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Forsakringskassan kritiseras for bl.a. langsam handlaggning och
bristande service i ett arende om sjukpenning

Beslutet i korthet: AA ansokte om sjukpenning den 21 december 2015.
Forsakringskassan fattade beslut i &rendet den 28 november 2016. Den
sammanlagda handlaggningstiden uppgick darmed till ungefar elva manader. |
beslutet konstaterar JO att det har forekommit upprepad passivitet fran
Forsékringskassans sida. JO anser att det &ar sarskilt anméarkningsvart att arendet har
legat helt utan atgard under drygt fem manader. Enligt JO har Foérsdkringskassans
passiva forhallningssatt fatt till foljd att handlaggningstiden har blivit vasentligen
langre &n nodvandigt. JO gor aven vissa uttalanden i frdiga om serviceskyldighet och
beslutsutformning.

Anmalan

I en anmalan till JO den 13 november 2016 klagade AA pa Forsakringskassan.
Hon anforde bl.a. féljande: Forsakringskassans handlaggningstid har varit
orimligt lang. Hon ansokte om sjukpenning den 21 december 2015 men hade
vid tidpunkten for anmalan till JO fortfarande inte fatt nagot beslut. Ansékan
géllde halv sjukpenning fr.o.m. den 7 januari 2016 t.0.m. den 30 april 2016.
Dérutover var hon helt arbetsoférmégen fr.o.m. den 4 januari 2016 t.o.m.

den 8 januari 2016 pa grund av en forkylning. Sjukpenning har betalats ut for de
forsta tre dagarna, men hon har trots forfragan inte fatt ndgot besked om de tva
sista dagarna. Under varen 2016 sokte hon sin handlaggare flera ganger for att
fa besked om sitt drende. Hon skickade bl.a. ett mejl till handlaggaren

den 18 april 2016. Hon skrev ocksa ett brev till handlaggarens chef den

21 april 2016. Néar hon inte fick ndgon aterkoppling tog hon kontakt med
kundtjanst. Det uppdagades da att det brev som hon hade skrivit den

21 april 2016 hade lagts i hennes akt i stéllet for att I&mnas till chefen. Hon fick
ett skriftligt svar daterat den 20 maj 2016.

AA bifogade ett antal bilagor till sin anmadlan, bl.a. det brev som hon skrev
den 21 april 2016 och Forsakringskassans svar daterat den 20 maj 2016.
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Utredning

JO hamtade inledningsvis in Forsakringskassans akt om AA:s sjukpenning.
Forsakringskassan anmodades darefter att yttra sig éver det som hade framforts
i AA:s anmélan. I sitt remissvar anforde Forsékringskassan foljande:

Utredning

AA har haft sjukpenning sedan den 21 januari 2015. Den 21 december 2015 kom
AA in med en ans6kan om sjukpenning pa fortsattningsniva fran den 7 januari
2016. Den 4 januari 2016 kom AA in med en ansékan om sjukpenning med
andrad omfattning (hel sjukpenning) fran och med den 4 januari. Den 11 januari
kom AA in med en ansékan om sjukpenning med dndrad omfattning (halv
sjukpenning) fran och med den 11 januari.

Den 15 januari journalférde handldggaren BB att ovan ndmnda handlingar
kommit in till Forsakringskassan och att handl&dggaren skulle ta kontakt med
behandlande l&kare for komplettering av uppgifter om aktivitetsbegransningar
samt varfor den forsakrade inte klarade att arbeta i hdgre omfattning.
Handl&ggaren planerade &ven att vid behov konsultera en forsakringsmedicinsk
radgivare (FMR).

Handlaggaren sokte behandlande l&kare (dr CC) per telefon den 15 januari men
lakaren var bortrest varfor handlaggaren i stallet ringde till den l&kare som
sjukskrivit AA (dr DD). [...] Dr DD foreslog att Forsakringskassan skulle begéra
ett utlatande frdn dr CC.

Handlaggaren skrev samma dag ett e-postmeddelande till dr CC med 6nskemal
om att f4 komma i kontakt med honom angéaende det aktuella drendet.

Den 23 februari ringde AA till Forsékringskassans kundcenter och lamnade
meddelande om dnskad kontakt. Den forsakrade uppgav att hon hade ringt
tidigare och lamnat meddelande men &nnu inte fatt nagon aterkoppling. Det gar
inte att utldsa av journalen om AA ddrefter har blivit kontaktad inom 48 timmar
eller ej. Det framgar dock att handlaggaren BB ringde till AA den 29 februari for
att informera om vad som kommit fram i konsultationen med forsékrings-
medicinsk radgivare samma dag.

Den 25 februari fick handlaggaren BB telefonkontakt med dr CC angéende
fortydligande av hur aktivitetsbegransningarna yttrade sig med anledning av

de medicinska besvéren. Dr CC uppgav att han inte kunde uttala sig om den
forsakrades aktivitetsbegransningar och att han i sadant fall méste gora en
utforlig undersokning av den forsékrade. Vid samtalet framkom det att AA
traffade dr CC en gang per manad for behandling och att dr CC ansag att det var
rimligt att AA fick fortsatta vara sjukskriven pa halvtid sa att hon fick majlighet
att tillgodogora sig sin behandling.

Den 26 februari kom det in ett nytt lakarintyg till Forsékringskassan for perioden
29 februari—30 april.

Den 29 februari diskuterades arendet med forsakringsmedicinsk radgivare
(FMR) och det beddmdes att det var lampligt att begéra in medicinska
journalkopior fran dr CC infor ett stallningstagande av rétten till sjukpenning
pé fortsattningsniva.

Samma dag kontaktade handlaggaren BB den forsékrade och informerade om
resultatet av konsultationen med FMR. Den férsékrade uppgav att dr CC skulle
gora en klinisk undersdkning. Handl&ggaren sade dock att hon inte trodde att
nagra aktivitetsbegransningar skulle komma att framga av underlaget. AA
beréttade hur hon forlade sin arbetstid under deltidssjukskrivningen och
handlaggaren informerade om att avvikelse fran regelbundet forlagd arbetstid ska
vara medicinskt motiverad.
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Den 3 mars skickade handldggaren en begaran om att fa del av journalkopior till
dr CC.

Den 21 mars kom det in ett e-postmeddelande fran AA till handlaggaren BB dar
AA bad om en forklaring till varfor hon inte kunde anséka om sjukpenning i
andrad omfattning via Mina sidor.

Den 21 mars kontaktade handlédggaren AA men kunde inte besvara fragan
gallande problemet med elektronisk ansdkan via Mina sidor och bad om att fa
utreda fragan med teknisk support. AA uttryckte da sin irritation dver att
handlaggningen gick langsamt och hanvisade till Forsakringskassans hemsida
dar det framgar att handlaggningstiden ar 30 dagar efter att ansékan kommit in.
Handlaggaren informerade om att drendet ar komplext och att hon hade pratat
med bade sjukskrivande och behandlande lakare samt FMR for att fa underlag
infor fortsatt bedémning.

AA ifragasatte utredningen och sade att hon inte forstod varfor Forsakrings-
kassan inte kunde géra en bedémning utifran de underlag som fanns och dar det
framkom vilka symptom och behandlingar som AA hade. Handl&ggaren
forklarade att Forsakringskassan inte ifragasatte den forsikrades upplevelse av
besvaren men att Forsikringskassan maste utreda om AA kunde ha en hogre
aktivitetsformaga.

Den 21 mars skickade handldggaren en paminnelse géllande begéaran om
journalkopior till dr CC.

Den 12 april kom det in ett brev fran dr CC som hanvisade till det intyg som kom
in till Forsakringskassan den 26 februari och som avsag perioden en 29 februari—
30 april.

Den 20 april gjordes en konsultation med FMR som journalférdes forst

den 26 april. FMR konstaterade att det inte framkom nagot som pavisade nagra
medicinska begransningar samt att lakarintyget utgick fran AA:s egen
beskrivning av sitt halsotillstand. Slutsatsen blev att det utifran underlaget
framkom att AA hade en ringa begransning och att arbetsférmagan inte
bedémdes vara nedsatt med minst en fjardedel i ett normalt férekommande
arbete pa arbetsmarknaden.

Den 22 april kom det in ett brev fran AA som var stéllt till enhetschefen EE Det
journalftrdes av BB den 26 april.

Den 4 maj ringde den forsakrade till Kundcenter och efterfragade skriftligt
mottagningsbevis for sitt brev. EE bad att fa dterkomma med ett svar pd AA:s
brev. EE ringde den forsakrade samma dag och forklarade att hon forst denna
dag, den 4 maj, sett den forsakrades brev pga. att det skannats in i drendet i AHS.
EE bad att fi dterkomma med svar pa brevet.

Den 6 maj gjordes en bedémning av ratten till sjukpenning pa fortsattningsniva
och drendet lamnades for kvalitetssakring till forsékringsspecialist.

Den 7 maj granskades &rendet och I[&mnades sedan tillbaka till handlaggaren for
komplettering.

Den 11 maj lamnades drendet aterigen till kvalitetssikring efter att
kommuniceringsbrevet kompletterats.

Den 20 maj besvarade enhetschefen EE den forsékrades brev och skrev att det
finns faststéllda rutiner for olika kommunikationsvégar mellan handldggare och
de forsakrade men att den stora arbetshelastningen pa personliga handlaggare
kunde vara en del av forklaringen till varfor den forsékrade inte kunnat komma i
kontakt med sin handlaggare. EE besvarade aven den forsakrades fragor om hon
skulle f& sjukpenning om hon blev sjukskriven till exempel efter en operation
samt om de tekniska problem den forséikrade fatt i samband med anstkan om
andrad omfattning via Mina sidor. EE bad att fa aterkomma i fragan om
sjukpenning for perioden 7-8 januari eftersom ansvarig handlaggare skulle
konsultera en forsakringsspecialist gallande dessa dagar.
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Den 30 maj journalforde specialisten att drendet hade kvalitetssékrats och
arendet l&mnades tillbaka till handlaggaren.

Den 10 november noterade handl&ggaren i journalen att det var aktuellt med
kommunicering. Kommuniceringsbrev skickades till den forsékrade

den 11 november. Av kommuniceringsbrevet framgick det att svarstiden for
eventuella synpunkter var den 25 november.

Det framgar inte av journalen vad som hant mellan den 30 maj och den
10 november.

Den 28 november fattades beslut om avslag fér perioden 7 januari—30 april och
skickades till den forsékrade.

Forsékringskassans slutsatser

Av utredningen framgar att AA vid tva tillfallen, den 23 februari via telefon och
den 22 april via brev, kontaktat Forsakringskassan och att aterkopplingen till AA
i bada fallen gjorts alldeles for sent. Forsikringskassan beklagar detta.

Forsakringskassans mal ar en aktiv och skyndsam handléggning.
Handl&ggningen i AA:s drende efter den 29 februari foljde fram till den 30 maj
géllande rutiner.

Darefter finns det inte ndgra uppgifter som visar varfor det inte hant nagot i
arendet forran den 10 november. Forsakringskassan beklagar djupt det intraffade
som &r helt oacceptabelt. Savitt framkommit berodde detta pa att handlaggaren
inte hade f6ljt enhetens rutiner for &rendehandlaggning och inte heller de
processer som galler for drendeslaget i 6vrigt. Handléggaren har fatt en skriftlig
erinran for detta.

AA kommenterade Forsakringskassans remissvar och bifogade utdrag fran

Forsakringskassans ”Mina sidor”.

Dérefter hamtade JO in muntliga upplysningar fran Forsakringskassan. Av
upplysningarna framgick bl.a. att fraigan om hel sjukpenning for perioden 7—
8 januari 2016 omfattas av Forsakringskassans beslut den 28 november 2016.

JO hamtade in ytterligare handlingar fran Forsakringskassan, bl.a. en
innehallsforteckning i Forsakringskassans arende om AA:s sjukpenning.

Beddmning

Bestammelser om myndigheters serviceskyldighet finns i 4 § forvaltningslagen
(1986:223), FL. Enligt den bestdammelsen ska varje myndighet lamna
upplysningar, vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som
ror myndighetens verksamhetsomrade. Hjalpen ska lamnas i den utstrackning
som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjalp och
myndighetens verksamhet. Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som
mojligt. Vidare galler enligt 7 § FL att varje arende dar nagon enskild ar part
ska handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt som majligt utan att sakerheten
eftersatts.

Av utredningen framgar att AA ansokte om sjukpenning den 21 december 2015.
Det drojde dock till den 15 januari 2016 innan handlaggningen av arendet
paborjades. Handlaggaren skickade da bl.a. ett mejl till AA:s behandlande
lakare och bad denne aterkomma. Dérefter drojde det ytterligare drygt en manad
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innan handlaggningen av arendet fortsatte och handlaggaren pa nytt forsokte fa
kontakt med den behandlande lakaren. Handl&ggningen var sedan aktiv t.o.m.
den 30 maj 2016. Mellan den 30 maj 2016 och den 10 november 2016 vidtogs
dock inte nagra handlaggningsatgarder dverhuvudtaget. Beslut i arendet fattades
den 28 november 2016.

Jag noterar att den sammanlagda handlaggningstiden uppgick till ungefér elva
manader. Av utredningen framgar att det har férekommit upprepad passivitet
fran Forsakringskassans sida. Att arendet har legat helt utan atgard under drygt
fem manader ar sarskilt anmarkningsvart. Forsakringskassans passiva
forhallningssatt har fatt till foljd att handlaggningstiden har blivit vasentligt
langre an nodvandigt. Forsakringskassan fortjanar kritik for den langsamma
handlaggningen.

Av utredningen framgar vidare att AA har forsokt att komma i kontakt med
handlaggaren i drendet utan att lyckas. Den 23 januari 2016 ringde AA i stéllet
till Forsékringskassans kundtjénst och bad om att bli uppringd av handlaggaren.
Handlaggaren aterkom forst den 29 februari 2016. AA skickade ocksa ett brev
till handl&ggarens chef. Brevet kom in till Forsékringskassan den 22 april 2016
och besvarades ungefar en manad senare. Jag delar Forsakringskassans
uppfattning att aterkopplingen till AA har brustit. Myndigheten kan inte undga
kritik for det.

AA:s ans6kan géllde i huvudsak halv sjukpenning fr.o.m. den 7 januari 2016
t.o.m. den 30 april 2016. Av utredningen framgar dock att AA dven ansokte om
hel sjukpenning fr.o.m. den 4 januari 2016 t.0.m. den 8 januari 2016. AA har
anfort att hel sjukpenning betalades ut for de tre forsta dagarna men inte for de
tva sista. Hon har ocksa anfort att hon inte har fatt nagot besked om de tva sista
dagarna trots att hon har fragat efter det. Forsakringskassan har uppgett att
fragan om hel sjukpenning for den 7 och 8 januari 2016 omfattas av
Forsakringskassans beslut om sjukpenning fran den 28 november 2016. Av
beslutet framgar att AA inte far sjukpenning under perioden den

7 januari 2016—den 30 april, dvs. under den period for vilken AA yrkat halv
sjukpenning for sin grundsjukdom. Det finns ingenting i beslutet som tyder pa
att Forsakringskassan har tagit stallning till AA:s ratt till hel sjukpenning pa
grund av forkylning under de tva forsta dagarna i perioden. Ett beslut ska vara
utformat pa ett satt som gor att det inte rader nagon tvekan om vad prévningen
omfattar. FOrsékringskassans beslut den 28 november 2016 uppfyller inte det
kravet. Det ar ocksa olyckligt att Forsakringskassan inte har lyckats forklara for
AA hur yrkandet om hel sjukpenning for den 7 och 8 januari 2016 skulle
komma att hanteras.

Arendet avslutas.



