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Anmalan mot Forsakringskassan, angaende handlaggningen av ett
arende om sjukersattning m.m.

Anmalan m.m.

AA var beviljad tidsbegransad sjukersattning till och med november 2007. | en
anmaélan, som kom in till JO den 28 juli 2009, framférde AA klagomal som i
huvudsak avsag Forsakringskassans handlaggning av hennes ansokan om fortsatt
sjukersattning for tiden efter den 1 december 2007. AA anférde bl.a. féljande.

Varen 2007 skickade Forsakringskassan en handling till henne som var avsedd for
en annan person. Nar hon patalade detta skrattade Forsakringskassans handlaggare
och sa att “’detta inte var nagot sarskilt”. Handlaggaren pastod vidare att kassan
skriftligen uppmanat henne att inkomma med en ny ansdkan om sjukerséttning,
men nagra sadana har inte kommit henne till handa.

| september 2007 informerade Forsékringskassan om senaste tidpunkt for att kunna
overklaga ett beslut utan att meddela henne sjalva beslutet i fraga. | december 2007
underrattades hon om att hon var ”friskforklarad” fran och med den 1 december
2007 utan att meddela ett 6verklagbart beslut i saken.

I juni 2008 fick hon ett beslut fran den 14 december 2007. Av beslutet framgick att
hennes ansdkan om sjukersattning hade avslagits. Vid samtal med Forsakrings-
kassan fick hon veta att beslutet numera hade &ndrats pa sa satt att hon ansags
berattigad till sjukersattning fran och med den 1 december 2007.

AA uttryckte aven missndje 6ver langa handlaggningstider, svarigheter med att
komma i kontakt med Forsakringskassan samt alltfor frekventa handlaggarbyten.

AA begarde, som det far forstas, skadestand for den bristande handlaggningen.

Till sin anmélan bifogade AA bl.a. en kopia av beslutet den 14 december 2007.

Utredning

Anmalan remitterades till Forsdkringskassan for yttrande. | sitt remissvar anforde
Forsakringskassan, genom chefsjuristen BB, bl.a. féljande.
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Utredning

Sjukersattningsarendet

Den 14 maj 2007 skrev handlaggaren till AA och upplyste henne om att hon maste
komma in med en ny anstkan for att fa fortsatt sjukersattning. En kopia av brevet
finns i akten. Brevet ar stallt till AA med korrekt angivet personnummer.

Med anledning av att ett lakarutlatande kom in skrev handlaggaren pa nytt, den 13
augusti 2007, till AA och uppmanade henne att komma in med en ansékan om
fortsatt ansprék pa sjukersattning. Av kopia i akten framgar att brevet var stallt till
ratt person och med korrekt angivet personnummer.

AA:s anstkan om forlangning av sjukerséttning kom tillsammans med medicinskt
underlag in den 21 augusti 2007.

Arendet bedémdes av férsakringsmedicinsk radgivare den 16 november 2007.
Dennes beddmning ledde sammanvéagt med évrigt beslutsunderlag till att hand-
laggaren foreslog avslag pa ansdkan om sjukersattning.

Den 3 december 2007 ringde AA och framforde att hon var intresserad av ett
avstamningsmdte dér bland andra Arbetsférmedlingen skulle delta.

Eftersom det fanns behov av kompletterande utredning beviljades AA den 6
december 2007 hel sjukersattning i ett provisoriskt beslut for tiden fran och med
december 2007 till och med januari 2008.

Den 10 december 2007 hérde AA:s make av sig per telefon och hade fragor framfor
allt om majligheten att fore beslut komma in med synpunkter pa forslaget.

Den 17 december 2007 hélls ett avstamningsmote dar saval arbetsgivaren som
Arbetsformedlingen deltog. Vid métet kom det fram att det inte fanns nagra
omplaceringsméjligheter.

Den 21 december 2007 kontaktade AA:s make Forsékringskassan per telefon och
hade synpunkter pd handlaggningen. Han undrade dven vilka méjligheter som fanns
till ndgon form av ersattning i avvaktan pa beskedet om sjukersattningen. Hand-
laggaren klargjorde vad som géllde i detta avseende.

Den 23 januari 2008 kontaktade AA:s make Forsékringskassan och undrade om det
var méjligt att f& sjukpenning under det att handléggningen av sjukersattningen
fortgick.

Den 24 januari 2008 kom det in en skrivelse fran AA tillsammans med ett lakarintyg
frdn dr CC, daterat den 29 januari 2007.

Den 29 januari 2008 ringde handlaggaren AA med anledning av de ingivha
handlingarna. Samtalet utmynnade i att hon bad att fa ge in ytterligare medicinska
dokument innan slutlig stallning togs i frigan om sjukersattning.

Den 14 februari 2008 kom det in ett ldkarutlatande utfardat av dr DD, daterat den 31
januari 2008 och den 20 februari 2008 kom det in ett lakarutlatande utfardat av dr
CC, daterat den 4 februari 2008.

Den 5 och 20 mars 2008 ringde AA:s make for att hdra hur handldggningen av
arendet fortskred.

Den 25 mars 2008 kontaktade handldggaren AA och meddelade att en for-
sakringsmedicinsk radgivare skulle granska de nya medicinska handlingarna i
arendet.

Den 3 april 2008 kom det in en skrivelse fran kurator EE.

Den 22 april 2008 kom drendet tillbaka fran forsakringsmedicinsk radgivare efter
genomfoérd granskning.

Den 30 april 2008 horde AA:s make av sig per telefon med forfragan angaende
arendets gang.

Den 9 maj 2008 var handl&ggarens forslag till féredragande tjansteman fardigstallt.
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Den 26 juni 2008 fattades beslut och AA beviljades hel tidsbegransad sjukersattning
for tiden fran och med december 2007 till och med november 2008.

Den 12 december 2008 fattades beslut om fortsatt hel tidshegrénsad sjukersattning
for tiden fran och med december 2008 till och med maj 2010.

Ur Forsakringskassans akt avseende sjukpenning for den aktuella perioden noteras foljande

Hel sjukpenning har betalats ut for tiden fran och med den 22 februari till och med
den 18 juli 2008.

Arbetsskadearendet

AA:s ansokan om fortsatt livranta fran och med december 2007 kom in den 7 januari
2008 till Forsékringskassan Karlstad. Handlaggaren noterade i journalen att det
pagick utredning om fortsatt ratt till sjukersattning.

Med anledning av omorganisationen inom Forsakringskassan kom arendet att flyttas
forst till Nationellt forsakringscenter (NFC) Orebro och sedan till NFC Uppsala.

Den 28 augusti 2008 paborjades utredningen i drendet. Enligt Forsékringskassans
journalanteckningar har foljande kontakter varit aktuella i arendet.

Den 8 september 2008 ringde AA:s make till Kundcenter (KC) for privatpersoner.
Han ville veta hur langt livrantedrendet hade kommit och ville bli uppringd.

Den 12 september 2008 ringde AA:s man pa nytt till KC och meddelade att han inte
hade blivit uppringd. Enligt journalen lamnades arendet till enhetschef.

Den 15 september 2008skickade ansvarig chef e-post till handlaggaren och bad
denne kontakta kunden.

Den 16 september 2008 ringde handlaggaren upp kunden och informerade om
arendets gang.

Den 13 oktober 2008 kontaktade handlédggaren AA per telefon fér komplettering av
arendet.

Den 27 oktober 2008 skickade handlaggaren ut ett kommuniceringsbrev. Under
kommuniceringstiden kom det in en skrivelse fran AA.

Den 11 november 2008skickade handlaggaren ett brev till AA och bemdtte skrift-
ligen hennes synpunkter.

Den 12 november 2008 beslutade NFC Stockholm Sollentuna att avsl& ansékan om
livranta. Beslutet skickades med central utskrift samma dag.

Forsakringskassans slutsatser

Arendena om sjukerséttning, sjukpenninggrundande inkomst och sjukpenning

Det framgar inte av journalanteckningar eller kopior i akten att ndgon handling
felaktigt sénts till AA. Av den handling hon bifogat sin anmalan till JO kan
emellertid konstateras att ett misstag uppenbarligen har begatts. En skrivelse med
annan mottagare och personnummer har sénts till AA. Forsakringskassan ser mycket
allvarligt pa denna handelse som innebar att uppgifter som omfattas av sekretess har
rojts. Forsakringskassan beklagar djupt det intréffade och det obehag AA upplevde
med anledning av det.

AA uppger aven att hon blev daligt bemétt av den handlaggare som sénde ut

den felaktiga handlingen vilket Forsakringskassan forstas beklagar. Den aktuella
handlaggaren handl&gger inte l&ngre &renden om sjukersattning och vad géller att
sékerstélla professionellt agerande i alla avseenden — inklusive bem&tande — genom-
gar samtliga personliga handlaggare interna utbildningar som omfattar dessa delar.

AA uppger vidare att hon i september 2007 fick en skrivelse fran Forsakringskassan
i vilken det klargjordes hur hon skulle ga till vaga om hon ville begéra 6verprévning
av beslutet. Det har inte gatt att med ledning av tillgangliga anteckningar eller
kopior i akten vare sig bekréfta eller motsdga AA:s uppgift.
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I december 2007 ska enligt AA:s ansvarig handlaggare ha Iatit henne forst, att hon
nu var frisk, trots att hon véntade pa fornyad operation vilket ocksa stod i strid med
hennes ansvarige lakares uppfattning att hon helt saknade arbetsformaga. Det gar
inte att harleda dessa uppgifter ur tillgdnglig dokumentation pa Forsakringskassan.
Vad Forsakringskassan daremot kan konstatera &r att AA i ett provisoriskt beslut den
6 december 2007 beviljades hel sjukersattning for tiden december 2007 till och med
januari 2008.

Enligt AA:s anmalan till JO ska Férsakringskassan i mars 2008 ha dvervagt att
placera henne i sjukpenningklass 0. Detta ar korrekt men efter slutférd utredning
blev beslutet att hennes sjukpenninggrundande inkomst utifran vissa omstandigheter
var skyddad och darfoér kvarstod. Detta skapade forutsattningar for AA att lyfta
sjukpenning for tiden fran och med den 22 februari till och med den 17 augusti
2008.

AA uppger att hon i juni 2008 fick ett beslut om avslag pa sjukersattning daterat den
14 december 2007. Vidare att hon tva timmar efter det att hon fatt ta del av denna
skrivelse ringde en tjansteman fran Forsakringskassan och sade att hon beviljats
fortsatt sjukersattning. Hon fick senare dven skriftlig bekréftelse i form av ett beslut
om beviljande av hel sjukerséttning for tidsperioden december 2007 till och med
november 2008. Uppgifterna om beslutet den 14 december 2007 framgar inte av
Forsakringskassans dokumentation. Men AA har till sin anmalan till JO bifogat en
kopia av ett beslut fran Forsakringskassan daterat den 14 december 2007. Beslutet ar
i vissa delar ofullstandigt och Forsékringskassan kan inte annat &n anta att det ar ett
gammalt utkast till beslut som av misstag har skickats till AA. Det intraffade ar
givetvis helt oacceptabelt. Forsékringskassan beklagar det intréffade.

Som AA uppger har hon rakat ut for ett stort antal byten av handlaggare. For-
sakringskassan har genomgatt en omfattande omorganisation som under ar 2008
bland annat paverkade handlaggningstider och antalet byten av handlaggare. Detta ar
endast en forklaring och kan givetvis inte ursakta det intraffade. Forsakringskassan
beklagar de problem som detta orsakat for AA.

Till sin anmélan har AA bifogat kopior av e-postkorrespondens mellan Forsékrings-
kassan och psykolog FF. Denna korrespondens har inte dokumenterats i
forsékringsarendet vilket rétteligen borde ha skett. Av vidare utredning genomford
med anledning av AA:s anmalan framgar dock att ett méte dgde rum mellan AA,
enhetschef och handlaggare fran Forsakringskassan, kurator och fackligt ombud den
24 mars 2009. Vid motet diskuterades brister i handlaggningen under 2007 och
forsta halvaret 2008.

Forsakringskassan delar AA:s uppfattning om att handlaggningen av drendet tagit
alldeles for lang tid. Aven om det finns inslag av tidsspillan som kan relateras till
att myndigheten avvaktade kompletterande medicinska handlingar ligger en stor
del av forklaringen i de tidigare ndmnda handldggarbytena. De problemen &r nu i
stor utstrackning undanréjda genom en ny organisation och ansvarsfordelning. For-
sakringskassans malsattning ar att 75 procent av sjukersattningsarendena ska vara
handlagda inom 120 dagar.

Arbetsskadearendet

Forsdkringskassan meddelar inte den forsékrade nér livrdntan upphdr. Nar ny
ansdkan kommer in gor Forsakringskassan en ny forutsattningslds prévning.

Forsakringskassan beklagar att handlaggningstiden for livrantedrendet varit alldeles
for lang och orsaken till den langa handlaggningstiden kan endast férklaras men inte
urséktas av problem med omorganisationen under 2008.

Bemétandet och telefonkundtjansten

Forsakringskassan beklagar att AA har upplevt kontakterna med Férsakringskassan
pa det satt som hon redovisar i sin anmalan.

Nar det galler bematandefragor i allmanhet kan namnas att Forsakringskassan i sitt
utbildningsprogram har infort bemétandeutbildningar. Dessa har som syfte motverka
sadana situationer som AA beskriver i sin anmélan.
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Bemdotandeutbildningarna ska klargéra gallande vérderingar, attityder och for-
hallningssatt inom Forsakringskassan. Utéver utbildningarna tas bemétandefragor
ofta upp pa vara arbetsplatstraffar for diskussion.

Under 2007 och 2008 bildades en nationell telefonkundtjéanst, Kundcenter, och
inledningsvis hade Kundcenter problem med tillgangligheten med langa vantetider
som foljd. Numera dr situationen stabil och nastan alla samtal besvaras inom fem
minuter, och ofta inom tva minuter. Férsakringskassan beklagar dven i detta
avseende de olégenheter AA tar upp i sin anmalan.

Yttrandet har beretts i samrad med Lokalt forsakringscenter Torsby, Nationellt
forsékringscenter Orebro och Kundcenter for Privatpersoner.

AA yttrade sig Gver remissvaret.

Rattslig reglering

Ett av forvaltningslagens (1986:223) syften ar att garantera att myndigheterna
uppratthaller en viss standard i fraga om bl.a. service till allmanheten. Déarigenom
framjas aven rattssakerheten. | detta beslut finns skal att sarskilt lyfta fram
bestammelserna i 5 och 7 §§ forvaltningslagen. Av 5 § framgar att myndigheterna
ska ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda. Om sarskilda tider for detta ar
bestdamda, ska allmanheten underrattas om dem pa lampligt satt. Myndigheterna
ska ocksa se till att det & mojligt for enskilda att kontakta dem med hjalp av telefax
och elektronisk post och att svar kan lamnas pa samma satt. | 7 § fastslas bl.a. att
varje arende dar nagon enskild ar part ska handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt
som mojligt utan att sdkerheten eftersatts.

Beddmning

Av utredningen framgar att AA i juni 2008 fick ta del av ett utkast till beslut som
gav intryck av att kassan i december 2007 avslog AA:s ansdkan om sjukerséttning,
och vid ett annat tillfélle skickade kassan en skrivelse till AA som var avsedd for
en annan person.

Jag ser mycket allvarligt pa det intraffade. Det far givetvis inte forekomma att
kassan av misstag expedierar beslutsutkast eller skickar handlingar till fel person.
Den befattningshavare vid en myndighet som har fatt fortroendet att behandla
uppgifter om enskilda och handldgga &renden som innefattar myndighetsutévning
maste skota sitt uppdrag med erforderlig omsorg och noggrannhet. Forsakrings-
kassan fortjanar allvarlig kritik.

AA:s beskrivning av hur hon blev bemétt i samband med att hon kontaktade kassan
efter att ha fatt ta del av handlingar som avsag en annan person foranleder mig att
erinra om att kassans handlaggare givetvis bor agera professionellt och beméta
enskilda med respekt.

| fraga om handlaggningstiden for AA:s ansokan om forlangd sjukersattning, som
inkom till kassan den 21 augusti 2007, noterar jag att det dréjde tio manader innan
Forsakringskassan fattade beslut i arendet. Handlaggningstiden ar for lang, sarskilt
mot bakgrund av att AA:s tidsbegransade sjukersattning lépte ut den 1 december
2007. Jag har vid upprepade tillfallen betonat vikten av skyndsam handl&ggning
nar den forsékrade, som i detta fall, redan har sjukersattning och darmed far antas
vara beroende av denna for sin forsorjning. Jag noterar att kassan fattade ett
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provisoriskt beslut for tiden fram till och med januari 2008, men kassan borde ha
tagit stallning till om det fanns forutséttningar for att meddela ett provisoriskt &ven
for tiden darefter. Sa kom inte att ske och handlaggning medforde att AA stod utan
ersattning i nastan fem manader. Forsakringskassan fortjanar kritik.

AA:s ansfkan om fortsatt livranta inkom till kassan den 7 januari 2008.

Beslut att avsl& ansokan fattades den 12 november samma &r, d.v.s. elva ménader
senare. Handlaggningen praglas i allt vasentligt av langa perioder av passivitet.
Forsakringskassan fortjanar dven i detta fall kritik for [angsam handlaggning.

Betréffande AA:s missndje dver att handlaggarna i hennes drenden bytts ut och
hennes svarigheter med att komma i kontakt med kassan, vilket enligt Férsakrings-
kassan varit en foljd av Forsakringskassans omorganisation, vill jag understryka att
jag inte har nagra synpunkter pa Forséakringskassans organisation som sadan. |
beslut den 26 januari 2009 (dnr 4346-2008) uttalade jag emellertid mycket allvarlig
kritik mot Forsékringskassan for att ha asidosatt de forvaltningsrattsliga kraven i
omorganisationen. | férevarande fall nojer jag mig med att erinra om myndigheter-
nas skyldighet att vara tillgangliga for allmanheten sa som den regleras i 5 § for-
valtningslagen.

Nar det galler AA:s klagomal i 6vrigt ger utredningen inget stod for dessa.
Ytterligare utredningsatgarder framstar inte som meningsfulla och jag n6jer mig
med att konstatera att klagomalen inte utgor grund for ytterligare kritik fran min
sida. Jag noterar dock att det av Forsakringskassans remissvar framgar att kassan
har brustit i sin dokumentationsskyldighet. Forsakringskassan fortjanar kritik for
sin hantering av drendet dven i detta avseende.

Avslutningsvis vill jag upplysa om att JO inte provar fragor om skadestand.

Arendet avslutas.



