skiljer sig &t beroende pé vilken férman det galler och har i vissa fall en
nagot annorlunda karaktar an de ataganden som beslutades i juni.

» For havandeskapspenning och narstiendepenning ar atagandet att det ska ta
hogst 30 dagar att handlagga &rendena. Om Forsékringskassan behover fler
uppgifter eller handlingar eller om drendet behdver utredas kan det dock ta
langre tid. | sddana fall ska Forsakringskassan kontakta den enskilde inom en
vecka.

« Atagandet om &terkoppling inom en vecka géller dven betraffande de forméner
som omfattades av beslutet i juni.

+ For bilstod, handikappersattning, vardbidrag, assistansersattning samt for
sjukersattning och aktivitetsersattning ar tagandet att en personlig handlaggare
ska ta kontakt med den sékande inom en vecka fran att ansokan har kommit in.
Och att den enskilde d& far narmare information om nar beslut kan beraknas vara
klart.

« Na&r EU-kort bestalls fran myndighetens sjalvbetjaningstjanster ska det ta hogst
10 dagar innan den som bestallt far det till sin hemadress.

Riktlinjer for telefonkontakter
I april 2009 beslutades nya riktlinjer for telefonkontakter i Férsakringskassan.

Enligt riktlinjerna géller foljande.

Kundcenter for privatpersoner har 6ppet mandag—fredag kl. 08.00-21.00, pa
I6rdagar kl. 08.00-15.00 och pé s6ndagar kl. 15.00-21.00. Vissa begransningar i
dppettiderna far enligt riktlinjerna beslutas att galla under sommarmanaderna.

Personliga handl&ggare ska finnas tillgangliga i telefon kl. 08.00-16.27 under alla
vardagar. Med tillganglighet avses mojlighet for enskild att direkt nd handlaggare
eller mojlighet att Iamna meddelande.

Foljande servicenivaer galler.

» Vid extern telefonkontakt till Kundcenter ska tillgangligheten vara lagst 70
procent.

» Samtal ska besvaras inom hdgst 3 signaler eller 10 sekunder. Detta innebér att en
fast telefon inte far lamnas obevakad utan att frAnvaromeddelande eller
omkoppling har lagts in.

+ Enskild som begart kontakt med en handlaggare ska fa aterkoppling snarast och
senast inom 48 timmar.

Angaende uppféljning av servicenivaerna, se ovan under rubriken Generellt om
tillganglighet.

Forhallandena inom respektive drendeslag

Arbetsskador (livranta)

Malet &r att utbetalning ska ske inom 120 dagar fran det att ansékan har kommit in.
Om 75 procent av drendena handldggs inom den “malsatta” tiden &r det ett godként
resultat.

Handlaggningstiden har successivt forbattrats under aret och ligger, trots en viss
forsamring just efter sommaren, pa historiskt bra nivéaer. Férsamringen efter
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sommaren berodde framst pa semesteruttag. Utvecklingen under hésten har varit
positiv och resultatet ligger i linje med malet.

Under aret har handlaggningen varit sarskilt inriktad p att kraftigt minskaantalet
arenden som ar aldre an 120 dagar. Detta innebar att den genomsnittliga
handlaggningstiden kortsiktigt forlangdes. Men for att skapa langsiktigt stabila
handlaggningstider inom 120 dagar har denna inriktning varit nddvéandig. Och under
arets sista manader kommer detta ocksa att ge det resultat som efterstravats.

Sjukpenning

Malet &r att uthetalning ska ske inom 30 dagar fran det att ansokan har kommit in till
myndigheten. Om 90 procent av drendena handlaggs inom den malsatta tiden &r det
ett godkant resultat.

Efter de pafrestningar som omorganisationen under 2008 medforde har utbetalning
av sjukpenning inom 30 dagar stabiliserats. Verksamheten &r nu véletablerad och
levererar I6pande resultat som ligger nara malet.

Sjukersattning/aktivitetsersattning

Malet &r att sjukersattning och aktivitetsersattning ska utbetalas inom 120dagar fran
det att ansokan har kommit in. Om 75 procent av drendena handldggs inom den
malsatta tiden ar det ett godként resultat.

Andelen drenden som avgjorts inom 120 dagar har under aret 6kat kraftigt. Sedan
april har andelen arenden som avgjorts inom 120 dagar legat pa 75 procent eller mer.

Foraldrapenning

Malet &r att utbetalning ska ske inom 30 dagar fran det att ansokan har kommit in
eller, om ans6kan kommer in fore begard period, inom 30 dagar fran den forsta
begarda ersattningsdagen. Om 90 procent av drendena handlaggs inom den malsatta
tiden ar det ett godként resultat.

Handlaggningstiden har under aret stabiliserats. | genomsnitt har 80 procent av
arendena klarat mélsattningen 30 dagar. Inom foraldrapenningen ar
sommarmanaderna en sérskild utmaning eftersom inflodet ar hogt samtidigt som
myndighetens kapacitet minskar till foljd av eget semesteruttag. Resultatet var dock
tillfredsstallande dven under sommaren. Under hdsten har resultatet ytterligare
forbattrats.

Under aret har verksamheten framst fokuserat pa att uppna ett stabilt resultatlage dar
sérskild uppmarksamhet har lagts vid att klara av utbetalningarna under
sommarmanaderna pa ett battre satt 4n foregdende ar.

Tilifallig féraldrapenning

Malet &r att utbetalning av tillfallig foraldrapenning ska ske inom 30 dagar fran det
att ansokan har kommit in. Om 90 procent av drendena handlaggs inom den mélsatta
tiden &r det ett godként resultat.

Handlaggningstiden forsamrades tyvarr under forsta halvaret 2009. | augusti skedde
dock en stor forbattring och under hosten har handl&dggningstiderna ytterligare
forbattrats och legat nara malet.

Problemen inom det har formansslaget beror framst pa inférandet av intygskrav fran
forskola/skola. Det har lett till vissa storningar och fordréjningar i handlaggningen.

Underhéllsstod

Malet &r att utbetalning ska ske inom 40 dagar fran det att ansokan har kommit in.
Om 75 procent av arendena handlaggs inom den malsatta tiden ar det ett godkant
resultat.

Handlaggningstiderna var i borjan av éret inte tillfredsstallande men har sedan
successivt forbattrats. | september 2008 lag andelen arenden dar beslutkunde fattas
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inom 40 dagar pa ca 35 procent. Ett ar senare, dvs. i september2009, lag andelen pa
ca 65 procent. Den positiva utvecklingen har fortsatt under hosten.

Vardbidrag, assistanserséattning och handikappersattning

Malet &r att dessa formaner ska utbetalas inom 120 dagar frn det att ansokan har
kommit in. Om 75 procent av drendena handlaggs inom den mélsatta tiden ar det ett
godként resultat.

Andelen handlagda arenden inom 120 dagar har sedan januari 2009 varje manad
legat pa Gver 75 procent och nadde i september 80 procent. Den positiva trenden har
fortsatt under hosten.

For ar 2010 kommer ambitionsnivéan avseende handlaggningstid av vardbidrag och
handikapperséttning att hdjas till 90 dagar.

Aktivitetsstod

Malet &r att aktivitetsstod ska utbetalas inom 14 dagar fran det att ansékan har
kommit in.

I borjan av aret fanns en del problem med langa handlaggningstider men efter att
bemanningen 6kat kraftigt har utbetalningarna fungerat bra sedanapril.

Bostadsbidrag

Malet &r att utbetalning ska ske inom 30 dagar fran det att ansokan har kommit in.
Om 75 procent av arendena handlaggs inom den malsatta tiden ar det ett godkant
resultat.

Det fanns en del problem i bérjan av aret men darefter har handlaggningstiderna
forbattrats kraftigt. Under hdsten har verksamheten levererat resultat som ligger i
linje med malet. Antalet pagdende arenden ligger for narvarandepa historiskt laga
nivaer.

Under det forsta kvartalet 2009 inférdes produktionsplaner med successivt
tilltagande produktionskrav. Kontinuerliga insatser har dven satts in for att jamna ut
handlaggningstiderna mellan olika orter i landet. En stor riktad insats skedde under
augusti och september for att arbeta av dldre drenden.

Omprévningsverksamheten

Forsakringskassans omprévningsverksamhet koncentrerades till fem orter ilandet vid
den stora omorganisation som gjordes 2008. Syftet med koncentrationen var att
astadkomma en likformig, rattssaker och snabb handlaggning av omprévningar.
Tidigare hade omprévningar handlagts av samtliga 21 l&nsorganisationer.

Omprovning av beslut ska goras inom sex veckor fran det att omprévning begérdes,
om inte sarskilda skal foranleder annat (Riksforsakringsverkets allmanna rad [RAR
2001:4] om omprdvning och &ndring enligt lagen[1962:381] om allmén forsékring).
Under aret har det dock varit omfattandeproblem med handlaggningstiderna inom
omprévningsverksamheten. Handlaggningstiderna har i ménga fall legat pa flera
manader.

Antalet omprévningar har 6kat markant under 2009. Det finns flera forklaringar till
det hoga inflodet. En av anledningarna &r regelandringarna inom sjukférsékringen.
En annan bidragande orsak till det 6kande inflédet av omprévningsérenden ar
strukturella problem. Sedan juni 2008 har Forsakringskassan haft den ordningen att
den enskilde skickar sin begaran om omprévning till Gemensam service i Ostersund.
Begdran om omprévning registreras dar och skickas darefter vidare till ratt
omprévningsenhet. Detta har fort med sig att kontoren dér grundbesluten fattades
inte har haft mojlighet att gora réttelser enligt 20 kap. 10 a § lagen om allmén
forsakring. Arenden som skulle ha kunnat kompletteras och rattas pa det
handlaggande kontoret har darfor istallet gétt till omprévning.

For att komma till ratta med handlaggningstiderna fér omprévningsarenden har
Forsakringskassan beslutat att gemomfora ett antal olika atgarder.
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 Begéran om omprévning styrs om till grundkontoren i olika omgangar, med start
den 1 januari 2010. Kontoren far da majlighet att ratta uppenbart felaktiga beslut.
Dérmed skapas utrymme for att minska arbetsbalanserna pa
omprévningsenheterna.

 Utbildningsinsatser pagar for samtliga specialister pa de handlaggande kontoren.
Genom att bredda kompetensen hos medarbetarna far vi en snabbare
handl&ggning av réttelser av felaktiga beslut inom samtliga drendeslag samtidigt
som vi ser detta som en mdjlighet att minska inflgdet till omprévningsenheterna
framover.

+ Omprovningsorganisationen har successivt forstarkts med sammanlagt 30 nya
medarbetare och ett stort antal omprévningsarenden avseende
sjukforsakringsformaner har omfordelats for att skynda pa handlaggningen.

« En nationell samordnare for omprévningar har utsetts for att samordna och
produktionsstyra samtliga omprdvningar i syfte att med maximalt utnyttjande av
organisationen och med kvalitet skyndsamt arbeta bort nuvarande balanser.

Malsattningen ar att hela myndigheten skyndsamt och med kvalitet ska arbeta ner
nuvarande balanser for att handlaggningstiderna pa omprovningsenheterna ska vara
inom sex veckor vid arsskiftet inom sjukpenning, sjukersattning och
aktivitetsersattning. Inom sjukpenninggrundande inkomst och familjeférmaner
beddms handlaggningstiden kunna vara inom sex veckor under de forsta manaderna
ar 2010.

Utredning i de fem arendena

JO:s dnr 4909-2009 AA

Anstkan om assistansersattning avseende BB, som ar minderdrig, kom in till
Forsakringskassan den 27 februari 2009. Ansdkan var undertecknad av en person,
men namnteckningen var olaslig.

Till ansdkan var bifogad en fullmakt for foretaget Personligare Assistans HB att
foretrada BB, undertecknad av HH. HH ar tillsammans med JJ vardnadshavare for
BB.

Forsakringskassans handlaggare skickade samma dag som ansékan kom in tillbaka
en kopia av ansokan och fullmakten med begaran om att bada vardnadshavarna
skulle underteckna dem.

Ansokan och fullmakt &terkom den 16 mars 2009 undertecknade &ven av JJ.

Kundcenter tog den 6 juli 2009 emot ett telefonsamtal frdn AA, som uppgav att han
ar slakt med BB. AA undrade hur det gick med anstkan om assistansersattning och
ville bli uppringd. Forsékringskassan ringde tillbaka dagen efter och meddelade att
handlaggning av ansokan inte hade pabdrjats, men att det forhoppningsvis skulle ske
efter semesterperioden.

Den 3 september 2009 ringde KK, Personligare Assistans HB, till Kundcenter och
ville bli uppringd. En handlaggare pa lokalt forsakringscenter i Orebro ringde
tillbaka samma dag och meddelade vem som var utsedd handl&ggare och att denne
skulle hora av sig veckan efter.

Den 25 september 2009 bokades ett hembesok tillsammans med kommunen den 13
oktober 2009. Beslut om avslag pa assistansersattning meddelades den 23 oktober
2009.

JO:s dnr 3763-2009 CC
Ansokan om bostadsbidrag kom in till Forsakringskassan den 28 november2008.
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I anstkan uppgav CC att uppgift om beraknad inkomst fér ar 2009 inte kunde
ldmnas vid ansokningstillfallet eftersom beslut om studiemedel &nnu inte hade
meddelats. CC angav att hon skulle dterkomma med de uppgifterna.

Av en journalanteckning den 19 december 2008 framgar att barnets pappabor och
arbetar i Skottland. Arendet flyttades darfér dver till det internationella kontoret i
Malmé.

Den 13 februari 2009 har CC via e-post till Kundcenter fragat efter beslut i drendet.

Den 12 mars 2009 begardes kompletterande uppgifter om inkomst. D4 nagot svar
inte kom in begardes ny komplettering den 18 april 2009.

CC har dels per telefon till Kundcenter den 4 maj 2009, dels genom e-post den 3
juni 2009, dar hon mer ingdende har beskrivit sin situation, pdmint om besked i
arendet. Uppgifterna har vidarebefordrats till handl&ggande enhet.

Beslut i arendet fattades den 12 augusti 2009. Beslutet innebar att bostadsbidrag
beviljades for tiden december 2008—november 2009.

JO:s dnr 3694-2009 DD

Anstdkan om forlangd sjukerséttning kom in till Férsakringskassan den 6 april 20009.
DD var sedan tidigare beviljad hel sjukersattning till och med maj2009.

Arendet handlades och lamnades darefter for kvalitetssakring den 8 juni2009.

Den 15 juni 2009 kontaktade DD Forsékringskassans kundcenter. Av
journalanteckningen framgar att DD begarde att Forsakringskassan skullefatta ett
provisoriskt beslut avseende hennes ratt till sjukersattning. Hon ville ocksa att
Forsakringskassan skulle kontakta henne.

Den 1 juli 2009 kvalitetssakrades drendet. Vissa oklarheter gjorde att &rendet
skickades tillbaka till handldggaren for komplettering. Vid kvalitetssédkringen
uppmarksammades ocksé den journalanteckning som var gjord den 15juni 2009.

Ordinarie handlaggare kontaktade DD den 10 juli 2009. Arendet limnades samma
dag for ny kvalitetssékring.

Kvalitetssakring gjordes pa nytt den 20 juli 2009. Handlaggaren hade foreslagit
avslag med motiveringen att DD inte hade en varaktig nedséttning av
arbetsformagan. Vid kvalitetssakringen uppmarksammades dock att évergéngsregler
kunde vara tillampliga. Arendet atersandes till handlaggaren fér komplettering i
denna del.

Slutlig kvalitetssakring gjordes den 11 augusti 2009. Beslut att bevilja DD
tidshegransad sjukersattning enligt 6vergangsbestammelserna fattades den 27
augusti 2009.

JO:s dnr 5008-2009 EE

EE:s omprdvningsérende avseende bostadsbidrag kom in till Forsakringskassan i
Ostersund den 23 mars 2009. Arendet registrerades och skickades darefter 6ver till
ansvarig enhet i Sundsvall. Ansvarig enhet tog emot drendet forst den 16 april 2009.
Bekréftelse om att begéran om omprévning kommit in skickades ut samma dag.

Beslut i arendet fattades den 4 november 2009.

JO:s dnr 2689-2009 FF

Ansokan om bostadstillagg till pensionérer kom in till Férsékringskassan denl11
september 2008.

Eftersom anstkan endast delvis var ifylld och da inga handlingar hade bifogats i
arendet begardes den 22 oktober 2008 kompletteringar. Da nagra kompletteringar
inte kom in sandes den 14 november 2008 en paminnelse ombegarda handlingar.
Nagra handlingar kom dock inte in.
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Den 10 december 2008 skickades ytterligare en begdran om komplettering till FF.
Enligt begéran skulle FF hora av sig senast den 28 december 2008. Annars skulle
Forsakringskassan ga till beslut.

Négon komplettering kom inte in och FF horde heller inte av sig inom utsatt tid. Den
15 januari 2009 fattades darfér beslut om att avvisa ansékan om bostadstillagg.
Beslutet forsags med en dverklagandehanvisning.

Begaran om 6verklagande kom in den 19 januari 2009. Overklagandet av
awvvisningsbeslutet registrerades som ett omprévningsarende.

I en ny anstkan om bostadstillagg som kom in den 6 april 2009 ansokte FF pa nytt
om bostadstillagg fran och med juni 2008. Aven denna anstkan var endast delvis
ifylld och nagra handlingar hade inte bifogats. Eftersom bostadstillagg inte hade
utbetalats under en tid betraktades den nya ansdkan som en ”forstagangsansdkan”.
FF ombads darfor att skicka in sddana handlingar, t.ex. hyreskontrakt, som styrker
hans uppgifter. Forsakringskassan skickade ut flera kompletteringshrev men da FF
inte horde av sig fattade Forsakringskassan beslut om avvisning den 6 augusti 20009.

FF skickade inte heller under tiden fér omprévningen in de begarda
kompletteringarna. Ansvarig handléggare tog dock sjélv in nédvandiga
kompletteringar frén Skatteverket. Den 21 september 2009 beslutade
omproévningsenheten i Halmstad att andra Forsakringskassans avvisningsbeslut av
den 15 januari 2009 och beviljade FF bostadstillagg for tiden augusti 2008—oktober
2009.

Slutsatser

Om man bortser fran omprovningsverksamheten — dar problemen varit omfattande,
se mer nedan — ar den generella bilden att handlaggningstiderna underaret legat pa
tillfredsstallande nivaer dven om vissa variationer har funnits. Som redovisningen
ovan har visat fanns det t.ex. under varen vissa problem inom arendeslagen tillfallig
foraldrapenning, bostadshidrag och underhallsstod. Men de stora problem som fanns
i myndigheten under delar av 2008med handléggningstider och balanser ser vi inte
langre. Situationen under2009 ar vésentligt battre.

Aven tillgiangligheten har starkt forbattrats under aret. Ambitiosa mal
patillganglighet, service och bemétande har lett till en positiv utveckling. Problemen
som uppstod i samband med omorganisationen kring nya roller m.m. har
myndigheten i allt vasentligt klarat ut.

Aven om alltsa den generella bilden nér det géller handlaggningstider har sett
ganska bra ut under aret har det varit problem pa vissa orter, sarskilt under véren
20009.

Till exempel har forsikringskontoret i Orebro under aret haft stora problem med
mycket hdg belastning for personalen. Sarskilt besvarligt har det varit inom
formansslaget assistansersattning. Den langa handlaggningstiden i

AA:s drende som rorde just assistansersattning ar inte acceptabel (JO:s dnr4909-
2009). Den hoga arbetsbelastningen har berott pa hdg sjukfranvaro bland personalen
pa kontoret och viss kompetensbrist. Under hosten har dock kompetensutvecklings-
insatser genomforts. Ett mer flexibelt arbetssatt med battre resursutnyttjande
tillampas ocksa pa kontoret. Det har lett till att resultatet har forbattrats under hosten.

Som AA beskrivit i sin anmélan har det i drendet ocksa brustit nar det géller
information om ansvarig handlaggare. Som framgatt ovan fick AA den
informationen forst den 3 september 2009, dvs. Gver ett halvar efter att ansokan kom
in. Numera fordelas dock alla ansokningar pa handlaggare direkt nar de kommer in
och enligt processbeskrivningen for forménsslaget ska handlaggarens namn framga
av bekraftelsebrevet som skickas ut nér ansokan kommit in till myndigheten.

Forbiseenden i enskilda drenden har ocksa lett till oacceptabelt lang
handlaggningstid. Ett sadant exempel ar CC:s drende som rorde bostadshidrag (JO:s
dnr 3763-2009). Arendet komplicerades nagot beroende pé att barnets far bor och
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arbetar i Skottland och da kravs det utredning om eventuell samordning av férmaner
darifran enligt forordning EEG nr 1408/71 och 574/72. Dessutom behdvde arendet
kompletteras och Forsakringskassan fick aven paminna om den begérda
kompletteringen. Men behovet av komplettering i drendet borde ha uppmark-
sammats snabbare av Forsakringskassan. Orsaken till varfér handlaggningen har
dragit ut pa tiden trots flera paminnelser fran CC har inte kunnat klarlaggas.
Forsakringskassan beklagar att CC har drabbats av Forsakringskassans langsamma
handlaggning.

Aven i DD:s drende om sjukersittning har handlaggningen dragit ut pa tiden pa ett
satt som inte &r tillfredsstéllande (JO:s dnr 3694-2009). Informationen till DD om
mottagen ansdkan och berdknad handl&dggningstid har heller inte fungerat.
Forsakringskassan beklagar bristerna i de har avseendena. DD skriver vidare i sin
anmélan att hon inte fatt besked om vem som skulle ta dver hennes arende efter
sommaren. DD har hér sannolikt fatt ndgot besked fran Forsakringskassan som
skapat oklarhet. Riktigt vilka besked som lamnats har dock inte kunnat klargoras.
Det som faktiskt géllde var emellertid att den forsta handlédggaren fullfoljde
handlaggningen av arendet efter sin semester och hade bl.a. ett par telefonkontakter
med DD (den 10 juli och den4 augusti) innan beslut fattades i &rendet den 27 augusti
2009. Forsékringskassan beklagar den felaktiga information som sannolikt har
lamnats till DD och den oklarhet den skapat.

Vidare har myndigheten inte tagit stallning till DD:s begaran om att f ett
provisoriskt beslut. En begéran om ett provisoriskt beslut 4r ett tecken pa att en
forsékrad ar starkt beroende av den erséttning som han eller hon anséker om. Det &r
darfor viktigt att se till att ge ett snabbt besked. Forsakringskassan ser allvarligt pa
att det felat i det har avseendet. Sedan det har felet begicks har en komplettering
gjorts av det lokala uppféljningssystem som finns fér ansékningar om sjukerséttning
och aktivitetsersattning. Kompletteringen innebar att den uppféljande granskning
som ansvarig enhetschef ska gora dven innefattar en kontroll om det finns
stallningstagande till en eventuellbegéran om provisoriskt beslut.

Som framgatt ovan har det under aret varit stora problem med langa
handlaggningstider i omprévningsarenden. Malet att drendena ska avgoras inom sex
veckor har inte kunnat hallas. | manga fall har handlaggningstiden varit mycket
langre an sd. Handlaggningstider pa 6ver sex manader har forekommit i flera fall.
Detta ar mycket beklagligt och givetvis helt oacceptabelt. Som beskrivits ovan har
myndigheten under hosten vidtagit en rad atgérder for att komma tillratta med
situationen. Det sker en kraftsamling i hela organisationen och bedémningen &r att
med de atgéarder som nu satts i gang kommer resultatet med avseende pa
handlaggningstider att vasentligt forbattras senare delen av det har aret och under
nésta ar. Vissa forbattringar har redan kunnat iakttagas.

Exempel pé langsam handlaggning i omprévningsarenden ser vi i EE:s och FF:s
&renden (JO:s dnr 5008-2009 och 2689-2009). Det &r fullstandigt oacceptabla
handlaggningstider i bada fallen. | FF:s drende hamtade omprévningshandlaggaren
till slut sjélv in nédvéndig komplettering fran Skatteverket. Det kan diskuteras om
Forsakringskassan borde ha gjort det tidigare for att pa det sattet dstadkomma en
snabbare hantering. Vidare blev det i

FF:s arende oklarheter med éverklagandehé&nvisningen, vilket ar beklagligt. Detta
kan forklaras med att Forsékringskassan i somras andrade tillampningen efter att
flera forvaltningsdomstolar aterforvisat arenden for omprévning i fall dar
Forsakringskassan meddelat avvisningsbeslut. Tidigare forsags avvisningsbeslut
med Gverklagandehéanvisning. Den andrade tillimpningen innebar alltsa att
awvisningsbeslut, med ett par undantag, forst ska omprévas av myndigheten. Den
&ndrade tillampningen har kommit till uttryck i Férsakringskassans vagledning
Forsakringskassan och forvaltningslagen (serienummer2004:7) och numera ska det
inte rada nagon oklarhet om vad som galler i det har avseendet.
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Den 29 januari 2010 inkom pa begéran av JO kompletterande uppgifter fran
Forsakringskassan. Av dessa framgick bl.a. att malen for Forsakringskassans
handlaggningstider ar berdknade sa att omkring 80 % av arendena inom vissa
formansslag ska hinna avgoras inom den utsatta tiden. Kassan anforde att hansyn
tagits till att s.k. forsérjningskritiska formaner (t.ex. sjukpenning, JO:s anmarkning)
ska betalas ut inom en manad. Forsakringskassan konstaterade vidare att en
fordrojning i handlaggningen uppstar i 20-25 % av fallen beroende pa att arendena
maste kompletteras av den forsakrade eller annan extern part.

AA och CC kommenterade Forsakringskassans remissvar.

Rattslig reglering

Ett av forvaltningslagens (1986:223) syften dr att garantera att myndigheterna
uppratthaller en viss standard i fraga om bl.a. service till allménheten. Darigenom
framjas dven rattssdkerheten. Nedan foljer en kort redogorelse for de regler i
forvaltningslagen som framst beskriver vad som kan betecknas som god
forvaltningsstandard.

| 4 § forvaltningslagen behandlas myndigheternas allménna serviceskyldighet. |
paragrafen anges att varje myndighet ska lamna upplysningar, vagledning, rad och
annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade.
Hjalpen 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 méjligt. 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 besdk och
telefonsamtal fran enskilda. Om sarskilda tider for detta &r bestamda, ska
allmanheten underrattas om dem pa lampligt satt. Myndigheterna ska ocksa se till
att det &r mojligt for enskilda att kontakta dem med hjdalp av telefax och elektronisk
post och att svar kan ldmnas pa samma satt.

Enligt 6 8§ forvaltningslagen ska varje myndighet ldmna andra myndigheter hjélp
inom ramen for den egna verksamheten. Vidare anges i 7 § forvaltningslagen att
varje drende dar nagon enskild &r part ska handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt
som mgjligt utan att sdkerheten eftersatts. Vid handldggningen ska myndigheten
beakta méjligheten att sjalv inhamta upplysningar och yttranden fran andra
myndigheter, om sadana behovs. Myndigheten ska strava efter att uttrycka sig
lattbegripligt. Aven pa andra sétt ska myndigheten underlatta for den enskilde att
ha med den att gora.

Beddmning

Allmant

Som framgar av mitt beslut den 26 januari 2009 (dnr 4346-2008) hade
Forsakringskassan inte formatt uppratthalla en god forvaltningsstandard under
tiden for omorganisationen. Den nya organisationen har nu varit i drift i drygt ett
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ar, och Forsakringskassan har haft motsvarande tid pa sig att komma till ratta med
problemen med framfor allt langa handlaggningstider och bristande tillganglighet.

Forsakringskassan har i sitt remissvar betréaffande den allméanna utvecklingen och
vidtagna atgarder anfort att den negativa trenden med langa handlaggningstider,
utom nar det galler omprévningsverksamheten, har brutits. Tyvarr ar detta nagot
som bara delvis aterspeglas i JO:s verksamhet. Det kommer fortfarande in manga
anmalningar fran forsikrade som har fétt vanta orimligt lange pa beslut i sina
arenden. Jag kan daremot konstatera att antalet anméalningar som ror svarigheter att
komma i kontakt med Forsakringskassans personal har avtagit markbart. Utifran
innehallet i de inkomna anmalningarna delar jag vidare Forséakringskassans
uppfattning att den s.k. 48-timmarsaterkopplingen nu fungerar vasentligt battre.

Serviceatagandena m.m.

Forsakringskassan redogor i sitt remissvar for de s.k. serviceataganden som
myndigheten, pa uppdrag av regeringen, har utarbetat. Ett av dessa ataganden
innebdr att det ska ta hdgst 30 dagar att handlagga drendeslagen sjuk- och
foraldrapenning, tillfallig foraldrapenning, bostadsbidrag och bostadstillagg till
pensiondrer. Detsamma ska galla for &renden om havandeskaps- och
narstaendepenning om det inte kravs kompletterande uppgifter eller utredning.
Atagandet uppfyller enligt min uppfattning ett rimligt krav p& skyndsamhet i de
berdrda drendeslagen.

Ett annat serviceatagande gallande arendeslagen ovan innebér att, for det fall
Forsakringskassan behdver kompletterande uppgifter eller handlingar, den enskilde
ska upplysas om det inom en vecka. Denna atgard framstar som skalig ur den
enskildes perspektiv och borde, enligt min mening, gélla samtliga arendeslag. Har
kan sérskilt anmdrkas att Forsakringskassan i sin komplettering den 29 januari
2010 uppgett att en av de framsta orsakerna till att en malsatt handlaggningstid inte
foljs &r att ett &rende inte &r komplett nar det kommer in.

Jag vill i detta sammanhang ocksa tilldgga att jag ser positivt pa att det, enligt
Forsékringskassans remissvar, kommer att vara mojligt for enskilda att under
kontorstid direkt na eller Iamna meddelande till en handlaggare.

Betraffande forhallandena inom respektive drendeslag har Forsakringskassan
sammanfattningsvis anfort att handlaggningstiderna, i vart fall sedan andra halvaret
2009, for de flesta arendeslagen ligger vid eller nara malet. Det ar naturligtvis en
positiv utveckling. Till féljd av den totalt sett mycket stora arendevolymen ar det
emellertid fortfarande ett stort antal individer som drabbas av att deras &renden inte
blir avgjorda inom den malsatta handlaggningstiden.

Omprovningsverksamheten

Jag har vid upprepade tillfallen understrukit vikten av att Forsakringskassan fattar
sina beslut om omprévning inom sex veckor om inte sarskilda sk&l foranleder
annat. Jag har dartill klargjort att varken omorganisation eller ékad
arendeinstromning utgor sadana sérskilda skél. Bland det 6kade antalet inkomna
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anmalningar om lang handlaggningstid i omprovningsarenden har det inte helt
sallan handlat om handlaggningstider 6verstigande ett halvar. Sa langa
handlaggningstider kan sjélvfallet inte accepteras och utgor i sig ett allvarligt
rattsséakerhetsproblem. Jag vill erinra om att den forsakrade, enligt artikel 6.1 i
Europeiska konventionen om skydd for de manskliga rattigheterna och de
grundlaggande friheterna, har ratt att inom skalig tid fa sin sak prévad av domstol.
En utdragen omprovningsprocess hos Forsakringskassan fordrojer i motsvarande
omfattning den forsékrades mojlighet att fa sin sak prévad i domstol.

| sitt remissvar redogor Forsékringskassan for ett antal atgarder som myndigheten
har beslutat att genomfora for att komma till rétta med handlaggningstiderna i
omprovningsarendena. Jag ser positivt pa detta och utgar fran att de foreslagna
atgarderna kommer att ge avsedd effekt.

De fem typfallen
Assistansersattning (dnr 4909-2009)

Av utredningen framgar att en korrekt undertecknad ansokan om
assistanserséttning avseende BB inkom till Forsakringskassan den 16 mars 2009.
Darefter vidtog inte Forsakringskassan nagra atgarder i drendet forran den 25
september 2009. Beslut i &rendet fattades den 23 oktober 2009, forst efter drygt sju
manader. En sa lang handlaggningstid &r inte acceptabel. Mest anmarkningsvart ar
emellertid att det drojde mer &n ett halvar innan Forsakringskassan 6verhuvudtaget
paborjade handlaggningen och lamnade besked om ansvarig handlaggare. Jag ar
mycket kritisk till den inledande passivitet som forekom i arendet och till den langa
handlaggningstid som den medférde.

Bostadsbidrag (dnr 3763-2009)

Av utredningen framgar att CC:s ansokan om bostadsbidrag kom in till
Forsékringskassan den 28 november 2008. Av anstkan framgick att CC hade for
avsikt att komplettera sin anstkan med ytterligare uppgifter. Da nagra uppgifter
inte inkom uppmanade Forsékringskassan den 12 mars respektive den 18 april
2009 CC att komplettera sin anstkan. CC anférde att hon sénde in de
kompletterande uppgifterna efter den forsta uppmaningen men att brevet, enligt
kassan, inte kom fram. Beslut i arendet fattades den 12 augusti 2009, drygt atta
manader efter det att ansokan inkom. Aven om Forsakringskassan inte ensam kan
lastas for att handlaggningen drog ut pa tiden framstar den sammanlagda
handlaggningstiden som orimligt 1ang. For detta fortjanar Forsakringskassan kritik.
Jag har for ovrigt noterat att problem med ”forsvunna” brev relativt ofta tas upp i
anmaélningar mot Forsékringskassan.

Forlangd sjukersattning (dnr 3694-2009)

DD:s anstkan om forlangd sjukerséttning inkom, enligt remissvaret, till
Forsakringskassan den 6 april 2009. Beslut i drendet fattades den 27 augusti 2009,
efter narmare fem manader. DD hade da varit utan ersattning i tre manader. Jag har
vid flera tidigare tillfallen betonat vikten av skyndsam handlaggning nér den
forsakrade, som i detta fall, redan uppbar sjukersattning och darmed far antas vara
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beroende av denna for sin forsorjning. Det ar i sddana fall ocksa viktigt att
Forsakringskassan tar stéllning till om det finns forutsattningar for att genom ett
provisoriskt beslut férhindra att det uppstar glapp i utbetalningen. Av
Forsakringskassans remissvar framgar att DD den 15 juni 2009 begarde att kassan
skulle fatta ett provisoriskt beslut i &rendet. Forsakringskassan borde redan
dessforinnan, pa eget initiativ, ha tagit stallning till fragan om det fanns
forutsattningar att meddela ett sadant beslut. Nar DD sjalv begérde ett provisoriskt
beslut borde Forsakringskassan dessutom snarast ha meddelat ett beslut i fragan.
Jag ar mycket kritisk till Forsakringskassans hantering av &rendet.

Omprovningar (dnr 5008-2009 resp. dnr 2689-2009)

Jag har redan ovan, under rubriken Omprévningsverksamheten, redogjort for min
generella installning nar det galler Forsékringskassans handlaggningstider i
omprovningsarenden. Angaende EE:s arende (dnr 5008-2009) har utredningen
visat att hans begaran om omprévning inkom till Férsakringskassan den 23 mars
2009 och att beslut i &rendet fattades den 4 november 2009. Handldggningstiden
uppgick saledes till drygt sju manader vilket ar oacceptabelt.

| FF:s &rende (dnr 2689-2009) har framkommit bl.a. féljande. FF uppbar
bostadstillagg till pensiondrer t.0.m. juli 2008 och anstkte den 11 september 2008
om fortsatt sadant tillagg. Sedan FF underlatit att efterkomma Forsakringskassans
upprepade uppmaningar att inkomma med kompletterande uppgifter beslutade
kassan, den 15 januari 2009, att avvisa FF:s ansokan. Beslutet forsags felaktigt med
en overklagandehanvisning. Nar FF:s den 19 januari 2009 inkom med ett
Overklagande registrerades det emellertid som ett omprévningsarende. Genom
telefonsamtal med Forsékringskassans omprovningsenhet i Halmstad den 17
september 2009 inhamtade JO foljande uppgifter. Arendet inkom till
omprévningsenheten den 3 april 2009. Ett bekraftelsebrev séandes da till FF.
Forsakringskassan vidtog darefter inte nagra atgarder i arendet. FF inkom inte
heller med nagra kompletterande uppgifter. Av Forsakringskassans remissvar den 4
december 2009 framgar att kassan sa smaningom pa eget initiativ hamtade in
nodvandiga uppgifter fran Skatteverket. Den 21 september 2009 fattade
Forsakringskassan beslut i omprévningsarendet. Den sammanlagda
handlaggningstiden uppgick saledes till atta manader vilket ar oacceptabelt.

Forsakringskassan fortjanar allvarlig kritik for drojsmalet i saval EE:s som FF:s
arende.



