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Om IAF

IAF har regeringens och riksdagens uppdrag att verka for att arbetsloshetsforsékringen ska
fungera som en omstélliningsforsakring.

Vi har bemyndigande att utférda foreskrifter inom arbetsldshetsforsakringen.

I instruktionen uttrycks att IAF ansvarar for tillsyn dver arbetsloshetsforsékringen,
arbetsloshetskassorna och Arbetsformedlingens handlaggning av drenden som har
samband med arbetsloshetsforsékringen.

Vi ska ocksa folja utvecklingen pa arbetsloshetsforsakringens omrade och ta de initiativ till
atgarder som uppfoljningen ger anledning till.

Dessutom har vi tillsyn 6ver Arbetsférmedlingens och Forsékringskassans arbete med
sanktioner inom aktivitetsstodet, utvecklingsersattningen och etableringsersattningen.
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Forord

I den h&r rapporten presenterar Inspektionen for arbetsloshetsforsékringen (IAF)
resultatet av en granskning av Arbetsformedlingens digitalisering. Granskningen
har fokuserat pa om Arbetsformedlingen erbjuder likvardiga tjanster och stad,
samt om myndigheten ar tillrackligt tillganglig for arbetssokande som inte
anvander Arbetsformedlingens digitala tjanster.

Det har ar IAF:s forsta rapport pa temat digitalisering. IAF planerar att genomfora
fler granskningar pa temat framéver.

Arbetsformedlingen har fatt tillfalle att lamna synpunkter pa rapportutkastet.

Rapporten har foredragits av Amanda Naaf (granskningsledare fran den forsta
september 2018). | arbetet har &ven Anneli Oinas (granskningsledare till och med
den 31 augusti 2018), Linda Nokkoudenmaki, Eva Nordstrom och Niklas
Wallentin deltagit. Vid den slutliga beredningen av &rendet har
granskningsenhetens chef Annelie Westman deltagit. Generaldirektéren har fattat
beslut i drendet.

Katrineholm den [27 september 2018]

Peter Ekborg
Generaldirektor

Amanda Naaf
Utredare
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Sammanfattning

Arbetsformedlingens uppdrag &r att forbattra arbetsmarknadens funktionssatt,
bland annat genom att prioritera dem som befinner sig langt ifran
arbetsmarknaden. Verksamheten ska anpassas efter de arbetssokandes
forutsattningar och ge dem tillgang till likvardig service i hela landet.
Arbetsformedlingen har som mal att arbetssokande och arbetsgivare i forsta hand
ska valja att anvanda sig av myndighetens digitala tjanster. Myndigheten satsar
pa att utveckla digitala tjanster, snarare &n andra alternativa tjanster. Tanken ar
att digitaliseringen ska frigora tid sa att lokalkontoren ska kunna fokusera pa de
arbetssokande som har ett fordjupat stédbehov.

IAF har granskat Arbetsformedlingens arbete med drenden dér de arbetssdkande
inte anvénder myndighetens digitala tjanster, vilka i den h&r granskningen
definieras som sokande som skrivit in sig pa Arbetsféormedlingen utan e-
legitimation och har lamnat in de tre forsta aktivitetsrapporterna pa blankett eller
muntligt. IAF har sammanstéallt och analyserat statistik for att fa en bild av vilka
dessa sokande ar. Syftet har varit att granska om Arbetsférmedlingen erbjuder
dessa arbetssokande en tillracklig grad av tillganglighet och stod i
arbetssdkandet. IAF har &ven granskat om de arbetssokande erbjuds likvardiga
tjanster pa lokalkontoren som genom digitala kontaktvagar. For att finna svar pa
detta har IAF genomfort en arendegranskning av de 75 arenden som uppfyllde
urvalskriterierna, intervjuat arbetsformedlare och chefer samt stéllt skriftliga
fragor till Arbetsformedlingens huvudkontor.

Arbetsformedlingen brister i att uppratta handlingsplaner
IAF riktar kritik
e mot att Arbetsformedlingen inte uppréttar individuella handlingsplaner
inom 30 dagar for samtliga arbetssokande sa som regelverket anger.

Granskningen visar att alla arbetssokande inte far en individuell handlingsplan
inom 30 dagar, trots att reglerna kréver detta. Andelen arbetssokande som saknar
en handlingsplan &r betydligt hogre for de som inte anvander digitala tjanster an
for de som gor det. Grunden till att ge de arbetssokande det stod de behdver ar att
snabbt identifiera stddbehovet och att upprétta en individuell handlingsplan for
att minska tiden i arbetsloshet. Saknas handlingsplanen ar det svart for sokanden
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att veta vilka krav som stélls for att bedomas som aktivt arbetssékande. IAF
bedomer att Arbetsformedlingen behdver forbattra arbetet med handlingsplaner,
for att sdkerstalla att kravet pa att sokanden ska ha en handlingsplan inom 30
dagar foljs.

Arbetsformedlingen brister i att ge arbetssokande som inte anvander
digitala tjanster tillrackligt stod
IAF riktar kritik
e mot att Arbetsférmedlingen brister i att ge tillrackligt stod till
arbetssokande som inte anvénder digitala tjanster, vilket innebdr att tiden
I arbetsldshet riskerar att forlangas.

Arendegranskningen visade att 59 procent av de s6kande inte fick tillrackligt
stod utifran Arbetsformedlingens bedémning av stodbehov. Flera av de
intervjuade gav uttryck for att det kunde vara en del av ett komplext &rende att en
arbetssdkande inte anvander digitala kanaler; en bild som IAF:s statistik
forstarker. 81 procent av de arbetssokande som inte anvénder
Arbetsformedlingens digitala tjanster tillhér en grupp som Arbetsférmedlingen
bedémer har samre forutsattningar att fa arbete. IAF betonar vikten av att
Arbetsformedlingen sékerstaller att de arbetssokande far stod utifran behov for
att minska tiden i arbetsldshet.

Arbetssokande som inte anvander digitala tjanster kan fa mindre information om
exempelvis rekryteringstraffar och jobbférslag och farre aktiviteter pa
lokalkontoren. De sékande kan &ven ha svarare att hitta och soka utannonserade
tjanster, och for manga arbeten kan digital kompetens vara en forutsattning for
att mota arbetsgivarens behov. IAF bedomer att det ar viktigt att
Arbetsformedlingen sékerstéller att de arbetssokande som inte anvénder digitala
tjanster far forutsattningar att uppfylla sina skyldigheter utifran de krav som
regelverket stéller. Alla sokande ska fa del av likvardigt stod och information.
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Arbetsformedlingen brister i tillgénglighet och i att erbjuda likvardiga
tjanster
IAF anmérker
e mot att arbetssokande som inte anvander Arbetsformedlingens digitala
tjanster inte alltid far likvardigt stod och service for att kunna vara aktivt
arbetssokande, vilket gor att tiden i arbetsloshet riskerar att forlangas.

Arbetsformedlingen prioriterar inte utvecklingen av tjanster som inte ar digitala
och skar samtidigt ner pa aktiviteter pa lokalkontoren. Beroende pa vilket
lokalkontor den arbetssokande ar knuten till kan stod och service variera utifran
kontorets forutsattningar. Till exempel varierar det mellan kontoren om de har
Oppet for spontanbesdk och hur stor andel av de arbetssokande som anvander
digitala tjanster, vilket kan paverka arbetsbelastningen. Arbetsformedlingen
fordelar ocksa resurser till Af Kundtjanst aven fran lokalkontor vars sokande inte
fullt ut har mojlighet att anvanda de digitala tjansterna. Fran januari 2019 ska
lokalkontorens kundmottagning vara bemannad med kundresurser och i
huvudsak erbjuda stod till digital sjélvservice och information, med
arbetsformedlare som ett sa kallat second line-stod. Arbetsformedlingens
huvudkontor har uppgett att tanken ar att second line-stddet ska ta hand om
arendehandlaggning som ska ske direkt. Ett exempel kan vara en inskrivning
eller anmalan till arbetsloshetskassa, eftersom dessa arenden inte kan hanteras av
kundresurserna. Visserligen kan bokade besok leda till battre service i vissa
fragor, men kan samtidigt minska tillgangligheten. IAF bedomer att
Arbetsformedlingen behover sakerstalla att de arbetssokande far ett likvardigt
stod och service utifran sitt behov oavsett vilket kontor de véander sig till.

Uppfdljning

IAF planerar att genomfora fler granskningar om Arbetsformedlingens digitala
utveckling framdver. Arbetsférmedlingen ska senast den 31 januari 2019 lamna
in en skriftlig redogorelse till IAF av vilka atgarder de har vidtagit for att
sakerstalla att reglerna foljs, sa att alla arbetssokande far en handlingsplan inom
30 dagar. Arbetsformedlingen ska dven redovisa vilka atgarder de har vidtagit for
att sakerstélla att de s6kande som inte anvéander deras digitala tjanster ska fa stod
och service utifran sitt behov.
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1 Inledning

Arbetsformedlingen infor gradvis flera digitala tjanster och har som malséttning
att de arbetssdkande i forsta hand ska kontakta myndigheten genom digitala
kanaler. IAF har granskat om Arbetsformedlingen erbjuder likvardiga tjanster
och stéd, samt om myndigheten ar tillrackligt tillganglig for arbetssékande som
inte anvander Arbetsformedlingens digitala tjanster.

1.1 Digitala forandringar pa Arbetsformedlingen

Under manga ar har ett fysiskt arbetsférmedlingskontor varit en naturlig
motesplats for arbetssékande och arbetsformedlare. Men den tekniska
utvecklingen i samhéllet innebér att det har uppstatt nya mojligheter for
myndigheter att gora service och information tillganglig digitalt. Det har skett en
gradvis forandring i hur arbetssokande kan skota sina darenden med
Arbetsformedlingen. Nu ser motesplatser och kontaktvégar annorlunda ut for
manga sdkande.

I méalen for Arbetsformedlingens Férnyelseresa 2021 ingar att arbetssokande och
arbetsgivare i forsta hand ska valja digitala kanaler i sina kontakter med
myndigheten. Arbetsférmedlingens tanke ar att om fler arbetssokande anvander
digitala tjanster kan arbetsformedlarna fa mer tid till att ge kvalificerat stod till
sokande som star langt ifran arbetsmarknaden.? Arbetsférmedlingen har samtidigt
ett ansvar att vara tillgangliga &ven for de arbetssokande som inte kan anvanda sig
av myndighetens digitala kanaler.®

L Arbetsformedlingen Vis, ”Fornyelseresan”, 2016-05-15.
2 Arbetsformedlingen Vis, Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi, 2014-10-24.

35,7 och 14 8§ forvaltningslagen (1986:223) till och med den 30 juni 2018 och 6, 7 och 9 §§
forvaltningslagen (2017:900) fran och med den 1 juli 2018.
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1.2 Forvaltningsrattsliga krav pa likabehandling och
serviceskyldighet

Likabehandlingsprincipen i regeringsformen (RF) innebér att alla &r lika infor
lagen, och att lika fall ska behandlas lika. Principen innebér inte att alla beslut ska
vara lika, utan att fall dar de sakliga forutsattningarna ar lika ska bedémas pa
samma satt.*

Kravet pa likabehandling framgar dven av Arbetsférmedlingens instruktion. Dar
star det att myndighetens verksamhet ska utformas sa att arbetssokande har
tillgang till en likvardig service i hela landet samt framja mangfald och
jamstalldhet.®

7 8 i nya forvaltningslagen innebdr att myndigheter ska vara tillgangliga for
allmanheten i sa stor utstrackning som mojligt. Det allménna kravet pa
myndigheters serviceskyldighet i 6 § forvaltningslagen ger inte en ratt att
begransa servicen till viss form. Det finns daremot inte nagra narmare
beskrivningar av var granserna gar for om eller nar en myndighet kan valja att
bara erbjuda exempelvis ett digitalt formular for vissa typer av ansékningar.®

1.3 Syfte och fragor

Syftet med den hér rapporten &r att granska vilka arbetssokande som inte anvander
digitala tjanster och vilket stod de far fran Arbetsformedlingen i sitt
arbetssokande. Syftet ar dven att granska hur digitala arbetssatt paverkar den
sOkandes kontakter med Arbetsférmedlingen.

Foljande fragor har formulerats utifran syftet:

1. Ar tjansterna likvardiga oavsett om den sokande viljer en digital eller en
icke-digital kontaktvag?

2. Far de sokande som inte anvander digitala tjanster tillrackligt stod i sitt
arbetssokande?

41 kap. 9 § regeringsformen: "Domstolar samt forvaltningsmyndigheter och andra som fullgor
uppgifter inom den offentliga forvaltningen skall i sin verksamhet beakta allas likhet infor lagen
samt iakttaga saklighet och opartiskhet.”

53 § 2, 8 forordningen (2007:1030) med instruktion for Arbetsformedlingen.

6 Juridik som stod for forvaltningens digitalisering (Digitaliseringsrattsutredningen), SOU
2018:25, s. 244,
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3. Ar Arbetsformedlingen tillganglig i tillracklig grad dven for sokande som
inte kan anvanda sig av digitala kontaktvagar?

1.4 Metod och genomférande
IAF har:

e granskat samtliga &renden som uppfyllde IAF:s urvalskriterier (75
arbetssOkande) i Arbetsférmedlingens arendehanteringssystem (AIS)

e intervjuat arbetsformedlare och sektionschefer pa 9
arbetsformedlingsenheter

e sammanstallt och analyserat statistisk

e skickat skriftliga fragor till Arbetsférmedlingens huvudkontor.

En mer detaljerad redogorelse for tillvagagangssattet finns i bilaga 1.

1.4.1 1AF:s definition av en arbetss6kande som inte anvander digitala
tjanster

Det gar inte att i en databas soka fram arbetssokande som inte alls anvander
digitala tjanster. I den har granskningen har IAF utifran en pilotstudie kommit
fram till foljande definition pa en arbetssokande som inte anvander digitala
tjanster:

e har skrivit in sig pa Arbetsformedlingen utan e-legitimation
e har lamnat in de tre forsta aktivitetsrapporterna pa blankett” eller muntligt

Den har definitionen har varit utgangspunkten for urvalet till arendegranskningen
och i statistikuttaget. Utifran IAF:s definition gar det inte att utesluta att de
arbetssOkande anvénder digitala tjanster och verktyg i andra sammanhang.

| kapitel 3 anvander IAF bendmningen “icke digital” om arbetssokande som
uppfyller 1AF:s kriterier och "digital” om arbetsstkande som i stallet har skrivit in
sig pa Arbetsformedlingen med e-legitimation och lamnat in de tre forsta
aktivitetsrapporterna digitalt.

1.5 Rapportens disposition

Kapitel 2 beskriver kortfattat Arbetsformedlingens digitala utvecklingsarbete.
Kapitel 3 redovisar den statistiska analysen av vilka det & som inte anvander de

" 1AF begérde in de aktivitetsrapporter som hade lamnats in pa blankett och granskningen
omfattade aven dessa.
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digitala tjansterna. Kapitel 4-6 redovisar resultat fran drendegranskning,
intervjuer och Arbetsformedlingens skriftliga svar. Arbetsférmedlingens arbete
med att styra arbetssokande till digitala kanaler beskrivs i kapitel 4. Kapitel 5
fokuserar pa Arbetsformedlingens stod till arbetssokande som inte anvander
digitala tjanster och kapitel 6 pa likabehandling av arbetssdkande. | kapitel 7
redogor IAF for slutsatserna. Kapitlet avslutas med en begéran om uppféljning
utifran IAF:s patalade brister.
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2 Arbetsformedlingens digitalisering

Det har kapitlet redogor kort for det digitala utvecklingsarbetet som pagar pa
Arbetsférmedlingen.

2.1 Arbetsformedlingens utveckling av tjanster och service

Av Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi fran 2014 framgar att
myndigheten raknar med att de flesta av deras kunder kommer att ta del av service
och tjanster genom digitala kanaler inom en femarsperiod.® Kunderna ska kunna
ga emellan olika kanaler i ett &rende och det ar upp till kunden att sjalv vélja
vilken kanal han eller hon vill anvénda. Arbetsformedlingen kan déaremot styra
kunden genom att till exempel erbjuda snabbare kontakt genom digitala kanaler.®

De vanligaste tjansterna ska ha sjalvservice nar det & mojligt och personlig
service nar det ar motiverat.'® Arbetsférmedlingen skriver i Principer for digital
utveckling:

Alla kanaler har en inneboende logik med sina egna férutsattningar. Det ar darfor viktigt att
se vara kanaler som kompletterande leveranssatt som kan forstarka varandra, snarare an
likvardiga och parallella.'!

Arbetsformedlingen skriver dven att myndighetens resurser ska satsas pa att
underlatta for kunderna att anvénda digitala tjanster snarare an att alternativa icke-
digitala tjanster ska utvecklas. Syftet med att utveckla en princip om digitala
tjanster som forstahandsval &r att skapa samsyn och skicka en tydlig signal till
hela myndigheten om att de digitala kanalerna &r prioriterade.*? P&
Arbetsformedlingens webbplats star att e-legitimation ger Arbetsférmedlingen
mojlighet att ge sokanden “béttre service och snabbare hjalp” med sina personliga
arenden. 3

8 Arbetsformedlingen Vis, Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi, 2014-10-24. Med kunder
menar Arbetsformedlingen bade arbetssokande och arbetsgivare.

® Ibid, s. 16.

10 Arbetsformedlingens svar 4 maj 2018. Arbetsformedlingens utvecklingsplan for digitala tjanster
2018, Powerpoint-presentation.

11 Arbetsformedlingen Vis, Principer for digital utveckling, 2016-05-24, Dnr. Af-2016/00026459,
s. 10.

12 1bid, s. 8 och 11.
13 Arbetsformedlingen, ” E-legitimation ger dig fler mojligheter”, hamtad 2018-08-07.
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2.2 Andra utredningar som berdr digitalisering

Tva utredningar fran ar 2018* har bland annat undersokt digitaliseringens
mojligheter och begransningar i forhallande till enskildas kontakter med
myndigheter. Digitaliseringsrattsutredningen landade i slutsatsen att tiden annu
inte ar mogen for att stalla krav pa individen att skota sina myndighetskontakter
digitalt.'® Bada utredningarna resonerar kring det faktum att det under en
overskadlig framtid fortsatt kommer att finnas personer som inte anvander digitala
tjanster och som behdver lokal service.!® Servicekontorsutredningen staller sig
aven fragande till Arbetsférmedlingens bedémning om att en stor del av det
nuvarande servicebehovet pa kort tid skulle kunna effektiviseras bort.
Utredningen bedomer att Arbetsférmedlingen har en alltfor stark tilltro till
utvecklingen av digitala tjanster. Utredningen papekar aven att
Arbetsformedlingen kraftigt har séankt sina mal for hur stor andel av de s6kande
som forvantas anvanda myndighetens digitala tjanster.’

2.3 Digitala tjanster medfor forandringar i kontaktvagar

Arbetsformedlingen vill att arbetssokandes besok i storre utstrdckning &n tidigare
ska vara bokade. Ett bokat mote kan ske pa webben, via telefon eller pa
arbetsformedlingskontoret. Fran januari 2019 ska lokalkontorens kundmottagning
vara bemannad med kundresurser och i huvudsak erbjuda stdd till digital
sjalvservice och information, med arbetsformedlare som ett sa kallat second line-
stod.*® Arbetsformedlingens huvudkontor har uppgett att tanken &r att second line-
stodet ska ta hand om &rendehandldggning som ska ske direkt. Ett exempel kan
vara en inskrivning eller anmalan till arbetsloshetskassa, eftersom dessa drenden

14 Statliga servicekontor - mer service pa fler platser (Servicekontorsutredningen), SOU 2018:43
och Digitaliseringsrattsutredningen, SOU 2018:25.

15 Digitaliseringsrattsutredningen, s. 240.

16 Servicekontorsutredningen, s. 183 och Digitaliseringsrattsutredningen, s. 71, 240 och 246-247.

17 Bland annat har det kortsiktiga malet om andelen nya arbetssokande som ska fa allt stod via
digitala kanaler och telefon &ndrats fran 50 till 14 procent, medan det mer langsiktiga malet
avseende andelen arbetssdkande som ska ges full service via sjalvservice och kundtjanst har
andrats fran 40 till 10 procent”. Servicekontorsutredningen, s. 178-179, 183-184 och 194.

18 Arbetsformedlingen, Planeringsforutsattningar 2019, bilaga B: Strategisk inriktning for
Arbetsformedlingens verksamhetsutveckling 2019-2021 samt preliminara budgetanvisningar 2019,
s. 4, Arbetsformedlingen, Arbetsformedlingens verksamhetslogik: Viktiga vagval och
strategiska forflyttningar, Bilaga 2, 2017-04-19, s. 13.
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inte kan hanteras av kundresurserna.® Eftersom kunderna ska kunna utratta
manga av sina arenden genom digitala kanaler, har Arbetsférmedlingen
omfordelat resurser och kompetens till dessa kanaler.?°

2.3.1 Digitala tjanster for arbetssokande

Arbetsformedlingens utveckling av digitala tjanster ledde till service pa distans,
vilket startade den 1 maj 2017 i utvalda omraden i landet. Med den tjansten sker
kontakterna mellan arbetsformedlare och arbetssékande genom telefon,
videomote, chatt och e-post. Fokus ligger pa att den arbetssokande ska kunna soka
jobb och matchas till arbete direkt, for att sa snabbt som majligt borja arbeta eller
studera. Service pa distans ar frivilligt for den arbetssokande och aven de som har
valt tjansten kan delta i aktiviteter pa lokala arbetsférmedlingar. De arbetssokande
som behdver fordjupat stod ska fa det pa en lokal arbetsférmedling. Det ar Af
Kundtjanst som ansvarar for arbetsgivare och arbetssékande som har service pa
distans.?! Arbetsformedlingen planerar att pé sikt infora tjénsten i hela landet.?

Sedan hosten 2015 ar det mojligt for arbetssokande med e-legitimation att skriva
in sig som arbetssokande via Arbetsformedlingens webbplats och samtidigt boka
in ett fysiskt forsta mote med en arbetsformedlare, sa kallad direktinskrivning.
Arbetsformedlingen har som mal att 6ka andelen arbetssokande som skriver in sig
digitalt till 75 procent av alla inskrivningar i december 2018.2

Efter inskrivningen ska Arbetsférmedlingen tillsammans med den arbetssokande
upprétta en handlingsplan inom 30 dagar.?* Sedan juni 2017 har
Arbetsformedlingen ett nytt systemstdd for detta, planeringsverktyget.
Handlingsplanen ska innehalla en arbetsmarknadspolitisk beddmning, minst en
tjanst och en tidsatt aktivitet. Det ska tydligt framga vad den arbetssokande ska

19 Arbetsformedlingens huvudkontor, pd mote 2018-09-26.

20 Arbetsformedlingen Vis, "Digitalt forst™, 2017-05-18.

2L Arbetsformedlingen Vis, "Digital kampanj for att 6ka inskrivningen pa var webbplats™, 2018-
05-22.

22 Arbetsformedlingen Vis, ”Andrad planering for kundtjénst och service pa distans™, 2018-04-11.
23 Arbetsformedlingen Vis, “Fornyelseresans tidslinje”, och "Digital kampanj for att 6ka
inskrivningen pa var webbplats”, 2018-05-22.

24 6 § forordningen (2000:628) om den arbetsmarknadspolitiska verksamheten (FAV).
Arbetsformedlingen kallar numera handlingsplanen for planering. IAF anvander genomgéaende
begreppet handlingsplan i den hér rapporten.
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gora sjalv och vilket stéd Arbetsférmedlingen ska ge for att den arbetssokande ska
komma ut i arbete eller utbildning. Handlingsplanen I6per pa tillsvidare och &r
tillganglig for den arbetssokande digitalt pa Mina sidor pa Arbetsférmedlingens
webbplats. Nya aktiviteter planeras in fortldpande utifran behov.?® For nirvarande
ar det bara arbetsformedlare som kan lagga in aktiviteter men planen ar att dven
den arbetssokande ska kunna gora det digitalt. 2

Den arbetssdkande ska varje manad lamna in en aktivitetsrapport for att visa att
han eller hon ar aktivt arbetssokande.?” Sokande som har e-legitimation kan lamna
in aktivitetsrapporten digitalt.

Arbetsformedlingen planerar att koppla ihop handlingsplanen och
aktivitetsrapporteringen. Arbetsformedlingen tror att sammanslagningen kan
innebdra att arbetssokande ser ett storre varde av att sambandet mellan tjansterna
far en tydligare koppling och 6kar sin aktivitet i planeringen.?®

SArbetsformedlingens handléggarstod, Arbetssokandes planering, AFHS 7/2010, version 13.0, s.
10 och 13.

% Arbetsformedlingen Vis, "Planeringen och aktivitetsrapporteringen slas ihop”, 2018-05-28.
26a§FAV.
28 Arbetsformedlingen Vis, "Planeringen och aktivitetsrapporteringen slas ihop”, 2018-05-28.
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3 Vilka ar de digitala och icke digitala
arbetssokande?

Andelen arbetssokande som inte anvénder sig av Arbetsformedlingens digitala
tjanster har minskat sedan april 2017. Bade deskriptiv statistik och statistiska
analyser visar att det finns skillnader inom olika grupper nar det géller vilka som ar
icke digitala och vilka som é&r digitala. Starkast samband finns mellan alder och att
vara icke digital. Det finns dven skillnader i andel underrattelser mellan de bada
grupperna.

| detta kapitel presenterar IAF utvecklingen av andelen icke digitala arbetssokande
samt en beskrivning av vilka grupper arbetssokande som &r digitala och vilka som
ar icke digitala. Resultaten grundar sig pa statistik fran IAF:s databas, en
sambandsanalys?® och intervjuer med arbetsformedlare.

I redovisningen ingar bara de arbetssokande som kan | AF:s definitioner i detta kapitel
kc_';\t(_egoriseras som antingen icke"digitala eller ) Digitalaiarbetssokande har skrivitin
d_|g|tzilla. Den grupp rPed arbetsso_kanode_ som inte hor sig med e-legitimation och lamnat 3
till nagon av dessa bada grupper ingar inte i aktivitetsrapporter efter varandra
rapporten. Det kan till exempel vara arbetssokande digitalt, varav den forsta inom 8

som har skrivit in sig utan e-legitimation men lamnar  veckor efter inskrivning.

in aktivitetsrapporten digitalt eller arbetss6kande

. . . .. Icke digitala arbetssokande har
som inte alls ldmnar in aktivitetsrapport.

skrivit in sig utan e-legitimation och
lamnat 3 aktivitetsrapporter pa blankett
eller muntligt, varav den forsta inom 8
veckor efter inskrivning.

2% Sambandsanalysen gjordes med logistisk regression. | analysen har alla faktorer testats
samtidigt, vilket innebdr att resultatet for varje variabel (t.ex. kén och alder) konstanthalls for alla
andra variabler. Detta innebdr att resultatet for till exempel alder inte kan forklaras av paverkan
frén ndgon annan av de variabler som var med i analysen. Las mer i bilaga 2.
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3.1 Utvecklingen av andelen digitala och icke digitala
arbetssdkande

Andelen icke digitala arbetssokande har férandrats 6ver tid. Diagram 3.1 visar att
andelen arbetssokande som var icke digitala gick ner under ett ars tid. Under den

perioden varierade andelen icke digitala Diagram 3.1: Andel icke digitala

personer mellan 15 och 27 procent. Fran och arbetssokande per manad,

med juni 2017 varierade andelen mellan 10 april 2016-november 2017.

och 12 procent vilket innebér att den

nedétgéende trenden har p|anat ut. Andel arbetssékande som inte var digitala
30%
5%\ oA

3.1.1 Den fortsatta utvecklingen .

Det 4r svart att saga nagot om den fortsatta 15% N
utvecklingen utifran statistiken. Men under o
intervjuerna namnde bade arbetsférmedlare 0%

och chefer ett antal faktorer som de tror kan SRS S AN AR
paverka i vilken utstrackning som de Killa: IAF-s databas

arbetssokande kommer att anvénda
myndighetens digitala tjanster i framtiden.

Arbetsformedlarna uppgav bland annat att en tradition av att fa service av
lokalkontoret har skapat forvantningar hos den arbetssdkande, eftersom de har lart
sig att de kan fa hjalp med allt i kundmottagningen. Det finns arbetssokande som
valjer att komma till kontoret av gammal vana, till exempel sdsongsarbetsldsa.
Manga har fatt en personlig och nara kontakt med arbetsformedlaren, och vill
fortsatta med det trots digitaliseringen. En férmedlare uppgav att sa lange
kundmottagningen har 6ppet kommer manga arbetssokande att komma in dér och
fraga i stéllet for att soka information sjélv. Vissa arbetssokande véljer att lamna
in aktivitetsrapporten pa blankett eller muntligt for att fa komma ut och traffa
andra och prata med nagon en stund. Andra kan sakna fortroende for de digitala
l6sningarna. Det kan ta tid att andra pa dessa arbetssokandes beteende.

Aven sammanséttningen av arbetssokande kan paverka hur stor andel av dem som
inte anvénder sig av digitala tjanster. IAF skriver mer om detta i féljande kapitel.
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3.2 Vissa grupper har en hogre andel icke digitala
arbetssdkande

Under perioden juni till november 2017 var det knappt 36 000 arbetssokande®
som var antingen digitala eller icke digitala utifrén 1AF:s definition®!. Bland dessa
var 90 procent digitala och 10 procent icke digitala. Andelen digitala och icke
digitala arbetsstkande varierar mellan olika grupper. Siffrorna visar inte hur
manga sokande som exempelvis véljer service pa distans eller anvander andra
digitala tjanster hos Arbetsformedlingen sa som till exempel webbinarier.
Forutom beskrivande statistik utifran de sokande som méter definitionen har IAF
gjort en sambandsanalys, vars signifikanta resultat bekréftar statistiken i
diagrammet.

Diagram 3.2: Andel digitala och icke digitala arbetssékande, jamférelse mellan olika grupper, juni—
november 2017.
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Kalla: IAF:s databas

%0 Det var ytterligare 20 000 arbetssokande som inte kunde kategoriseras som varken digitala eller
icke-digitala. Dessa arbetssokande ingar inte i den har rapporten.
31 Se sida 17 i denna rapport.
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Av diagram 3.2 framgar att andelen icke digitala arbetssokande genomgaende var
hogre bland de som var dldre, hade en lagre utbildning, var utrikesfodda, var
programdeltagare®? eller hade en funktionsnedséattning.

Sambandsanalysen bekraftar dessa samband och visar dven att det starkaste
sambandet fanns mellan alder och att inte anvanda sig av digitala tjanster. Det
innebar exempelvis att arbetssokande som var 55 ar och &ldre hade en hogre
sannolikhet att vara icke digitala jamfort med arbetssokande som var 24 ar eller
yngre. Den sannolikheten kan inte forklaras av att det exempelvis var manga
utrikesfodda eller lagutbildade i den aldsta gruppen. Las mer om analysen i
bilaga 2.

Att skapa en samlad helhetsbild av den digitala gruppen och den icke digitala
gruppen var for sig ar ytterligare ett sétt att belysa skillnaden mellan grupperna. |
gruppen med icke digitala arbetssokande tillhér 81 procent minst en av féljande
grupper: aldre, lagutbildad, utomeuropeiskt fodd och funktionsnedsatt. Detta kan
jamféras med 45 procent for den digitala gruppen. Arbetsformedlingen anvéander
begreppet inskrivna arbetslosa med utsatt stéllning som ett samlat begrepp for
dessa arbetsstkande. Arbetsformedlingen bedomer att personer med utsatt
stallning pa arbetsmarknaden kan forvantas vara i storre behov av hjalp och stéd
fran arbetsformedlare for att hitta ett arbete 4n andra personer.33

3.2.1 Utrikesfodda kan mdétas av flera hinder

Det var 18 procent icke digitala bland dem som var utrikesfodda, vilket framgar
av diagram 3.2. Arbetsformedlarna gav exempel pa olika tankbara hinder for att
vara digital som kan finnas fér en nyanland, till exempel att

e de har begrénsade kunskaper i svenska och de tjanster som erbjuds digitalt
finns pa svenska3*

32 Baserat pé den sokandekategori som de var registrerade péa nar den forsta aktivitetsrapporten
l&mnades in.

3 Arbetsformedlingen, Arbetsmarknadsrapport 2018, s. 13 och 15-16 och 28.

34 Sedan den 26 juni 2018 finns texten i aktivitetsrapportering dven pa engelska och arabiska, men
arbetssokande ska fylla i aktivitetsrapporten pé svenska. Arbetsformedlingens svar till IAF 2018-
05-04, Arbetsformedlingens utvecklingsplan for Digitala tjanster 2018 och Arbetsférmedlingen,

” Aktivitetsrapportering pa engelska och arabiska”, 2018-06-26.
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e banken nekar utrikesfodda att skaffa ett bank-id, till exempel pa grund av
att de inte har tillrackliga sprakkunskaper3®
e vissa inte dr vana att anvanda dator.

3.2.2 Digitala I6sningar ar inte alltid anpassade for arbetsstkande med
funktionsnedsattning

Drygt en fjardedel bland dem med nagon slags funktionsnedsattning anvande inte
Arbetsformedlingens digitala tjanster, vilket framgar av diagram 3.2. Detta &r en
bild som ocksa kommer fram i intervjuerna med arbetsférmedlarna. Nagra uppgav
att vissa funktionsnedsattningar kan gora det svart att anvanda de digitala
tjansterna eller generellt sett gora det svart att exempelvis lamna in
aktivitetsrapporter.

3.2.3 Langtidsarbetslosa upplevs mindre digitala

Flera arbetsformedlare uppgav att langtidsarbetsldsa anvander digitala kanaler i

mindre utstrackning. En arbetsférmedlare uppgav att den som har varit arbetslos
lange kan ha missat att l&ra sig av den digitala utvecklingen eller sakna resurser

for att investera i ny teknik.

3 De krav som galler for att fa ett bank-id ar att personen har ett svenskt personnummer och kan
styrka sin identitet.
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3.3 Vissa arbetsformedlingsenheter har hégre andel icke
digitala arbetsstkande

Det forekommer skillnader i andelen icke digitala arbetssokande mellan de olika

arbetsférmedlingsenheterna, se tabell 3.1.

Tabell 3.1: Andel digitala och icke digitala personer fordelat p& arbetsférmedlingsenheter, for de
fem enheter* som hade den hégsta och for de fem som hade den lagsta andelen. Juni—-november
2017.

Arbetsformedlingsenheter Icke digital ] Digital
Af Ostra Norrbotten 37 % 63 %
Af Skdne Nord-Mitt 25% 75 %
Af Vastra Jamtlands lan 24 % 76 %
Af Enhet Norra Dalarna 23 % 77 %
Af Malmfalten 22 % 78 %
Af Jarfalla Upplands Bro 5% 95 %
Af Stockholm City 5% 95 %
Af Nacka/Varmdo 5% 95 %
Af Stockholm Vallingby 4% 96 %
Af Ostra Goteborgsregionen 4% 96 %

* Bara enheter som har lokala arbetsférmedlingskontor utan nagon specialinriktning och bara de
fem enheter med hogst respektive Iagst andel icke digitala personer.

Kalla: IAF:s databas

Av tabellen framgar att andelen icke digitala arbetssokande varierade fran 4 till
37 procent mellan de olika arbetsformedlingsenheterna. Resultaten av
sambandsanalysen visar att skillnaderna inte kan forklaras av de arbetssdkandes
alder, kon, fodelseland, funktionsnedsattning, utbildning eller sokandekategori.
Skillnaderna mellan enheterna forklaras déarfor av andra faktorer, exempelvis
tillgang till bredband eller hur vl arbetsférmedlarna pa lokalkontoren har
mojlighet att stotta de personer som inte anvander Arbetsformedlingens digitala
tjanster.
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3.4 Kontrollfunktionen

Det finns skillnader i andelen underrattelser3® mellan de icke digitala
arbetssokande och de digitala. Genomgaende pekar resultaten mot att de icke
digitala arbetssokande far en lagre andel underrattelser (matt i antal underrattelser
per 1 000 arbetssdkande), se tabell 3.2.

Tabell 3.2: Antal underrattelser per 1 000 ersattningstagare, uppdelat pa icke digitala och digitala
arbetssokande. Juni-november 2017.

Icke digitala Digitala
arbetssdkande arbetssdkande
Misskaott sitt arbetssokande* 175 201
Aktivitetsrapport beddmd som inte ok** 103 140

Inte kommit pa bokat besék inom 1

manad efter inskrivning 116 162

* Enligt 43 8§ ALF.

** Underrattelse som inom 7 dagar antingen skickades efter det att arbetsformedlaren inte tyckte
att aktivitetsrapporten var ok, eller skickades for att den sékande inte skt anvisat [&mpligt arbete
eller inte varit aktivt arbetssokande.

Kalla: IAF:s databas

Det finns flera mojliga orsaker till den hér skillnaden. I intervjuerna uppger
arbetsformedlarna bland annat att det kan vara svarare att félja upp manuella
aktivitetsrapporter 6ver tid vilket kan gora att arbetsférmedlarna missar tillfallen
nar de borde ha skickat underrattelser. Det kan ocksa vara svarare att lamna
underrattelse for en arbetssokande som arbetsformedlaren far en nara relation till.

3 Arbetsformedlingen kallar underrattelser for meddelanden. Arbetsférmedlingen ska skyndsamt
lamna en underrattelse nar det finns en misstanke om att den arbetssokande inte uppfyller de
allmanna villkoren for arbetsloshetsersattning eller misskoter sitt arbetssokande, férlanger sin tid i
arbetsldshet eller orsakar sin arbetsloshet, enligt 16 § FAV.
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4 Styrning mot digitala kanaler

Arbetsformedlarna arbetar aktivt med att uppmuntra de arbetssokande till att
anvanda digitala kontaktvagar och tjanster. Lokalkontoren har olika I6sningar for
att stodja arbetssokande att lara sig anvanda digitala kanaler men det finns olika
uppfattningar ifall det ingar arbetsformedlarnas arbetsuppgifter.

| det har kapitlet presenteras resultatet fran IAF:s arendegranskning och intervjuer
nar det galler hur Arbetsformedlingen arbetar med att véagleda de arbetssdkande
till att anvanda digitala tjanster och kontaktvagar.

4.1 Arbetsférmedlare hanvisar arbetssokande till digitala

kontaktvagar

Samtliga intervjuade chefer och arbetsférmedlare
framstod i stort som positivt installda till
digitaliseringen och till Fornyelseresan.
Arbetsformedlarna beréttade att de standigt
arbetar med att fa arbetssokande att se fordelarna
med digitala kontaktvagar och bank-id.

Arbetsformedlarna informerar de arbetssokande
om Arbetsformedlingens webbplats redan vid
inskrivningen eller planeringssamtalet och visar
vilken information som finns dar. Arbetssokande
uppmuntras aven lamna in sin aktivitetsrapport
digitalt. Arbetsférmedlarna upplever det som
sékrare, eftersom det minskar risken for att en
underréattelse gar ivag om Arbetsformedlingen
inte har registrerat aktivitetsrapporten i tid.

Vissa arbetsformedlare var tydliga med att de
hanvisar arbetssokanden till att i forsta hand soka

IAF:s arendegranskning

Arbetsformedlingen hanvisade
56 av de 75 arbetssokande till
digitala kanaler till exempel
genom att i handlingsplanen
skriva att den stkande ska titta
pa ett webbinarium.

| vissa fall framgick det tydligt
av dokumentationen att den
arbetssokande inte hade
tillgang till digitala medier.

Ingen av de arbetssokande i
urvalet bytte till digital
inlamning under den granskade
perioden.

information pa webbplatsen, darefter fraga kundtjanst och forst i tredje hand

vanda sig till arbetsférmedlaren.

Lokalkontoren har olika I6sningar for att stodja de arbetssokande med att l&ra sig
att anvéanda digitala tjanster. Det kan finnas kundvérdar eller moderna
beredskapsarbetare som hjalper de arbetssékande med digitala tjanster i
kundmottagningen. Att lara sokanden om digitala kanaler for att de till exempel
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ska kunna soka jobb och aktivitetsrapportera digitalt ses som hjalp till sjalvhjalp
av vissa formedlare.

Arbetsformedlarna informerar d&ven om nackdelar med att inte kunna anvénda
digitala kanaler till exempel att jobbsdkandet kan bli begrénsat, eftersom de har
mindre chans att kunna soka alla tjanster. En arbetsformedlare uttryckte att det
blir ett omfattande arbete for Arbetsférmedlingen att utfora sitt uppdrag for de
arbetssokande som inte kan anvanda digitala kontaktvagar:

Manga arbetsgivare annonserar digitala vagar, mycket av arbetssckandet sker
elektroniskt, snarare an ansokningar via post. Vi kan inte vara en matchningsmotor pa
arbetsmarknaden om vi inte finns i digitala kanaler, och vi kan heller inte vara det om inte
de stkande som vi ska matcha finns dar. S& vi har ett ganska stort uppdrag i att hjalpa
sokande att komma dit ocksa.

Nagra av de intervjuade uttryckte en oro for att Arbetsformedlingen har en Gvertro
pa formagan att anvanda digitala verktyg och pa digitaliseringen som verktyg. En
chef uttryckte det som:

Teknikerna har lekstuga och det gér inte hand i hand med vilka problem det I6ser.

4.1.1 Lokalkontoren ger inte alltid stéd och service pa plats till de
arbetssdkande

Flera kontor har dragit ned pa eller tagit bort gruppinformationer fran kontoren,
exempelvis cv-skola och information om olika

arbetsmarknadspolitiska program. Dessa finns i stallet IAF:s arendegranskning
som webbinarier pa Arbetsférmedlingens webbplats.
Enligt ndgra arbetsformedlare fragar vissa sékande efter
dessa aktiviteter, men de hanvisas till kund-
mottagningens kundarbetsplatser, dar de kan fa stéd
med det tekniska for att satta igang ett webbinarium.

Av de 56 arbetssokande
som styrdes till digitala
kanaler var det 10 som
erbjods nagot stod for att

lara sig att anvanda digitala
Vissa formedlare sag det som utanfor deras uppdrag att tjanster eller verktyg.

hjalpa sokanden att anvanda digitala kanaler. De sag det

som en service som det &r valfritt for sokanden att anvanda sig av. Nagon
arbetsformedlare berattade att de utgar fran att arbetssokande ska kunna anvanda
digitala kanaler i sin kontakt med Arbetsférmedlingen.

Av intervjuerna framkom att Arbetsférmedlingen inte erbjuder de arbetssékande
grundldggande datakurser i egen regi. Det har tidigare funnits en utbildning hos
kompletterande aktorer som kallas for grundlaggande moduler, men avtalet for
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detta lopte ut i januari 2018.%” Arbetsformedlingen genomférde en upphandling av
tjansten men eftersom upphandlingen 6verklagades drojde det innan avtal kunde
tecknas. | juni 2018 kunde Arbetsformedlingen pa nytt leverera utbildningen
yrkes- och studieférberedande moduler, dér grundldggande datakunskap &r en
delmodul.3®

37 Arbetsformedlingen Vis, ”Ny information angdende Grundlaggande moduler”, 2017-10-23.
3 Arbetsformedlingen Vis, ”Yrkes- och studieférberedande moduler”, 2018-06-03.
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5 Stod till arbetsstkande som inte anvander
digitala tjanster

Vilket behov av stdd en arbetssokande har varierar. Vissa arbetssokande klarar
arbetssokandet pa egen hand, medan andra har ett mer omfattande behov av stod.
Stodet kan handla om att klargdra arbetsforutsattningar och att anpassa
arbetssituationen. Sokande som inte anvéander sig av Arbetsformedlingens digitala
kanaler kan fa olika mojligheter till stod och service.

Det har kapitlet beskriver det stdd som Arbetsférmedlingen kan erbjuda en
arbetssokande som inte kan eller vill anvanda digitala tjanster. Beskrivningen utgar
ifran resultaten fran intervjuer med arbetsférmedlare och sektionschefer,
arendegranskning och Arbetsformedlingens svar pa IAF:s skriftliga fragor.

5.1 Hur identifieras stodbehov?

Av intervjuerna framkom att arbetsférmedlarna borjar identifiera vilken situation
den arbetsstkande befinner sig i och vilket stédbehov han eller hon har redan vid
det forsta motet. Att en arbetssokande skriver in sig manuellt anses vara ett tecken
pa att sokanden inte kanner sig bekvam med digitala tjanster. Férmedlarna fragar
de arbetssokande om de har e-post eller bank-id, om de har ansdkningshandlingar
och kan sOka arbete via digitala kanaler.

Flera arbetsformedlare och chefer uttryckte en uppfattning om att brist pa formaga
att anvanda digitala tjanster kan hanga samman med andra former av stédbehov
och vara ett tecken pa att sokande star langt ifran arbetsmarknaden. Det
motiverades till exempel med att mojligheterna i arbetssékandet begransas om
man saknar datorkunskaper, eftersom de flesta jobben annonseras och soks
digitalt. En av férmedlarna menade att oférmagan att hantera de digitala kanalerna
kan vara en av flera faktorer till varfor personen star langt fran arbetsmarknaden.

Arbetsformedlingens huvudkontor uppgav att arbetssdékande anvénder digitala
tjanster i varierande grad och att det ar svart att uttala sig om vilka arbetssokande
som inte alls kan anvanda sig av Arbetsférmedlingens digitala tjanster.

Enligt vissa arbetsformedlare sager en del arbetssokande att de inte vet ndgot om
det digitala, men i samtal kan det komma fram att de har e-post och internet, och
hanterar sociala kontakter digitalt utan problem.

Arbetsformedlingens stod till arbetssékande som inte anvander digitala tjanster, IAF 27



28

5.2 Vilket stod erbjuder Arbetsférmedlingen till arbetsstkande
som inte anvander digitala tjanster?

Flera arbetsformedlare och chefer uttryckte under intervjuerna att den traditionella
Arbetsformedlingen fortfarande finns kvar, och att de erbjuder samma service och
stottning som tidigare for de arbetssokande som inte kan eller vill anvénda sig av
de digitala kanalerna. Men digitaliseringen har i vissa avseenden paverkat hur
lokalkontoren arbetar med stdd och information till de arbetss6kande.

Flera intervjuade uttryckte att det inte & nagon skillnad pa vilket stod sokande far
oavsett vilken kontaktvag han eller hon véljer. Alla har mojlighet att fa samma
stod och tjanster. Det &r upp till de sokande att vélja vilken kanal de vill anvénda.
Pa sa satt anser de att det ar lika for alla.

Vissa arbetsférmedlare och chefer tycker att det finns fordelar med det stéd som
lokalkontoren kan erbjuda jamfort med det som erbjuds via digitala kanaler.
Nagra sadana fordelar &r att

e en tat personlig kontakt mellan den arbetssdkande och arbetsformedlaren
skapar fortroende och gor att man kommer framat i svarare drenden

e arbetssokande som star langt fran arbetsmarknaden far béttre stéd genom
att arbetsformedlarna kan samverka med lokala aktorer

e stddbehov i vissa fall kan identifieras snabbare

e arbetssokande som har behov av extra stod kan bokas in till rétt
handl&ggare direkt vid inskrivning.

5.2.1 Individuellt st6d i kundmottagning och hos arbetsférmedlare

Alla intervjuade kontor utom ett har en kundmottagning som &r 6ppen for
spontana besok och dar arbetssdkande kan fa individuellt stod. Stodet har alltmer
fokuserats till att erbjuda de arbetssdékande hjalp med digitala tjanster och att hitta
information sjalva. Vissa kontor har kundvérdar eller personer med moderna
beredskapsjobb som arbetar i kundmottagningen, for att frigora tid fér
arbetsformedlarna. De kan svara pa fragor, vagleda de sékande vid
kundarbetsplatserna och visa var de kan hitta information. Flera kontor upplevde
att trycket pa och vantetiden i kundmottagningen har minskat efter att det blev
majligt for sékanden att skriva in sig pa Arbetsformedlingen digitalt. Aven
arbetssOkande som har valt att deras drende ska hanteras digitalt av Af Kundtjanst
maste besoka lokalkontoret om de till exempel behover ett programbeslut, vilket
tar av lokalkontorets resurser.

Flera arbetsformedlare uppgav att det bésta sattet att komma i kontakt med dem
pa ar att skicka e-post, vilket de ocksa informerar de arbetssokande om.
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Arbetssokande kan aven ringa men arbetsformedlarna pa lokalkontoren har inte
alltid mojlighet att svara. Daremot finns arbetsférmedlare tillgdngliga via telefon
pa Af Kundtjanst som har generdsa 6ppettider. En arbetsformedlare sa att de
arbetssokande har ett eget ansvar att ta till sig informationen om vilken
kontaktvag som ger snabbast svar.

Arbetsformedlarna fran ett av de mindre lokalkontoren ansag att de har goda
mojligheter till personliga méten och att ge fordjupat individuellt stdd. Det leder
till att de lar kénna de arbetssokande och kan nastan ga i god for dem i kontakten
med arbetsgivare pa ett satt som de tror kan vara svart att gora for sokande som
bara anvander digitala kontaktvagar. Vissa formedlare framholl att digitala
kontakter inte mojliggor en djupgaende bild av sékanden, och att det darfor kan
bli en sémre matchning hos Af Kundtjénst.

5.3 Handlingsplanen som stdd i arbetsstkandet

En del i Arbetsférmedlingens arbete med att ge stdd &r att upprétta en individuell
handlingsplan som ska vara ett stod for den arbetssdkande. IAF har pa olika satt
undersokt om Arbetsférmedlingen har uppréttat en handlingsplan inom 30 dagar
och om aktiviteterna i handlingsplanen var tidsatta. Resultaten visar att
Arbetsformedlingen brister i det arbetet.

Statistik i diagram 5.1 visar att det genomgaende ar en hogre andel bland de
arbetssokande som inte anvénder Arbetsformedlingens digitala tjanster digitala
som inte hade fatt en handlingsplan inom 30 dagar, jamfort med de som anvénder
de digitala tjansterna.

ExempeIV|s hade 46 procent av de Diagram 5.1: Andel arbetsstkande som inte hade

arbetssokande som inte anvander fatt en handlingsplan uppréattad inom 30 dagar efter
" . .. inskrivning, april 2016—november 2017.

Arbetsférmedlingens digitala tjnster 9.ap —Oigtala. —cke dohala

inte fatt en handlingsplan inom 30 100%

0%

dagar under perioden juni-november e
2017, jamfort med 18 procent bland o

60%

de digitala. o
40%
Aven resultatet fran o
arendegranskningen pekar & samma. o ———
: 0 i A 0%
hall. Arbetsformedlingen upprattade PETTRTERRRRRRERERERRR

inte en handlingsplan inom 30 dagar  kaja: IAF:s databas

for 17 av de 75 arbetssokande (23

procent). Av dessa var det 8 sokande som inte alls fick nagon handlingsplan
upprattad under granskningsperioden. Tidsatta aktiviteter saknades i 21 av de 58
handlingsplaner som upprattades inom 30 dagar. | vissa fall fanns det aktiviteter
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som inte var obligatoriska for den arbetssokande, sa kallade rekommenderade
aktiviteter. | manga fall var den enda tidsatta aktiviteten att den arbetssokande
skulle kontakta Arbetsférmedlingen for att uppratta en ny handlingsplan.

Aven intervjuerna bekraftar bilden av att Arbetsformedlingen brister i att uppratta
handlingsplaner. En av arbetsférmedlarna uppgav att sa manga som 70 procent av
de arbetssokande i deras marknadsomrade inte har fatt en handlingsplan inom 30
dagar. En orsak till detta kan vara att de enligt formedlaren fatt otillrackligt med
utbildning i det nya planeringsverktyget. Av intervjuerna framkom dven att
arbetsformedlarna ibland skriver en handlingsplan i daganteckningar i AIS i stallet
for det nya planeringsverktyget. Det framkom &ven att det varierar i vilken
utstrackning kontoren prioriterar arbetet med att lara sig anvanda nya digitala
tjanster.

5.4 Far arbetssOokande stod utifran sitt behov?

| arendegranskningen har IAF tittat pa om det av dokumentationen framgar ifall
arbetssokande har fatt stod utifran det behov som arbetsformedlare har bedomt
finns hos den sokande.

Av de 75 arbetssokande, vars arenden IAF granskade, hade 47 nagon form
stddbehov som var dokumenterad antingen i handlingsplanen eller i
daganteckningar i AlS.3® En sokande kunde ha flera olika typer av stodbehov.

Tabell 5.1 Antal och andel arbetsstkande som fick tillréackligt stéd, delvis stdd eller inget stéd
utifran det behov som Arbetsférmedlingen bedomt att de hade.

Fick den arbetsstkande

stod utifran sitt behov?

Ja, tillrackligt stod 19 40 %
Delvis stod 11 23 %
Nej, inget stod 17 36 %

Kélla: IAF:s drendegranskning

%9 Stgdbehoven handlade i huvudsak om att forbattra sitt arbetssokande eller vagleda till arbete,
klargora arbetsforutsattningar eller tolk- eller sprakstod. Stodet som Arbetsférmedlingen erbjod
kunde till exempel handla om att delta i aktiviteten Stéd och matchning for att lara sig hur man

soker jobb eller hanvisa den arbetssokande till att besoka kundmottagningen for att fa hjalp med
aktivitetsrapportering.
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Tabell 5.1 visar att av de 47 arbetssokande som hade ett stddbehov var det 19 som
enligt IAF:s beddmning erbjods tillrackligt stdd, 11 som erbjdds delvis stdd och
17 som inte erbjods stod utifran det behov som Arbetsformedlingen bedomt att
sokande hade. Andelen man som hade fatt tillrackligt stod var hogre an andelen
kvinnor (45 respektive 33 procent).
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6 Likabehandling av arbetssdkande

Lokalkontoren har olika forutsattningar att kunna ge stod och information till de
arbetssokande, vilket kan leda till att arbetssokande behandlas olika. En sadan
forutsattning ar maojligheten att vara tillganglig, som till exempel kan paverkas av
arbetsbelastningen. | vissa fall kan det dven ske olika behandling beroende pa om
den arbetsstkande anvander digitala tjanster eller inte.

| det har kapitlet redovisas resultatet fran IAF:s arendegranskning och intervjuer
om arbetssokande behandlas lika av Arbetsformedlingen oavsett vilken kontaktvag
de anvander.

6.1 Arbetsformedlare med en hanterbar arbetsbelastning
upplever sig vara tillgangliga

Arbetsformedlarna som jobbar pa mindre lokalkontor upplevde att de var
tillgangliga i en hog utstrackning. De har tid for sina arbetssokande och kan ge
snabb hjalp i kundmottagningen, eftersom de inte har koer.

Nagra arbetsformedlare pa ett storre lokalkontor uppgav att de prioriterade vissa
spontana besok och akuta drenden. De menade att man genom att hantera dessa
arenden pa en gang undviker att problem véxer med tiden.

Pa tre lokalkontor upplevde arbetsformedlare att de har en hog arbetsbelastning
och att de darfor inte &r tillgangliga for arbetssokande, det vill sdga inte har
mojlighet att hjélpa de s6kande i den utstrdckning som de borde. En av enheterna
har infort ett nytt arbetssatt och varje arbetsformedlare har fatt manga nya
sokande. Detta har lett till att de for narvarande inte har kontroll pa sin
arbetssituation. Vid en annan enhet uppgav arbetsférmedlarna att de inte har tid
att traffa arbetssokande en andra gang efter planeringssamtalet. Flera
arbetsformedlare uttryckte att de har mycket att gora och behdver darfor prioritera
de arbetssokande som har behov av mer stdd.

Flera av de lokalkontor som IAF har intervjuat var bekymrade 6ver att
digitaliseringen har kommit olika langt inom Arbetsformedlingen. Kontoren som
annu inte har gatt in i service pa distans har kvar samma antal arbetssokande, men
far mindre resurser for att ge stod. Det uttrycktes oro 6ver att myndigheten drar at
olika hall och att det finns en risk for oklara roller och olika forvantningar pa vad
lokalkontoren och Af Kundtjanst ska gora.
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Ett av kontoren ansag att det ar resurskravande att handlagga arenden for de
personer som inte anvander Arbetsformedlingens digitala kanaler, eftersom
lokalkontoren behdver sta till forfogande for att dessa sékande ska fa likvardig
service. De menade att det staller krav pa att

lokalkontoren har dessa resurser och att formedlarna IAF:s arendegranskning
har kunskapen om vad Arbetsformedlingen kan IAF beddmde att for 13 av de
erbjuda dessa arbetssokande. 75 arbetssokande var

Arbetsférmedlingen delvis

Det varierar mellan kontoren om de anser att de har ) o
eller inte alls tillganglig.

fatt mer tid till att stodja arbetssokande med anledning

av digitaliseringen. Pa mindre kontor upplevde Av dokumentationen
arbetsformedlarna att de har tid att hjalpa de sokande,  framkom i enstaka fall att
men att de hade det &ven innan digitala tjanster arbetssokande inte kom i
infordes. Pa storre kontor upplevde formedlarna inte kontakt med sin

att de fatt mer tid till att ge stod till de sokande, arbetsférmedlare trots

eftersom arbetsbelastningen fortfarande r hogre an de  upprepade forsok.
méktar med. Av intervjuerna framgick &ven att vissa

systemstdd periodvis inte har fungerat, vilket har skapat dubbelarbete och
ytterligare pressat arbetssituationen.

6.1.1 De arbetsstkande har olika mojligheter till spontanbestk

De arbetssdkande har olika mojligheter att besoka Arbetsférmedlingen spontant
beroende pa var de bor. Vissa lokalkontor har stangt for spontanbesok och
erbjuder bara bokade besokstider.** Av de intervjuade kontoren har alla utom ett
Oppet for spontanbesdk. Vissa delar av dagen kan det vara kundresurser som
hjalper arbetssokande till sjalvhjélp, till exempel med inskrivningar som inte har
skett digitalt. Andra tider finns dven arbetsformedlare som har olika typer av
samtal med arbetssokande. De arbetssokande har &ven mojlighet att bestka kontor
som de inte &r inskrivna pa, men det innebér ofta en langre resvag.

40 | AF har bedomt att Arbetsférmedlingen inte &r tillgangliga om det framgar av dokumentationen
att den arbetssokande uppsokt myndigheten flera ganger utan att fa sitt arende utrattat. Det innebar
att arbetssdkande till exempel kan ha forsokt kontakta Arbetsformedlingen utan att ha lyckats, men
detta skulle inte synas i dokumentationen.

41 Exempelvis har Arbetsformedlingen i Robertsfors, Vindeln och Nordmaling enbart 6ppet for
bokade besok, enligt informationen om éppettider pa Arbetsformedlingens hemsida, ”Hitta din
arbetsformedling”, hamtat 2018-09-26. En arbetssokande kan ocksa vanda sig till ett annat kontor
&n det som sdkanden &r inskriven hos.
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6.2 Likabehandling oavsett kontaktvag

6.2.1 Risk for olika krav pa arbetssdkande beroende pa digital formaga

En arbetsférmedlare uppgav att formedlare kanske staller hogre krav pa de
sOkande som kan anvanda digitala kanaler nar de soker jobb. Vissa formedlare
menade ocksa att det kan vara svart for arbetssokande som inte kan anvanda sig
av digitala verktyg att soka jobb i den utstrackning som kravs for att bedémas som
aktivt arbetssdkande. En av formedlarna menade att de har tatare kontakt med de
arbetssokande som lamnar in aktivitetsrapporten via blankett, och darmed kan ge
snabbare aterkoppling och stod.

En formedlare ansag att de sékande som kan anvénda digitala kanaler har
mojlighet att vara mer aktiva, eftersom de sjélva kan hitta information och
aktiviteter pa webbplatsen. Formedlaren kan ocksa lagga in fler aktiviteter i de
sokandes planering, till exempel att titta pa webbinarier eller att halla sig
uppdaterade pa rekryteringstraffar. Det kan vara svart for formedlarna att hinna
med att ge fullgod service till de sokande som inte sjélva kan ansvara for att halla
koll pa informationen pa webben.

Flera av de intervjuade arbetsformedlarna ansag att det &r lattare att folja upp
arbetssOkandet Over tid nér aktivitetsrapporten finns digitalt i stéllet for i en parm.
Sjalva beddmningen anses det inte vara nagon skillnad pa, man kan se om
sokande ar aktiv oavsett hur aktivitetsrapporten lamnas. Pa ett av lokalkontoren
finns en administrativ resurs som jobbar med att skriva in aktivitetsrapporter pa
blankett i det digitala systemstodet.

Det kan ocksa finnas skillnader i vilket stod Arbetsformedlingen erbjuder
beroende pa typ av arbetssokande. En chef berattade till exempel att de tar hansyn
till hindret om arbetssokande pa grund av funktionsnedséattning inte kan anvanda
digitala tjanster. Den sokande far da en handlaggare som har mer tid. Kontakterna
sker via personligt besok eller genom telefonsamtal. Chefen tyckte att kontoret
staller upp for sokande som har hinder pa bra satt. Men kanske inte alltid for
sOkande som inte vill anvanda digitala tjanster och inte vill tala om varfor.
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6.2.2 Arbetssdkande som inte anvander digitala tjanster kan missa
information

En chef uppgav att sokande som inte anvander de digitala tjansterna och som inte
heller kan titta pa ett webbinarium vid en kundarbetsplats missar den
informationen. Sokande kan daremot ringa till Af Kundtjanst for hjalp eller i
begransad utstrackning fa hjélp av en arbetsformedlare. Pa en del kontor finns det
i vissa fall mojlighet att erbjuda stdd via kompletterande aktorer, till exempel med
cv-skrivning.

Méngden information pa Arbetsformedlingens webbplats gor att flera
arbetsformedlare ansag att de pa lokalkontoren inte kan erbjuda motsvarande
tjanster som finns digitalt. Informationen pa webbplatsen kan sokande ocksa ta del
av nar det passar honom eller henne. En férmedlare sa att de sokande som inte
anvander digitala tjanster alls ar beroende av kundmottagningens 6ppettider och
kan fa vanta pa informationen tills formedlaren, som ofta &r fullbokad i moten, har
tid. Det kan ocksa vara svart att i ett samtal aterge den information som finns pa
webbplatsen.

En av cheferna namnde att méangden information pa webbplatsen ocksa kan vara
en nackdel for arbetssokande, eftersom de kan vara ha svart att hitta det de
behover. Det kan ocksa vara sa att sokande inte litar pa den skriftliga
informationen och har foljdfragor, vilket kan vara problem om det inte finns
nagon att fraga.

Det finns svarigheter med att na ut till sokande som inte anvander e-post, enligt en
av arbetsférmedlarna. Mycket av informationen skickar formedlaren via e-post,
till exempel jobbforslag och information om rekryteringstraffar. De som inte har
e-post riskerar att inte fa ta del av detta.
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7 Slutsatser

Granskningen visar att Arbetsformedlingen jobbar intensivt med att digitalisera
verksamheten. En del i det arbetet &r att styra arbetssokande till att vélja digitala
kanaler i sina kontakter med myndigheten. Aktiviteter pa lokalkontoren minskar till
forman for information som finns digitalt. Kéerna i kundmottagningen har minskat,
vilket underlattar for de arbetssokande som vaéljer att ga till Arbetsformedlingens
lokalkontor for olika typer av drenden.

IAF ser positivt pa Arbetsformedlingens digitalisering i stort, eftersom det kan leda
till 6kad tillganglighet for manga och pa sikt kan innebéra att tid frigors till de
sOkande som behdver mer stod. | stort visar granskningen att arbetsférmedlarna
arbetar aktivt med inférandet av de digitala tjansterna och att de flesta formedlarna
har som ambition att stoédja de arbetssokande som inte anvéander de digitala
tjansterna. Men forutséttningarna for att leverera detta stod varierar. IAF har
identifierat vissa brister i Arbetsformedlingens hantering som kan innebéra att de
arbetssokande som inte anvander digitala tjanster i vissa fall inte far ett tillgangligt
och tillrackligt stod i sitt arbetssokande. Det finns ddrmed en risk for olika
behandling av de arbetssékande beroende pa om de anvander digitala tjanster eller
inte.

7.1 1AF:s bedbmning av brister

For att beddéma hur allvarliga de brister &r som framkommer i samband med IAF:s
granskningar utgar myndigheten fran en fyrgradig skala:

1. Papekande. IAF papekar en brist nar denna inte lett till nagra
konsekvenser eller haft ytterst sma konsekvenser.

2. Anmarkning. IAF anmarker mot en brist av liten omfattning eller mindre
allvarlig art.

3. Kritik. IAF riktar kritik nér bristen ar omfattande men mindre allvarlig,
eller allvarlig men mindre omfattande.

4. Allvarlig kritik. IAF riktar allvarlig kritik mot brister av sadan art att de
beddms riskera att skada arbetsloshetsforsakringens legitimitet. Aven
andra svarare avsteg fran gallande regelverk kan komma ifraga for
allvarlig kritik. Normalt kravs ocksa att bristen forekommer i stérre
omfattning.
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7.2 Arbetsformedlingen brister i att uppratta handlingsplaner

IAF riktar kritik
e mot att Arbetsformedlingen inte uppréttar individuella handlingsplaner
inom 30 dagar for samtliga arbetssokande som reglerna anger.

IAF:s granskning visar att Arbetsformedlingen inte uppréattade handlingsplaner
inom 30 dagar efter inskrivning for en stor andel arbetssokande. Resultaten galler
for bade arbetssokande som anvéande digitala tjanster och de som inte gjorde det.
Men andelen for de arbetssokande som inte anvénde digitala tjanster var betydligt
hogre. Aven intervjuerna ger en bild av att Arbetsformedlingen brister i att gora
individuella handlingsplaner for samtliga arbetssokande.

For att minska tiden i arbetsloshet ar det viktigt att de arbetssokande far det stod
som de behdver, och att tiden till att stodinsatserna paborjas blir sa kort som
mojligt. Grunden till detta &r att identifiera stddbehovet och att uppratta en
individuell handlingsplan som kan vara ett stod for de sokande. Om handlingsplan
saknas ar det svart for de arbetssokande att veta sina skyldigheter och vilka
aktiviteter de ska gora for att ses som aktivt arbetssokande. Manga
handlingsplaner i drendegranskningen inneholl inte heller nagra aktiviteter.

Att Arbetsformedlingen i vissa fall skriver en planering i en daganteckning kan
inte likstallas med en handlingsplan, eftersom det medfér svarigheter att hitta och
att folja upp den. Om handlingsplan saknas &r det &dven svarare for
Arbetsformedlingen och arbetsloshetskassorna att handldgga sanktionsarenden,
och for IAF att utova tillsyn. Arbetsformedlingen har arbetat med att utveckla
handlingsplanerna, bland annat for att dessa ska vara levande dokument. Detta
arbete tycks inte ha fatt avsedd effekt for den granskade gruppen. IAF bedomer att
Arbetsformedlingen behover forbattra arbetet med handlingsplaner, for att
sakerstalla att kravet pa att sékande ska ha en handlingsplan inom 30 dagar foljs.
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7.3 Arbetsformedlingen brister i att ge arbetssbkande som inte
anvander digitala tjanster tillrackligt stod

Arbetsformedlingen ska sékerstélla att arbetsléshetsférsakringen fungerar som en
omstéllningsforsakring. Myndigheten ska &ven verka for att forbattra
arbetsmarknadens funktionssatt genom att prioritera dem som befinner sig langt
fran arbetsmarknaden. Arbetsférmedlingens verksamhet ska ocksa utformas sa att
den anpassas efter den enskildes forutsattningar.?

IAF riktar kritik
e mot att Arbetsformedlingen brister i att ge tillrackligt stod till
arbetssokande som inte anvander Arbetsférmedlingens digitala tjanster,
vilket innebér att tiden i arbetsldshet riskerar att forlangas.

7.3.1 Tiden i arbetsloshet riskerar att forlangas nar arbetssokande inte far
stod utifran behov

Flera av de intervjuade gav uttryck for att det kunde vara en del av ett komplext
arende att en arbetssdkande inte anvander digitala kanaler; en bild som IAF:s
statistik forstarker. 81 procent av de arbetssokande som inte anvénder
Arbetsformedlingens digitala tjanster tillhér en grupp som Arbetsformedlingen
beddmer har sdmre forutsattningar for att bli anstalld, jamfort med 45 procent av
de sbkande som anvander digitala tjanster. Av de stkande i IAF:s
arendegranskning som bedémdes ha nagon typ av stédbehov var det 59 procent
som inte alls eller bara delvis fick det stod de bedémts ha behov av.

Arbetsformedlingen har som inriktning att fler arbetss6kande ska anvénda deras
digitala tjanster, bland annat i syfte att frigora tid pa lokalkontoren for att sékande
som behdver fordjupat stod ska kunna fa det pa plats. En forutsattning for detta ar
att de digitala tjansterna fungerar. Under tiden som den hér granskningen har
pagatt var det vid upprepade tillfallen stora tekniska problem. Det medfor
svarigheter for arbetssokande att anvanda digitala tjanster och for formedlare att
arbeta i systemen. Formedlarna pa de olika lokalkontoren har ocksa haft olika
forutsattningar for att lara sig anvanda de nya digitala tjansterna.

424 81,2 82och 3§ 5 forordningen med instruktion for Arbetsformedlingen.
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IAF:s intervjuer visar att de flesta formedlarna inte upplevde att de hade fatt mer
tid for att ge stod till de sokande. Aven Statskontoret*® kom fram till att det 6kade
digitala utbudet annu inte har lett till att belastningen minskar pa kontoren.

IAF betonar vikten av att Arbetsformedlingen sakerstéller att de arbetssokande far
stod utifran sina behov for att minska de sokandes tid i arbetsléshet. Tiden i
arbetsloshet riskerar att bli langre &n nodvandigt for dem som inte far det stod som
de behover for att fa ett arbete, vilket gor att arbetsléshetsforsékringens roll som
omstélIiningsforsakring forsvagas. Det ar sérskilt viktigt att Arbetsformedlingen
ser till att det finns forutsattningar for att ge sokande som star langt fran
arbetsmarknaden det stod de behover.

7.3.2 Arbetssdkande som inte anvander digitala tjanster riskerar att fa
mindre st6d

For arbetssokande som inte anvander digitala tjanster kan det vara svarare att hitta
och sdka manga av de utannonserade tjansterna, om sokanden inte far stod i detta.
Flera arbeten som &r mojliga att soka kan forutsatta en grundldggande digital
kompetens, och att ansokan gors pa arbetsgivarens webbplats. Vissa sokande
riskerar darfor att inte mota arbetsgivarens krav pa kompetens for tjansten.

De arbetssékande som inte anvander e-post riskerar att fa mindre information,
exempelvis om rekryteringstraffar och jobbférslag. Sokandens tillgang till
information paverkas &ven av att vissa lokalkontor har minskat eller ersatt sina
informationsinsatser, som exempelvis hjalp med cv, till forman for webbinarier.
Sokande med e-legitimation far daremot tillgang till "battre service och snabbare
hjalp” med sina personliga arenden®.

IAF bedOmer att det ar viktigt att Arbetsférmedlingen sakerstaller att
arbetssokande som inte anvander digitala tjanster far forutsattningar att uppfylla
sina skyldigheter utifran de krav som stélls i regelverket. Alla sékande ska fa del
av likvardigt stdd och information.

43 Statskontoret, Arbetsformedlingens ledning och styrning: Delrapport om forandringsarbetets
genomslag (2018:5), s. 53, 75-76.

4 Arbetsformedlingen, E-legitimation ger dig fler mojligheter, hamtad 2018-08-07.
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7.4 Arbetsformedlingen brister i tillganglighet och i att erbjuda
likvardiga tjanster

Kravet pa likabehandling framgar av regeringsformen och av Arbetsfor-
medlingens instruktion, dar det star att myndighetens verksamhet ska utformas sa
att arbetssokande har tillgang till en likvardig service i hela landet samt framja
mangfald och jamstalldhet.*> Granskningen visar att det finns flera faktorer som
bidrar till att de arbetssokande som inte anvénder digitala tjanster riskerar att inte
fa del av likvardigt stod och service.

IAF anméarker
e mot att arbetssokande som inte anvander Arbetsformedlingens digitala
tjanster inte alltid far likvérdigt stod och service for att kunna vara aktivt
arbetssOkande, vilket gor att tiden i arbetslGshet riskerar att forlangas.

Arbetsformedlingen prioriterar inte utvecklingen av icke-digitala tjanster, utan
skar ned pa lokala aktiviteter, som riskerar att minska tillgangligheten for de
sokande som inte anvander digitala tjanster. De arbetssokande styrs pa flera vis
till digitala kanaler bland annat genom att de som har e-legitimation erbjuds béattre
service och snabbare hjalp.

Fran januari 2019 ska lokalkontorens kundmottagning vara bemannad med
kundresurser och i huvudsak erbjuda stod till digital sjalvservice och information,
med arbetsformedlare som ett sa kallat second line-stod. Arbetsférmedlingens
huvudkontor har uppgett att tanken ar att second line-stddet ska ta hand om
arendehandlaggning som ska ske direkt. Ett exempel kan vara en inskrivning eller
anmaélan till arbetsloshetskassa, eftersom dessa drenden inte kan hanteras av
kundresurserna. Visserligen kan bokade besok leda till battre service i vissa
fragor, men kan samtidigt minska tillgangligheten.

Nér den arbetssokande inte anvénder digitala kanaler blir det upp till formedlaren
att sékerstalla att de sokande far den information och det stod de har rétt till.
Vilket stod den arbetssokande kan fa varierar beroende pa lokalkontorets
forutsattningar. Arbetsformedlingen fordelar resurser till Af Kundtjanst aven fran
lokalkontor vars sokande inte fullt ut har fatt mojlighet att anvanda de digitala
tjansterna annu. Vissa kontor har ocksa en hogre andel arbetssékande som inte

4 382 och 3 § 8 forordningen med instruktion for Arbetsformedlingen.
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anvander digitala tjanster, vilket kan paverka arbetsbelastningen som upplevs hdg
pa vissa kontor.

Intervjuerna visar att arbetsférmedlarna har olika uppfattningar om ifall
Arbetsformedlingen ska stodja de arbetssokande i att kunna anvanda digitala
kanaler. De stkande har viss mojlighet att ta del av utbildning for att lara sig
anvanda digitala kanaler genom kompletterande aktorer. Arbetsformedlingen
anordnar dven utbildning for arbetssokande i till exempel bank-id och digital
aktivitetsrapportering, via grupp eller individuella moten. Men bara 18 procent av
de arbetssokande i arendegranskningen fick nagon form av stod att bli digital. IAF
har inte sett nagon effekt av stodinsatserna, eftersom ingen av dessa arbetssokande
borjade 1&mna in aktivitetsrapporten digitalt under den granskade perioden.

IAF bedomer att de identifierade faktorerna innebdr att de arbetssokande som inte
anvander digitala tjanster inte far likvardigt stod och service pa samtliga
lokalkontor, pa grund av att lokalkontoren har olika forutséttningar att leverera
detta. Arbetsformedlingen behover sakerstélla att de arbetssokande far stod och
service utifran sitt behov oavsett vilket kontor de vander sig till.

7.4.1 Icke-digitala tjanster behdvs aven i framtiden for likvardigt stod

Enligt Servicekontorsutredningen kan lokalkontoren inte forvénta sig en kraftig
minskning av arbetssokandes behov av bestk i kundmottagningen. Utredningen
beddmer att digitala tjanster inte kan forvéntas ersétta hela det behov av service
som besdkare pa servicekontor eller arbetsformedlingskontor har. Utredningen
bedomer att Arbetsférmedlingen har en for stark tilltro till utvecklingen av sina
digitala tjanster och i vilken takt utvecklingen faktiskt kan ske.*®

Utredningens bild bekréaftas av IAF:s granskningsresultat, som visar att det finns
flera risker for att bade operativ personal och de arbetssokande i flera fall kan fa
bristande forutsattningar och stéd nar den digitala utvecklingen gar fort. IAF
bedomer att det &r av vikt att Arbetsformedlingen sakerstaller att arbetssokande
som inte anvander de digitala tjansterna far ett likvardigt och aktuellt stod att méta
kraven for att vara aktivt arbetssokande i framtiden.

7.5 Uppfoljning

IAF planerar att genomfdra fler granskningar om Arbetsformedlingens digitala
utveckling framdver. Arbetsférmedlingen ska senast den 31 januari 2019 lamna in

46 Servicekontorsutredningen, SOU 2018:43, 183-184.
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en skriftlig redogorelse till IAF av vilka atgarder de har vidtagit for att sakerstéalla
att reglerna foljs, sa att alla arbetssokande far en handlingsplan inom 30 dagar.
Arbetsformedlingen ska dven redovisa vilka atgarder de har vidtagit for att
sakerstalla att de sokande som inte anvander deras digitala tjanster ska fa stod och
service utifran sitt behov.
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Bilaga 1. Metoder och genomférande

IAF har anvant flera metoder for att samla information och underlag:
arendegranskning, intervjuer, sammanstéllande av statistik, och kompletterande
skriftliga fragor till Arbetsférmedlingens huvudkontor.

Arendegranskning

For att fa en bild av Arbetsformedlingens stdd till arbetssékande som enligt IAF:s
definition*” inte 4r digitala®® har IAF granskat arenden i Arbetsférmedlingens
arendehanteringssystem AIS. IAF har granskat handldggningen under de sex
forsta manaderna som den arbetssokande har varit inskriven pa
Arbetsférmedlingen.

Urvalet till arendegranskningen bestod av arbetssokande som
e skrev in sig i januari—februari 2017 utan e-legitimation
e 4rinskrivna som helt eller delvis arbetsldsa*®
o har fatt arbetsloshetsersattning utbetald
e har lamnat in de forsta tre aktivitetsrapporterna via blankett eller muntligt.

Totalt uppfyllde 75 darenden kriterierna och IAF granskade samtliga. Till &rende-
granskningen begérde IAF in de tre forsta aktivitetsrapporter som den
arbetssokande har lamnat in pa blankett, totalt 225 stycken.

Intervjuer

For att fa en fordjupad bild av Arbetsformedlingens stod till de arbetssokande som
inte anvénder digitala tjanster har IAF under januari och februari 2018 genomfort
10 gruppintervjuer> med 30 arbetsformedlare och 9 intervjuer med chefer.
Intervjuerna har dven fangat arbetsférmedlarnas och chefernas attityder och

47 Sokande som har skrivit in sig som arbetssékande utan e-legitimation och som har lamnat minst
tre aktivitetsrapporter pa blankett eller muntligt under de sex forsta manaderna av sin inskrivning.

48 Att inte vara digital betyder inte alltid att den sokande inte kan hantera till exempel e-post, mobil
eller sms.

49 Sokandekategori 11=0ppet arbetsldsa, 21=deltidsarbetsldsa och 22=timanstallda.

50 |AF genomforde tva intervjuer vid en Arbetsformedlingsenhet, eftersom det hade uppstatt
missuppfattning om tiden. Darfor deltog bara en arbetsférmedlare vid den inbokade intervjun och
tvé arbetsférmedlare vid kompletterande intervjun.
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installning till arbetet med dessa arbetssdkande. Intervjuerna har genomforts via
videolank eller Skype.

IAF valde ut 9 arbetsférmedlingsenheter i olika delar av landet for intervjuerna.
Vid valet utgick IAF fran

e hur manga arbetssdkande som var icke digitala enligt IAF:s definition
e hur stor andel som var icke digitala, spridning pa hog och lag andel.

De intervjuade har fatt mojlighet att ge synpunkter pa intervjusamman-
fattningarna.

Statistik

Statistik har tagits fram fran IAF:s databas AF-databasen for att se vilka
arbetssokande som inte anvander e-legitimation for att skriva in sig pa
Arbetsformedlingen och inte lamnar in aktivitetsrapporter digitalt.

Urvalet ar baserat pa arbetssokande som skrev in sig under 2016-2017.

For att fa en bredare bild av Arbetsformedlingens arbete med sokande som inte
anvander digitala tjanster har IAF dven analyserat statistik fran AF-databasen om
till exempel anvisningar, underréttelser och granskning av aktivitetsrapporter.
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Bilaga 2. Sambandsanalys

| rapporten redovisar IAF resultat fran en sambandsanalys. Analysen gjordes med
hjélp av en logistisk regression. Metoden innebdr bland annat att man testar flera
variabler samtidigt for att se om de har nagot samband med om en arbetssokande
ar digital eller inte (enligt den definition IAF gor i rapporten). Resultatet for varje
variabel ar konstanthallen for alla andra variabler, vilket innebér att resultatet for
exempelvis kon inte kan forklaras av paverkan fran en annan variabel.

Fran den logistiska regressionen far man oddskvoter. De anger hur hog eller lag
sannolikheten &ar for den aktuella kategorin att vara icke-digital jamfort med
referenskategorin, medan 6vriga variabler halls konstanta. Oddskvoten for
referenskategorin ar alltid 1. Om en kategoris oddskvot ar storre &n 1 och
signifikant betyder det att det forekommer en forhojd sannolikhet i den kategorin
att vara icke-digital jamfort med referenskategorin. Pa samma satt innebér en
oddskvot mindre &n 1 minskad sannolikhet att vara icke-digital jamfort med
referenskategorin.

| foljande tabell redovisas de variabler som var med i analysen, de olika
kategorierna och deras referenskategori, hur manga personer som ingar i de olika
kategorierna samt oddskvoterna. Samtliga oddskvoter ar signifikanta pa 95
procent niva.
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Tabell B1.1: Faktorer som har samband med att inte vara digital.

|

’ Antal | Andel ’ Oddskvoter

Beroende variabel Kategorier
Ar den arbetsscokande digital? Digital | 32286 | 90 %
Icke digital | 3528 | 10 %
Totalt | 35814 | 100 %
Forklaringsvariabler ’ ’ ’
Kon Kvinna (ref) | 19152 | 53 % 1,0
Man | 16 662 | 47 % 1,2
Aldersgrupp —24 4r(ref) | 6733 | 19% 1,0
25-34&r| 9790 | 27% 2,0
35-5448r | 14175 | 40% 4,1
55— ar 5116 14 % 10,5
Funktionsnedséttning Ingen (ref) | 33863 | 95 % 1,0
Fysisk 782 2% 3,0
Psykisk | 1169 3% 5,6
Utbildning Eftergymnasial (ref) | 13259 | 37 % 1,0
Gymnasial | 16 738 | 47 % 21
Grundskola eller saknar 5817 16 % 47
Fodelseland Sverige(ref) | 25312 | 71 % 1,0
Varlden | 10 502 29 % 3,2
if;;?:étg;?;? vid forsta Heltidsarbetslos (ref) | 26 345 | 74 % 1,0
DeItidsarbe_tsIC')s g!ler 4974 | 14 % 7
timanstalld
Programdeltagare | 4495 | 13 % 2,7
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Bilaga 3 Arendegranskningsmall

IAF har anvant fragorna i mallen nedan i arendegranskningen. Till vissa fragor
finns en forklaring om vilka kriterier IAF har anvant i sin beddmning under
respektive bild. I mallen anvénds foljande forkortningar.

AF Arbetsformedlingen

AR Aktivitetsrapport

HPL  Individuell handlingsplan

UR Underrattelse

Granskad inom:
1. 1-14dar

2. 14 - 31dar

3. Inte granskad
inom 31 dar

4, Inte granskad
5. Ej registrerad

Ange antal
1. Ja, har 1.blankett aktiviteter,
sokt jobbet 2.muntigt helt
2. Ja, har 3. okdart irrelevanta
inte sokt 4.telefon/ sms/mejl aktivter raknas
jobbet 5. Lamnade p& inte
3. MNej, har blankett men IAF x= kryss inget
inte svarat har inte fAtt den/AF att rapportera
4, Delvis hittar inte den ? =vetejdd
blankett
saknas, inga
anteckningar
heller
Antal
Pa vilket satt

AR inldimnad? aktiviteter

Hur manga

redovisade dagar tills

granskad?

1.C
2.E
3. E
AR
arat
inte
4. C
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1. Inget 1. Ingen
1.0k 2. Kontaktar effekt
2 sokande 2. Nasta AR
i E“. ok 3. Skickar 0K
iilEj SR 3 ;"a"’“‘sf’::"gf 3. Sokt flera
« a3 tsforslag jobb 1. 3Ja
:’:“Sk"’des 2. Nej |4, skickar UR || 4. Andra 2. Nej
4 C:;Idart 5. dvrigt aktiviter 3. Delvis
: 6. skickar 5.Atgardat  ||4. OKlart
varningsbrev | hinder
6. Inte
granskad
rimlig tid
r att andra
teendetr
Endast AR ej ok l J 4
Framgar Byter
bedémni Vad blir sokande
ng av Vad gor det for Vagleds sok till inldmnings-
AR ok el ej? dagant.? AF? effekt?  digitala kanaler? satt for AR?

Véagleds sokanden till digitala kanaler?

IAF har bedomt detta utifran om det finns anteckningar om att den sokande har
informerats om att det gar att anvanda olika kanaler, som att lamna in
aktivitetsrapporten via webben. Sékanden kan &ven ha hanvisats till Platsbanken
eller att delta pa webbinarier.

1. Inget 1. Ja
2. Klargéra 2. Nej - ingen |
3. Oklart, (AF notering att
har inte tagit sok far stod
stalining till 3. Delvis
uttryckt behov) 4. Inget
4. behéver stédbehowv
tolk/sprékstod 5. oklart
5. Forbattra
sokande fvagledn
1. Ja 1. nej hg::.,“pass:e
2. Nej 43 § ALF 1. Ja - dhilclcs
3. Delvis 43 a2 § ALF e 2. Nej i
43b§AF | [nag 3. Otydiigt g’“:’ka"
9 § ALF : Vg _
S A TS perioden uw—.-.gfpraktnk
9.Hjalp med AR
10 Analfabet
| a s ~
Far/erbjuds Framals
sbkande stod Antal det om
att bli besok/ stkande har Typ av Erbjuds
Jigital? kontakter stddbehov? stodbehov tillrackligt stéd?
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Far/erbjuds sokande stod att bli digital?

Det maste vara Arbetsférmedlingen som erbjuder sokanden stod, exempelvis
deltar i seminarium eller utbildning samt besoka direktservice for att fa hjalp med
att anvéanda digitala tjanster dér.

Antal besok/kontakter

IAF réknar samtliga kontakter mellan arbetssokande och arbetsférmedlingen
oavsett kontaktvag. E-post ut och in i samma &rende réaknas som en kontakt. Tva
kontakter samma dag réknas som en dven om det ar olika kontaktvagar.
Mailutskick fran Arbetsformedlingen till en stérre grupp arbetssokande réaknas
inte. Om sokanden vid inlamnandet av aktivitetsrapporten talar om andra saker &n
bara att Iamna in rapporten rdknades det som en kontakt, annars inte.

Framgar det om sékanden har stodbehov?

IAF bedomer enbart att det finns ett stodbehov om det gar att se av
dokumentationen. Det kan vara antingen att sokanden uttrycker ett behov av stod
eller att formedlaren bedémer att det finns ett stdbehov.

Erbjuds tillrackligt stod?

Far den arbetssdkande allt det stod Arbetsformedlingen har bedomt att hon eller
han har behov av?
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1, Ja minst en tidssatt obl

aktivitet 1. Ja

2. Ja med rek. aktiviteter || 2. Nej

3. Ja men inga tidssatta 3. Delvis

aktiviteter 4, HPL

4. Nej, gjordes senare saknas

5. oklart 5. 1 Ja

6. Nej, pga. stkanden inte |[Stodbeho| [ 33 2. Nej
kommit pd besok v saknas | |2, Nej 3. Delvis
7. Saknas helt under 3. Delvis 4. Oklart
perioden ll"l

Gar det att folja Ar AF tillrackligt
téd? drendet? tillganglig? Kommentar

Innehaller handlingsplanen aktiviteter som matchar stodbehovet?
Alla aktiviteter i handlingsplanen réknas, &ven de som inte &r tidsatta.
Gar det att folja arendet?

Gar det att forsta vad som hander i arendet genom dokumentationen?

Ar AF tillrackligt tillganglig?

Framgar det att en arbetssokande har kontaktat Arbetsformedlingen utan att fa sitt
arende utrattat? Om Arbetsformedlingen kontaktar den sokande efter att sokanden
har forsokt fa kontakt med sin formedlare bedémer vi att myndigheten &r
tillrackligt tillganglig.
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