Planboken i P1, Sveriges Radio 2018-12-19:

Horselskadade Johanna nekades hjalpen hon behévde
— nu ar hon utan sjukpenning

Programledare, Pia Fridén: Ja, den som har haft anledning att kontakta en myndighet nagon gang
har féormodligen varit med om att det kan vara bade bokigt och ta tid innan man far tag i ratt person
och far hjalp med sitt arende. Har man dessutom nagon form av funktionsnedsattning som gor att
man behdver extra eller sarskild hjalp, ja, da kan det vara dnnu krangligare.

Planboken har varit i kontakt med flera personer som pa grund av nedsatt horsel och dyslexi haft
stora problem med att kommunicera med Forsakringskassan. En av dem ar Johanna Bogren, som har
en grav horselnedsattning. Och fér henne har Forsakringskassans bristande forstaelse for hennes
behov lett till ekonomiska lett till ekonomiska konsekvenser.

REPORTAGE
[Tva personer pratar i ekande trapphus.]

— Hej! Anna.

—Johanna.

—Tack. Jag kommer in?

-Va?

—Jag kommer in.

— Javisst. Vdlkommen. Vdlkommen in!
Reporter: Johanna Bogren tar emot i sin lilla lagenhet pa Sodermalm i Stockholm.
Reporter: Om du sitter dar?
Johanna: Ja, det blir perfekt.
Reporter: Kan du ldsa pa mig sa?
Johanna: Ja, det blir skitbra.

Reporter: Innan vi kommer igang med intervjun behdver vi 16sa det praktiska. Johanna har namligen
en grav horselnedsattning och hon behover se mig for att vi ska kunna kommunicera med varandra.

Johanna: Det begransar sattet att kommunicera saklart, jag kan inte kommunicera via telefon.
Valdigt mycket handlar om att se personen jag pratar med. Att ldsa av ansikten, men dven uttryck,
hur personen reagerar. Sa det &r inte bara lappavlasning. Det ar en del, men det finns valdigt mycket
mer.

Reporter: Johanna pluggar psykologi pa universitetet i Stockholm. Hon har jobbat ihop till en
sjukpenningsgrundande inkomst, SIG, och enda sedan starten pa sina studier har Johanna vetat att
hon troligtvis kommer behéva ta en paus fran studierna for att genomga en operation. Nar
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operationen narmade sig sommaren 2017 forsokte Johanna ldsa pa om SGI och studier pa
Forsakringskassan hemsida och blev genom den hanvisad till telefon.

Johanna: Och d3, eftersom jag inte kan ringa, sa besokte jag deras servicekontor. Det var ko typ 100
personer utanfor for att ens komma in. Sa jag kdade nagra timmar for att fa tréffa en person i desken
som hanvisade mig till telefonsamtal for att prata med nagon som jobbar med de fragorna, och da
bad jag om hjalp att fa till ett personligt méte med en specialist pa just de fragorna. Och férklarade
noggrant min situation, att jag hor inte.

Reporter: Men Johanna har fler fragor som handlaggaren inte kan svara pa. Handldggaren lovar da
Johanna att hon kommer maila berérd enhet for att Johanna ska fa till ett personligt moéte. Dar efter
lamnar Johanna kontoret i tron om att hon snart kommer fa svar pa mailet och kallas till mote.

Reporter: Hur lange vintade du pa det dar mailet?

Johanna: Ja, jamen ja, det vantar jag val fortfarande pa. Det har fortfarande inte kommit. Men jag
besokte Forsokringskassan ett par ganger till eftersom jag inte fick till det har mailet. Det var ungefér
samma procedurer.

Reporter: Vad far du i huvudtaget for information nar du staller dina fragor dar pa servicekontoret?

Johanna: Jag far informationen att okej, du behover jobba 6 manader for att fa en SGI och kan du
inte sen bibehalla den arbetstakten, alltsa den procenten, sa ar det battre att du inte jobbar for det
kommer sankas for varje manad du jobbar mindre. Och jag ar ju supertydlig med att jag maste kunna
vara sjuk under min studietid.

Reporter: Johanna gér som hon har blivit tillsagd, hon tackar nej till jobb under tiden hon pluggar i
tron att hon nu kommer kunna nyttja sin sjukpenning nu under sin studietid. Dessvarre ar
informationen Johanna far pa Forsakringskassans kontor, inte bara en utan tre ganger, felaktig. Men
Johanna som fortfarande vill ha ett personligt méte med en SGI-kunnig handlaggare for att forsdkra
sig om att hon forstatt informationen ratt skriver sammanlagt fyra brev till Forsakringskassan.

Johanna: Jag fick inte svar pa nagot av de har breven. Inte féren jag efter den har operationen
ansokte om sjukpenning.

Reporter: Nu far Johanna antligen svar pa sina brev.

Johanna: Och da forstar ju jag att jag har ju gjort helt fel. Jag skulle ju ha jobbat s& mycket som jag
kunde under tiden, och det inser jag da och da fragar jag igen och det sista brevet jag skrivit till
Forsakringskassan har de fortfarande inte svarat pa.

Reporter: Konsekvensen for Johanna blir att hon star utan den sjukpenning som hon hade kunnat fa
ifall hon hade fatt ratt information fran Forsakringskassan. Planboken har varit i kontakt med flera
personer mer just horselnedsattning som vittnar om att forstaelsen for deras funktionsnedsattning
fran Forsakringskassans sida varit 1ag. Helen Larsson i Orebro, som ar dév, beréttar om liknande
bemotande. Trots att det star tydligt i Helens ldkarintyg som forsakringskassan tagit del av kontaktar
de Helen via telefon gang pa gang. Planboken gor en intervju med Helen Larsson genom
teckensprakstolken Susan Goéransson. Det ar tolkens rost vi hor.



Helen: Och jag hor ju inte sa att jag vet ju inte vem det dr som ringer och det har hant flera ganger att
mina kompisar har varit tvungna att lyssna pa meddelanden at mig. Och det har dven hant att
kollegorna varit tvungna att lyssna pa meddelanden och det ar ju inte roligt, for det &r ju privata
saker som det handlar om. Och det vill man ju kanske inte att det ska spridas ut bland andra omkring
en.

Reporter: Men det ar inte bara personer med horselnedsattning som har problem med sin
kommunikation med Forsakringskassan. Maria Nilsson i Kalmar har hérselnedsattning och dyslexi det
gor att hon behover hjalp att fylla i Férsakringskassans blanketter, men trots det sa far inte heller hon
till nagot personligt méte med Forsokringskassan.

Maria: Jamen alltsa, man ar ju en mindre viktig person. Man upplever sig som det. Visst, man blir ju
idiotforklarad, man blir... jag vet inte vad. Man blir beroende pa nagot vis, som man inte vill. Allts3,
man blir ju sa trott. Det tar sa’n hiskelig massa energi.

Reporter: Tillbaka till Johanna, som inte fick ndgon sjukpenning nar hon var sjukskriven efter sin
forsta operation och dessvarre inte heller nér operationen sen behdvde géras om. Allt pa grund av
att hon gjort precis som Forsakringskassan sagt och trots att hon bett om flera personliga moten som
hon behdéver pa grund av sin horselnedsattning, med en SIG-kunnig handlaggare har Johanna alltsa
fatt avslag om sjukpenning under sina sjukskrivningar.

Johanna: Och det svaret jag far d3, att det spelar ingen roll att du har fatt fel information.
Reporter: Hade du kunnat agera pa ett annat satt for att det inte skulle bli sa har?

Johanna: Nej, jag gjorde fan i mig allt vad jag kunde. Jag forsokte pa alla satt att kommunicera med
dem. Ett bemdtande pa ett satt som fungerar for mig hade varit kladsamt.

Programledare, Pia Fridén: Det sa Johanna Borggren och reporter var Anna Berg. Och da sager jag
valkommen till Andreas Stjarnstrom, intressepolitisk chef pd Horselskadades Riksférbund.

Andreas Stjarnstrom: Tack sa mycket.
Programledare: Vad sdger du om det som kom fram i reportaget?

Andreas: Det ar beklammande att hora.

Ett av de storsta problemen som vi fran Horselskadades Riksforbund moter fran Forsakringskassan ar
just det att handlaggare tar aktiv kontakt med horselskadade per telefon, daven fast de vet i forvag att
de har en horselnedséattning och har svart att hora.

Ett annat problem som vi ocksa ser ar att handlaggare dessutom rekommenderar hérselskadade att
ta hjalp av anhoriga, arbetskamrater att agera tolkar i kontakten med Forsakringskassan. Och det ar
inte okej! Horselskadade har ratt att fora sin egen talan.

Programledare: Varfor tror du att Férsakringskassan gor sa har?

Andreas: Det ar ju bekvamt och enkelt. Och man satter den personliga integriteten pa spel istéllet for
att hitta enkla, praktiska l6sningar, som ett alternativ till telefonkontakter.



Programledare: Jag ska sdga att vi har bjudit in Forsakringskassan for att prata om det har
tillsammans med Horselskadades Riksforbund. Men de vill inte riskera att hamna i debatt med en
intresseorganisation, for det ingar inte deras uppdrag, har de sagt till oss. Daremot sa fick jag stélla
nagra fragor till Anna Forss, verksamhetsutvecklare pa Férsdkringskassan, igar — och jag bad da forst
om en reaktion pa att Johanna blev utan sjukpenning, eftersom Forsdkringskassan struntade i hennes
behov.

Anna Forss, Forsakringskassan: Jag kan ju bara sdga att man blir ju otroligt illa berérd nar man hér de
hér historierna och det ar ju, ja jag vill ju @ hela Férsakringskassans vagnar beklaga det de har
manniskorna har blivit utsatta for. Alla vara forsakrade har ratt att bli bemotta pa ett vardigt satt och
fa ett mote som moter deras villkor och har har vi ju helt klart brustit i det.

Reporter: Vad ar det som har brustit de ganger de inte fungerar?
Anna: Att vi inte har anpassat kundmotet efter de har individernas formaga.

Reporter: Men nar Forsdkringskassans handlaggare till exempel far information om att en person
som soker hjalp ar dov och anda sa ringer man den personen gang pa gang. Vad ar det som har gatt
fel da?

Anna: Ja da har det ju brustit i det fallet i kommunikationen och det &r ju otroligt beklagligt. Och det
ska ju inte hdanda. Jag tycker det ar jattebra att det har kommer fram att de har personerna trader
fram och att ni gér det har programmet sa att vi har en mojlighet att forbattra vara rutiner for det
har for...

Reporter: Ja, vad har ni for rutiner och regler nar det galler bemétande av personer som har sarskilda
behov.

Anna: Jag dar kan man ju se att det skett en stor férandring sen 2016 att man tidigare sag det har
som en servicefraga, men 2016 flyttade vi det har till rattsavdelningen i och med att man ser det har
som en rattighetsfraga, att fa ett kundmote som ar pa varje individs niva. Sen &r det ju en forflyttning
att fa alla vara medarbetare att forsta vad det innebar i varje kundmote och i varje relation och dar ar
vi ju inte framme an och...

Reporter: Men har ni manualer dar det star hur man ska gora eller hur ser det ut?

Anna: Det ar, dels sa finns det ju med en del i den nya medarbetarutbildningen som man far nar man
borjar pa Forsakringskassan, da boérjar vi med den har diskussionen. Sen ar det ju en del av all
utbildning for all var personal och vi har ju dven medlyssning till exempel for att vara chefer ska fa en
mojlighet att stodja medarbetarna i att ge ett vardigt bemdtande till varje individ.

Reporter: Sa for vad tycker du om att de hér rutinerna efterlevs da?

Anna: Ja, tittar man rent generellt, vi handlagger ju valdigt manga drenden och har valdigt manga
kundkontakter, och nar vi gor matningar av det har och alla méatningar ar ju alltid ofullstdndiga sa kan
Vi ju se att sa generellt satt sa moter vi de flesta pa ett bra satt. Men det hjélper ju inte de héar
individerna och vi har ju som 6nskan att alla ska bli bemotta pa ett basta satt och att dven om manga
har den basta intentionen att ge ett bra bemaotande till varje individ sa ibland sa brister man. Och har



har man ju brustit valdigt, valdigt mycket och det &r ju otroligt beklagligt och det ar ju absolut inte var
ambition.

Reporter: Vad ska ni gora da for att garantera att personer med funktionsnedsattning far den typ av
hjalp eller mote som de behoéver?

Anna: Det handlar valdigt mycket om att just se det hdar som en rattighetsfraga att vi integrerar det
har i alla vara tjanster. Att alla vara medarbetare ska fa en kunskap om det har.

Reporter: Men det har de ju sdger du ju.

Anna: Ja, ja fast det &r ju ocksa att fa ett inkdnnande, att forsta i varje situations da, vad det har
innebar. Det ar ju en sak med en utbildning men sen sa maste man ju da i en stressad situation i, nar
man har valdigt manga kundmoten, att verkligen realisera det som ar i vara riktlinjer.

Reporter: Vad ska ni gora rent konkret da for att det verkligen ska bli sa?

Anna: Vi har en lika behandlingsplan sedan 2016 som da 16pt under 2 ar dar vi kontinuerligt...
Reporter: Fast det verkar ju inte rdcka nar det blir sa har i flera fall.

Anna: Ja, nej, sa, sa ar det ju. Det arbetet intensifieras ju och det jobbar vi ju med.

Reporter: Men Johanna har d3, hon fick ju fel information vilket ledde till att hon inte fick ratt hjalp
och att hon blev utan sjukpenning i slutdnden. Vilket ansvar har Forsakringskassan for det?

Anna: Ja det har vi ju ett ansvar for, sen ar det ju svart med den lagstiftning vi har. Att de, att, det
patalar vi ju i manga fall till lagstiftaren. Nar det blir fel, ibland &r det vi som gor fel, ibland &r det de
forsakrade sjalva som gor misstag, att det i vissa fall tillexempel SGI sa gar det inte att ratta till i efter
hand och det ar ju olyckligt.

Reporter: Sa Johanna, hur blir det med hennes sjukpenning? Kommer hon f& den retroaktivt?

Anna: Vi kan ju bara félja den lagstiftning som finns. Och finns det inget stéd. Nu ska ju jag inte ga in i
enskillda fall dd men vi maste folja den lagstiftning som galler.

Reporter: For det ar ju svart att forsta tycker jag att om hon har blivit utan sin sjukpenning for att
hon fatt fel information fran Forsakringskassan sa borde hon ju ha ratt att fa den retroaktivt.

Anna: Igen, sa jag kan inte ga in pa enkillda fall eftersom jag inte har hela underlaget och inte har del
av det men rent generellt sa féljer ju vi den lagstiftning som galler och i vissa fall har vi en
problematik med att vissa fel, oavsett varifran de kommer att det inte gar att ratta i efterhand.

Programledare, Pia Fridén: Det sa alltsd Anna Forss, som ar verksamhetsutvecklare pa
Forsakringskassan, nar jag pratade med henne igar. Andreas Stjarnstrom, Horselskadades
Riksférbund — vad téanker du om Férsdkringskassans svar?

Andreas: Jag tanker att Forsakringskassan behover verkligen se dver sina rutiner. Det finns manga
enkla satt att l6sa kommunikation med myndigheter pa. Digitaliseringen i samhaller har ju 6ppnat
upp mojligheter foér det. Det finns enkla satt som SMS, chatt-funktioner, e-tjanster dar du loggar in
med Bank ID eller e-post. Det finns manga satt att kunna kommunicera pa ett tillgdngligt och tryggt
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satt for horselskadade och det galler ju for Forsdkringskassan ocksa att faktiskt anvdanda de verktyg
som faktiskt finns.

Programledare: Ni har ju ocksa uppmarksammat Forsakringskassan pa de har problemen —vad har
det lett till?

Andreas: Vi hade sa sent som for tva veckor sedan en kontakt med Forsakringskassan om till exempel
att de kontaktar gravt horselskadade personer som de kanner till att de ar gravt horselskadade via
telefon. Och vi har ju fatt det formella svaret att de tar till sig fragan, och vi hoppas naturligtvis att
det leder till ett forandrat arbetssatt.

Programledare: Det verkar ju vara omaijligt att fa ratt emot Forsakringskassan om de en gang fattat
ett beslut, dven om det ar Forsdkringskassans fel, som i Johannas fall. Vad tanker du om det?

Andreas: Ja, det kdnns ju naturligtvis valdigt orattvist och det tror jag alla kan halla med om. Och dar
behovs det en fordandring helt enkelt. Om det ar lagstiftarens fel, som Forsakringskassan sager, eller
om det ar Forsakringskassan som behdver dandra sig, det vet jag inte. Men helt klart, hade
Forsakringskassan gjort ratt fran boérjan sa hade Johanna inte behévt vara i den har situationen.

Programledare: Det sdger Anderas Stjarnstrom, intressepolitisk chef pa Horselskadades Riksforbund.
Tack for att du kom hit.

Andreas: Ja, tack sa mycket.

Programledare: Jag kan ju tillagga att Johanna har anmalt Forsakringskassan till
Diskrimineringsombudsmannen och har ocksa bett om att fa sitt drende prévat en gang till. Hoppas vi
kan aterkomma och beréatta hur det gar.



