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Forsakringskassan kritiseras for bristande service och tillganglighet;
aven uttalanden om hur en lakares 6nskemal om kontakt ska
hanteras och om myndighetens utredningsskyldighet

Beslutet i korthet: | ett sjukpenningarende fick en enskild ett kommuniceringsbrev
fran Forsakringskassan dar myndigheten forklarade att hon riskerade att férlora sin
sjukpenninggrundande inkomst. Den enskilde fick mgjlighet att [Amna synpunkter
senast den 5 mars 2017 och forsokte dessférinnan flera ganger fa kontakt med
Forsakringskassans handlaggare utan att lyckas. Aven den enskildes lakare och
annan medicinsk personal forsokte na handlaggaren. Lakaren lamnade aven
meddelanden pa handlaggarens telefonsvarare, men ingen hérde av sig. | tva
lakarintyg uppgav lakaren vidare att han dnskade kontakt med Férsékringskassan
men nagon sadan kontakt togs inte. Den 10 mars 2017 beslutade myndigheten att
den enskilde inte hade ratt till sjukpenninggrundande inkomst och darfor inte heller
kunde f& sjukpenning.

| beslutet kritiseras Forsakringskassan for bristande service och tillganglighet. JO
framhaller att den som ar part i ett arende hos en myndighet har ratt att lamna
uppgifter muntligt och att Forsékringskassan har en skyldighet att ha fungerande
rutiner som mojliggor detta. Bristerna paverkade vidare den enskildes mojlighet att ta
till vara sin ratt innan Forsékringskassan fattade beslut, vilket ar sarskilt allvarligt.

Beslutet innehdller ocksa uttalanden om JO:s syn pa hur Forsékringskassan bor
hantera en lakares 6nskemal om kontakt. Om informationen i ett lakarintyg som
Forsakringskassan har fatt inte ar tillracklig for bedomningen av ratten till ersattning
och det av intyget framgar att lakaren énskar kontakt féljer det, enligt JO:s
uppfattning, av myndighetens utredningsskyldighet i 110 kap. 13 § forsta stycket
socialférsakringsbalken att myndigheten ska ta en sddan kontakt. Om
Forsakringskassan daremot anser att informationen &r tillrdcklig och bedémningen av
ratten till sjukpenning inte skulle kunna paverkas av ytterligare medicinska uppgifter ar
kontakten i stéllet ett uttryck for den service som myndigheten bor ge.

Anmalan

I en anmalan till JO klagade AA pa Forsakringskassan och uppgav i huvudsak
foljande: Den 16 februari 2017 fick hon ett kommuniceringsbrev fran
Forsakringskassan dar myndigheten forklarade att hon riskerade att forlora sin
sjukpenninggrundande inkomst, SGI, och att hon kunde 1dmna synpunkter
senast den 5 mars 2017. Hon forsokte darefter flera ganger fa kontakt med
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Forsakringskassans handlaggare utan att lyckas. Aven hennes likare och annan
medicinsk personal forsokte komma i kontakt med Forsakringskassans
handlaggare for att Iamna synpunkter, men inte heller de lyckades na
handlaggaren. Hennes lakare lamnade &ven meddelanden pa handlaggarens
telefonsvarare med énskemal om att handlaggaren skulle hora av sig. Trots
detta var det ingen fran Forsakringskassan som hérde av sig, vare sig till henne
eller till hennes lakare. Den 10 mars 2017 fick hon ett brev fran
Forsékringskassan dar det framgick att myndigheten fattat beslut med
inneborden att hon forlorat sin SGI. Det beslutet fattades utan att hon hade fatt
nagon chans att lamna synpunkter.

Utredning

Efter att ha hamtat in vissa handlingar fran Forsakringskassan begarde JO att
myndigheten skulle yttra sig 6ver AA:s anmalan.

Forsakringskassan uppgav foljande i sitt svar till JO:

Utredning

Den 26 januari 2017 kom ett lakarintyg in baserat pa en undersokning av AA gjord
samma dag. Lékarintyget gallde perioden | oktober 2016 - | mars 2017. P4 intyget
hade lakaren bland annat skrivit "sjukskriver fran och med senaste sjukskrivning
da min bedémning &r att patienten madde lika daligt da." Av intyget framgick att
kontakt 6nskades med Forsékringskassan.

Den 14 februari kom ans6kan om sjukpenning fran och med den | oktober 2016 in
fran AA. Samma dag ringde AA till Forsakringskassans Kundcenter och bad om att
bli kontaktad av en handlaggare eftersom hennes lakare ville ha ett méte.

Den 15 februari fordelades arendet till en ny handlaggare som ringde AA med
anledning av anspraksdatum i ansokan och det retroaktivt utfardade lakarintyget.
Av en journalanteckning framgar att AA blivit forsamrad i kontakten med
Forsakringskassan, valt att inte langre vara sjukskriven och inte bokat in nytt
lakarbesok. Lékaren hade uppmanat AA att soka sjukpenning retroaktivt. Vid
samtalet fick AA information om reglerna for skydd av sjukpenninggrundande
inkomst (SGI) och att hon kommer att fa ett brev med information om att
Forsakringskassan Gvervager att faststélla hennes SGlI till 0 kronor pé grund av att
SGI-skydd saknas for perioden | oktober 2016-25 januari 2017.

Den 16 februari 2017 skickade handlaggaren ett kommuniceringsbrev till AA. Av
brevet framgick att Forsakringskassan 6vervéagde att faststalla hennes SGI till 0 kronor
och inte betala ut sjukpenning. Sista dag att Idmna synpunkter var den 5 mars.

Den 6 mars kom ett forlangt lakarintyg for perioden | mars - | maj 2017 in. P&
lakarintyget hade lakaren skrivit att kontakt 6nskades med Forsékringskassan.

Av en journalanteckning fran den 10 mars 2017 framgar att handlaggaren efter att ha
konstaterat att bevakningstiden fér kommuniceringen hade gatt ut skickade ett
beslutsbrev till AA som innebar att Forsakringskassan hade faststéllt hennes SGI
till 0 kronor frn och med den I oktober 2016. Av beslutsbrevet framgick dven att AA
inte kunde fa sjukpenning eftersom SGI saknades. Handlaggaren avslutade arendet.

Den 19 maj 2017 begéarde AA omprévning av beslutet den 10 mars 2017.

Den | juni 2017 bad Forsakringskassan AA komplettera med uppgift om nér hon hade
mottagit beslutet. Den 14 juni 2017 kom svaret fran AA in.

Den 6 juli 2017 fattade Forsékringskassan beslut i omprévningsarendet. Samma dag
skickades beslutet till AA.
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Forsakringskassans slutsatser

I anmélan till JO har AA anfort att hon tillsammans med sin lakare eller
sjukskoterska flera ganger under februari - april 2017 forsokt men inte lyckats na
Forsakringskassan och Forsakringskassans handléggare for att [dmna synpunkter
pa myndighetens Gvervagande att faststalla hennes SGlI till 0 kronor och inte bevilja
sjukpenning. Vid minst tva tillfallen har meddelande lamnats pa handlaggarens
telefonsvarare. Vidare anfor AA att hon bjudit in handldggaren till ett méte med
sin lakare den 13 mars 2017, vilket handlaggaren inte aterkopplat till henne om.

Det saknas noteringar i Forsakringskassans journal om att AA, lakaren och
sjukskoterskan har ringt vid de i anmalan angivna tidpunkterna. Det finns inte
heller ndgon anteckning om AA:s inbjudan till avstamningsmote den 13 mars 2017.
Den aktuella handlaggaren arbetar inte langre kvar pa Forsakringskassan och det ar
darfor inte majligt att fa hennes minnesbild av handelserna. Det ar emellertid inte
acceptabelt att telefonmeddelanden lamnas obesvarade pa det sétt som beskrivs i
anmalan. Alla medarbetare inom Forsakringskassan ska ha en hdg serviceniva och
tillganglighet. Meddelanden i rostbreviddan ska lyssnas av regelbundet och tas om
hand. Forsakringskassan beklagar om det har varit svart for AA och andra berorda
att f& kontakt med Forsakringskassans handlaggare.

Sjukskrivande likare har pa lakarintyg som kom in den 26 januari och 6 mars 2017
framfort onskemal om kontakt med Forsakringskassan. Orsak till varfor kontakt
onskas behover inte anges. En aterkoppling till den sjukskrivande lakaren skulle ha
gjorts i samband med att handldggaren tagit del av respektive lakarintyg.
Forséakringskassan beklagar att ndgon aterkoppling till lakaren inte gjordes.

| Forsékringskassans végledning Sjukpenning, rehabilitering och
rehabiliteringsersattning (2015:1) anges att om en ldkare vill ha kontakt med
Forséakringskassan ska kontakt tas snarast och innan beslut fattas, da man kan utga
ifran att lakaren vill ha kontakt for att lamna ytterligare information.
Handlaggarna paminns kontinuerligt om vikten av att félja och uppmérksamma
Overenskomna arbetssatt. Vid utbildningstillfallen i Uppsala under december 2017
betonades sarskilt att kontakt alltid ska tas med lakare nar sddant dnskemal framgar av
lékarintyget.

Forsakringskassan arbetar standigt med att forbéttra tillgangligheten. Varje
medarbetare ansvarar for att bemanna sin egen telefon och efterstrava storsta
mojliga tillganglighet. Vid kontoret i Uppsala har man kommit Gverens om att den
egna telefonen ska hanvisas till en teamtelefon som &r bemannad méndag - fredag
klockan 9-16 nér handlaggaren &r upptagen. Enheterna inom sjukpenning i
Uppsala gar arligen igenom den aktuella policyn om telefontillgéanglighet.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.

Beddmning
Svarigheterna att komma i kontakt med Forsékringskassan

I 4 och 5 8§ forvaltningslagen (1986:223), som gallde vid tidpunkten for
Forsakringskassans handlaggning av AA:s drende, finns bestammelser om
myndigheternas serviceskyldighet och tillganglighet. Av dessa framgar bl.a. att
fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som majligt samt att myndigheterna
ska ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda. Bestammelserna om service
och tillganglighet finns numera i 6 och 7 88 forvaltningslagen (2017:900).

Ett viktigt syfte med forvaltningslagen dr att sikerstélla myndigheternas service
till allménheten. Lagen ska garantera att personer som vander sig till en
myndighet far den hjalp och de upplysningar som de behdver.
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AA har beskrivit hur bade hon sjalv och hennes lakare ett flertal ganger forsokte
fa kontakt med Forséakringskassans handlaggare utan att lyckas. Hon har ocksa
uppgett att hennes lakare talade in meddelanden pa handléggarens
telefonsvarare utan att fa nagon aterkoppling. Jag ser ingen anledning att
ifrdgasatta AA:s uppgifter i dessa delar. Som framgar av remissvaret betvivlar
inte heller Forsakringskassan AA:s uppgifter. Forsakringskassan maste darmed
anses ha brustit i service och tillganglighet. Att bristerna har paverkat AA:s
mojligheter att ta till vara sin rétt innan Forsdkringskassan fattade beslut i
arendet gor dem sarskilt allvarliga.

Jag vill i detta sammanhang ocksa paminna om att den som ar part i ett arende
hos en myndighet har rétt att lamna uppgifter muntligt och att myndigheten ar
skyldig att ha fungerande rutiner som mojliggér detta. JO har i samband med
utredningen av ett annat drende (dnr 6870-2017) begért in och tagit del av
Forsakringskassans riktlinjer for anvandning av myndighetens telefoner (dnr
001636-2011-KSK). Av dessa framgar bl.a. att en hanvisning ska lamnas nar
inkommande samtal inte kan tas emot, att meddelanden i rdstbrevladan ska
lyssnas av regelbundet och att det vid franvaro under mer &n en arbetsdag ar
medarbetarens ansvar att ta om hand meddelanden. Forsékringskassan har
saledes tydliga rutiner for hur telefonerna ska hanteras vid franvaro. | AA:s
arende tycks emellertid varken dessa eller de lokala 6verenskommelser som
myndigheten beskriver i sitt remissvar ha foljts. Férsakringskassan fortjanar
kritik for de brister i service och tillganglighet som har kommit fram. Jag
forutsatter att Forsakringskassan i sitt fortsatta arbete i fraga om rattslig kvalitet
sékerstaller att beslutade rutiner samt interna riktlinjer och regler féljs.

Forsakringskassans underlatenhet att kontakta lakaren

Av 110 kap. 13 § forsta stycket socialforsakringsbalken, SFB, foljer att
Forsékringskassan ska se till att &renden blir utredda i den omfattning som deras
beskaffenhet kraver. Regeln ger uttryck for den s.k. officialprincipen och har
formulerats sa att omfattningen och innebdrden av myndighetens
utredningsansvar beror pa varje enskilt drendes beskaffenhet. Den handlaggande
myndigheten ska leda utredningen i &rendet och se till att erforderligt material
kommer in (se prop. 2008/09:200 s. 554 f1.).

Blanketten for lakarintyg har tagits fram av Forsakringskassan och utformats sa
att den sjukskrivande ldkaren kan markera om han eller hon énskar kontakt.
Forsakringskassan har alltsa sett ett varde i att erbjuda lakaren mojlighet att
lamna kompletterande uppgifter muntligt.

Det kan diskuteras om det foljer av Forsékringskassans utredningsskyldighet att
faktiskt kontakta den lakare som i lakarintyget begart muntlig kontakt eller om
det framst ska ses som en service fran myndighetens sida att tillgodose ett
sadant 6nskemal.

Lakarintyget &r det priméra utredningsunderlaget i ett sjukpenningérende, men
det krévs ofta kompletteringar av olika slag. Om informationen i ett 1&karintyg
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som Forsakringskassan har fatt inte ar tillracklig for bedomning av rétten till
sjukpenning, ska myndigheten se till att de ytterligare uppgifter som behovs
kommer in. Om det i ett sidant fall framgar av det befintliga lakarintyget att
lakaren vill ha kontakt foljer det enligt min uppfattning av utrednings-
skyldigheten enligt 110 kap. 13 8 forsta stycket SFB att Forsakringskassan
ska kontakta honom eller henne.

Om Forsékringskassan daremot anser att informationen i lakarintyget ar
tillracklig och bedémningen av réatten till sjukpenning inte skulle kunna
paverkas av ytterligare medicinska uppgifter blir forhallandet ett annat. Ett
exempel pa en sadan situation ar om den forsakrade t.ex. saknar
forsékringstillhorighet eller SGI och darfor inte uppfyller de grundlaggande
forutsattningarna for sjukpenning. | ett sadant fall ligger det inte i
Forsakringskassans utredningsskyldighet att ta kontakt med den sjukskrivande
lakaren. Det innebér emellertid inte att Forsékringskassan kan bortse fran
lakarens onskemal. Majligheten till muntlig kontakt ar en service som

myndigheten erbjudit lakaren. Forsakringskassan bor darfor ocksa i sadana fall

ta kontakt med den lakare som begéart det. Myndigheten maste darfor dven
kritiseras for att inte ha kontaktat AA:s lakare trots att han vid upprepade
tillfallen markerat onskemal om det.

Det som i dvrigt har kommit fram i drendet ger inte anledning till nagra
kommentarer fran min sida.

Arendet avslutas.
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