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Abstract

The Swedish Public Employment Service is responsible for maintaining a well organized
public labor market through match-making of jobseekers and employers. The Swedish Public
Employment Service is a government run authority whose mission is assigned by the Swedish
parliament. The authority’s functionality within the Swedish public labor market has been
questioned by parliament and news-media alike and they are now facing a wide organizational
change within the authority. An organizational change they choose to call the renewal
journey, whose purpose is to adapt to the Swedish public labor market. The aim with the
thesis is to increase the understanding of The Swedish Public Employment Service’s handling
process and to examine how a new processing process will be received within the business of
The Swedish Public Employment Service.

Our collected empirical data comes from eight semi structured interviews. Analysis of the
empirical data shows how the renewal journey will make The Swedish Public Employment
Service a more effective authority through the implementation of digitalization and
standardization within their match-making process. The thesis applies a theoretical framework
based on New Public Management, Institutionalization and Taylorism to analyze the
organizational change that The Swedish Public Employment Service is undergoing.
Furthermore the thesis use earlier research closely linked to digitalization, how to create more
effective organizations and standardization.

Our conclusion is primarily that the Swedish Public Employment Service needs to undergo
the Renewal journey as a mean to adapt to the evergoing changes within our society and to
meet public demand.
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1 Inledning

| det forsta kapitlet presenteras en inledning till Arbetsformedlingens verksamhet, den kritik
Arbetsformedlingen fatt ta emot och hur de genomgar en fornyelseresa i syfte att anpassa
myndigheten till den radande arbetsmarknaden.

1.1 Enintroduktion till Arbetsférmedlingens verksamhet

Arbetsformedlingen &r en statlig myndighet under regeringen som far sitt uppdrag fran
riksdagen och regeringen genom myndighetens instruktion och regleringsbreven som
uppdateras arligen. Arbetsformedlingens uppdrag innefattar bland annat att bidra till en val
fungerande arbetsmarknad genom att matcha arbetssokande med arbetsgivare. Myndigheten
har aven i uppgift att hjalpa dem som star langt ifran arbetsmarknaden att narma sig den.
Saledes bidrar myndigheten till en 6kad sysselsattning i landet. Arbetsférmedlingens uppdrag
inkluderar inte bara att stotta arbetssokande men dven att stotta arbetsgivare genom att forse
dem med anstallningsstod. Anstallningsstodet bestar av ekonomiskt stod till en arbetsgivare
for att anstélla en person som star langt ifran arbetsmarknaden. Vidare forser
Arbetsformedlingen arbetsgivare med ekonomiskt stdd for att kunna mojliggora anstéllning
for funktionshindrade. Det ekonomiska stodet anvands da i syfte att kunna anpassa arbetet for
de med funktionshinder (Arbetsformedlingen 2019; Bengtsson 2017:281).

Arbetsformedlingen har sedan en tid tillbaka pabdrjat vad de kallar for en Fornyelseresa i
syfte att anpassa myndigheten till en samhallsbild som praglas av digitalisering,
effektivisering och flexibilitet. Denna fornyelseresa bestar framst av atta verksamhetslogiska
forflyttningar, som sammantaget innebér en stor forandring i hur Arbetsformedlingen bedriver
sitt arbete internt samt externt mot kund. En férandring som &r en av de storsta
verksamhetsforandringar inom Arbetsférmedlingen under modern tid.

En av de mest méarkbara forandringar i fornyelseresan ar den férandring som kommer ske i
Arbetsformedlingens handlaggningsprocesser. Arbetsférmedlingen har idag personliga
handlaggare for varje arbetssokande samt arbetsgivare som hanterar ditt arende hos
Arbetsformedlingen (Se figur 2. s.4). Férandringen som sker ar en forflyttning fran en
personlig handléggare till att kundens drenden istallet hanteras av flera handlaggare med mer
specifik kunskap av vissa omraden inom handlaggningen (Se figur 3. s.4).

Den nuvarande handlaggningen inom Arbetsférmedlingen och huruvida den faktiskt &r till
nagon hjalp for den arbetssokande att hitta en anstallning har under en langre tid varit
omdiskuterat i media. I en artikel publicerad i Expressen ifragasatter personen kompetensen
hos arbetsformedlaren. Han sager Jag behdvde nagon som kunde géra reklam for mig, séalja
mig. Nagon med kontakter och kunskap om hur arbetsmarknaden ser ut (Lundgren 2011). En
annan insédndare som publicerats i Dagens Nyheter diskuterar om Arbetsformedlingen borde
laggas ned helt och hallet. Skribenten i insandaren sager att han inte ser nyttan med
Arbetsférmedlingen men att han daremot ser ett flertal anledningar till varfor
Arbetsformedlingen bor laggas ned. Han papekar att 75 miljarder kronor ar véldigt mycket
pengar att lagga pa en ineffektiv myndighet och ser istéllet att det ar pengar som kan uppfylla
andra andamal inom staten (Bjorklof 2015).

Aven fréan politiskt hall har diskussioner om Arbetsférmedlingens effektivitet och hur de

utnyttjar sina resurser for att uppfylla sitt uppdrag forts. Under hosten 2018 presenterades en
ny budget i riksdagen som innebar ett minskat anslag for Arbetsférmedlingen. Minskningen ar
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pa 800 miljoner infor ar 2020 och fortsatter att minska stegvis 2021 och 2022
(Arbetsformedlingen 2019). Det minskade budgetanslaget medfor nya ekonomiska
utmaningar for Arbetsférmedlingen att forhalla sig till.

Da Arbetsformedlingen ar en statlig myndighet som arbetar pa uppdrag av regeringen finns
det flera andra myndigheter som granskar Arbetsformedlingens arbete. Granskningarna
innefattar bland annat effekter av arbetsmarknadspolitik, arbetsmarknadens funktionssétt och
arbetsmarknadseffekter av socialforsakringen samt rapporter angaende effektiviseringar och
omprévningar inom myndigheten. Dessa myndigheter &r Statskontoret, Inspektionen for
arbetsloshetsforsékringen (IAF) och Institutet for arbetsmarknads- och utbildningspolitisk
utvardering (IFAU). Specifikt Statskontoret har i en rapport fran 2019 belyst att arbetet med
Arbetsformedlingens fornyelseresa ar vél forankrat bland medarbetare och chefer. Till sist
visar rapporten att Arbetsférmedlingen behdver minska den interna administrationen. |
dagslaget lagger arbetsformedlarna mer tid at administration an vad andra statligt anstallda
gor (IAF 2019; IFAU 2019 & Statskontoret 2019).

1.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med studien &r att oka forstaelsen for Arbetsformedlingens handlaggningsprocess och
undersoka hur en ny handl&dggningsprocess motiveras inom Arbetsformedlingens
huvudkontor.

Studiens syfte kommer att besvaras utifran foljande fragestéllningar:
« Utifran vilka grunder genomfors Arbetsférmedlingens fornyelseresa?

« Hur kan digitalisering av arbetsformedlarens arbetsuppgifter och arbetsséatt paverka
handlaggningen?

o Hur kan Arbetsformedlingens handlaggningsprocess forandras efter fornyelseresan?



2 Bakgrund

| detta kapitel presenteras Arbetsformedlingens fornyelseresa samt en ingaende beskrivning
av de fyra aktuella verksamhetslogiska forflyttningarna fér denna studie.

2.1 Arbetsformedlingens fornyelseresa

Arbetsformedlingens fornyelseresa bestar av atta verksamhetslogiska forflyttningar (Se figur
1). Nedan ser vi en illustrativ bild som visar vilka dessa verksamhetslogiska forflyttningar &r.
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Figur 1. Arbetsférmedlingens 8 verksamhetsforflyttningar (Arbetsférmedlingen 2018).

Dessa atta verksamhetslogiska forflyttningar har alla sin egen roll i hur Arbetsférmedlingens
arbetssétt utvecklas efter fornyelseresans genomforande.

Av dessa atta verksamhetslogiska forflyttningar ar det framst Frdn “min kund till “kundens
drenden”, Fran generalist till specialist, Fran lokalt beroende till somlost digitalt oberoende
samt, Fran IT-stod till 1T-karn denna studie kommer underséka narmare. Nedan foljer en mer
utforlig beskrivning av de fyra verksamhetslogiska forflyttningar denna studie kommer ha ett
mer ingaende fokus pa.

2.2 Fran “min kund” till “kundens drenden”

Forflyttningen Frdan “min kund” till “kundens drenden” gors for att skapa en mer flexibel
process mellan Arbetsférmedlingen och deras kunder. | dagslaget ar de arbetssokande lasta
till en handlaggare (Se figur 2. s.4). Konsekvenserna for den arbetssokande med det
nuvarande arbetsséattet kan variera beroende pa den tillskrivna handlaggaren. Dennes
tillganglighet och kompetens kan variera, vilket paverkar forutsattningarna for den
arbetssokande. Istéllet a&r malet for verksamhetsforflyttningen att de arbetssokande inte langre
ska ses som ett arende utan att de istéllet kan ha olika arenden (Se figur 3. s.4) hos
Arbetsférmedlingen. Genom E-férvaltning och digitalisering ska nya kanaler 6ppnas for att
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oka tillgangligheten for de arbetssokande att fa hjalp med sina arenden. Vidare &r malet att
franga arbetssattet med personlig handlaggare och istéllet utifran den arbetssokandes arende
tillsatta de med bast lampad kompetens (Arbetsformedlingen 2018).

g

\

Kund Handlaggare

Figur 2. Kunden &r ett &rende (Arbetsformedlingen 2018:11).
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Figur 3. Kunden har flera &renden (Arbetsférmedlingen 2018:11).

Dessa illustrationer beskriver hur Arbetsformedlingen gar fran en aldre tanke om att kunden
ar ett arende (Figur 2.) till en ny drendeindelning dar kunden har flera &renden som kan
hanteras av olika handlaggare eller system inom myndigheten (Figur 3.).

2.3 Fran generalist till specialist

Forflyttningen Frdn “min kund” till “kundens direnden” fOr 0ss in pa
verksamhetsforflyttningen; Fran generalist till specialist. Syftet ar att Arbetsférmedlingens
kunder istallet for att behdva vénta pa sin personliga handlaggare ska fa den hjalp dem
behdver, fran ratt personer med ratt kunskaper och erfarenheter inom det specifika omradet. |
nuldget kréavs en storre tillganglighet och kunskap om verksamhetens alla delar for
handlaggarna, det bidrar till 6kade svarigheter i att uppréatthalla de kunskaper som kravs for att
kunna erbjuda en hég och professionell service samtidigt som myndighetsuppdraget
genomfors rattssakert. Malet blir da genom att arbetssattet forflyttas Fran generalist till
specialist att de arbetssdkande utifran sina behov kan fa expertishjélp av handlaggare med rétt
bransch- och yrkeskunskaper. Genom olika backofficefunktioner ska handléaggaren dven
slippa arbete som ror administrativa och juridiska hanteringar. Specialistrollerna ska
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ytterligare innefatta handlaggare med hég kompetens inom karriarvagledning och hur du
startar ett eget foretag etc. (Arbetsférmedlingen 2018).

2.4 Fran lokalt beroende till somlost digitalt oberoende

Denna forflyttning, Fran lokalt beroende till soml6st digitalt oberoende, innebér att kundens
initiala kontakt med Arbetsformedlingen sker genom deras digitala tjanster. Tidigare har
processen for hur kunden tar den forsta kontakten med Arbetsformedlingen skett via det
lokala kontoret i den kommun de tillhor. Det personliga motet pa det lokala kontoret har
utgjort den huvudsakliga kontakt kunden har med Arbetsférmedlingen. De digitala tjanster
som funnits har aven varit otydliga for kunden. Det sémldsa digitala flodet blir hur kontakten
mellan Arbetsférmedlingen och kunden sker samt hur det halls transparent.
(Arbetsférmedlingen 2018).

2.5 Fran IT-stod till IT-karn

Slutligen kommer den verksamhetslogiska forflyttningen Fran IT-stod till IT-kérn att
undersokas narmare. Syftet med forflyttningen kopplas till det 6kade kraven fran kunderna
géllande Arbetsformedlingens tillganglighet. Arbetsférmedlingen forvantas vara en modern
myndighet med smidiga och transparenta digitala processer och da kravs det att nagot gors at
det. Malet till 2021 &r att information som Arbetsformedlingen och dess kunder skapar ska
hénga ihop i sémldsa fléden, som i sin tur dkar rattssakerheten. | takt med digitaliseringens
utveckling 6kar dven mojligheterna for mer sofistikerade former av stod (Arbetsformedlingen
2018).

2.6 Begreppspreciseringar

2.6.1 Somlost flode

Somlost flode ar ett begrepp vi definierar pa foljande satt: Arbetsformedlingens kunder ska
oavsett genom vilken kanal (digitala, personliga eller via telefon) de tar kontakt med
Arbetsformedlingen via, kunna fa samma hjalp. Kunden ska inte behéva upprepa sin historia
for varje ny person den har kontakt med fran Arbetsférmedlingen utan informationen ska alla
kunna ha tillgang till. Somlost flode kan beskrivas som att det for kunden ska vara
friktionsfritt att vara i kontakt med Arbetsférmedlingen, den ska inte mérka av att dennes
arende flyttar sig i myndigheten utan det ska fungera utan nagra hinder. Ytterligare betyder
det att de personer som kunden kommer i kontakt med ska kunna hjélpa till och ha all
information som behovs. Ur Arbetsférmedlingens perspektiv kan sémlést flode betyda att all
information ska finnas tillganglig pa en dataplattform. Det kan medftra att administrativt
arbete tar mindre tid och att arbetet blir mer friktionsfritt.

2.6.2 Handlaggare/Kvalificerad Handlaggare

Utifran de intervjuer som utforts kan vi konstatera att handlaggare har en specifik definition
inom Arbetsformedlingen. Handlaggare inom Arbetsformedlingen finns bade ute i den
operativa delen av verksamheten samt pa huvudkontoret. De handlaggare som arbetar pa
huvudkontoret &r framst personer som arbetar med statistik, utredning, sakfragor eller
liknande, dessa bendmns som kvalificerad handl&dggare. De handlaggare som primart har
kontakten utat med kund i den operativa verksamheten och arbetar med sjélva
handlaggningen bendmns vanligtvis som arbetsférmedlare.



2.7 Studiens disposition

| kapitel tre lyfter vi fram tidigare och relevant forskning genom att presentera fyra
vetenskapliga artiklar om digitalisering inom kunskapsyrken och organisationsforandringar.
Ytterligare tidigare forskning innefattar en bok om digitalisering. Kapitlet belyser dven de
teoretiska utgangspunkter studien tagit avstamp fran. I kapitel fyra presenteras metoden for
studien med ett avsnitt av urval, genomférande, empiriinsamling och studiens
tillvagagangssatt bl.a. Kapitlet avslutas med att vi presenterar tidigare forforstaelse och
varderingar om studiens amne. | kapitel fem presenteras vart resultat som den insamlade
empirin legat till grund for. I studiens avslutande kapitel fors en diskussion om vart resultat
som kopplas till de teoretiska utgangspunkter och vetenskapliga artiklar som vi anvant oss av.
Yiterligare fors en diskussion om hur var metodik i studien sett. Till sist avslutas kapitlet av
att vi belyser var slutsats med studien samt att vi presenterar forslag pa framtida forskning.



3 Tidigare forskning

| foljande kapitel kommer vi presentera tidigare forskning som for studien ar relevant for att
analysera vart resultat.

Arbetsformedlingens nya handlaggningsprocess kommer bland annat att medfdra en utokad
arendeindelning, specialisering av handldggare, en utvecklad digital plattform samt
automatisering av digitala processer. Utifran dessa forandringar ar tidigare forskning som
berér digitalisering inom offentliga verksamheter och styrning i samverkan med digitala
verktyg av relevans att studera for att hjalpa oss forsta utifran vilka grunder fornyelseresan
genomfors, hur digitaliseringen kan paverka handlaggningsprocessen och hur
handlaggningsprocessen kan tankas forandras efter fornyelseresans genomférande.

3.1 Digitalisering inom den offentliga verksamheten.

Digitalisering ar en av de storsta trenderna inom organisatorisk forandring och inom
arbetsmarknaden for tillfallet. Digitalisering utformar nya satt att arbeta pa, nya roller véxer
fram inom organisationen och digitalisering utformar &ven nya digitala tjanster som
underlattar for de inom och utanfor organisationen enligt Parviainen, Thinen, Kaaridinen och
Teppola, forfattarna till artikeln: Tackling the digitalization challenge: how to benefit from
digitalization in practice (2017). Ytterligare finns det forvantningar pa digitalisering och dess
inverkan pa kunskapsyrken, som att den ska bidra till en ékad produktivitet och
effektivisering av arbetet. Dessa forvantningar diskuterar forfattarna VVouri, Helander och
Okkonen i artikeln Digitalization in knowledge work: the dream of enhanced performance
(2018).

Att 16ften fran ledningsstaben inom organisationer om 6kad produktivitet, effektivitet och
béattre anvandning av kunskap ska forbéttra organisationers arbetssatt ar ett ofta omtalat &mne.
Som grund till det ligger att digitalisering kan bidra till hdgre kvalitet, battre anvandning av
organisationers resurser, lagre kostnader, hogre tillganglighet for kommunikation samt
flexibilitet. Digitalisering kan bidra med bade positiva och negativa effekter, men de negativa
effekterna ar oftast enklare att identifiera (Vouri, Helander & Okkonen 2018; Parviainen m.
fl. 2017). Ur arbetstagarens synvinkel ar det sallan som dessa I6ften och férhoppningar
uppfylls. Da fler system implementeras for att 6ka produktivitet och effektivitet kan snarare
det omvanda handa. Det galler framst da digitalisering bidrar till en 6kad arbetstakt,
multitasking och att fler stérningsmoment kan uppsta. Minskade sociala kontakter och social
interaktion kan &aven bli ett resultat av digitalisering pa arbetsplatser (Vouri, Helander &
Okkonen 2018). Daremot kan digitalisering bidra till att minska administrativa uppgifter som
inte behdver méanskligt inflytande samt férenkla uppgifter som kréaver omfattande kunskap om
vissa dmnen (Ibid.). For att organisationer ska lyckas med sin digitalisering &r det viktigt att
ledningen aktivt arbetar med utvecklingen av olika stéd och en bra grund fér organisationen
att arbeta med digitalisering utifran och darigenom kunna 6ka sin produktivitet (Vouri,
Helander & Okkonen 2018). Digitalisering &r en del av alla organisationer och den okar
standigt, darav blir det av storsta vikt for organisationer pa arbetsmarknaden att ha en positiv
installning till digitalisering istéllet for att avvakta och se vad utfallet av digitaliseringen blir.
Organisationer kan inte forvanta sig att behalla sitt inflytande inom arbetsmarknaden utan att
implementera en viss grad av digitalisering (Parviainen m. fl. 2017).

Digitalisering inom offentliga organisationer medfor stora fordndringar. Det finns ett

samlingsbegrepp for denna digitalisering inom offentlig forvaltning, e-férvaltning. E-
forvaltning fokuserar pa att effektivisera den offentliga forvaltningen genom digitalisering i
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syfte att uppna en samverkande, effektiv och offentlig service. Denna beskrivning av e-
forvaltning gors i boken Digitalisering (Coster & Westelius 2016:80). Digitalisering
m0ojliggor for ménniskor att inte arbeta knuten till en specifik geografisk plats utan att istallet
utfora arbetet pa distans (Coster & Westelius 2016:97). Digitalisering stodjer aven for en
hogre grad av automatisering. Inte bara de fysiska arbetsmoment som anses repetitiva och kan
medfora forslitningsskador pa arbetstagaren, utan dven automatisering av intellektuella
aktiviteter for att 0ka effektivitet och produktivitet. Ytterligare kan automatiseringen av vissa
arbetsuppgifter frigora tid som i sin tur kan laggas pa att arbetstagarna utvecklar sina
kunskaper om arbetet (Coster & Westelius 2016:114-115; Parviainen m. fl. 2017).

Automatisering av intellektuella aktiviteter gors dven inom Arbetsférmedlingen genom
digitalisering och utveckling av deras I1T-stod i d&rendehantering dar handlaggaren ska fa ett
Okat stdd och hjélp i sin handlaggning. Automatisering av intellektuella aktiviteter innebar
vissa omstéllningar och kommer innebéra ett behov av omskolning for arbetaren att anvanda
de nya systemen (Coster & Westelius 2016:117). Digitaliseringen utvecklar aven
automatiserade sjélvservicetjanster som minskar antalet behdvda traffar mellan handlaggare
och arbetssokande/arbetsgivare. Relationen mellan myndighet och kund minskas pa ett
personligt plan nar det personliga métet inte sker, vilket medfor svarigheter for handlaggaren
att identifiera fall dar tidiga insatser for kunden ar viktiga. Ytterligare kan digitalisering och
sjalvservicetjanster innebara nya svarigheter for individer som saknar den digitala kunskap
som kravs. Nord (2017) diskuterar detta i sin artikel om Arbetsformedlingen: Paradigmskifte
inom den svenska arbetslinjen - effekter for arbetsférmedlarnas yrkesutévning och yrkesroll
och fortsétter diskussionen genom att belysa att det finns en misstro bland handlaggarna déar
de anser att deras eget yrkeskunnande &r bredare an system. Handlaggarna férhaller sig dock
positiva till att dokumentation och aktivitetsrapportering ska finnas samlat i ett béattre IT-stod
(Ibid.).

3.2 Styrning i samverkan med digitala verktyg

Organisationer med en hog grad av digitalisering vantas vara flexibla och formbara. Detta
medfor utmaningar i styrningen av organisationen. Styrningens syfte &r att pa ett effektivt sétt
uppna organisationens mal. Okning av digitalisering i organisationer har medfort att
omfattningen av méngden styrsystem for att underlatta styrningen okat (Coster & Westelius
2016:100-101). Hur en organisation leder och styr en organisationsférandring &r en avgorande
del for vad resultatet av organisationsforandringen blir. Organisationen maste vara mottaglig
och villig att genomga forandring for att forbli konkurrenskraftiga inom den radande
arbetsmarknaden praglad av digitalisering. Kontinuerligt analysera processerna inom sin
organisation for att pa ett bra satt kunna utveckla de metoder och strategier de behover
anvanda kravs for att genomfora en valplanerad och smart organisationsférandring. Detta
konstaterande har gjorts av Kanaane, Akabane, Peterossi och Endler, forfattare till artikeln
Organizational Change Management in a Strategic Perspective (2015).

Problem organisationen moter vid implementering av mer digitala verktyg kan hanteras
genom att konkretisera vilka tillvagagangssatt som ar bast lampade att applicera. | forfattarnas
fall (Kanaane m. fl. 2015) valde de att implementera ny teknologi for att hantera
organisationsférandringen. Den nya teknologin minskade antalet risker och fel organisationen
forvantades stallas infor. De valde aven att inkludera och samarbeta med manga av de
involverade i organisationsférdndringen som visade sig innebdra en stor utmaning for
organisationen. Manga involverade resulterar i minst lika manga asikter att ha i atanke vilket
kan vara svarhanterat. Att involvera de berérda av organisationsforandringen visade sig
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slutligen vara extremt viktigt for organisationens framgang och en smart strategi for
organisationen att anvénda sig av (Ibid.).

Arbetsformedlingens fornyelseresa ar unik i sitt slag men kan forklaras och férstas med hjalp
av den tidigare namnda forskningen. Digitalisering och effektivisering ar de stora
fokusomradena i den forskning vi tagit del av. Forskningen belyser effekterna av
digitalisering dar bade positiva och negativa utfall problematiseras, effekter som liknar
varandra i de olika forskningsomradena.

4 Teoretiska utgingspunkter

| foljande kapitel kommer teorianknytning/teoretiska utgangspunkter att presenteras som
ligger till grund for analysen av vart resultat.

4.1 Specialisering och arbetsindelning

Arbetsformedlingens fornyelseresa innebar en hdgre grad av specialisering och en mer
uppdelad arbetsindelning. Standardisering av arbetet med att bryta ned det olika
arbetsuppgifterna till specialiserade delar vardera handlaggare ska ansvara over i
handlaggningen ar en del av den férandring som vantas genomforas. Ett exempel pa en teori
som anpassar en liknande typ av standardisering och arbetsindelning &r Scientific
Management. Scientific Management som aven kallas Taylorism (vilket &r den benamning av
teorin vi kommer anvénda oss av framdver) ar en teori utvecklad under slutet av 1800-talet.
Avsikten med teorin var att standardisera och organisera arbetet samt skapa en 6kad
arbetsdelning (Bornfelt 2017:25). Taylorismen kommer fran borjan fran det tidiga
amerikanska industrisamhallet och utformning av arbetssatt utifran Taylorismen har an idag
en stark koppling till arbetets organisering. Teorin har dven haft en betydande inverkan pa
kontorsarbetets utformning (Ibid.). Férutom att standardisera och organisera arbetet samt
skapa en okad arbetsdelning &r ett av malen med Taylorismen att 6ka arbetets effektivitet
(Ibid.).

Specialisering av Arbetsformedlingens handlaggare forvéntas vara ett satt att ka
effektiviteten i handlaggningen. Minskning av handlaggningstider forvéntas vara ett resultat
av att de olika handlaggarna ar specialister inom vissa sakomraden. Till en viss grad kan detta
jamforas med tillvagagangssattet inom Taylorismen nar ledningen saledes Gvertar
yrkeskunskapen fran arbetarna i industrin och planerar arbetsprocessen in i minsta detalj.
Yiterligare skulle arbetet utforas mer individuellt och arbetarna skulle specialiseras pa vissa
arbetsuppgifter inom processen (Bornfelt 2017:26). Nagra andra bidragande effekter av
Taylorismen var att arbetarnas verktyg skulle vara utformade pa satt som majliggjorde ett mer
rationellt och effektivt arbetssatt (Bérnfelt 2017:28-29).

Kritik har riktats mot Taylorismen. Kritiken handlade bland annat om att arbetstagarna de
facto forlorade inflytande Gver sitt arbete, da ledningen skotte all planering med hur arbetet
skulle organiseras och utforas. Ytterligare fick den utsta kritik da mindre kvalificerade
arbetsuppgifter innebar minskade Iéner for arbetarna. All form av eget tdnkande for hur man
skulle ga tillvaga for att 16sa arbetsuppgifter berévades dven arbetaren, istéllet var det numera
tjanstemannen som planerade arbetet in i minsta detalj. Teorin har fatt ta emot kritik aven i
modern tid déar Blauner (1964) genom sin forskning visade pa att manniskor kanner sig
frammande infor ett monotont och fragmenterat arbete, dér de endast blir en liten del i en
storre helhet, ytterligare kan ett monotont arbete leda till forslitningsskador, samt att den
mentala hélsan blir lidande (Bornfelt 2017:36-37).
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New Public Management (NPM) ar ett begrepp anvant inom den offentliga sektorn. Likt
Taylorismen ar NPM ett styrverktyg som anvénds av organisationer inom den offentliga
sektorn for att styra och kontrollera organisationen och i sin tur hantera anvandningen av de
offentliga resurserna pa ett effektivt och rationellt satt (Lane 2000:7). NPM &r aven ett
styrverktyg som anvénds av staten genom att med hjélp av bl.a. regleringsbrev styra offentliga
myndigheter pa ett effektivt och rationellt satt inom arbetsmarknaden, daribland
Arbetsformedlingen. Med NPM ges dven mandatet for styrning (likt Taylorismen) till de
uttalade hierarkiska positionerna inom en organisation, chef, personalchef, sektionschef osv.
Att frdmst ge mandat till de uttalade chefspositionerna anses inom NPM bidra till
effektiviteten inom myndigheten (Lane 2000:193).

De offentliga resurserna inom den offentliga sektorn méter utmanande aktorer pa grund av
bade digitaliserade- och institutionella forandringar i samhallet. Att anvanda dem offentliga
resurserna genom att ha enskilt monopol till vissa marknader &r ineffektivt jamfort med att
resurserna finns inom en fri marknad. Da utmanande aktorer finns inom den privata sektorn
appliceras NPM for att effektivisera de offentliga myndigheterna. Det blir aktuellt for
myndigheterna att genomga institutionella reformeringar och digitalisering av myndigheten
for att kunna utmana de privata aktorerna pa arbetsmarknaden (Lane 2000:201-202).
Liknelser mellan Taylorismen och NPM aterfinns da bagge teorier bygger pa att skapa ett
hogre mervarde. Taylorismen bygger framst pa en 6kad ekonomisk vinning medan NPM
bygger pa att effektivisera anvandningen av de offentliga resurserna.

4.2 Institualisering av offentliga myndigheter

En ledande teori inom organisationslara och hos myndigheterna ar institutionell teori.
Institutionell teori dr en teori om hur institutioner vaxer fram i samhéllet. Institutionell teori
ser att det &r nar manniskor samverkar som de tillsammans utformar och konstruerar den
sociala verklighet som vi kallar for en institution. En institution kan vara nagot enkelt som en
grupp vanner till nagot invecklat som en global organisation. Det alla institutioner har
gemensamt &r att de det finns en organiserad procedur och en social ordning (Eriksson-
Zetterquist 2009:14-15). Institutionell teori antar att manniskan agerar och fattar beslut utifran
flera olika aspekter: Kénslomassiga, kognitiva, politiska och strategiska aspekter (Eriksson-
Zetterquist 2009:6). Motsatsen till institutionell teori &r att ménniskan ar ekonomiskt rationell
och endast efterstravar att maximera sin ekonomiska nytta. Stélls individen infor ett flertal val
kommer hen vélja det alternativ som resulterar i den maximala ekonomiska vinsten (Ibid.).
Institutionell teori bor dock ses mer som ett ramverk istéllet for en enhetlig teori da olika
aktorer/teoretiker har olika definitioner och tolkningar av vad institutionell teori &r och hur
den anvands (Eriksson-Zetterquist 2009:7-8).

Institutionell teori har lagt grunden for en mer moderniserad teori, nyinstitutionell teori.
Nyinstitutionell teori utformades for att undvika vad institutionell teori beskrivits att vara,
alldeles for deskriptiv och abstrakt (Eriksson-Zetterquist 2009:64). Nyinstitutionell teori,
granskar hur organisationer bildas inom samma bransch men pa olika geografiska platser och
hur de har gemensamma organisationsstrukturer och processer. Nyinstitutionell teori
undersoker ocksa varfor organisationsstrukturer och processer tenderar att bli alltmer
komplexa och utbredda (Ibid.). Nyinstitutionell teori konstaterar &ven att organisationer som
befinner sig inom samma bransch tenderar att bli homogena och alltmer lika varandra trots
deras geografiska avstand. Denna teori om homogenisering forklarar tva begrepp,
organisationsfalt samt isomorfism (DiMaggio & Powell 1983; Eriksson-Zetterquist 2009:71-
72).
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Organisationsfalt innebdr att organisationer skapar samhéllet samtidigt som samhallet skapar
organisationer. Organisationer tillsammans skapar olika samhallsprocesser inom deras
specifika falt. Samverkan inom dessa félt gor dven att isomorfism uppstar mellan dessa
organisationer (DiMaggio & Powell 1983:148). Med isomorfism menas att organisationer
tenderar att bli allt mer lika varandra inom vissa félt, de samverkar och tar efter varandra
(Eriksson-Zetterquist 2009:72). Isomorfism ar dock inte alltid frivillig, i vissa situationer &r
isomorfismen tvingande. Institutionell isomorfism &r ett begrepp som anvands for att framst
forklara samverkan mellan politik och hur de paverkar de politiskt styrda organisationerna.

Institutionell isomorfism bestar framst av tre olika mekanismer; tvingande isomorfism,
mimetisk isomorfism samt normativ isomorfism (DiMaggio & Powell 1983:150). Tvingande
isomorfism kommer fran politiken och statens regleringar och kontroller. Dessa kan
exempelvis komma i form av regleringsbrev till politiskt styrda myndigheter. Politiken och
staten kan da skapa isomorfism mellan politiskt styrda organisationer (DiMaggio & Powell
1983:150). Mimetisk isomorfism grundas i osékerhet till hur organisationen ska agera. Istéllet
for att agera utifran sitt eget tank imiterar de andra organisationer for att slippa hitta pa ett
eget tillvagagangssatt for att l6sa problemet. Normativ isomorfism kommer fran utbildning
och professioner och dess inflytande éver vad som ér rétt eller fel att gora. Normativ
isomorfism ser till att skapa en gemensam forstaelse for en profession. De som arbetar inom
samma falt tenderar da att kla sig lika, tala lika. Det praglas av tradition och kontroll inom
organisationen (DiMaggio & Powell 1983:151-152).

For att fortydliga hur effektivisering, specialisering och standardisering uppnas gors den
framsta kopplingen till digitaliseringen av verksamheten och hur digitaliseringen av en
verksamhet i samhallet blir en del i hur den isomorfiska trenden uppstar.

Effektivisering, specialisering och standardisering ar begrepp som beskriver varfor
forandringar inom organisationer sker. Styrning inom organisationen behovs for att de ska
uppnas och forverkligas. Foljande teorier ligger till grund for att tolka hur Arbetsformedlingen
arbetar for att uppna malen med fornyelseresan.
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5 Metod

Detta kapitel kommer berdra hur tillvagagangssattet fér den empiriska insamlingen har
genomforts. Vilken vald metod vi funnit bast lampad for insamlingen av data. Det ber6r aven
hur det empiriska materialet har hanterats samt hur avgrénsningar och vilka etiska
dvervaganden som gjorts.

5.1 Urval

Valet av deltagare i uppsatsen har gjorts med hjalp av tva kontaktpersoner pa
Arbetsformedlingens huvudkontor. Dessa tva personer arbetar med de berorda delarna av
verksamheten vi har valt att analysera och personerna fungerar i denna uppsats som
gatekeepers. Vi tilldelades en lista fran vara gatekeepers med ett malstyrt urval med
potentiella intervjukandidater som pa nagot stt ar eller har varit involverade i fornyelseresan.

Alan Bryman forklarar att malstyrda urval innebar att de urval som anvénds i studien bestams
utifran respondenternas formaga att ge nyttig empiri till att besvara studiens forskningsfragor
(Bryman 2018:498). Listan av intervjukandidater bestod av 13 personer varav elva av dessa
tillfragades om att delta pa en intervju. Avgransningar till vilka elva som tillfragades gjordes
genom att vi utifran yrkestitel valde de med olika roller inom Arbetsformedlingen. Personerna
med samma yrkestitel valdes slumpmassigt i form av lottning.

Utover de 13 personer tilldelade via listan fran vara gatekeepers tillfragades ytterligare en
person till att delta i studien. Denna persons kontaktuppgifter gavs forfattarna genom den
slakting till en av forfattarna som arbetar pa Arbetsférmedlingens huvudkontor. Urvalet av
respondenter har enbart bestatt av anstallda pa Arbetsformedlingens huvudkontor i
Stockholm. Intervjupersonernas gemensamma ndmnare ar att de i viss utstrackning har varit
delaktiga i en eller fler av fyra av de verksamhetslogiska forflyttningar Arbetsformedlingen
genomgar.
De fyra verksamhetslogiska forflyttningarna denna undersokning har lagt fokus pa ar

o Fran “min kund” till “kundens drenden”

o Frdn “generalist” till “specialist”

e Fran lokalt beroende till somlost digitalt oberoende

o Fran “IT-stod” till “IT-kdrn”
(Se figur.1. s.3)

Avgrénsningar i urvalet utférdes genom att inte inkludera handlaggare i den operativa delen
av verksamheten, Arbetsférmedlingens lokala kontor. Detta utfordes da vi ville ha kontakt
med personer involverade i utvecklingen och implementeringen av fornyelseresan. Eftersom
de anstallda pa de lokala kontoren inte ar involverade i fornyelseresans utveckling och
implementering ansag vi att de ej besatt tillracklig kunskap om fornyelseresan for att kunna
bidra med den insikt vi behdvde for studien. For att studien ska kunna besvara syftet behdver
urvalet goras utifran de uppstallda fragestallningarna for att lasaren ska 6vertygas att studien
staimmer 6verens med helhetsbilden och att resultatet tjanar ett syfte (Becker 2008:78).

5.2 Empiriinsamling

Det empiriska insamlingsarbetet har bestatt av tva olika tillvagagangssatt for att uppfylla
maéttnad i uppsatsen. Semistrukturerade intervjuer utgor den empiriska data som redogors for i
resultatet. Utover de semistrukturerade intervjuerna har vi dven gatt igenom och last interna
och externa dokument vilket 6kat var egen forforstaelse for amnet samt bekréfta empirin
insamlad vid intervjuerna.
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Intervjuerna utgodr som tidigare ndmnt det insamlade empiriska materialet. Intervjuerna har
foregatts av skrivandet av en intervjuguide (Se bilaga 1.) samt ett informationsbrev (Se bilaga
2.) med relevant information om uppsatsens syfte och utférande som skickades ut i samband
med forfragan om intervjudeltagandet. Intervjuerna har varit semistrukturerade till sin
karaktar med mojlighet till foljdfragor som avviker fran intervjuguiden vid behov (Justesen &
Mik-Meyer 2011:46-47). Semistrukturerade intervjuer ar lampligt for explorativa
undersokningar dar vi som forfattare vill fa fram ny relevant kunskap om @mnet utifran vissa
forbestamda teman (lbid.). I intervjuguiden formulerades 6ppna fragor med utgangspunkt
“hur” eller “vad” med syfte att intervjupersonen utforligt ska kunna besvara och beskriva sitt
eget svar pa fragan (Becker 2008:69).

Granskning av Arbetsformedlingens interna styrdokument och andra liknande dokument
rorande Arbetsformedlingens fornyelseresa har ocksa utforts. Detta eftersom interna
dokument spelar stor roll for olika beslut och handlingar inom stérre organisationer som
Arbetsformedlingen dr och kan innehalla viktig information kring myndighetens verksamhet
och styrning. Dokumentering ar en stor del av hur organisationer, speciellt statliga
verksamheter, utfor sitt arbete (Justesen & Mik-Meyer 2011:103). Aven dokumentation
skriven av andra organisationer om Arbetsformedlingen var av relevans att studera. | denna
studie inkluderas granskning av utvérderingar av Arbetsformedlingens arbete som gjorts av
externa parter eller andra organisationer (Se Inledning: IAF, IFAU, Statskontoret, s.1-2).

5.3 Reliabilitet och Validitet

For att sikerstalla och undersoka att var intervjuguide kunde ligga till grund for att besvara
vart syfte och ge oss tillfredsstallande svar genomforde vi en pilotintervju med en anstalld pa
Arbetsférmedlingens huvudkontor. Denne anstalld var inte delaktig i huvudstudien utan
intervjuades i syfte att testa vara fragor (Bryman 2018:332). Den interna validiteten innebéar
att mellan observationer och de teoretiska idéer som utvecklas ska finnas en god
Overensstammelse samt att det som undersoks ar det som utgetts att undersokas. | denna
studie anser vi att det uppfylls da vi tillsammans diskuterat vilka teorier som kan hjélpa oss
forsta empirin och att syftet samt fragestéllningarna legat till grund for diskussionen (Bryman
2018:465). DA urvalet i var studie varit begransat till anstéllda pa Arbetsformedlingens
huvudkontor blir det svart att generalisera resultatet till andra miljoer med majligtvis
undantag for andra myndigheter med liknande styrning och arbetssétt som
Arbetsformedlingen (Bryman 2018:466).

Reliabilitet i kvalitativa undersdkningar ar &ven dem kategoriserade i interna och externa
delar. Den interna reliabiliteten handlar om hur vi som forfattare tolkar den empiri som samlas
in pd ett liknande sétt (Bryman 2018:465). For att sékerstalla att den interna reliabiliteten
uppnas gjordes noggranna transkriberingar av alla intervjuer, dar vi sedan gemensamt gick
igenom detta material. Den externa reliabiliteten handlar om i vilken utstrackning som studien
kan genomforas pa nytt. Nagot som kan vara vanskligt inom kvalitativ forskning da vi inte
kan frysa sociala miljoer, samt att sociala betingelser kan éandras under studiens gang (Bryman
2018:465). Vi anser dock att var studie kan upprepas pa nytt efter fornyelseresan
genomfdrande, nagot vi aterkommer till under Forslag till fortsatt forskning (Se s.32).

5.4 Undersokningens genomféorande

Arbetsformedlingens historia och dess centrala roll pa arbetsmarknaden &r nagot vi som
studenter inom arbetsvetenskap finner intressant. Att efter tre ars studier fa applicera de
teoretiska kunskaper vi samlat pa oss och jamfora de med hur den praktiska verkligheten ser
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ut inom en myndighet med djupa rotter i den svenska arbetsmarknaden ar fér oss ovéarderliga
erfarenheter infor ett kommande yrkesliv.

Den initiala dialogen med Arbetsformedlingen paborjades med vara gatekeepers i december
2018. Dialogen bestod framst om eventuella &mnesomraden som skulle kunna studeras. Under
varen fordes en narmare diskussion som slutligen gav oss ett tydligt &mnesomrade att
undersoka. Totalt genomfordes atta semistrukturerade intervjuer som tillsammans utgor
empirin i studien.

Intervjuerna foranleddes av ett flertal steg innan de utfordes. Forsta steget inleddes med
kontaktande av de kontaktpersoner, eller gatekeepers, vi haft den primara kontakten med pa
Arbetsformedlingen. Dessa gatekeepers skickade ett flertal relevanta interndokument om
Arbetsformedlingens atta verksamhetslogiska forflyttningar for oss att lasa och fa en
forstaelse i vad Arbetsférmedlingens fornyelseresa innebar och vad den bestar av.
Intervjuguiden (Se bilaga 1.) sammanstalldes tillsammans med ett informationsbrev (Se bilaga
2.) om examensarbetet samt intervjuns syfte som sedan skickades till vara gatekeepers for
godkannande av dom samt deras chefer.

Intervjuer genomfordes med de atta respondenter som tackat ja till deltagande i studien. Vid
intervjutillféallet tilldelades intervjupersonerna en blankett for godk&dnnande av
informationshantering enligt dataskyddsforordningen GDPR! (Se bilaga 3.). Intervjuerna
varade mellan 30 till 62 minuter. Under intervjuerna deltog vi bada forfattare till detta
examensarbete, en stallde de forbestamda fragorna i intervjuguiden och den andre stallde
relevanta féljdfragor. Vardera forfattare ledde respektive stéllde relevanta foljdfragor i fyra
intervjuer var. Intervjuerna spelades in for underlattande av transkriberingen vilket foljde som
nasta steg efter intervjuernas utférande. Efter transkriberingen var genomford raderades alla
ljudfiler och analysen av den insamlade empirin pabdrjades. Vid eventuellt otillrackligt
resultat hade dvriga personer som inte kontaktades for intervjuer kontaktats for
kompletterande intervjuer.

5.5 Databearbetning

Transkribering gjordes ordagrant utefter de inspelade intervjuerna i syfte att underlatta vid
kodning och analys (Aspers 2011:156). Efter att transkribering av intervjuer fardigstalldes och
textinsamlingen var gjord utfordes en kvalitativ innehéllsanalys med syfte att dela in
materialet i kategorier genom anvéndningen av ett kodschema (Boréus & Kohl 2018:50).
Kodningen genomfordes genom att anpassa marginalmetoden vilket innebar att markera
fargkoder i marginalen pa de transkriberingar som har gjorts. Den traditionella anvander
papper och penna, men i denna studie anpassades samma metod digitalt genom att
fargmarkera direkt i de digitala transkriberingarna (Aspers 2011:185). Ett kodschema &r ett
instrument som anvands vid en manuell analys av material. Kodschemat bestar av vissa
kodningsenheter, alltsa specifika dterkommande ord eller teman som gar att urskilja vid
analysen (Boréus & Kohl 2018:58-59).

Innehallsanalysen bestod framst av primarmaterial vilket i denna studie &r den information
som insamlats vid intervjuerna, men &ven sekundarmaterial vilket ar den information som
insamlats via granskning av Arbetsformedlingens interna text-/styrdokument (Aspers
2011:167).

! General Data Protection Regulation
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5.6 Etiska éverviaganden

| var studie har vi tagit hansyn till de fyra huvudkraven for forskningsetiska principer. De &r
enligt foljande: Informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet (Vetenskapsradet 2002:6).

5.6.1 Informationskravet

Informationskravet syftar till att vi som forskare ska informera vara i detta fall respondenter,
om vart syfte med studien. Vi anser att vi uppnatt informationskravet da vi i samband med att
vi skickade ut en intervjuforfragan till vara respondenter aven beskrev vad syftet med var
studie var, samt varfor vi ville att de skulle delta. Vi belyste att vi under varen skriver var
kandidatuppsats pa Hogskolan i Boras och vid intervjutillfallet informerades aven skriftligt i
samtyckesblanketten att studien kommer publiceras pa natet samt anvéandas till skolans
forfogande. | vart informationsbrev till respondenterna beskrev vi dven hur tillvagagangssittet
for intervjuerna skulle ga till, samt hur lang tid intervjun beraknades att paga. Slutligen
informerades respondenterna i informationsbrevet att de nar som helst under studien fick dra
tillbaka sin medverkan och att den information som de hunnit ge oss inte langre kommer
anvandas i studien samt att den raderas (Vetenskapsradet 2002:7).

5.6.2 Samtyckeskravet

Samtyckeskravet syftar till att respondenterna i studien har mojlighet att sjalvstandigt
bestamma om hur lange och pa vilka villkor de deltar pa. Ytterligare ges respondenterna
mojlighet att nar de vill avbryta sin medverkan i studien. Detta utan nagra negativa paféljder.
Respondenterna ska ge sitt samtycke till oss som forskare att delta i studien (Vetenskapsradet
2002:9-10).

For att sakerstalla att samtyckeskravet uppnas fick respondenterna innan paborjade av
intervjun skriva pa en samtyckesblankett (Se bilaga 3.) som de sedan fick behalla en kopia av.
Dér gav vi aterigen respondenterna information om syftet med studien samt hur
tillvagagangssattet for intervjuerna kommer att se ut. De bor inte heller finnas nagot
beroendeforhallande mellan oss som forskare samt respondenterna vilket vi anser att det inte
finns (Vetenskapsradet 2002:10).

5.6.3 Konfidentialitetskravet

Den information som framkommer ur vara intervjuer ska behandlas pa sadant satt att
utomstaende individer inte ska kunna identifiera deltagarna i studien. Ytterligare ska det vara
omdjligt for utomstaende att komma at den insamlade empirin.

For att sakerstalla att konfidentialitetskravet uppnas har vi i var uppsats arbetat med att
anonymisera vara respondenter genom att inte bendamna dem med namn, alder, eller
befattning inom Arbetsférmedlingen. Vi har dven varit noggranna med att vart material
forvaras pa ett sakert satt, for att obehoriga inte ska fa tillgang till det. Efter att intervjuerna
transkriberades klart raderade vi dem inspelade intervjuerna da de inte langre behévdes
(Vetenskapsradet 2002:12-13).

5.6.4 Nyttjandekravet

Nyttjandekravet syftar till att den empiri som samlas in endast far anvandas for forskningens
andamal. Ytterligare innebéar det att empirin inte far 6verlamnas till obehoriga eller anvandas
for andra icke-vetenskapliga andamal. Slutligen innebér det att eventuellt insamlade
personuppgifter for forskningsandamalet inte far ligga till grund for beslut eller atgarder som
direkt paverkar vara respondenter (Vetenskapsradet 2002:14).
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For att uppfylla kravet har vi informerat respondenterna att den empiri vi samlar in endast
kommer anvéndas for att besvara forskningsandamalet, samt att ljudinspelningar och
transkriberingar kommer raderas nér de inte langre behdovs.

5.7 Forforstaelse/virderingar

Infor att en studie paborjas finns alltid en viss forestalining om hur verkligheten ser ut och vad
det vantade utfallet av studien kan bli. Forestallningar formas i den sociala vardag vi befinner

oss i och kan exempelvis forstas i stereotypiska forestallningar om hur en individ som arbetar

inom Arbetsformedlingen &r. Enligt Howard. S. Becker (2008) ar en grundldggande anledning
till varfor samhallsstudier utfors att forfina och skapa en ny forestéllning om hur verkligheten

ser ut (Becker 2008:23-24).

Arbetsformedlingen ar en myndighet som varit narvarande inom arbetsmarknaden for
naringslivet under flera decennier. Det &r &ven en myndighet som majoriteten av befolkningen
i nagon form haft kontakt med, detta inkluderar oss som forfattare av denna studie. Vi bada
forfattare av denna studie har varit inskrivna pa Arbetsformedling. En av oss har dven tagit
del av upplevelsen att bli mottagen pa ett av Arbetsférmedlingens kontor. Denna erfarenhet vi
forfattare besitter kan jamforas med forestallningar om verkligheten, har du varit med om ett
handelseforlopp forestaller du dig att ett liknande handelseforlopp sker foljande gang. Dina
erfarenheter formar da en forestallning om véntat utfall (Becker 2008:24).

Forestallningar bestar av gissningar om hur verkligheten ar, gissningar som kan vara
felaktiga. Forestallningar behdver darfor inte vara korrekta antaganden. Nér vi sakerstaller det
vi forestaller oss som nagot korrekt (genom att inforskaffa sig verklig kunskap om
antagandet), gor det att den tankta studien blir palitligare (Becker 2008:26).

Da Arbetsférmedlingen ar en etablerad myndighet i det svenska samhallet med ett stort
deltagande fran befolkningen innebér detta att de ofta ar hart granskade av nyhetsmedier.
Under de senare aren har Arbetsférmedlingen fatt ta emot en hel del kritik for dess arbete och
fortroendet for Arbetsférmedlingen har varit 1agt bland den svenska befolkningen. Enligt en
fortroendebarometer fran Kantar Sifo som utférdes under 2018 hade endast 11% av den
svenska befolkningen fortroende for Arbetsformedlingen (Kantar Sifo 2018). Detta statistiska
fortroende kan ha en inverkan pa var tidigare uppfattning om Arbetsférmedlingens
verksambhet.

Fore examensarbetets inledande fas har dven en av forfattarna utfort en utvérdering av
Arbetsformedlingens interna och externa remissinstanser de utfért i samband med
fornyelseresan (Se Af-2018/0005 8818). Dessa remissinstanser utfordes i syfte med att
identifiera risker med fornyelseresan.

Den forfattare som utfort utvarderingen mot Arbetsférmedlingen har dven en néra slakting
anstalld pa Arbetsférmedlingens huvudkontor. Slaktingen till forfattaren har varit delaktig vid
studien genom att agera gatekeeper for en av de deltagande respondenterna i studien. Den
personliga relationen mellan en av férfattarna och dess slakting kan paverka validiteten i
studien. Den personliga relationen till en anstélld pa Arbetsférmedlingens huvudkontor kan ha
gett bagge forfattare en tidigare forforstaelse och kunskap om Arbetsformedlingen innan
paborjat examensarbete.
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6 Resultat

| detta kapitel presenteras vart resultat fran de intervjuer som under tre dagar genomfdrdes
pa Arbetsformedlingens huvudkontor dar sammanlagt atta personer intervjuades. Aven
dokumentgranskning har mojliggjort besvarande av syftet.

6.1 Fornyelseresans mal

Arbetsférmedlingen har en verksamhetsplan for 2019 (Arbetsférmedlingen 2019) som
innefattar att anpassa de atta verksamhetslogiska forflyttningar som presenterats tidigare i
studien (se Bakgrund: Arbetsformedlingens fornyelseresa s.3). Orsaken till att de
verksamhetslogiska forflyttningarna behdver implementeras beskrivs av en respondent
grundas i det féranderliga samhélle Arbetsférmedlingen behover forhalla sig till. Ett
foranderligt samhalle som innebér ytterligare utmaningar for Arbetsférmedlingen, utmaningar
som aven bidrar till radsla over att bega misstag. Samma respondent beskriver denna oro och
radsla Over att anpassa sig till den samhallsférandring som existerar inom den offentliga
sektorn pa foljande sétt:

...att ta sig an det snabba foranderliga samhallet som vi lever i, som kraver att man
utforskar och testar och failar i en statsforvaltning som ar praglad sa intensivt av att
vi har hand om skattebetalarnas pengar, det far inte bli fel. Vilket har resulterat i att
vi utreder ihjal oss och vi far inget gjort. For det basta sattet att inte gdra nagot fel, ar
att inte géra nagonting.

e Respondent 3

Arbetsformedlingens fornyelseresa grundas i en 6vergripande forstaelse av att de behover
anpassa sig till en samhallsbild i férandring. Hur Arbetsformedlingen da forhaller sig till den
moderna samhéllsutvecklingen forklaras frdmst av respondenterna genom uttryck som
modernisering, digitalisering och effektivisering. Dessa uttryck forklaras aven av tre
respondenter som en del av malséttningen med fornyelseresan och de verksamhetslogiska
forflyttningarna.

I min varld har férnyelseresan och myndighetsledningens ingang hela tiden varit att
genom digitalisering och effektivisering sa kan vi fa mycket mer vélfard for pengarna.
o Respondent 3

Jag tanker att bakgrunden till alla det har strategiska forflyttningarna det ar behovet
av en modernisering av hela myndigheten och det ar klart att mycket handlar om
digitalisering forstas.

e Respondent 2

Vi som myndighet maste standigt jobba med effektivisering. En av vara grundidéer ar
ju att vi ska hushalla med statens medel, det innebar ju att vi kan inte géra av med hur
som helst med skattemedlen utan vi maste ju alltid effektivisera var verksamhet och det
kan man gora pa olika sétt, vi kan gora det pa ett billigare sétt, ett smidigare och
snabbare sétt, ett effektivare satt, med hogre kvalité, storre enhetlighet, det ar san har
grund grej som alla myndigheter har pa sig att géra.

e Respondent 5

Modernisering, digitalisering och effektivisering ar alla uttryck som Arbetsformedlingens
verksamhet kommer préglas av. Dessa uttryck och dess innebord innebér stora foréandringar i
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arbetet for alla inom den operativa verksamheten, men inte bara internt utan aven hur kunden
uppfattar Arbetsformedlingens verksamhet. Fornyelseresan blir dérav mer &n bara en
forandring av verksamheten, de blir en reformering av hela verksamheten som leder till att en
ny verksamhet utvecklas. En respondent beskriver detta pa foljande stt.

Jag tanker att fornyelseresan ar ju liksom den pabdrjade reformeringen av hela
arbetsformedlingen sa att det kommer ju va att man som handlaggare eller som
formedlare kommer ha ett helt annat arbetssatt nar man moter kund och man kommer

inte modta samma kunder.
e Respondent 6

De atta verksamhetslogiska forflyttningar som utgor fornyelseresan har alla sitt eget syfte med
varfor just den forflyttningen behdver genomforas, dock ér de inte sjalvstandiga forflyttningar
utan alla forhaller sig till varandra. De ma grundas i olika syften men alla stravar de mot
samma mal. En respondent beskriver de atta verksamhetslogiska forflyttningarna pa foljande
satt:

Jag tror att dom hér forflyttningarna gar ju liksom inte att se for sig sjalv utan allt de
dar hanger ju ihop liksom och det ar val flera av dom har forflyttningarna som

paverkar formedlarna mer.
e Respondent 6

6.2 Fornyelseresans utmaningar

Att fornyelseresan star infor utmaningar var nagot som vi som forfattare uppfattade under
vara intervjuer, men dven att det rader ovisshet kring fornyelseresan och vilka effekter den
kan komma att fa pa myndigheten. Att det finns en skepticism till det nya arbetssattet da
tidigare digitaliseringar och IT-system inte fatt den 6nskade effekt ar dven det en bidragande
faktor till ovissheten. En av vara respondenter beskriver det pa foljande satt:

Jag ar lite osaker pa vad som faktiskt vantar, jag ar inte helt hundra pa det som
sker.[...] Vi ska ju digitalisera, modernisera, samtidigt som vi ska bli farre. Jag ar inte
helt hundra pa vad som vantar, vilket typ av arbetssatt det blir. Inte alls.

o Respondent 1

Det lyfts aven fram att fornyelseresans malbild ar suddig men att i en snabb forandringstakt
vore det underligt om nagon inom verksamheten visste exakt vad som kommer ske efter
denna foréndring.

Det ar ganska ovisst och otryggt och vi jobbar mot en malbild som ar suddig, valdigt
suddig och vi gor mycket pa mafa skulle jag saga, tyvarr, vi gissar oss fram eftersom
ingen har sagt det har ar vad ni ska gora

e Respondent 1

| den har snabba forandringstakten behdver vi ha en idé om vad vi skjuter mot men
hela tiden pa natt satt provtrycka den mot allt nytt som hander, sa det har att exakt
veta vad det kommer ske, na det har jag inte, det tror jag ingen har och det ska ingen

ha.
e Respondent 3
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En annan utmaning vi diskuterade var dven vilka effekter hostbudgeten direkt hade pa de
anstallda inom Arbetsformedlingen. | januari gick Arbetsférmedlingen ut med ett varsel om
att 4 500 av deras anstéllda kommer att behdva l&mna sina arbeten, som en konsekvens av de
minskade anslaget. En av vara respondenter beskriver det pa foljande vis:

Den storsta delen av vart forvaltningsanslag ar riktat mot personella kostnader, sa vi
maste ju skara ner pa personalen da. Darav det har stora varslet som har lagts da.
e Respondent 8

Ett generellt tema fran vara respondenter var att riksdagens beslut om hostbudgeten har en
stor inverkan pa verksamheten, men dven att det blev ett valdigt hart slag for
Arbetsformedlingen. Att fa ett minskat anslag pa ca 800 miljoner blir en tuff utmaning att ta
sig an. Vara respondenter lyfter fram att ett satt att hantera det minskade anslaget blir att
forsoka accelerera deras kundforflyttningar. Fran att hantera stora mangder kunder direkt via
lokala kontor till mer digitala kanaler.

En fotnot under budgetdiskussionen var Januariavtalet?. VVara tankar som forfattare i denna
fraga var att Januariavtalet skulle ha en stor negativ effekt pa det arbete som bedrivs idag hos
Arbetsformedlingen. Den generella uppfattningen var dock att Januariavtalet for narvarande
inte paverkade det dagliga arbetet avsevart. Ett av de mest frekventa svaren var att da
Arbetsformedlingen enbart arbetar utifran de uppdrag de far fran regeringen, vilket
Januariavtalet inte ar, har det inte haft nagon direkt paverkan pa arbetet.

6.3 Handlaggningens IT-stéd, idag och i framtiden

En av de atta verksamhetslogiska forflyttningar i fornyelseresan ar Fran IT-stod till IT-karn
(Se Bakgrund: Fran IT-stod till 1T-kédrn s.5). Denna forflyttning beskriver hur verksamhetens
digitala processer ska vara moderna, smidiga och transparenta. IT-stddet ska utgora kérnan i
handlaggningsprocessen och underlatta och automatisera manga delar av det arbete
arbetsformedlarna ska genomfora. IT-stodet blir da ett stort system dar all information
aterfinns och effektiviserar handlaggningen, utifran vad en respondent beskriver:

Kan du bara vara i ett system dar du far all hjalp dar, s& du inte behdver ga in pa
intranatet och leta utan du far all den information som beh6vs for varje punkt, da tror
jag kommer bli jattebra.

e Respondent 4

Idag &r IT-stodet inget omtyckt verktyg bland handlaggare, bade pa huvudkontoret och inom
den operativa verksamheten. IT-stodet som ar uppfattas mer som ett hinder i handlaggningen
och mindre som hjalp. Det uppfattas alldeles for omfattande och forvirrande for att en
handlaggare ska kunna forsta alla delar i systemet. En utveckling ar darav ett maste. Tre
respondenter beskriver en frustration dver det 1T-stoéd handldggningen har idag:

Jag vet inte om ni har sett det stddet dom har idag, det ar verkligen, verkligen,
verkligen inte bra, det &r ett stdrmoment snarare an natt form av stod.
e Respondent 3

2 For mer information gallande Januariavtalet se: Socialdemokraterna Kavlinge 2019, 73 punkter S, L, C och
MP.
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Det ar mycket att halla i huvudet och hela processen fran att identifiera behov, fatta
beslut, samla in information innan man fattar beslutet och dokumenterar langs vagen,
de ar manga steg man maste kunna.

e Respondent 6

...det har tillkommit &nnu flera varianter och &nnu flera program och erbjudanden och
tjanster som arbetsformedlarna maste ha koll pa, det ar alldeles for mycket och det
blir inte bra, man lar sig nagra stycken och sen jobbar man med dem bara och det blir
inte rattssakert, det blir inte speciellt enhetligt heller.

o Respondent 2

Utvecklingen av IT-stodet forvantas medfora ett flertal forbattringar av arbetet i
handlaggningen. Manga delar och moment av det arbete som nu behover goras i
handlaggningsprocessen forsvinner framéver da utvecklad sjéalvservice blir en del av
handlaggningen. Kunden kommer sjélv kunna hantera delar av dess handlaggning och se hur
kundens arende utvecklas, vilket bidrar till transparensen. Tva respondenter beskriver detta pa
féljande vis:

Kan man digitalisera vissa delar i en process sa frigor jag ju tid for mig som
handlaggare[...]vissa delar kanske blir helt digitaliserade, vissa delar kanske kunden
sjalv tar hand om.

e Respondent 2

Processen ska kunna ga smidigare, ga enklare. Den bygger kanske ocksa mycket pa
ett visst matt att du har en sjalvservice som du kommer kunna hantera som vissa
malgrupper kommer kunna klara sig utmarkt med medans vissa andra behéver ett helt
annat stod.

e Respondent 7

Ett utvecklat IT-stod genom vidare digitalisering bidrar med fordelar som effektivitet och
transparens som tidigare beskrevs, specifikt i den administrativa delen av handlaggningen dar
de kan underl&tta for handldggaren. Men utvecklingen av I1T-stodet kan dven medfora risker
och nya svarigheter for handlaggningen som &nnu inte identifierats. En respondent beskriver
hur det inte finns ndgon garanti for att ett utvecklat system ska underlatta handlaggningen.

Vissa saker kan handlaggare fa battre hjalp med for att effektivisera arbetet och vissa
inte. Nar det galler den administrativa delen sa tror jag att IT kan gora det enkelt och
ganska mycket, nar det galler mer komplexa delar vi kan ta ett exempel som
arbetsmarknadspolitisk bedomning, sa tror jag inte att det ar lika enkelt att sdga att
dessa handlaggare kommer fa det mycket enklare att géra en bedémning[...Jman kan
infora olika IT-system stod eller flera delar och man kan utveckla flera dem digitala
kanaler som vi gor nu, men det foréandrar inte alltid verkligheten.[...]Bara for att vi
utvecklar valdigt fina grejer och dem finns behdver det inte betyda att det kommer
hjalpa hela vagen.

e Respondent 1

Implementeringen av de nya IT-stodet, misstanker en av respondenterna, kommer métas av

motstand fran de arbetsférmedlare som ska arbeta med de nya systemen da de inte &r
Overtygade om att de kommer underlétta deras arbete.
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Det kommer vara ett mindset att jag kommer fa sa mycket hjalp som arbetsformedlare

att man tror liksom inte riktigt pa det, man har inte sett konsekvenserna[...Jinnan vi

ser mer dar sa tror jag att vi jobbar lite i motstand (motstand fran arbetsférmedlare).
e Respondent 6

En 6kad digitalisering av Arbetsformedlingens verksamhet blir ett krav for att kunna folja
med i den samhéllsutveckling som rader och anpassa sig till kundens krav pa digital
tillganglighet och kompetens. Uppdatering av vissa system och tjanster som inte har fungerat
eller hanterats av handlaggare ute pa kontoren blir ett maste for att verksamheten ska kunna
fortsétta utvecklas i den takt samhaéllet kréver. En respondent forklarar behovet av
digitalisering pa foljande satt.

Vi lever i en digital varld[...]vi behover tanka pa ett mycket smartare satt liksom. Att
ta hjalp av digitaliseringen pa ett annat satt an vad vi har kunnat géra, for att vi har
alderdomliga system. Vi maste vara med i utvecklingen liksom[...]D4 tvingas man ju
in i mer enhetlighet och att man behover férhalla sig till den digitalisering som finns.
Lite gilla laget.

o Respondent 6

Digitalisering ses ibland dven som en utmaning for manga inom Arbetsférmedlingen,
handlaggare och kunder. Men digitalisering &r inget vi kan fly ifran, det ar en del av
arbetsmarknaden och kommer fortsétta vara det. Det ar ytterligare en samhallsforandring att
anpassa sig efter oavsett om du vill eller ej. En respondent forklarar detta mer ingaende.

Sa har ser hela varlden ut just nu och digitaliseringen gar inte att stoppa, sa vill du
vara en del av arbetsmarknaden bade som kund och arbetsférmedlare, da har du
liksom inget val, an att kliva in i den digitala varlden[...]Kan du inte hantera
Arbetsformedlingens relativt enkla digitaliserade tjanster, da ar du inte
anstallningsbar i en framtid och den ar valdigt snart har. Sa det har ar ju egentligen
inte ett Arbetsférmedlingsproblem, det ar ett samhallsproblem.

o Respondent 3

Digitaliseringen av verksamheten och dess system behover inte endast medfdra negativa
aspekter for Arbetsformedlingen. En teknisk utveckling inom verksamheten kan &ven bidra
till att arbetet sker réttsenligt i linje med de lagar och regler Arbetsformedlingens handlaggare
ska forhalla sig till. En respondent tror att detta ar utfallet.

Jag tror tekniken kommer hjalpa till mycket mer kring réattssakerheten ocksa att det
blir korrekt.
e Respondent 5

6.4 Fran “min kund” till “kundens drenden”

Den verksamhetslogiska forflyttningen Fran “min kund” till “kundens drenden” (Se
Bakgrund: Fran “min kund” till “kundens drenden” s.3) innebé&r for Arbetsformedlingen en
forandring i arbetssatt fran hur det tidigare varit dar kunden varit ett och samma drende
oavsett vad det &r den behdvt hjalp med. Kunderna har dven haft personliga handldggare som
hjalper dem med alla deras drenden hos Arbetsformedlingen. Malet med denna forflyttning ar
att kunna bryta den starka kopplingen som finns mellan en personlig handlaggare och en
kund. En tydlig skillnad blir ocksa da att kunden i framtiden ska ha flera &renden hos
Arbetsférmedlingen, handldaggaren kommer &ven arbeta med vissa delar i kundens process
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och inte helheten i sig. Dock kommer de personer som ar i behov av personliga handlaggare
fortfarande ha mojlighet till det genom att sa kallade behovsprévningar genomfors.
Handlaggare ar idag vana att gora saker pa sitt satt och den verksamhetslogiska forflyttning,
Fran “min kund” till “kundens drenden” som de nu stalls infor kommer inte bara innebdra en
forandring i arbetssatt utan aven forandra det som utgor handlaggarens profession. Denna
omstéllning innebé&r en stor utmaning for hur handlaggaren ska hantera den situationen hen nu
stalls infor. Vid fragan om vilka utmaningar handlaggaren i den operativa verksamheten kan
stéllas infor svarar en respondent f6ljande.

Jag kanske behdver jobba pa ett annat satt i min profession. Min profession har ocksa
kanske andrat sig. Jag ska inte utfora vissa saker eller jag ska utfora nya saker.
Behdver jag da forandra mitt arbetssatt?

o Respondent 5

Forflyttningen kommer fran hur Arbetsformedlingen i framtiden behover se pa sina kunder.
Att de inte bara &r ett drende utan att de snarare har flera &renden. Ytterligare flyter den ihop
med att arbetet ska vara somlost (Se Somlost flode under begreppspreciseringar s.5) och att
kunderna ska kunna ha kontakt med Arbetsformedlingen i alla deras kanaler.

6.5 Fran Generalist till Specialist

Det utvecklade IT-stodet som beskrivs tidigare ska mojliggora for handlaggare att ga fran att
vara generalister till att bli specialister som dven ar en av de verksamhetslogiska
forflyttningarna, Fran generalist till specialist. | den operativa delen av verksamheten idag
har kunden en personlig handlaggare. Den personliga handlaggaren kan hantera flera kunder
oavsett vad de har for &rende hos Arbetsférmedlingen. Detta medfor att handl&dggaren behover
ha generella kunskaper om det mesta som ror handlaggning inom Arbetsférmedlingen.
Forandringen som vantas implementeras med Fran generalist till specialist ar att
handlaggaren nu istéllet kan specialisera sig inom vissa delar av handlaggningen och
samverka med andra handléggare for att hantera kundens drende och ¢ka kvalitén av
handlaggningen.

| den gamla varlden hade ju handlaggaren tagit hand om alltihopa men nu vander
man ju sig till olika delar av myndigheten for att fa hjalp med olika saker da kan vi ju
ocksa specialisera oss och vi kan oka kvaliteten.

e Respondent 2

Kvalitén i handlaggningen kan uppnas med specialisering. Om handlaggaren kan lagga ned
tid for att fokusera pa en del i handlaggningen och inte handlaggningen som en helhet
mojliggor det for den handlaggaren att bli duktig pa sitt omrade. En respondent beskriver det
pa foljande sétt.

Det ar ju nar man kan specialisera sig som man kan bli riktigt bra pa sin grej. Det &ar
en sdn grej som jag brukar lyfta fram ndr vi pratar “Fran generalist till specialist”.
e Respondent 3

Specialister inom Arbetsformedlingen existerar dock redan. De specialister som finns ar
arbetspsykologer, arbetsterapeuter, m.m. Dessa bor inte forvéxlas med den typ av specialister
som handlaggarna ute i den operativa verksamheten kommer blir, specialister pa delar ur
handlaggningen av kundens &rende. En respondent forklarar specialister som foljer.
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Vi har specialister i myndigheten, men det dr inte samma sak som ndr vi sdger "Frdn
generalist till specialist” Dom som vi kallar arbetsformedlingens specialister, de &r ju,
arbetspsykologer, arbetsterapeut, den typen av specialister vi menar.

e Respondent 8

En viss specialisering har redan genomforts som tidigare inte har existerat. Det ar den
specialisering som innebar att handlaggaren antingen hanterar arbetssokande eller
arbetsgivare som ar Arbetsformedlingens tva malgrupper. En respondent forklarar detta.

Specialisering i forsta steget ar ju egentligen bara att bestdmma sig for, vill jag jobba
med arbetssokande eller arbetsgivare.[...] 1 min varld ar specialiseringen redan
genomford till viss del genom att bara dela det pa tva omraden.

o Respondent 7

6.6 Arbeta geografiskt oberoende

Ett begrepp som forekom frekvent i de olika interna styrdokument vi som forfattare hade
tillgang till var sémlost flode. For att kunna fa en tydlig och évergripande uppfattning av vad
begreppet betydde bad vi vara respondenter att definiera vad somldst flode betydde for dem.
Den generella uppfattningen var att somldsa floden i samband med fornyelseresan innebar att
Arbetsformedlingens kunder friktionsfritt och utan problem ska kunna navigera och rora sig i
verksamheten. Det ska inte spela nagon roll om de pa tisdag ringer till Arbetsformedlingen via
kundtjénst for att sen pa torsdag soka jobb via platsbanken. Kunden och dven den anstallda pa
Arbetsformedlingen ska ha tillgang till kundens information och bakgrund vilket gor att
kunden inte beh6ver upprepa sig varje gang de kommer i kontakt med en ny arbetsformedlare,
eller om den valjer att hantera sitt drende via digitala kanaler som Mina sidor®.

Handlaggningen efter fornyelseresan &r planerad att till stor del vara geografiskt oberoende,
precis som den verksamhetslogiska forflyttningen Fran lokalt beroende till somlost digitalt
oberoende pekar pa. Att uppna ett lage av geografiskt oberoende behdver ytterligare
digitalisering samt forbattring av IT-system ske och det behdver dven ges 6kade mojligheter
for kund att enklare och smidigare anvénda de digitala tjanster Arbetsférmedlingen har att
erbjuda. Respondenternas svar tyder pa detta da de sager foljande:

...men det viktigaste ar ju att vi kan bo ut, var du an bor s& kan du fa samma stdd,
aven om vara psykologer rakar vara bosatta i Malmo liksom och du bor i Haparanda
sa dem inte behova flyga upp dar och du ska behdéva vénta och det ska passa.

e Respondent 3

Somlosa floden och digitala tjanster ska i ett ytterligare led kunna bidra till en storre
enhetlighet men dven en hogre rattssakerhet for kunderna. For att aterkoppla till det som
Respondent 3 lyfter fram géllande att trots att Arbetsformedlingens psykologer t.ex. bor i
Malmo ska det énda vara tillgangliga for Arbetsformedlingens kunder som bor i Haparanda.
Det digitala kan alltsa bidra till att oavsett om du bor pa landsbygden eller i storstadsregioner
ska du ha tillgang till att fa samma hjalp.

Da antalet kontor ute i landet kommer att minska som en konsekvens av en mer digitaliserad
verksamhet fragade vi vara respondenter hur de sag pa att arbeta geografiskt oberoende och
mer dver digitala kanaler. For arbetsformedlarna ser de detta som en positiv effekt. Att skapa

8 Plattform dér kunden kan hantera och évervaka sina drenden.
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en hogre tillganglighet till alla sina kunder runtom i landet och dven som ett satt att kunna 6ka
kvalitén for kunderna. Mdjligheten till att arbeta mer geografiskt oberoende kan &ven vara en
bidragande effekt for att 6ka specialiseringen inom Arbetsformedlingen och da aven
effektiviseringen. En av vara respondenter beskriver att mojliggora for att arbeta geografiskt
oberoende kan tka effektiviteten och specialiseringen pa foljande satt:

Jag tanker ocksa att man ska kunna sitta hemma och jobba med sina liksom fragor pa
ett annat satt, da okar man val effektiviteten just eftersom man kan inrikta sig pa det
omrade man ar specialiserad pa.

e Respondent 6

Men att arbeta geografiskt oberoende kan dven innebéra nya utmaningar for
arbetsformedlarna och en invanjningsperiod, nagot som beskrivs av en av vara respondenter
pa foljande satt:

Vi gar ifran den har geografiska knutenheten till att istallet bli en myndighet som man
vander sig till da. Den forandringen skulle jag saga ar ganska dramatisk, eller
omvalvande for arbetsformedlaren, Arbetsférmedlingen och var personal. Det &r ett
annat satt att tdnka och fordriva arbetsformedlarverksamhet.

e Respondent 8

Det finns &ven en oro att tron pa digitaliseringen och dess positiva effekter inte riktigt kan
uppnas med tanke pa att Sverige ar ett stort land med olika forutsattningar beroende pa var i
landet du bor. Det kommer &ven fram under intervjuerna att de kunder som redan nu anvander
sig av digitala tjanster inte ar dem som &r problemet och har heller aldrig varit. Det &r snarare
de personer som har ett storre behov av personliga handlaggare och att fa hjalp med sina
arenden genom personliga moten som kommer paverkas mest. Men i det stora hela ser vara
respondenter det som nagot positiv och ett sétt for Arbetsférmedlingen som myndighet att bli
mer effektiv, tillganglig och att med hjélp av digitaliseringen kunna 6ka kvalitén i sitt arbete,
for sig sjalv och for deras kunder. En av vara respondenter lyfter dven fram att
Arbetsformedlingen tidigare varit alldeles for tillgangliga och att deras kunder kunnat ga in pa
deras lokala kontor utan att ha en bokad tid. Det som de strévar efter nu &r att 6ka antalet
kunder som kan och vill kontakta myndigheten via de digitala kanaler som finns tillgangliga.

For Arbetsformedlingens kunder kan den geografiska obundheten leda till att tillgangligheten
for att komma i kontakt med négon fran Arbetsformedlingen dkar. Aterigen for att koppla till
det som Respondent 3 tog upp tidigare om att du ska fa den hjalp du behdver oavsett vart i
Sverige du bor, beskriver en annan respondent den geografiska obundheten for kunderna pa
foljande satt:

Jag tanker att det ar mer kopplat till kund liksom, att det &r mer kopplat till service sa
att du ska fa hjalp oavsett var du ar. Nar vi val byggt ut det ar de har somldsa floden
sa ska du som kund kunna fa ratt service oavsett var du ar.

e Respondent 6
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7/ Diskussion/teoretisk analys

| foljande kapitel kommer en diskussion av var empiri att genomféras samt en diskussion med
koppling till vart val av metod. En koppling till de teoretiska anknytningarna i studien
kommer aven att redovisas. Ytterligare kommer slutsatser och forslag for tidigare forskning
att laggas fram.

Syftet med var studie har varit att 6ka forstaelsen for Arbetsformedlingens
handlaggningsprocess, samt att understka hur en ny handldggningsprocess motiveras inom
Arbetsformedlingens huvudkontor. En diskussion féljer nedan dar vi gor kopplingar till vara
fragestallningar; utifran vilka grunder genomfors arbetsformedlingens fornyelseresa? Hur
kan digitalisering av arbetsformedlarens arbetsuppgifter och arbetssatt paverka
handlaggningen? Samt, hur kan Arbetsférmedlingens handlaggningsprocess forandras efter
fornyelseresan? Kopplingarna till fragestéllningarna gérs tillsammans med insamlad
empiriska data, tidigare forskning och de teorier som presenterats tidigare i studien.

7.1 Fornyelseresan, en modernisering och digitalisering av verksamheten

Att en forandring av Arbetsformedlingen behover genomféras beror till stor del pa den
foranderliga samhallsbild myndigheten behover forhalla sig till dar samhéllets anvandning av
digitala verktyg 6kar och blir en integrerad del av vardagen. Detta ar sjalvklart inte unikt for
Arbetsformedlingen utan det galler alla organisationer.

Respondenterna &r tydliga med att organisationen maste genomfara en vidare digitalisering av
verksamheten for att hanga med i samhéllsutvecklingen. For att som offentlig myndighet
anpassa sig till samhéllet kan en organisationsteori appliceras for att 6ka styrning och
kontroll, den teori vi jamfor Arbetsformedlingen med ar NPM. Inom NPM tillampas styr- och
kontrollverktyg for att pa ett rationellt och effektivt satt anvanda offentliga resurser som ofta
ar statligt finansierade (Lane 2000:7). NPM stammer 6verens med de tillvagagangssatt
Arbetsformedlingen har tillampat i fornyelseresan genom att strukturera fornyelseresan i atta
verksamhetslogiska forflyttningar och rationalisera hur de offentliga resurserna hanteras.

Arbetsformedlingens verksamhet finansieras av staten och framst skattebetalarnas pengar
vilket innebér ett ytterligare ansvar i hur pengarna hanteras. Ansvaret over hur
skattebetalarnas pengar anvands medfor en nervositet och radsla éver att gora fel, en rédsla
som leder till extra varsamhet och forsiktighet i agerande som medfor att arbetstakten avtar.
En av véra respondenter beskrev det séhér “...det bésta séttet att inte gora ndgot fel, &r att inte
gbra ndgonting”.

Fornyelseresan bygger pa begrepp som modernisering, digitalisering och effektivisering. |
artikeln Digitalization in knowledge work: the dream of enhanced performance (Vouri,
Helander & Okkonen 2018) lyfter forfattarna fram de forvantningar som finns pa
digitaliseringen i samhallet och hur de kan bidra till hdgre effektivitet och produktivitet av
arbetet. Digitalisering och effektivisering &r begrepp vi forfattare ofta hor inom olika
arbetssammanhang, speciellt inom de arbetsannonser vi laser och i organisationers malbilder
vi granskat.

Digitalisering och effektivisering finns dverallt och &r en grundsten i det moderna samhallet,
nagot som Caster och Westelius (2016) diskuterar i boken Digitalisering. Att inte forhalla sig
till digitalisering inom en av de storsta svenska myndigheter skulle vara motstridigt for att
kunna bedriva verksamheten. Digitalisering och effektivisering préglar arbetsmarknaden
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vilket behovs ha i atanke for att vara konkurrenskraftig pa arbetsmarknaden. Fornyelseresan
Arbetsformedlingen genomfor ar utifran var tolkning av empirin ett strategiskt val
Arbetsformedlingen maste gora for att kunna félja samhéllsutvecklingen.

Arbetsformedlingen styrs av arliga regleringsbrev, darav utvecklas Arbetsformedlingens
malbild utifran vilka satsningar regeringen ger i uppdrag at Arbetsférmedlingen. Da
Arbetsformedlingen inte har fria tyglar att agera och utfora férandringar utifran vad de anser
ar bast lampat for verksamheten utan har ett flertal parametrar de maste forhalla sig till
kopplar vi det till nyinstitutionell teori, eller mer specifikt, tvingande isomorfism. (DiMaggio
& Powell 1983:150). Tvingande isomorfism (Se Institualisering av offentliga myndigheter.
s.10-11) skapas som beskrivet av att med hjalp av att regleringsbrev ges till politiskt styrda
organisationer dar regeringen da har mojligheten att skapa en storre ofrivillig likhet mellan
organisationerna (DiMaggio & Powell 1983:150). Utifran regleringsbrev far
Arbetsformedlingen sitt uppdrag, ett uppdrag som har varit svaruppnatt utan att forst
genomfdra forandringar inom myndigheten. Férnyelseresan blir darmed nddvandig att
genomga for att forbattra forutsattningarna for att uppfylla uppdraget framaover.

Fornyelseresan &r ett stort projekt som involverar tusentals manniskor inom organisationen
likvéal som de involverar hundratusentals manniskor som anvander Arbetsférmedlingens
tjanster idag. Sammanlagt blir det ett stort antal manniskor att férhalla sig till och manga
intressen och asikter att ha i atanke. Det stora antalet manniskor som senare ska anvanda sig
av Arbetsformedlingens digitala tjanster blir utmanande for Arbetsformedlingen att hantera da
kundens tillganglighet och formaga att anvanda de digitala tjansterna kan vara begransade.
Vid detta tillfalle blir Arbetsférmedlingens behovsprovning av personlig handlaggare ett sétt
att hantera de kunder som star langt ifran arbetsmarknaden och som inte har méjligheten att
utnyttja de digitala tjanster Arbetsférmedlingen erbjuder.

Intervjuerna vi utforde gav uppfattningen om att kommunikationen mellan de olika
sektionerna inom verksamheten pa Arbetsformedlingens huvudkontor, angaende de olika
delarna av fornyelseresan och det mal som efterstravas har varit bristande. Det finns ingen
tydlig enhetlig uppfattning om hur framtiden ser ut fér Arbetsformedlingen och heller ingen
exakt uppfattning om hur arbetet ska paga tills dess att fornyelseresan ar genomford. Det finns
dock en generell malbild, men vad resultatet av arbetet blir ar okant for de flesta inom
Arbetsformedlingen.

Som beskrivet gav intervjuerna uppfattningen att kommunikationen var bristande men vid
mer ingaende granskning ar det ovissheten om utfallet av fornyelseresan som skapar en bild
av bristande kommunikation trots att det inte &r fallet. Att arbeta utan att involvera alla i
processen kan resultera i motstridighet och ifragasattande av fornyelseresan. Inkluderande,
framst av personal som kommer arbeta med resultatet av den utvecklingen som ska
genomfdras kan till en borjan vara utmanande men utfallet blir en mer vél genomférd
forandring. Pa samma satt finner forfattarna till artikeln: Organizational Change Management
in a Strategic Perspective (Kanaane m. fl. 2015) att en av slutsatserna &r att inkludering av
inblandad personal ger ett béattre slutresultat och ar avgérande for organisationens framgang.
Det framgar fran Statskontorets rapport Arbetsformedlingens interna styrning: Slutrapport om
forandringsarbetets genomslag (2019) att det &r nagot Arbetsformedlingen lyckats bra med,
dock ar det svart att sdga om inkluderingen varit tillracklig da utfallet av férnyelseresan annu
ar ovisst.
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7.2 Handlaggningens IT-stéd, idag och i framtiden

Arbetsférmedlingens IT-stod har beskrivits av respondenterna som att det ska utvecklas till att
vara modernt, smidigt, transparant och fungera som en karna av information och stéd i den
handlaggning som framover ska bedrivas inom Arbetsformedlingen. Ord som modernt och
smidigt ar ord som aven beskriver uttrycket effektivitet, vilket &ar nagot det utvecklade IT-
stodet ska bidra till.

Med ett utpraglat IT-karn kan forhoppningsvis handlaggare fa ett utvecklat stod i
handlaggningens administrativa delar och istéllet fokusera pa en viss del av handlaggningen.
Det blir en 6kad arbetsindelning och specialisering for handlaggare i arbetsuppgifter. Teorin
NPM samt Frederick Taylors teori Taylorismen bygger pa liknande principer gallande en
Okad arbetsindelning och specialisering. Taylorismen genom standardiserade arbetsuppgifter
och NPM genom 6kad styrning och kontroll utfors i syfte att 6ka effektiviteten i arbetet
(Bornfelt 2017:25; Lane 2000:7). Huruvida Taylorismen ser till individen eller kundbehovet
ar dock tveksamt, utan teorin ser framst till att maximera de ekonomiska resurserna.
Tendenser av att uppna en 6kad ekonomisk vinst inom Arbetsformedlingen kan vi se géallande
den arbetsindelning och utvecklade I1T-karnet som diskuterats tidigare. Dock kan vi se att det
finns ett behov av minskade ekonomiska utgifter pa grund av det minskade budgetanslag i
hostbudgeten, vilket kan vara en bidragande faktor till att fornyelseresan genomfors.
Standardisering och specialisering i arbetsuppgifter kan ténkas leda till att handl&dggarens
professionella frihet i sin profession urholkas och kan saledes paverka handléggarens
emotionella valmaende och vilja att utfora sitt arbete som i sin tur motverkar tanken om
effektivisering.

Det nya IT-karnet bidrar inte endast till att st6tta det arbete handlaggningen bestar av idag
utan dven att underlatta for vidareutveckling av verksamheten och dess system, likt det som
beskrivs i den vetenskapliga artikeln Organizational Change Management in a Strategic
Perspective (Kanaane m. fl. 2015). Implementeringen av ny teknologi inom ett foretag kan
minska risker for fel som kan ske i samband med en organisationsforandring likt
Arbetsformedlingens fornyelseresa. Det IT-kdrn som nu utvecklas kan da tankas anvandas
som ett verktyg for att vidareutveckla den handlaggningsprocess som standigt star infor nya
utmaningar och kommer tvingas in i vidareutveckling da vi lever i en standigt féranderlig
varld. IT-stodet ses dven som en automatiserad del av handlaggningsprocessen.
Automatiseringen sker i syfte att underlatta for handlédggaren vid de administrativa och
repetitiva delarna i handlaggningen. Att automatiseringen kan bidra till 6kad effektivitet och
produktivitet ar nagot Coster och Westelius belyser i boken Digitalisering (2016:114-117).
Da automatiseringen underlattar for handldggaren i det repetitiva delarna i
handlaggningsprocessen leder det till att tid frigors for handlaggaren att fokusera pa de mer
komplexa delarna i handlaggningen samt utveckla sina kunskaper och fardigheter (Parviainen
m. fl. 2017). Mer tid att granska de komplexa delarna medfor att ett battre beslut kan fattas
och rattssakerheten i handlaggningen uppehalls.

7.3 Arbetsformedlingens verksamhetslogiska forflyttningar

Utifran den insamlade empirin tolkar vi att ett av de framsta tillvagagangssatt till att skapa den
nya arbetsprocessen inom handl&dggning &r att bryta den starka traditionella kopplingen mellan
arbetssokande/arbetsgivare och handlaggare. En stor utmaning som mots av motstand fran
handlaggare och de kunder som kénner att det inte klarar sig utan en personlig handlaggare.

Nord (2017) namner att handlaggare upplever sig besitta mer kunskap an de IT-system som
ska underl&tta for deras handldggning. Nord (2017) lyfter &ven fram risken med digitalisering
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och sjalvservicetjanster och att dessa kan innebar en risk for de som inte besitter de
nodvandiga kunskaper for att hantera dessa digitala system, dessa riskerar istallet att inte fa
den hjalp dem behdver. Empirin belyser att dessa risker har identifierats och ska hanteras med
hjalp av att behovspréva behovet av personlig handlaggare for de kunder dar det anses
nodvandigt, men att utokad sjalvservice ocksa kan underlatta for kunder som battre kan
navigera inom de digitala kanalerna.

Forandringen fran att kunden ska vara ett drende till att kunden ska ha fler renden riskeras
vara fraimmande och riskfyllt for manga. Forandringar medfor ofta utmaningar blandat med
tveksamhet, oavsett i vilket ssmmanhang férandringen sker. Med att involvera arbetsgivare
och berdrda handldggare bidrar det i att dem kénner sig tryggare att delta i en forandring i
deras arbetssatt. Trygghetskanslan starks nar de sjalva har fatt vara delaktiga i processen att
utveckla den, likt forfattarna till artikeln Change Management in a Strategic Perspective
beskriver hur involverande av personal forbéattrar det slutgiltiga resultatet (Kanaane m. fl.
2015).

En ytterligare risk med den planerade arendeindelning som beskrivs i den verksamhetslogiska
forflyttningen Frdn “min kund” till “kundens drenden” ér att de kunder med manga arenden
inom Arbetsformedlingen kan forvirras av vilket arende som diskuteras. For att motverka
denna risk diskuterar Arbetsformedlingen begreppet somlost flode (Se Begreppspreciseringar
s.5). Ett somlost flode ar som tidigare beskrivits formagan for Arbetsformedlingens kunder
och anstallda att rora sig friktionsfritt inom verksamhetens olika delar och enkelt ha tillgang
till den behovda informationen. S6mldshet innebar alltsa en enhetlighet for alla involverade.
Forandringen mot ett somlost flode sker dven delvis i syfte att uppna en rattssakerhet i
handlaggningen. Det samlingsbegrepp som Coster och Westelius (2016:80) benamner som e-
forvaltning vid digitalisering av myndigheter for att uppna en enhetlig, effektiv och offentlig
service kopplar vi till somlésa floden och Frdan “min kund” till “kundens drenden”.

En parallell kan dras mellan Arbetsférmedlingens nya arendeindelning och hur det ser ut inom
sjukvarden. Dar &r att framja patientens fysiska och psykiska valmaende malet pa samma sétt
som det i Arbetsformedlingens fall &r att matcha arbetssokande med arbetsgivare, men om vi
har ett arende inom sjukvarden dér vi ska gora en hjartoperation vill vi nog inte att den
genomfors av en knaspecialist. P4 samma sétt ser vi att Frdn “min kund” till “kundens
drenden” gor det mojligt for Arbetsformedlingen att ge hogre kvalitet i
handlaggningsprocessen, da handlaggare kan fokusera pa de drenden dar de har den
nddvéndiga kompetensen. Ytterligare kommer handldggarna som diskuteras tidigare inte
behandla kunden som ett 6vergripande drende utan arendet kommer istallet besta av flera
specifika delar som handlaggare hanterar utifran kompetenser och kunskaper. Har gor vi en
stark koppling till Taylorismen (Bornfelt 2017:25) som bygger pa att en hogre arbetsdelning,
med specialiserade uppgifter i forlangningen kan bidra till effektivare organisationer. Att
handlaggarna kan fokusera pa de omraden dar de har hogst kompetens flyter saledes ihop med
den verksamhetslogiska forflyttningen Fran generalist till specialist som vi gar in pa nedan.

Enligt media har specialisering av handlaggare varit efterfragat av kunder hos
Arbetsférmedlingen som upplevt att den personliga handlaggaren inte besitter kunskap nog att
hantera deras &rende (Lundgren 2011). De respondenter vi intervjuar starker detta genom att
forklara hur invecklat och manga delar handlaggningen idag bestar av. Det ar for tillfallet for
manga delar i handlaggningen for en handlaggare att ha kunskap om i huvudet. Darav vill
Arbetsformedlingen specialisera handlaggare att istéllet for att ha generella kunskaper om
handlaggningen, nu inneha specifika kunskaper om vissa delar och samverka med andra
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handlaggare med forhoppningen om att i ett &rende gemensamt uppna hogre rattssakerhet,
effektivitet och kvalité i handlaggningen. Tillsammans med att handlaggarna gar mer mot
specialisering och i samverkan med digitalisering ser &ven respondenterna att kvaliteten och
tillgangligheten i handldggningen okar.

Kommer da forflyttningen Fran generalist till specialist bidra till hogre grad av rattssakerhet,
okad effektivitet och battre kvalité? Utifran var tolkning av empirin och granskning av de
vantade utfall specialisering kan ha, gor vi antagandet att ga fran generalist till specialist
kommer med hdgsta sannolikhet bidra till 6kad rattssékerhet, effektivitet och kvalité. Dock
kommer inte detta ske omgaende, det kommer krévas en invanjningsperiod for handlaggare
inom Arbetsformedlingen att anpassa sig till den nya profession som utvecklas i samband med
specialisering.

Att kunna ga ifran den starka kulturen med geografisk bundenhet och lokala
Arbetsformedlingskontor till en geografisk obundenhet innebar vissa utmaningar for
Arbetsformedlingen. Den sjalvklara utmaningen ar det behov av utvecklade digitala tjanster,
men dven att Arbetsformedlingen tidigare varit valdigt tillgangliga for kunderna att ga in pa
deras kontor och be om hjalp utan ett bokat mote. For att inte ha ett behov for det fysiska
motet kréavs det att anvandning av de digitala tjansterna fungerar felfritt. Utover att det
fungerar felfritt behover dven de digitala tjansterna vara anvandarvanliga och forstaeliga for
kunden. Genom att utveckla ett bra digitalt system mojliggor det till flexibilitet och att
geografisk obundenhet ska bli verklighet. Flexibilitet &r ett konkret resultat av digitalisering
precis som Vouri, Helander & Okkonen (2018) beskriver i sin artikel Digitalization in
knowledge work: the dream of enhanced performance. Flexibilitet och 6kad tillganglighet
genom digitalisering belyser aven respondenterna som en positiv aspekt i fornyelseresan.
Respondenterna ser att digitaliseringen frigor tid att fokusera mer pa handlaggningen, samt de
individer som &r i behov av ett ytterligare stod. Vidare ndmner respondenterna att
handlaggningsprocessen blir enklare och fungerar mer somldst genom digitalisering.

Men att vara flexibel inneb&r en utmaning for ett flertal av arbetsformedlingens kunder. Det
finns en kategori av arbetssokande som forlitar sig pa mojligheten till att kontakta sin
handlaggare via Arbetsformedlingens lokalkontor. Detta inkluderar personer som exempelvis
inte har ekonomiskt utrymme till att 4ga en dator eller smartphone eller personer som inte har
den fysiska formagan att anvanda de verktygen. Detta &r de individer som star langt fran
arbetsmarknaden. For att fortfarande mojliggdra for de kunder som star langt fran
arbetsmarknaden och fortfarande genomfotra de digitala fordndringarna Arbetsformedlingen
behover for att konkurrera pa arbetsmarknaden genomgar de den férnyelseresa som
presenterats i denna studie. Arbetsformedlingen genomgar en hel institutionell férandring for
att uppfylla de uppdrag de fatt genom riksdagens regleringsbrev, men delar i den férandring
innebar aven att frigora tid och hoja kvalitén i handlaggningen for de langt ifran
arbetsmarknaden. New public managements styrningsstrategi ser vi tydliga inslag av da
effektivisering av verksamheten sker genom digitalisering av handldggningen (Lane 2000:7).
Arbetsformedlingens digitalisering frigor i sin tur tid for de med ett stdrre behov av en
personlig handlaggare da de kunder som kan utnyttja mojligheten till anvandning av de
digitala kanalerna inte behover utnyttja tiden i de lokala kontoren.

Né&r majoriteten av Arbetsférmedlingens handlaggning istéllet sker genom digitala kanaler blir

det otroligt viktigt att den service de erbjuder sker réttsenligt och enhetligt. Som diskuterats
tidigare vill Arbetsformedlingen uppna sémldsa floden (Se Sémlésa floden. s.5) for att
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upplevelsen for kunden ska vara friktionsfri och enkel att navigera inom myndigheten. Genom
e-forvaltning ligger fokuset pa att effektivisera arbetsprocessen genom digitalisering for att
kunna uppna en hogre effektivitet, enhetlighet och offentlig service. E-forvaltning mojliggor
saledes att individer inte langre behdver befinna sig pa bundna geografiska platser utan kunna
utfora arbetet pa distans (Coster & Westelius 20016:80). P4 samma vis ser vi att den
geografiska obundenheten 6ppnar upp for en storre tillganglighet for de kunder som anvéander
sig av Arbetsformedlingens digitala kanaler. Istéllet for att som nu behdva jaga sin personliga
handlaggare, ska kunderna i framtiden ha en storre tillganglighet att komma i kontakt med
Arbetsformedlingens alla delar oférhindrat och sémlGst for att fa den hjélp de behover.

7.4 Slutsats

| var studie har vi kommit fram till att Arbetsformedlingen star infor en omfattande
forandring, inte bara for hur myndigheten ser ut och bedrivs men aven av hur myndigheten
uppfattas av samhaéllet.

Digitalisering kommer préagla Arbetsférmedlingens alla delar i verksamheten. Det innefattar
styrning likval arbetssattet i handlaggning etc. Handlaggningen star aven den infor nya
utmaningar. Ett nytt IT-kérn och nya hjalpmedel fér handlaggaren kommer innebéra
omstallningar for alla involverade i handldggningens processer. Detta leder i sin tur att varje
handlaggare, varje arbetsgivare och varje arbetstagare kommer pa nytt behdva lara sig hur de
ska forhalla sig till handlaggningen och Arbetsformedlingens verksamhet.

Genom den verksamhetslogiska forflyttningen Frdn “min kund” till “kundens drenden”
hoppas Arbetsférmedlingen kunna 6ka kvaliteten och rattssakerheten for deras kunder. Detta
anser vi aven stamma da kundens drenden blir mer kategoriserade i olika drenden vilket leder
till att de handlaggare med ratta kompetenser kan ansvara for kundens specifika arende,
istallet for att nu som generalister behdva kunna mycket om hela processen. Detta tar 0ss in pa
forflyttningen Fran generalist till specialist.

Genom forflyttningen far nu Arbetsformedlingens handlaggare mojlighet att kunna
specialisera och nischa in sig pa farre delmoment i kundens handlaggningsprocess an vad
tidigare varit mojligt. Genom att inte behdva besitta kunskap om alla delar och tillsammans
med det nya utbyggda IT-kérnet beskrivet i Fran IT-stod till IT-kéarn kan handlaggarna lagga
mer tid och resurser pa det som ar deras verkliga arbetsuppgifter, att matcha arbetssokande
med arbetsgivare.

Ett utvecklat 1T-karn ska dven gora det mojligt att kunna automatisera administrativa
uppgifter som handlédggarna idag behdver gora for hand, men det ska dven underlatta for
handl&ggaren att hitta den nodvandiga informationen for att utfora sitt arbete.
Automatiseringen och digitaliseringen mojliggoér dven for mojligheten att inte vara bunden till
en geografisk plats som Fran lokalt beroende till sémlést digitalt oberoende har i syfte att
uppna. Det leder till en 6kad tillganglighet for myndighetens kunder samt for myndigheten
sjalv. Friheten att kontakta Arbetsformedlingen nar du vill, hur du vill och pa vilket satt du
vill resulterar i en effektiv myndighet, mer anpassningsbar att hantera varje enskild kunds
behov inom eller utanfor arbetsmarknaden.

For att denna fornyelseresa ska vara lyckosam for Arbetsformedlingen behdver samspelet
mellan alla aktorer inom Arbetsférmedlingens verksamhet fungera och de verksamhetslogiska
forflyttningar fornyelseresan bestar av behover strava mot ett tydligt gemensamt mal.
Forflyttningarna gar inte att se som individuella delar som vi fran borjan identifierade dem
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som. Snarare &r alla de atta verksamhetslogiska forflyttningarna delar i en storre helhet dar
alla samverkar med varandra pa ett eller annat satt.

Arbetsformedlingens fornyelseresa okar deras legitimitet i naringslivet och det ar en
nodvandig forandring att genomga for att folja med i samhallets utveckling. Fornyelseresan
innebdr inte bara att genomfora forflyttningarna och sen forvanta sig ett perfekt resultat. Det
kommer kréava tdlamod och uthallighet for alla inblandade att anpassa sig och lara sig att
arbeta med forandringen.

7.5 Metoddiskussion

Metoden for det empiriska insamlingsarbetet skedde i form av kvalitativa semistrukturerade
intervjuer. Valet av intervjuform anser vi ha varit det bast lampade valet for att besvara syftet
och fragestéllningarna till studien. Dock anser vi att en bredare urvalsgrupp aven bestaende av
handlaggare inom den operativa verksamheten hade bidragit till att studien battre hade
forklarat en mer trovardig verklighetsbild av hur handldggningsprocessen ser ut, och hur
handlaggarna ser pa de kommande forandringarna.

Vi anser att de atta intervjuer som genomforts gett tillrackligt med empiri for att uppfylla
syftet och besvara fragestéllningarna i studien. Vad vi daremot markte efter intervjuerna och
transkriberingen var att vart syfte samt fragestéllningar behdvde korrigeras.

Till en borjan hade vi forestallningen att endast Fran “min kund” till "kundens drenden” var
den verksamhetslogiska forflyttning som berdrde handldggningsprocessen. Vi blev sedan
varse om att fornyelseresan inte bestar av individuella forflyttningar utan att alla samverkar.
Dérefter korrigerades syftet till att studera handlaggningsprocessen samt digitaliseringen av
den och inte en specifik verksamhetslogisk forflyttning. Vi valde dven att inte inkludera
fragestallning om Januariavtalet da det inte ansags relevant for studiens syfte. Istéllet
tillampades en annan fragestallning efter intervjuerna for att besvara och tydliggora utifran
vilka grunder Arbetsformedlingen utfor fornyelseresan. Vi anser att utformningen av
intervjuguiden var utforligt gjord och att den har utgjort grunden for en lyckad
empiriinsamling som fullstandigt besvarar vart syfte. Vi har mellan intervjuerna inte gjort
nagra korrigeringar i intervjuguiden mer &n att vi under intervjuerna inte fljt den
ordningsféljd fragorna star skrivna i, utan snarare varit mer flexibla i vart tillvagagangssatt for
att fa intervjuerna att kannas mer som ett samtal.

Platsen for intervjuerna har varit Arbetsformedlingens huvudkontor i Stockholm. Vi upplever
att platsen for intervjuerna inte paverkat resultatet av intervjuerna da vi upplever att
respondenterna vid intervjuerna varit transparenta och éppna med sina asikter. Vi upplever
snarare att platsen for intervjuerna bidragit till mer utférliga svar pa vara fragor da alla
respondenter upplevdes bekvama och avslappnade pa arbetsplatsen.

Det presenterade resultatet gav oss en inblick i hur handlaggningen kommer fungera i en
framtida handlaggningsprocess och vi fick en uppfattning om hur huvudkontoret uppfattar vad
forandringarna kommer ge for utfall. Dock ar den insamlade empirin bitvis ensidig utifran ett
ledningsperspektiv da ingen ute i den operativa verksamheten har intervjuats. En bredare
urvalsgrupp hade bidragit till ett bredare resultat och en tydligare bild, mer sanningsenlig med
verkligheten. Flera av respondenterna hade tidigare erfarenhet med att arbeta ute i den
operativa verksamheten, vilket gav oss viss insikt i hur arbetet har sett ut men da viss tid har
passerat sen deras uppdrag som handléggare ute i den operativa verksamheten var aktuell ger
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det ingen exakt nulédgesanalys av hur handlaggarna i den operativa verksamheten uppfattar
forandringarna i handlaggningsprocessen.

Studiens validitet kan ha paverkats da en av forfattarna har en nara slakting som ar anstélld pa
Arbetsformedlingens huvudkontor. Aven om involveringen av forfattarens slikting har varit
minimal kan de ha paverkat de forestallningar forfattarna har om Arbetsférmedlingens
verksamhet. Vidare kan valet av personer i urvalet paverkat validiteten da vi forfattare blev
tilldelade en lista av kandidater vi fick mgjlighet att kontakta. Detta urval kan ha gjorts for att
forsakra forfattarna om att en viss bild av Arbetsférmedlingens verksamhet skulle presenteras
och inte en annan.

Vi anser att validiteten i var studie haller en hog niva da vi undersokt delar av fornyelseresan,
vilket var vart syfte fran borjan och de teoretiska anknytningarna som anvants har diskuterats
fram i samverkan med var handledare. Reliabiliteten i studien anser vi vara god. Géllande den
interna reliabiliteten var bagge forfattare involverad i all dataanalys och kodning av material
for att sakerstalla att empirin tolkas pa ett 6verensstimmande sétt. Da var studie inriktat sig pa
Arbetsformedlingens fornyelseresa blir den externa reliabiliteten lidande. Det da den handlar
om hur studien kan upprepas vilket blir svart da denna studie ar beroende av tidsramen den &r
utférd inom.

7.6 Forslag till fortsatt forskning

Da var studie har fokuserat pa Arbetsformedlingen som befinner sig i mitten av sin
fornyelseresa har det varit svart att dra nagra slutgiltiga slutsatser om hur resultatet av
forandringen kan bli. En vidare mer ingaende nuldgesanalys, alternativt utvéardering efter det
att fornyelseresan ar genomford ar 2022 kan vara av relevans att utfora. En studie utifran
handlaggare inom den operativa verksamhetens perspektiv kan ses som en komplettering till
denna studie och bidra till en bredare mer palitlig uppfattning om den framtida
handlaggningen inom Arbetsférmedlingen.
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9 Bilagor

9.1

Intervjuguide

Intervjuguide

Inledande intervjufragor:

1.

2.

3.

4.

Hur lange har du arbetat hos Arbetsférmedlingen?
Vad ar din yrkestitel?
Vilka ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Trivs du pa din arbetsplats?
Vill du utveckla?

Handlaggarens arbetssatt, Vilka utmaningar kan arbetsformedlingens handlaggare
stallas infor, efter fornyelseresans genomférande?

5.

6.

10.

11.

12.

13.

14.

Vad &r en handlaggare enligt dig?

Hur stor vetskap har du om den véntade forandring i arbetssattet for
Arbetsformedlingens handlaggare?

Hur ser du pa din roll i Arbetsférmedlingens fornyelseresa?

Vilka faktorer tror du har lett till att en utveckling av arbetsséttet vid handlaggning ska
genomforas?

Hur ser du pa att handlaggare ska bli mer specialiserade?

Utifran din vetskap, hur har eventuella utmaningar med det férandrade arbetssétt
identifierats?

Vilka utmaningar tror du handlaggare stalls infor?

Hur har arbetsformedlingen arbetat for att hantera dessa utmaningar?

Hur upplever du att januariavtalet har paverkat arbetet idag?
Hur tror du arbetsformedlingens handlaggare har paverkats av det?

Efter att den nya budgeten presenterades i januariavtalet, vilka nya utmaningar kan ni
identifiera?

Hur omfattande ar din vetskap om handlaggarens arbete inom andra myndigheter?
Vilka likheter och skillnader kan du identifiera?

Ett dterkommande begrepp som vi stoter pa i interna styrdokument ar somlost flode.
Vad betyder somlost flode for dig?
Hur anvands det begreppet i samband med handlaggares arbete?
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Hur en digitalisering av handlaggarens arbete kan paverka effektiviteten av
handlaggningen.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Hur uppfattar du att arbeta geografiskt oberoende (digitalt) paverkar effektiviteten av
arbetet?

Vad dr enligt dig malet med arbetsformedlingens verksamhetsforflyttning fran Min
kund till Kundens drende”

Vilka effekter tror du en digitalisering av handldggningen kan ge?
Hur kommer handléggarens arbetssatt att forandras med nya digitaliserade tjanster?

Hur paverkas handlaggarens arbetssatt om handlaggaren far battre 1T-stod for
handlaggningen?

Finns det nagot du vill tillagga till det vi har pratat om men som vi inte har fragat?
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9.2 Informationsbrev

En komparativ studie av forflyttning Fran ”min kund” till ’kundens
drenden”, inom Arbetsformedlingens fornyelseresa

Till dig med intresse att medverka i studien:

Vi heter Filip Carlstrom och Isak Kjerf och &r tva studenter fran Hogskolan i Boras. Under
varterminen skriver vi var kandidatuppsats pa programmet Organisation och
Personalutvecklare i samhallet.

Vi har med hjélp av Jessika Eriksson och Thomas Géfvert, ClO kansli, IT-avdelningen,
Arbetsformedlingen fatt mojligheten att narmare fa studera delar av forflyttningen Fran min
kund till kundens arenden arbetsformedlingen har for avsikt att implementera. Vi ar
intresserade av att utfora en komparativ studie. Med inriktning pa det forvantade arbetssétt
Arbetsformedlingens handlaggare kommer att arbeta pa efter forflyttningens genomférande,
jamfort med det arbetssatt andra myndigheter arbetar pa. Malet med undersokningen ar att
identifiera utmaningar handlaggare inom arbetsformedlingen kan stallas infor. Samt
utmaningar med digitaliseringen av handlaggarens arbete och forsoka hitta alternativ till hur
dessa utmaningar kan hanteras.

For att denna komparativa studie ska kunna genomforas har vi férhoppningen om att fa utfora
vissa intervjuer i syfte att besvara de fragestéllningar uppsatsen bygger pa. Fragestéllningarna
ar som foljer:

- Vilka utmaningar kan arbetsférmedlingens handl&dggare moéta efter forflyttningens
implementering?

- Hur kan en digitalisering av handlaggares arbete paverka effektiviteten av
handlaggares arbete?

- Hur paverkar januariavtalet forflyttningen?

Fragorna under intervjun kommer att stéllas i syfte att besvara de ovanstaende
fragestallningarna.

Vi hade uppskattat din medverkan i var studie i form av att delta pa en intervju. Vi vill med
fordel ha din tillatelse att spela in intervjun for att underlatta transkriberingen av materialet.
Du har full tillatelse att under vilket skede som helst, samt utan anledning avbryta intervjun.
Vid denna handelse kommer inte ditt material att anvéndas i studien och all tidigare
information kommer att raderas omgaende.

Om du vill delta i studien vill vi forsékra dig om att du kommer att forbli anonym i studiens
framstéllning. Anonymiteten kommer att sékerstallas genom att du i studien bendmns med ett
alias eller som anstalld pa den myndighet du arbetar inom. Efter ssmmanstallningen av
resultatet kommer all personlig information, det inspelade materialet och transkriberingen av
intervjun att raderas.

Tack for att du tar dig tid att 6vervéaga ett deltagande i var studie. Vi kommer att vara pa plats
i Stockholm mellan 19-04-03 och 19-04-11. Vi har avsatt tid for intervjuer fredagen 19-04-05
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och tisdagen 19-04-09 under ordinarie arbetstid (9-17), om dessa dagar ej passar far vi forsoka
finna ytterligare tid. Intervjun berdknas ta max 60 minuter.

Aterkoppla med forslag for vilken tid under dessa tva dagar som passar dig bést. Lokal for
intervjun kommer att vara pa Arbetsférmedlingens huvudkontor.

Vid fragor eller om du énskar att ta del av materialet under arbetets gang kontakta oss via e-
post

S162188@student.hb.se (Filip Carlstrém)

S161541@student.hb.se (Isak Kjerf)

Med vanliga hélsningar,
Filip Carlstrom & Isak Kjerf
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9.3 Samtyckesblankett

Information angaende deltagande i examensarbete

Vi vill fraga dig om du vill delta i vart examensarbete. Vi ar studenter som studerar pa OPUS-
programmet vid Akademin for vard, arbetsliv och valfard, Hogskolan i Boras. Som en del i
utbildningen gor vi ett examensarbete pa kandidatniva.

Vad ar det for projekt och varfor vill ni att jag ska delta?

Vi har med hjélp av Jessika Eriksson och Thomas Géfvert, C1O kansli, IT-avdelningen,
Arbetsformedlingen fatt mojligheten att narmare fa studera delar av forflyttningen Fran min
kund till kundens &renden arbetsférmedlingen har for avsikt att implementera. Vi &r
intresserade av att utféra en komparativ studie. Med inriktning pa det forvantade arbetsséatt
Arbetsformedlingens handlaggare kommer att arbeta pa efter forflyttningens genomforande,
jamfort med det arbetssatt andra myndigheter arbetar pa. Malet med undersokningen ar att
identifiera utmaningar handlaggare inom arbetsformedlingen kan stéllas infér. Samt
utmaningar med digitaliseringen av handlaggarens arbete och forsoka hitta alternativ till hur
dessa utmaningar kan hanteras.

Huvudman for examensarbetet ar Hogskolan i Boras, som ar en statlig myndighet. Med
huvudman menas den organisation som ar ansvarig for studien.

Hur gar examensarbetet till?

Examensarbetet pagar under perioden 19-04-01 tom 19-06-17. Datainsamlingen kommer att
besta framst av intervjuer men dven observationer och textanalyser. Ett deltagande i
examensarbetet innebar att du som respondent deltar under en intervju varande ca 60 minuter
och besvarar fragor utifran examensarbetets fragestallningar.

Hur far jag information om resultatet av studien?

Né&r examensarbetet &r examinerat kommer det att publiceras enligt sedvanliga rutiner for
examensarbete vid Hogskolan i Boras och finnas tillgangligt i databasen DIVA.
Examensarbetet kommer dven att diarieféras och publiceras efter dess avslutande. Vi kan
aven skicka ett exemplar av uppsatsen till dig om sa 6nskas.

Deltagandet ar frivilligt

Ditt deltagande &r frivilligt och du kan ndr som helst valja att avbryta deltagandet. Om du
valjer att inte delta eller vill avbryta ditt deltagande behéver du inte uppge varfor, och det
kommer inte heller att paverka ditt arbete. Om du vill avbryta ditt deltagande ska du kontakta
handledaren eller studenter (se kontaktuppgifter nedan). For att delta behéver du 1&mna ditt
samtycke.

Vad hander med mina uppgifter?

| examensarbetet kommer vi att samla in information fran dig. Inga namn, uppgifter eller
resultat som kan harledas till dig som person kommer att redovisas i examensarbetet. Allt
material kommer att behandlas sa att inte obehdriga kan ta del av det, i enlighet med gallande
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lagstiftning. Det datamaterial som samlats in, kommer att forstoras nar examensarbetet ar
examinerat och godkant varvid personuppgiftsbehandlingen upphér.

Behandlingen av uppgifter om dig sker med stod av artikel 6.1 (a) i dataskyddsférordningen
(samtycke). Hogskolan i Boras ar personuppgiftsansvarig. Som deltagare har du ett antal
rattigheter enligt dataskyddsforordningens artikel 15-18, 20 och 22, som bland annat innebar
att du har ratt att ta del av de uppgifter om dig som behandlas i studien samt fa dessa rattade
eller raderade. Du har ocksa ratt att fa behandlingen av uppgifter om dig begransad. Kontakta
ansvarig handledare (kontaktuppgifter nedan) i dessa fall.

Om du har fragor kring behandlingen av dina personuppgifter &r du valkommen att i forsta
hand kontakta ansvariga for examensarbetet eller handledaren. Du &r ocksa valkommen att
kontakta hogskolans dataskyddsombud via e-post, dataskydd@hb.se, med synpunkter. Du har
dartill ratt att klaga pa hogskolans behandling av personuppgifter till Datainspektionen, som
ar tillsynsmyndighet.

Ansvariga for examensarbetet

Ansvariga forfattare for examensarbetet ar Filip Carlstrom och Isak Kjerf i kursen Kandidatuppsats.
Tilldelad handledare fér examensarbetet & Tora Nord.

E-post:
S162188@student.hb.se — Filip Carlstrom
S161541@student.hb.se — Isak Kjerf

Samtycke om deltagande
Fylls i av handledaren

Harmed intygas att ansvariga studenter har uppvisat skriftligt samtycke av informanten till
deltagande i examensarbetet och behandling av informantens personuppgifter enligt ovan.

0 GO e e e
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Fylls i av deltagaren

Jag har fatt muntlig och skriftlig information om examensarbetet och har haft mojlighet att
stalla fragor. Jag far behalla en kopia av den skriftliga informationen.

Jag samtycker till att delta i examensarbetet och att uppgifter om mig samlas in och behandlas
pa det sétt som beskrivs i informationen ovan.

Ort och datum
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