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Sammanfattning

Arbetsformedlingen genomfor mellan 2014 och 2021 ett omfattande
fordndringsarbete som myndigheten kallar fornyelseresan. Bakgrunden ar
bland annat att de har haft problem med styrning, organisation och kultur,
men ocksa att it-utvecklingen har varit eftersatt.

Statskontoret har ftt regeringens uppdrag att analysera Arbets-
formedlingens interna ledning, styrning och uppfoljning. Uppdraget
omfattar att bedoma hur forandringsarbetet har genomforts och om det har
forbattrat myndighetens resultat. Dessutom har Statskontoret i uppdrag att
undersoka mdjligheterna att forenkla Arbetsformedlingens interna
administration.

Forandringsarbetet ar val forankrat

Fornyelseresan ar vil forankrad hos medarbetare och chefer. Arbetsfor-
medlarna tror generellt att fornyelseresan kommer att ge myndigheten
bittre forutséttningar att klara av de olika delarna i uppdraget. Detta gor
det lattare for myndigheten att genomfora fordndringarna.

Inom flera delar av forandringsarbetet har vi sett en positiv utveckling.
Till exempel har Arbetsformedlingens satsning for att &ndra kulturen och
den nya ledningsfilosofin fatt genomslag och detta arbete &r uppskattat.
Den del av fornyelseresan som handlar om att stirka arbetet med arbets-
givare mirks pé sa sitt att arbetsformedlarna upplever 6kade mojligheter
till langsiktiga kontakter med arbetsgivarna.

Styrningen ar nu mer sammanhallen

Statskontoret konstaterar att Arbetsformedlingen har forbéttrat sin interna
styrning pa flera sitt. Ett exempel dr att verksamhetsplanerna nu ger ett
béttre stod och att de dr mer integrerade i budgetprocessen. Styrningen har
dérmed béttre forutsittningar att nd hela myndigheten. Det ger en bra
grund for att fortsitta anpassa och driva fordndringsarbetet.



Samtidigt aterstar ndgra utmaningar i styrningen. Arbetsformedlingens
chefer behover stdd i att prioritera bland de ménga fordndringar som ska
genomforas i fornyelseresan. Myndigheten behover ocksé stirka stodet for
chefer nér det géller att analysera orsakerna till verksamhetens resultat.
Myndighetens arbete med sa kallade klusteranalyser 6kar forutsittningar-
na for att hitta effektiva arbetssétt, men det behovs fler analyser med
myndighetsovergripande perspektiv.

Snabb digital utveckling medfor risker

Arbetsformedlingens it-verksamhet har gjort framsteg. Pa relativt kort tid
har leveranskapaciteten av digitala it-tjénster 6kat och it-styrningen
utvecklats.

Men det finns flera risker som Arbetsférmedlingen behdver hantera. It-
avdelningen behdver bland annat stirka det ekonomiska perspektivet i
styrningen. Det ar dven otydligt hur olika styrprinciper for it-verksamhe-
ten hanger samman. [ vissa fall dr det svart att se helheten med olika
utvecklingsinitiativ. Myndigheten behdver ocksa béttre sikerstilla att it-
verksamheten fingar upp anvdndarnas behov och att organisationen kan ta
emot it-tjéinsterna. For att lyckas med den planerade verksamhetsomstall-
ningen till 2021 behdver myndigheten ocksé pa kort tid utveckla och
infora nya interna it-stod.

Fa tydliga effekter av forandringsarbetet

Statskontoret bedomer att fornyelseresans manga atgirder inte har lett till
tydliga effekter for arbetssokande och arbetsgivare. Dessa malgrupper har
overlag inte fordndrat sin instdllning till det stod och den service som
Arbetsformedlingen ger. Fornyelseresan har inte heller stirkt myndighets-
utdvningen eller Arbetsférmedlingens kontrolluppdrag inom arbetsloshets-
forsékringen.

Bade arbetssokande och arbetsgivare far kontinuerligt tillgang till fler
digitala kontaktmdjligheter och sjélvservicetjanster. Allt fler anvander
ocksa Arbetsformedlingens digitala tjanster. Men myndigheten har inte
kunnat visa vilka effekter de digitala satsningarna har gett. Det ar till
exempel otydligt om de resurser som digitaliseringen har frigjort anvénds
for att 6ka stodet till grupper som stér langt fran arbetsmarknaden.



Den interna administrationen behover minska

Den interna administrationen kraver betydligt mer tid av arbetsformedlare
an av andra statligt anstdllda. Fornyelseresan har heller inte lett till kon-
kreta forbattringar for arbetsformedlarna och deras dagliga arbetssituation.
En viktig forklaring till detta ar att Arbetsformedlingens interna it-stod
annu inte har blivit bittre. De bristfélliga it-stdden orsakar dubbelarbete
och onddig administration. Handldggarstoden till arbetsformedlarna ar
ocksé bade omfattande och ibland kréngliga. Parallellt med atgérder for
minskad administration behdver myndigheten stérka arbetet for en mer
rittssdker myndighetsutdvning.

Statskontorets forslag

For att stirka den fortsatta verksamhetsutvecklingen foreslar Statskontoret
att Arbetsformedlingen

e  minskar antalet férdndringar som ska genomforas inom forandrings-
arbetet och starker stodet till chefer for nér och hur inféranden ska
ske

o tydliggor syftet med administrativa uppgifter, ser dver handldggar-
stoden och sikerstiller att dokumentationen &r enhetlig

o sikerstiller att digitaliseringen ger nyttor och avsedda effekter

e utvecklar analysstodet till chefer och genomfor fler myndighetsover-
gripande analyser av arbets- och organisationssatt

o sikerstiller att it-verksamheten fingar upp anvidndarnas behov och att
den Ovriga organisationen kan ta emot it-tjansterna

e utvecklar styrningen av it-verksamheten for att stdrka ekonomiper-
spektivet och for att sdkerstilla att utvecklingsprojekt skapar bésta
mdjliga nytta for myndigheten som helhet.

Statskontoret bedomer att forslagen i stort &r relevanta for den inriktning
for myndigheten som pekas ut i regeringsforklaringen 2019.
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1 Analysen av Arbetsformedlingen

1.1 Statskontorets uppdrag

Statskontoret har fétt i uppdrag av regeringen att analysera hur Arbets-
formedlingens interna ledning, styrning och uppfoljning utvecklas.
Statskontoret slutredovisar uppdraget i denna rapport. Vi limnade en
delrapport till regeringen den 28 februari 2018.! Statskontoret analyserade
Arbetsformedlingens interna styrning och utvecklingsarbete dven 2016.?

1.1.1  Fragor som Statskontoret ska besvara
Arbetsformedlingen inledde 2014 ett fordndringsarbete under namnet for-
nyelseresan for att genomgripande utveckla verksamheten. Ett av Arbets-
formedlingens syften med fornyelseresan ér att den interna styrningen ska
fungera bittre, men forandringsarbetet ror i princip samtliga delar av myn-
dighetens verksamhet. Tva av de sex delfragor som Statskontoret ska
besvara enligt uppdraget ror specifikt styrning, ledning och uppfoljning:

1. Hur &ndamalsenlig och effektiv dr Arbetsformedlingens interna
ledning, styrning och uppfoljning?
2. Vilka utvecklingsbehov finns inom Arbetsformedlingens interna

ledning, styrning och uppfoljning?

Ovriga delfrdgor som Statskontoret ska besvara handlar om forindrings-
arbetet generellt, intern administration och arbetsformedlarnas utrymme
for professionella beddmningar:

3. Vilka mojligheter och risker finns i férandringsarbetet?

4. Hur har fordndringsarbetet paverkat verksamhetens resultat?

! Statskontoret (2018:5). Arbetsformedlingens interna ledning och styrning. Delrap-
port om fordndringsarbetets genomslag.

2 Statskontoret (2016:5). Analys av Arbetsformedlingens interna styrning och utveck-
lingsarbete.

1"



12

Vilka eventuella mojligheter finns det att forenkla Arbets-
formedlingens interna administration sé att resurser kan frigoras till
kérnverksamheten?

Vilket genomslag har forandringsarbetet fatt for arbetsformedlarnas
utrymme att gora professionella bedomningar och ge individuellt
anpassad hjilp till arbetssokande och arbetsgivare?

Vi redovisar uppdraget i sin helhet i bilaga 1.

1.2

Arbetsférmedlingens uppdrag och
forutsattningar

Arbetsformedlingens verksamhet paverkas av inriktningen pa regeringens
arbetsmarknadspolitik, konjunkturléget och vilka som ar inskrivna vid

Arbetsformedlingen. Men myndighetens huvuduppdrag att sammanfora

arbetssokande med arbetsgivare har varit detsamma. Arbetsformedlingens

olika uppgifter spanner 6ver ett brett falt:>

1.

Foérbdttra arbetsmarknadens funktionssdtt.

Arbetsformedlingen ska sammanfora de som soker arbete med de
som soker arbetskraft. Myndigheten ska prioritera de som befinner
sig langt fran arbetsmarknaden och bidra till att 6ka sysselsittningen.

Sékerstdlla syftet med arbetsloshetsforsdkringen.
Arbetsformedlingen ska sékerstilla att arbetsloshetsforsékringen fun-
gerar som en omstéllningsforsakring.

Ansvar for nyanldnda invandrare.
Arbetsformedlingen har ansvar for att nyanlidnda invandrare erbjuds
insatser for en snabb och effektiv etablering pa arbetsmarknaden.

Anlita kompletterande aktorer.
Arbetsformedlingen ska anlita kompletterande aktorer for att snabbt
och effektivt fa arbetssokande i arbete.

Analysera dtgdrder och tillhandahalla beslutsunderlag.
Arbetsformedlingen ska analysera hur myndighetens verksamhet och
arbetsmarknadspolitiska atgérder paverkar hur arbetsmarknaden

3 Kategoriseringen ar Statskontorets. Vi har utgatt frdn forordning (2007:1030) med
instruktion for Arbetsformedlingen.



fungerar. Myndigheten ska ocksa tillhandahélla beslutsunderlag for
den framtida arbetsmarknadspolitiken.

Regeringens styrning av Arbetsformedlingen genom regleringsbreven var
tidigare detaljerad och omfattande. I budgetpropositionen fér 2015 medde-
lade regeringen att de planerar att minska detaljstyrningen av Arbets-
formedlingen.* Sedan 2015 har detaljeringsgraden ocksa minskat i regle-
ringsbreven. Numera beskriver regeringen de flesta av uppdragen
oversiktligt.’

1.2.1 Minskade anslag innebar personalneddragningar

Arbetsformedlingen ska under 2019 disponera knappt 67 miljarder kronor.
Den storsta delen gér till arbetsloshetsersittning och aktivitetsstod, 10nebi-
drag och kostnader for arbetsmarknadspolitiska program och insatser
(tabell 1.1).

4 Prop. 2014/15:1. Budgetpropositionen for 2015. Utgifisomrdde 14. Arbetsmarknad
och arbetsliv.
5 Regleringsbrev till Arbetsformedlingen 2010-2019.
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Tabell 1.1 Anslag till Arbetsformedlingen 2017-2019.

Etableringser-
sattning till
vissa nyanlanda
invandrare
Ersattning for
insatser for
vissa nyanlanda
invandrare
Arbetsformed-
lingens forvalt-
ningskostnader
Bidrag till
arbetsloshets-
ersattning och
aktivitetsstod
Kostnader for
arbetsmarknads
politiska prog-
ram och insat-
ser

Lonebidrag och
Samhall m.m.

Nystartsjobb
och stod for
yrkesintroduk-
tionsanstall-
ningar

Bidrag for arbe-
te mot langtids-
arbetsloshet

SUMMA

Anslag

Uo 13
Anslag
1:3

Uo 13
Anslag
1:4

uo 14
Anslag
1:1
uo 14
Anslag
1:2

uo 14
Anslag
1:3

uo 14
Anslag
1:4
uo 14
Anslag
1:12

U0 25
Anslag
1:5

Anda-
mal
Transfe-
reringar

Sak

Forvalt-
ning

Transfe-

reringar

Sak

Sak

Sak

Transfe-
reringar

2017 (tkr)

6427 900

3619 600

8393 100

27 445 300

11178 600

13721 600

6216 600

77 002 700

2018 (tkr)

5179300

Flyttat

8409 300

24 916 900

13 877 100

13 797 000

5261900

500 000

71941 500

2019 (tkr)

3707 500

Flyttat

7620900

27013 800

10292 900

13 321900

4914 200

Utgatt

66 871 200

Kalla: Arbetsformedlingens regleringsbrev 2017-2019. Anslagsbeloppen ar avrundade.

I jamforelse med 2017 och 2018 dr den totala tilldelningen lagre, vilket

framst kan forklaras av minskade programanslag.



For 2019 har anslaget for myndighetens forvaltningskostnader minskat
med ndstan 800 miljoner till 7,6 miljarder kronor. Myndigheten hade
sedan tidigare planerat for omkring 400 miljoner kronor liagre i forvalt-
ningsanslag frdn och med 2019.

Enligt Arbetsformedlingen innebir de minskade programanslagen att de
bade behover prioritera om i verksamheten.® Myndigheten har nyligen
infort stopp for extratjanster och moderna beredskapsjobb. Minskningen
av forvaltningsanslaget dr ocksa storre dn vad Arbetsformedlingen har
planerat for. Det kommer under 2019 att innebéra att myndigheten
behover minska antalet anstéllda kraftigt, enligt Arbetsformedlingen.

1.2.2 Sammansattningen av stkande paverkar
verksamheten

De senaste aren har varit bra ur arbetsmarknadssynpunkt. Sysselsdttningen
har 6kat och arbetslosheten har minskat. Samtidigt har allt fler av de
inskrivna vid Arbetsformedlingen svag anknytning till arbetsmarknaden.

Regeringens tidigare budgetpropositioner och olika underlag fran myndig-
heten visar att Arbetsférmedlingen star infor utmaningar som &r kopplade
till att sammanséttningen av arbetssokande har foréndrats.” Det handlar till
exempel om att ta tillvara nyanldandas kompetens och kunskap sa att de
snabbare kan etablera sig pa arbetsmarknaden. Arbetsformedlingen beho-
ver ocksa rusta arbetssokande genom végledning och utbildning for att
overbrygga den obalans som finns mellan arbetsldsas utbildningsniva och
den kompetens som arbetsgivarna efterfragar.

1.2.3 Uppdraget kan komma att forandras

I regeringsforklaringen fran januari 2019 aviserade statsministern att
Arbetsformedlingen ska reformeras i grunden. Fristdende aktorer ska fa en
storre roll i matchningsarbetet och i arbetet med att rusta arbetssokande.®

6 Arbetsformedlingen. Pressmeddelande (2018-12-19). Arbetsformedlingen stoppar
nya extratjinster och moderna beredskapsjobb.

" Prop. 2017/18:1 Budgetpropositionen for 2018, Arbetsformedlingen (2016). Arsredo-
visning 2017 och Arbetsformedlingen (2017). Budgetunderlag 2018-2020.

8 Regeringskansliet (2019). Regeringsforklaringen 21 januari 2019.
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En statlig utredning har gétt igenom Arbetsformedlingens verksamhet och
mojliga utformningar av myndigheten i framtiden.’ Utredningen ldmnar
flera forslag om Arbetsférmedlingens framtida verksamhet, bland annat att
myndighetens instruktion gérs om. En av myndighetens huvudsakliga
uppgifter ska bli att gora arbetsmarknadspolitiska bedémningar av de
arbetssokande. Myndighetens kontrollarbete foreslas ocksé fordndras
genom att dels se dver regelverket for arbetsloshetsforsikringen respektive
ersittning till deltagare i arbetsmarknadspolitiska insatser och dels for-
dndra organiseringen av kontrollarbetet. Utredningen foresléar vidare att
Arbetsformedlingen framdver ska erbjuda arbetsmarknadstjénster som
tillhandahalls av bade interna och externa aktorer.

Utredningen foreslar ocksé att Arbetsformedlingen byter namn till Arbets-
marknadsmyndigheten for att tydligare koppla myndighetens uppdrag till
de arbetsmarknadspolitiska malen.

1.3  Myndigheten bedriver ett forandringsarbete

Arbetsformedlingen beslutade 2014 att genomfora ett omfattande forand-
ringsarbete, eftersom myndighetens verksamhetsutveckling var eftersatt.
Arbetet kallas for fornyelseresan och éret ddrpa lanserade Arbets-
formedlingen inriktningen pa detta arbete. Ett viktigt mal med forédnd-
ringsarbetet &r att Arbetsformedlingen ska vara en ledande matchnings-
aktor nér arbetet dr slutfort 2021.1°

Nar Arbetsformedlingen inledde foérdndringsarbetet identifierade myndig-
heten problem med bland annat myndighetens kultur, styrning och it-
system.!!

1.3.1  Manga brister i den interna styrningen

Arbetsformedlingen pekade inledningsvis ut ett antal problem med
styrning och uppfoljning som de ville komma till rdtta med. Myndigheten

9 SOU 2019:3. Effektivt, tydligt och triffsiikert — det statliga dtagandet for framtidens
arbetsmarknad.

10 Arbetsformedlingen (2015). Arbetsformedlingen 2021. Inviktning och innehdll i
myndighetens fornyelseresa.

" Tbid.



priaglades da av en detaljerad regelstyrning och anvinde ett sa kallat styr-
kort som bidrog till en kortsiktig ”pinnjakt” utan helhetssyn pa styrningen.
Dessutom var ekonomistyrningen ryckig, vilket innebar att snabba direktiv
kunde ga ut om att 6ka eller minska forbrukningen inom ett omrade.

1.3.2 Styrningen var inte tillrackligt sammanhallen

Det var inte heller tydligt hur olika delar i styrningen hingde samman och
verksamhetsplaneringen var inte ett stdd for att samordna styrningen. En
tydligare och mer helhetsfokuserad styrning &dr dérfor ett centralt mal med
fornyelseresan.

I delrapporten i februari 2018 bedomde Statskontoret att Arbets-
formedlingen fortfarande behover sékerstélla att styrningen blir samman-
hallen for hela myndigheten. De lokala cheferna visste inte alltid inom
vilka ramar de ska styra eller hur de ska prioritera i verksamheten. Detta
riskerade att leda till att olika delar av myndigheten styrs efter delvis
skilda principer.

1.3.3 Brett forandringsarbete inom hela verksamheten

Utdver styrning och uppfoljning berér fornyelseresan méanga olika om-
raden. For att konkretisera innehallet har vi urskilt sju andra centrala del-
omraden i forandringsarbetet.!? Indelningen baserar vi pa Arbets-
formedlingens tidiga beskrivningar av fornyelseresan i inriktnings-
dokument!?, arbetsmarknadsrapporter och arsredovisningar 2014-2016.
Statskontoret har urskilt féljande omraden:

e Bdttre tjdnster. Arbetsformedlingen ska forbéttra tjédnsterna for
arbetssokande och arbetsgivare. De ska kunna skota allt fler drenden
digitalt.

e Bdttre arbetsgivarkontakter. Arbetsformedlingen vill stirka kontak-
terna med arbetsgivare s att de blir fler och mer kvalitativa.

12T delrapporten ingick bittre uppfoljning som ett av delomradena. I slutrapporten
behandlar vi uppf6ljning gemensamt med styrning.

13 Arbetsformedlingen (2015). Arbetsformedlingen 2021 — Inriktning och innehdll i
myndighetens fornyelseresa.
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e Bittre it-system och digitalisering. Arbetsformedlingen ska utveckla
bade det interna it-systemet och de digitala tjansterna for arbetssokan-
de och arbetsgivare.

e Bittre kontroll. Arbetsformedlingen ska effektivisera kontrollarbetet
sa att beslut och utbetalningar ska vara korrekta i storre utstrackning.

e Bidttre kompetens. De anstéllda ska fa béttre forutsattningar for att
utfora sitt uppdrag. Myndigheten har genomfort en satsning pa att 6ka
de anstélldas kompetens — kompetenslyftet.

o Sjdalvledarskap. Arbetet med en ny ledningsfilosofi dr en central del
av fornyelseresan. I centrum stir begreppet sjalvledarskap som
handlar om att ge chefer och medarbetare storre eget ansvar.

o Kulturférindring. Med hjilp av fornyelseresan vill Arbets-
formedlingen skapa en kultur med Sppnare arbetsklimat och mindre
detaljstyrning.

I delrapporten bedomde Statskontoret att fordndringsarbetet var vl for-
ankrat. Men arbetet var ocksa forsenat inom flera omradden och hade &nnu
inte lett till ndgra tydliga resultat for de arbetssokande och arbetsgivarna.

1.3.4 Strategiska forflyttningar behovs for att na malet

I borjan av fornyelseresan tog Arbetsformedlingen fram en kund- och
kanalstrategi som &r en plan for hur myndigheten ska fordndra hur de
arbetar med de arbetssokande och arbetsgivarna. '* Det innebér bland
annat att den forsta, och huvudsakliga, ingéngen till Arbetsformedlingen
ska vara digital.

Det senaste aret har Arbetsformedlingen fokuserat allt mer pa ett antal sa
kallade strategiska forflyttningar.'> Forflyttningarna ska konkretisera inne-
hallet i kund- och kanalstrategin och tydligt peka ut hur arbetet inom for-
nyelseresan ska fortsétta.

14 Arbetsformedlingen 2014-10-24. Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi. PM
15 Arbetsformedlingen 2017-04-19. Arbetsformedlingens verksamhetslogik: Viktiga
vigval och strategiska forflyttningar. Bilaga 2 till slutrapport Ny organisation for
Arbetsformedlingen.



1.3.5 Omfattande digital utveckling ar nédvandig

Utvecklingen av bade digitala tjanster och internt it-stod har varit eftersatt.
En viktig del av utvecklingsarbetet har darfor handlat om att infora en ny
plattform for myndighetens nya it-system. Myndigheten vill ocksa att
informationsteknik och digitalisering ska bli en del av kdrnverksamheten i
och med att de arbetar med allt fler digitala tjénster. I delrapporten konsta-
terade Statskontoret att de interna it-systemen fortfarande &r bristfilliga
och att det forsvarar arbetsformedlarnas arbete. En vil fungerande it-
utveckling &r ocksa en forutsittning for att fordndringsarbetet ska ga att
genomfora.

1.3.6  En ny organisation ar snart pa plats

Arbetsformedlingen genomfor for ndrvarande en omorganisation. I dag
bedrivs formedlingsverksamheten i tre regioner. Varje region bestér av ett
antal marknadsomrédden med arbetsférmedlingsenheter som driver lokala
arbetsformedlingskontor.

I och med omorganisationen ska kiarnverksamheten i stillet delas in i tre
nationella verksamhetsomraden: Af Arbetsgivare, Af Arbetssokande och
Af Direkt (kundtjanst). Den nya organisationen ska vara genomford i sin
helhet den 1 juli 2019.1°

1.4  Rapportens innehall och disposition

I denna rapport redogor Statskontoret for Arbetsformedlingens ledning,
styrning och uppfoljning, fornyelseresans genomforande och resultat samt
myndighetens interna administration. Vi inleder varje kapitel med att sam-
manfatta véra iakttagelser och att dérefter beskriva utgdngspunkterna for
véra bedomningar.

1.4.1 Intern ledning, styrning och uppféljning

I kapitel 2 foljer vi upp de utvecklingsbehov inom ledning, styrning och
uppfoljning som vi identifierade i delrapporten. Vi beskriver hur Arbets-
formedlingen sikerstiller att styrningen blir sammanhéllen. Vi bedomer

16 Arbetsformedlingen (2017). Realiseringsplan — Inforande av verksamhetsomrddena
Arbetsformedlingen arbetssokande och Arbetsformedlingen arbetsgivare.
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ocksd om myndigheten arbetar pa ett systematiskt sétt for att identifiera
effektiva arbetssétt som kan bli anvindbara i hela organisationen. Darut-
over analyserar vi myndighetens ekonomiska styrning.

I kapitel 3 analyserar vi myndighetens it-styrning djupare, eftersom en vél-
fungerande it-utveckling &r en forutséttning for att fordndringsarbetet ska
g4 att genomfora.

1.4.2 Modjligheter och risker i forandringsarbetet

I kapitel 4 fokuserar vi pa hur Arbetsformedlingen har genomfort férdnd-
ringsarbetet hittills och foljer upp de mojligheter och risker i forandrings-
arbetet som vi identifierade i delrapporten. Vi bedomer ocksa om det har
tillkommit nya mojligheter eller risker. Slutligen analyserar vi organisa-
tionsfordndringen.

1.4.3 Foérandringsarbetets paverkan pa resultatet

I rapportens femte och sjitte kapitel analyserar vi hur fordndringsarbetet
hittills har paverkat verksamhetens resultat. I Kapitel 5 bedomer vi sirskilt
de sju delomraden i fornyelseresan som vi har identifierat utdver styrning
och uppfoljning (se avsnitt 1.3.3).

I kapitel 6 analyserar vi i vilken utstrickning fordndringsarbetet har
forbattrat myndighetens mojligheter att utfora sitt huvudsakliga uppdrag.
Vi bedomer hur fordndringsarbetet har paverkat matchningsarbetet, prio-
riteringen av de som star ldngt frén arbetsmarknaden och kontrollerna
inom arbetsloshetsforsakringen.

1.4.4 Forenklingar av den interna administrationen

I kapitel 7 redovisar vi vilka mdjligheter Arbetsformedlingen har att for-
enkla sin administration for att frigdra resurser till kirnverksamheten. Vi
har sé langt som mojligt identifierat de uppgifter eller processer som inte
skapar nytta for myndighetens mojligheter att fullgora sitt uppdrag. Det
kan till exempel handla om dubbelarbete, eller administration som uppstar
pé grund av att ritt information inte finns tillgdnglig. Vi har dven analyse-
rat stodfunktionernas stod till verksamheten.



1.4.5 Professionella beddmningar

Statskontoret svarade i delrapporten relativt utforligt pa delfragan om
vilket genomslag som fordndringsarbetet har fatt for arbetsformedlarnas
utrymme att gora professionella bedomningar. Vi konstaterade da att
utrymmet hade dkat ndgot men att arbetsformedlare och chefer inte fick
tillrackligt stod. I kapitel fyra aterkommer vi kortfattat till frigan om
arbetsformedlarnas utrymme att gora professionella beddmningar och ge
individuellt anpassad hjilp till arbetssokande och arbetsgivare.

1.4.6 Ingen omprdvning av verksamheten

Det ingar inte i Statskontorets uppdrag att omprova Arbetsformedlingens
uppdrag. En statlig utredning har nyligen foreslagit hur det statliga atagan-
det ska utformas inom det arbetsmarknadspolitiska omradet (se avsnitt
1.2.3).77

1.5 Genomférande av uppdraget

Vi har anvént oss av flera metoder for att svara pa fragorna i uppdraget. Vi
har genomfort en enkétundersokning till arbetsformedlare, intervjuat drygt
100 personer inom myndigheten samt analyserat statistik och dokument.
Faktainsamlingen har i huvudsak genomforts under oktober—-november
2018. Det innebér att vara iakttagelser baseras pa uppgifter som géllde
innan riksdagen rostade igenom forslaget om statens budget for 2019 och
statsministerns regeringsforklaring i januari 2019.

1.5.1 Enkatundersokning till arbetsformedlare

Vi har i en enkétundersokning till arbetsformedlare i oktober och novem-
ber 2018 foljt upp resultaten i undersdkningen som vi genomforde i no-
vember och december 2017 infor delrapporten. Fragorna fangar upp
arbetsformedlarnas uppfattning om fornyelseresan. En del av fragorna kan
jamforas med svaren i den undersdkning som vi gjorde infor 2016 ars
rapport. Det gor att vi kan uttala oss om fordndringar Gver tid.

17.S0U 2019:3. Effektivt, tydligt och triffsikert — det statliga dtagandet for framtidens
arbetsmarknad.
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Enkédtundersokningen innehaller dven fragor som Statskontoret tidigare
har stillt till statligt anstéllda i en rapport om tillit.!8 P4 sé sétt kan vi jaim-
fora tilliten i Arbetsformedlingen med tilliten i andra statliga myndigheter.
Infor slutrapporten har vi lagt till fragor om hur arbetsformedlarna gene-
rellt uppfattar den administrativa bordan.

Enkdten skickades till 2 200 arbetsformedlare. Svarsfrekvensen var 68
procent. I bilaga 2 finns en mer utforlig redovisning av hur vi genomforde
enkédten och dven en sammanstillning av enkétsvaren.

1.5.2 Intervjuer med ledning, chefer och medarbetare i
myndigheten

Vi har i intervjuer med personer pa ledningsniva, chefer och medarbetare
forsokt hitta forklaringar till varfor arbetsformedlarna har svarat som de
har gjort i enkéten. Intervjuerna har haft ndgot olika fokus, vilket vi redo-
gor for nedan. I likhet med delrapporten ticker intervjuerna flera centrala
delar av myndigheten liksom samtliga regioner och ett urval av chefer pa
underliggande beslutsnivaer.

Myndighetsledningen

Vi har intervjuat generaldirektdren som initierade fordndringsarbetet. Vi
har &ven intervjuat styrelsens ordférande och 6verdirektoren. Intervjuerna
med den hogsta ledningen har varit viktiga for att fa deras perspektiv pa
styrningen och fordndringsarbetet.

Anstéllda med centrala funktioner och stédfunktioner

Vi har intervjuat anstillda som har centrala funktioner for den interna styr-
ningen och for att genomfora fordndringsarbetet. Det har gett oss en bild
av hur styrning, ledning och uppfoljning har utvecklats inom myndighe-
ten. Vi har bland annat intervjuat cheferna for analysavdelningen, ekono-
miavdelningen, personalavdelningen, staberna och internrevisionen.

Chefer pa alla nivaer inom regionerna
Vi har besokt Arbetsformedlingens tre regioner. For att finga hela styr-
kedjan har vi intervjuat de 2 regiondirektérerna'®, 1 marknadschef i

13 Statskontoret (2016:26B). Tillit pd jobbet.

19 En av regioncheferna ir ansvarig for tv regioner.



respektive region och ett urval av lokala chefer, 23 arbetsformedlings-
chefer (enhetschefer) och 9 sektionschefer. Vid intervjuerna har vi
identifierat eventuella hinder for styrningen och for férandringsarbetets
genomslag. For att i en sd bred bild som mojligt har vi i slutrapporten
gjort ett nytt urval av chefer och medarbetare i regionerna.

Gruppintervjuer med arbetsférmedlare

Vi har genomfort totalt fyra gruppintervjuer: tre stycken med atta arbets-
formedlare i varje region och en med sex handldggare inom Af Direkt.
Syftet har varit att ta reda pa vilket stdd som personalen far, vilket genom-
slag den interna styrningen fér i praktiken, hur medarbetarna uppfattar
fordndringsarbetet samt att identifiera administrativa moment som tar tid
fran viktigare uppgifter. Gruppintervjuerna kompletterar enkétundersok-
ningen bland arbetsformedlarna for att fa en mer detaljerad beskrivning av
olika problem och méjligheter.

1.5.3 Analys av dokument, rapporter och statistik

Vi har analyserat ett stort antal interna styrdokument, bland annat den sé
kallade strategiska kartan for fordndringsarbetet, verksamhetsplaner, upp-
foljningsrapporter och tertialuppfoljningar. Vi har dven analyserat
styrelseprotokoll. For att sétta arbetet hos Arbetsformedlingens styrelse i
relation till andra styrelser har vi utgatt fran Statskontorets kartlaggning av
myndighetsstyrelser.2°

Vi har ocksé foljt hur verksamhetsresultaten har utvecklats fran tiden fore
fornyelseresan fram till i dag. Vi har fokuserat sérskilt pa den del av
Arbetsformedlingens uppfoljning som mer direkt méter myndighetens
bidrag. Aven myndighetens arbetsgivar- och s6kandeundersékning utgor
underlag. For att se eventuella forandringar i Arbetsformedlingen roll har
vi kompletterat med uppgifter fran Statistiska centralbyrans (SCB) arbets-
kraftsundersdkning om hur olika grupper av arbetssdkande hittar jobb.

20 Statskontoret (2018). Myndighetsstyrelser i praktiken.

23



24

1.5.4 En konsult har bistatt i uppféljningen av it-
styrningen

Statskontoret har anlitat Vergenta for att f6lja upp myndighetens styrning

av it-verksamheten. Konsulten har analyserat relevanta dokument och

intervjuat personer pa olika nivaer i it-organisationen, bland andra it-

chefen, chefen for Af Direkt, forvaltningsdirektoren, enhetschefer,

sektionschefer, it-strategen och chefsarkitekten.

1.5.5 Projektgrupp och kvalitetssakring

Statskontorets arbete har utforts av utredarna Jan Bostrom (projektledare),
Emeli Martensson, Jenny Torssander och praktikanten Gustaf Bons. En
intern referensgrupp har varit knuten till projektet.

Arbetsformedlingen har faktagranskat kapitel 1-7 i ett utkast till
rapporten.



2  Arbetsformedlingens styrning och
uppfoljning

I Statskontorets delrapport konstaterade vi att den interna styrningen hade
utvecklats at ritt hall, men att den behdver bli mer sammanhallen. Det var
oklart for cheferna inom vilka ramar de skulle styra. I detta kapitel analy-
serar vi hur den overgripande styrningen och uppfoljningen av verksam-
heten och ekonomin har utvecklats under 2018. Vi analyserar ocksé hur
myndigheten arbetar for att analysera effektiva arbetssétt och att siker-
stilla att myndigheten har tillgang till den kompetens som den behdver.

2.1  Sammanfattande iakttagelser

2.1.1  Styrningen har blivit mer sammanhallen

Arbetsformedlingens interna styrning har utvecklats sedan vi redovisade
var delrapport. Exempelvis har verksamhetsplanernas betydelse 6kat. Det
leder till att planeringen och prioriteringarna inom Arbetsféormedlingens
olika delar har battre forutséttningar att ligga i linje med myndighetens
inriktning och mal.

2.1.2 Uppfdljningen varierar mellan regioner

Arbetsformedlingens uppfoljning av verksamheten pa nationell nivé har
en tydlig struktur. Det finns bland annat ett uppfoljningspaket med olika
indikatorer. Men det skiljer sig pa regional och lokal niva nér det géller
vad som foljs upp. Vi har sett att chefer behover stod i att folja upp verk-
samheten och att analysera resultaten.

2.1.3 Chefer behover stdd i den ekonomiska styrningen

Aven om Arbetsformedlingens budgetprocess och verksamhetsplanering
har blivit mer integrerade, finns det tecken pa att cheferna i karnverksam-
heten behdver mer stdd i den ekonomiska styrningen. Detta &r sdrskilt
viktigt eftersom myndighetens ekonomiska ldge under 2019 ar anstréngt.
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2.1.4 Myndigheten har borjat analysera arbetssatt

I delrapporten konstaterade vi att Arbetsformedlingen &nnu inte pa ett sys-
tematiskt sitt hade borjat anvénda den sa kallade klustermodellen som ska
identifiera faktorer som bidrar till ett effektivt arbete. Modellen har nu fatt
visst genomslag och anvénds i delar av verksamheten. Men det varierar
mellan regionerna hur modellen anvédnds. Hela organisationen behdver
ocksa mer systematiskt identifiera effektiva arbetssétt.

2.1.5 Nya krav pa kompetensfoérsorjning

Myndighetens omorganisation och osdkerheten kring Arbetsformedlingens
framtid riskerar att forsdmra kompetensforsorjningen. Dessutom kommer
digitaliseringen att fora med sig nya krav pé arbetssétt och formagor.

2.2  Utgangspunkter for en effektiv styrning

Statskontoret ska beddma om Arbetsformedlingens interna styrning ar
andamalsenlig och effektiv. Vi utgér dé fran att den interna styrningen ska
ge myndigheten forutséttningar for att nd malen for fordndringsarbetet,
klara av de instruktionsenliga uppgifterna och mota de utmaningar myn-
digheten star infor. I en stor myndighet som Arbetsformedlingen &r det
angeliget att styrningen nar ut i hela myndigheten genom alla beslutsled.
For detta krévs att det &r tydligt hur de olika delarna av styrningen hénger
ihop. Styrningen behdver ockséd vara sammanhallen i praktiken, det vill
sdga att chefer i alla led vet inom vilka ramar de ska styra och prioritera.

Arbetsformedlingens styrfilosofi utgar i stora delar fran tillitsbaserad styr-
ning, det vill sdga en styrning som ska ge tydliga uppgifter och samtidigt
ett handlingsutrymme for den som ska utfora verksamheten.

I delrapporten konstaterade vi att chefer och medarbetare anser att den
tidigare detaljstyrningen inom myndigheten hade minskat. Vara intervjuer
infor slutrapporten bekriftar denna bild. Vid en séddan styrning behdver
uppfoljningen ge tillrickligt underlag for styrningen och samtidigt upp-
fattas som meningsfull av den som f6ljs upp.?!

21 Se till exempel Statskontoret 2016:26. Utvecklad styrning — om sammanhdllning och
tillit i forvaltningen.



2.3 Atgéarder for att halla samman styrningen

Arbetsformedlingens interna styrning ska via sammanlagt fem chefsled na
myndighetens drygt 14 000 anstillda (sex chefsled inom marknadsomréade
Stockholm Gotland). Myndigheten har en styrmodell som pé dvergripande
niva ska tydliggora hur styrningen ska hinga samman. Myndighetens
process for verksamhetsplanering ska sedan sékerstélla att verksamhetens
planering for alla delar ligger i linje med myndighetens inriktning och
mal.

2.3.1 Modell beskriver hur styrningen hanger samman

Arbetsformedlingens styrmodell visar hur myndighetens uppdrag, styrning
och resultat hanger ihop péa 6vergripande niva. Ramarna for modellen ut-
gér fran de regler for intern styrning och kontroll som myndigheten behd-
ver forhélla sig till men ocksé fran kulturella aspekter som vdrdegrund och
ledningsfilosofi.

Arbetsformedlingen utgar fran sitt uppdrag fran regeringen och riksdagen
for att sétta upp en strategisk trearsplan som de tillsammans med de eko-
nomiska forutséttningarna bryter ned i verksamhetsplaner eller aktivitets-
planer pa samtliga nivéer i organisationen. Ett mal dr att styrmodellen ska
skapa forutsattningar for 6kad kund- och samhéllsnytta genom att chefer
och medarbetare ska agera utifran de ramar som styrmodellen anger.

2.3.2 Styrelsen och ledningsgruppen hanterar
strategiska fragor

Arbetsformedlingens styrelse beslutar om myndighetens strategiska plane-
ring och om verksamhetens inriktning. Styrelsen vid Arbetsféormedlingen
ar mer aktiv 4n manga andra myndigheters styrelser. Det visar Statskonto-
rets rapport om myndighetsstyrelser och vér analys av styrelsens motes-
protokoll.? Styrelsen efterfragar genomgaende att myndigheten redovisar
till exempel uppfoljning av olika atgérder pa styrelsens moten. Styrelsen
efterfragade till exempel en omfattande riskanalys och béttre mojligheter

22 Statskontoret (2018). Myndighetsstyrelser i praktiken och Métesprotokoll for
Arbetsformedlingens styrelse 2017-2018.
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till uppf6ljning innan den fattade beslut om den nya organisationen for
myndigheten.?

Den nationella ledningsgruppen ska analysera strategiska och myndighets-
dvergripande frigor. Aven om métesanteckningarna 4r knapphindiga, kan
vi se att ledningsgruppen hanterar de storre strategiska fragorna som
exempelvis fornyelseresan och de verksamhetsforflyttningar som myndig-
heten ska gora.? I ledningsgruppen ingar generaldirektoren, 6verdirek-
toren samt cheferna och direktdrerna for ledningsstaben, staben strategisk
forandring, analysavdelningen, forvaltningsavdelningen, kommunikations-
avdelningen, Arbetsformedlingen Direkt, Arbetsformedlingen IT, avdel-
ningen rehabilitering till arbete, personalavdelningen och rittsavdelningen
samt regionerna.

2.3.3 Verksamhetsplanerna ger en tydlig riktning

Det framgar av véra intervjuer med myndighetsledning och chefer pé olika
nivder att verksamhetsplanerna har fatt en 6kad betydelse for att leda och
styra verksamheten. Detta 4r en skillnad jamfort med tidigare ar da verk-
samhetsplanerna inte pa samma sétt uppfattades som ett aktivt styrdoku-
ment.

Verksambhetsplanerna ska i varje beslutsled skapa forutséttningar for att
genomfora de beslut som fattas av styrelsen och ledningen. Avdelningar-
na, regionerna och staberna ska ta fram egna planer med utgangspunkt i
den nationella verksamhetsplanen. Aven marknadsomridena och enheter-
na ska utveckla egna planer.

Var analys av flera verksamhetsplaner visar att det gér att f6lja de strate-
giska malen genom olika nivaer i organisationen. Aven om det finns loka-
la avvikelser har arbetet med verksamhetsplanerna tagit stora steg framaét.

2.3.4 De nationella malen ar svara att bryta ner

Viéra intervjuer med enhetschefer visar att det kan vara svart att bryta ner
de nationella mélen till mer verksamhetsanpassade méal. En del enhetsche-

23 Motesprotokoll for Arbetsformedlingens styrelse 2017-2018.
24 Anteckningar fran ledningsgruppens méten 2017-2018.



fer framhaller att det inte 4r tydligt vad enhetsnivan ska &stadkomma for
att uppna de nationella malen. Det far till foljd att styrsignalerna ibland
blir otydliga. De anser att ambitionen om minskad detaljstyrning har lett
till att ledningen av myndigheten riskerar att uppfattas som svag.

2.3.5 Manga beslut samtidigt gor det svart att prioritera

Flera chefer pa enhets- och sektionsniva séger i intervjuerna med oss att
ménga nya beslut och fordndringar ska inforas parallellt vilket gor det
svart for dem att prioritera och besluta om nér atgérderna ska genomforas.
Ibland kommer det dven beslut pa atgarder som ligger utanfor verksam-
hetsplanen. Ménga av dessa atgéirder ligger inom ramen for fornyelsere-
san. Vi aterkommer darfor till detta i avsnitt 4.4 om fornyelseresans
genomforande.

2.4  Uppfoljningen av verksamheten

Arbetsformedlingen har arbetat med att forbéttra sin uppfoljning av verk-
samheten. De har bland annat infort ett nytt uppfoljningspaket med ett
trettiotal indikatorer. Indikatorerna i uppfoljningspaketet miter myndighe-
tens resultat inom till exempel matchning, ldngtidsarbetsloshet och &ver-
gangar till studier, men dven verksamhetsrelaterade resultat som effektivi-
tet, kundnytta och god forvaltning.

Vi ség i delrapporten att det fanns tecken pa att styrningen borjade rora sig
mer mot att folja upp resultat. Vara intervjuer infor slutrapporten forstér-
ker denna bild. Intervjuerna visar att alla chefsnivéer har en tydlig bild av
myndighetens resultat och att uppfoljningen ofta utgar fran uppsatta mal-
nivéer.

2.4.1 Indikatorerna uppfattas vara for 6vergripande

I véara intervjuer uppger enhets- och sektionschefer att de ibland har svart
att tolka och analysera indikatorerna i sitt lokala ssmmanhang. Det leder
till att marknadsomradena tar fram egna indikatorer. En framford syn-
punkt &r att myndigheten tydligare behdver motivera varfor de har valt just
dessa trettio indikatorer och om nagon av indikatorerna ska fa storre vikt i
analysen av resultaten. Négra chefer pa nationell ledningsniva anser i
intervjuerna att indikatorerna behdver en tydligare hierarki.
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2.4.2 Lokal variation i uppféljningen

Respektive ledningsniva far vid resultatdialoger ndgra ganger per ar pre-
sentera verksamhetens resultat for sin 6verordnade chef. I den mer 16pan-
de uppfoljningsprocessen ingar dven gemensamma diskussioner om léges-
bilden varje manad i sa kallade situationsrum.

I delrapporten beddomde vi att uppfoljningen har blivit béttre pa nationell
niva men att det regionalt och lokalt finns variationer. Samma bild fram-
trader i intervjuerna med de lokala cheferna infor slutrapporten. Det
varierar nir det giller vilka mal och indikatorer som f6ljs upp pa lokal
niva. En del chefer saknar ocksa st6d 1 uppfoljningen, till exempel stod i
att ta fram underlagen.

2.4.3 Svart for chefer att analysera resultat

Arbetsformedlingen har gjort en egen analys av styrningen. Den visar att
chefer ofta saknar stod for att djupare analysera resultaten for sin respek-
tive ledningsniva. 2> Véra intervjuer visar att det sarskilt pa sektionsniva
finns en 6nskan om mer stod i att forstd och kunna analysera sektionens
resultat. De anser att méngden indikatorer dr rimlig, men att det r svart att
anvénda resultaten fran indikatorerna for att utveckla verksamheten. Det
finns ocksa tecken pa att stodet skiljer sig mellan marknadsomradena.

2.44 Lagre betyg for arbetet med standiga forbattringar

Av arbetsformedlarna anger 37 procent att de pa kontoren foljer upp hur
de arbetar och fordndrar det som inte fungerar. Det 4r en 6kning sedan
2017 da 30 procent instdimde i detta pastdende. Samtidigt verkar arbetet
med stindiga forbattringar inte langre vara lika aktuellt, eftersom farre
anser att detta &r ett stod i arbetet 1 2018 ars enkédtundersokning &dn i 2017
ars undersokning.

Standiga forbattringar dr en process for att forbattra verksamheten i det
dagliga arbetet. Det innebér att chefer och medarbetare ska vara involve-
rade i att utveckla arbetet pa den egna arbetsplatsen.

25 Arbetsformedlingen (2018). Ledning & Styrning. Verksamhetsplanering, budget och
uppfolining. (Intern PowerPoint-presentation).



2.5  Styrningen av ekonomin

Myndigheten behéver kunna héalla samman budgetprocessen med verk-
samhetsplaneringen for att sékerstilla att verksamheten drivs i linje med
de ekonomiska forutséttningarna. Det ldgre forvaltningsanslaget for 2019
innebér att myndigheten behdver prioritera om i verksamheten och minska
antalet anstéllda. Myndigheten bedomer att vinsterna i effektivitet genom
att utveckla digitala 16sningar och att infora kund- och kanalstrategin inte
kommer att motsvara minskningen av forvaltningsanslaget.®

2.5.1 Budgetprocess och verksamhetsplanering halls
dverlag samman

Processen for den ekonomiska styrningen utgar fran den generella styr-
ningen som formuleras i verksamhetsplanerna. Verksamhetsplanerna och
den strategiska planen i form av de treariga budgetunderlagen ska gé hand
1 hand med de ekonomiska forutséttningarna.

Véar bedomning i delrapporten om att budget och verksamhetsplanering
har blivit mer integrerade bekriftas delvis av de chefer pa olika nivaer vi
nu har intervjuat. De flesta héller med om att diskussionerna om de ekono-
miska forutsittningarna foljer verksamhetsplaneringen. Flera lyfter exem-
pelvis fram att controllrarna har fatt en viktigare roll i verksamhetsplane-
ringen. Nagra framhaller ocksa att det har blivit enklare att revidera verk-
samhetsplanen om de ekonomiska forutsittningarna férandras under éret.
Medarbetare inom ledningsstaben framhéller att myndighetsledningen
numera ir tydlig under budgetarbetet med att verksamhetsplanen kan
behova dndras i forhéllande till utfallet av budgeten under aret.

Véra intervjuer visar att det skiljer sig i vilken utstrickning som arbetet
med att integrera budgeten har natt ut till sektionerna. Det skiljer sig ocksa
nér det géller hur involverade sektionscheferna &r i budgetdiskussionerna.
Ett par sektionschefer som vi har intervjuat framhaller att de framfor allt
har svart att planera nir budgeten inte ar realistisk jAmfort med det utfall
som de forvintas leverera.

26 Arbetsformedlingen (2018). Strategisk inriktning for Arbetsformedlingens Verksam-
hetsutveckling 2019-2021 samt prelimindra budgetanvisningar 2019.
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2.5.2 Ekonomikunskaperna brister i delar av
organisationen

Arbetsformedlingens analys visar att chefer och medarbetare i delar av
organisationen har bristande kunskap om och forstéelse for ekonomi och
ekonomisk styrning.?” En synpunkt som framfors i véra intervjuer ar att
det ekonomiska perspektivet inte alltid far tillrackligt utrymme. De inter-
vjuade anser att chefer och medarbetare pa den lokala nivan behover ha
battre kunskap om vad en insats kostar. Det géller inte bara kostnaderna
for sjilva insatsen den arbetssokande tar del av, utan for hela kedjan fran
att kartlagga individens forutséttningar och behov till att f6lja upp resulta-
tet av insatsen.

2.5.3 Nytt system for ekonomihantering ska inféras

Myndigheten kommer under 2019 att infora ett nytt ekonomihanterings-
system. De flesta chefer som vi har intervjuat uttrycker att systemet
kommer bli ett viktigt stod i budgetarbetet. Det nya systemet kommer
tydligare att visa hur de olika delarna hénger ihop.

2.5.4 Ekonomiavdelningens atgarder efter att it-
budgeten overskreds

Under 2017 6verskred Arbetsformedlingen sin it-budget med 57 miljoner
kronor. Det ledde till att myndigheten fick stoppa delar av it-verksamhe-
ten. De som vi har intervjuat anser att det inte ar strukturella brister inom
myndighetens ekonomistyrning som orsakade dverskridandet. Under-
skottet uppstod enligt dem av att det inom it-avdelningen inte fanns till-
racklig kontroll 6ver kostnaderna i kombinationen med att kapaciteten av
it-leveranser kade snabbt pé kort tid.

Ekonomiavdelningen och it-avdelningen har nu gemensamt tagit fram en
handlingsplan som fortydligar budgetansvaret och forstarker rutinerna for
ekonomiuppfoljning. Enligt foretradare for ekonomiavdelningen ligger it-
verksamhetens budget nu i balans. Men it-avdelningen behdver fortfaran-
de stirka sin ekonomistyrning, vilket vi utvecklar i kapitel 3.

7 Arbetsformedlingen (2018). Ledning & Styrning. Verksamhetsplanering, budget och
uppfoljning.



2.6  Arbetsformedlingens analys av arbetssatt

I delrapporten bedomde vi att Arbetsformedlingen inte systematiskt har
analyserat sina arbetssitt. Darfor hade myndigheten liten kunskap om
vilka arbetssdtt som &r effektiva.

Arbetsformedlingen arbetar med att identifiera interna faktorer som ger
goda resultat med hjélp av en sa kallad klustermodell. Den innebér att
kontor med liknande yttre férutsdttningar hamnar i samma kluster. Det
géller till exempel nir den lokala arbetsmarknaden och bakgrundsvariab-
lerna hos inskrivna liknar varandra. De kontor som har bra resultat jamfort
med andra kontor i sitt kluster antas arbeta pa ett mer framgangsrikt sitt.
Syftet &r att identifiera dessa framgéngsfaktorer och sprida dem till de
ovriga kontoren.

2.6.1 Klustermodellen anvands framgangsrikt i Region
Nord

I dagsléget dr det Region Nord som har kommit langst nér det géller att
anvinda klustermodellen. De har identifierat och internt spridit fram-
gangsfaktorer i arbetet med langtidsarbetsldsa och med nyanlédnda inom
etableringsuppdraget.?® Femton chefer pé olika nivaer i Region Nord som
vi har intervjuat anser att klustermodellen dr mycket anvéndbar i arbetet.
De bedomer att de analyser som gors med hjélp av modellen ger béttre
forutsattningar for styrningen, motiverar medarbetarna och leder till battre
resultat.

En sammanstéllning fran Arbetsformedlingen visar ocksa att det i de flesta
kluster skett en hdjning av ldgstanivan for vissa resultatindikatorer.?’ Sam-
tidigt ar det svart att bedoma om det 4r modellen som framst har bidragit
till detta eller om det dr andra faktorer.

28 Arbetsformedlingen (2017). Fler nyanlinda i jobb och Arbetsformedlingen (2018)
Jamforande analys av enheters resultat och verksamhet inom JOB. PM.

2 Arbetsformedlingen (2018). Resultatvariation per kluster Gver tid — har ldgstanivin
hojts?
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Med fornyelseresan vill Arbetsformedlingen uppna att styrningen utgar
fran utvirderingar och analyser av effekter. Men myndigheten beddmer att
de dnnu inte har natt det malet.>°

2.6.2 Det behovs fler myndighetsovergripande analyser

Det finns fordelar med att analysera vilka arbetssitt och andra faktorer i
myndigheten som ger goda resultat néra verksamheten. Sddana analyser
kan exempelvis skapa fortroende och forstaelse hos de lokala chefer som
ska genomfora de eventuella fordndringarna.

Men det varierar i dagslédget hur mycket regionerna arbetar med att identi-
fiera och sprida effektiva arbetssitt. Det talar for att myndigheten kan
behova arbeta mer systematiskt for att identifiera effektiva arbets- och
organisationssitt inom myndighetens olika delar. Detta skulle kunna
komplettera det regionala forbattringsarbetet utifran klustermodellen.

2.7 Myndighetens arbete for att sakerstalla
kompetensforsorjning

Arbetsformedlingen har genomfort ett antal atgirder for att sdkerstélla sin
kompetensforsorjning. Under 2018 har myndigheten bland annat tagit
fram en ny kompetensforsorjningsstrategi och utvecklat sina insatser for
att stirka medarbetarnas kompetens.>!

2.7.1 Forandrat arbetssatt staller krav pa
kompetensutveckling

Arbetsformedlingens verksamhetsforflyttningar kommer att stilla krav pa
att medarbetarna anpassar sig till nya arbetssétt och utvecklar nya forma-
gor. Myndigheten har visserligen utvecklat ett arbetssitt for att identifiera
relevanta kompetenser inom ramen for kompetensforsorjningsstrategin,
men enligt vara intervjuer med it-avdelningen finns det en risk for att
anpassningen inte sker i den takt som kriivs. Aven arbetsformedlare som
vi har intervjuat bedomer att myndigheten kommer att behdva gora stora

30 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoliningsrapport 2 2018.

31 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens kompetensforsérjningsstrategi
2018-2021.



satsningar pa kompetensutveckling for att kunna stélla om till mer digitala
arbetssitt.

2.7.2 Svart fér myndigheten att attrahera ratt kompetens

Arbetsformedlingen bedomer att de kommer att behdva minska personal-
styrkan pa grund av att forvaltningsanslaget har minskat.*> Myndigheten
beddmer ocksa att det finns stor risk for att de inte kommer att kunna
attrahera och behalla den kompetens som behovs framéver. Myndigheten
framhaller i sin senaste riskanalys att omorganisationen och osdkerheten
kring Arbetsformedlingens framtid kan forsdmra kompetensforsorjning-
en.3

32 Arbetsformedlingen. Verksamhetsplan 2019.
33 Arbetsformedlingen (2018). Riskanalys for 2019.
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3 Styrningen av it-verksamheten

Statskontoret varnade i 2016 ars rapport for att brister i styrningen av it-
verksamheten riskerar att forsena myndighetens hela fordndringsarbete.
Styrningen var da reaktiv och saknade strategisk inriktning. Vi analyserar
darfor 1 detta kapitel hur styrningen av it-verksamheten har utvecklats
sedan dess.

Kapitlet bygger pa en underlagsrapport fran en konsult med sérskild kom-
petens inom it-styrning. Konsulten har analyserat relevanta dokument och
intervjuat personer pé olika nivéer i it-organisationen.

3.1  Sammanfattande iakttagelser

3.1.1  Kliv framat for it-styrningen

Arbetsformedlingens it-avdelning har pa relativt kort tid utvidgat sitt upp-
drag och hdjt leveranskapaciteten. Den fungerar nu tillsammans med verk-
samhetsomradet Af Direkt som katalysator for myndighetens digitalise-
ringsarbete. Arbetsformedlingens it-styrning har utvecklats sedan Stats-
kontorets rapport frdn 2016, men det finns fortfarande tydliga utvecklings-
behov och myndigheten behdver hantera vissa risker.

3.1.2 Snabb férandringstakt medfor risker

It-verksamheten har snabbt gétt fran en kultur som é&r inriktad pa detalj-
styrning till ett arbetssétt ddr medarbetarna ska ta ett storre ansvar. Den
snabba forandringstakten innebér risker. Det finns enligt flera intervju-
personer tecken pa att medarbetarna inte far tillrdcklig kompetensutveck-
ling, vilket kan leda till ett stort konsultberoende. Om dvriga verksamheter
inte utvecklas i samma takt finns ocksa risk for att de inte kan ta emot nya
it-tjénster pa ett bra sétt.

34 Vergenta (2018). Analys av Arbetsformedlingens IT-styrning. Underlagsrapport.
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3.1.3 Styrningen och uppfdljningen behdver utvecklas

Enligt flera intervjupersoner r it-avdelningens ekonomistyrning for svag,
dven om det har forbattrats under 2018. Det &r ocksé oklart hur olika styr-
principer for it-verksamheten hénger ihop och hur avdelningen ska fanga
upp anvindarnas behov. Det kan leda till att enskilda utvecklingsinitiativ
inte blir de bésta for myndigheten som helhet. Det gar inte heller att sdga
vilka effekter olika initiativ far eftersom arbetet med att identifiera och
forverkliga nyttorna av initiativen &r i uppstartsfasen.

3.1.4  Strategiska riktningen vilar pa ett fatal chefer

Den langsiktiga planen for it-verksamheten har enligt flera intervjuperso-
ner inte kommunicerats till hela it-avdelningen och medarbetare har inte
tydligt informerats om vad som aterstér att gora. Det innebér att den
strategiska inriktningen vilar pé ett fatal chefer. Ett s& pass stort personbe-
roende innebar risker. Myndigheten behdver siakerstilla den ldngsiktiga
utvecklingen dven om nyckelpersoner skulle bytas ut.

3.1.5 Interna it-stéd behdver utvecklas pa kort tid

Utvecklingen av interna it-stod har varit eftersatt. Det stdlls nu hoga krav
pé att it-avdelningen under relativt kort tid hinner utveckla och infora ett
stort antal tjanster for arbetsformedlare om myndigheten ska lyckas med
den verksamhetsomstéllning som har utlovats till 2021.

3.2  Utgangspunkter for effektiv it-styrning

Vi anser att utveckling inom it-verksamheten bor rdknas som en del av
verksamhetsstyrningen. Precis som for dvriga omraden behdver styrning-
en utgd frain myndighetens dvergripande mal och vara sammanhéallen sé att
cheferna vet inom vilka ramar de ska styra.

Men det finns ocksé drag inom it-verksamheten som stéller sirskilda krav.
Utveckling och drift av it-stod kréver ofta stora investeringar, vilket forut-
sdtter att myndigheten analyserar risker och har rutiner for kostnadskon-
troll. Omradet kraver ocksa en sérskild expertis som verksamheten litt kan
bli beroende av. Det riskerar att leda till att styrningen i praktiken overléts
till denna expertis. Nér ett stod eller en tjanst har inférts behdver myndig-
heten dérfor folja upp att det verkligen bidrar till att uppfylla verksamhets-
maélen pé det sitt som det &r tdnkt. Myndigheten behdver ocksa inventera



befintlig kompetens, tydliggora framtida behov och ta stéllning till hur de
ska fylla eventuella luckor i kompetensen.3

3.3  Organisationen for it-verksamheten

Arbetsformedlingens it-avdelning och verksamhetsomradet Af Direkt
ansvarar for it-leveranserna. Leveranserna giller savél digitaliseringsrela-
terade 16sningar som utveckling, underhall, drift och avveckling av it-
system. Nir omorganisationen ar klar for etablerandet av de tva nya
verksamhetsomradena arbetssdkande och arbetsgivare vid mitten av 2019
kommer it-avdelningen och Af Direkt att utgora tva av fyra kirnverksam-
hetsomraden inom Arbetsférmedlingen.

IT-avdelningen och Af Direkt har for 2019 en total budget pa knappt 1,9
miljarder kronor. Det &r drygt 600 miljoner kronor mer dn budgeten for
2018.%

3.3.1 It-avdelningen har en framskjuten position

Sedan den 1 januari 2017 bedrivs it-arbetet inom en ny it-avdelning. It-
chefen ingér numera i myndighetens ledningsgrupp. It-chefen har ocksé
fatt en roll som CIO.% It-avdelningen ansvarar sedan den 1 juli 2018 for
myndighetens processer och information. Det innebdr att it-avdelningen
ansvarar for att myndighetens processer sker med utgdngspunkt i gemen-
samma ramar for digitaliseringen. 3

Enligt intervjupersonerna inom it-verksamheten har dessa forandringar lett
till att it-avdelningen har fatt en betydligt mer framskjuten roll inom myn-
digheten. Avdelningen har fatt ett stdrre ansvar, hogre status i myndighe-
ten och agerarar med ett storre sjalvfortroende an tidigare.

35 Se vidare avsnittet "Utgangspunkter for en effektiv IT-styrning” i Statskontoret
2016:25 Jordbruksverkets ékade kostnader for administration av EU-stéd s. 71-73.

36 Arbetsformedlingen (2019). Verksamhetsplan for 2019. Bilaga 1 Medelstilldelning
2019.

37 CIO star for Chief Information Office. Det ér en person pé direktdrsniva som svarar
for en organisations interna informationssystem.

38 Arbetsformedlingen (2018). Generaldirektirens arbetsordning for Arbets-
formedlingen.
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Det rader enligt vara intervjuer delade meningar om vad ansvaret for
processer innebdr, trots den definition som ges i arbetsordningen. Nagra
intervjupersoner framfor att myndigheten behéver konkretisera vad
ansvaret innebdr i realiteten. Om det endast innebér att avdelningen dger
myndighetens processmodell blir fordndringen inte sa stor. Men om det
innebér att avdelningen dven ska ansvara for att utforma och inféra
myndighetens processer ér fordndringen desto storre.

3.3.2 Nytt verksamhetsomrade for servicetjanster

Verksamhetsomradet Af Direkt inrdttades den 1 juni 2017. De ansvarar for
att utveckla digitala tjanster for sjilvservice och for produktionen av det
som kallas service pé distans. Af Direkt skapades genom att flytta perso-
nal fran den tidigare avdelningen for digitala tjénster och it-avdelningen.
Denna omfordelning har enligt intervjuerna lett till att samarbetet mellan
olika delar inom it-verksamheten nu &r béttre dn tidigare. Intervjuperso-
nerna anser ocksé att ansvarsfordelningen inom it-omréadet har blivit
tydligare.

3.4  Overgripande principer for it-styrningen
Arbetsformedlingens verksamhetsplan styr it-verksamheten pa samma sétt
som den styr 6vriga verksamheter inom myndigheten. Pa senare ar har
ocksé den strategiska kartan som sitter ramar for fornyelsearbetet
tydligare brutits ned dven for it-verksamheten. Utover dessa generella
grunder finns dven principer som géller speciellt for it-verksamheten.

3.4.1 It-strategin ska styra it-verksamheten

Arbetsformedlingen utarbetade 2016 en strategi for att stodja beslutsfat-
tandet kring informationsteknik. Utgangspunkten &r att informationsteknik
ska forenkla for arbetssokande och arbetsgivare, interna anvdndare och
externa aktorer.*® I delrapporten konstaterade vi att strategin kan leda till
att styrningen av it-verksamheten blir tydligare. Det framgér ocksé av
intervjuerna infor slutrapporten att strategin har forbéttrat forutséttning-
arna att styra it-verksamheten 1 ett langsiktigt perspektiv. Arbets-

39 Arbetsformedlingen (2016). IT-strategi.



formedlingen planerar att besluta om en ny version av strategin under
forsta kvartalet 2019.

Myndigheten ska enligt strategin kraftigt 6ka méingden it-tjinster som
utfors av ndgon annan dn myndigheten (extern sourcing). Men det finns
annu ingen tydligt utpekad dgare for fragor som informationssidkerhet,
GDPR och olika former av sikerhetsskydd. Det finns ddrmed en risk for
att myndighetens sékerhetsfunktioner inte &r tillrackligt delaktiga nér
myndigheten ska bedoma vilka tjénster som kan ldggas ut pa en extern
leverantor. Det visar internrevisionens granskning av it-strategin.*’ Intern-
revisionen har rekommenderat att sdkerhetsfunktionerna ska vara med nér
myndigheten tar fram den nya versionen av strategin.*!

Foretradare for myndighetsledningen bedomer att dgarskapet for informa-
tionssikerhet mellan it-avdelningen och sdkerhetsenheten ar tydligt
definierat pa en Overgripande nivd, men att arbetet med att ansvarsfordel-
ningen pé operativ niva dnnu inte ar klart.

3.4.2 It-utvecklingen styrs med hjalp av portfoljer

For den del av it-verksamheten som handlar om utveckling anvander sig
Arbetsformedlingen av sa kallad portfoljstyrning. Det innebar att utveck-
lingsinitiativ samlas i portfoljer dir myndigheten gor dvergripande priori-
teringar. Tanken &r att prioriteringarna ska ge kontroll 6ver vilka initiativ
som ska paborjas, hur pdgéende initiativ fortloper och vilka resultat som
avslutade initiativ har gett. Ett utskott till den nationella ledningsgruppen
ska sékerstilla att initiativen leder till att myndigheten nér sina strategiska
mal och att de ligger i linje med den strategiska inriktningen for verksam-
hetséret.*?

P4 strategisk niva finns en dvergripande portfolj for it-utveckling. Medlen
fran den Overgripande portfoljen fordelas till fyra underliggande portfoljer
pé taktisk niva: digitala tjanster, digitalt arbetsformedlingsstdd, it-bas samt

40 Arbetsformedlingens internrevision (2018:6). Granskning av IT-strategi. Gransk-
ningen genomfordes av revisorer fran PWC pa uppdrag av internrevisionen.

41 Ibid, punkt 1 i rekommendationsoversikten.

4 Arbetsformedlingen (2018). Generaldirektorens arbetsordning for Arbetsformed-
lingen.
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ledning och stdd. Pa den taktiska nivan bestdms vad som ska genomforas
inom respektive portfolj. Darefter tar olika styrgrupper fram planer,
fordelar resurser och foljer upp portféljerna. Styrgrupperna ska vara en
lank till verksamheten.*3

3.5 Inriktningen pa it-verksamheten

Arbetsformedlingens it-verksamhet har genomgatt genomgripande forénd-
ringar. Den passivitet och bristande involvering i myndighetens strategi-
arbete som Statskontoret lyfte fram i 2016 &rs rapport har nu utvecklats till
att it-verksamheten spelar en central roll for myndighetens utveckling. Det
framgar av bade vara intervjuer och myndighetens styrdokument.

3.5.1  Snabb forandringstakt inom it-verksamheten

It-avdelningen har prioriterat att oka sin leveransformaga. Aven Af Direkt
ar enligt intervjuerna tydligt inriktade pa att leverera. Flera intervjuperso-
ner beskriver att it-verksamheten har gétt fran att vara avvaktande och
forvaltningstung till att bli leveransfokuserad. De anser att denna forédnd-
ring har varit nddvandig for att kunna genomfoéra den digitalisering som
myndigheten stravar efter.

It-verksamheten har forflyttat sig fran en detaljinriktad kultur till ett mer
agilt arbetssétt ddr medarbetare ska ta storre eget ansvar. I det operativa
arbetet har verksamheten till exempel gatt fran projekt- till produktstyr-
ning dér arbetet sker i sméskaliga tvirfunktionella team med ett stort eget
mandat. Produktstyrningen omfattar hela produktens livscykel, fran
utveckling till drift och avveckling. I samband med detta avskaffade myn-
digheten ocksé den sa kallade pm3-modellen som tidigare anvédndes for
systemforvaltning. * Den skapade enligt myndigheten trégstyrda
forvaltningsobjekt.

3.5.2 Medveten kraftig pendelrérelse

Ledningen for it-verksamheten har dragit fordndringarna langt for att
snabbt dndra beteenden i verksamheten. En del av intervjupersonerna

43 Arbetsformedlingen (2018). Portfoljstyrning pd Arbetsformedlingen.
4 Pm3 ér en modell for systemforvaltning som utgdr frén forvaltningsobjektet.



anser att den kraftiga pendelrorelsen har varit nédvéndig for att bryta upp
den kultur som tidigare priglade it-verksamheten. Andra anser att forand-
ringarna borde ha gjorts pa ett mer balanserat sétt s& att de hade blivit
mindre krdvande for verksamheten. Nagra bedomer att fordandringarna har
lett till att en del medarbetare nu associerar olika former av styrning med
nagot negativt.

Intervjupersonerna papekar att Arbetsformedlingens dvriga organisation
inte har stéllt om pa nidgot motsvarande sétt. Flera varnar for att det
riskerar att 6ka gapet mellan it-verksamheten och myndighetens 6vriga
verksamhet. De menar att gapet kan leda till att den 6vriga verksamheten
inte har tillracklig forméga att ta emot it-tjansterna.

3.5.3 Driftsstérningar och férsenat internt it-stdd

Underhéll och drift av it-system har i praktiken kommit att prioriteras ned.
Det finns inget formellt beslut om detta, men det ar ett resultat av den
tydliga inriktningen pé leveranser som it-avdelningen har valt. Det har
varit &terkommande driftsstopp for systemen. Myndigheten utlovade
tidigare att nya och moderniserade stod skulle inforas for personalen under
2017.% Men dessa stod dr dnnu inte pé plats. It-avdelningen fokuserade i
stéllet pa att etablera basplattformar. Syftet dr att de framdver ska utgora
grunden for att utveckla internt it-stod.

3.6  Utvecklingsbehov inom it-verksamheten

Intervjuerna och analysen av Arbetsférmedlingens styrdokument visar att
it-verksamheten behover utvecklas pé flera sétt. Det handlar bland annat
om att stirka it-avdelningens ekonomistyrning och att tydligare fanga upp
vad anvindarna behover.

3.6.1  Strategiska inriktningen kommuniceras inte tydligt

Intervjuerna tyder pa att den langsiktiga planen for it-verksamheten och
nedbrytningen av den strategiska kartan inte har kommunicerats till
verksamheten. Det rader delade meningar om hur vél it-strategin omsatts i
praktiken. En del anser att strategin &r vil integrerad, medan andra anser

4 Arbetsformedlingen (2015). Strategiska dtgérder 2016-2018.
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att den saknar forankring i verksamheten. Internrevisionens granskning
visar ocksé att medarbetare inte har informerats om hur langt verksam-
heten har forflyttat sig och vad som ar kvar att genomfora.

3.6.2 Oklart hur olika styrperspektiv hanger samman

Det gér inte att utldsa hur produkt-, portf6lj- och ekonomistyrningen héng-
er samman ur myndighetens styrdokument.*’ Intervjupersonerna ger inte
heller ndgon gemensam bild. Oklarheterna riskerar i férlangningen att leda
till suboptimeringar och att ansvar faller mellan stolarna. Négra anser att
styrningen hélls samman av att den ansvariga i linjen ofta dven ansvarar
for produkten, men de kan inte ndrmare redogora for hur styrningen halls
samman nér s inte ar fallet.

3.6.3 Risk for att utvecklingsinitiativ blir for isolerade

Intervjupersonerna anser att it-utvecklingen bedrivs for mycket i stupror.
Styrgrupperna tar visserligen fram langsiktiga utvecklingsplaner for res-
pektive portfdlj, men de intervjuade anser att det saknas en bild av vilken
langsiktig nytta som portfoljerna ska dstadkomma tillsammans. Det kan
bli svért for de som ansvarar for det operativa arbetet att forsté vilket
strategiskt initiativ de egentligen bidrar till. Det riskerar i sin tur leda till
att personalen inte ser helheten av olika myndighetsgemensamma initiativ.

3.6.4 Nya arbetssatt kraver nya kompetenser

Intervjupersonerna framhéller att det &r avgdrande att internt flytta forma-
gor och kompetenser for att it-verksamheten ska kunna utvecklas i den
riktning som myndigheten 6nskar. Det géller till exempel medarbetare
inom it-verksamheten som har formagan att se helheter och formulera
behov. Den nya produktbaserade styrformen stéller ocksa nya krav.

Flera av de intervjuade varnar for att it-avdelningen inte hinner genomfora
forflyttningarna i den takt som de nya arbetssitten kréaver. De bedomer att
nyrekrytering och konsulter visserligen fungerar vél, men att it-avdelning-

46 Arbetsformedlingens internrevision (2018:6). Granskning av IT-strategi.

47 Arbetsformedlingen (2018). Generaldirektirens arbetsordning for Arbets-
formedlingen, Arbetsformedlingen (2018). Portfoljstyrning pa Arbetsférmedlingen och
Arbetsformedlingen (2017). Arbetsformedlingens utvecklingsportfolj 2018.



en inte har gjort tillrdckligt for att utveckla kompetensen hos den befint-
liga personalen.

3.6.5 Arbetet med effekthemtagning ar i sin linda

Pa senare tid har Arbetsformedlingen tagit fram sa kallade nyttoregister
for de fyra taktiska portfoljerna. Registren beskriver den berdknade nyttan
och vilka som ansvarar for effekthemtagning. Det framgar av tillgéngliga
dokument att arbetet dr i uppstartsfasen. Flera intervjupersoner framhéller
att det aterstar ett stort arbete med att definiera och infora lampliga
arbetssatt for detta.

3.6.6 It-avdelningens ekonomistyrning behover starkas

It-avdelningen &verskred sin budget under 2017. Orsaken var enligt inter-
vjuerna att avdelningen endast budgeterade pé avdelningsniva, vilket med-
forde att styrningen inte var transparent. En annan forklaring som framfors
ar att det informella budskapet inom avdelningen har varit att det &r
viktigare att leverera &n att hélla ned kostnaderna.

Den sammantagna bilden frén intervjuerna ar att ekonomistyrningen beho-
ver stirkas dven om det numera dr mojligt att budgetera pa enhets- och
sektionsniva. It-avdelningen behdver bredda sin kompetens i ekonomi till
flera personer, utveckla kompetensen inom it-controlling samt utforma
tydligare processer for ekonomi och erbjuda d&ndamalsenliga verktygsstod.

3.6.7 Anvandarnas behov fangas inte alltid in

Enligt myndighetsledningen &r modellen for produktstyrning utformad sé
att anvindarnas behov ska fingas upp. De anger att myndigheten dven har
andra metoder for att finga upp anvindarnas behov.*® Men intervjuerna
inom it-verksamheten visar att det skiljer sig i vilken utstrackning olika
produktteam tar hinsyn till de behov som finns hos anvidndarna. Flera av
vara intervjupersoner i ovriga delar av myndigheten anser ocksa att
teamen inte i tillrdcklig utstrackning tar in synpunkter fran dem. De
konstaterar dven att teamen inte alltid tar hansyn till de regler som
myndigheten behover folja i sin handldggning nir de utformar olika stod.

48 Metoderna ir vad myndigheten benéimner kundresor, vixthus och modellkontor.

45



46



4 Forandringsarbetets
genomforande

Arbetsformedlingen startade fornyelseresan 2014 med ambitionen att na
malen for utvecklingsarbetet till 2021. Férnyelseresan ska leda till genom-
gripande forandringar i myndigheten. I det hir kapitlet analyserar vi hur
Arbetsformedlingen hittills har genomfort fornyelseresan och de mojlig-
heter och risker som &r forknippade med den. Vi redogdr ocksé for den
omorganisation som myndigheten genomfor.

4.1  Sammanfattande iakttagelser

4.1.1 De anstallda ar med pa resan

Arbetsformedlingens ledning har pa ett 6vergripande plan fatt med sig
chefer och medarbetare i de fordndringar myndigheten vill dstadkomma.
Arbetsformedlarna tror ocksa generellt att fornyelseresan kommer att
forbattra myndighetens forméga att utfora sina olika uppgifter framdver.
Detta ar tva viktiga faktorer som underléttar genomforandet.

4.1.2 For manga férandringsatgarder medfor risker

Manga delar av Arbetsformedlingens fornyelseresa dr omfattande. Det
géller inte minst myndighetens omorganisation och digitaliseringen av
verksamheten. Dérutover tillkommer en méngd specifika fordndringar
inom i stort sett alla delar av myndigheten. Foérandringarnas omfattning
riskerar att leda till att de chefer som ska genomfora férandringarna inte
har en rimlig chans att hinna med. Det 4r heller inte tydligt hur cheferna
ska prioritera mellan atgérderna.

4.1.3 Troéttsam vantan pa forbattringar for
arbetsformedlarna

Arbetsformedlarnas arbetssituation har dnnu inte forbéttrats pa négot

konkret sdtt. Det dr framfor allt tidigare forseningar i myndighetens

utveckling av interna it-stdd som péverkar arbetsformedlarnas dagliga
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arbete. Utvecklingen av dessa stod behover ocksé gé framat i relativt rask
takt for att myndigheten ska kunna genomf6ra andra foréndringar inom
fornyelseresan.

4.1.4 Omorganisationen kan forsvara samarbetet

Arbetsformedlingens nya organisation delar upp arbetet med arbetsgivare
och arbetssokande i tva separata verksamhetsomraden. Det ger arbetsfor-
medlarna béttre mojligheter att specialisera sig, vilket kan komma att
forbéttra deras forutsittningar att géra professionella bedomningar. Men
samtidigt kan det bli svart att uppréitthalla ett helhetsperspektiv pa4 match-
ningsarbetet nir olika delar av myndigheten kommer att arbeta med
arbetsgivare och arbetssdkande.

4.2  Utgangspunkter for ett effektivt
forandringsarbete

Forandringsarbete tar ofta ldngre tid att genomfora och kostar mer &n
planerat. Det visar Statskontorets analyser av andra stora myndigheter,
men ocksa delar av den vetenskapliga litteraturen. Vi utgér fran foljande
faktorer som centrala for ett effektivt genomforande av ett fordndrings-
arbete:¥

e Jumer komplexa fordndringar ledningen vill &stadkomma, desto
viktigare dr det att ha med sig medarbetarna.

e  Det ér viktigt att folja upp fordndringsarbetet och vara beredd pa att
modifiera det under arbetets gang.

e  Styrningen fran ledningen behdver kombineras med ett medarbetar-
drivet arbete.

e  Cheferna dr nyckelaktorer i fordndringsarbetet och ska bade formedla
ledningens intentioner och motivera medarbetarna.

e  Det dr viktigt for ledningen att vara vaksam sé att det inte uppstar en
”forandringsbyrékrati” dér man talar om fordndring i stéllet for att
genomfora reella fordndringar.

4 Statskontoret (2016). Fordndringsprocesser i stora organisationer, s. 7ff och
Christensen m.fl. (2005). Organisationsteori for offentlig sektor, s. 219ft.



En vil fungerande styrning ar naturligtvis ocksa centralt for att effektivt
genomfora fordndringar. I kapitel 2 konstaterade vi att styrningen har
utvecklats positivt, till exempel ar verksamhetsplanerna nu ett bttre stod i
styrningen. Det kan underlitta fér genomforandet av de manga forandring-
ar som fornyelseresan innebdr. Samtidigt finns det vissa risker i genomfo-
randet, som svagheter i it-styrningen i kombination med den snabba
forandringstakten inom it-omréadet (se kapitel 3).

4.3  Fodrnyelseresans innehall

Fornyelseresan samlar de flesta utvecklingsinsatser som pagér inom
Arbetsformedlingen. Fordndringarna omfattar kultur, struktur och organi-
sation. En av de dnskade och mer framtrddande kulturfordndringarna ér
myndighetens nya ledarskapsfilosofi dir det sé kallade sjilvledarskapet
utgdr en central del. Strukturella fordndringar &r ocksa centrala i fornyel-
seresan, som att utveckla it-system och drendehantering. For narvarande
genomfor Arbetsformedlingen ocksa en organisationsfordandring dér den
lokala formedlingsverksamheten delas upp i tre verksamhetsomraden for
arbetssokande respektive arbetsgivare samt Af Direkt.

4.3.1 Myndigheten vill &ndra verksamheten fran grunden

En viktig del i Arbetsformedlingens fornyelseresa ér att genomfora en
kund- och kanalstrategi. Den handlar bland annat om att arbetssékande
och arbetsgivare i storre utstrackning ska anvénda sjédlvservicetjanster och
att ersitta fysiska besok med andra kontaktformer. Arbetsformedlingens
tjanster och service ska ocksa hianga ihop ’somldst”, det vill séga utan
avbrott for den arbetssokande.>

Sedan ett par ar tillbaka fokuserar Arbetsformedlingen pa ett antal
strategiska forflyttningar.®! Forflyttningarna dr forandringar som ska
konkretisera innehéllet i kund- och kanalstrategin och tydliggora
inriktningen pa det fortsatta arbetet inom fornyelseresan.

30 Arbetsformedlingen (2014). Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi. PM.

31 Arbetsformedlingen (2017). Arbetsformedlingens verksamhetslogik: Viktiga viigval
och strategiska forflyttningar. Bilaga 2 till slutrapport Ny organisation for Arbetsfor-
medlingen.
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En central forflyttning ar fran it-stod till it-kdrn”. Det innebér att it inte
framst ska vara en stodverksamhet for arbetsformedlarna utan en del av
myndighetens kdrnverksamhet i och med allt fler digitala tjénster. Ett
annat exempel pa en forflyttning &r ”fran min kund till kundens drende”.
Det innebdr att de arbetssokande inte langre ska ha en personlig arbets-
formedlare. Ytterligare en forflyttning ar frdn “oplanerat till inbokat”. Det
innebér att spontanbesdken fran de arbetssokande ska minska och att
direktservice pa kontoren frimst ska ge allmén service och information.

4.3.2 Varierat genomslag for forflyttningarna

Strategin att dka sjélvservicen och de digitala kontaktvigarna har bland
annat lett till att andelen arbetssokande som har skrivit in sig sjélva har
okat fran cirka 40 procent i borjan av 2017 till cirka 80 procent i borjan av
2019.% Aven den digitala aktivitetsrapporteringen bland de arbetssokande
har okat. De fysiska besdken pa lokalkontoren blir samtidigt farre, men
myndigheten forvéntar sig inte att service pa distans finns pa plats i hela
landet forrdn i september 2019.%3

Arbetsformedlingen beddmer att de fér majoriteten av de strategiska
forflyttningarna har kommit knappt halvvigs.* En forflyttning som
myndigheten anser att de kommit betydligt langre med &n 6vriga &r att ga
fran “oplanerat till inbokat”. Men for de arbetsformedlare som vi har
intervjuat dr denna foréndring fortfarande otydlig. De vet till exempel inte
om de ska ldgga ut bokningsbara tider eller inte. Arbetsféormedlarna
arbetar ocksa med att f4 kunderna att forsta att de inte langre har en
personlig formedlare.

4.3.3 Stor acceptans for inriktningen pa férandringarna
Var bild utifrén chefsintervjuerna &r att det generellt finns stor acceptans
for forflyttningarna och ett utbrett stod for den allménna inriktningen pé
fordndringsarbetet. En majoritet (54 procent) av arbetsformedlarna uppger

32 Uppgift frén Arbetsformedlingen, e-post 2019-02-02.
33 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoliningsrapport 2 2018.
4 Arbetsformedlingen 2018-10-10. Presentation for Statskontoret.



1 var enkdt att forandringsarbetet moter de utvecklingsbehov som myndig-
heten har.

4.4  Fornyelseresan genomfors i linjen

Fornyelseresan &r en del av den ordinarie verksamheten och tanken ar att
fordndringarna ska genomforas i linjen. Det innebér att chefer pa olika
nivaer inom myndigheten &r fordndringsledare. Staben strategisk forand-
ring samordnar fornyelseresan pa ett dvergripande plan. Férnyelseresan &r
integrerad i den ordinarie verksamheten och det &r dérfor svart att
uppskatta kostnaderna for férandringsarbetet.>’

441 Strategisk karta ger ramar for forandringsarbetet

Arbetsformedlingen tog i borjan av fornyelseresan fram en strategisk karta
som satter ramarna for fordndringsarbetet. Kartan visar ett antal dnskvirda
tillstdnd for varje ar under arbetets gang. For att uppné de onskvérda till-
stdnden genomfor avdelningar, staber eller regioner olika atgérder. De
aktiviteter som hor till respektive atgérd ska finnas i respektive verksam-
hetsplan. 3¢

Arbetsformedlingen genomfor en fordjupad uppfoljning av tillstinden tre
ganger per ar. [ delrapporten beddmde vi att uppfoljningen fungerar vil
och att uppfoljningsrapporterna ger en god bild av hur férnyelseresan fort-
skrider. Men den senaste rapporten r inte lika grundlig som de tidigare.>’

Viéra intervjuer med enhets- och sektionschefer tyder pé att den strategiska
kartan kan vara till hjilp for att forsta och forklara inriktningen pé for-
andringsarbetet. Intervjuerna visar ocksa att kartan endast i mindre
utstrackning ar ett konkret stod.

4.4.2 Fodrseningar inom flera omraden

I var delrapport pekade vi pa att Arbetsformedlingen var forsenade i sitt
utvecklingsarbete inom flera omraden. Framfor allt har den ursprungliga
planen att forbattra it-systemen inte hallit. Mélet att it-stodet ska ge forut-

33 Statskontorets delrapport (2018:5).
%6 En mer ingéende beskrivning av tillstinden finns i Statskontoret 2018:5, s. 46—49.
57 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoljningsrapport 2 2018.
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sattningar for en effektiv och korrekt drendehandldggning ar framflyttad
fran 2017 till 2019.%8 Eftersom it-utvecklingen i ménga fall r en forut-
sattning for andra fordndringar har férseningen dven lett till forseningar
inom exempelvis tjansteutveckling och drendehandlaggning.®

4.4.3 Chefer saknar stod i att prioritera

Ett strukturerat stdd till chefer minskar produktionsbortfallet och forbéttrar
medarbetarnas arbetssituation under en forandring.®® Arbetsformedlingen
végleder cheferna i bland annat forandringsledning genom att erbjuda
utbildningar och nétverk. Det finns ocksa olika typer av forandringsstod,
beredningsgrupper och samordnare.

Samtidigt saknar de enhets- och sektionschefer pa de lokala arbetsformed-
lingskontoren som vi har intervjuat fortfarande stod i att prioritera bland
de manga olika fordndringsinsatserna. Arbetsformedlingen har bland annat
arbetat med att verksamhetsplanerna ska fungera som ett tydligare stod i
vilka fordndringar som cheferna ska prioritera. I nigra fall anser ocksa
enhetscheferna att verksamhetsplanerna nu ar en béttre hjilp 1 fordndrings-
arbetet.

444 Framsta problemet ar det stora antalet atgarder

Den stora omfattningen av atgérder i kombination med oklarheterna kring
prioriteringsordningen gor det svarare for Arbetsformedlingens lokala che-
fer att avgora hur och nér de ska genomfora olika atgérder. Det visar en
samstdmmig bild fran intervjuerna med enhets- och sektionschefer.

Arbetsformedlingen har gjort en egen analys som pekar i samma riktning.
Enligt den upplever cheferna att forandringar och inforanden “regnar ner”.
Det infors ibland nya aktiviteter vid sidan av de som har beslutats i verk-
samhetsplanen. Det far till foljd att det inte alltid finns organisatoriska och
ekonomiska forutséttningar att kunna genomfora besluten. !

38 Arbetsformedlingen (2018). Strategisk karta 2018-2020.

9 Arbetsformedlingen (2017). Fordjupad uppfoliningsrapport 2: januari-augusti.

80 ESV (2017:20). Viigledning — Att leda fordndring i offentlig verksamhet.

o1 Arbetsformedlingen (2018). Ledning & Styrning. Verksamhetsplanering, budget och
uppfolining, (intern PowerPoint-presentation).



Sarskilt enhetscheferna lyfter fram att omfattningen pa foréndringarna &r
for stor for de ska ha en chans att genomfora dem alla. Prioriteringen sker
dé i ménga fall lokalt pa arbetsformedlingskontoren. I ett av marknadsom-
radena har enhetscheferna skapat ett sérskilt inférandenétverk for att han-
tera den stora mingden inforanden och hjélpa sektionscheferna att priori-
tera. Behovet av ett sddant nétverk tyder pa att det saknas tydliga struktu-
rer for att inféra fordndringarna i verksamheten och att det finns skillnader
mellan olika delar av Arbetsférmedlingen.

445 Spretig kommunikation forsvarar ytterligare

En del enhets- och sektionschefer som vi har intervjuat anser ocksa att det
blir otydligt ndr myndighetsledningen anvénder olika kanaler for att kom-
municera forandringar eller nya beslut. Ofta formedlar ledningen nya
beslut genom cheferna och varje chefsniva kommunicerar beslutet vidare.
Men det hiander ocksa att ledningen anvénder sig av sa kallad direktstyr-
ning, till exempel pad myndighetens intranit. Det medfor enligt dessa
intervjupersoner att det blir otydligt vad som &r viktigast att prioritera.

Andra problem som ndmns i véra intervjuer &r att framforhallningen i att
infora de olika fordndringarna &r for kort, och den centrala samordningen
ar for svag, till exempel mellan olika nationella avdelningar.

4.5 Arbetsformedlarnas syn pa fornyelseresan

Samtidigt som chefer ibland upplever att kommunikationen kring fordnd-
ringarna i fornyelseresan &r splittrad uppger nio av tio arbetsformedlare att
de kénner till vad fornyelseresan ar och i stora drag vad den innebér.
Redan 2015 var kinnedomen om fornyelseresan mycket hog bland arbets-
formedlarna.®? Det innebér att myndighetens information om fornyelse-
resan dr god pa ett Overgripande plan.

4.5.1 Forutsattningar for professionella bedémningar har
inte forbattrats

I delrapporten konstaterade vi att fordndringsarbetet fram till slutet av

2017 inte tydligt hade forbéttrat arbetsformedlarnas forutsattningar att

62 Statskontorets enkéitundersokningar 2015, 2017 och 2018.
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gora professionella beddmningar och utforma individuellt anpassat stod
till arbetssdkande och arbetsgivare. Andelen som anser att fornyelseresan
har forbattrat forutséttningarna att bedoma arbetssokandes och arbetsgi-
varnas behov har inte 6kat sedan dess. Det &r fortfarande ungefér en
fjardedel som anser att forutsittningarna har forbéttrats (figur 4.1).

Figur 4.1 Andel (procent) av arbetsférmedlarna som instimmer i olika
pastaenden om férnyelseresan.

Fornyelseresan har férbattrat mina forutsattningar att...
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Kommentar: | figuren redovisas andelen som svarat 4 eller 5 pa en skala mellan 1 (instammer
inte alls) och 5 (instdmmer helt). Andelsskillnaderna mellan 2017 och 2018 &r inte statistiskt
signifikanta.

Kalla: Statskontorets enkatundersokningar till arbetsférmedlare 2017 och 2018.

I delrapporten konstaterade vi att brister i it-stdden och att sjélvledarskapet
inte gav tillrdcklig vigledning bidrog till att forutsittningarna for bedom-
ningarna inte hade blivit battre. Dessa forklaringar géller fortfarande.
Arbetsformedlingen arbetar nu med att det ska finnas mdjlighet till auto-
matiskt framtagna beslutsunderlag for att frigora tid och for att underlétta
arbetsformedlarnas arbetsmarknadspolitiska bedomningar. Dessa underlag
kan vara kartlaggningar av arbetsmarknadens behov och krav samt den
arbetssokandes forutsittningar.

452 Arbetssituationen har annu inte blivit battre

Ungefar tre av tio arbetsformedlare anser att fornyelseresan har lett till
konkreta forbattringar i den egna arbetssituationen, vilket &r ungefar lika



stor andel som 2017.%° En lika stor andel anser att fornyelseresan har lett
till férsdmringar. Vanliga forsdmringar som arbetsformedlarna ndmner i
de runt 400 fritextsvaren &r bristande interna it-system, 6kad administra-
tion och 6vertro pa arbetssokandes digitala forméga.

4.5.3 Arbetsformedlarna tror pa 6kad férmaga

Arbetsformedlingen ska enligt sin instruktion sammanfora arbetssokande
med arbetsgivare och prioritera de grupper som stér langt fran arbetsmark-
naden. En majoritet av arbetsformedlarna tror att fornyelseresan kommer
att stirka formagan att utfora bada dessa uppgifter. Endast en mindre an-
del tror att formagan att utfora dessa uppdrag kommer att bli sdimre. Ande-
len som tror att kontrollen av arbetsloshetsforsékringen och etableringen
av nyanldnda kommer att bli béttre till f6ljd av férnyelseresan ar nagot
lagre, men uppfattningen 4r totalt sett dvervigande positiv (figur 4.2).

Figur 4.2 Hur tror du att fornyelseresan kommer paverka
Arbetsférmedlingens formaga att:

Sammanféra arbetssékande med 10% 25 %
arbetsgivare (matchningen) | 5O %
Prioritera grupper langt ifran 15 % 28 %
arbetsmarknaden S 55 %
Sakerstalla att arbetsloshetsforsakringen 8% 40 %
fungerar som en omstallningsforsakring I 7% ?
10 %
Etablera nyanlénda 28 %
41%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Negativt Ingen skillnad  ® Positivt

Kommentar: Andel (procent) av arbetsférmedlarna som svarat mycket positivt eller ganska
positivt (redovisas sammanslagna som positivt), ingen skillnad samt mycket negativt eller ganska
negativt (redovisas som negativt).

Kalla: Statskontorets enkatundersdkning till arbetsformedlare 2018.

63 Enkétundersokningen fran 2017 visade att arbetsformedlare som varit anstillda
lange inte var lika positivt instdllda till fornyelseresan. Skillnaderna mellan de med
kortare och langre anstillningstid har minskat nigot i arets enkédtundersokning.
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Sammantaget tror alltsd arbetsformedlarna att forandringsarbetet kommer
att leda till att myndigheten blir béttre pa att utfora sina huvudsakliga upp-
gifter. I jamforelse med andra stora myndighetsforandringar, till exempel
Polismyndighetens omorganisation®, tror medarbetarna pa Arbetsformed-
lingen i mycket storre utstrickning att fordndringarna kommer att ha posi-
tiva effekter.

4.6 Ny organisation for att stodja
forandringsarbetet

Arbetsformedlingen vill anpassa organisationen efter den utveckling som
pagar inom ramen for fornyelseresan och de forflyttningar som myndig-
heten vill gora. Arbetsformedlingen inledde arbetet med den nya organi-
sationen under hdsten 2016 och presenterade forslaget 2017. Den nya
organisationen trader i kraft den 1 juli 2019.%

Arbetet med att forma den nya organisationen har utgatt fran analyser av
vad arbetssokande och arbetsgivare behover och forvéntar sig av Arbets-
formedlingen. Erfarenheterna fran analyserna tillsammans med myndig-
hetens strategiska forflyttningar (avsnitt 4.3.1) har varit styrande for den
nya organisationsstrukturen.

4.6.1 Ett arbetssdkandespar och ett arbetsgivarspar

Den nya organisationen har tre verksamhetsomraden: Af Direkt, Af
Arbetssokande och Af Arbetsgivare. Darutdver finns sex avdelningar (it,
analys, kommunikation, rittsavdelningen, hr och forvaltning) samt en
ledningsstab och en stab for strategisk fordndring. Arbetsformedlingen
borjade att bemanna den nya organisationens verksamhetsomraden under
hosten 2018.

64 Statskontoret (2018:18). Ombildningen till en sammanhdllen polismyndighet: Slut-
rapport.

95 Arbetsformedlingen (2016). Ny organisation — forslag till inriktning och
Arbetsformedlingen (2017). Fordjupad analys — Arbetsformedlingen arbetssokande
och arbetsgivare.



Tanken 4r att den nya organisationen ska gora det mojligt for arbetsfor-
medlarna att ge ett bittre stod till arbetssokande och arbetsgivare samt
lattare kunna samverka med andra parter. En viktig del i detta ar att
specialisera arbetsférmedlarrollen. I den nya organisationen jobbar arbets-
formedlarna mer renodlat, antingen mot arbetssokande eller arbetsgivare.

4.6.2 Stegvis inférande av olika verksamhetsomraden

De nya verksamhetsomradena infors stegvis. I juni 2017 inforde Arbets-
formedlingen verksamhetsomradet Af Direkt. Af Direkt ansvarar bland
annat for digitala tjanster och for myndighetens nationella kundtjénst.

Under 2017 inréttades ocksd myndighetens nya it-avdelning. Dérefter har
huvudkontorets avdelningar fatt delvis ny organisation. Det som &terstar &r
att infora verksamhetsomradena Arbetssokande och Arbetsgivare. Verk-
samhetsomradena kommer att fokusera pa matchning utifran vad respek-
tive malgrupp behover.

Med den nya indelningen av formedlingsverksamheten foljer ocksé en ny
regional indelning av kdrnverksamheten. De tidigare tio marknadsomrade-
na kommer att bilda sex regioner. Varje region har ett antal enheter som
ska ansvara for arbetssokande respektive arbetsgivare.

4.7  Risker med den nya organisationen

De allra flesta medarbetare och chefer som vi har intervjuat ser positivt pa
omorganisationen, och sirskilt pd de mojligheter till specialisering som
den kommer att ge. Men intervjupersonerna lyfter ocksé fram risker med
omorganisationen. De mest framtradande ar risken for forsémrat samar-
bete mellan de olika verksamhetsomradena, risken for att myndighetens
resurser inte fordelas utifran de arbetssokandes behov och risken for att
forsenad it-utveckling kan hindra genomslaget av den nya organisationen.

57



58

4.7.1 En verksamhet i stupror forsvarar samarbete

Det finns en relativ utbredd oro, bade bland arbetsférmedlare och inom
ledningen, att den nya organisationen ska leda till simre samarbete mellan
olika verksamhetsomraden. %

I fritextsvaren pa var enkét ger arbetsformedlarna flera exempel pa risker
for matchningsarbetet. Det handlar till exempel om att det blir svarare for
de som arbetar med arbetssokande i behov av mycket stod att upparbeta
bra kontakter med arbetsgivare.

Béade Arbetsformedlingens riskanalys och véra intervjuer visar att myndig-
heten dr medveten om risken for att det uppstér stuprér med de nya verk-
samhetsomradena. Det kommer att krdvas ett vél utvecklat samarbete
mellan de olika verksamheterna for att minska denna risk.

4.7.2 Resurserna dimensioneras inte utifran
arbetssokandes behov

Den nya organisationen och myndighetens digitalisering innebér att
arbetssokande och arbetsgivare i forsta hand ska vilja digitala kontakt-
véigar. Men om de sokande inte anvinder de digitala tjinsterna som tiankt
riskerar satsningarna pa Af Direkt att bli verdimensionerade i forhéllande
till arbetsformedlingskontorens resurser.

De ménga fritextsvaren i var enkdtundersokning visar att manga arbetsfor-
medlare upplever att den nya organisationen inte dr dimensionerad utifran
Arbetsformedlingens sammanséttning av arbetssdkande. Medarbetare pa
huvudkontoret pekar pé risken att Arbetsformedlingen inte lyckas med att
pa ett bra sétt ta tillvara de resurser som digitaliseringen kan frigora.
Samtidigt okar andelen av arbetssdkande som viljer att skriva in sig sjdlva
pa digital vég for varje ar. Det skulle kunna vara ett tecken pa att resurs-
dimensioneringen faktiskt foljer de sokandes behov.

% Detta har myndigheten ocksa identifierat i riskanalysen av den nya organisationen.
Kailla: Arbetsformedlingen (2017). Ny organisation — Slutrapport. Bilaga 3: “Risk-
analyser med anledning av Arbetsformedlingens forslag till ny organisation.”



4.7.3 Ofardiga it-lésningar kan vara ett hinder

Arbetsformedlingen gjorde under varen 2017 en riskanalys av den nya
organisationen. Myndigheten bedomer att den av de mer sannolika
riskerna och den mest allvarliga &r att it-stodet inte kommer att vara
fardigutvecklat i tid. Det kan da medfora att Af Direkt inte kan ge det stod
som krévs. Arbetsformedlingen planerar att undvika detta genom att verk-
samhetsomradet Af Direkt och funktionen CIO inréttas tidigt i samband
med omorganisationen, vilket ocksé har skett.

Riskanalysen visar ocksa att det finns en risk for tillfélligt forsaimrade
resultat och minskat fortroende under fordndringen. Myndigheten ska han-
tera detta bland annat genom att virna medarbetarnas positiva uppfattning
om att omorganisationen behovs.®’

67 Arbetsformedlingen (2017). Ny organisation — Slutrapport. Bilaga 3: “Riskanalyser
med anledning av Arbetsformedlingens forslag till ny organisation.”
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) Utvecklingen inom
fornyelseresans olika delar

Arbetsformedlingen har genomfort ett stort antal fordndringar inom forny-
elseresan som pagéar mellan 2014 och 2021. I det hér kapitlet beskriver vi
vad det pagaende fordndringsarbetet har lett till s& hér langt inom sju cent-
rala delomraden (se avsnitt 1.3.3.).

5.1 Sammanfattande iakttagelser

5.1.1 Positiv utveckling inom vissa delomraden

Vi bedomer att det har skett en positiv utveckling inom flera av fornyelse-
resans delomréden, till exempel nér det géller att utveckla arbetsgivarkon-
takter, sjélvservicetjanster och digitala kontaktmojligheter for arbetssokan-
de och arbetsgivare. Men inom andra omraden &r utvecklingen inte lika
tydlig, till exempel nér det géller ambitionerna om en forbéttrad tjénste-
struktur och béttre kontroll.

5.1.2 Arbetsféormedlarna ser fa forbattringar an sa lange

Arbetsformedlarna uppfattar att stodet och servicen till arbetssokande och
arbetsgivare dn sé lange &r relativt ofordndrad. Detsamma géller kontrol-
len av arbetsloshetsforsédkringen. Arbetsformedlarna anser varken att de
interna it-systemen fungerar vél eller att myndighetens satsning pa kompe-
tensutveckling har 6kat deras kunskap. Sérskilt anmérkningsvart ér att de
interna it-systemen har fatt allt simre betyg fran arbetsformedlarna dver

tid.

5.1.3 Lyckad satsning pa ny myndighetskultur
Arbetsformedlare och chefer dr generellt positiva till satsningen pa att
forandra myndighetens interna kultur. Bland arbetsférmedlarna mérks det
framst genom att majoriteten uppskattar det sa kallade sjdlvliedarskapet.

61



62

5.2  Utgangspunkter for var analys

I det hér kapitlet analyserar vi i vilken man ett antal interna fordndringar
har fatt genomslag i Arbetsformedlingen. Inom vissa delomraden bedémer
vi dven om utvecklingsarbetet har lett till métbara fordndringar for arbets-
sokande och arbetsgivare.

For att konkretisera innehallet i Arbetsformedlingens fornyelseresa urskil-
de vi i delrapporten ett antal centrala delomraden. De var béttre tjanster,
arbetsgivarkontakter, it-system och digitalisering, kompetens, kontroll,
sjdlvledarskap och kultur. I delrapporten beddmde vi d&ven uppféljning
som ett separat omrade, men i den hér slutrapporten analyserar vi uppfolj-
ningen i samband med styrningen i kapitel 2.

For varje delomrade har vi f6ljt ett antal indikatorer som méter antingen
forhallanden inom myndigheten s& som arbetsférmedlarna uppfattar dem,
eller eventuella férandringar for arbetssokande och arbetsgivare.% Med
utgangspunkt i indikatorerna och olika kvalitativa underlag sdsom inter-
vjuer och dokument bedémer vi hér i vilken mén de interna fordndringarna
har fatt genomslag inom respektive delomréde.

5.3  Tjanster — férandringarna har inte fatt
genomslag

Arbetsformedlingen har forédndrat sin tjanstestruktur for att den ska bli mer
anpassad efter arbetssokandes och arbetsgivares behov. Men sammantaget
beddmer vi att den tjansteutveckling som Arbetsformedlingen har arbetat
med hittills inte har fatt tillrdckligt genomslag i myndigheten.

5.3.1 Flera insatser for forbattrad service

Arbetsformedlingen vill anpassa sin verksamhet for att i sina tjdnster
bittre fanga upp vad arbetssdkande och arbetsgivare behéver och
forvantar sig. Ett viktigt steg dr den digitala utvecklingen med 6kade
mdjligheter till kontakt och hjilp digitalt (se vidare avsnitt 5.5). Ett annat
steg dr den nya tjinstestruktur som Arbetsformedlingen inforde under
varen 2018. Arbetsformedlingens nya struktur for “erbjudanden och

%8 Indikatorerna listas i Statskontorets delrapport (2018:5), bilaga 3.



tjanster” ska innebdira att arbetsgivare och arbetssdkande tydligare ska se
vilket stdd och vilken service de kan ta del av. Det finns nu tre erbjudan-
den till arbetsgivare och fyra till arbetssékande. Inom varje erbjudande
framgar vilka tjanster Arbetsformedlingen har. Inom erbjudandet "hitta
jobb” kan arbetssokande till exempel fa hjilp med ansokan och stod i att
hitta ritt jobb.®

Tjansteutvecklingen hdnger ocksé ihop med de strategiska forflyttningar
som Arbetsformedlingen genomfor, till exempel att arbetssokande och
arbetsgivare ska fa 6kad kontroll dver sitt d&rende och att det ska bli tydli-
gare vad Arbetsformedlingens tjénster bidrar till.” Inom dessa omraden
bedomer myndigheten att de dnnu inte har kommit halvvags.”

5.3.2 Svart att helt genomféra en del férandringar

Viéra intervjuer tyder pa att flera arbetsformedlingskontor inte jobbar pa
nagot aktivt sitt med den nya tjénstestrukturen, och i flera fall &r det oklart
for arbetsformedlarna vad den innebér. Chefer pa olika nivaer i kérnverk-
samheten har ocksa haft svart att infora den nya strukturen. Det har till
exempel inte varit klart for dem vad som &r nytt jamfort med tidigare och
pa vilket sétt det nya tjdnsteutbudet dr en del av forflyttningarna. Det
varierar ocksa mellan marknadsomrédena i vilken utstrdckning med-
arbetarna anvénder den nya tjénstestrukturen.

5.3.3 Ingen skillnad i servicen enligt arbetsformedlarna

Ett syfte med fordndringarna ar alltsé att utgd mer fran arbetsgivarnas och
de arbetssokandes behov. Ungefar fyra av tio arbetsformedlare instimmer
i att Arbetsformedlingens stod och service moter de arbetssdokandes och
arbetsgivarnas behov. Det visar var enkdtundersokning. Andelen har inte
oOkat sedan 2017 da vi stillde samma fraga till arbetsformedlarna.” Det

 Arbetsformedlingen (2018). Erbjudanden och ticnster. Beskrivningar, revision 2.0,
2018-04-19.

70 Arbetsformedlingen kallar just dessa forflyttningar for *fran otydliga krav och for-
véntningar till egenmakt for kunden” och frén administrativa programbeslut till
virdeskapande tjdnster”.

71 Arbetsformedlingen 2018-10-10. Presentation for Statskontoret.

72 For svarsfordelningar i enkéten 2018, se bilaga 2. For svarsfordelningen i enkéten
2017, se Statskontorets delrapport (2018:5).
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har alltsé inte skett ndgon fordndring efter att den nya tjénstestrukturen
infordes.

5.3.4 Arbetssokande och arbetsgivare ar inte mer ndjda

Bittre tjanster borde i forlangningen ge ndjdare arbetssokande och arbets-
givare, men deras uppfattning om Arbetsformedlingens service har inte
fordndrats ndmnvirt de senaste tre dren. Knappt hélften av arbetsgivarna
som har haft kontakt med Arbetsféormedlingen anser att myndigheten helt
har erbjudit den service de behovde. Denna andel har varit relativ konstant
de tre senaste dren.” Det finns inte heller ndgon tydlig fordndring i hur
ndjda de arbetssokande dr. De som svarar att de &r mycket eller ganska
nojda ar ungefér hilften av de arbetssokande.”

De arbetssokande och arbetsgivare som har fatt hjélp via kundtjanst ar
betydligt mer positiva.” Men de grupper som soker hjilp pa distans skiljer
sig troligen frén Gvriga arbetssokande och arbetsgivare, varfor en direkt
jamforelse ar svar.

5.4  Arbetsgivarkontakter — mer langsiktighet

Arbetsformedlingen vill stirka sina kontakter med arbetsgivare. Nagra
omraden som ska bidra till det ar att specialisera arbetsformedlarrollen, att
utveckla ett sarskilt verksamhetsomrade for arbetsgivare och att utveckla
digitala tjanster. Sammantaget ser vi en viss positiv utveckling i myndig-
hetens arbete som riktas mot arbetsgivare. Till exempel anser arbetsfor-
medlarna att deras mdjligheter till langsiktiga kontakter har okat.

73 Uppgifter fran Arbetsformedlingens arbetsgivarundersdkning 2015-2018. Frigan
lyder ”Tycker du att Arbetsformedlingen kan erbjuda den service ert foretag/organi-
sation behdver?”.

74 Uppgifter frin Arbetsformedlingens sékandeundersdkning 2015-2018. Fragan lyder:
”Ar du n6jd med den service du far frin Arbetsformedlingen?”

75 I en undersdkning frén Arbetsformedlingen under kvartal 3 2018 var 88 procent av
de som haft kontakt med kundtjénst ndjda eller ganska ndjda. Kélla: ”NKI Sokande Q3
riket.” Exceldokument fran Arbetsformedlingen 2018-12-04.



5.4.1 Foretagsradgivare och digitalisering ska forbattra
arbetet

For att stérka sitt arbete mot arbetsgivarare har Arbetsformedlingen sedan
2016 bland annat anstllt ett hundratal foretagsradgivare med fordjupad
branschkunskap. Foretagsradgivarna ska bland annat stotta arbetsformed-
larna i deras kontakter med arbetsgivarna. Andelen arbetsformedlare som
anser att de alltid eller oftast har mojlighet att bygga upp langsiktiga rela-
tioner med arbetsgivare har okat fran 25 till 40 procent mellan 2017 och
2018. Det visar véra enkdtundersdkningar.

En annan viktig del i Arbetsformedlingens arbete med att utveckla sina
kontakter med arbetsgivarna &r att 6ka tillgéngligheten via digitalisering.
Sedan 2017 kan arbetsgivarna skota hela rekryteringsprocessen digitalt
med de sjdlvservicetjanster som Arbetsformedlingen har infort.

I Arbetsformedlingens arbete med att stirka arbetsgivarkontakterna ingér
ocksa att specialisera arbetsformedlarrollen. Detta blir sérskilt tydligt i den
nya organisationen som har ett sirskilt verksamhetsomrade for arbetsgi-
vararbetet. Det kommer ocksa leda till att myndigheten 6ronmaérker resur-
ser till arbetsgivararbetet.

5.4.2 Arbetsgivare anser inte att Arbetsféormedlingen
bidrar mer

Det pégér alltsa flera satsningar inom arbetsgivararbetet. Samtidigt
minskar andelen arbetsgivare som anser att Arbetsformedlingens service
bidrar till en snabbare eller béttre rekryteringsprocess, fran 44 procent
2015 till 36 procent 2018.7 Andelen arbetsgivare som anser att de har fatt
tillrdackligt med sdkande for att kunna anstélla minskade mellan 2012 till
2016, men har sedan 6kat nigot det senaste aret. Troligen paverkar dven
bristen pé arbetskraft arbetsgivarnas uppfattning, utover Arbets-
formedlingens bidrag i rekryteringsprocessen.

76 Arbetsformedlingens arbetsgivarundersdkningar 2015-2018.
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5.5 It och digitalisering — fortsatta brister i
interna it-stod

Arbetsformedlingen har dnnu inte helt tgérdat bristerna inom it-omréadet.
Till exempel pagar det ett arbete for att i grunden forbéttra de foraldrade
interna it-systemen (se kapitel 3). De it-system som arbetsformedlarna an-
véander i sitt dagliga arbete har inte blivit béttre. Men det finns storre till-
ginglighet till digitala tjénster for arbetssokande och arbetsgivare.

5.5.1 Arbetsférmedlarna allt mer missndjda med de
interna it-systemen

Arbetsformedlarna anser att it-stdden for ndrvarande inte dr utformade sa
att de kan arbeta pa ett bra sitt. Vara enkdtundersokningar visar ocksa att
arbetsformedlarna har blivit allt mer negativa till it-stdden sedan 2015.

Myndigheten bedomer att de befintliga beslutsstdden till viss del har
utvecklats, men att arbetet med ett uppdaterat beslutsstod kommer att pagé
fram till 2021.77 T kapitel 7 redogér vi mer ingdende for det dubbelarbete
som drabbar arbetsformedlare pa grund av de otillridckliga it-systemen.

5.5.2 Okad extern anvandning av digitala tjanster

Fornyelseresan fokuserar starkt pa digitalisering av myndighetens service.
Tanken 4r att arbetssokande i forsta hand ska anvinda digital sjdlvservice
och i andra hand fordjupat stod. Det ska leda till farre personliga fysiska
moten mellan arbetsformedlare och arbetssdkande.

Andelen arbetssokande som viljer digital inskrivning pa Arbets-
formedlingen 6kar for varje ar. Ar 2018 var andelen nyinskrivna som hade
valt direktinskrivning 69 procent. Det kan jimforas med 37 procent 2016.
Andelen digitalt inskrivna som har fatt erbjudande om och sedan valt
service fran en arbetsformedlare pé distans har diremot inte 6kat under de
senaste tre ren.”®

77 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoliningsrapport 1 2018. Dnr Af-
2018/0024 2199.
8 Af uppfoljningspaket resultat, exceldokument frin Arbetsformedlingen 2019-01-10.



5.5.3 Oklart hur snabbt den digitala utvecklingen kan ga

Samtidigt som den externa anvdndningen av de digitala tjinsterna dkar
lyfter manga arbetsformedlare fram att det finns en risk for att vissa
sokande inte klarar av att anvdnda dem. De befarar att satsningarna pa Af
Direkt darfor blir verdimensionerade i forhallande till resurserna vid de
lokala kontoren (se dven avsnitt 4.7.2). Det kan vi utldsa bland annat i det
stora antalet fritextsvar i var enkat till arbetsformedlare.

De som vi har intervjuat pa lokalkontoren har &nnu inte méirkt nagra posi-
tiva effekter av utdkningen av kundtjénsten. De upplever inte att de har
fatt mer tid till de arbetssdkande som besoker kontoren. De uppfattar
snarare att resurserna pa lokalkontoren har minskat som en foljd av
satsningen pa Af Direkt.

5.6  Kontroll — svag styrning inom omradet

Biittre kontroll avser Arbetsformedlingens arbete med att forebygga och
uppticka fusk och felaktiga utbetalningar. Arbetsféormedlingen har genom-
fort flera fordndringar inom kontrollen av arbetsloshetsforsédkringen, men
det mérks hittills inte pa resultaten.

5.6.1 Kontrollarbetet ska bli mer effektivt

En av Arbetsformedlingens uppgifter ér att sékerstélla att arbetsloshetser-
sattningen fungerar som en omstillningsforsékring. Ett annat omrade dér
vél fungerande kontroll dr viktigt &r ekonomiska stod till arbetsgivare. I
delrapporten bedomde vi att Arbetsformedlingen redan dé hade stirkt
efterhandskontrollen av arbetsgivare.

Sedan ett par ar tillbaka arbetar Arbetsformedlingen enligt en strategi for
arbetsloshetsforsékringen som syftar till att effektivisera och fortydliga.
Det innebaér att det i hogre grad an tidigare ska bli “ritt direkt”. Myndig-
heten har dérfor bland annat forenklat handldggarstoden inom arbetslos-
hetsforsakringen.

Ansvariga for kontrollarbetet uppfattar att de fordndringar som har genom-
forts inte har gett ndgot faktiskt resultat. En orsak som ndmns &r att styr-
ningen och uppfoljningen av omradet ar svag. Arbetsformedlingens led-
ning har nyligen fattat ett inriktningsbeslut om att centralisera kontrollen
genom att inféra en sammanhaéllen central kontrollfunktion senast 2020.
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Malet med den centrala kontrollfunktionen r att automatisera handlagg-
ningsprocessen sa langt som det dr mojligt.

5.6.2 Inga tecken pa férbattrad kontroll av
arbetssOkande

Andelen av de arbetslosa med ersittning frén a-kassa eller aktivitetsstod
som inte har 4gnat nagon tid at att sdka arbete har varit relativt konstant
aren 2015-2018 (mellan 13,6 och 15,0 procent). I var enkdtundersokning
instimmer endast var fjarde arbetsformedlare i att kontrollen av arbets-
sokande medfor en liten risk for fusk och fel. Andelen ar densamma som
2017.

5.6.3 Automatisering av kontrollarbetet

Arbetsformedlingen inférde nyligen automatisk granskning av aktivitets-
rapporter, det vill sdga den rapportering av sokta jobb och andra aktiviteter
som den arbetssokande ldmnar till Arbetsformedlingen for att fa ersitt-
ning. Syftet dr en mer effektiv och kvalitativ granskning.

Den automatiska granskningen omfattar aktivitetsrapporter som ldmnats in
digitalt av ppet arbetslosa, deltidsarbetslosa och timanstéllda vilket mot-
svarar cirka 45 procent av alla inlimnade aktivitetsrapporter. I ett pilotpro-
jekt som Arbetsformedlingen genomforde 2018 godkéndes 13 procent av
aktivitetsrapporterna efter automatisk granskning och behévde dirmed
inte granskas av en arbetsformedlare. Den automatiska granskningen ska
ge utrymme for en mer kvalitativ granskning av de kvarvarande rapporter-
na.

5.7 Kompetens — omfattande insatser men

oklart hur ny kunskap anvands
Arbetsformedlingen har forsokt att 6ka kompetensen hos de anstéllda
genom ett stort antal utbildningsinsatser. Men arbetsformedlarna anser inte
att deras kompetens har 6kat som en foljd av satsningen. Daremot anser de
att de har goda mojligheter att g kurser om de behover det.

5.7.1 Omfattande kompetenslyft har slutforts

Arbetsformedlingens enskilt storsta satsning for att 6ka medarbetarnas
kompetens inom fornyelseresan ér det sé kallade kompetenslyftet som



pagick mellan 2016 och mars 2018. Kompetenslyftet innehdll utbildnings-
insatser, ofta i form av webbutbildning. Amnena omfattade arbetsmark-
nadskunskap, god forvaltning, kommunikation och verksamhetsutveck-
ling. Antalet utbildningsinsatser uppgick totalt till 140 000 och nadde 89
procent av Arbetsformedlingens anstillda.”

Foretriadare for hr-avdelningen framfor i intervjuer med oss att det har
saknats en tydlig malsittning med satsningen. Bade hr-avdelningen och
arbetsformedlare lyfter fram att den nya kunskap som har kommit med
utbildningarna i vissa fall inte anvénds i det dagliga arbetet 1 sirskilt stor
utstrackning.

5.7.2 Kompetensen oférandrad enligt arbetsférmedlarna

Ett halvér efter att kompetenslyftet avslutades 2018 stillde vi i var enkdét
till arbetsformedlare fragan om deras arbetsrelaterade kompetens har 6kat
som en foljd av satsningen. Knappt var tredje arbetsformedlare instdmde i
det, medan lika ménga inte holl med. Totalt sett verkar alltsa sjélva
kunskapshdjningen ha varit begransad, enligt arbetsformedlarna. Men det
kan inte uteslutas att vissa grupper har fatt ut mer av utbildningarna. En
extern utvirdering som Arbetsformedlingen har latit utfora visar ocksé att
den kunskap som personalen har fatt inom kompetenslyftet sillan anvénds
i praktiken.®

Arbetsformedlarna uppger samtidigt i relativt stor utstrdckning att de kan
ta del av interna kurser och utbildningar om de behdver det for att gora ett
bra arbete. Det anser 53 procent av arbetsformedlarna i var enkétundersok-
ning. Endast 23 procent anser att de inte har sidana mojligheter.

5.8 Sjalvledarskap — fortsatt uppskattat

Med fornyelseresan introducerade Arbetsformedlingen en ny ledningsfilo-
sofi som géller bade chefer och medarbetare. Det sa kallade sjédlvledarska-
pet ér en central del av ledningsfilosofin. Generellt finns en positiv pa syn
pa myndighetens ledningsfilosofi, men de anstillda pd myndighetens

79 Rambo1l Management Consulting (2018). Slututvéiirdering av Kompetenslyftet.
80 Tbid.
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kundtjénst upplever att det kan vara svart att forena deras arbete med
sjdlvledarskapet.

5.8.1 Arbetsformedlarna positiva till ledningsfilosofin

Overgripande handlar sjilvledarskapet om att ’var och en kan leda sig
sjilv mot myndighetens samlade malbild”.?! Arbetsférmedlingen har pa
olika sitt arbetat med att ka forstaelsen for vad sjélvledarskapet innebér
under de senaste dren och det finns bland annat ett omfattande stodmate-
rial pd myndighetens intranét.

I delrapporten konstaterade vi att sjélvledarskapet trots myndighetens
insatser var otydligt for medarbetarna, men att det samtidigt var ett
uppskattat arbetssitt. Aven i drets enkitundersdkning anser en majoritet
(52 procent) av arbetsformedlarna att sjalvliedarskapet underléttar arbetet,
dven om det har minskat nagot sedan 2017 (59 procent). Véra intervjuer
med arbetsformedlarna visar att begreppet fortfarande ar vagt for ménga.

Frén intervjuerna under hdosten 2018 noterar vi att Arbetsformedlingens
ledning har borjat anvdnda begreppet tillitsbaserad styrning i stillet for
sjdlvledarskap. En forklaring &r att det &r enklare for myndigheten att
kommunicera sin styrning och ledning med hjilp av tillitsbegreppet. Aven
om ocksa det begreppet kan behdva forklaras ar det inte lika mangtydigt
som sjélvledarskapet.

5.8.2 Tilliten ar lika utbredd som i andra statliga
myndigheter

Generellt anser arbetsformedlarna att de alltid eller oftast kanner tillit fran
sin chef (figur 5.1). Andelen har ocksa dkat det senaste aret. Arbets-
formedlingen skiljer sig inte fran andra statliga myndigheter nir det géller
detta. Det dr ovanligt med detaljerade instruktioner eller detaljkontroll fran
chefen, bade pa Arbetsformedlingen och inom staten i stort.

I sjalvledarskapet ingar att bidra med sin egen kompetens. Arbetsformed-
lare anser i lagre grad &n andra statligt anstéllda att deras yrkesméssiga

81 Arbetsformedlingen (2015). Arbetsformedlingens ledningsfilosofi. Promemoria
2015-02-12



kompetens tas tillvara. Men vara undersokningar visar att andelen har 6kat
ndgot under det senaste aret.

Figur 5.1 Andel (procent) av arbetsférmedlarna som alltid eller oftast uppger
féljande:
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1 se% 86 %

80% - 72 % 72 %

55 %
44 %
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40% -
20% 119514%16% 13% 4

7%

0% ' -
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Min chefvisar tillit ~ Min chef ger mig  Min chef kontrollerar Min yrkesmassiga

till att jag klarar av detaljerade i detalj hur jag utfor kompetens tas val
att utfora mitt jobb instruktioner om hur mitt arbete tillvara pa jobbet
jag ska utfora mitt
arbete

H Af 2018 Af 2017 Staten 2016

Kommentar: Figuren redovisar andelarna som svarat ”Ja, alltid” eller "Ja, oftast”.

Kalla: Statskontorets enkater till arbetsférmedlare 2017 och 2018 respektive Statskontorets
enkatundersokning till anstallda 2016 (Statskontorets rapport 2016:26B Tillit pd jobbet).

5.8.3 Mer detaljstyrning inom delar av myndigheten

Det finns alltsé inga tecken pa 6kad detaljstyrning fran cheferna inom
myndigheten generellt. Men var enkdtundersokning och fritextsvaren i
enkiten visar att arbetsformedlarna vid Af Direkt upplever mer detalj-
styrning dn andra medarbetare. De anser i manga fall att de har begrénsad
mdjlighet till sjdlvledarskap eftersom de arbetar efter detaljerade scheman
med relativt liten mdjlighet att paverka arbetet.

5.9 Kultur — egna initiativ premieras

Fornyelseresan ska innebidra en kulturforflyttning, bland annat mot ett
Oppnare arbetsklimat. De chefer som vi har intervjuat upplever ofta att
kulturen har blivit béttre i och med fornyelseresan. Men det finns farre
tecken pa att dven arbetsformedlarna upplever ett Oppnare klimat och en
bittre aterkopplingskultur.
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5.9.1 Oppnare klimat och dkat fortroende anser chefer

Samstdmmigheten dr hog i ledningen och bland chefer pé olika nivéer att
det generellt 4r en béttre kultur pd myndigheten i dag jamfort med fore
fornyelseresan. De upplever ett dppnare klimat, ett 6kat fortroende fran
ledningen och att det &r hogre i tak.

Exempel fran véra intervjuer dr att egna initiativ premieras och att det

finns en annan frihet som chef én tidigare. Det handlar framfor allt om att
detaljstyrningen har minskat. En forklaring dr ocksa att den nya lednings-
filosofin har bidragit till en béttre kultur. I fornyelseresan ska medarbetare

och chefer ocksé ”dga” hur de genomfor fordndringar, det vill siga sjélva
styra dver hur de genomfor fordndringarna.

Arbetsformedlarna instimmer delvis i att det ar ett 6ppet klimat pa den
egna arbetsplatsen, men i ndgot mindre utstrickning i att det ar ett 6ppet
klimat p& Arbetsformedlingen i stort.®? Det finns samtidigt inget generellt
underlag som tyder pa att arbetsformedlarna nu skulle uppfatta att klimatet
ar mer 6ppet dn det var pa myndigheten 2014.3

5.9.2 Aterkommande feedback har inte blivit vanligare

Med fornyelseresan ville Arbetsformedlingen bland annat i en bittre ater-
kopplingskultur.®* Vér enkédtunderskning visar att ungefar lika manga
arbetsformedlare anser att det finns en sadan kultur, som att det inte finns
en sddan. Samma fraga stillde Arbetsformedlingen i den senaste traditio-
nella medarbetarundersdkningen som genomfordes 2014. D4 ansag de
anstillda i hdgre utstrdckning att arbetsplatsen priaglades av en kultur med
kontinuerlig feedback.

82 P4 en skala mellan 1 (instimmer inte alls) och 8 (instimmer helt) for pastéendet P4
min arbetsplats har vi en kultur som préglas av kontinuerlig feedback” &r medelvardet
5.2. For samma pastdende om Arbetsformedlingen &r medelvirdet 4.6.

8 Arbetsformedlarna instimmer i dag inte i hogre utstrickning i att klimatet dr Sppet
an vad anstéllda gjorde i medarbetarundersékningen 2014. Den undersdkningen &r
dock inte helt jaimforbar med var enkét eftersom vi riktar oss till enbart arbetsformed-
lare och inte samtliga anstéllda.

84 Arbetsformedlingen (2015). Arbetsformedlingens drsredovisning 2014.



Arbetsformedlingen har sedan 2018 ersatt traditionella medarbetarunder-
sokningar med métningar varje vecka i en sd kallad medarbetarpuls. Dessa
matningar ger bland annat underlag infor arbetsplatstréffarna. Tanken &r
bland annat att méitningarna ska vara en utgdngspunkt for att utveckla
arbetsmiljon, men det ar for tidigt att beddma om de har fétt den funktio-
nen
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6 Fornyelseresans paverkan pa
Arbetsformedlingens resultat

Arbetsformedlingens uppgifter enligt myndighetens instruktion ar bland
annat att forbéttra matchningen mellan arbetsgivare och arbetssokande,
prioritera grupper som star langt fran arbetsmarknaden, och sikerstilla att
arbetsloshetsforsékringen fungerar som en omstéllningsforsdkring. I det
hir kapitlet analyserar vi fornyelseresans betydelse for att forbattra verk-
samhetsresultaten inom dessa centrala delar av Arbetsformedlingens

uppdrag.
6.1 Sammanfattande iakttagelser

6.1.1  Forbattrade forutsattningar for verksamheten

Nagra av delarna i Arbetsformedlingens fornyelseresa kan komma att
forbattra forutsittningarna for att pa sikt matcha arbetssokande med lediga
jobb hos arbetsgivare. Det giller till exempel myndighetens satsning pa
digitalisering, specialisering och arbetsgivarkontakter. Men det &r inte
tydligt om fordndringarna i dagsldget har lett till forbéttrade resultat.

6.1.2 Oklart om effektiviseringar leder till 6kat stod till de
som behodver det mest

Fornyelseresan handlar om att forbattra verksamheten generellt, och inte
sarskilt om att prioritera grupper med liten jobbchans. Det &r dnnu oklart i
vilken utstrickning de resurser som frigors i och med digitaliseringen
kommer att anvéndas till att 6ka stodet till de grupper som stér langt fran
arbetsmarknaden. Men myndighetens klusteranalyser okar forutsittningar
for ett mer effektivt arbete for att stodja dessa grupper.
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6.1.3 Kontrollen av arbetsloshetsforsakringen inte tydligt
battre

Fornyelseresan har inte tydligt lett till att Arbetsformedlingen fatt béttre
forutsattningar for att sékerstélla att arbetsloshetsforsakringen fungerar
som en omstallningsforsdkring. De atgérder som myndigheten hittills har
genomfort har inte varit tillrickliga for att forbattra kontrollarbetet.

6.2  Utgangspunkter for var analys

De senaste aren har varit bra ur arbetsmarknadssynpunkt. Sysselséttnings-
graden har 6kat och arbetslosheten har minskat. I oktober 2018 var den
sdsongsrensade arbetslosheten 6,3 procent. Arbetslosheten har minskat
sedan 2014 da motsvarande andel for januari var 8,0 procent.® Det ar
alltsa under en god konjunkturutveckling som fornyelseresan har pagatt.

6.2.1 Resultaten paverkas av manga faktorer

Vi kan empiriskt inte skilja effekten pa verksamhetsresultaten av Arbets-
formedlingens interna arbete fran olika omvirldsfaktorer. Men utifran vér
redovisning av fornyelseresans genomslag hittills (kapitel 5) bedomer vi i
detta kapitel 1 vilken utstrackning Arbetsformedlingens forutsattningar for
att na bra resultat har blivit battre. Vi beskriver ocksa dversiktligt hur
resultaten har utvecklats under de senaste dren inom myndighetens olika
uppdragsomréaden.

6.2.2 Myndighetsledningen bedémer att kultursatsningen
har lett till battre resultat

Enligt Arbetsformedlingen har fornyelseresan bidragit till att forbéttra
myndighetens resultat.® Myndighetsledningen anser bland annat att
kulturella fordndringar, till exempel genomslaget for den nya lednings-
filosofin, redan har haft en positiv paverkan pa resultatutvecklingen.

I kapitel 4 ség vi att de anstéllda pa Arbetsformedlingen i hog grad tror att
fornyelseresan kommer att leda till 6kad formaga for myndigheten att
utfora sitt uppdrag. Men vi bedomer att savil genomslaget for lednings-

85 SCB arbetskraftsundersokningar. (Tabell: Sisongsrensade serier, manad, 15-74 ar.)
8 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens drsredovisning 2017, s 5.



filosofin som personalens tro pa fornyelseresan i forsta hand underlattar
sjdlva genomforandet dn direkt paverkar verksamhetsresultaten.

En mer vilfungerande styrning, som vi ocksa har sett att fornyelseresan
lett till (kapitel 2), &r ytterligare ett villkor for att kunna genomfora
forandringar framgéngsrikt. Samtidigt bedomer Arbetsformedlingen att
deras styrning av verksamheten &nnu inte utgér fran utvarderingar och
analyser av effekter i tillrdcklig utstrackning.®” Detta ar en viktig del i
arbetet att kunna forbattra verksamhetsresultaten.

6.2.3 Oklar koppling mellan uppdraget och malen for
forandringsresan

I delrapporten framhdll vi att det inte alltid &r tydligt hur de strategiska
malen med fornyelseresan ska stodja Arbetsformedlingens uppdrag och
utmaningar. Vi bedémde att flera av malen &r formulerade pé ett sitt som
gOr att det &r svart att avgdra om de uppfylls. Vi beddmde ocksa att formu-
leringarna inte &r tillrackligt vigledande.

Myndighetens uppdrag att effektivt sammanfora arbetssokande med
arbetsgivare finns med i det dvergripande malet for fornyelseresan,
némligen att Arbetsformedlingen 2021 ska vara en ”ledande matchnings-
aktor”. De strategiska mélen med fornyelseresan ér: offensiv och efter-
fragad partner, innovativ tjansteutvecklare, sjdlvklar expertmyndighet,
attraktiv och utmanande arbetsgivare samt myndighet med god forvalt-
ningskultur. Dessa mal ger uttryck for ledningens 6vriga ambitioner och
visioner, men har en mer oklar koppling till myndighetens instruktions-
enliga uppdrag.

6.3  Matchningen mellan arbetssdokande och
arbetsgivare

Sammanfattningsvis beddmer vi att fornyelseresans inriktning kan bidra

till béttre forutsattningar for Arbetsformedlingens arbete att matcha arbets-

sokande med lediga jobb hos arbetsgivare. Men resultatutvecklingen ar

inte entydig och fordndringarna har inte alltid fatt tillrdckligt genomslag.

87 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoliningsrapport 2 2018.
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En del centrala fordndringar ligger fortfarande i framtiden, som specialise-
ringsmdjligheter i och med omorganisationen.

6.3.1  Varierat resultat for matchningen

Arbetsformedlingen ska bidra till en vélfungerande arbetsmarknad genom
att matcha arbetssokande med lediga jobb. Men det &r en méngd faktorer
som paverkar hur vél lediga jobb kan fyllas av arbetssokande, och manga
av dem ligger helt eller delvis utanfor Arbetsférmedlingens kontroll.
Konjunkturen, sammansittningen av gruppen arbetssokande och
regelverken dr ndgra exempel pé detta.

I verksamhetsuppfoljningen skiljer Arbetsformedlingen dérfor pé indika-
torer som ska méta hur Arbetsformedlingen har bidragit till 6nskade effek-
ter pa arbetsmarknaden och pa matt som snarare fangar utvecklingen
generellt inom det arbetsmarknadspolitiska omradet.3® Nir det géller
matchningen redogdr Arbetsformedlingen for tre matt pA myndighetens
bidrag till en effektiv matchning. Utvecklingen for dessa matt ser ut sa hér
for de senaste tre dren:®

e  Andelen deltagare i arbetsmarknadsutbildning®® som ir i arbete (med
eller utan stod) 90 dagar efter att utbildningen har avslutats har 6kat
fran 34 procent 2016 till 42 procent 2018.

e Andelen arbetsgivare som anser att Arbetsformedlingens service
bidrar till en snabbare eller béttre rekryteringsprocess har minskat
fran 41 procent 2016 till 36 procent 2018.°!

e Andelen arbetsgivare som anser att de har fatt tillrackligt med
sokande for att kunna anstdlla har kat nagot det senaste aret. 2018
ansag 78 procent®? av arbetsgivarna att de hade fatt tillrackligt med
sokande (2016 och 2017 var andelen 74 procent).

88 Arbetsformedlingen (2018). Bilaga 5. Arbetsformedlingens uppfoljningspaket till
VP 2018.

8 Af uppfoliningspaket resultat, exceldokument fran Arbetsformedlingen 2019-01-10.
0 Ett av de storre programmen som finns sett till antalet deltagare.

%1 Fragan stills till ett urval av arbetsgivare som har limnat rekryteringsuppdrag till
Arbetsformedlingen. 2018 ars uppgifter ar baserade pa kvartal 1-3.

92 Uppgiften avser fram till och med kvartal tre 2018.



Indikatorerna for Arbetsformedlingens bidrag till matchningen utvecklas
alltsa i bade positiv och negativ riktning. Arbetsférmedlingen har ocksa
satt upp egna mal for resultaten. Myndigheten uppnadde 2018 malet for en
av de tre indikatorerna ovan. Det var att minst 75 procent av arbetsgivarna
skulle anse att de fatt tillrackligt med sokande att kunna anstélla.”® Arbets-
formedlingen konstaterar ocksa att det i storre utstrickning an tidigare
saknas forutséttningar for en effektiv matchning da sammanséttningen av
arbetss6kande och arbetsgivarnas behov stér allt langre ifran varandra.®

6.3.2 Mojligen for tidigt att forvanta sig battre resultat

Flera delar av fornyelseresan &r potentiellt betydelsefulla for matchnings-
arbetet, till exempel forbattrade arbetsgivarkontakter, digitalisering och
tjansteutveckling. Samtidigt 4r det svart att se externa effekter och det
interna genomslaget &r inte alltid tydligt (se avsnitt 5.3 och 5.4). Det giller
till exempel det nya ramverket for myndighetens erbjudanden och tjénster.
Arbetsformedlingen ar inte heller fardiga med de ”forflyttningar” som de
ska genomfora. Det gor att det i manga fall kan vara for tidigt att forvinta
sig att fordndringarna redan ska forbéttra resultaten.

Samtidigt har det gatt fyra ar sedan fornyelseresan startade. En del sats-
ningar inom arbetsgivaromrédet 4r genomforda, som att infora foretags-
radgivare och okade digitala mojligheter for arbetsgivare. Arbetsformed-
larna anser i 6kad utstrickning att de har mojlighet att bygga upp langsik-
tiga kontakter. Men arbetsgivarna anser alltsa inte att Arbetsférmedlingen
bidrar till en snabbare och bittre rekryteringsprocess i ndgon 6kad ut-
strackning.

6.3.3 Inte fler som anvander Arbetsférmedlingen

SCB:s arbetskraftsundersokningar visar hur manga som har anvént sig av
Arbetsformedlingen nér de fick sitt nuvarande arbete. Fragorna i under-
sokningarna fangar inte om personerna har haft tidigare kontakt med eller
fatt nagon form av stod fran Arbetsformedlingen. Men dven om de inte

93 Arbetsformedlingen (2018). Verksamhetsplan 2018.
%4 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsmarknadsrapporten 2018.

79



80

miéter Arbetsformedlingens totala inblandning, kan de pa ett 6vergripande
plan spegla fordndringar i hur olika grupper anviander Arbetsformedlingen.

Bland anstillda som har fatt nytt jobb under det senaste aret anvinde
ungefir 15 procent Arbetsformedlingen, en andel som har varit forhél-
landevis stabil de senaste sju aren (figur 6.1). Kvinnor och utrikes fodda
anvinde sig av Arbetsformedlingen i hdgre grad &n mén och inrikes fodda.

Figur 6.1 Andelen (procent) anstillda sedan hogst ett ar som anvinde
Arbetsformedlingen nar de fick sitt nuvarande arbete.
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Kommentar: Fragan i undersékningen lyder ”Anvdnde du pa nagot satt Arbetsférmedlingens
tjanster nar du fick ditt nuvarande arbete?” Figuren redovisar andelen som svarade ”ja” av
samtliga som fick fragan.

Kalla: SCB:s arbetskraftsundersokning, uppgifter framtagna pa uppdrag av Statskontoret.

Bland arbetslosa minskade kontakten med Arbetsformedlingen fram till
2014, men har dérefter kat for samtliga grupper utom inrikes fodda
arbetslosa (figur 6.2). Det &r ingen storre skillnad mellan méns och
kvinnors kontakt (visas inte i figuren), och pa senare ér inte heller mellan
olika utbildningsgrupper. Andelen arbetsldsa som har varit i kontakt med
Arbetsformedlingens personal ar hogre bland utrikes fodda dn bland
inrikes fodda. Denna skillnad har 6kat over tid.



Figur 6.2 Andelen (procent) arbetslosa som har varit i kontakt med

Arbetsformedlingens personal eller jobbcoacher.
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Kommentar: Fragan i undersokningen lyder "Hur gjorde du nar du sokte arbete under de senaste
fyra veckorna”. Andelar for svarsalternativet “var i kontakt med Af:s personal eller jobbcoacher”.

Kélla: SCB:s arbetskraftsundersokning, uppgifter framtagna pa uppdrag av Statskontoret.

Andelen av de arbetslosa som har anviant Arbetsformedlingen tjanster pa
egen hand (till exempel platsbanken eller lagt in uppgifter pa webbplatsen)
ar betydligt hdgre, men har inte dkat de senaste aren. Snarare finns en
tendens att den typen av anvdndning har minskat ndgot, frdn 72 procent
2012 till 66 procent 2018. Men dven andelen som anviander andra jobb-
databaser dn Arbetsformedlingens har minskat.

6.4  Prioritering av de som star langt fran
arbetsmarknaden

Arbetsformedlingen ska bidra till att forbéattra arbetsmarknadens funk-
tionssitt. I detta ingdr bland annat att prioritera de som befinner sig langt
fran arbetsmarknaden och dka deras mojligheter till arbete. Ett syfte med
fornyelseresans kund- och kanalstrategi (se dven avsnitt 4.3.1) &r att effek-
tivisera verksamheten och pa sé sétt frigora resurser och tid till de grupper
som behdver mest stod och hjélp frin myndigheten. Sammanfattningsvis
bedodmer vi att det dnnu inte finns nagra tydliga tecken pé att Arbets-
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formedlingens effektiviseringar har lett till att mer tid eller resurser gér till
de grupper som har stora stodbehov.

6.4.1 Gruppen arbetssokande har forandrats

De senaste aren har sammanséttningen av arbetssokande paverkats av den
stora flyktinginvandringen, dven om andelen nyanldnda har minskat ndgot
under det senaste ret (figur 6.3). Andelen inskrivna med endast forgym-
nasial utbildning har 6kat, och i viss grad dven andelen med eftergymnasi-
al utbildning.

Figur 6.3 Andel (procent) kvarstaende inskrivna arbetslosa inom olika
grupper, 16—64 ar, arsgenomsnitt 2012-2018.
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Kalla: Arbetsformedlingen, Statskontorets sammanstallning.

Arbetsformedlingens verksamhet paverkas av att de inskrivna i allt storre
utstrackning bestar av grupper som star langt fran arbetsmarknaden.
Myndigheten ansvarar till exempel for nyanlédndas etablering och for
arbetslivsinriktad rehabilitering.



6.4.2 Langtidsarbetslosheten ar fortsatt en utmaning

Aven om arbetsldsheten har minskat har antalet 1angtidsarbetsldsa inte
minskat i motsvarande grad under de senaste fyra dren.®> Arbets-
formedlingens arbete med arbetssokande som star langt fréan arbets-
marknaden handlar bland annat om att prioritera dem till insatser och
program.

Jobb- och utvecklingsgarantin ar det stérsta programmet for de som har
varit arbetslosa ldnge. Insatserna inom programmet dr individuella och ska
bryta den langvariga arbetslosheten som personen dr inne i. Nagra av
resultaten for deltagarna inom jobb- och utvecklingsgarantin ser ut sa
har:*

e Andelen deltagare i jobb- och utvecklingsgarantin som inte har en
pagéende aktivitet har minskat frén 23 procent 2016 till 17 procent
2018. Men andelarna utan registrerad aktivitet lag betydligt lagre
2012-2014.

e Andelen deltagare med arbetsplatsforlagda aktiviteter har varit 27-29
procent under de senaste tre dren, vilket &r l4gre &n tidigare ar.

e  Andelen deltagare som varje manad gick till arbete eller studier 2018
ar 5,0 procent, vilket dr en 6kning jamfort med éret innan.

Det finns ingen tydlig forbéttring jamfort med tiden fore fornyelseresan
nér det géller padgdende aktivitet eller arbetsplatsforlagd aktivitet. Arbets-
formedlingen anvinder bada dessa matt som indikatorer pa Arbetsformed-
lingens bidrag till att minska langtidsarbetslosheten. Myndigheten har inte
uppnatt sina egna mél for andelen deltagare utan registrerad eller arbets-
platsforlagd aktivitet 2018°7, men malet for andelen som gick till arbete
eller studier dr uppnatt.®

95 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsmarknadsrapporten 2018, s. 13

% Af uppfoliningspaket resultat, exceldokument fran Arbetsformedlingen 2019-01-10.
97 Arbetsformedlingens mélsittning 2018 for andelen utan registrerad aktivitet var
hogst 10 procent, och andelen deltagare med arbetsplatsforlagda aktiviteter minst 40
procent. Kélla: Arbetsformedlingens verksamhetsplan 2018.

98 Malet var en 6kning till minst 4,8 procent. Killa: Arbetsformedlingens verksamhets-
plan 2018.
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6.4.3 Goda resultat for flera grupper

Malen i regleringsbrevet for 2018 innebdr att resultaten for flera grupper
som star langt fran arbetsmarknaden ska forbéttras. Resultaten for dessa
grupper har ocksé i manga fall varit positiv.* Det giller till exempel
nyanlédnda inom etableringsuppdraget, arbetssokande ungdomar och
personer med funktionsnedséttning.

De atgérder som Arbetsformedlingen bedomer har paverkat utvecklingen
ar bland annat 6kad samverkan med kommunerna och forstirkning av
arbetsgivararbetet. Vara intervjuer med representanter for ledningsstaben
visar dven att de anser att en tydligare arlig styrning med mélnivéer har
bidragit till att forbattra resultatet.

6.4.4 Ingen sarskild satsning pa de som behdver mycket
stod

Pé ett Gvergripande plan innehaller fornyelseresan inga explicita atgirder
for att prioritera grupper langt ifrén arbetsmarknaden. Till exempel saknas
det sddana atgérder i den lista Over strategiska atgirder som Arbetsfor-
medlingen har tagit fram.'% Fornyelseresan handlar i forsta hand om att
forbattra verksamheten generellt och att det i lingden ska leda till att
anstéllningsmdjligheterna for de som stér langt fran arbetsmarknaden
okar.

Men en tanke med digitaliseringen &r att frigdra resurser for de grupper
som behdver mest stdd och personlig service. I vilken utstrdckning
digitaliseringen och en utokad kundtjanst kommer att leda till mer tid och
resurser for de med stora stodbehov beror pa var de frigjorda resurserna
hamnar.

6.4.5 Risk for 6vertro pa digital anvandning

Det kan vara en utmaning att bedriva utvecklingsarbete och samtidigt
hantera forindringar i omvirlden. Aven om den &vergripande inriktningen

9 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens resultatsammanstdllning oktober
2018. Statskontoret bedomer Arbetsformedlingens arbete inom etableringsuppdraget i
en separat rapport (Statskontoret 2019:1).

100 Arbetsformedlingen (2018). Tillstdnd och strategiska dtgérder 2017-2019.



pa fornyelseresan ar relevant finns en risk for att utvecklingsarbetet inte i
tillracklig omfattning tar hénsyn till att gruppen arbetslosa forandras.

Den stora satsningen pa digitaliseringen har lett till att medarbetare inom
olika delar av myndigheten uttrycker en oro for att det finns en dvertro pa
digital anvindning. De lyfter dven fram att de arbetslosa inte ldngre har en
personlig handldggare som en risk, sirskilt for de grupper som star langt
fran arbetsmarknaden. Arbetsformedlingen beddmer sjilva att de digitala
kontaktvdgarna hittills inte har lett till 6kad tillgénglighet eller hogre
kvalitet. 1!

6.4.6 Klusteranalys har forbattrat arbetet med
langtidsarbetslosa

En evidensbaserad verksamhetsutveckling kan ha en positiv paverkan pa
resultaten. Detta dr ocksa ett av fornyelseresans fokus, till exempel genom
att aterinfora klustermodeller (se kapitel 2). I vissa fall har ocksé Arbets-
formedlingen lyckats forbéttra resultaten efter att de har identifierat fram-
gangsfaktorer med hjélp av klustermodellen.!? Ett exempel &r arbetet med
langtidsarbetslosa. Region Nord styr ocksa efter de faktorer som de har
identifierat som effektiva genom att integrera dem i sina verksamhets- och
aktivitetsplaner. I flera fall har enheter med laga resultat inom respektive
kluster forbattrat sina resultat.

6.5 Kontrollen av arbetsloshetsforsakringen

Sammanfattningsvis bedomer vi att fordndringsarbetet inte tydligt har
forbattrat myndighetens kontrollarbete (se avsnitt 5.6). Till exempel visar
var granskning att en del av myndighetens atgérder inom kontrollomradet
inte har fatt tydligt genomslag i verksamheten och att styrningen inom
omradet dr forhéllandevis svag. Verksamhetsresultaten for arbetet med
arbetsloshetsforsékringen har inte heller blivit béttre.

101 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoliningsrapport 2 2018,'s 5.
102 Arbetsformedlingen (2018). Jamforande analys av enheters resultat och verksam-
het inom JOB, PM 2018-04-25.
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6.5.1 Ingen forbattring av resultaten

Arbetsformedlingen har i uppdrag att sdkerstélla att arbetsloshetsforsak-
ringen fungerar som en omstallningsforsikring. Den som far arbetslos-
hetsersattning ska sta till arbetsmarknadens forfogande. Arbets-
formedlingen anvénder andelen av de arbetslosa med ersittning fran a-
kassa eller aktivitetsstdd som inte har dgnat nagon tid at arbetssokande
som ett matt pd myndighetens bidrag till regelefterlevnad i arbetsloshets-
forsakringen:

e 2018 uppgav 14,5 procent av de arbetslosa med erséttning fran a-
kassa eller aktivitetsstod att de inte dgnat ndgon tid at att sdka arbete
(2017: 15,0 procent; 2016: 13,6 procent; 2015: 14,8 procent).

Enligt detta matt varierar sokaktiviteten nagot dver tid men det finns
utifrdn dessa resultat inga tydliga tecken pa att Arbetsformedlingen har
forbattrat sig i sin roll som kontrollfunktion. Utdver Arbetsformedlingens
arbete bidrar troligen dven andra faktorer, exempelvis sammansattningen
av gruppen med arbetsloshetsersittning eller aktivitetsstod och arbets-
marknaden i stort. Arbetsformedlingens mél var att andelen som inte dgnat
néagon tid 4t att soka arbete skulle minska till 13 procent 2018.1%3

6.5.2 Flera granskningar visar pa brister i kontrollen

Inspektionen for arbetsloshetsforsékringen (IAF) granskade 2017 Arbets-
formedlingens arbete med platsanvisningar. '* Enligt IAF anser arbetsfor-
medlarna att myndighetsutdvningen prioriteras lagt i fornyelseresan. Aven
IAF:s granskning fran 2018 visar att det finns brister i handlaggningen av
aktivitetsrapporter och att kontrollerna inom erséttningssystemet ar efter-
satta.'% En ny offentlig utredning bedomer att kontrollarbetet behdver

103 Arbetsformedlingen (2018). Verksamhetsplan 2018.

104 Inspektionen for arbetsloshetsforsikringen (2017). Arbetsformedlingens arbete med
platsanvisningar. Rapport 2017:3.

195 Inspektionen for arbetsloshetsforsikringen (2018). Aktivitetsrapportering — till
vilken nytta och for vem? Rapport 2018:5.



organiseras mer dndamalsenligt. Utredningen anser bland annat att stod
och kontroller bor separeras. %

196 SOU 2019:3 Effektivt, tydligt och triffsikert — det statliga dtagandet for framtidens
arbetsmarknad, s. 27
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7 Forenklingar i den interna
administrationen

I detta kapitel redovisar vi vilka forenklingar som Arbetsformedlingen kan
gora for att minska den interna administrationen for arbetsformedlare och
lokala chefer. Syftet &r att myndigheten ska kunna frigora resurser till
kérnverksamheten.

7.1 Sammanfattande iakttagelser

7.1.1  Administration tar tid fran viktigare arbetsuppgifter

Arbetsformedlare anser i hogre utstrdckning &n andra statligt anstéllda att
administration tar tid fran viktigare uppgifter. Detta kan delvis forklaras av
att Arbetsformedlingens interna sprakbruk skiljer sig fran andra myndig-
heter. Men arbetsformedlarna ger i vara intervjuer dven flera exempel pa
administrativt betungande moment i arbetet.

7.1.2 Fornyelseresan kan pa sikt leda till férenklingar

Fornyelseresan och de strategiska forflyttningarna kan pa sikt leda till
forenklingar i den interna administrationen. Detta beror fraimst pa om it-
avdelningen och Af Direkt kommer att leverera det digitala stod som kravs
for att myndigheten ska kunna frigdra tid for arbetsformedlarna.

7.1.3 Forenklingar for arbetsférmedlare och lokala chefer

Viéra intervjuer och vér enkdtundersdkning visar att det &r mojligt att
forenkla administrationen. For arbetsformedlarna medfor brister i it-stodet
att de far borja om med redan paborjade arbetsuppgifter och registrera pa
flera stéllen. Myndigheten kan ocksa frigora tid for arbetsférmedlarna
genom att forenkla de omfattande och ibland krangliga handldggarstoden.
De lokala cheferna behover framfor allt ett battre stod i personaladminist-
rativa fragor som i dag tar mycket tid.
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7.1.4 God forvaltning har inte prioriterats

Fornyelseresans delmél om en god forvaltning har enligt flera intervjuper-
soner inte prioriterats tillrackligt. Andelen helt korrekt handlagda drenden
ligger enligt myndigheten pa en for lag niva, vilket kan bero pa att arbets-
formedlarna inte har fatt tillrackligt med stdd i och kunskap om vilka krav
som stélls pd myndighetsutovning. Under 2019 planerar Arbets-
formedlingen att stirka arbetet med god forvaltning.

7.2 Utgangspunkter for var analys

Administration kan avse olika typer av aktiviteter och utforas i olika
former. Det finns ingen vedertagen definition av administration men en
betydelse kan vara att samla in, bearbeta och sammanstélla information till
olika mélgrupper for att upprétthalla exempelvis en organisation eller
verksamhet. '’ Denna information kan vara nédvandig for myndighets-
utdvningen sa att beslut fattas pa ett rittssdkert sitt. En korrekt drende-
handlaggning kan ocksé vara ett tecken pa att myndigheten har en god
forvaltning. Administration behdvs déarfor i ménga fall vid myndighetsut-
ovning for att uppfylla krav pa exempelvis rittssikerhet.

Men administration kan ocksé ta onddigt mycket tid och skapa sé kallade
tidstjuvar. En tidstjuv uppstar nir kostnaden i form av resurser dverstiger
nyttan av den administrativa uppgiften.'® Den vetenskapliga litteraturen
och Statskontorets erfarenheter visar att det finns ett antal mekanismer
som kan forklara att tidstjuvar uppstar for handlaggare i myndigheter. Det
kan till exempel vara att

e brister i it-system kan leda till att handldggare fir géra omtag och
registrera pa flera stéllen'"

e ett stort antal rutiner och standarder kan forsvara for handlaggare!!'?

197 Forssell och Ivarsson Westerberg (2014). Administrationssamhiillet, s. 43.

108 Se till exempel Direktoratet for forvaltning og IKT, Hva er en tidstyv? Tillginglig
pa http://www.difi.no/fagomrader-ogtjenester/tidstyver/hva-er-en-tidstyv (2018-12-
13).

109 Statskontoret (2016:25). Jordbruksverkets Gkade kostnader for administration av
EU-stod, s78f och 2015.8 Inrdttande av Inspektionen for vdard och omsorg, s 53f.

110 Statskontoret (2017:6). Utvirdering av Migrationsverkets nya organisation, s 44f.



o  yrkeskategorier i kirnverksamheten oftare far utféra administrativa
uppgifter efter att antalet administratorer har minskat!!!

o  fokus pa resultat kan 6ka administrationen i form av olika
rapporteringar for att folja resultatenheternas resultat. '

7.3  Administrationen ar tidskravande for
arbetsformedlare

Vér enkdt visar att 77 procent av arbetsformedlarna anser att administra-
tion alltid eller oftast tar tid fran viktigare arbetsuppgifter. Det &r en
okning med 11 procentenheter jamfort med resultaten i delrapporten. Av
arbetsformedlarna svarar ocksa ndstan tre av fyra att de alltid eller oftast
lagger mer tid &n rimligt p4 administrativa uppgifter (figur 7.1). Motsva-
rande uppgifter ar klart lagre for anstillda i staten i ovrigt.

I delrapporten papekade Arbetsformedlingens ledning att myndighetens
interna sprakbruk gor att handldggning ibland kallas for administration.
Det kan vara en forklaring till att arbetsformedlarna uppfattar att de har
mer administrativa uppgifter jamfort med andra myndigheter.

! Forssell och Ivarsson Westerberg (2014). Administrationssamhiillet s. 63 f, 186 och
207 och Dagens nyheter 2016-03-28 Ldt den offentliga sektorn dterinféra administra-
torer. Debattartikel av Louise Bringselius.

112 Statskontoret 2016:19. Mer tid till kiirnverksamheten, s 26f.
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Figur 7.1 Andel (procent) av arbetsférmedlarna respektive anstdllda i staten
som instimmer i pastaendena att administration tar tid fran
viktigare arbetsuppgifter och att mer tid dn rimligt dgnas at
administration.
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80 % - 77% 74%

60 % -
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27 % 28 %
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0% T )
Administrationen jag utfor tar tid fran ~ Jag agnar mer tid at administration &n vad
viktigare arbetsuppgifter jag tycker ar rimligt

= Arbetsférmedlingen Staten

Kommentar: Figuren redovisar andelen som angett svarsalternativen Ja, alltid eller Ja, oftast.

Kalla: Statskontorets enkat till arbetsférmedlare och Statskontorets enkat till anstéllda i staten
(Statskontoret 2016 Tillit pd jobbet).

7.3.1  God forvaltning kraver viss administration

Att administrationen upplevs som betungande for manga arbetsformedlare
tror ndgra sektionschefer och medarbetare pa nationell niva bland annat
beror pa att de inte kinner till vilka krav som stélls pd en myndighetsut-
Ovande statstjainsteman. De bedomer att myndigheten behover bli tydligare
med att det i handldggningen ingar en del administrativa uppgifter. Sam-
tidigt ger arbetsformedlarna i vara intervjuer exempel pé flera administra-
tivt betungande moment som inte &r handldggning. Vi aterkommer till
detta i avsnitt 7.5.

7.3.2 JO kritiserar brister i dokumentationen

Samtidigt som arbetsformedlarna upplever att en del av de administrativa
uppgifterna &r onddiga har Arbetsférmedlingen kritiserats av Riksdagens
ombudsmén (JO) for bristande dokumentation och for att inte ha uppfyllt



sin kommunicerings- och underrittelseskyldighet.!!* Det kan ses som en
paradox. A ena sidan finns en bild av att administrationen ir tidskriivande,
a andra sidan att handldggningen inte har utforts pa ett korrekt satt.

De arbetsformedlare som vi har intervjuat tror att en hog arbetsbelastning
och alltfér manga drenden samtidigt kan forklara att det ibland blir fel.
Nagra arbetsformedlare anser ocksa att introduktionsutbildningarna for
nyanstillda inte har gett tillrdcklig kunskap och vigledning for att klara av
handlaggningen. Med tiden far arbetsformedlarna visserligen mer kunskap
och erfarenhet om vad som kravs for att handlagga korrekt, men de tror att
battre introduktionsutbildningar kunde ha minskat risken for fel.

7.3.3 Arbetet med god forvaltning har varit eftersatt

Ett av fornyelseresans strategiska mal handlar om god forvaltning. Atgir-
derna inom ramen for mélet under 2018 giller bland annat att fa till stdnd
en bittre drendehandliggning, minimera antalet anmérkningar frén reviso-
rer och tillsynsmyndigheter samt utveckla en forvaltningskultur som
garanterar effektiv service och korrekt myndighetsutdvning.

Arbetsformedlingen bedomer i en uppfoljningsrapport att myndigheten
inte kommer att nd malet under 2018 nér det géller atgiarder som har att
gora med god forvaltning.!'* Uppf6ljningen pekar framst pa att drende-
handldggningen inte héller tillrdcklig kvalitet, vilket ocksa styrelsen lyfter
fram i drsredovisningen for 2017.'"> Andelen drenden som har blivit
korrekt handlagda ligger enligt styrelsen pa en for 14g nivd. Myndigheten
har heller inte gjort tillrackligt for att forenkla det interna regelverket.

Styrelsen har under 2018 {6ljt utvecklingen av atgdrderna inom god
forvaltning. Men myndigheten mérker inga forbattringar 4n sé linge. Bade
foretradare fran ledningsgruppen och styrelsen anser att myndigheten inte
har prioriterat god forvaltning i tillrdcklig utstrickning.

'3 Se till exempel beslut frén JO dnr. 3969-2017, dnr. 5254-2016, dnr. 2901-2015
och dnr. 5700-2015.

114 Arbetsformedlingen (2018). Fordjupad uppfoljningsrapport 2 2018. Utvecklingen
av tillstanden i den strategiska kartan under januari-augusti 2018.

115 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens drsredovisning 2017.
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Myndighetsledningen uppger for oss att de kommer att prioritera god
forvaltning hogre under 2019. Bland annat ska réttsavdelningen ta dver
samordningsansvaret for insatser som har att géra med detta omrade.
Arbetet kommer ske i samarbete med cheferna for verksamhetsomradena
arbetssdkande och arbetsgivare. Insatserna kan till exempel innebéra att
utbilda chefer och medarbetare i statstjanstemannarollen och god forvalt-
ningskultur.

7.4  Arbetsformedlingens atgarder for att
minska onodig administration

Ett av fornyelseresans delmadl &r att “administrationen, for alla delar i
organisationen, dr enkel och i stor utstrdckning koncentrerad till back
office-funktioner.”!'® Myndigheten ska vidare forflytta sig fran en
administrationstung handlaggning till ett mer behovsanpassat och tjénste-
baserat stod till arbetssokande och arbetsgivare. !

7.4.1 Fornyelseresan ska ge effektivitetsvinster

Arbetsformedlingen har genomfort atgérder som kan bidra till att minska
administrationen. Under 2018 har myndigheten haft i uppdrag av regering-

en att genomfora insatser for att effektivisera verksamheten.!'8

Redovisningen av uppdraget visar att Arbetsformedlingen till f6ljd av
fornyelseresan kan vinna mycket pa att effektivisera arbetet. Négra av
insatserna bedomer myndigheten ocksé kommer att leda till minskad
administration och forenklingar for arbetsformedlarna. De insatser som
hittills har analyserats kan enligt berdkningen spara 3,3 miljarder kronor
over fem &r.'?

116 Arbetsformedlingen (2015). Arbetsformedlingen 2021 — Innehdll och inriktning i
myndighetens fornyelseresa.

7 Arbetsformedlingen (2017). Arbetsformedlingens verksamhetslogik — Viktiga véig-
val och strategiska forflyttningar.

118 Regleringsbrev for budgetdret 2018 avseende Arbetsformedlingen.

119 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens dterrapportering 2018. Effektivi-
seringsinsatser pa Arbetsformedlingen.



7.4.2 Den digitala utvecklingen ska minska
administrationen

Inom ramen for férnyelseresan arbetar Arbetsformedlingen for att 6ka
anvindningen av digitala tjanster och stod. Méanga delar &r under utveck-
ling medan nagra redan har lanserats. Stora delar av arbetsformedlings-
verksamheten ska gé frdn manuell handliggning och manga personliga
moten till tjanster for sjélvservice och digitala distansmoten. '?° Under
2018 har myndigheten infort nagra av de digitala l6sningarna. Det géller i
forsta hand att alla besok till arbetsformedlare ska bokas i forviag och
dérigenom minska antalet spontana besok.

Overgangen till fler digitala tjéinster for arbetssdkande och arbetsgivare
kan frigora tid som arbetsformedlarna kan dgna &t att ge fordjupat stod.
Men det &r svart att bedoma i vilken grad de administrativa arbetsuppgif-
terna kommer att minska. Daremot kan utvecklingen av de interna it-
stoden komma att minska administrationen. Det nya systemet for beslut
och drendehantering har forsenats, men planeras vara i bruk under 2019. 2!

7.4.3 Forsok med automatiserad handlaggning

Fran och med november 2018 granskar Arbetsformedlingen de arbetsso-
kandes aktivitetsrapporter i vissa sokandekategorier automatiskt. Syftet ar
framfor allt att granskningen ska bli mer effektiv och hélla hogre kvalitet.
Nir automatiseringen far fullt genomslag kommer den ge mer tid for
arbetsformedlarna att granska de aktivitetsrapporter som inte blir god-
kénda av den automatiska granskningen. Arbetsformedlingen har dnnu
inte matt effekterna av den automatiserade granskningen. Pa de tre kontor
som ingick i ett pilotprojekt tidigare under 2018 blev i genomsnitt 13
procent av aktivitetsrapporterna godkénda av den automatiska
granskningen. 12

120 Arbetsformedlingen (2018). Strategisk inriktning for Arbetsformedlingens Verk-
samhetsutveckling 2019-2021 samt prelimindra budgetanvisningar 2019.

121 Arbetsformedlingen (2018). Strategisk inriktning for Arbetsformedlingens Verk-
samhetsutveckling 2019-2021 samt prelimindra budgetanvisningar 2019.

122 Uppgifter fran Arbetsformedlingen.
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7.5  Tidstjuvar och mgjligheter till forenklingar
for arbetsformedlare

Vi har med hjélp av véra intervjuer och var enkdtundersdkning identifierat
bade tidstjuvar och mdjligheter till forenklingar for arbetsférmedlare. Det
interna it-stddet ndmns genomgéaende som en tidstjuv. Men komplicerade
handléggarstdd och systemet for tidredovisning &r ocksa exempel pa om-
rdden som medfor 6kad administration.

7.5.1 Detinterna it-stddet skapar flest tidstjuvar

I delrapporten konstaterade vi att bristerna i Arbetsformedlingens it-stod
ar den viktigaste orsaken till onddig intern administration. Sa &r fortfaran-
de fallet. Av var enkit framgér att endast 18 procent av arbetsformedlarna
anser att it-stoden ar utformade sé att de kan arbeta pé ett bra sitt. I delrap-
porten var motsvarande resultat 23 procent.

Samtliga intervjupersoner framhaller att arbetsformedlarnas systemstod &r
langsamt och krangligt. Dessutom medfor aterkommande driftsstorningar
att arbetsformedlarna far borja om med redan paborjade arbetsuppgifter.
Handlaggningen &r sarskilt tidskrdvande eftersom drendena maste hanteras
i flera parallella system som inte 4r sammankopplade. Ett exempel &r
utskick av kallelser till moten med arbetssokande som enligt en arbetsfor-
medlare kréver att handlaggaren arbetar i sex olika system. I dagslaget
saknas ocksa mojlighet for arbetssokande att underteckna beslut med e-
legitimation. Det leder till att arbetsformedlarna far dgna tid &t att pAminna
de arbetssdokande om att limna in underskrifter.

Ett nytt och mer &ndamalsenligt it-stod kommer enligt myndigheten att ta
bort ménga av de tidstjuvar som finns i dag. Myndigheten forvéntar sig
ocksa att arbetssokande och arbetsgivare kommer att kunna utfora fler
tjanster pa digital vég, vilket tillsammans med béttre it-stdd kan frigora tid
for arbetsformedlarna.

7.5.2 Nya verktyg kommuniceras inte alltid till
arbetsformedlarna

It-avdelningen lanserar nya digitala funktioner och verktyg efterhand. En
synpunkt som framf0rs i intervjuerna r att avdelningen inte alltid hinner
kommunicera alla nyheter. Det leder till att arbetsformedlare fortsitter att



arbeta 1 gamla system trots att det finns nya verktyg som skulle kunna
underlitta de administrativa uppgifterna.

7.5.3 Omfattande och komplicerade handlaggarstod stjal
tid
For att fatta beslut om rétt insats eller program for den arbetssdkande har
arbetsformedlarna ett stort antal handlédggarstod som hjalp. Handlaggar-
stoden beskriver vilka moment som handlaggningsprocessen kriver infor
och efter beslut om en viss insats eller ett program. Det finns i dag ett
fyrtiotal handlédggarstod for de olika arbetsmarknadspolitiska insatserna
och programmen.

Anstillda pa bade huvudkontoret och i regionerna framhaller i intervjuer-
na att vissa handldggarstdd ar onddigt komplicerade och ibland ocksé
otydliga. En synpunkt ar att handldggarstdden skulle kunna renodlas till att
tydligt visa vilka moment som adr nddvéandiga for att fatta rittssikra beslut
och vilka moment som inte behovs. Intervjupersonerna pekar ut att admi-
nistrationen runt handldggningen av 16nebidragsstod ar sarskilt betungan-
de.

Det kan skapa en osdkerhet nér arbetsformedlarna sjdlva ska bedoma vilka
moment som behdvs for handldggningen och for att fatta beslut, vilket i
sin tur kan leda till onddig administration. Flera intervjupersoner anser att
handléggarstoden behover utvecklas och forenklas. Foretrddare f6r huvud-
kontoret siger ocksé att handldggarstdden kommer att bli mer ldttanvinda
framover nér de integreras i det nya drendehanteringssystemet. I samband
med integreringen tror myndigheten att det gér att identifiera delar av
handlaggarstoden som inte dr nodvandiga for handldggningen.

7.5.4 Bara vissa far stdd av administratorer

Enheterna kan anstilla sa kallade programadministratérer som skoter
mycket av det administrativa arbetet kring ett d&rende. De hjélper till i alla
moment inom ett &rende men fattar inga beslut. Arbetsféormedlare som ar-
betar pa enheter med programadministratorer beskriver i vara intervjuer att
de blir administrativt avlastade. Men det &r inte alla enhetschefer som har
valt att anstilla programadministratorer. Det &r framst arbetsformedlare pa
stora kontor som kan fé detta stod. P& 6vriga kontor ar det arbetsformed-
larna som far utféra motsvarande administrativa sysslor.
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7.5.5 Nytt system for tidredovisning ar svart att anvanda

Vi har inte fatt ndgra indikationer pé att arbetsformedlarna behdver gora
olika typer av rapporteringar for att folja enhetens resultat.'?* Ddremot
inforde Arbetsformedlingen i oktober 2018 ett tidredovisningssystem for
samtliga medarbetare, vilket myndigheten tidigare inte har haft. Syftet &r
att tidsredovisningen ska vara ett underlag for att planera och f6lja upp
arbete och resurser. Dessutom ska den ge béttre underlag for riksdagen
och regeringen om hur myndigheten anvénder sina resurser. '2*

Flera av arbetsformedlarna har lyft fram tidredovisningen som ytterligare
en administrativ palaga och att systemet dessutom dr svart att anvinda.
Samtidigt forstar de syftet med att rapportera in vad man som medarbetare
lagger sin tid pa. Arbetsformedlarna hoppas att systemet kan utvecklas
med tiden och bli mer lattanvént. Till exempel efterfragar de att det ska bli
mdjligt att synkronisera tidredovisningssystemet med den egna kalendern.

7.5.6 Generalistrollen kan medféra extra administration

Utover de generella mekanismerna for tidstjuvar kan dven arbetsformed-
larnas roll som generalister innebdra att de behover ldgga mer tid pa admi-
nistration. En och samma arbetsférmedlare kommer i kontakt med ménga
stdd och program. Det innebér att arbetsformedlaren far hantera flera olika
system, handldggarstdd och rutiner.

Det framgar av véra intervjuer att de inte hinner bli vana inom alla omra-
den, utan far ofta uppdatera sig forst nér det &r dags att handlédgga ett visst
stdd eller program. Det tar tid varje gang arbetsformedlaren ska sétta sig in
1 ett nytt stod och rutinerna kring det.

7.5.7 Den framtida specialiserade rollen kan frigora tid
De strategiska forflyttningarna och den nya organisationen innebér att
arbetsformedlarna roll framover ska forskjutas fran generalist till specia-
list. Syftet &r att de arbetssokande och arbetsgivarna enklare ska fa rétt

123 Men Statskontoret har nyligen konstaterat att arbetsfosrmedlare inom etablerings-
uppdraget upplever att de ldgger tid pa uppfoljning som inte alltid skapar vérde for
arbetssokande eller samhallet (Statskontoret 2019:1).

124 Arbetsformedlingen (2018). Informationsmaterial till chefer om tidrapportering.



information i stéllet for att alla arbetsformedlare ska behdva ha kunskap
inom alla omréden. '

Baéde chefer och arbetsformedlare ar 6verlag positiva till specialiseringen.
Framfor allt tror arbetsformedlarna att det kommer att frigora tid nér de
inte behover leta i handlaggarstoden for att fa svar inom de omraden dér
de inte dr lika kunniga.

Samtidigt framhaller nagra arbetsformedlare att specialiseringen kommer
att medfora fler 6verlamningar, vilket stiller krav pa enhetlighet i drende-
dokumentationen. Annars kommer det att uppsta dubbelarbete.

7.6 Mojligheter till forenklingar for lokala chefer

Chefer inom statliga myndigheter utfor generellt mycket administrativt
arbete. Statliga mellanchefer dgnar bland annat mycket tid at att folja upp
och planera verksamheten samt att hantera olika typer av personaladmi-
nistrativa drenden. Det administrativa arbetet kan déarfor hindra dessa
chefer att utfora sitt ledarskap. 2

Myndigheters stodfunktioner har en viktig roll i att ska skapa forutsitt-
ningar for att chefer och medarbetare ska kunna utfora sitt arbete effektivt
och ligga mer tid pa sina kdrnuppgifter. Arbetsformedlingen tillhandahél-
ler stdd till de lokala cheferna genom nationella stodfunktioner, men det
finns ocksa visst stdd lokalt. I stort sett dr de enhets- och sektionschefer
som vi har intervjuat ndjda med stédet, men de anser ocksa att stodet kan
bli béttre inom vissa omréden.

7.6.1 Andelen anstallda i stodfunktioner har okat over tid

I Arbetsformedlingens nya organisation bestar stodet av sex avdelningar:
analys-, it-, forvaltnings-, HR-, kommunikations- och réttsavdelningen.
Dérutover finns centralt stod i form av ledningsstaben och staben for
strategisk fordndring. I de nya verksamhetsomradena arbetssokande,

125 Arbetsformedlingen (2018). Strategisk inriktning for Arbetsformedlingens Verk-
samhetsutveckling 2019-2021 samt prelimindra budgetanvisningar 2019.
126 Statskontoret (2016:19). Mer tid till kirnverksamheten s 32.
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arbetsgivare respektive Af Direkt finns ocksé stodfunktioner pa region-,
enhets- och sektionsniva.

I september 2018 var 2 796 personer anstillda inom nagon form av stod-
funktion inom Arbetsformedlingen. 27 Det motsvarar 21 procent av det
totala antalet anstallda.

Andelen anstillda i stodfunktioner har 6kat fran 15 procent till 21 procent
under perioden 2010-2018. Det motsvarar 2017 drygt 1 000 personer.
Samtidigt har andelen anstillda i kérnverksamheten minskat fran 80
procent 2010 till 73 procent 2017.'28 Vi ser en liknande utveckling pa
Forsdkringskassan som ocksa dr en stor myndighet med manga
medborgarkontakter.

Figur 7.2 Andel (procent) anstillda i stédfunktioner perioden 2010-2017.
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Kommentar: Figuren visar andelen anstallda i stodfunktioner i forhallande till totala antalet
anstallda i september for respektive ar. Uppgifterna géller de anstallda som arbetar mer &n 40
procent av en heltidsanstallning.

Kalla: Arbetsgivarverket

127 Underlag frin Arbetsgivarverket (e-post 2018-01-28).
128 Ibid.
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7.6.2 Stodet till de lokala cheferna ar éverlag tillrackligt

De chefer pé enhets- och sektionsniva som vi har intervjuat dr 6verlag
ndjda med stodet som de fér fran de nationella stodfunktionerna. De anser
ocksa att verksamhetssamordnarna och controllrarna som finns inom varje
marknadsomrade é&r till stor hjalp, till exempel som stdd i fragor om
ekonomi och verksamhetsanalyser. Men vi kan inte beddma hur stddet
uppfattas generellt av myndighetens chefer.

I stora myndigheter kan det vara sa att lokala chefer far svara pa ett stort
antal interna remisser nér olika stod inom myndigheten ska uppdateras.
Aven om remissforfarandet ger méjlighet till inflytande kan hanteringen
av remisser vara betungande.!? De lokala chefer som vi har intervjuat har
inte uttryckt att detta skulle vara ndgot problem inom Arbetsformedlingen.

7.6.3 Sektionscheferna far hantera manga typer av
uppgifter

De chefer pa enhets- och sektionsniva som vi har intervjuat uppskattar
generellt sett stodet fran de nationella stodfunktionerna. Men véra inter-
vjuer visar ocksé att det finns omraden dér framfor allt sektionscheferna
identifierar arbetsuppgifter som skapar tidstjuvar. De beskriver att deras
uppdrag som sektionschefer dr brett och omfattar en stor miangd arbets-
uppgifter. De upplever att tiden ofta gar &t till andra uppgifter 4n att leda
medarbetarna i det dagliga arbetet.

Négra sektionschefer ndmner att de ofta forvintas delta i externa samman-
hang, till exempel i samarbetsprojekt med kommunerna. Cheferna anser
att det visserligen skapar véirde, men att det kréver att de prioriterar bort
andra uppgifter. Ett par andra sektionschefer pekar ocksa pé att de behdver
lagga mycket tid pé lokalforsorjningsfragor. De anser att det inte ligger
inom deras kompetensomrade och att andra funktioner inom myndigheten
borde hantera dessa fragor i stillet.

7.6.4 Personaladministration tar mycket tid

Flera enhets- och sektionschefer som vi har intervjuat anser att personal-
administration dr sérskilt tidskrdvande, framfor allt vid nyanstillningar

129 Statskontoret (2017:6). Utvirdering av Migrationsverkets nya organisation s. 49.
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och nér anstillningar upphdr. Enligt sektionscheferna behdver de anvinda
flera olika system och skicka flera e-postmeddelanden for att ordna med
utrustning, behdrigheter, passerkort och allt annat som en nyanstilld
behdver. Enligt cheferna borde detta kunna skotas i ett samlat system.

Négra enhetschefer framhaller i intervjuerna med oss att administrationen
i samband med I6nerevisionen dr onddigt omfattande och detaljerad. De
anser att tiden som gar &t till att ta fram underlag infor Ionesamtalen inte
heller skapar tillrdckligt virde for medarbetarna.

Arbetsformedlingen planerar att utveckla stodverksamheten pa olika sitt.
Ett sddant exempel &r att inrétta en ny enhet som ska utveckla interna stod-
tjanster. Syftet 4r bland annat att minska administrationen i stoddverksam-
heten genom att automatisera de administrativa arbetsuppgifter som i dag
utfors manuellt. 130

7.6.5 Kvalitetssakring av ersattningsbeslut tar tid fran
cheferna

Sektionscheferna kvalitetssdakrar myndighetens beslut om att betala ut
erséttning till arbetssokande. Flera av de enhetschefer som vi har
intervjuat anser att detta inte bor vara en chefsuppgift. De anser att
sektionscheferna bor 4 mer tid till att vara chef. Kvalitetsgranskningen
skulle i stillet kunna utforas av en sérskild granskningsfunktion.
Exempelvis har Forsdkringskassan sérskilda specialister som skoter
kvalitetsgranskningen av beslut.

130 Arbetsformedlingen (2018). Arbetsformedlingens dterrapportering 2018. Effektivi-
seringsinsatser pa Arbetsformedlingen.
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8  Slutsatser och forslag

I detta kapitel redogor vi for Statskontorets samlade slutsatser om Arbets-
formedlingens breda fordndringsarbete som bendmns fornyelseresan.
Detta arbete pagar sedan 2014 och ska vara klart 2021. Vi vérderar
myndighetens dvergripande styrning och uppfoljning samt hur de har
genomfort fordndringsarbetet och den digitalisering som ingér. Vi
diskuterar d&ven utmaningar i Arbetsférmedlingens myndighetsutdvning
och administration. Vi avslutar kapitlet med att lamna forslag till Arbets-
formedlingen for myndighetens fortsatta arbete med att utveckla verksam-
heten och den interna styrningen.

Statskontoret beddmer sammantaget att Arbetsformedlingens interna styr-
ning fortlopande har forbéttrats och att fordndringsarbetet bidragit till batt-
re forutsittningar for den fortsatta verksamhetsutvecklingen. Men Arbets-
formedlingen behdver ocksa hantera flera risker inom fordndringsarbetet
och minska mingden onddig administration for sina arbetsférmedlare.

8.1 Positiv utveckling sedan delrapporten, men
en del problem finns kvar

Statskontoret bedomer att Arbetsformedlingens utveckling har varit posi-
tiv eller héllit sig pa en fortsatt hog niva inom flera av de omraden som vi
lyfte fram i1 delrapporten:

e Vibeddmde i delrapporten att Arbetsformedlingens interna styrning
behover bli mer sammanhéllen. Styrningen har nu blivit mer
sammanhallen och har béttre forutsittningar att na alla delar av
myndigheten. Samtidigt finns svagheter, till exempel i delar av
styrningen och uppfoljningen av it-verksamheten.

e Vibeddomde i delrapporten att Arbetsformedlingens nya lednings-
filosofi ar otydlig for medarbetarna, bland annat det sé kallade
sjdlvledarskapet. Vi bedomer att arbetet inom fornyelseresan med att
forbéttra kulturen har fatt genomslag, d&ven om begreppet sjilvledar-
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skap fortfarande ar vagt for manga. Arbetsformedlarna uppskattar
ledningsfilosofin och chefer beskriver att kulturen har blivit dppnare.

Arbetsformedlingens ledning har i stort lyckats fa med sig medarbe-
tarna i fordndringsarbetet, vilket inte &r helt 1tt att dstadkomma i en
stor myndighet.

Vi har tidigare konstaterat att fornyelseresans inriktning ar relevant.
Men in sa lange har den inte bidragit till att forbattra myndighetens
verksamhetsresultat pa nagot tydligt sitt. Vi bedomer dndé att delar
av fornyelseresan pé sikt kan ge béttre forutsittningar for myndighe-
tens matchningsarbete.

Inom andra omraden ser Statskontoret att problemen fortfarande finns
kvar:

Vi bedomde i delrapporten att Arbetsformedlingen behovde utveckla
de interna it-stdden. Har upplever arbetsférmedlarna fortfarande stora
problem. De faktiska forbattringarna &r efter drygt fyra ars forédnd-
ringsarbete &nnu mycket begrinsade for arbetsformedlarna.

Det eftersatta digitala stodet orsakar onddigt dubbelarbete for arbets-
formedlarna. Dessutom bidrar omsténdliga handlaggarstdd till onddig
administration.

Fornyelseresan &r sa pass omfattande och atgidrderna sa manga att
myndighetens chefer inte hinner genomfora dem alla. Vi bedomer att
myndighetens otydliga prioriteringsordning mellan férnyelseresans
olika delar riskerar att medfora att det blir for stora skillnader i
genomforandet inom organisationen. Genomslaget av dtgérderna
riskerar darfor ocksé att minska.

8.2  Forbattrad intern styrning ger battre
forutsattningar att klara uppdraget

Statskontorets analys visar att Arbetsformedlingens interna styrning och

uppfoljning i stora drag dr &ndaméalsenlig och effektiv. Det ger myndighe-

ten battre forutséttningar att klara uppdraget. Men delar av den interna
styrningen behdver utvecklas. Det géller bland annat stddet till cheferna
och styrningen av it-verksamheten. Vi terkommer till it-styrningen i
avsnitten 8.3.3 och 8.3.4.



8.2.1 Styrningen ar i stora delar sammanhallen

Statskontorets dterkommande analyser av Arbetsformedlingen under de
senaste tre dren visar att myndigheten successivt har forbattrat sin interna
styrning. Verksamhetsplanerna som varje beslutsled tar fram har fatt en
okad betydelse, vilket gor det léttare att genomfora ledningens beslut.
Arbetet med budget och verksamhetsplanering hianger ocksd samman
béttre dn tidigare.

Den mer sammanhéllna styrningen ger myndigheten béttre forutsittningar
att klara av sitt instruktionsenliga uppdrag och att kunna stilla om verk-
samheten om uppdraget dndras.

8.2.2 Cheferna langst ut i styrkedjan behdver battre stod

Cheferna pé nivierna narmast arbetsformedlarna behover fa battre forut-
séttningar att prioritera bland fordndringarna och f6lja upp verksamheten
for att myndighetens interna styrning ska bli effektivare. Manga enhets-
och sektionschefer uppger att de har svart att prioritera bland manga nya
beslut och fordndringar som ska inforas parallellt. Det skiljer sig ocksa i
vilken utstrackning arbetet med att integrera budget och verksamhetspla-
nering har natt ut till sektionerna.

Det varierar pa lokal och regional niva nér det géller vad de foljer upp. Det
behdver inte vara ett problem om skillnaderna enbart beror pé att de yttre
forutsittningarna ar olika. Men vér analys visar att cheferna inte har till-
rackligt stod for att djupare kunna analysera resultaten inom sitt ansvars-
omrade. Stodet for att genomfora sddana analyser skiljer sig mellan mark-
nadsomradena.

8.3  Arbetsformedlingen behdver hantera flera
risker inom forandringsarbetet

Regeringen aviserade i regeringsforklaringen i januari 2019 en ny inrikt-
ning for Arbetsférmedlingen. Den indikerar att Arbetsformedlingen i
framtiden ska fokusera pé att kontrollera arbetsskande och fristdende
aktorer, genomfora arbetsmarknadspolitiska beddomningar, utveckla digital
infrastruktur samt bistd med statistik och analys. Vi gar i detta avsnitt
igenom vilka forutséttningar fornyelseresan ger inom dessa omraden och
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vilka risker som myndigheten behover hantera i sitt fortsatta fordndrings-
arbete.

8.3.1 Fornyelseresan gor myndigheten battre rustad

Arbetsformedlingen har péa ett 6vergripande plan lyckats f med sig de
anstillda pa de fordndringar myndigheten vill gora. Vi anser att det &r
centralt for att effektivt genomfora ett forandringsarbete. Ju mer komplexa
forandringar en ledning vill dstadkomma, desto viktigare &r det att med-
arbetarna tror p4 dem. Den forbéttrade interna styrningen ar ocksé en bra
grund for att fortsétta driva och anpassa fordndringsarbetet.

En stor del av fornyelseresan handlar om digitalisering. Myndighetens it-
verksamhet har tagit kliv framét under fornyelseresan. Sjélvservicetjénster
och digitala kontaktmdjligheter har utvecklats for arbetssokande och
arbetsgivare. Vi bedomer att Arbetsformedlingen genom dessa forandring-
ar stér béttre rustad infor de 6kade krav pé digitalisering som de troligen
kommer att stéllas infor framdver.

8.3.2 Alla forutsattningar for att gora professionella
beddémningar &r inte pa plats

Var fjarde arbetsformedlare anser att fornyelseresan hittills har forbattrat

deras forutséttningar att bedoma de arbetssokandes respektive arbetsgivar-

nas behov. Den laga andelen kan forklaras bland annat av brister i de in-

terna it-stoden och att sjdlvledarskapet inte ger tillricklig vigledning till

arbetsférmedlarna.

Arbetsformedlarna behdver hantera flera parallella it-system som é&r lang-
samma och driftosdkra. Om it-stodet inte blir battre kommer detta &dven i
fortséttningen att hindra arbetsformedlarna att gora professionella
beddmningar.

Niér det géller sjdlvledarskapet har myndigheten genomfort atgérder for att
fortydliga det. Dessutom har myndighetsledningen under senare tid

i stillet borjat anvinda begreppet tillitsbaserad styrning. Det kan vara
enklare for ledningen och cheferna att forklara innebdrden av sjélvledar-
skap med tillitsbegreppet.



8.3.3 It-avdelningen behodver starka ekonomistyrningen

Arbetsformedlingens fortsatta arbete med digitalisering kommer att kréva
prioriteringar och stélla krav pa ekonomistyrningen. Detta blir sirskilt
angeldget ndr myndigheten nu far ett ldgre forvaltningsanslag &n tidigare.

Statskontorets analys visar att chefer i kirnverksamheten behover mer stod
i ekonomifradgorna. Det géller sirskilt inom it-avdelningen, dven om styr-
ningen av avdelningens ekonomi har blivit battre sedan de overskred den
interna budgeten 2017. It-avdelningen behdver bredda sin kompetens
inom ekonomi samt utforma tydligare processer och mer dndamélsenliga
verktyg for ekonomistyrningen.

8.3.4 Myndigheten behdver hantera riskerna inom it-
styrningen
Statskontoret bedomer dven att Arbetsformedlingen behover ta hand om
andra utmaningar inom styrningen av it-verksamheten. Vi redogor i detta
avsnitt for dessa utmaningar. Sammantaget riskerar de att leda till att en-
skilda utvecklingsprojekt inte ger de samlade effekter som digitaliseringen
ska bidra till. Fér narvarande skiljer det sig i vilken utstrackning ansvariga
produktteam tar hdnsyn till vad de som anvénder it-systemen behdver. Det
ar ocksé oklart hur olika styrprinciper for it-verksamheten hanger ihop. De
vi har intervjuat anser att it-utvecklingen bedrivs for mycket i stupror.

Vi anser ocksa att Arbetsformedlingen behover sdkerstélla den 1dngsiktiga
it-utvecklingen om viktiga nyckelpersoner skulle bytas ut. Var analys
visar att den strategiska inriktningen for it-verksamheten vilar pa ett fatal
chefer. Myndigheten har inte heller kommunicerat den langsiktiga planen
tillrackligt tydligt till medarbetarna inom it-verksamheten.

Statskontoret héller med internrevisionen om att sékerhetsfunktionerna ska
delta i Arbetsformedlingens arbete med att ta fram en ny version av it-
strategin. Det finns i dagsldget en risk for att myndighetens sékerhetsfunk-
tioner inte &r tillrdckligt delaktiga ndr myndigheten ska bedoma vilka
tjanster som kan laggas ut pa externa leverantorer.

8.3.5 Annu ingen tydlig paverkan pa resultaten

Statskontoret bedomer att vissa insatser inom Arbetsférmedlingens
fornyelseresa pa sikt kan ge en mer effektiv verksamhet och forbéttra
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myndighetens resultat. Myndighetens satsningar pa digitalisering och pa
att stirka sitt arbete mot arbetsgivare dr exempel pa det. Allt fler arbets-
sokande och arbetsgivare anvinder digitala tjdnster och arbetsformedlarna
upplever att de har fatt battre mdjligheter till langsiktiga kontakter med
arbetsgivarna.

Men de indikatorer som méter hur Arbetsférmedlingen bidrar till 6nskade
effekter pa arbetsmarknaden har inte utvecklats entydigt positivt under de
senaste aren. Manga externa faktorer paverkar resultaten och dven sam-
manséttningen av de arbetssokande fordndras dver tid. Det gor det svart
for oss att bedoma Arbetsformedlingens bidrag. Samtidigt visar vér analys
att det interna genomslaget for en del forédndringar &r svagt, till exempel
for insatser for att forbattra tjansterna. Arbetsformedlingen dr dnnu inte
heller klara med de forflyttningar som de vill gora inom ett antal omraden.
Arbetsformedlingen behdver darfor fortydliga hur de interna forandringar-
na ska bidra till att stirka arbetsmarknadens funktionssitt.

8.3.6 Det gar inte att se konkreta effekter av
digitaliseringen
Arbetsformedlingens digitala utveckling ska frigora resurser sé att arbets-
formedlarna kan inrikta sig pa att stodja de arbetssokande som behover det
mest. Men vi kan inte se nagra tecken pa att den kvalificerade rddgivning-
en har okat eller att stodet till de som star langt frén arbetsmarknaden pa
ndgot annat sitt konkret har forbattrats till f6ljd av digitaliseringen. Dar-
med riskerar myndigheten att inte na ett av malen med att infora digitala
tjénster.

Var analys visar att Arbetsformedlingen inte i tillricklig utstrackning har
synliggjort hur myndigheten sékerstéller nyttor och effekter av digitalise-
ringen. Arbetet med att ta tillvara nyttorna av den digitala utvecklingen &r
fortfarande i uppstartsfasen. Det gor att det for narvarande &r svart att se
vilka effekter dessa utvecklingsinitiativ kommer att ge.

8.3.7 Svart med ratt kompetens for ny inriktning

Arbetsformedlingens satsning pé att hoja kompetensen i myndigheten har
inte tydligt forbattrat den kunskap som arbetsformedlarna anvénder i sitt
dagliga arbete. Vi beddmer att det &r en utmaning for myndigheten att



attrahera och behélla rétt kompetens. Digitaliseringen och nya arbetssétt
kraver dessutom ny kompetens och nya férmagor.

Vi har sett tecken pé att medarbetare inom it-verksamheten inte far
tillracklig kompetensutveckling i att se helheter och formulera behov. En
saddan kompetens dr numera nédvéindig inom it-verksamheten dér utveck-
lingen relativt snabbt har gétt frén detaljstyrning till att medarbetarna ska
ta ett storre eget ansvar. Det dr ocksd nodvéndigt att myndighetens dvriga
verksamheter har motsvarande kompetens och formaga. Annars riskerar
de att inte kunna ta emot it-tjdnsterna. Flera som vi har intervjuat varnar
ocksé for att den Gvriga organisationen inte har stéillt om p& motsvarande
sdtt som it-verksamheten.

Statskontoret anser att Arbetsformedlingen behover sidkerstélla bade att it-
verksamheten fingar upp anvéndarnas behov och att den 6vriga organisa-
tionen kan ta emot it-tjinsterna.

8.3.8 Svagheter i myndighetsutdvning och kontroll

Det finns kvalitetsbrister i Arbetsformedlingens drendehandlédggning och
myndighetens styrning och uppfoljning inom kontrollomradet ar forhéllan-
devis svag. Rattslig kvalitet ska visserligen enligt myndigheten genomsyra
hela verksamheten, men vi konstaterar att detta perspektiv inte helt har
integrerats i det 6vriga fordndringsarbetet. Flera som vi har intervjuat
anser till exempel att de som utvecklar nya it-stdd inte alltid tar hansyn till
de regler som myndigheten behover f6lja i sin handlaggning. Brister i it-
systemen och driftstorningar kan dven leda till felaktiga beslut, till
exempel har arbetssokande fatt felaktiga varningar eller sanktioner. 3!

Det ar positivt att Arbetsformedlingens ledning kommer att prioritera
arbetet med god forvaltning under 2019. Statskontoret anser att myndighe-
ten kan bedriva detta arbete tillsammans med atgéirderna for att minska
den onddiga administrationen for arbetsformedlarna (se avsnitt 8.4.3).

131 Arbetsformedlingen (2019).”Risk for felaktiga sanktioner till arbetssokande”,
pressmeddelande 2019-02-13
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8.3.9 Fler generella analyser av effektiva arbetssatt

Arbetsformedlingen arbetar med att identifiera interna faktorer som ger
goda resultat med hjélp av den sé kallade klustermodellen. Modellen har
nu fatt visst genomslag i myndigheten och delar av verksamheten anvén-
der den. Myndigheten har till exempel identifierat framgéngsfaktorer i
arbetet mot langtidsarbetsloshet och det finns ocksa exempel pé att
modellen har forbattrat vissa resultat.

Men vi bedémer att Arbetsformedlingen framover behdver gora fler myn-
dighetsovergripande analyser. Myndigheten behdver arbeta mer generellt
och systematiskt for att identifiera vilka arbets- och organisationssitt som
ger goda resultat.

8.3.10 Antalet férandringar behdver minska och stddet till
cheferna starkas

Statskontoret anser att Arbetsféormedlingen bor minska antalet fordandring-
ar som ska genomforas inom fornyelseresan. Myndigheten behover ocksa
starka stodet till cheferna for nédr och hur forandringar ska genomforas.
Det skulle 6ka forutsdttningarna for att genomfora forandringsarbetet pa
ett effektivt sétt och delvis ocksa 16sa chefernas utmaningar med att prio-
ritera mellan manga nya beslut och féréndringar.

Vi bedomer att Arbetsformedlingen behver minska antalet forandringar
dven om vissa inforanden naturligt faller bort om myndighetens uppdrag
dndras 1 den riktning som regeringsforklaringen pekar ut.

8.4  Administrationen for arbetsformedlare
behover minska

Statskontoret bedomer att administrationen behdver minska for arbetsfor-
medlarna. Vi har i véra intervjuer fétt flera exempel pa tidstjuvar, det vill
sdga ndr tidsatgdngen for uppgiften dverstiger nyttan med uppgiften.
Arbetsformedlingen kan frigora resurser till kdrnverksamheten om de kan
atgérda tidstjuvarna.

Den framtida mer specialiserade rollen for arbetsformedlare kan komma
att frigora tid, eftersom de inte kommer forvéntas ha kunskap inom lika
manga omraden. Men de tidstjuvar som vi redogor for nedan kommer att



vara aktuella att atgdrda dven efter att myndigheten har infort den nya rol-
len.

8.4.1 Flera tidstjuvar for arbetsformedlarna

Det interna it-stodet medfor att arbetsformedlarna ibland maste géra om
vissa arbetsmoment och registrera uppgifter pa flera stéllen. Dessutom ar
handldggarstoden som ska stddja arbetsformedlarna nér de ska besluta om
en insats omfattande och ibland krangliga. Det leder till att det tar tid for
arbetsformedlarna att hitta rétt i stdden och kan dven goéra dem osékra pa
vilka moment som egentligen behdvs for handldggningen. Férutom att
dessa brister orsakar tidstjuvar forsdmrar de dven forutséttningarna for
arbetsformedlarna att gora professionella bedémningar. I forléngningen
riskerar bristerna att leda till att minska stddet for fornyelseresan.

Myndigheten planerar att infora ett nytt &rendehanteringssystem som inte-
grerar handléggarstoden i systemet. Det skulle effektivisera handlaggning-
en. Men vi bedomer att Arbetsformedlingen dnda behover se over hand-
liggarstoden. Aven om integreringen kan leda till att handliggarstdden
blir mer lattanvinda, kommer det fortfarande finnas ett behov av att
utveckla dem. Vi vill ocksa uppmérksamma Arbetsformedlingen pé att
nya it-stod inte garanterar att handlaggningen blir mer réttssiker eller
héller hogre kvalitet. Arbetsférmedlarna kommer ocksé fortséttningsvis
behova tillrdcklig kunskap om reglerna.

8.4.2 Myndighetsutdvning kraver viss administration

Statskontoret bedomer att Arbetsformedlingen behdver tydliggdra att en
del administrativa uppgifter ingar i handlédggningen. Det interna sprakbru-
ket inom myndigheten leder till att vissa moment i handlaggningen kallas
for administration. Flera som vi har intervjuat séger att medarbetarna
ibland inte forstér vilka krav som stélls pa en myndighetsutévande stats-
tjansteman. Riksdagens ombudsmén (JO) har senast 2017 kritiserat
Arbetsformedlingen for brister i handldggningen, till exempel att
dokumentationen inte &r tillracklig.
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8.4.3 Myndigheten behodver ta ett samlat grepp om
tidstjuvar och brister i myndighetsutovning

Statskontoret anser att Arbetsformedlingen behover ta ett samlat grepp om
problemen med tidskrdvande administration for arbetsformedlare och bris-
terna i myndighetsutovningen.

Arbetsformedlingen bor tydligt kommunicera till arbetsformedlarna att en
rittssdker myndighetsutdvning forutsétter viss administration. Samtidigt
behdver myndigheten se dver handldggarstdden for att identifiera de
moment som inte dr nddvandiga for handlaggningen. Myndigheten bor
ocksé sdkerstilla att rutinerna for dokumentation &r tydliga. Den nya
organisationen kommer att medféra manga overlimningar av drenden
mellan olika verksamhetsomraden. Dokumentationen behdver dé vara
enhetlig for att Overlaimningarna ska vara effektiva och réttssékra.

8.5  Statskontorets forslag

Arbetsformedlingen har nyligen meddelat att myndigheten behdver mins-
ka sin personalstyrka kraftigt. Statskontoret bedomer att Arbets-
formedlingen dndé behdver genomfora de atgérder som vi foreslar for att
kunna hantera de utmaningar och risker i verksamheten och utvecklings-
arbetet som vi har identifierat. Daremot kan takten for att genomfora
forslagen paverkas av hur neddragningarna kommer att se ut mer i detalj.
Vi bedomer ocksa att véra forslag fortfarande kommer att vara relevanta
om Arbetsformedlingen reformeras i den riktning som regeringsforkla-
ringen pekar ut. Men forslagen kan behdva justeras efter att regeringen har
preciserat reformen.

For att stirka den fortsatta verksamhetsutvecklingen foreslar Statskontoret
att Arbetsformedlingen

e minskar antalet férdndringar som ska genomforas inom forandrings-
arbetet och starker stodet till cheferna for nér och hur dessa
fordndringar ska ske

o tydliggodr syftet med de administrativa uppgifterna, ser 6ver handlag-
garstoden och sikerstiller att dokumentationen &r enhetlig

o sikerstiller att digitaliseringen ger nyttor och avsedda effekter



e utvecklar analysstodet till chefer och genomfor fler myndighetsover-
gripande analyser av arbets- och organisationssatt

o sikerstiller att it-verksamheten fingar upp anvidndarnas behov och att
den Ovriga organisationen kan ta emot it-tjansterna

e utvecklar styrningen av it-verksamheten for att stdrka ekonomiper-
spektivet och for att sdkerstélla att utvecklingsprojekt skapar bésta
mdjliga nytta for myndigheten som helhet.

Arbetsformedlingen har aviserat att ett system for beslut och drendehan-
tering ska vara pé plats under 2019. Statskontoret vill betona vikten av att
infora ett nytt sddant system.
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Uppdrag avseende ledning, styrning och uppféljning inom
Arbetsférmedlingen

Regeringens beslut

Regeringen uppdrar it Statskontoret att analysera och limna forslag
avseende utvecklingen av Arbetsformedlingens interna ledning, styrning och
uppfolining. Uppdraget ir en fortsittning pd ett tidigare uppdrag ull
Statskontoret (dnr. A2015/927/A).

Statskontoret ska analysera:

* indamalsenligheten och effektiviteten i Arbetsférmedlingens interna
ledning, styrning och uppféljning,

*  vilka utvecklingsbehov som finns inom Arbetsformedlingens interna
ledning, styrning och uppfdljning,

*  mdjligheter och risker 1 Arbetsformedlingens pagiende
forindringsarbete i dessa frigor, samt

*  hur forindringsarbetet har paverkat verksamhetens resultat utifrin
myndighetens uppdrag som det uttrycks 1 instruktion och regleringsbrev.

Starskontoret ska vid behov foresla atgirder som Arbetsférmedlingen bor
vidta for att forbittra forutsittningarna for en vil fungerande intern ledning,
styrning och uppféljning som leder dll goda resultat i verksamheten.
Statskontoret ska dven redovisa eventuella méjligheter tll forenklingar i
Arbetsférmedlingens interna administration som skulle kunna frigéra
resurser till kirnverksamheten.

Statskontoret far frin Kammarkollegiet rekvirera hogst 400 000 kronor for
konsultinsatser kring styrning av I'T-utveckling. Rekvisitionen ska goras
senast den 31 december 2018. Utgifterna ska belasta det under utgiftsomrade

Telefonvaxel: 08-405 10 00 Postadress: 103 33 Stockholm
Fax: 08-411 36 16 Bestksadress: Fredsgatan 8
‘Webb: www.regeringen.se E-post: a.registrator@regeringskansiiet.se
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14 Arbersmarknad och arbetsliv uppforda anslaget 1:3 Kostnader for
arbetsmarknadspolitiska program och insatser, anslagspost 4
Forsoksverksamhet med sysselsictningsskapande 4tgirder.

Statskontoret ska lpande halla Regeringskansliet (Arbetsmatknads-
departementet) informerat om hur arbetet fortskrider.

Statskontoret ska 1 en delredovisning senast den 28 februari 2018 redovisa
vilker genomslag Arbetsformedlingens forindringsarbete har fart for
myndighetens verksamhet i fraga om arbetsformedlarnas utrymme att gora
professionella bedémningar och ge individuellt anpassad hjilp och insatser
till arberssdkande och arbetsgivare. Uppdraget ska slutredovisas il
Regeringskansliet (Arbetsmarknadsdepartementet) senast den 28 februari
2019,

Arendet

En vil fungerande arbetsmarknad som tar till vara minniskors kompetens
och vilja att arbeta utgér grunden for Sveriges vilfird. En viktig del 1
regetingens jobbagenda ir en aktiv arbetsmarknadspolitik. Som den
huvudsakliga statliga myndigheten inom omradet har Arbersférmedlingen en
central roll 1 arbetet med att na en bittre fungerande arbetsmarknad.

Arbetsformedlingen inledde 2014 ett flerdrigr forindringsarbere som bla. rér
ledningen, styrningen och uppféljningen av verksamheten i syfte att forbittra
genomslager for regeringens politik. Férindringsarbetet handlar dven om att
skapa en gemensam inriktning och malbild inom myndigheten, att
genomfora forbirtringar av IT-stod och att frbittra metodutvecklingen.

Ert syfte med bade regeringens férindrade styrning av arbetsmarknads-
politiken och Arbersférmedlingen och i myndighetens férindringsarbete ir
att skapa stérre flexibilitet och ge storre utrymme for professionella
bedémningar. Det ska mojliggéra individuell anpassning av hjilp och
insatser efter atbetssokandes och arbetsgivares behov. Det it viktigt att detta
far avsett genomslag i hela Arbetsformedlingen, 4ven pi lokal niva. Att med
tillit som grund och med minskad detaljstyrning utveckla och effektivisera
den offentliga forvalingen dr ocksa centralt i regeringens
forvaltningspolitik.



Regeringen gav den 19 mars 2015 Statskontoret 1 uppdrag att analysera
Arbetsformedlingens interna ledning, styrning och uppfoljning. Uppdraget
redovisades 29 februari 2016 1 rapporten “Analys av Arbetsformedlingens
interna styrning och utvecklingsarbete” (Statskontoret 2016:5). I rapporten
delade Statskontoret Arbetsformedlingens egen bild av tdigare brister.
Statskontoret menade att dven om utvecklingen gick at rict hall fanns det
betydande kvarstaende forbattringsbehov. Statskontoret menade exempelvis
att arbetet med att inom myndigheten minska detaljstyrningen och 6ka
delegeringen stiller hoga krav pi att motverka uppkomsten av omotiverade
lokala skillnader i verksamheten, stirka personalens kompetens och utveckla
arbetet med uppf6ljning och analys. Statskontoret ansag art utvecklings-
arbetet hade relevant inriktning, men att det var omfarrande och att det
fanns vissa risker nir det galler Arbersformedlingens formaga art genomfora

alla delar enligt tidsplan.

Regeringen beslutade den 22 juni 2016 att ge en sarskild utredare 1 uppdrag
(dir. 2016:56) att analysera hur statens dtagande for en vil fungerande
arbetsmarknad och Arbetsformedlingens uppdrag kan utformas. Utredaren
ska bl.a. ta stillning dll hur det statliga dtagandet for arbetsmarknadspolitiken
kan goras mer effektivt och tydligt.

Pa regeringens vignar

Y)a Johans

< jztw;\, 5 Q—mw

Jonas Jarefors

3(4)
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Bilaga 2

Enkat till arbetsformedlare

Statskontoret har genomfort en enkdtundersdkning till ett urval av arbets-
formedlare under oktober och november 2018. Undersdkningen har kart-
lagt arbetsformedlarnas syn pa sitt arbete och sin arbetssituation samt
olika aspekter av fornyelseresan.

En del av frdgorna &r identiska med fragor i Statskontorets tidigare enkét-
undersokningar till arbetsformedlare 201532 och 2017'3, vilket ger oss
mojlighet att folja utvecklingen dver tid. Skillnader och fordndringar som
lyfts fram i rapporten &r statistiskt sikerstillda pé risknivén 5 procent.

Urvalet &r stratifierat pa Arbetsformedlingens elva marknadsomréden,
varav ett 4r Af Direkt (kundtjénst). Ur respektive marknadsomrade drog
Arbetsformedlingen ett slumpmassigt urval om 200 arbetsformedlare.
Totalt bestod urvalet av 2 200 arbetsformedlare.

Svarsfrekvensen uppgick till 68 procent (n=1 469) efter att urvalet
Jjusterats for viss 6vertdckning. Det finns endast mindre skillnader mellan
de som svarade och totalurvalet vad géller dlder, kon och anstéllningsar
(se tabell 1). Vissa marknadsomraden (Stockholm och Goteborg-Halland)
ar underrepresenterade.

132 Statskontoret (2016) Arbetsformedlingens interna styrning och utvecklingsarbete.
133 Statskontoret (2018) Arbetsformedlingens ledning och styrning.
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Tabell 1 Jamforelse mellan de svarande och urvalet.

Svarande (n=1469) Urval (n=2200)

Alder, medelvirde 47 ar 46 ar
Kvinnor, andel 33% 31%
Man, andel 67 % 69 %
Anstallningsar, medelvarde 2012 2012
Marknadsomraden

Skane 9,7% 9,1%
Smaland Blekinge 99% 9,1%
Goteborg-Halland 7,7% 9,1%
Nordvastra Gotaland 9,1% 9,1%
Vastra Svealand 9,3% 9,1%
Stockholm Gotland 8,3% 9,1%
Norra Malardalen 8,5% 9,1%
Sédra Mélardalen-Ostergétland 8,7% 9,1%
Soédra Norrland 9,6 % 9,1%
Norra Norrland 10,1 % 9,1%
Af Direkt 9,0 % 9,1%

Redovisning av enkatsvar

Svaren har viktats utifran antalet anstéllda i varje marknadsomrade for att
vara representativa for riket som helhet. I de fall da andelarna i tabellerna

inte summerar till hundra beror det pa avrundning. Ingen fraga var obliga-
torisk att svara pa, men det interna bortfallet fér de olika fragorna uppgér

till hogst 2 procent.
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Fragal Arbetsformedlingen bedriver det interna utvecklingsarbetet
Férnyelseresan. | vilken utstrackning instammer du i féljande
pastaenden? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vet ej (n)

Jag kanner till vad fornyelseresan 1 2 8 36 54 0 1461
ar och i stora drag vad den innebar
Utvecklingsarbetet inom férny- 3 11 29 36 17 3 1456

elseresan moter de utvecklings-

behov som Arbetsféormedlingen

har

Fornyelseresan har resulterat i 14 23 27 23 9 5 1461
konkreta forbattringar i min egen

arbetssituation

Fornyelseresan har lett till att jag 13 19 26 25 12 4 1444
har fatt ett storre eget ansvar i

mitt arbete

Fornyelseresan har forbattrat 15 25 29 18 7 6 1383
mina forutsattningar att bedoma

de arbetssékandes behov*

Fornyelseresan har forbattrat 15 23 29 17 7 9 1194
mina forutsattningar att bedéma

arbetsgivarnas behov**

*Fragan stalls endast till de arbetsférmedlare som arbetar med arbetssokande

**Fragan stalls endast till de arbetsformedlare som arbetar med arbetsgivare

Fraga 2 Hur tror du att Férnyelseresan kommer paverka
Arbetsformedlingens férmaga att: Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vetej (n)
Sammanfodra arbetssékande med 2 8 25 42 17 6 1463
arbetsgivare (matchningen)
Prioritera grupper langt ifran arbets- 4 11 24 36 20 6 1455
marknaden

Sdkerstalla att arbetsldshetsforsak- 2 7 40 27 10 16 1460
ringen fungerar som en omstallnings-
forsakring

Etablera nyanldanda 3 7 28 29 12 21 1456
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Fraga3

arbete: Andelar (procent). Féljs av frisvarsfrdga.

Ja (\[]]
32 48

Fraga 4

Vet ej

19

arbetssituation? Andelar (procent).

Ja, alltid=1, Ja, oftast=2, Ibland=3, Nej, sillan=4, Nej, aldrig=5

Min narmaste chef visar tillit till att

jag klarar av att utféra mitt jobb
Min narmaste chef ger mig detalj-
erade instruktioner om hur jag ska
utféra mitt arbete

Min narmaste chef kontrollerar i
detalj hur jag utfor mitt arbete

Min yrkesmaéssiga kompetens tas
val tillvara pa jobbet

Jag har mojlighet att bygga upp
langsiktiga relationer med arbets-
givare i mitt dagliga arbete
Méten med kunder i digitala
kanaler (t.ex. chatt eller video-
samtal) underlattar for mig i mitt
arbete

Pa mitt kontor foljer vi upp hur vi
arbetar och andrar darefter det
som inte fungerar

1
55

3

2

2
31

3
8

4
3

5
1

(n)
1457

Vet ej

2

Anser du att fornyelseresan pa nagot satt lett till forsamringar i ditt

1 vilken utstrackning instimmer du i féljande pastaenden om din

(n)
1457

1460

1454

1459

1455

1452

1458



Fraga 5 1 vilken utstrackning instimmer du i féljande pastaenden om
administration i ditt arbete? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vetej (n)
Administrationen jag utfor tar tid fran 33 45 17 4 1 1 1464
viktigare arbetsuppgifter
Jag dgnar mer tid at administration dn 37 37 17 7 1 1 1462
vad jag tycker &r rimligt

Fraga 6 1 vilken utstrackning instammer du i féljande pastaenden om
verksamheten pa det kontor dir du arbetar? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vetej (n)
Det stod och den service som vi 4 18 36 33 7 3 1462
erbjuder moter arbetssokandes
behov
Det stod och den service som vi 2 10 30 35 6 16 1452
erbjuder moter arbetsgivares
behov
Kontrollen av arbetssokande med- 9 21 31 22 6 12 1452
for att risken for fusk och fel ar
liten
Kontrollen av arbetsgivare medfor 5 14 27 27 10 18 1452
att risken for fusk och fel ar liten
Jag dokumenterar uppgifter som 16 25 26 16 11 7 1431
inte kommer till anvandning i mitt
arbete
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Fraga 7 1 vilken utstrackning anser du att féljande rutiner och dokument ar
utformade sa att du kan arbeta pa ett bra sdtt? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vet ej (n)

Arbetsformedlingens interna regler 4 14 30 40 13 0 1459
och handlaggarstod

Systemstdden (it) 24 33 23 14 4 1 1445

Information pa intranatet 6 21 36 29 1 1450

Arbetsplatstraffar 6 14 37 30 11 2 1434

Sjalvledarskapet 8 12 25 35 18 3 1434

Arbetet med sténdiga forbattringar 7 16 37 25 10 5 1434
Fraga 8 1 vilken utstrackning instammer du i féljande pastaenden om

kompetens och kompetensutveckling? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 5=Instammer helt

1 2 3 4 5 Vetej (n)
Jag har mojlighet att ga interna 9 14 23 29 24 2 1440
kurser och utbildningar som jag
behover for att kunna gora ett bra
arbete
Min arbetsrelaterade kompetens 15 16 30 24 9 7 1455
har 6kat efter det Kompetenslyft
som Arbetsformedlingen har
genomfort



Fraga 9 1 vilken utstrackning instimmer du i féljande pastaenden om ditt

arbete? Andelar (procent).

1=Instammer inte alls; 8= Instammer helt

1 2 3 4 5 6
Pa min arbetsplats 11 1 16 15 16 16
har vi en kultur som 3
praglas av kontinu-
erlig feedback
Jag har fortroende 4 6 7 8 9 13
for min narmaste
chef
Inom Arbets- 8 1 12 16 15 16
formedlingen har vi
ett 6ppet klimat
P3 min arbetsplats 7 9 10 10 11 17
har vi ett 6ppet
klimat

20

13

21

8
5

31

16

Vet ej
1

1

4

1

(n)
1455

1446

1445

1449
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