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Aterrapportering fran Forsikringskassan avseende hanteringen av
arenden dar den enskilde har ombud

Beslutet i korthet: Efter att Forsakringskassan under flera ar aterkommande har fatt
kritik fran JO for bristande hantering i arenden dar enskilda har haft ombud, har JO
foljt upp myndighetens arbete med detta. Bristerna har bl.a. handlat om att

att de har haft ombud.

JO konstaterar att det inte har skett ndgon stabil och pataglig forbattring av
hanteringen, vilket &r bekymmersamt. Han framhaller att Férséakringskassan har en
skyldighet att komma till ratta med de identifierade problemen.

JO ser positivt pa att Forsakringskassan har vidtagit vissa atgarder, men stéller sig
fragande till hur omfattande arbetet har varit. Hans uppfattning ar att myndigheten
fortfarande inte har tagit ett helhetsgrepp om fragan och inte heller tagit den pa
tillrackligt stort allvar.

Enligt Férsakringskassan saknar myndigheten for narvarande ekonomiska
forutsattningar for att utveckla sina arendehanteringssystem pa det satt som skulle
behovas. JO konstaterar dock att resursbrist utifran ett rattssakerhetsperspektiv inte
kan tjana som en foérmildrande omstéandighet vid den réttsliga granskning som JO har

problemen inom overskadlig tid.

JO ar mycket kritisk till det som har kommit fram i rendet och finner skél att skicka
beslutet for kdnnedom till regeringen.

Forsakringskassan har skickat beslut och kommuniceringsbrev direkt till enskilda trots

att utfora och uttalar att det ar av stor vikt att Forsékringskassan kommer till ratta med

Bakgrund

Forsakringskassan har under flera ar aterkommande fatt kritik for bristande
hantering i arenden dér enskilda har haft ombud. Myndigheten har bl.a.

kritiserats for att ha skickat beslut och kommuniceringsbrev direkt till enskilda

trots att dessa har haft ombud. Sadana brister har iakttagits saval vid

inspektioner som efter anmalningar fran enskilda (se t.ex. JO:s protokoll den 16

maj 2016, dnr 1962-2016, och JO:s beslut den 15 september 2021, dnr 1254-
2020).
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Den 28 februari 2024 fick Forsakringskassan allvarlig kritik for att inte ha
skickat beslut till parternas ombud i fyra arenden om aterkrav av
assistanserséttning (dnr 1091-2023). Samma dag fick myndigheten dven mycket
allvarlig kritik for att ha brustit i handlaggningen pa flera satt i ett &rende om
sjukpenning, bl.a. genom att vid upprepade tillfallen ha underlatit att skicka
handlingar till den enskildes ombud (dnr 2117-2023). Av bada besluten
framgick att JO skulle folja upp myndighetens arbete avseende hanteringen av
arenden dér enskilda har ombud.

Begaran om aterrapportering

| en begaran om aterrapportering uppmanade JO Forsakringskassan att redogora
for myndighetens arbete och de atgéarder som hade vidtagits for att sakerstalla
att drenden dar den enskilde har ett ombud hanteras korrekt. Rapporten skulle
bl.a. besvara foljande fragor:

e Vilka atgarder har genomforts inom Forsakringskassan fran ar 2022 och
framat for att komma till ratta med brister avseende hanteringen av
ombud och fullmakter? Planerar myndigheten att genomfora ytterligare
atgarder?

e Har de atgarder Forsakringskassan hittills vidtagit avseende hanteringen
av ombud och fullmakter haft tillracklig effekt? Foljer myndigheten upp
effekten och i sa fall pa vilket satt? Om atgarderna inte har varit
tillrackliga ska myndigheten dven redogora for sin bedémning av vilka
ytterligare atgarder som kréavs och vid vilken tidpunkt de kan bedémas
ge efterstravad effekt.

e Hur hanteras ombudsrollen i Forsékringskassans arendehanterings-
system AHS (Arendehanteringssystem) respektive Hapo
(Handlaggningsportalen)? I vilken utstrackning hanteras ombudsrollen
samt fullmakter automatiskt i systemen och i vilken utstrackning maste
detta i stallet hanteras manuellt? Har myndigheten identifierat nagra
brister avseende hur ombud hanteras i systemen och vilka atgarder har i
sa fall vidtagits for att komma till ratta med bristerna? Om brister har
identifierats ska Forsakringskassan dven redogdra for hur prioriterat
utvecklingsarbetet ar och vid vilken tidpunkt bristerna planeras vara
atgardade.

Forsakringskassans rapport

I sin rapport uppgav Forsakringskassan att myndigheten hade vidtagit en méangd
olika atgarder, bade pa myndighetsévergripande niva och inom olika
avdelningar, for att hanteringen av ombud och fullmakter ska ske pa ett korrekt
och lagenligt satt. Atgarderna motsvarar enligt Férsikringskassan det som
myndigheten i tidigare yttranden till JO angett skulle goras och har bl.a. bestatt i
informationsinsatser, fortydligad information i produktionsprocesser,
handledningar och rutiner samt vissa utbildningsinsatser. Bland annat
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publicerades ett informationsmeddelande pa intranatet i oktober 2023 och
innehallet i en intern kurs arbetades om under hosten 2023.

Forsakringskassan redogjorde vidare for hur ombudsrollen hanteras i
myndighetens drendehanteringssystem och uppgav bl.a. att i vissa fall maste
ombudets namn och adress fyllas i manuellt. Det saknas ocksa
handlaggningsstdd for att kunna registrera ombud for organisationer och
juridiska personer. Sedan 2023 pagar ett arbete for att skapa forutsattningar for
ett forbattrat stod i handlaggningen. Det innefattar bl.a. méjligheten att hamta
adresser automatiskt samt att uppratta automatiska journalanteckningar dar det
framgar vad som har skickats, till vem och nar.

Forsakringskassan redovisade darefter foljande slutsatser.

Vi beddmer att myndigheten har en fungerande uppféljning i de specifika delar
av verksamheten som brustit i hanteringen av ombud. Det &r dock svart att folja
upp effekterna av vidtagna atgarder. Forsakringskassan behover se dver arbetet
med uppféljning av atgarder och effekter pa en myndighetsovergripande niva.
Aven om det &r svart att folja upp effekterna av vidtagna &tgérder ar det tydligt
att Forsakringskassans atgarder hittills inte har gett tillracklig effekt.
Myndighetens beddmning &r att informations- och utbildningsatgérder inte har
varit tillrackliga. Ytterligare sddana atgarder bedoms darfor ha begransad verkan.
Det som istéllet beddms ha avgdrande betydelse for att hanteringen av arenden
dar enskilda/forsékrade har ombud ska skétas helt korrekt i framtiden ar att
myndigheten utvecklar effektivare IT-stdd i arendehandlaggningen. Endast
I6sningar som minskar risken for felaktig, manuell hantering av fullmakter och
ombud kan minska de identifierade felen i d&rendehandlaggningen. Ett saddant
utvecklingsarbete kraver dock resurser. Sedan sommaren 2023 saknas det
ekonomiska forutsattningar for att utveckla de olika handlaggningssystemen pa
det satt som skulle behdvas for att komma tillratta med de identifierade
problemen.

Rattsliga utgangspunkter

Den som &r part i ett drende far, enligt 14 § forsta stycket forvaltningslagen
(2017:900), FL, som ombud eller bitrade anlita ndgon som ar lamplig for
uppdraget.

| de fall den enskilde har anlitat ombud for att foretrada honom eller henne ska
myndigheten skicka handlingar i arendet, t.ex. kommuniceringsbrev och beslut,
till ombudet och inte till den enskilde. Myndigheten ska ocksa i férsta hand ha
kontakt med ombudet. JO har &ven uttalat att myndigheter som huvudregel bor
valja ombudet som delgivningsmottagare. (Se bl.a. JO 2017/18 s. 473, dnr
7218-2015, samt JO:s tva beslut den 17 januari 2020, dnr 5701-2018 och 6658-
2018.)

Det &r av stor vikt att myndigheter hanterar &renden dar enskilda har ombud
korrekt eftersom det ar avgorande for den enskildes rattssakerhet. Bristande
hantering kan fa allvarliga konsekvenser genom missade omprévnings- och
Overklagandefrister. N&r kommuniceringsbrev inte skickas till ombud innebér
det dessutom att myndighetens kommuniceringsskyldighet inte uppfylls och den
enskilde riskerar att ga miste om mojligheten att yttra sig infor ett ingripande
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beslut. Ombud riskerar ocksa att ga miste om viktig information i beslut och
andra handlingar, vilket t.ex. kan leda till att enskilda forlorar sin
sjukpenninggrundande inkomst. | de fall ingivna fullmakter inte kontrolleras
tillrackligt noggrant finns det dven risk for att handlingar som innehaller
sekretesshelagda uppgifter skickas till fel person.

Kunskap om inneborden av att en enskild har ett ombud maste finnas hos alla
som handlagger arenden inom Forsékringskassan. Det ar darfor inte tillrackligt
att informations- och utbildningsinsatser genomfors enbart pa en specifik
avdelning eller enhet. Det &r ocksa av stor vikt att de system som anvands for
handlaggningen ger handldggarna goda forutsattningar att hantera arendena pa
ett korrekt satt. (Se bl.a. JO:s beslut den 15 september 2021, dnr 1254-2020.)

Beddmning

Det ar tydligt att det under lang tid har funnits brister i Forsakringskassans
hantering av &renden dar enskilda har haft ombud. Enligt myndigheten
forekommer sadana brister fortfarande och de kommer inte att upphora helt
forran myndighetens IT-utveckling har minskat behovet av manuell hantering.
Det gar alltsa inte att sla fast att det har skett nagon stabil och pataglig
forbattring, dven om jag noterar att antalet anmalningar till JO som ror fragor
om ombud och fullmakter har minskat den senaste tiden. Det ar bekymmersamt
att bristerna kvarstar.

Forsakringskassan &r en stor myndighet som fattar manga beslut som ror
enskilda och det &r inte ovanligt att besluten har stor betydelse fér dessa
personer. Jag har forstaelse for att Forsakringskassans hantering till viss del kan
vara komplex, men en myndighet maste ha kunskap och beredskap for att kunna
uppfylla de krav som stélls. Som jag tidigare har uttalat kan en myndighet inte
sjélv valja vilka av kraven i FL som den anser sig kunna uppfylla, utan det vilar
ett stort ansvar pa myndigheten att organisera sin verksamhet pa ett sadant satt
att de forvaltningsréattsliga kraven uppfylls (se JO 2022/23 s. 351, dnr 5920-
2020). Forsakringskassan har alltsa en skyldighet att komma till ratta med de
identifierade problemen vid hanteringen av ombud och fullmakter. Att
Forsakringskassan i stallet har haft utbredda problem med den hanteringen
under flera ar innebar att de enskilda har fatt ta konsekvenserna av att
myndigheten inte har vidtagit tillrackligt verkningsfulla atgarder. Det &r inte en
rimlig ordning.

Jag ser givetvis positivt pa att Forsakringskassan har vidtagit vissa atgarder
avseende ombudshanteringen. Infor aterrapporteringen hade JO dock fatt
uppgifter om att myndigheten under 2022 skulle genomfdra ett myndighets-
Overgripande utvecklingsarbete i syfte att sdkerstélla rattssdkerheten for
enskilda som har ombud. Jag uppmanade darfor Forsakringskassan att redogdra
for vidtagna atgarder fran 2022 och framat, och forvantade mig att ett storre
antal insatser inom hela myndigheten skulle ha genomforts. Dessa forvantningar
har inte infriats. Av Forséakringskassans rapport framgar inte under vilken
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tidsperiod det aviserade utvecklingsarbetet har pagatt och inte heller vilka
atgarder som har vidtagits inom ramen for arbetet. Det framstar 6ver huvud
taget som att det &r relativt fa insatser som faktiskt har genomforts under 2022,
t.ex. togs ett informationsmeddelande fram forst under hdsten 2023 och det var
ocksa forst da som innehéllet i en intern kurs uppdaterades. Aven i dvrigt ar
beskrivningen av flera atgarder relativt vag och oprecis, det framgar inte alltid
vid vilken tidpunkt eller inom vilken del av myndigheten som atgarden har
vidtagits. Jag staller mig darfor nagot fragande till hur omfattande
utvecklingsarbetet egentligen har varit.

Mitt intryck ar vidare att Forsakringskassan framst har fokuserat pa insatser
inom specifika delar av myndigheten, trots mina uttalanden om att tillréckliga
kunskaper maste finnas inom hela myndigheten. Forsakringskassan hanvisar i
sin rapport till att insatser som aviserats i tidigare yttranden till JO har
genomforts. Jag noterar dock att de senaste yttrandena som Férsakringskassan
har avgett framfor allt fokuserar pa insatser inom en avgransad del av
myndigheten. Dessutom bedémer myndigheten att en fungerande uppféljning
enbart finns inom vissa specifika delar av verksamheten och att uppféljningen
fortfarande behover ses 6ver pa en myndighetsévergripande niva. Jag vill har
framhalla att JO i tidigare drenden har uppmérksammat brister inom sa vitt
skilda darendetyper som sjukpenning, assistansersattning och omprévning. Det ar
darfor orovackande att Forsakringskassan inte tycks ha fokuserat pa att arbeta
myndighetsovergripande med fragan. Min uppfattning ar att Férsakringskassan
fortfarande inte har tagit ett helhetsgrepp om ombudsfragan och inte heller tagit
den pa tillrackligt stort allvar, trots den omfattande och allvarliga kritiken som
myndigheten har fatt.

Forsakringskassan bedomer att utveckling av effektivare I1T-stod i arende-
handlaggningen ar avgdrande for att arenden dér enskilda har ombud ska kunna
behandlas korrekt. Detta ligger i linje med JO:s tidigare uttalande om att det ar
viktigt att drendehanteringssystemen ger goda forutsattningar for en korrekt
hantering. Forsékringskassan har redogjort for hur ombudsrollen hanteras i
arendehanteringssystemen AHS och Hapo. Det framgdr att hanteringen till viss
del & manuell och myndigheten har dven identifierat en del brister och
utvecklingsomraden. Jag noterar att aviserade forbattringar framst tycks vara
aktuella i systemet Hapo, dér endast vissa av de drendetyper som
Forsakringskassan hanterar handlaggs. Det framgar inte tydligt vad det finns for
planering avseende de &rendetyper som i dagsléget i stallet handl&ggs i systemet
AHS. Det &r givetvis viktigt, dven i det har avseendet, att arbetet inte enbart
innefattar begransade delar av myndigheten.

Forsakringskassan uppger att myndigheten for narvarande saknar ekonomiska
forutsattningar for att utveckla drendehanteringssystemen pa det satt som
behovs. Det ma vara en bidragande orsak till att myndigheten inte formatt
uppfylla de forvaltningsrattsliga krav som det nu ar frdga om, men kan utifran
ett rattssdkerhetsperspektiv inte tjana som en férmildrande omstandighet vid
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den rattsliga granskning som JO har att utféra. Jag anser att det ar mycket
bekymmersamt att den aktuella IT-utvecklingen inte synes ha varit tillréckligt
prioriterad och att det inte finns nagon tydlig tidsplan for nar en pataglig
forbattring kan forvéantas. Det ar av stor vikt att Forsakringskassan inom
overskadlig tid kommer till ratta med problemen vid hanteringen av drenden dar
enskilda har ombud.

Jag ar mycket kritisk till det som har kommit fram vid aterrapporteringen och
kommer att fortsatta folja fragan. Jag finner ocksa skal att skicka en kopia av
detta beslut till regeringen for kdnnedom.

Arendet avslutas.

Beslutet har fattats av JO Thomas Norling. Dokumentet har faststéllts digitalt
och har ingen underskrift.

Seniora rattssakkunniga Sara Uhrbom har foredragit drendet och byrachefen
Anneli Svensson har deltagit i beredningen.



