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Sammanfattning

Néarbyrdkrater dr de tjansteman inom offentlig sektor som har direkt kontakt med medborgarna. Det
ar saledes dem du som medborgare kommer i kontakt med nar du ar i behov av stéd fran samhallet.
Det som avgor vilken hjélp du far ar dels lagar och regler men dven narbyrakraten sjalv, da de i sitt
arbete har ett visst handlingsutrymme. Darfor ar det inte konstigt att diskussionerna standigt gatt
mellan huruvida man bor utéka eller minska narbyrakratens handlingsutrymme. Vi har valt att
undersdka Arbetsformedlingen och vart syfte med uppsatsen var att undersdoka hur
arbetsformedlarens arbetsuppgifter och handlingsutrymme har férandrats under 2000-talet da flera
organisatoriska forandringar har dgt rum under denna period.

For att besvara vart syfte har vi valt en kvalitativ forskningsmetod eftersom vi ville skapa en
forstaelse for arbetsformedlarnas arbetssituation. Vi har intervjuat fyra handlaggare pa
Arbetsformedlingen och de hade alla arbetat pa Arbetsformedlingen sedan bérjan av 1990-talet och
arbetade fortfarande med handlaggning i viss utstrackning.

Var teoretiska referensram utreder vad narbyrakrater och handlingsutrymme ar med utgangspunkt
fran Michael Lipsky. | avsnittet finns ocksa en problematisering kring New Public Management med
betoning pa kontroll och granskning. Den teoretiska referensramen utokades med en diskussion
kring formalisering for att till sist komma in pad att datasystemen gradvis har forandrat
narbyrakratens handlingsutrymme. Vi har darmed damnat bidra till en bredare teoretisk diskussion
kring handlingsutrymme.

Av vart empiriska material framgick att handlaggarnas arbete kontrolleras pa ett helt annat satt idag
an vad som gjorts tidigare. Granskningen av handlaggarnas arbete har underlattats av formalisering.
Formaliseringen har med andra ord bidragit till att mojliggéra kontrollen. Var studie visade dven att
formalisering kan leda till begrdansade valmdjligheter vilket i sin tur innebar ett begransat
handlingsutrymme. Vi kan vidare dra slutsaten att o6vervakning leder till ett, for handlaggarna,
upplevt minskat handlingsutrymme men kontrollen har inte direkt minskat handlingsutrymmet.

Vidare framgick det av empirin att handlaggarna upplever att det blivit mer och mer administration
under senare ar. Samtidigt som karnverksamheten laggs ut pa externa aktorer ifragasatter
handldggarna om de nya uppdragen som Arbetsférmedlingen fatt verkligen har med deras
verksamhet att gora. | var mening ar inte handlaggarnas arbete det samma som det var for 13 ar
sedan. De har gatt fran att vara arbetsformedlare till att i stérre utstrdackning fungera som
administratorer.

Nyckelord — Narbyrakrat, Handlingsutrymme, Formalisering, Granskning, Kontroll.



Begreppsforklaringar

Nedan féljer vdr forklaring av de begrepp som dr visentliga att férsta alla delar i uppsatsen.

Narbyrakrat — Offentligt anstadllda tjdnsteman som i sitt dagliga arbete har direkt kontakt
med medborgarna.

Handlingsutrymme - Narbyrdkratens mojlighet att fatta beslut rérande vilken form av

service/atgird medborgaren far/inte far ta del av. Innefattar dven majligheten att styra dver
hur arbetet skall utféras for att na de faststallda malen.

Klient — Den beteckning vi anvander oss av ndr vi talar om de arbetssdkande. | kontakt med
olika myndigheter férvandlas individen till en klient for att organisationen inte har maojlighet
att hantera "hela méanniskan’. Man begransar darfér informationen om individen till det som
ar nédvandigt att ta hansyn till i just den organisationen.

Formalisering — En beteckning pd den process eller resultatet av processen dar formen hos
nagot blir helt specificerat. Exempel pd formaliserade arbetsprocesser inom myndigheter ar
skrivna procedurer, instruktioner och manualer som tjanstemannen forvantas félja.

Administration — Arbetsuppgifter som roér kontorsbetonade uppgifter och handlaggning. |
vart fall sarskiljs detta begrepp fran Public administration som dr engelskans motsvarighet till
offentlig forvaltning som innebér forvaltning eller forvaltande av myndighet.

Matchning — Att sammanfora (matcha) de som soker arbete med de som soker arbetskraft.
Att vara matchningsbar innebar att den som soker arbete har den utbildning och kompetens
som arbetsgivarna efterfragar. | Arbetsformedlingens fall innebar det att den sdkandes
meriter ar i sin ordning och att inga hinder for att ta ett arbete foreligger.

Granskning — En systematisk provning av att vissa specificerade krav ar uppfyllida. |
Arbetsformedlingens fall finns det sarskilda controllers som granskar handlaggarnas arbete.
Granskning ar nara besldaktat med kontroll som narmast kan likstdllas med olika former av
resultatmatning.
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1 Inledning

Efter att ha tagit del av ett inslag i Aktuellt (2012) rérande svidande kritik mot arbetsmiljén pa
Arbetsformedlingen vacktes vart intresse for organisationen. Inslaget grundar sig pa en undersékning
som fackférbundet ST' har gjort pd sina medlemmar. Dar framkommer att arbetsférmedlarna
upplever att de far dgna mycket tid at onédig administration och att de far nya uppdrag som tar tid
fran deras huvudsakliga uppdrag att formedla jobb. Deras arbete upplevs som detaljstyrt och de har
en Generaldirektor som pekar med hela handen. | inslaget ndmner Generaldirektéren Angeles
Bermudez-Svankvist att:

| en forandring och reformarbete som Arbetsférmedlingen gar igenom fran grunden
med nya ocksd uppdrag, en komplex situation pa arbetsmarknaden sa kan ocksa
medarbetare uppleva att standardisering, jobbférslag fran forsta, bestksfrekvensen
ska 6ka och det ska vara enhetligt i hela landet, kan upplevas som obehagligt
(Aktuellt 2012).

Vi har ett lagt fortroende i allmanhetens 6gon for tillfallet. Vi maste jobba mer med
service, tillgdnglighet, beteende, attityd. Dar kunden &r viktig och da ar
standardiseringar ett satt, effektivisering och vi foljer upp faktiskt varje medarbetares
resultat (Aktuellt 2012).

Det later kanske inte allt for lockande med individuella resultatmatningar och standardiserade
arbetsuppgifter. Men idag tycks det vara verkligheten for arbetsférmedlare. Det har borde paverka
deras mojligheter att sjdlva styra 6ver hur arbetet skall utféras for att na de faststallda malen. Vi kan
darfér misstanka att deras handlingsutrymme har paverkats.

2 Bakgrund

I det hdr avsnittet ska vi underldtta for dig som ldsare genom att sdtta in Arbetsférmedlingen i en
kontext. Vi kommer att beskriva hur Arbetsférmedlingen idag dr en aktér i mdngden pad
arbetsmarknaden och hur man inom offentlig sektor gatt mot en mer kontrollerande styrform. Det
hdr kommer mynna ut i en forskningsldgesgenomgdng rérande ndrbyrdkraters handlingsutrymme
vilket hjélper oss att sedan definiera vart problemomrdde, vdrt syfte och vdra avgrénsningar.

2.1 Arbetsformedlingen - en aktor i miangden

Det har skett en tydlig omorganisering inom offentlig sektor dar tidigare verksamheter i offentlig regi
har Oppnats upp for andra aktorer. Ett exempel &ar att statens formedlingsmonopol pa
arbetsmarknaden upphorde 1993, vilket 6ppnade upp dorrarna for en formedlingsmarknad (Garsten
2011). Bemanningsforetagen har intagit en betydande roll som bade matchare och arbetsgivare pa
arbetsmarknaden och en annan nykomling &r coachningsféretagen som idag fungerar som
kompletterande aktérer till Arbetsformedlingen (Garsten, Lindvert & Thedvall 2011).
Arbetsformedlingens roll har alltsa forandrats och de &r numera en aktér i mangden, de ar inte langre

! Ett fackférbund som ar specialister pa statlig verksamhet, www.st.org
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en ensam aktor nar det galler formedling av arbete. Det har skett en uppdelning pa arbetsmarknaden
dér de arbetssokande kategoriseras (2011) och sarskiljs fran varandra och hamnar hos olika
formedlingsaktorer beroende pa individuella forutsattningar och kompetenser. Arbetsféormedlingen
ar idag inriktade pa arbetssokande som star langt ifran arbetsmarknaden (SFS 2007:1030), sa kallade
svaga grupper, sasom; nyanldnda invandrare, ungdomar, langtidssjukskrivha och personer med
funktionshinder. De privata aktorerna ar istdllet mer specialiserade inom specifika branscher eller
yrkesgrupper (Garsten 2011; Garsten, Lindvert & Thedvall 2011). Forutom att tyngdpunkten for
Arbetsformedlingens verksamhet har forskjutits mot svagare grupper i samhéllet och att man ser
Okade inslag av kompletterande aktorer har dven de atgarder som Arbetsférmedlingen kan vidta
forandrats. Mer fokus ligger nu pa formedlingsverksamhet och jobbsokaraktiviteter och mindre pa sa
kallade arbetsmarknadsutbildningar. Istdllet for att anvdanda sig av arbetsmarknadsutbildningar, vars
ambition ar att leda direkt till arbete, anvander man foérberedande insatser sa som jobb- och
utvecklingsgarantin (Garsten 2011; Lindvert 2011)

2.2 Mot en kontrollerande styrform

Staten har fatt en mer kontrollerande funktion, bade vad det géller formedlingsverksamhet och
annan offentlig verksamhet (Garsten, Lindvert & Thedvall 2011). Man kan beskriva den har
forandringen i form av tva helt olika styrmodeller; korporatismmodellen och granskningsmodellen
(Lindvert 2011). De bada modellerna vilar pa helt olika tankar och genom att jamfora de bada kan
man se hur styrningen gradvis har férandrats. Man kan se tydliga skillnader i hur man ser pa styrning
idag gentemot for 20-30 ar sedan. Typiska drag i korporatismmodellen (Lindvert 2011) ar att
styrningen sker genom forhandlingar och kompromisser. Ansvaret for politiken delas av offentliga
och privata samhallsaktorer (stat, fackliga verksamheter och arbetsgivare) och grundtanken &r att
man med hjilp av den styrmodellen kan halla sig flexibel till de behov som uppstar.
Arbetsmarknadspolitiken &r inriktad pa att snabbt justera atgdrdsprogrammen efter
konjunktursvdangningarna. Malpluralism &r en del av styrformen, manga forhandlingsbara mal ses
som ett satt att tillgodose olika intressegruppers intressen. Man anvander sig da av vagt formulerade
mal i regleringsbreven fran regeringen for att slippa binda sig till enbart ett mal och en I6sning. Den
nya styrmodellen har istallet fatt bendmningen granskningsmodellen (Lindvert 2011). | den har
modellen betonas istéllet vikten av att malen dr matbara, kontrollerbara och tydligt utformade, vilket
gor att kvantifierbara mal prioriteras framfor de mal som inte ar kvantifierbara. Beslutsprocesser ska
vara transparenta och politiken ska kontrolleras genom granskning. Om den tidiga styrmodellen
fokuserade pa ’att gora ratt saker’ kan den nya granskningsmodellen snarast beskrivas med att den
fokuserar pa ’att gora saker ratt’ (Lindvert 2011).

Vart fall Arbetsformedlingen far hjalpa oss att belysa det mer allmanna problemet géllande
narbyrakraternas handlingsutrymme som behandlas mer nedan i en forskningslagesgenomgang.

2.3 Forskningsldge

Det &r inte bara vi som har fatt upp 6gonen for narbyrakraters handlingsutrymme. Vart intryck nér vi
gatt igenom tidigare forskningsartiklar ar att mycket fokus har legat pa de starka professionerna
sasom larare, sjukvardspersonal och socialsekreterare (Aili, Nilsson, Svensson & Dinicolo 2007; Evans



& Harris 2004; Jansson & Parding 2011). Det har bland annat gjorts en studie i England pa larare och
socialarbetare med syfte att se om det fortfarande gar att applicera termen néarbyrakrater i offentliga
myndigheter i och med de reformer och den 6kade kontroll som vuxit fram under de senaste
decennierna (Taylor & Kelly 2006). Studien visar att narbyrakrater inte ldngre har samma inflytande
Over sitt arbete som de haft tidigare pa grund av att de nu 6vervakas och kontrolleras allt mer.

Mindre fokus verkar ligga pa de svagare professionerna sasom handléaggare vid Arbetsférmedlingen
och Forsakringskassan. Sjalva handlingsutrymmet for de sistndamnda har emellertid studerats av
Johansson (1992/2007). Han har i sin avhandling studerat handlingsfrihetens organisatoriska
begransningar i klientrelaterat arbete och anvander sig av tva fall, Arbetsformedlingen och
Forsakringskassan. Studien fokuserar pa begransningarna i handldggarnas handlingsutrymme och hur
detta utrymme kan variera beroende pad organisationens utformning och arbetsuppgifternas
karaktar. Johansson (2007) konstaterar bland annat att Arbetsmarknadsstyrelsen (AMS) valt att se de
lokala arbetsférmedlingarna som en svart lada, det vill sdga sjalva arbetet pa férmedlingskontoren
var for AMS ointressant och det enda man fokuserade pa var ladans utflode. AMS var saledes inte
intresserade av hur arbetet utférdes utan endast de resultat som uppnaddes. Ur narbyrdkraternas
perspektiv papekas att alla var intresserade av vad de astadkom men ingen brydde sig om hur. Det
ska betonas att studien genomfdrdes i borjan av 90-talet och att en hel del har hant inom
Arbetsformedlingens organisation sedan dess, vilket vi dels pavisat i var bakgrund och dven kommer
diskutera ndrmare i var empiri. Vi anser darfor att det ar relevant att underséka hur handlaggarnas
handlingsutrymme ser ut idag med fokus pa formalisering och granskning/kontroll.

2.4 Problemomrade

Narbyrdkrater &r inte bara intressanta ur ett akademiskt perspektiv utan for alla medborgare i och
med att det &r dessa politikens utévare man som samhallsinvanare ofta kommer i kontakt med. Om
du blir sjuk behover du besdka sjukhuset, om du drabbats av inbrott behdver du kontakta polisen och
om du blir arbetslos behover du ga till Arbetsformedlingen for att kunna fa ekonomisk ersattning fran
staten. Det som avgor vilken hjdlp du som medborgare far ar dels lagar och regler men &ven
narbyrakraten sjalv, da de i sitt arbete har ett visst handlingsutrymme. Diskussionerna gar stiandigt
mellan huruvida man boér utdka eller minska narbyrakraternas handlingsutrymme. Jorna och
Wagenaar (2007) menar att vi har tva val; antingen far vi avsdga oss vara krav pa skraddarsydda
individuella 16sningar, vilket skulle 6ka effektiviteten och minska den administrativa boérdan, eller
ocksa far vi acceptera att det finns ett visst handlingsutrymme och forlita oss pa tjanstemannens
integritet.

Lipsky (2010) fragar sig hur mycket av den méanskliga faktorn man kan ta bort fran de arbetsuppgifter
som néarbyrakraterna har. Han menar att det behdvs nagon form av mansklig interaktion for att
hantera de problem som medborgarna har. Det hér ar en intressant infallsvinkel eftersom mycket av
arbetet idag utférs via datasystem som ofta bestar av fardiga mallar dar handlaggarens
valmojligheter begransas.

Som kan utldsas av var bakgrund har det hant en hel del som berér Arbetsformedlingens verksamhet.
Man har avreglerat formedlingsmonopolet och Gppnat upp for externa aktérer, samt riktat in
verksamheten pa svagare grupper som star langt ifran arbetsmarknaden. Man kan utldsa att en ny
styrningsform med betoning pa kontroll och granskning har fatt genomslag. Det héar torde paverka
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arbetsformedlarnas arbetssatt och &dven deras handlingsutrymme. Vi ar intresserade av att
undersoka just hur/om handlingsutrymmet har forandrats under de senaste decennierna och hur
arbetsférmedlarna upplever sin arbetssituation.

2.5 Syfte och fragestallningar

Syftet med var uppsats &r att undersoka hur arbetsformedlarens arbetsuppgifter och
handlingsutrymme har férandrats under 2000-talet da flera organisatoriska forandringar har agt rum
under denna period.

1. Hur paverkar formalisering och granskning/kontroll arbetsformedlarnas handlingsutrymme?

2. Hur upplever arbetsformedlarna sina férandrade arbetsuppgifter?

2.6 Avgransningar

For att gora vart problemomrade hanterbart har vi gjort vissa avgransningar. Vi kommer till att borja
med endast studera hur formalisering och granskning/kontroll paverkar handlaggarnas
handlingsutrymme, vi avgransar oss darmed fran alla andra faktorer som kan tankas paverka
handlingsutrymmet. Darfor tar vi till exempel ingen hansyn till hur de arbetss6kande paverkar
narbyrakratens handlingsutrymme. Vi har inte heller for avsikt att beskriva de organisatoriska
forandringarna i sig utan enbart anvianda exempel for att belysa hur de har paverkat handlaggarnas
arbete. Efter att statens formedlingsmonopol avskaffades 1993 har bemanningsféretagen vuxit sig
starka pa foérmedlingsmarknaden. Det har ar inget vi lagger nagon storre vikt vid forutom att det
formodligen har bidragit till att Arbetsférmedlingen idag arbetar med ett helt annat klientel.
Jobbcoacherna som Arbetsformedlingen anvander sig av har varit omdiskuterade i media men var
ambition har inte varit att fa deras syn pa samarbetet. Var ambition &r inte heller att ldgga fokus pa
arbetsmarknadspolitiken som reglerar vilka atgarder som finns att tillga.

Andra begransningar vi har tvingats gora ar pa grund av begransade resurser i form av tid och
pengar. Det handlar om att vi tvingats begransa antal intervjuer och den geografiska spridningen pa
formedlingskontoren.

3 Metod

I det hdr avsnittet motiverar vi var metodologiska ansats och vdrt val av studieobjekt. Ddrefter
redog6r vi fér var dokumentinsamling och intervjuundersékning fér att sedan motivera vara teorival.
Vi dmnar ocksa forklara hur vi gdtt till viga fér att géra var analys samt féra en diskussion kring
trovdrdigheten av var studie fér att till sist avsluta med metodkritik.



3.1 Metodologisk ansats

Vi har tagit avstamp i den kvalitativa forskningstraditionen som framst anvands for att skapa en
forstaelse kring olika samhallsvetenskapliga fenomen. Fenomenet i det har fallet galler
narbyrakraters handlingsutrymme. Var studie lutar at det hermeneutisk-fenomenologiska (Barbosa
da Silva 1996) hallet och bygger pa en tolkande vetenskapssyn. De hermeneutiska inslagen i var
uppsats ges uttryck i att vi genom att skaffa oss en god kunskap (se dokumentinsamling nedan) om
den miljoé som arbetsférmedlare verkar i har @mnat skapa en djupare forstaelse for deras situation.
Aven foér att kunna tolka intervjutexterna och de observationer vi gjorde under véra intervjuer var en
god forforstaelse for arbetsformedlarnas arbetsrelaterade upplevelser och erfarenheter nédvandig.
Vad det giller fenomenologin ges den uttryck i att vi férsokt aterge arbetsférmedlarnas egna
upplevelser utifran deras uppfattningar. Tanken var att ndr de eventuellt ldser var atergivna
empiriska tolkning av vad som sagts skulle de kunna kdnna igen och bekrafta det som en korrekt
beskrivning (Barbosa da Silva 1996). Det vill sdga, under insamling och tolkning av empirin har vi
utgatt ifran att den verklighet som upplevs av individen ar for individen sann.

Vart fokus |3g pad att upptdcka vad som pagar, snarare an att forsoka bestamma graden av
handlingsutrymme (Starrin & Renck 1996). D& malet med var studie var att forsoka upptacka vad som
hant med arbetsférmedlarnas handlingsutrymme lampar sig den kvalitativa intervjun som medel for
att utforska detta. Var avsikt var att fanga arbetsformedlarnas personliga upplevelser kring deras
arbete under 2000-talet och for att fa en forstaelse for det var det viktigt att genomfora personliga
intervjuer och pa sa satt lata arbetsférmedlarna komma till tals. Vi har darfor valt att anvanda oss av
kvalitativa semi-strukturerade intervjuer (Bryman 2008). Det var lampligt att ha 6ppna, mer flexibla
fragor for att under intervjuns gang ha mojlighet att skifta fokus (Bryman 2008). Intervjuerna lag
sedan till grund for vart empiriska material.

3.2 Val av studieobjekt

For att genomfora var studie valde vi att undersdka Arbetsformedlingen som fangat vart intresse
efter att vi sett ett nyhetsinslag i Aktuellt. Arbetsformedlingen ar intressant att undersoka av flera
anledningar. Da offentlig sektor finns till for att vdrna om medborgarnas basta fann vi det intressant
att studera en sadan organisation. Arbetsférmedlingen tillhor en av de stora statliga myndigheterna i
Sverige och valet f6ll pa dem. Organisationens huvuduppdrag ar att sa effektivt som mojligt fora
samman de som soker personal med de som sdker jobb (Arbetsférmedlingen 2013a). Det ar darfor
en organisation som manga kommer i kontakt med nagon gang under sitt liv, alla kanske inte
kommer traffa en handlaggare men manga kommer nagon gang att anvanda sig av deras Platsbank
nar de soker arbete.

Arbetsformedlingen har genomgatt stora forandringar under de senaste decennierna. En av
dessa forandringar har varit det 6kade anvdndandet av externa aktérer, speciellt coacher. | och med
att externa coacher inférdes 2009 (Arbetsférmedlingen 2011) har eventuellt handldggarnas
handlingsutrymme paverkats. Nar tjanstemans handlingsutrymme diskuteras brukar man tala om
narbyrakrati. Narbyrakrater tillhor ofta en stark profession med gemensam utbildningsbakgrund. De
yrken man ofta forknippar med narbyrakrater ar bland annat ldkare, sjukskoterskor och larare. Den
professionella tillhérigheten som de har yrkena har paverkar hur de ser pa sitt arbete (Lundin 2004).
Arbetsformedlare daremot tillsammans med exempelvis handldggare pa Forsakringskassan tillhor



inte en stark profession da det bland annat enbart kravs en allmén kandidatexamen for att arbeta
dar. Vart intryck var att mycket forskning har bedrivits kring de héar starka professionerna (Aili,
Nilsson, Svensson & Dinicolo 2007; Evans & Harris 2004; Jansson & Parding 2011) och darfor gjorde vi
valet att istdllet undersdka Arbetsférmedlingen.

3.3 Dokumentinsamling

For att kunna svara pa vart syfte och vara fragestdllningar borjade vi med att gora en
dokumentinsamling vilket Starrin och Renck (1996) rekommenderar. Detta for att fa en forstaelse for
handldggarnas arbetssatt och Arbetsférmedlingens forandringar sedan ar 2000. Vi borjade med att
ga igenom de dokument som fanns pa Arbetsférmedlingens hemsida. | och med att de ar en offentlig
verksamhet fanns det rikligt med information och vi gjorde en systematisk genomgang av storre
delen av det material som var publicerat pa deras hemsida. Vi har dven i stor utstrackning anvant oss
av rapporter fran Institutet for arbetsmarknadspolitisk utvardering (IFAU) som verkar under
Arbetsmarknadsdepartementet. De bedriver forskning kring effekter av arbetsmarknadspolitik,
arbetsmarknadens funktionssatt, arbetsmarknadseffekter av atgarder inom utbildningsvdsendet och
arbetsmarknadseffekter av socialforsakringen. De uppsatser och rapporter som IFAU publicerar har
granskats av en extern och en intern disputerad forskare samt seminariebehandlats vid IFAU och
minst ett annat akademiskt forum. Vi anser darfor att dessa rapporter har hog trovardighet och ar av
god kvalitet. Dokumentinsamlingen lag till grund fér delar av var beskrivning av organisationen
Arbetsformedlingen och fungerade som inspiration till framtagandet av var intervjuguide.

3.4 Intervjuundersokningen

Vi har intervjuat fyra stycken arbetsférmedlare som har arbetat pa Arbetsformedlingen sedan boérjan
av 1990-talet. Av respondenterna var en man och tre kvinnor. Tre av respondenterna arbetade pa ett
kontor i Goteborg och den fjarde pa ett mindre kontor i Dalarna. Genom att vianda oss till bade
Goteborgskontoren och kontor pa mindre orter 6nskade vi skapa en stdorre geografisk och
storleksmassig spridning pa materialet. Vara intervjufragor baserades pa den dokumentgenomgang
som vi genomforde for att skaffa oss en 6verblick 6ver Arbetsformedlingen. Genomgangen var viktig
for att vi skulle fa god kinnedom om det som héant i organisationen och for att sikerstalla att det vi
fragade om var relevant (Kvale 1997). Var intervjuguide delades upp i nagra stérre teman. Den forsta
delen behandlade arbetsférmedlarens bakgrund i form av exempelvis antal tjanstgéringsar. Vi hade
dven teman kring rollen som arbetsférmedlare, regelverket och 'da och nu’. Vi hade egentligen ingen
strikt ordningsféljd pa vara teman utan intervjuerna utvecklades efter vad respondenterna
berattade, vi sag bara till att alla vara teman behandlades under intervjun (Starrin & Renck 1996). For
mer detaljer kring fragorna se var framtagna intervjuguide (Bilaga 1).

3.4.1 Urval

For att lampa sig for var undersokning krdvdes att respondenterna hade arbetat pa
Arbetsformedlingen i minst tio ar, eftersom de behévde ha upplevt de férandringar som agt rum
under 2000-talet. Ett krav var ocksa att de dn idag arbetar med handlaggning for att de lattare skulle
kunna jamféra da och nu. | och med detta har vi gjort ett malstyrt urval (Bryman 2008) som innebar



att vi haft kriterier for de medverkande respondenterna. For att fa tag pa personer att intervjua
borjade vi med att besoka fyra olika kontor i Goteborg dar vi fick hjalp med att maila ut en forfragan
till alla arbetsformedlare pa respektive kontor. Pa ett av kontoren fick vi kontaktuppgifter till chefen
som vi sedan mailade till direkt. Férutom det har vi via e-mail vant oss till andra chefer pa
arbetsformedlingar pa minde orter i Dalarna, Vastmanland och i delar av Vastra Gotalandsregionen.
Tillslut fick vi tag pa respondenter tack vare att nagra av cheferna kontaktade personer som staimde
in pa var kravprofil och vidarebefordrade den informationen till oss varpa vi kontaktade de
foreslagna handlaggarna och bokade in intervjutillfallen.

3.4.2 Genomforande

Intervjuerna dgde rum pa handlaggarnas kontor under vecka 17, intervjuerna genomfordes mandag,
onsdag, torsdag och fredag. Vi valde att inte ha mer an en intervju per dag da vi ville hinna reflektera
over respektive intervju innan det var dags for nasta. | borjan av intervjuerna fick respondenterna
tydlig information avseende vara intentioner med intervjun och vi klargjorde dven att vi inte var dar
pa uppdrag av deras arbetsgivare samt att vi kunde garantera dem anonymitet. Vi uppfyllde darmed
de fyra etiska principerna, informations-, samtyckes-, konfidentialitets- och nyttjandekravet (Bryman
2008). | och med anonymitetsférsdkran ville vi minska risken att respondenterna enbart skulle ge oss
den formella bilden av arbetsférhallandena. Alla respondenter gav oss tillatelse att spela in
intervjuerna vilket ar att foredra vid kvalitativa intervjuer, bland annat i minnesavseende (Bryman
2008).

3.4.3 Transkribering

Vi transkriberade vara intervjuer ordagrant men skriftspraksnara, vi lat ordféljder och pauser finnas
kvar. Vi transkriberade halva intervjuerna var och vi gjorde detta i direkt anslutning till att intervjun
hade agt rum. Vi valde det har upplagget for att kunna dokumentera det vi hade observerat under
vart besok sa nara inpa intervjun som mojligt for att undvika att vi skulle glomma vasentliga detaljer
(Bryman 2008). Intervjuerna varade i ungefar en timme vilket gav oss mellan 15-18 sidor ren text per
intervju. Efter att intervjuerna var renskrivna laste vi dem och strok under det vi ansag viktigast i
varje stycke utefter vara teman i intervjuguiden. Var och en av oss sammanfattade intervjuerna i
kodord som vi sedan jamférde med varandra for att sdkerstélla att vi inte missade relevanta likheter
och skillnader mellan intervjuerna. For att kunna garantera anonymiteten benamnde vi
respondenterna R1, R2, R3 och R4 istéllet fér deras egentliga namn (Kvale 1997). Stor vikt lades vid
att fa med alla respondenternas perspektiv och darmed dven kunna lyfta fram eventuella olikheter.
Vi skapade foljande gemensamma begreppskategorier (Svenning 2003) som berdrde vara
forskningsfragor; andra typer av klienter, samarbete med andra myndigheter, nya uppdrag,
anvandning av externa aktorer, mer administrativt arbete, detaljstyrning och 6kad kontroll. For att fa
en god overblick 6ver respondenternas svar i respektive kategori skapade vi ytterligare dokument dar
allas svar knutna till respektive kategori sammanstélldes. De hir dokumenten lag sedan till grund for
den delen av var empiri som ar uppbyggd av |6pande text och citat fran respondenterna.



3.5 Teoretisk relevans

| de flesta fall dar narbyrakraters handlingsutrymme diskuteras vilar grundresonemanget pa Michel
Lipskys (1980/2010) teori vilket dven vart kommer gora. Vi 6vervagde mojligheten att istallet for
handlingsutrymme diskutera de-kvalificering av arbetsuppgifter och i sa fall anvdnda oss av Frederick
Winslow Taylor och Harry Bravermans teorier. Ddremot ansag vi att Lipskys teori kring narbyrakrater
var mer lampad da den var inriktad pa tjanstemén i offentlig sektor. Daremot bor det betonas att
Lipskys verk ar fran 1980-talet varpa vi har sett det som nodvéndigt att i vart teoriavsnitt som foljer
peka pa andra infallsvinklar som kan tdnkas paverka narbyrakratens handlingsutrymme. Efter en
noggrann genomgang av forskningsartiklar aterkom vissa centrala aspekter som kan tankas paverka
narbyrakratens handlingsutrymme. Vi fokuserade darfor pa hur granskning och kontroll har 6kat
inom offentlig sektor samt hur formalisering paverkar de val som handlaggarna kan gora. Inom dessa
omraden har vi funnit teorier som rér New Public Management och Informations- och
kommunikationsteknologin. Ofta citerade forfattare inom ovanstdende damnesomraden &dr Hood
respektive Bovens och Zouridis, varpa vi ansag dessa vara relevanta.

Av de bocker och artiklar vi last inom omradet tycktes det finnas ett samband mellan
handlingsutrymme, formalisering och granskning och kontroll, vilket 1ag till grund fér skapandet av
var teoretiskt forankrade modell. Pa detta satt dnskade vi bidra till en bredare teoretisk diskussion
om handlingsutrymme an den som Lipsky forde.

3.6 Metod for analys

For att kunna diskutera vart material har vi till viss del anvant oss av analysmetoden som bendmns
monsterpassning (Yin 2006). Den gar ut pa att soka monster i det empiriska materialet som sedan
jamfors med de monster man forvantade sig att finna (var teoretiskt férankrade modell). Férutom de
teoretiska delarna fann vi dven belagg for att arbetsformedlarens yrkesroll hade forandrats. Genom
att vi laborerade med de kategorier som vi tog fram efter transkriberingen och kodningen av vart
material skapade vi nya kategorier som sammanfattades i en analysmodell. Analysmodellen bestod i
slutdndan av bade var teoretiskt férankrade modell och en del som var helt forankrad i empirin.

3.7 Trovardighet

For att pa basta satt kunna svara pa vart syfte har det varit av stor vikt att stalla fragor till vara
respondenter inom ratt omrade, for att sdkerstdlla att vi undersokt det vi dmnat undersdka
(Svenning 2003). Vara fragor har inte varit kdnsliga i den bemarkelsen att det rort deras privatliv eller
att deras svar skulle kunna fa konsekvenser for deras arbete. Det har okade sannolikheten att vi
skulle fa sanningsenliga svar. Vi har ocksa valt att ha med en 6vervidgande mangd citat framfor
I6pande text i empirin da vi dnskade aterge en sa otolkad beskrivning av deras tankar som mojligt.
Innan vi tog fram vara teman till intervjuguiden sag vi till att vi var tillrackligt insatta i
Arbetsférmedlingens uppdrag och vad som hant dar under de senaste decennierna. For att Oka
palitligheten i vart material har vi spelat in intervjuerna for att kunna koncentrera oss pa samtalet
och bara féra anteckningar 6ver det som inte kan fangas pa band (Bryman 2008). Vi transkriberade
dem ordagrant men daremot har vi inte kunnat paverka huruvida respondenternas minnesbilder ar
korrekta. Vi lade ocksa stor vikt vid observationer, vi fick bland annat se hur bedémningsstédet och



handlingsplanerna var utformade i deras datasystem. Transkriberingen och renskrivningen av
faltanteckningarna skedde direkt efter intervjuerna for att minska risken att glémma viktiga detaljer.

Da vara resultat enbart bygger pa fyra stycken intervjuer ar de inte generaliserbara och kan saledes
inte anses gélla alla handlaggare i Sverige. Vart syfte var inte heller att kunna dra slutsatser som
géller hela Sverige utan snarare bidra till forstaelsen av ett fenomen. Daremot kan vara resultat
anvandas som en indikation pa hur handlaggare upplever att handlingsutrymmet har forandats.
Denna indikation kan troligtvis dven appliceras pa andra organisationer med liknande typ av
handlaggningsarbete, diar man hanterar stora kvantiteter administrativa arenden av samma slag och
dar enhetlighet betonas.

3.8 Metodkritik

Vi hade kunnat anvanda oss av enkéter alternativt strukturerade telefon/mailintervjuer for att fanga
fler arbetsformedlares uppfattningar. Fordelen med att na ett storre antal personer ar att man kan
uppna ett mer statistiskt sakerstallt resultat om man far in ett tillrdckligt stort antal svarsenkater i
forhallande till den population som man studerar (Bryman 2008). Nackdelen med enkater och
strukturerade intervjuer ar att stor vikt maste laggas vid att utforma fragorna foér att undvika att
fragorna misstolkas och som forskare maste man veta exakt vad man ska fraga efter (Bryman 2008).
En mindre intervjustudie som vi valt i det har fallet ger istallet forskaren mojlighet att fortydliga
fragorna om missférstand uppstar och man far ocksa chansen att kunna ga pa djupet.

Ett annat satt att samla in data hade kunnat vara att skugga handlaggarna, det vill sdga att observera
och folja sitt studieobjekt (Bryman 2008). Det vi hade kunnat astadkomma vid en skuggning &r en
djupare forstaelse av handlaggarnas dagliga arbete. Den hiar datainsamlingsmetoden ar dock mycket
tidskravande vilket gjorde att vi inte kunde anvdnda oss av den inom ramen for var c-uppsats.

4 Teoretisk referensram

Vi bérjar var teoretiska referensram med att férklara vad nérbyrdkrater och handlingsutrymme Gr
med utgdngspunkt fran Michael Lipsky. Ddrefter foljer en problematisering kring New Public
Management med en betoning pd kontroll och granskning. Sedan utb6kar vi vdr teoretiska
referensram med att diskutera formalisering for att till sist komma in pd att datasystemen gradvis
har férdndrat nérbyrékratens handlingsutrymme.

4.1 Handlingsutrymme

Arbetsformedlare skulle i teorin kallas fér narbyrakrater eller street-level bureaucrats (Lipsky 2010).
Begreppet ar myntat av Michael Lipsky som &r en val citerad forfattare nar det kommer till att
beskriva narbyrakrater och det som &r utmarkande i deras arbete. Narbyrakrater karaktariseras av att
de har ett visst handlingsutrymme samtidigt som de ar styrda av regler och férordningar fran ledning
och regering (Lipsky 2010). Dock gar det inte att helt styra narbyrakratens arbete genom ett
detaljerat regelsystem pa grund av komplexiteten i deras drenden (Schierenbeck 2003). Cinque



(2008) ser det som att handlingsutrymmet har sitt ursprung i regelverket och att det finns ett direkt
samband mellan handlingsutrymme och detaljreglering. Man kan alltsa tanka sig att ju mer oprecist
ramverket ar desto stérre handlingsutrymme far narbyrakraten. | takt med att reglerna preciseras
kring hur néarbyrdkraten ska genomfora besluten minskar handlingsutrymmet. Narbyrakraten
behover handlingsutrymme for att de verkar i situationer dar det i manga fall kravs att man tar
hansyn till klientens omstandigheter och livssituation. Samtidigt dr det enligt Schierenbeck (2003)
viktigt att alla medborgare far lika behandling i métet med myndigheten.

Samhallet efterfragar alltsa inte bara likabehandling for alla medborgare utan dven en forstaelse for
speciella omstandigheter och ser garna att de offentliga myndigheterna kan vara flexibla i sina
beddmningar. Det har medfor en standig balansgang mellan att a ena sidan begrdnsa narbyrakratens
handlingsutrymme och & andra sidan utdka det (Lipsky 2010). Vidare menar Lipsky (2010) att man
rent teoretiskt skulle kunna fa problemen med ojamnlikhet att forsvinna om man tog bort
narbyrakraternas handlingsutrymme helt. Det vill siga om man kunde styra narbyrakrater med
fardiga manualer skulle graden av subjektiv bedomning férsvinna och vi skulle uppna enhetlighet och
likabehandling. | praktiken kan man dock inte ta bort narbyrakratens handlingsutrymme helt da det
utgor en forutsattning for att de ska kunna utféra sitt arbete (Schierenbeck 2003).

Vi kommer likt Cinque utga ifran att handlingsutrymme ar “ett tillvdgagangssatt som konkretiseras i
en frihet i att bestamma hur det fastlagda malet uppnas” (Cinque 2008 s.62). Det vill sdga att
narbyrakratens handlingsutrymme ligger i att de har mojlighet att bestamma hur de ska utfora sitt
arbete for att na de faststallda malen.

4.2 Styrning och kontroll

Det finns en mangd olika typer av myndigheter, med olika funktioner och olika uppgifter som
rimligtvis leder till att narbyrakratens arbete ser olika ut beroende pa kontexten. Hupe och Hill (2007)
patalar att Lipsky ger forhallandevis lite uppmarksamhet at olikheterna mellan de narbyrakrater han
studerar. De menar att man dven bor ta hansyn till skillnaderna i arbetsuppgifter mellan olika
narbyrakrater samt hur deras respektive organisationer styrs. Ddaremot har Lipsky (2010) i sin
reviderade upplaga som utgavs tre ar efter Hupe och Hills artikel i viss man ocksa uppmarksammat
att man bor ta hansyn till styrningen av organisationen. Lipsky (2010) patalar dar att New Public
Management (NPM) har paverkat narbyrakratens handlingsutrymme. NPM &r en styrningsmodell
som vuxit fram sedan 1980-talet, den bygger pa inspiration fran den privata sektorns
foretagsverksamhet och riktar fokus mot resultat, effektivitet och kundorientering (Bérnfelt 2009;
Lindgren 2006). Under 1990-talet utarbetade Christopher Hood (1995) sju karaktdrsdrag for
reformeringen av offentlig sektor. Tre av karaktarsdragen ror regler kontra handlingsutrymme; mer
synlig och uttalad styrning fran ledningen, fokus pa matning av prestation genom framtagning av
matbara tillvadgagangssatt och kontroll av output for att fokusera pa resultatet snarare dn processen.
Hood (1995) tar dven upp att det inom NPM foresprakas storre konkurrens bade mellan olika
offentliga organisationer men aven mellan offentlig och privat sektor.

Det finns inte bara en variant av NPM, modellerna ar otaliga och tillampningen kan variera mellan
olika organisationer och de kan aven skilja sig beroende pa vilket land man studerar (Lindgren 2006).
Alla ar inte positiva till de reformer som NPM foresprakar. Det finns namligen tva lager, ett
reformvanligt och ett reformkritiskt (Rgvik 2008). Inom det reformvénliga lagret argumenterar man
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for att konkurrens 6kar kvaliteten pa tjansterna for medborgarna och att det fria valet ger ett okat
utbud och mer transparanta marknader (Klausen 2005). Ett satt att skapa ett stérre utbud och
valfrihet for klienterna ar att i stérre utstrdackning anvadnda sig av externa aktérer. Ett exempel fran
Arbetsformedlingen ar anvdandandet av de externa jobbcoacherna. Inom det reformkritiska lagret
menar man att man inte tar hansyn till komplexiteten inom offentlig sektor och ifragasatter darfor
NPMs moijlighet att ge goda resultat (Lindgren 2006; Olsen 1991). Tidigare agerade de offentliga
verksamheterna ofta pa isolerade marknader som ensamma aktorer, det vill sdga att de hade
monopol. Som vi ndmnde i bakgrunden hade Arbetsféormedlingen tidigare monopol pa att férmedla
arbeten, alla platsannonser skulle ga via dem, idag finns inte det formedlingsmonopolet kvar
(Garsten 2011).

NPM kan misstankas ligga bakom utvecklingen av den O6kade kontrollen och 6vervakningen inom
offentlig sektor (Power 2000). | och med att manga offentliga organisationer efterstravat att ha en
mer foretagslik verksamhetsform har dven nya normer kring hur man ska styra och kontrollera
offentliga verksamheter etablerats. Lindvert (2011) menar att man har gatt fran en
korporatismmodell till en granskningsmodell inom offentlig sektor. Granskningsmodellen som i stor
utstrackning anvands idag innebér att ett stort fokus ldggs pa att just granska och kontrollera. Det
som betonas i utformningen av organisationer och regelverk ar kontroll, genomskinlighet och
overvakning (Garsten 2011). Organisationer inom offentlig sektor har borjat anvanda sig av olika
former av kvalitetssakringsprogram for att sakerstalla att resurserna anvands pa basta satt och for att
kunna visa for befolkningen hur deras skattepengar anvands. Ett satt att sakra kvaliteten ar genom
att ledningen genomfor prestationsmatningar pa personalen (Power 2000) for att se huruvida malen
uppfylls och regler efterféljs. Datasystemen fungerar idag inte enbart som ett satt att registrera och
lagra data utan fungerar dven som ett kontrollinstrument i produktionsprocessen (Bovens & Zouridis
2002). Man kan darfor tanka sig att IT-utvecklingen ar en del i det som har majliggjort kontrollen av
offentlig sektor.

4.3 Formalisering

Byrakratin dr en val omdiskuterad och studerad organisationsform. Inom offentliga
forvaltningsorganisationer aterfinns ofta byrakratins arbetssatt, dar bland annat handlaggningen av
drenden sker utifran ett regelverk vilket ses som en forutsattning for lika behandling (Bornfelt 2009).
Som i manga fall finns det forskare som &r kritiska till organisationsformen och andra som
foresprakar den. Adler och Borys (1996) menar att en av kvaliteterna som byrakratin besitter ar just
formagan att formalisera arbetsprocesser. Formalisering i det har fallet innebar utstrackningen av
skrivna procedurer, regler och instruktioner. De menar att man inte enbart bér fokusera pa graden
av formaliseringen utan aven ta hansyn till vilken typ av formalisering det handlar om. Adler och
Borys (1996) skiljer pa tva typer av formalisering; tvingande och mdjliggérande. Formalisering som
fungerar tvingande far de anstallda att kdnna sig omotiverade och den hammar kreativiteten medan
formalisering som fungerar majliggbrande snarare ar ett hjalpmedel for de anstéllda i utférandet av
deras arbetsuppgifter genom att den fungerar vagledande. Adler och Borys (1996) féresprakar alltsa
att man bor férsoka skilja pa ‘bra’ och 'daliga’ formaliseringar.

Andra forskare patalar att det har skéljt in en vag av dokument som syftar till att styra och
standardisera arbetet inom offentlig sektor (Agevall & Jonnergard 2007). Dokumenten under de
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senaste decennierna har gatt fran att fungera som ramverk till att innehalla specifika metoder som
skall styra de anstélldas handlande (Agevall & Jonnergard 2007). Sadana dokument ar exempelvis
manualer, arbetsmetoder och olika handlingsplaner som skall fungera som kontrakt mellan
organisationen och klienterna. Logiken bakom den har typen av dokument dr att man uppnar en
transparens av arbetsprocesserna och de fungerar ocksa styrande genom att de specificerar kraven
pa de anstéllda (Agevall & Jonnergard 2007). Vidare menar forfattarna att férutom att innehallet i
dokumenten har férandrats har kraven pa dokumentation fran de anstéllda samtidigt 6kat.

Wilson (2004) menar att ledningens 6vervakning av arbetsprocesserna har 6kat under de senaste 20
aren i och med utvecklingen av informationsteknologin. Hupe och Hill (2007) papekar dven att man
vid nutida analyser av narbyrakraters arbete bor ta hansyn till i vilken grad arbetsuppgifter ar
strukturerade och reglerade av information- och kommunikationsteknologin (IKT). Det har &r nagot
som Bovens och Zouridis (2002) har studerat och de menar att IKT har paverkat valfardsstatens
myndigheter och narbyrakraternas handlingsutrymmme. De flesta stora verkstédllande myndigheter
har gradvis férandrats i och med det 6kade datoranvandandet och forfattarna menar att ‘street-level
bureaucracy’ har forvandlats till nagot de kallar for ‘screen-level bureaucracy’ (Bovens & Zouridis
2002). Beslutsprocesserna har formaliserats och i den man byrakraterna moter medborgarna direkt
ar datorn inblandad pa ett eller annat satt. De menar darfor att narbyrakraterna inte langre fritt kan
mota medborgarna utan att vara kopplade till organisationen via datorn. Handlingsutrymmet har
begrdnsats genom att klienternas uppgifter fors in i fardiga mallar i datasystemet (Bovens & Zouridis
2002).

Beslutsfattandet har i manga fall forsvunnit fran narbyrakraten till datorns programmerade mjukvara
som fattar beslut baserat pa den information som matats in. Det finns enligt Bovens och Zouridis
(2002) ytterligare ett steg i utvecklingen som de kallar for ‘system-level bureaucracy’, det innebar att
byrdkraterna i manga organisationer inte ens behovs for att fylla i uppgifterna i datorn langre utan
att detta gors av den s6kande sjalv via exempelvis internet. | extremfallet har expertsystem ersatt
professionella tjansteman och rutindrenden hanteras utan nagon som helst mansklig kontakt (Bovens
& Zouridis 2002).

Bergstrom (2010) patalar att de gemensamma IT-systemen inom organisationer fungerar padrivande
nar det gdller behovet av att utveckla gemensamma metoder och handlaggningsrutiner. Bovens och
Zouridis (2002) menar daremot att nar information- och kommunikationsteknologin har inforts okar
pressen pa att centralisera organisationen, att formalisera den rattsliga ordningen och standardisera
arbetet (Bovens & Zouridis 2002). Det har i sin tur krdver att nya informations- och
kommunikationssystem utvecklas. Det vill siga de menar att alla ovannamnda faktorer paverkar
varandra. Det som kannetecknar organisationer som ar bendgna att utvecklas mot ‘system-level
bureaucracies’ ar att de ar stora organisationer som kan uppna skalférdelar genom att de hanterar
stora kvantiteter av samma &rendetyp (Bovens & Zouridis 2002). | dessa organisationer &r
betoningen pa effektivitet ocksd dominerande. Den har utvecklingen beror darfor de narbyrakrater
som hanterar en stor méngd drenden av liknande slag, sa kallade rutindrenden.

Det man uppnar ar enhetlighet, det vill sdga att det blir samma utfall for alla s6kande som fyllt i
samma uppgifter i datasystemet, daremot finns det inget utrymme for att anpassa utfallet efter
individen. Man riskerar att genomférandet av politiken blir alltfér maskinellt och fastlast i regler och
rutiner. Det ar en fraga om godtycke, men den har gdngen ar det inte det méanskliga godtycket fran
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narbyrakraten utan istallet godtycke i den bemarkelsen att datasystemet ar allt fér stelbent (Bovens
& Zouridis 2002).

4.4 Teoretisk modell

Efter ovanstaende genomgang av vara valda teorier som visar pa hur granskning och kontroll har
Okat inom offentlig sektor samt hur formalisering paverkar de val som handlaggarna kan goéra har vi
skapat en egen teoretisk modell. Modellen visar pa det samband vi uppmarksammade mellan
handlingsutrymme, formalisering och granskning/kontroll.

Figuren till vanster visar
Handlingsutrymme att granskning/kontroll
och formalisering

paverkar varandra och
att de bada paverkar
handlingsutrymmet.

Formalisering | [Granskning{ Kontroll

Figur 1: Teoretisk modell

5 Empiri

I det hdr avsnittet kommer vi bérja med att beskriva vart fall Arbetsférmedlingen och de férdndringar
de har gatt igenom under 2000-talet samt hur deras férordning ser ut. Efter det presenterar vi var
empiri i form av I6pande text och citat frdn intervjuerna. Respondenterna dr dépta R1, R2, R3 och R4.
Alla respondenter arbetar idag delvis eller enbart med handlédggning och de har alla arbetat pa
Arbetsférmedlingen sedan bérjan pd 1990-talet. Vi kommer i den l6pande texten bendmna vdra
intervjupersoner som handlédggare eller respondenter.

5.1 Arbetsformedlingen

Arbetsformedlingen som organisation och myndighet har under de senaste aren genomgatt en rad
forandringar. Fran 1948-2008 hade  Arbetsmarknadsverket  (AMV)  ansvar  Over
arbetsmarknadspolitikens genomforande. AMV bestod i sin  tur av institutionerna
Arbetsmarknadsstyrelsen (AMS) och Lansarbetsndmnderna (LAN). AMS verkade pa nationell niva,
LAN pa regional niva och arbetsférmedlingarna pa lokal niva. AMV, AMS och LAN upphdorde ar 2008 i
och med bildandet av enmyndigheten® Arbetsformedlingen (NE, 2013a). Under perioden efter

2 Enmyndighet innebdr att offentliga férvaltningar gar ifrdn myndighetskoncerner till att bilda mer sammanslagna
organisationer.
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millennieskiftet har forvaltningsreformerna till stor del syftat till att skapa nagon form av likartad
service 'fran Ystad till Haparanda’ och man har alltsd i stérre utstrackning betonat enhetlighet,
rattssakerhet och central kontroll (Lundin & Thelander 2012). Nagra exempel skulle kunna vara att
det 2006 inrdttades en nationell radgivningsenhet och att kundtjansten centraliserades. Nar AMS och
LAN slogs samman till en myndighet medforde det att LAN forsvann och darmed den regionala nivan
inom myndigheten. Makten 6ver de lokala organisationerna vad gallde lokalisering av kontor,
Oppettider och s3a vidare som tidigare legat pa de regionala lansarbetsndmnderna flyttades upp till
centralkontoret. Aven processen for rekrytering av nya arbetsférmedlare flyttades fran regional niva
till central niva dar man inforde standardiserade kravprofiler som skulle anvdndas vid nyrekrytering
(Lundin & Thelander 2012).

| Arbetsférmedlingens verksamhet paborjades under 2003 arbetet med att inféra ett enhetligt
tjansteutbud och kvalitetssdkrade metoder. Tidigare hade man fran centralt hall inte lagt sa stort
intresse vid de lokala arbetsprocesserna men man gjorde nu ett uttalat forsok att effektivisera och
gora arbetet enhetligare. Genom dessa metoder skulle utrymmet foér individuellt godtycke fran
handlaggarnas sida minska (Lundin & Lundin 2011). Under 2012 pabdrjades inférandet av nagot som
Arbetsformedlingen kallar for ‘det nya arbetssattet’ (Arbetsformedlingen 2013b). Syftet &r just att
skapa enhetlighet, 6ka effektiviteten och rattssidkerheten. Det nya arbetssittet ska reformera
arbetsférmedlarnas satt att arbeta och en del i det nya arbetssattet ar en standardiserad
inskrivningsprocess. Arbetsformedlingen har som en del i det nya arbetssattet dven implementerat
ett webbaserat verktyg som ska fungera som ett bedémningsstéd vid inskrivning av alla 6ppet
arbetslésa. Daremot betonas att arbetsformedlaren sjalv gor en professionell bedémning huruvida
verktygets forslag ar relevant eller inte (Arbetsférmedlingen 2013b).

Handlingsplanen ar ett betydelsefullt dokument i handldggarnas arbete. Walter (2011) ger en tydlig
beskrivning av handlingsplanen. Det hela borjar efter att den sékande har registrerat sig hos
Arbetsformedlingen for da ska det inom tre manader uppréattas en handlingsplan. Handlingsplanen
fungerar som ett avtal mellan den s6kande och Arbetsféormedlingen, om inte avtalet f6ljs riskerar den
arbetssokande att bli av med sin arbetsloshetskassa. Planen ska enligt Arbetsmarknadsstyrelsens
forfattningssamling (AMSFS 2007:39) innehalla information om vilka typer av arbeten som den
arbetssékande kan ta och inom vilket geografiskt omrade. Vidare ska det anges vilka aktiviteter den
arbetssokande ska genomféra samt tidpunkt for aktiviteterna och nar de ska féljas upp. Planen ska
dven innehalla information om vilket stod den arbetssékande behover i sékprocessen och huruvida
det finns nagot hinder att ta ett arbete. Handlingsplanen féljer den arbetssokande under dennes tid
som inskriven pa Arbetsférmedlingen och den uppdateras med jamna mellanrum.

Arbetsformedlingens férordning

Arbetsformedlingens uppdrag bestdms av riksdag och regering och vad uppdraget innebar finns att
lasa i; Forordning (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen. Férordningen innehaller 26
paragrafer och nedan foljer en beskrivning av nagra av dem.

For att forbattra arbetsmarknadens funktionssatt ska Arbetsformedlingen sa effektivt som maijligt
sammanfora arbetssokande med arbetsgivare, de ska dven prioritera de grupper som star langt ifran
arbetsmarknaden och bidra till att 6ka sysselsattningen pa langsikt. Verksamheten ska utformas sa
att det ges en likartad service i hela landet for bade arbetssokande och arbetsgivare och det har ska
resultera i att verksamheten bedrivs pa ett enhetligt, effektivt och rattssdkert satt. Vidare ska
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Arbetsformedlingen sakerstalla att arbetsloshetsforsakringen fungerar som en omstallningsforsakring
och ta hjalp av kompletterande aktorer for att effektivt och snabbt f& arbetssokande i arbete.
Arbetsformedlingen har under senare ar fatt tvd nya uppdrag. Det ena uppdraget gar ut pa att
ansvara for att nyanldanda invandrare erbjuds insatser for att snabbt komma in pa arbetsmarknaden.
Det andra uppdraget kallas for Samverkan och innebér att de ska samarbeta med Forsakringskassan,
Arbetsmiljoverket och Socialstyrelsen for att uppna en effektivare anvandning av resurser inom
rehabilitering (SFS 2007:1030).

5.2 Mot mer administration

Att arbeta som handldggare pa Arbetsformedlingen idag &r enligt vara respondenter mer komplext
an for 20 ar sedan nar de bodrjade sin anstéllning. Tidigare behévde man till exempel inte ha
behorigheten 'handlaggare’ for att sitta i kundmottagningen, eller direkt service som det kallas, men
idag fattas mycket ekonomiska beslut i kundmottagningen och déarfor behover man vara
handlaggare. Det framgick dven att ndr man som handlaggare sitter vid sitt skrivbord och ska fatta
diverse beslut sa ar det idag mer saker att halla reda pa. For att bli anstélld idag stélls krav pa att den
sokande har en akademisk examen. Sjalva grundarbetet, att administrera arbetsloshet och att fora
samman arbetsgivare och arbetstagare, ar fortfarande detsamma. Daremot tycks det idag vara mer
betoning pa det administrativa arbetet och flertalet av respondenterna menar att
arbetsgivarkontakterna far mindre utrymme. Alla respondenter betonar att det administrativa
arbetet har 6kat under aren och det stélls hogre krav pad dokumentation och uppféljningar. Féljande
citat far ge en bild av hur handlaggarna ser pa administrationen:

Det ar mycket, mycket mer komplext nar det galler det administrativa arbetet vi gor
idag ocksa. Det ar jattemycket administration, otroligt mycket administration, vi
sitter mer och jobbar administrativt med datorn an vad vi har kontakt med den
sokande. -R4

Det har blivit mer och mer administration under aren, sa kan jag sdga. Det har blivit
mycket mera krav pa dokumentation och uppféljning och noteringar om alltmaijligt.
Sa det tar naturligtvis langre tid. —R1

Jag tror att det har blivit ndgot mer administrativt krangligt med allt nu, atminstone
om man jamfor 2000-talet och 1990-talet. —R1

Ett annat exempel som en av respondenterna delger oss ar att sjalva inskrivningen av arbetssékande
tar langre tid idag, forut kanske det tog 10-20 minuter att skriva in en arbetssékande men idag tar
det 45-60 minuter.

5.3 Detaljerade handlingsplaner

Att tillsammans med den arbetssokande uppratta en handlingsplan ar i sig inget nytt, daremot har
handlingsplanens utformning férandrats. Nedanstaende citat fran tva av respondenterna far belysa
detta:
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Handlingsplanen &r ju en stor grej alltsa och den ska innehalla sa mycket. Det ska vara
arbetsmarknadspolitisk bedomning och det skulle vi haft tidigare ocksa men det ar
mer avancerat idag, det ska vara ett beddmningsstéd, det ska sta hur
arbetsmarknaden ser ut, relevant beroende pa vilket yrke de soker eller inom vilket
omrade de soker. Det ar jattemycket som ska skrivas in i den har handlingsplanen
som tar jattelang tid. —R4

... langt tillbaka sa var det egentligen bara fritext, du kunde bara skriva och vi skrev
val egentligen inte speciellt mycket i den utan man pratade mer med den
arbetssokande om att det har vill jag att du ska gora och sen skrev man ganska lite.
Idag sa spaltar man upp ganska rejélt, vad man ska ha kommit 6verens om foér
nagonting, vad den har personen ska gora for nagonting, vad vi gor for nagonting och
sa ar det uppfdljningstillfallen da sa den har blivit mera uppstolpad, mera precis. —R2

Som namns ovan ar det idag hardare krav pa vad som maste finnas med i dokumentet. For att forsta
battre fick vi se en tom handlingsplan och i praktiken finns det fardiga rutor for Arbetsféormedlingens
tjansteutbud och fardiga aktiviteter som handlaggaren ska kryssa i, vilket sedan resulterar i att det
infogas en text i handlingsplanen. Fritext omradet ar idag begransat. Nagot annat som betonas under
vara intervjuer ar att alla arbetssokande far samma standard, det &ar inte ldngre mojligt att
individanpassa handlingsplanerna i lika stor utstrackning, vilket upplevs som frustrerande av flera av
vara respondenter. En av vara respondenter drar liknelsen med att alla arbetssokande ska passa in i
samma lilla fyrkant:

Oavsett individens behov sa ska det vara lika och det ar det som retar mig da for att
jag vill ju se att varje person man traffar ar ju en enskild individ och de har olika
behov. Olika behov framférallt av stéd da som med olika funktionshinder och sa. Det
ar valdig skillnad mellan en 40-arig kvinna med fibromyalgi och en gammal
missbrukare, smatjuv som har suttit inne halva sitt liv. Det ar valdigt stor skillnad pa
dem tva och de har och valdigt olika behov av hjilp och stéd for att komma ut i ett
arbete. Nej, med det har sattet sa ska dem in i samma forbaskade rutor. —R3

En av respondenterna uttrycker att man innan de har handlingsplanerna hade 6verenskommelser
med de sokande men att det inte var fraga om sa hard kontroll som det ar idag. Att kontrollera de
arbetssdkande har idag blivit en del av handlaggningen. Kontrollen ska underlatta administrationen
for handlaggarna men en av respondenterna anser att det snarare ar tvartom. Konsekvenserna av de
allt mer detaljerade handlingsplanerna upplevs av tva av respondenterna som att de far mindre tid
att faktiskt prata med den sokande. Det blir mer kontroll och administration dn det blir att traffa
manniskor vilket foljande citat kan ge en bild av:

Alltsa pa grund av att vi sitter mycket vi datorn och man ska ldgga in alla de har
grejerna i handlingsplaner och inskrivningsgrejerna och alltihopa déar sa far du mindre
tid till att prata med den sokande. Det upplever vi, det ar ju det som upplevs. Tillslut
sitter nastan den sdkande, ja nu maste jag skriva har sa du far ursakta mig men det
har maste in sdger jag da, det har maste vi gora for det har vi fatt direktiv uppifran att
det ska innehalla det har. Jaha ja, sager de. Till vilken nytta? Ar det till nytta fér oss,
eller ar det for att tillfredsstélla vart system eller ar det till nytta for den sékande? Jag
upplever att det inte ar till nagon nytta for var sékande. Darfor att nar vi sitter och
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klistrar och klipper och skriver och haller pa i deras handlingsplan sa sitter de och
leker med mobilen. Sa ar det. —R4

For att utforma en del av handlingsplanen har handlaggaren tillgang till ett bedémningsstéd. Det &r
en webbapplikation som inférdes 2012 som ska fungera som ett stod for handlaggaren och utgor en
del av det som maste finnas med i handlingsplanen. Det ar utformat med olika kategorier som ska
fyllas i under samtalet med den arbetssokande, man valjer fardiga alternativ i en rullgardinsmeny
under kategorierna; aldersgrupp, funktionsnedsattning, fodelseland, utbildning, a-kassa,
inskrivningsmanad, varit arbetslos tidigare, arbetsloshetshistoria, erfarenhet, utbildning inom
omradet, procentuell arbetsléshet i regionen och vilken typ av arbete som soks. Efter att det har
fyllts i av handlaggaren far de upp pa skdrmen om den arbetssdkande har goda mdjligheter till att fa
jobb eller om den kan tdnkas behova ytterligare stod. Daremot sager den inget om vilka atgérder
som ar lampliga utan det ar upp till handlaggaren att géra den beddémningen sjalv. Vi fragade
handldaggarna om de anvande beddmningsstédet och hur de upplevde det, foljande fyra citat
kommer alla fran olika handlaggare och de far ge en bild av hur det upplevs:

(Skratt) Alltsa nja jo, jag gor ju den dven om jag, alltsa det &r ju lite dubbelt tycker jag
darfor att du ska anvanda bed6mningsstédet och sa ska du skriva in vad det
bedomningsstodet visar men efter det ska du géra din egen beddmning och jag har ju
redan gjort den innan jag ens har klickat i det har bedomningsstodet/.../ Det ar ett
hjalpmedel for handlaggare och for mig som gammal rutinerad kdnner inte jag att det
ar ett hjalpmedel utan snarare att det bara blir en belastning att det maste med. Sa
kdnner jag. —R4

Det maste man (skratt), men nej, det ar inget stod, bedémningsstodet. Alltsa det ar
valdigt fyrkantigt, du ska kryssa i diverse rutor i datorn och sa sdger den da att den
hér personen kanske inte har sa latt att fa jobb eller den har personen har latt att fa
jobb, ungefar sa/.../ Jag kan ju tycka att om man sdger sa har att vi utformar ett
beddmningsstdd varsagod och anvand det om du vill. Men det ar ju inte sa utan vi
har utformat ett bedomningsstod som du ska anvanda och du ska dokumentera att
du har anvant det. —R1

Den &r ju bra pa det viset att den ar ju en komihag for handlaggarna att gora
beddmningsstéd och gora en arbetsmarknadspolitiskbedomning om den har
personen for ibland sa kanske man gor det valdigt snabbt och att man bara pratar
och det kanske inte blir dokumenterat det man pratar om, for samtalet ar ju alltid det
har med majligheterna till jobb, vilken bakgrund har du, vilka méjligheter har du, hur
ser din situation ut och sa vidare, det har ju alltid funnits med men vi har ju inte
dokumenterat det. Och det har bedémningsstddet gor ju da att ‘aha jag maste skriva
det ocksd’, sa det ar ju en liten fingervisning at oss att komma ihag det ocksa, men
det har ju alltid gjorts. —R2

Alltsa har man bara jobbat lite med manniskor sa, jag &r sdker pa att ni sjdlva om ni
traffar nagon av vara sokande skulle kunna goéra den har bedémningen utan att
trycka i det har bedomningsstodet. Alltsa det ar nagot av det mest onyttiga jag har
traffat pa i var verksamhet. —R3
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Som vi ser upplever tre av handlaggarna att bedémningsstddet inte ar ett stoéd for dem i deras
arbetsmarknadspolitiska bedémning. Endast en finner stédet vara bra i syfte att hjdlpa handlaggarna
att komma ihag att skriva ner bedémningen i handlingsplanen.

En av vara respondenters egna ord far ssmmanfatta det har avsnittet:

Vi &r ju mer administratorer idag an vad vi nagonsin har varit tidigare, det &r ju sant
och det verkar som vi fortsatter pa den inslagna vagen. Det blir mer administration
och mer den delen, mer kontroll dn det blir att tréaffa manniskor da. Och det &r ju det
med det personliga motet, for det spelar ingen roll hur fina webapplikationer och
sadant de har utan det &r just det personliga motet som ar karnan i det hela. —R3

5.4 Regelverk och atgarder

Att regelverket och atgarderna fordandras verkar inte vara nagot problem i sig for handldggarna. P3
dessa omraden har det alltid skett férandringar, daremot upplever flera av respondenterna att det
kan forandras valdigt snabbt och att man ibland missar att foérankra forandringarna hos
handlaggarna. Det ar inte ovanligt att media uppmarksammar férandringarna innan handlaggarna
har natts av informationen. Vad det galler atgiarderna och programmen uttrycker alla
respondenterna att kraven for att kunna satta in en atgérd eller lata den arbetssokande delta i ett
program har blivit mer detaljerade och strikta medan det tidigare var mer upp till handlaggaren att
gora en bedomning. Vi fragade &ven hur de upplevde regelverket och de olika
atgarderna/programmen for de arbetssékande och fick bland annat féljande svar:

Sen kan jag val tycka litegrann nar det géller vara program, dar ar det valdigt styrt
idag, for att kunna delta i en arbetsmarknadsutbildning till exempel eller ha en
praktik sa ska du tillhéra en prioriterad grupp, och en prioriterad grupp ar ju att du
har ndgon funktionsnedsattning eller behdver tidiga insatser eller att du ér
utomnordisk och kommer till Sverige eller nagot sadant. Da kan jag val kanna ibland
att det stoppar litegrann, om jag traffar en sékande i var kundmottagning som kanske
nyligen har blivit uppsagd pa grund av arbetsbrist, har ett annat jobb pa gang kanske
men saknar nagonting i utbildningen. Da kan jag ju kdnna att for att inte den
personen ska bli langtidsarbetslos sa skulle jag kunna tdnka mig, ja en
kompetenshéjande utbildning sa har de en anstéllning efterat. Men sa funkar det inte
idag och sa kunde man ju gora forut. —R4

Vi fick lite olika svar nar det gallde hur de upplever det har med att det blivit mer detaljstyrt:

... i grunden sa kanske de har en god tanke om att det ska vara lika 6ver hela landet
men samtidigt blir det sa in i minsta detaljstyrt. Och jag upplever det vl som att man
inte riktigt litar pa oss arbetsformedlare, vi anses som mindre vetande om inte nagon
talar om for oss hur vi ska gora sa skulle vi inte skota jobbet. Den kénslan far jag. —-R1

Forut fick vi reda pa vad vi skulle gora, det bestamdes ju fran regering och gick ner till
arbetsmarknadsstyrelsen, men vi hade utrymme att sjalva avgéra hur vi ska gora det.
Idag ar det valdigt, valdigt centralstyrt. Nu sa talar de om, nastan pa millimetern, hur
vi ska gora ocksa. —R3
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Forutom att handlingsplanerna blivit mer reglerade i detalj dr det dven mer styrt vilka atgarder
arbetsférmedlarna kan bevilja de sékande. En av handlaggarna namner ocksa hur vissa bidrag blivit
mer detaljerade och mer tidskravande att rakna ut. Som en del av detaljregleringen finns det sedan
nagra ar tillbaka personer som granskar handlingsplanerna.

5.5 Kontroll

Nagot som framgick tydligt under vara samtal med handlaggarna var att deras arbete kontrolleras pa
ett helt annat satt idag jamfort med for bara nagra ar sedan. Datoranvdandandet har gjort det maijligt
att granska deras arbete pa ett helt annat sitt gentemot ndr man hade pappershantering i hogre
utstrackning, vilket citaten nedan far belysa:

Och det ar en kdnsla jag har att vi blir granskade och det har att géra med tekniken
ocksa naturligtvis. For varenda knapptryckning du gér som handlaggare sa kan du ju
spara vad du har gjort for nagonting. Du kan se var enda beslut som ar fattat, vilka
grunder du har gjort det pa. Alla saker ar synliga idag. Det var det inte forr for da var
det till och med papper du satt och skrev. —R2

Sen man uppfann datorerna och har alla beslut i datorerna ar det mycket lattare for
nagon att konstruera saker som ska in dar. Forut nar det var pappershantering enbart
sa var det nog inte pa samma satt. —R1

Det framgick ocksa att kontrollen har flyttats fran att méata arbetsgruppens eller kontorets resultat till
att dven mata individens resultat och de forklarade for oss hur den har kontrollen fungerar:

Sen finns det ledning/styrning det ar ett datasystem som gar in och kontrollerar oss
da. Sa det ar valdigt mycket ett kontrollinstrument men vi kan ju ga in och titta i det
sjalva. Sa att man kan ga in och titta pa sig sjalv, hur ligger jag till. —-R3

Det finns en massa personer som sitter runt om och granskar vad vi gor och talar om
att nu har du gjort fel, alltsa vad man har skrivit och hur man har skrivit och sadar.
Sen ar det ju ndr man fattar beslut da ar det bra att det finns nagon som hjalper en,
alltsa da ar det mer det har och det har och det har maste du halla reda pa, samtidigt
sa har ju besluten ocksa blivit, det dr sa mycket detaljer i de ocksa som man maste
gora. Det gick fortare férut att liksom ta ett praktikbeslut gentemot alla de kontroller
som man ska gora idag och om det ar ratt eller fel det, vi ska ju inte ta felaktiga beslut
men jag vet inte om man behdéver ha sa himla detaljstyrt for att det ska bli ratt. -R1

Vi fragade aven vad det dr som kontrolleras:

Det ar hur manga handlingsplaner som ar aktuella. Hur mycket paminnelser. Det har
ar ju da min handledarblankett da/.../ Men det &r alltsa de som gar in och tittar pa allt
sadant har. Sen vet ju mina chefer har vad jag har for arbetsuppgifter sa att jag lider
inte sa stort av det. Men det finns ju hela tiden det har kontroll, kontroll och det &r
nagot nytt for oss da i den har verksamheten for sa var det inte forr. —R3
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Vi fragade ocksa handldggarna hur de upplever att bli kontrollerade och féljande citat far belysa
deras kanslor:

Har man varit med och jobbat ett tag s ser man det som en stress, man tycker att
det dr ganska jobbigt, det ar ju jattemycket som ska goras i datasystemet da. Det ar
lite olika en del kan tycka att det ar kul ocksa med uppfdljning och tycker det &r
ganska bra att se vad jag har for resultat, hur manga far jag ut i jobb. Det dar ar
valdigt olika fran handlaggare till handlaggare faktiskt. —-R2

Negativt, det ar urtrakigt. Det har blivit mycket mera kontroll och det har skett pa
senaste tva aren, mycket mera detaljstyrt och mycket mera kontroll, det finns andra
som tycker diverse om hur saker och ting ska skrivas och utformas och det tycker jag
bara ar en, det ar inte mycket till stod. De pastar att det ar stéd men jag tycker att
det ar ett hinder. —R1

Idag &r det ju liksom, det ar sdhar nastan (slar i bordet nagra ganger). Sa det ar
tillbaka nastan till det militara. Men sen &r ju klart, det beror ju pa vad man har varit
van med, men alltsa jag upplever det ju som en forsamring och det vet jag att de
flesta som har jobbat har ett tag gor och sett den har utvecklingen upplever att det
har blivit samre pa det viset att det ar valdigt, valdigt centralstyrt. Om man tittar, du
blir ju kontrollerad pa ett helt annat satt. Man gar alltsa in och petar i detaljer. Eller
ocksa har vi haft for stor frihet forut, jag vet inte (skratt). Men jag har ju jobbat i alla
fall tjugo ar utanfor den har verksamheten innan jag hamnade har och jag har ju
aldrig upplevt att man har varit s3, sa styrd alltsd och da har jag jobbat framforallt
inom industrin. Sa det ar liksom valdigt, valdigt hart styrt, upplever jag det. -R3

Som framgar av citaten &r det inte enbart sd att man genom datasystemet kan kontrollera hur man
ligger till sjalv och hur manga paminnelser man har utan det finns sarskilda personer som sitter och
granskar handlaggarnas arbete. | Goteborgsregionen har man sarskilda controllers pa varje kontor
som tar ut stickprov av handlingsplanerna och granskar dem. Pa det mindre kontoret var det istallet
chefen som gjorde stickprov och granskade handlingsplanerna. Vi fragade dven vad som hander om
man gor fel:

... det kommer ju ilskna mail ned da att man inte har gjort enligt vad vi ska gora. Det
ska ju vara den har fyrkanten som jag pratade om, den far liksom inte vara spetsig
eller sa. —R3

Ja, nu sitter ju inte chefen och ldser alla handlingsplaner men man gor stickprov, och
hittar man sadana har saker sa da far vi ju pabackning pa att det har ar inte okej. Och
da tar de ju det med den handlaggaren, oftast ar det ju pa handlaggarniva. —R2

5.6 Externa aktorer
Nu for tiden lagger man mer tid pa administration och en del av verksamheten laggs ut pa externa
aktorer. En handlaggare beskriver utvecklingen som att:

20



Du behovde inte fatta beslut pa rehabiliteringstjanst, du behévde inte fatta beslut pa
en jobbcoach till exempel och du behovde inte félja upp de hér bitarna utan det hade
du inom formedlingen da sa det ar klart det &r mycket mer beslut vi fattar sa vi ar ju
mycket mer administratorer idag och vi har andra som gor jobbet at oss. Att vi kdper
tjansterna och det har blivit pa det viset da. Vi ar ju den myndighet som féljer upp att
de soker jobb att de gor det de ska, vi fixar besluten, vi gor anstallningsstéden, vi gor
allt det administrativa och haller koll pd att allting flyter som det ska. Sen ar det
andra aktorer som gor sakerna at oss. —R2

Arbetsformedlingen anvander idag externa aktorer till uppgifter som foérut ingick i deras
karnverksamhet. En del av det som lagts ut ar rehabiliteringstjanster men det mest omnamnda i
intervjuerna ar de externa coacherna, vilket innebar att man idag kdper in coachningtjanster till de
arbetssdkande som behdver det. Forut:

... skulle ju Arbetsférmedlingen gbra det, det gjorde vi sjdlva, det vanligaste var val att
man jobbade som vanlig formedlare och att man hade en jobbsdkarkurs eller man
hade vagledningskurs eller olika seminarier och sa dar. —R1

Foljande citat belyser handlaggarnas upplevelser av detta:

Ja det hdr med coachning, att coacha de arbetssdkande och se till att de har CV och
ansokningshandlingar, de satt ju vi med har forut ocksa, och vi hade seminarium och
det &r ju sddant som ar roligt som arbetsformedlare att gora. Liksom att coacha och
se hur de vaxer och vi har ju gjort det hér... -R4

Ja alltsa vi gjorde ju det forut. Det &r ju en del av var basverksamhet, det &r ju att
hjalpa till med de har delarna som vi nu lagger ut da. Jag ar ju inte fortjust i det/.../
alltsa det ingar ju liksom i basutbudet att vi ska hjalpa personer. —R3

Nagon sag coacherna som avlastning nar de sjalva inte hinner med:

Arbetsformedlingen visst, vi kan traffa dem, vi kan prata med dem, oftast har jag inte
den tiden att sitta med den héar CV:n, att sitta timtal med den har personen som ska
skriva och komma tillbaka och sa vidare. —R2

Forut var det handlaggarna som skulle hjalpa, motivera och inspirera. Delar av arbetet som de flesta
respondenterna nu saknar i sitt arbete. Att fa vara den som ser till att de arbetssdkande tar sig ut i
arbetslivet igen. En annan del som gar hand i hand med coachning som inte heller finns kvar som
arbetsuppgift hos handlaggarna ar vagledning, att hjdlpa klienter att se vad de skulle kunna ta for
arbete om de till exempel tvingats sluta pa sin nuvarande arbetsplats pa grund av forslitningsskador.
Inom vagledning forsékte man engagera klienterna och fa dem att ténka sjdlva och hitta |6sningar.
Samtidigt som flera av vara respondenter upplevde anvidndandet av externa aktérer som negativt, att
de forlorade arbetsuppgifter, framkom aven en positiv sida. Det hdar med att tillsammans gor vi ett
battre jobb 4n om man sitter pa egen kammare och funderar. En av respondenterna menar att:

.. Vi slutar ju inte jobba med personen for att den far en extern aktor utan vi
fortsatter att jobba tillsammans med aktoren for att hitta |6sningar. Och ar det tva
stycken som jobbar parallellt sa gar det annu battre. —R2
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Forutom att arbeta parallellt med Arbetsformedlingen avseende coachningtjanster kan
coachningforetagen aven hjalpa till att hitta foretag som vill anstélla eller som vill erbjuda en
praktikplats. Vilka tjanster coachningféretagen star till tjanst med varierar dock och det finns inget
krav pa att de ska leta arbete eller praktikplats at klienterna.

5.7 Andra typer av Kklienter

Vilka personer som Arbetsférmedlingen ska prioritera har forandrats mycket under senare ar. Fran
att till stérsta del hantera matchningsbara klienter har Arbetsformedlingen boérjat fa in ett allt tyngre
klientel. Att vara matchningsbar innebar i stora drag att dina meriter ar korrekta och att du utan
nagra storre hinder kan ta ett arbete imorgon. Idag tillhor en stor del av de arbetssokande
personerna svara grupper som star langt ifran arbetsmarknaden. Det ar personer som inte beharskar
det svenska spraket, de har funktionshinder, de ar utforsakrade fran Forsakringskassan, har drog- och
alkoholproblem eller liknande. Eller som en av respondenterna beskriver det:

Vi jobbar med mycket tyngre &drenden, det ar mycket personer som, alltsd de
personer som ar ‘job-ready’ som fixar sina jobb och klarar sig sjalva idag. Det &r inte
dem vi arbetar med i huvudsak utan vi arbetar med personer som har svarare att
kunna komma ut pa arbetsmarknaden och da blir det ocksd mycket tyngre arenden.
Det &r ju personer som kommer fran olika kulturer, vi har personer som har en
funktionsnedsattning och kanske har varit sjukskrivna i manga, manga ar... -R4

Fler av handlaggarna som vi har pratat med tycker att manga av dessa personer inte ens borde
komma till Arbetsformedlingen for det finns ingen, eller valdigt liten, chans for dem att fa ett arbete.
De anser att de inte star till arbetsmarknadens forfogande och det finns inga arbetsgivare som ar
intresserade av att anstalla dem. En av respondenterna som vi fragade om klienterna sa:

Javi har ju fatt in dem tidigare genom dérren sa att sdga. —R1

Vad man som handldggare tycker om det tyngre klientelet varierar. Nagra vill hellre ha
matchningsbara klienter medan andra ser det som att pengarna hamnar pa ratt stélle, hos de som
behover det mest. | och med den har forskjutningen av klientel upplever handlaggarna att de far
fungera som sa mycket mer an arbetsformedlare. Exempelvis sa en av respondenterna:

... man far som handlaggare idag vara bade kurator, psykolog, prast, familjeradgivare,
ekonomi... -R4

Det har gor att varje klient krdver mer tid, tid som kanske inte alltid finns. Detta tyngre klientel gor
ocksa att de arbetssékande blir kvar allt langre hos Arbetsférmedlingen, idag finns det ingen grans
for hur lange du kan vara inskriven.

En respondent berattade om ett tillfalle i kundmottagningen dar det av fem handldggare endast var
en som hade haft en matchningsbar arbetssékande under hela férmiddagen. Vilket handlaggaren
menar ar ett resultat av att de har en helt annan typ av arbetssdkande nu an tidigare.
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5.8 Samarbete med andra myndigheter
| och med den har forskjutningen av klientel behover Arbetsformedlingen samarbeta mer med andra
myndigheter. Ett tydligt exempel pa det far vi fran en av respondenterna:

Som handldggare sa jobbade vi ju mer som en arbetsférmedling for fem ar sedan
jamfort med vad vi gor idag. Da formedlade vi mer arbeten tycker jag. Idag ar vi mer
inblandade i allt, med alla myndigheter. —R4

Né&r a-kassereglerna forandrades och blev hardare 6kade kontakten med Socialtjansten eftersom de
arbetssokande som inte kvalificerar sig till a-kassan istdllet uppbar forsorjningsstod fran
Socialtjansten. Den mesta kontakten skots av den arbetssokande sjalv men ibland behdéver
Socialtjansten ringa upp handlaggarna for att kontrollera att klienterna foljer regler och
overenskommelser. Nagot som tar tid fran handlaggarens 6vriga arbetsuppgifter. Samarbetet har
dven okat med Forsakringskassan pa grund av att personer blir utférsdkrade och hanvisas till
Arbetsformedlingen. Det har gor att flerpartssamtal med myndigheter och klient allt oftare behdver
dga rum, dar planer ska laggas och 6verlamningar verkstallas.

Nagra respondenter upplever vissa svarigheter med att samarbeta med andra myndigheter. Det
handlar om att man inte ar insatta i varandras regelsystem eller att regelsystemen inte ar
kompatibla. Man tolkar regler och forordningar olika vilket gor att problem kan uppsta. Som en av
respondenterna sa:

... for att de andra myndigheterna tolkar vart system pa fel sitt som drabbar den
sokande nar det galler ekonomin bland annat da. Det tycker ju inte vi ar sa roligt att
de tolkar vara koder eller hur vi hanterar en arbetssokande efter den bedémningen vi
gor. Pa det viset dr det negativt da. —R4

Det finns dock inte bara negativa sidor till myndighetssamarbetena utan nagra handlaggare ser det
som bra att man ar fler som tillsammans férsoker hjdlpa klienterna. Det blir lattare att komma fram
till en bra slutsats nar atgarder och insatser har diskuterats med flera.

5.9 Arbetsformedlingens nya uppdrag

| takt med att Arbetsférmedlingen 6kar anvdndandet av externa aktorer far man in nya uppdrag.
Uppdrag som tidigare 1ag pa andra instanser. Fran Migrationsverket har man fatt ta 6ver etableringen
av nyanldnda asylsékande och tagit pa sig arbetsuppgifter som egentligen inte har nagot med
arbetsférmedling att géra. Nedan foljer citat som berdr dessa nya uppdrag:

... och de jobbar vildigt mycket med ekonomi, bostad och alla de bitarna. De &r inte
sa mycket arbetsformedling, och det ar ju det jag vill papeka har igen da att vi far sa
mycket annat som inte ar arbetsformedling. —R4

Sen kan man ju fundera pa om inte Arbetsformedlingen har lite for mycket uppdrag
utanfor karnverksamheten, jag tanker pa det hdar med etableringskontoren. Vi har ju
tagit 6ver mycket av migrationsverkets roll dar och det kan man ju fraga sig om det
verkligen tillhér Arbetsférmedlingen. —R3
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Det hiar med platsférmedling och lediga jobb det ar liksom en liten, liten del i var
verksamhet. —R2

Ytterligare ett nytt uppdrag ar det som kallas Samverkan dar syftet ar att arbeta forberedande med
sjukskrivna personer infér den dagen da de kan ga tillbaka till arbete. Detta ar ett samarbete med
bland annat Férsakringskassan.

Sen ar det ju samverkan mellan Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen for
personer som ar sjukskrivna, som gar en rehabilitering och de jobbar mer med
personer som fortfarande ar sjukskrivna och som ofta har en anstallning men dar
arbetsgivaren har uttomt rehabiliteringen, alltsd man har ingen omplacering, man
kan inte placera om dem, det finns inte den mdjligheten. D3 tar Forsakringskassan
kontakt med AF samverkan och sa ser man 6ver och gar igenom dar och sa ar de dér
under 2 ar max och sen sa kommer de ju hit. Men under de tva aren sa &r de ofta
valdigt sjuka ocksd, manga ar ju valdigt sjuka men det ska anda vara en samverkan da
for att se till att de kan komma ut i jobb nar de val ar friska. Och da ar det valdigt
mycket kontakt med arbetsgivare pd den delen. Forsdkringskassan, lakare, varden
och arbetsgivare, sa jobbar de da. Och sen nar de inte har dagar kvar, alltsd nar de ar
utforsakrade om man sager sa fran forsakringskassan dad hamnar de har da. —R4

En av respondenternas egna ord far avsluta:

... samtidigt som vi tar at oss helt nya uppdrag som kanske tangerar pa vad vi ska
syssla med sa ska vi lagga ut kdrnverksamheten pa externa aktérer i andra dndan. Sa
att jag forstdr om ni undrar vad vi sysslar med men sa &r verkligheten va. Det
stdmmer ju inte riktigt. -R3

6 Analys

Med hjélp av vér teoretiska referensram kommer vi analysera vdr empiri och dérmed 6ka férstdelsen
kring hur handlingsutrymmet kan pdverkas av formalisering, granskning och kontroll. Vi har skapat
en analysmodell och vi kommer bérja i den teoretiska delen av modellen fér att sedan gaé vidare med
den praktiska delen. Vi kommer avsluta var analys med att diskutera managementproblematiken.

6.1 Analysmodell

Efter var empiriska insamling fann vi forutom de teoretiska omradena &ven beldgg for att
arbetsférmedlarens yrkesroll inte langre gar ut pa att formedla arbeten i lika stor utstrackning som
tidigare samtidigt som deras administrativa bérda har okat. Vi har darfor valt att utvidga var modell
med de delar som verkar ha paverkat arbetets innehall. De har delarna ar starkt kopplade till
Arbetsformedlingens verksamhet vilket innebar att de belyser den praktiska biten av vart problem.
Var diskussion kring hur handlingsutrymmet har férandrats for narbyrakraten kan lyftas till ett
vetenskapligt problemomrade som beror hur arbetet ska utforas och darfér laggs storst fokus pa den
delen.
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Figur 2: Analysmodell

6.2 Introduktion del 1

Arbetsformedlarna har i sitt arbete en viss grad av handlingsutrymme, det ger sig bland annat uttryck
i att de fattar beslut rérande de atgarder som finns att tillga for arbetssokande. Enligt Cinque (2008)
finns det ett direkt samband mellan handlingsutrymme och detaljreglering vilket en av vara
respondenter beskriver som att: “Férut fick vi reda pa vad vi skulle géra, det bestdmdes ju fran
regering och gick ner till Arbetsmarknadsstyrelsen, men vi hade utrymme att sjéilva avgéra hur vi ska
gora det. Idag dr det vildigt, vdldigt centralstyrt. Nu sd talar de om, ndstan pa millimetern, hur vi ska
gora ocksd.” Det har skulle kunna vara ett uttryck for att handldggarna upplever att
handlingsutrymmet har begrdansats genom att de blir mer och mer detaljstyrda. Vi kommer nedan
diskutera hur formalisering och granskning/kontroll kan paverka handlingsutrymmet, varpa vi sedan
sammanfattar huvuddragen av handlingsutrymmet.

6.2.1 Formalisering via Informations- och kommunikationsteknologi

Bovens och Zouridis (2002) menar att informations- och kommunikationsteknologin (IKT) bland annat
har paverkat de myndigheter som hanterar stora kvantiteter av samma sorts &renden.
Arbetsformedlingen passar in pa deras definition da de genom att skriva in arbetssokande
administrerar arbetsloshet. Och i och med att de upprattar standardiserade handlingsplaner till varje
klient hanterar de stora kvantiteter av liknande drenden. Bergstrém (2010) ndmner att IT-system
fungerar padrivande nar det galler behovet att utveckla gemensamma metoder och
handldggningsrutiner (formalisering) medan Boven och Zouridis (2002) menar att standardisering
tillsammans med centralisering av organisationer stéller krav pa utveckling av ny IKT och vice versa.
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Vad som ar hénan och vad som ar dgget spelar for oss mindre roll, men det tycks finnas ett samband.
Sambandet kan vi se genom att Arbetsférmedlingen genomgick en centraliseringsprocess dar de blev
en enmyndighet (Lundin & Thelander 2012) och sedan ett par ar tillbaka upplever handlaggarna att
handlingsplanerna har blivit mer uppstolpade och detaljerade. Samtidigt har ett nytt webbaserat
verktyg som kallas bedomningsstédet (Arbetsférmedlingen 2013b) inforts vilket bekraftar ovan
namnda forfattares tankar kring att det tycks finnas ett samband mellan IKT och formalisering.

6.2.1.1 Datamallar begrdnsar individanpassning

Agevall och Jonnergard (2007) menar att handlingsplaner ar ett exempel pa en typ av dokument som
fungerar styrande. Man kan tdnka sig att ju mer detaljerad och specificerad handlingsplanen blir
desto mer styrt blir handlaggarnas handlande. Handlingsplanen ar idag mer formaliserad an om vi
jamfoér med hur den var tidigare. Da var den friare utformad och det fanns stérre mojligheter att
individanpassa den. Handlaggarna skrev i fritext det som diskuterades med den arbetssokande
medan man idag har fardiga val att bocka for i datorn. Valen resulterar i att det infogas
standardiserade texter rorande Arbetsformedlingens tjansteutbud och aktiviteter i handlingsplanen
och fritextomradet &r idag begransat. Vid varje mote mellan handldggare och klient ar datorn
inblandad vilket Boven och Zouridis (2002) menar ar ett tecken pa ’screen-level bureacracy’. Vidare
menar de att handlaggarnas handlingsutrymme begrdansas genom att klienternas uppgifter fors in i
fardiga mallar i datasystemet. Valmojligheterna vid ’screen-level bureaucracy’ ar begransade till de
kategorier eller forprogrammerade val som finns i exempelvis handlingsplanen. Vara respondenter
upplever att man inte kan individanpassa handlingsplanen efter den enskilda klienten i lika stor
utstrackning som forut. Till exempel uttryckte en av dem: “Oavsett individens behov sé ska det vara
lika och det dr det som retar mig dd fér att jag vill ju se att varje person man trdffar dr ju en enskild
individ och de har olika behov och olika behov framférallt av stéd da som med olika funktionshinder
och sd/.../ Nej med det hdr sdttet sG ska dem in i samma férbaskade rutor.” Genom att detaljstyra
kan man forséka motverka godtycke® men & andra sidan finns det inget utrymme for att
individanpassa utfallen. | och med att handlingsplanerna blivit mer uppstolpade och idag ar
utformade pa samma satt for alla arbetssékande dven om behoven mellan de arbetssokande ser
olika ut skulle man kunna tinka sig att man uppnatt rattssiakerhet’. Men som Bovens och Zouridis
(2002) papekar kan ett allt for automatiserat forfarande leda till en annan form av godtycke. Istéllet
for det manskliga godtycket fran narbyrakraten blir det istdllet en fraga om godtycke i bemarkelsen
att datasystemen ar alltfor stelbenta. Datorn har inget handlingsutrymme utan ar helt styrd av de
regler som man beordrat datasystemet att folja. Det har problemet har pa satt och vis dven
uppmarksammats av Lipsky (2010) da han fragar sig hur mycket av den méanskliga faktorn man kan ta
bort utan att det far en negativ inverkan pa klienterna. Med andra ord kan inte datorn helt ersatta
narbyrakraten och det ar inte heller sjalvklart att ett minskat handlingsutrymme for narbyrakraten
leder till 6kad rattssakerhet.

Lundin och Thelander (2012) beskriver hur Arbetsformedlingens reformer sedan millennieskiftet har
betonat enhetlighet, rattssdkerhet och central kontroll. Vara respondenter ger ocksa uttryck for
Okade krav pa att det ska vara lika for alla samt att deras arbete blivit mer detaljstyrt: “.. i grunden sé

3 NE (2013b) definierar godtycke som: “handlande som inte grundar sig pa saklig bedémning”.
4 NE (2013c) definierar rdttssdkerhet som: ” innebdr att den enskilde medborgaren har ett skydd mot godtyckliga ingrepp
fran samhdllet sjélvt”.
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kanske de har en god tanke om att det ska vara lika 6ver hela landet men samtidigt blir det sa in i
minsta detaljstyrt.” Genom att anvanda en detaljerad reglering och strikt tillimpning av reglerna
uppnar man enhetlighet, det vill sdga att det blir samma utfall fér alla drenden av samma art
samtidigt som handlingsutrymmet begransas avsevart (Cinque 2008; Lipsky 2010). Likt Bovens och
Zouridis (2002) kan vi fraga oss om enhetligt verkligen leder till 6kad rattssakerhet. Att det blir lika for
alla betyder inte att den arbetssdokande ar skyddad mot godtyckliga ingrepp fran samhéllet och det
innebér inte heller automatiskt att handlaggarnas handlingar bygger pa sakliga bedomningar. Det
bygger bara pa sakliga bedomningar i enlighet med de regler som finns kring hur arbetet ska utforas
och hur bedémningarna ska goras. De arbetssdkande som inte passar in i de beddmningsmallar som
finns kan tankas bli utsatta for godtycke och darmed ar inte systemet rattssakert bara for att det ar
lika for alla.

6.2.1.2 Bedoémningsstéd

En del i handlingsplanen kallas arbetsmarknadspolitisk bedomning och dar ska handlaggarna anvanda
sig av ett beddmningsstod. Stodet bestar av ett antal rullgardinsmenyer som tillsammans ger en
indikation pa hur den arbetssokande star sig pa arbetsmarknaden. Det har ar nagot som flera av
handlaggarna upplever som direkt onédigt: “.. fér mig som gammal rutinerad kénner inte jag att det
dr ett hjdglpmedel utan snarare att det bara blir en belastning att det mdste med. Sa kédnner jag.” och
“AlltsG det dr ndgot av det mest onyttiga jag har trdffat pa i var verksamhet.” Det bedémningsstodet
i slutdndan visar ar huruvida den arbetssokande behover extra stod eller ej. Nagot som handlaggarna
upplever att de kan bedéma anda utan att fylla i massa uppgifter i datorn. Om vi ska resonera kring
Adler och Borys (1996) typer av formalisering i form av tvingande respektive mojliggérande kan man
tdnka sig att bed6mningsstodet var tankt att fungera som en vagledning och underlitta
handldggarnas arbete. Daremot tycks det upplevas som tvingande da det patalas att det dr nagot
som maste inga i handlingsplanen trots att sjalva applikationen upplevs som direkt onédig.

Inte nog med att man som handlaggare upplever bedémningsstodet som onddigt fragar man sig dven
vilken nytta den detaljerade handlingsplanen har: “Till vilken nytta? Ar det till nytta fér oss, eller ér
det for att tillfredsstélla vart system eller dr det till nytta fér den s6kande och jag upplever att det inte
dr till nagon nytta till var sékande.” Att behdva skriva, klippa och klistra in information i
handlingsplanen under métet med den arbetssékande tar mycket tid. En av handlaggarna upplever
att klienten far mindre uppmarksamhet och att de tillochmed kan behéva ursikta sig for att de maste
fylla i mallarna i datorn. Man kan fraga sig om formaliseringen i det har fallet har gatt ut dver
klienterna. Att fylla i alla mallar tar tid ifran handlaggarnas andra arbetsuppgifter och de far
eventuellt mindre tid att mota klienten och dgna sig at de samhallsproblem (arbetsléshet) som de &r
amnade att hantera.

Det ar svart att avgbra huruvida ovanstaende ar exempel pa bra eller dalig formalisering. Man maste
ta hansyn till vem som ska anvanda stéden, for vissa kan det verka tvingande medan det for andra
kan fungera hjdlpande. De vi har pratat med ar erfarna handldggare som har arbetat som
arbetsférmedlare i 20 ar och de upplever det som tvingande men vi kan tdnka oss att den har typen
av webbaserade stod kan hjidlpa de oerfarna handlaggarna i sitt arbete. | och med att varje
handlaggare har hand om manga arbetssokande kan vi ocksa tdnka oss att formaliseringen i viss man
ar ett maste for att undvika att information gléms bort mellan métena med de arbetssékande. Nar

27



det géller handlaggarnas upplevelser kring att man gar in och petar i detaljer i handlingsplanen kan vi
ana att den typen av formalisering ses som tvingande och i manga fall onddig.

6.2.2 Att mojliggora kontrollen

| enlighet med vad Bovens och Zouridis (2002) pastar har datorns 6kade anvandningsomraden gjort
det lattare att kontrollera handlaggarnas arbete: “Och det dr en kdnsla jag har att vi blir granskade
och det har att géra med tekniken ocksa naturligtvis/.../ Du kan se var enda beslut som dr fattat, vilka
grunder du har gjort det pa. Alla saker dr synliga idag.” Som framgar fran flera forfattare har kontroll
och granskning okat inom offentlig sektor (Garsten 2011; Lindvert 2011; Power 2000). For att kunna
mata prestationer behover organisationer ta fram matbara tillvagagangssatt (Hood 1995) vilket i
Arbetsformedlingens fall bland annat ges uttryck i den standardiserade och detaljreglerade
handlingsplanen. Formaliseringen tycks ha gjort det lattare att granska arbetet i och med att det
finns klara direktiv pa vad som ska finnas med i handlingsplanen och hur den ska upprattas. Det blir
saledes lattare att bedoma huruvida handlaggaren gjort ratt eller fel. Om handldggarna skulle skriva
allt i fritext blir det givetvis svarare for granskarna att bedoma huruvida allt ar korrekt ifyllt. Férut nar
handlingsplanerna utformades i pappersakter fanns ingen rimlig méjlighet att kontrollera dessa pa
samma satt. Att for hand gd igenom tusentals pappersakter skulle vara otroligt tidskravande.
Arbetsformedlingen har nu lyckats ta fram jamforbara standardiserade planer och darigenom
mojliggjort kvantifierbar matning. Pa det har sattet likstdlls antal handlingsplaner och paminnelser
som handlaggaren hinner hantera med prestation. Nar det géller matning har vi tagit fasta pa just
handlingsplanen men man mater givetvis andra saker inom Arbetsféormedlingens verksamhet s som
hur manga arbetsokande de far ut i sysselsattning.

6.2.3 Individuell kontroll

| vara intervjuer framgick att kontrollen har flyttats fran att mata arbetsgruppens/kontorets resultat
till att dven mata individens resultat. En av respondenterna uttrycker sig sa har: “Sen finns det
ledning/styrning det dr ju ett datasystem som gdr in och kontrollerar oss dd.” Varje enskild
handlaggare kontrolleras via detta datasystem dar handlaggarna dven sjalva kan ga in och se hur de
ligger till. En del personer kan mdjligtvis uppleva det har som stressande medan andra kan se det
som en motivationsfaktor i form av att de kan se hur deras resultat forandras over tid. Vidare sager
en annan respondent: “det finns en massa personer som sitter runt om och granskar vad vi gér och
talar om att nu har du gjort fel, alltsG vad man har skrivit och hur man har skrivit och saddr.” Det har
kan ses som ett exempel pa en kvalitetssakringsmetod (Power 2000). Det vill siga genom att
innehallet i handlingsplanerna kontrolleras amnar man att sdkerstalla kvaliteten. Genom att méata hur
manga aktuella handlingsplaner och paminnelser som respektive handlaggare har méater man
dessutom deras prestationer i form av hur mycket ‘output’ de levererar. Det har kan forklaras med
hjalp av tva av de karaktdrsdrag som Hood (1995) ndmner; mer synlig och uttalad styrning fran
ledningen samt fokus pa méatning av prestationer. Det hér visar pa att New Public Management har
haft en viss genomslagskraft i Arbetsformedlingens organisation.

Man kan diskutera den kvalitet som den ovannamnda kvalitetssakringsmetoden mater. Kvaliteten
torde egentligen inte ha nagonting att géra med hur manga handlingsplaner handlaggarna hinner
med att uppratta och underhalla, utan kvaliteten borde rimligtvis ligga i motet med klienten. | vara
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O0gon torde kvalitet vara att man som klient far individuellt anpassad hjalp. En risk med att méta
prestationer kan saledes vara att matningarna resulterar i att handlaggarna fokuserar pa att klara
kvalitetskontrollerna istallet for att utveckla arbetsmetoder for att uppna reell kvalitet. Det héar kan fa
konsekvenser for den arbetssokande da handlaggarna riskerar att lagga fokus pa att handlagga sa
manga arenden som mojligt istallet for att gora en grundlig genomgang med varje klient. Det finns
inte bara negativa aspekter med kvalitetssakring, det positiva med kontroller ar att misstag kan
upptéackas och i framtiden sedan undvikas. | slutdndan ar det viktigaste att man mater ratt saker, inte
bara mater for matandets skull. | offentlig sektor, och i servicerelaterade yrken, ar det problematiskt
att ta fram rattvisande matetal. Det kan bero pa att det ar svart att satta ett rimligt matt pa service
och bemétande.

6.2.4 Upplevelser fran handlaggarna

Det 6kade fokus pa granskning och kontroll upplevs inte som nagot positivt fran handldggarna.
Upplevelserna speglar en kdnsla av att den 6kade kontrollen ar stressande, att den ar ett hinder i
arbetet och att den har bidragit till en forsamring. Att uppleva sig vara sahar iakttagen hela tiden kan
paverka vad man presterar och hur man utfér sitt arbete. Aven om inte alla handlingsplaner granskas
(man tar stickprov) kan man tanka sig att sjalva vetskapen om att just min handlingsplan kan bli
foremal for granskning ar stressande. Om fel upptacks i en handlingsplan far det konsekvenser for
handlaggaren i form av ilskna mail fran controllern dar de ombeds ratta till felen. En av handlaggarna
drar liknelser mellan den strikta styrningen och det millitdra. Den liknelsen far oss att tanka pa ett
panoptikon®, ett sitt att Gvervaka utan att dvervakarna behdver vara narvarande, som gor att du
beter dig som om du vore Overvakad trots att du inte alltid ar det. Vetskapen om att du kan vara
Overvakad racker for att du ska halla dig till reglerna. Fran ledningens perspektiv skulle det har kunna
vara ett effektivt satt att disciplinera de anstallda utan att behova kontrollera var och en.

6.2.5 Sammanfattning av handlingsutrymme

Det oOvergripande malet for arbetsférmedlarna ar att fa ut den arbetssokande i sysselsattning.
Handlingsutrymme i var mening handlar om att handlaggarna har majlighet att styra hur de far ut
den arbetssokande i sysselsattning. Med andra ord tycks handlingsutrymmet vara knutet till deras
mojligheter att valja atgarder till den arbetssékande. Exempelvis huruvida en arbetssékande ska fa en
praktikplats eller ej. Hur handlaggarna ska fa ut den arbetsdkande i sysselsattning ar idag strikt
reglerat och detaljstyrningen begransar deras handlingsutrymme. Det som organisationen bland
annat kan uppna via detaljstyrning ar enhetlighet. Genom att handlaggarna foér in klienternas
uppgifter i fardiga mallar i datasystemet begransas valmojligheterna till de férutbestamda
kategorierna i systemet vilket begransar deras handlingsutrymme. | férhallande till narbyrakraten har
datorn ingen mojlighet att gora undantag fran regler, det vill sdga datorn har inget
handlingsutrymme. Ju mer man gar mot att automatisera och standardisera processerna i
handldggarnas arbete desto mindre handlingsutrymme far de. Vid ett helt automatiserat forfarande
skulle handlingsutrymmet forsvinna helt fran handlaggarna (Bovens & Zouridis 2002).

> NE (2013d) genom Jeremy Bentham definierar panoptikon som: “cirkelrunda fdngelsebyggnader med en yttre ring av celler
och ett inre torn, varifrn man skulle évervaka fangarna, s.k. panoptikon (ett allseende 6ga).”
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Innehallet i handlingsplanerna kontrolleras och handlaggarnas arbete granskas pa ett helt annat satt
idag dan vad som gjorts tidigare. Det har tagits fram instrument som gor att det blir lattare att bedéma
huruvida handlaggaren gjort ratt eller fel. | och med att organisationen kan félja precis vad
handlaggarna har gjort och vem som har gjort det kan vi tdnka oss att deras handlingsutrymme
begransas. Kontrollen kanske inte paverkar handlingsutrymmet 'pa pappret’ men den okar troligtvis
handlaggarnas radsla for pabackning i de fall som de valjer en mer individanpassad atgéard an en
regelmassigt korrekt. Det ar snarare sjalva upplevelsen av kontrollen i det héar fallet som begransar
handlingsutrymmet.

6.3 Introduktion del 2

Som diskuterats ovan innebar formaliseringen och den 6kade kontrollen av handlingsplanerna mer
administration i form av 0Okad pappershantering. Vidare framgar av var empiri att
Arbetsformedlingens uppgifter har férandrats. Som en av respondenterna sa: “... samtidigt som vi tar
at oss helt nya uppdrag som kanske tangerar pa vad vi ska syssla med sG ska vi ldgga ut
kdrnverksamheten pG externa aktérer i andra dndan. S@ att jag férstdr om ni undrar vad vi sysslar
med men sa dr verkligheten va. Det stdmmer ju inte riktigt.” Vi kommer nedan diskutera vad de har
forandrade uppgifterna ar och hur de har paverkat den administrativa bérdan for handlaggarna och
vi kommer aven koppla detta till handlingsutrymme.

6.3.1 Nyttklientel

Arbetsformedlingen ar idag mer uttalat inriktad pa att hjalpa svagare grupper i samhallet, vilket kan
ses som att man specialiserat sig pa ett visst klientel. De svagare grupperna star langt ifran
arbetsmarknaden och det innebéar ocksa att de arbetssdkande ofta blir kvar hos Arbetsformedlingen
under en langre period. Att klienterna blir kvar langre hos Arbetsformedlingen bidrar till upprepade
administrativa uppgifter i och med att bland annat handlingsplanen maste uppdateras regelbundet.
Samtidigt krdver det nya klientelet mer samarbete med andra myndigheter i form av fler
trepartssamtal och planlaggning tillsammans med klienten och de 6vriga myndigheterna.

Aven om man fran centralt hall forséker formalisera handlingsplanerna pdpekar handldggarna vid
upprepade tillfallen hur olika behov de sékande har. De hade i viss man 6nskat att de kunde ge mer
individuellt anpassad hjalp an vad de kan idag. Nu kan de endast i Iag utstrackning hjilpa de personer
som star utanfor de prioriterade grupperna. Det har foranleder att vi maste ta i beaktande att
handlingsutrymmet som fanns ar 2000 inte dr detsamma som nu 13 ar senare. Vi kan ga sa langt som
att sdga att det inte dr samma jobb idag som det var i bdrjan pa 2000-talet. | och med att
Arbetsformedlingen prioriterar svagare grupper har deras uppdrag forandrats och de hanterar inte
langre de lattmatchade personerna. De lattmatchade personerna séker arbete mer sjalvstandigt idag
och vi kan tanka oss att bemanningsféretagen och rekryteringsfirmorna tagit dver dessa klienter. |
och med att de lattmatchade klienterna inte langre behover Arbetsformedlingens hjalp kan man
tanka sig att resurserna hamnat pa ratt stalle nar de gar till de prioriterade grupperna. Som i de flesta
verksamheter ar resurserna begransade vilket gor att man maste ta beslut om hur resurserna ska
fordelas. Det kan darfér vara nodvandigt for ledningen att specificera vem som ska fa ta del av
resurserna.
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Daremot kan det diskuteras vart gransen bor ga mellan vilka klienter Arbetsférmedlingen ska/inte
ska hjdlpa. Vi har exemplet med utférsdkringen fran Forsakringskassan dar arbetsformedlarna sjilva
uttrycker att gransen mellan vem som éar arbetsfér och inte skiljer sig at mellan myndigheterna.
Personer som arbetsformedlarna upplever inte har en chans att gd ut i arbete skickas till
Arbetsformedlingen fran Forsakringskassan. Det har gor att gransdragningen framforallt far
ekonomiska konsekvenser for klienterna. Man kan ocksa tanka sig att detta kan vara en bidragande
orsak till att man skapat uppdraget Samverkan. Nagot som bor noteras &r att det inte ar upp till
arbetsformedlarna att bestimma vem som far/inte far jobb utan det &r upp till arbetsgivarna. Att det
ar upp till arbetsgivaren att anstidlla gor det svart for Arbetsformedlingen att fa ut de har
arbetssokande i en varaktig sysselsattning.

Vi anser att i och med det har tyngre klientelet kan det behdvas ett dnnu storre handlingsutrymme. |
och med att det finns manga faktorer att ta hansyn till och behoven ar komplexa kan det vara
komplicerat att formalisera processerna. For att kunna standardisera handlaggningen fullt ut skulle
det kravas att klientelet ar helt homogent och att det finns valdigt fa exceptionella fall, vilket inte
verkar vara fallet nar det géller Arbetsformedlingens klientel. Man kan tdnka sig att det fanns en
storre homogenitet i det lattare klientelet vilket kan ha medfort att handlaggarna inte upplevde
regelverket som hammande. Vi kan darfor fraga oss om det lattare klientelet passade battre in i
mallarna och pa regelverket och att handldggarna darfér inte behovde anvinda sitt
handlingsutrymme i lika stor utstrackning. Upplevelserna av ett begransat handlingsutrymme kan
darfor vara kopplat till det nya klientelet.

6.3.2 Externa aktorer och nya uppdrag

“Vi dr ju den myndighet som féljer upp att de séker jobb att de gér det de ska, vi fixar besluten, vi gér
anstdllningsstéden, vi gér allt det administrativa och hadller koll pé att allting flyter som det ska. Sen
att det dr andra aktérer som gér sakerna Gt oss.” Ytterligare en anledning till att administrationen
har 6kat beror pa att Arbetsformedlingen lagt ut kdrnverksamheten pa externa aktorer. Det verkar
som att man gar mot att ldgga ut de delar av verksamheten som inte ar kopplade till
myndighetsutévning, sasom coachning. Handlaggarna beslutar fortfarande om huruvida den
arbetssokande ska fa tillgang till en coach och beslutet motiveras med hjalp av lagstiftning och regler.
Men da sjalva tjansten att coacha inte styrs av lagar och regler kan den utféras av andra foretag. |
samband med att externa aktorer anvands far handldggaren ansvar att kontrollera och granska
rapporter fran bland annat coachningsforetagen, vilket 6kar den administrativa bérdan. Foérut |ag det
pa handlaggarna att hjalpa, motivera och inspirera de arbetssékande. Det har ar delar som flera av
respondenterna nu saknar i sitt arbete. Att fa vara den som ser till att de arbetssékande tar sig ut i
arbetslivet igen. Det har ar fortfarande nagonting handlaggarna kan géra men det finns i dagslaget
inte tid till det dd man maste prioritera andra saker. Troligtvis ar inforandet av de externa aktorerna
ett resultat av att man anammat New Public Managements (NPM) sédtt att styra organisationen.
Inféorandet av externa aktorer i form av coacher ger ett 6kat utbud av samma sorts tjanst fér den
arbetssékande och kan da gynna valfriheten som foresprakas inom NPM (Klausen 2005). Vi fragar oss
daremot huruvida valfriheten gynnar de arbetssdkande eller ej da det forutsatter att man har god
kannedom om de olika valmogjligheterna. Med andra ord krdvs det i det har fallet att den
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arbetssokande kanner till de olika coacherna och kan bedéma hur bra de ar. Det har skulle kunna
underlattas om handlaggarna rangordnade coacherna efter hur val de utfor tjansten.

Det framgar dven att Arbetsformedlingens uppdrag har forandrats. De har fatt in tva nya uppdrag,
Samverkan och Etablering, som tidigare lag pa andra samhallsinstanser och handldggarna fragar sig
om de verkligen har med arbetsférmedling att gora. De formedlar inte ldangre arbeten i lika stor
utstrackning som forut och om det ursprungliga klientelet forsvunnit till rekryteringsfirmor och
bemanningsféretag kanske det ar oundvikligt att inféra nya uppdrag. Nar delar av en verksamhet
forsvinner verkar det for oss vara naturligt att man utokar med andra tjanster om malet ar att bevara
storleken pa& organisationen. | Arbetsférmedlingens fall kan vi diaremot frdga oss om de nya
uppdragen verkligen passar in i verksamheten och om det i sa fall 6verhuvudtaget finns ett behov av
‘arbetsformedlare’ pa Arbetsformedlingen? Vi kan bekrafta det som ndmnts i inledningen namligen
att tyngdpunken idag inte ligger pa att formedla arbeten utan att handlaggarna tycks fastna i
administrativa uppgifter.

6.4 Management

Vi vill avsluta var analys med att forsoka se styrningsproblematiken fran ledningens sida.
Managementproblemet inom offentlig forvaltning handlar i det har fallet om hur man ska fa
narbyrakraten (handldggarna) att utféra den politiska policyn som ar fastlagd. For att |6sa problemen
tycks det inte finnas nagot ratt eller fel utan man behdéver testa sig fram, vilket handlaggarna indirekt
menar nar de sager att forandringar sker hela tiden. Just nu lutar Arbetsformedlingen at att styra
genom att peka med hela handen istéllet for att forlita sig pa att handlaggarna kan utféra sitt arbete
andamalsenligt. Som vi pavisat i var teoretiska referensram gar det trender i hur offentlig verksamhet
ska styras. En del i New Public Management (NPM) handlar just om detaljstyrning, granskning och
kontroll (Lindvert 2011), vilket Arbetsformedlingen visar tydliga tecken pa. Om ledningens syfte ar att
skapa enhetlighet 6ver hela landet kanske det inte finns s3 manga andra vagar att ga och man har
eventuellt uppnatt det malet genom detaljstyrning. Men som vi visat tidigare i var analys leder det till
andra fragor och problem roérande exempelvis rattssikerhet. Det har &r ett exempel pa
komplexiteten i att styra offentlig férvaltning. Likt Lindgren (2006) och Olsen (1991) kan vi ifrdgasatta
NPMs mojligheter att ta hdnsyn till just komplexiteten i offentlig sektor. NPM foresprakas ocksa for
att uppna nagon form av effektivitet (Bornfelt 2009) men fragan ar om ledningens
effektivitetssokande gar for langt? Effektivitet foér vem, for klienten, for handlaggaren? Eller ar det for
att kontrollera att de statliga medlen anvands effektivt?

Enligt Lindvert (2011) har man inom formedlingsverksamheten gatt fran att styra enligt
korporatismmodellen till att styra enligt granskningsmodellen. Det har innebar att organisationen har
gatt fran att vara flexibel och kunna anpassa sig till de behov som uppstar pa arbetsmarknaden till att
betona méatbarhet och granskning. Risken &r nu att organisationen blir rigid da man eventuellt enbart
tenderar att fokusera pa att uppna de mal man har satt upp.
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7 Slutsats

Denna studie har amnat bidra till en 6kad forstaelse for narbyrakraters handlingsutrymme. D& vara
resultat enbart bygger pa fyra stycken intervjuer ar de inte generaliserbara och kan saledes inte
anses galla alla handlaggare i Sverige, daremot kan vara resultat anvdndas som en indikation pa hur
handlaggare upplever att handlingsutrymmet har forandrats. Denna indikation kan troligtvis
appliceras pa andra organisationer med liknande typ av handlaggningsarbete. Som vi namnt tidigare i
uppsatsen har mycket forskning bedrivits kring starka professioner. Vi har istéllet bidragit med en
studie kring en svagare profession, handlaggare pa Arbetsférmedlingen. | var forskning har vi valt att
utga fran Lipskys teori kring narbyrakrater. Den har vi sedan kompletterat med infallsvinklarna
formalisering och granskning/kontroll och vi har diarmed d@mnat bidra till en bredare teoretisk
diskussion kring handlingsutrymme. Syftet med denna studie var att undersdka hur
arbetsformedlarens arbetsuppgifter och handlingsutrymme har férandrats under 2000-talet da flera
organisatoriska forandringar har dgt rum under denna period. Nedan besvaras vara forskningsfragor.

1. Hur paverkar formalisering och granskning/kontroll arbetsférmedlarnas handlingsutrymme?
Av vart empiriska material framgar det att innehallet i handlingsplanerna kontrolleras pa ett helt
annat satt idag an vad som gjorts tidigare. Formaliseringen har gjort det lattare att granska
handlaggarnas arbete vilket har bidragit till att mojliggéra den har kontrollen. Vi kan vidare dra
slutsaten att 6vervakning leder till ett, for handlaggarna, upplevt minskat handlingsutrymme men
kontrollen har inte direkt minskat handlingsutrymmet.

Vi har visat att det finns ett samband mellan informations- och kommunikationsteknologin och
formalisering. Var studie visade att formalisering kan leda till begransade valmgjligheter vilket i sin
tur innebér ett begrinsat handlingsutrymme. Aven detaljstyrning verkar paverka handlingsutrymmet
i och med att arbetsmetoderna blir mer uppstolpade vilket paverkar hur handlaggarna kan utféra
sina arbetsuppgifter.

2. Hur upplever arbetsformedlarna sina forandrade arbetsuppgifter?

Handldggarna upplever att det blivit mer och mer administration under de senare aren. Vidare
ifragasatter de om de nya uppdragen som Arbetsformedlingen fatt verkligen har med deras
verksamhet att géra. Det verkar som att man gar mot att bli en renodlad myndighet genom att lagga
ut de bitar som inte har med myndighetsutdvning att gora. Det vill sdga man lagger ut
kdrnverksamheten pa externa aktorer. Arbetsférmedlingen ar idag inriktad pa ett annat klientel som
verkar ha bidragit till ett Ookat samarbete med andra myndigheter, vilket ibland upplevs
problematiskt.

Upplevelserna av ett begransat handlingsutrymme kan vara kopplat till det nya klientelet. Vi kan
fraga oss om det lattare klientelet passade battre in i mallarna och pa regelverket och att
handlaggarna darfor inte behdvde anvanda sitt handlingsutrymme i lika stor utstrackning. | var
mening ar handlaggarnas arbete inte det samma som det var fér 13 ar sedan. De har gatt fran att
vara arbetsformedlare till att i storre utstrackning fungera som administratoérer.
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7.1 Kompletterande metoder

Efter att ha genomfort var studie och reflekterat over vart metodval har vi insett att det hade kunnat
vara en fordel att komplettera med fokusgrupper (Bryman 2008) dér flera handlaggare hade fatt
chans att diskutera med varandra om de férandringar som varit och hur deras handlingsutrymme ser
ut idag. Fordelen med fokusgrupper ar att handlaggarna troligtvis hade triggat igang varandras
minnen och gett diskussionen dnnu mera djup an vid en enskild personintervju.

Var studie skulle ocksa kunna anvandas som underlag till att ta fram enkatfragor.
Enkadtundersdkningar kan lampa sig om man vill na ut till fler arbetsférmedlare (Bryman 2008) for att
fa en mer allmangiltig syn pa upplevelserna kring det férandrade handlingsutrymmet. Var studie kan
underlatta fragornas utformning dd man med hjalp av den kan fa en bild av vad som ar relevant att
fraga efter.

Det hade dven varit intressant att ha en jamférande ansats (Yin 2006) som skulle kunna tillampats i
var studie om vi valt att jamfora likheter och skillnader mellan svaren fran storstadskontoret med
svaren fran kontoret pa en mindre ort. | vart fall valde vi medvetet bort den jamférande ansatsen da
vi skulle fd ett snedvridet urval eftersom vi hade tre intervjuobjekt fran storstadsregionen och endast
ett fran den mindre orten.

8 Vidare forskning

Fortroendeniva - | alla vara intervjuer tog respondenterna spontant upp Arbetsférmedlingens laga
fortroende bland befolkningen och varfor de tror att det ar sa. Man skulle kunna undersdka huruvida
befolkningens férvantningar pa vad Arbetsférmedlingen kan gora for dem stdmmer 6verens med
deras egentliga uppdrag. Det har problemet skulle lampa sig for forskning inom marknadsféring for
att forstd eventuella kommunikationsmisstag fran organisationers sida.

Andra perspektiv - Det hade ocksa varit intressant att studera utvecklingen pa arbetsmarknaden ur

den arbetssdkandes perspektiv. Det stélls idag allt hogre krav pa arbetstagarna och man talar om det
nya idealet, den anstéallningsbara, dar individer ser med gladje pa férandring och tar eget ansvar for
sitt arbete. | utbyte verkar arbetstagaren dock ha fatt en allt osdkrare anstéllningsform och manga
arbeten foérmedlas idag via bemanningsforetag. Det héar skulle lampa sig for forskning inom
arbetsvetenskap for att undersoka utvecklingen pa arbetsmarknaden.

Inskrivning - Ett omrade som vi inte hade tid att undersoka &r sjilva inskrivningsprocessen. Det
framgick i vara intervjuer att det ar viktigt hur man som arbetssékande bendmner sina meriter, vad
man soker for typ av arbeten och sa vidare. Det har i sin tur skapar kategorier som de arbetssékande
tvingas passa in i. Sjdlva kategoriseringen i sig dr nagot som man skulle kunna studera ndarmare.

Bedémningsstddet - Som ni kanske har forstatt i uppsatsen har handlaggarna fatt ett webbaserat

analysverktyg, ett sa kallat bedéomningsstod. Vid fragor kring det har stodet har vi bland annat motts
av tveksamheter kring verktygets anvandbarhet. IFAU har startat ett forskningsprojekt dar de amnar
undersdka hur verktyget anvands och till vilken nytta. Vi ser fram emot att ta del av resultaten fran
studien som sakert ocksa kan ligga till grund for framtida uppsatser. IFAUs forskningsrapport ar
intressant ur ett managementperspektiv fér att undersdka hur en sadan hdr typ av
styrningsdokument fungerar.
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Intervjuguide

Vi vill borja med att tala om att vi inte pa nagot satt ar har pa uppdrag av er arbetsgivare. Vi kommer
fran Goteborgs Universitet och laser kandidatkursen i Management. Intervjuerna kommer ligga till
grund for var c-uppsats. Det vi ar intresserade av att underséka ar om/hur arbetsformedlarens
arbetsuppgifter, yrkesroll och handlingsutrymme har forandrats under 2000-talet. Och hur dessa
eventuella forandringar upplevs av den anstallda. Vi garanterar er sjalvklart anonymitet och kommer
inte ndmna vilka kontor eller vilka personer vi har pratat med i var uppsats.

Bakgrund
e Vilken utbildningsbakgrund har du?
e Hur lange har du arbetat som arbetsférmedlare?
o P& detta respektive andra kontor?
e Vilka ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?
o Kan du beskriva en helt vanlig arbetsdag?
o Hur fordelar du din arbetstid?
= Upplever du att tidsfordelningen har forandrats under 2000-talet, hur?

D3 & nu
e Har du upplevt nagon forandring i ditt dagliga arbete sedan arbetsformedlingen blev
Arbetsformedlingen 2008?

e Maojligheter till lokala/egna |6sningar, har det férandrats?
o Upplever du att det mer betoning pa enhetlighet idag jamfort med for tio ar sedan?
o Pavilket satt?

e Har du anvant “Webanalysverktyget” som ska vara till hjalp vid inskrivningen?
o Hur fungerar det?
o Hur upplever du verktyget?
o Vad gjorde du innan det har fanns?

Rollen for arbetsférmedlare
e Upplever du att det har forsvunnit eller tillkommit arbetsuppgifter fér sig som
arbetsférmedlare sedan man inforde kompletterande aktorer?

Regelverket (lagar, forordningar, foreskrifter)
e Arregelverket tydligt? Finns det utrymme fér egna tolkningar enligt din mening?
o Finns det nagra skillnader nu jamfort med for 5-10 ar sedan?
o Tycker du att regelverket borde vara mer detaljerat eller friare och lagga mer eller
mindre ansvar pa arbetsformedlaren?

Avslutande fragor
e Vad ar det basta med att jobba pa arbetsférmedlingen?
e Ardet ndgot mer du vill delge oss?

Ovrigt
e Farvihora av oss om det uppkommer fler fragor?

Bilaga 1: Intervjuguide
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