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Arbetsformedlares erfarenheter
av Arbetsformedlingens
utvirderingsverksamhet
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Syftet med studien ér att undersoka arbetsformedlares erfarenheter av
Arbetsférmedlingens utvirderingsverksamhet och dess paverkan pa
kirnverksamheten. Inom ramen for en stor omorganisation som kallas
fornyelseresan genomfors utviarderingar pa bade central och lokal niva.
Pa lokal niva utvirderas frimst sa kallade vixthus- och pilotkontor. Pa
hogre nivder i organisationen anvinds utvirderingar i forsta hand som
beslutsunderlag. Utvirderingsverksamheten har lett till inférandet av ny
informationsteknik, organisatoriska forindringar samt metodutbildningar
for arbetsformedlare. Om arbetsformedlarna gavs storre inflytande over
utvirderingskriterierna skulle utvirderingsverksamheten ytterligare bidra till
utveckling av kirnverksamheten och stédet till de arbetssékande.

Nyckelord: utvirderingsanvindning, professionella handlidggare, arbetsformedlare,

minniskobehandlande organisationer, Arbetsférmedlingen

Tva tidigare studier visar att Arbetsformedlingens utvirderingsverksamhet dr
omfattande och préglas av central styrning och kontroll dir kvantitativa matt pa
maluppfyllelse dominerar (Zovko, Ekermo & Brunnberg 2016, 2017). Utvirde-
ring behover dock inte begrinsas till att kontrollera maluppfyllelse i kvantitativa
termer. Utvdrdering kan
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Arbetsformedlares erfarenheter av Arbetsférmedlingens utvarderingsverksamhet

Nir det galler utveckling av Arbetsférmedlingens kirnverksamhet i form av stod
till de arbetssokande behdver utvirderingsverksamheten i storre utstrickning
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fokusera pa arbetsformedlarnas perspektiv och kunskaper om de arbetssdkandes

behov och forutsittningar. Av studiernas resultat framgar att Arbetsférmedlingen
anvinder utvirdering mer for kontroll och dterrapportering till regeringen och
mindre for utveckling av kirnverksamheten pa lokal niva. Aven Statskontoret
(2016) kom till slutsatsen att Arbetsformedlingens utvirderingsverksamhet inte
genererar analyser som kan forbittra verksamheten. Arbetsformedlingen befinner
sig sedan 2014 i en omfattande omorganisation som kallas for Fornyelseresan.
Fornyelseresan dr en genomgripande reformering av Arbetsformedlingen som
syftar till att utveckla Arbetsformedlingens erbjudanden och tjanster, informa-
tionstekniken samt kvaliteten i savil kundmoten som myndighetsutévning (Trygg
2018). Malet ir att dstadkomma ”6kad kund- och samhillsnytta” (ibid. s.8). Malet
ar dven att brukarnas och allmidnhetens fortroende for Arbetsformedlingen ska
Oka. En central tanke dr sd kallad kunddriven verksamhetsutveckling. Genom kva-
litativa undersdkningar kartldggs brukarnas upplevelser som underlag for fortsatt
utveckling av Arbetsformedlingens tjanster (ibid.)

De tva nimnda studierna (Zovko, Ekermo & Brunnberg 2016, 2017) baseras
pa intervjuer med lokala chefer samt pa analyser av Arbetsférmedlingens poli-
cydokument och faktiskt genomforda utvirderingar. Arbetsformedlingen, som ir
en minniskobehandlande organisation, levererar sina tjinster till arbetssokande
och arbetsgivare genom arbetsformedlare som arbetar i kirnverksamheten. Mot
bakgrund av fokus i de tva tidigare studierna undersoks i foreliggande studie Ar-
betsformedlingens utvirderingsverksamhet utifran arbetsformedlarnas perspektiv.
Utgangspunkten ir att arbetsformedlarna spelar en central roll i Arbetsformed-
lingens karnverksamhet och for stodet till de arbetssokande.

SYFTE OCH FORSKNINGSFRAGOR

Syfte med denna studie ar att undersoka arbetsférmedlares erfarenheter av Arbets-
formedlingens utvirderingsverksamhet och dess paverkan pa kirnverksamheten.
Forskningsfrigorna ar:

*  Vad utvirderas pa lokal niva inom Arbetsférmedlingen?

+ Vilka konsekvenser har utvirderingar pa lokal niva for utvecklingen av arbets-

metoder och stédet till de arbetssokande?

Utvirdering definieras i denna studie som olika former av granskning som ge-
nomforts i efterhand och utifran givna utvirderingskriterier samt redovisats i rap-
portform. Enkel uppféljning, det vill siga regelbunden insamling och redovisning

av olika data utan analys, ingar inte i definitionen. Kirnverksamhet definieras i
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studien som den verksamhet som ut6vas av Arbetsformedlingens handldggare,
det vill siga arbetsformedlare som star i daglig direktkontakt med arbetssdkande

och arbetsgivare.

FORSKNINGSSTUDIER OM UTVARDERING OCH DESS
ANVANDNING

Claesson (2015) studerade anvindning av utvirdering som stdd och kunskapsbas
vid kompetensutveckling inom dldreomsorg. I sin studie analyserade Claesson en
utvirdering av den statliga satsningen Kompetensstegen. Utvirderingen genom-
fordes med summativ ansats. Det betyder att satsningen utvirderades forst efter
att den avslutats. Claessons studie visar att den summativa ansatsen ir linjir och
utformad utifran ett pa férhand bestimt syfte. Dirfor kan den inte utvirdera
lirandeprocessen 6ver tid och heller inte kontinuerligt bidra till utvecklingen av
personalens kunskapsbas.

Petersén (2017) undersokte olika typer av utvirderingsanvindning inom
socialt arbete i Sverige med sirskilt fokus pa enskilda program samt pa utvirde-
ring som kunskapsbas inom socialt arbete. Peterséns slutsatser dr att omfattande
utvirderingar bestills och genomférs men att anvindningen av resultaten ar
mycket begrinsad. Beslutsfattare grundar sina beslut mer pa egna uppfattningar
om verksamheten dn pd utvirderingars resultat. Petersén foreslar en ny utvirde-
ringsmodell och kallar den praktikbaserad utvirdering (Phronesis Based Evaluation
— PBE). Praktikbaserad utvirdering grundar sig enligt Petersén pa identifierade
kunskapsbehov. Den fokuserar pa den praktiska verksamheten och svarar pa
intressenters behov av kunskap for utveckling av den professionella praktiken.

Zovko, Ekermo & Brunnberg (2016) genomforde en studie av Arbetsfor-
medlingens utvirderingsverksamhet. Resultaten visade att Arbetsformedlingens
utvirderingsverksamhet ar vilorganiserad och har institutionaliserade kanaler for
kommunicering och anvindning av utvirderingsresultat. En sirskild organisation
placerad vid huvudkontoret genomfoérde omfattande regelbundna utvirderingar.
Utvirderingar initierades och genomfordes alltsa centralt. Utvirderingsresultat
kommunicerades inom organisationen uppifran och nedat. De handlade frimst
om kontroll och anvindes i liten utstrickning for utveckling av stodet till de
arbetssokande. Lokala chefer upplevde att utvirderingar fokuserade pa fragor som
var irrelevanta for kirnverksamheten. Utvirderingsresultaten som kommunicera-
des externt var fraimst svar pa regeringens omfattande krav pa aterrapportering.
Arbetsformedlingen och dess utvirderingsverksamhet var influerade av New
Public Managements styrningsfilosofi inom vilken kontroll spelar en viktig roll.

En annan studie visade att aterrapportering till regeringen samt redovisning av
uppnadda resultat dominerade bade ar 2010 och ar 2015 i Arbetsformedlingens
omfattande utvirderingsproduktion (Zovko, Ekermo & Brunnberg 2017). Ut-
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virderingar med brukarperspektiv var fa och ledde i liten utstrickning till frslag
pa forindring av verksamheten. Arbetsformedlingens utvirderingar fokuserade
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alltsa mer pa kontroll och redovisning dn pa utveckling av kirnverksamheten

och stodet till de arbetssokande. Forfattarna noterade att antalet publicerade
rapporter hade minskat efter 2014 och de antog att minskningen berodde pa att
regeringen minskat kraven pa aterrapportering. I ett pressmeddelande uppgav
ndamligen arbetsmarknadsdepartementet att antalet dterrapporteringar minskats
i Arbetsformedlingens regleringsbrev for 2015, for att ”Arbetsformedlingen ska

kunna igna sig at sin kirnverksamhet” (Regeringen 2014, s 1).

TEORETISKA PERSPEKTIV

Om utvirderingsanvindning och utvirderingskriterier
Minniskobehandlande organisationer utvirderas i stor utstrickning. I princip ska
alla offentligt finansierade verksamheter utvirderas, vilket dven regleras med reg-
leringsbrev och instruktioner (Grojer 2004; Lindgren 2008). Inom offentlig verk-
samhet kan utvirdering anvindas som ett kontrollinstrument som ger vigledning
i verksamhetsstyrning och kontrollerar att makten utovas pa ritt sitt (Chelimsky
2006; Karlsson Vestman 2011; Vedung, 2009). Genom utvirdering kan verksam-
heter och processer kontrolleras, redovisas samt avrapporteras (Zovko 2017).
Utvirderingar som kan paverka den utvirderade verksamheten kallas for
frimjande utvirdering (Patton 2008; Vedung 1998, 2009). Enligt Danermark
ska utvirderingar besvara en enkel fraga: ”for vem fungerar vad och under vilka
Sforhdllanden?” (2006, s 34). Tanken med frimjande utvirdering ar att den ska
generera kunskaper om den utvirderade verksamheten, dess resultat samt dven
orsaker bakom resultaten. Orsaker bakom uppnadda resultat analyseras genom
kvalitativa undersokningar som kallas processanalyser (Vedung 1998). Pa basis
av processanalyser foreslas foraindringar av verksamheten i syfte att forbattra
maluppfyllelsen. Utvirderingar som pa sa sitt anvinds for att direkt fordndra den
utvirderade verksamheten kallas f6r instrumentell utvirdering (Vedung 2015). En
utvirdering kan generera kunskaper om orsaker till resultaten, utan att innehalla
forslag pa forindring. I sidana fall talar man om upplysande utvirdering (Vedung
2015). Inga forindringsatgirder foreslas, dock informeras intressenter om orsaker
bakom resultaten samt dven om andra relevanta kunskaper. Bade instrumentell
och upplysande utvirdering omfattas dirfor av begreppet frimjande utvirdering.
Utvirderingar kan genomforas antingen med en summativ eller en forma-
tiv ansats (Karlsson 1999). En summativ utvirdering genomfors efter att den
utvirderade verksamheten har avslutats. Formativ utvirdering pagar parallellt
med den utvirderade verksamheten vilket mojliggor att forslag pa forindringar av

verksamheten ges medan verksamheten fortfarande pagar. Dock kan formativ ut-
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virdering bestd av flera mindre summativa utvirderingar genom vilka foregaende
faser i verksamhetens utveckling utvirderas (Karlsson 1999). Formativ utvirdering
forandrar alltsa verksamheten 6ver tid, medan den pagar.

Karlsson (1995) diskuterade redan i mitten av 1990-talet virdeproblemati-
ken inom utvirderingar. Allt som utvirderas ska virderas mot bestimda krite-
rier. Men vem bestimmer kriterierna? Karlsson pekade pa oenigheten mellan
utvirderingsforskare gillande vem som bestimmer utvirderingskriterier: brukare
och utforare alternativt beslutsfattare och policymakare. Karlsson lyfter fram
ytterligare problem relaterade till kriterier for utvirdering. Skilda intressegrupper
kan ha mycket olikartade virderingskriterier. Detta problem kan motas pa sa sitt
att utvarderingsresultat virderas utifran varje kriterium. Sedan kan anvindare av
utvirderingen vilja det resultat som ar aktuellt och relevant ur eget perspektiv. Ett
annat sitt att mota kriterieproblemet ar att forsoka hitta en gemensam virderings-
grund. Inte heller detta sitt dr oproblematiskt da tillsynes sjdlvklara begrepp som
exempelvis social rittvisa kan vara svéra att entydigt definiera. Att ha inflytande
over utvirderingskriterier kan implicera makt dver de utvirderade verksamheter-
na. Karlsson diskuterar tre modeller for konsensus kring virdefragan: en teoretisk
modell i vilken utvirderaren definierar utvirderingskriterier utifran en teoretisk
ram, en lokal modell dir alla intressenter ges mojlighet att paverka utvirderings-
kriterier samt en konsensusmodell dir alla intressenter gemensamt skapar utvirde-
ringskriterier genom en sa kallad maktfri dialog i vilken ingen intressentgrupp har

tolkningsforetride.

Minniskobehandlande organisationer och professionella handliggare
Minniskobehandlande organisationers huvuduppgift ar att skydda, bibehalla

och forbittra mianniskors vilbefinnande (Hasenfeld 1983). I minniskobehand-
lande organisationer arbetar professionella handlidggare. Professioner har politiskt
mandat att utfora specifika uppdrag (Svensson 2011). Enligt Dellgran (2015) har
professioner monopol, det vill siga exklusiv och lagstadgad ritt att utfora vissa
arbetsuppgifter. Detta innebir att professioner sjilvstindigt kontrollerar sin egen
yrkesutdvning. I praktiken begrinsas denna sjilvstindighet i varierad grad. De
professionella forvaltar en specifik kunskapsbas och vissa professioners kunskap
intygas genom certifiering eller legitimering (Dellgran 2015; Svensson 2011). De
professionella handliggarnas kunskaps- och erfarenhetsbas, en nira, tit och per-
sonlig interaktion mellan den professionelle och brukaren samt en avsevird frihet
att anpassa tjanster till brukares behov ar grundbulten i midnniskobehandlande
organisationer (Johansson 1992; Lipsky 2010). Arbetet med brukare med sirskilda
behov eller i kris medfor vissa risker och kan tillfoga skador for brukara, ibland
med livslinga konsekvenser. Beslut som 1 betydande grad paverkar minnis-

kors liv maste ibland fattas ad hoc (Lipsky 2010). Det dr ddrfoér avgorande for
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professionella handliggare i minniskobehandlande organisationer att deras arbete
vilar pa vetenskap och beprovad erfarenhet (Dellgran 2015). Handldggare i min-
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niskobehandlande organisationer har i regel hogskoleutbildning. De professio-

nella handlidggarna utgor den storsta (ofta enda) kontaktytan mellan brukare och
organisationer, det vill siga mellan medborgarna och den offentliga sektorn (Jo-
hansson 2015; Lipsky 2010). Brukarna maste darfor lita pa att handliggarna har
kunskap nédvindig for att avgora vilka insatser som gynnar brukaren bast samt
mandat att erbjuda nodvindiga insatser (Dellgran 2015; Johansson, Dellgran &
Hojer 2015). De professionella handliggarna ska alltsa tillgodose brukarnas behov
och forvantningar men dven svara pa brukarnas kritik och missnoje (Lipsky 2010).
En organisations formaga att tillgodose brukarnas behov aterspeglas bland annat i
olika fortroendemitningar (Dellgran, Johansson & Hojer 2015). Arbetsférmedlin-
gen som en minniskobehandlande organisation ska anpassa sin verksamhet till
brukarnas behov. Detta dr dven lagstadgat. Enligt Férordning med instruktion for
Arbetsformedlingen, ska Arbetsformedlingen ansvara for den offentliga arbets-
formedlingen, prioritera mianniskor som befinner sig langt ifrin arbetsmarknaden
samt anpassa sin verksamhet efter den enskildes forutsittningar (SFS 2007:1030).
Arbetsformedlingen ir en statlig, politiskt styrd organisation. Genom anslag
och ett omfattande regelverk, styr regeringen Arbetsférmedlingens verksamhet.
Detta medfor att arbetsformedlare inte alltid ses som en profession. For att
kunna arbeta som arbetsformedlare pa Arbetsférmedlingen behdver man dock
ha en hogskoleutbildning om minst 180 hogskolepoing (Arbetsformedlingen,
2015, 2017). Utover arbetsformedlare finns dven andra professionella pd Arbets-
formedlingen som kallas *specialister”, exempelvis psykologer, arbetsterapeuter,
audionomer och SIUS-konsulenter (Larsson, 2019). Samma killa inkluderar dven
SIUS-konsulenter i specialister. STUS star for ”sirskilt introduktions- och uppfdl-
jningsstod”, det vill siga fordjupat stod som erbjuds till arbetssokande med funk-
tionsnedsittning och nedsatt arbetsf6rmaga. Enligt Arbetsférmedlingen (2013,
s 2) 4r en SIUS-konsulent “en sirskilt utbildad arbetsférmedlare”. Aven i flera
annonser om lediga tjanster beskrivs STUS-konsulenter som arbetsférmedlare
med inriktning STUS-konsulent (Arbetsformedlingen 2015, 2017). I denna studie
betraktas STUS-konsulenter saledes som arbetsfdrmedlare med inriktning STUS.

Minniskobehandlande organisationer och praktikbaserad kunskap

For att midnniskobehandlande organisationer ska kunna anpassa sin service och
sitt stdd till brukarna, behover organisationerna alltsa kunskaper om brukarnas
behov, forutsittningar och inte minst forvantningar (Lipsky 2010). Brukarnas
behov ir inte statiska utan forindras med tid, utveckling samt forindring av bru-
karnas kunskapsniva och livssituationer. Darfor maste handliggarnas kunskaper

om brukarnas behov ocksa stindigt utvecklas och fornyas (Zovko 2017). Kunska-
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perna anvinds for styrning och organisering av verksamheten men framforallt for
utveckling av stodet i en direkt kontakt med brukarna av organisationens tjdnster,
det vill siga for utveckling av den professionella praktiken. I denna studie avses
med professionell praktik huvudsakligen praktiken i kirnverksamheten.

Enligt Payne (2006) dr kunskapsutveckling inom manniskobehandlande
organisationer en fraga som direkt berdr bade professioner och ledning. Pro-
fessionella handliggare utvecklar sina kunskaper genom praktik, det vill siga
erfarenhet. Kunskaperna anvinds for organisering, styrning och utveckling av
arbetet. Ledning och styrning omfattar dven analys och utveckling av arbetet.
Syftet ar att sa effektivt som mojligt tillgodose brukarnas behov. I en framgangsrik
organisation ska kunskap systematiskt dokumenteras for att kunna anvindas i
praktiken. Kunskaper om och erfarenhet av brukarnas behov dr "avgorande for att
fa en bra kvalitet pa de tjanster som erbjuds” (ibid. s. 143). Férutom utvirdering
nidmner Payne dven andra kunskapskallor, exempelvis, aterkoppling fran brukarna,
rekommendationer fran professionella team samt processanalyser. Gemensamt
for kunskaper fran olika killor ér att de anvdnds enligt modellen for frimjande
utvirdering, det vill siga for att forindra den utvirderade verksamheten.

Olofsson (2018) studerade forutsittningar for informellt ldrande i tre organi-
sationer, bland dem dven Arbetsformedlingen. Resultaten visade att arbetsfor-
medlarnas inflytande var avgorande for utveckling av praktikbaserad kunskap.
Genom kundundersokningar sokte Arbetsformedlingen sa kallade “skavsar” och
“askmoln” (ibid. s. 57), det vill siga de processdelar som Arbetsférmedlingens
brukare inte var ndjda med. Avsikten var att anvinda de kunskaperna for utform-
ning av kompetenshojande insatser for arbetsformedlare. Flera insatser har ge-
nomforts for att hoja arbetsformedlarnas kompetens. De tinkta insatserna gjorde
dock inte avtryck i praktiken. En kultur av toppstyrning, “pressade och styrda
forhallanden” (Olofsson 2018, s. 58), “alderdomliga och krangliga IT-system”
(ibid. s. 59) samt stor administrationsborda, himmade det direkta arbetet med
brukarna. Arbetsformedlarnas arbete dr “hart standardiserat och reglerat” (ibid.

s. 60). Arbetsformedlingen anstiller arbetsformedlare med hog utbildningsniva.
For att denna potential liksom erfarenheten fran det dagliga arbetet ska kunna
anvindas kravs enligt Olofsson inflytande.

New Public Management — Arbetsférmedlingens styrningskontext

New Public Management (NPM) har starkt paverkat manniskobehandlande or-
ganisationers styrning, organisering och inte minst utvirdering, bade i Sverige och
internationellt. Inom NPM handlar utvirdering mycket om kontroll av malup-
pfyllelse, hur verksamheter uppfyller kvalitets- och effektivitetsmatt. Utveckling
av kvalitets- och effektivitetskriterier bottnar i intentionen att gora offentlig

verksamhet mer transparent och granskningsbar (Ahlbick Oberg & Widmalm
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2016). For att organisationer ldttare ska kunna granskas redovisas deras verksam-
het i enkla, kvantitativa, mitbara matt. Granskning och kontroll underlittas vilket
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resulterar 1 att ytterligare kvantitativa matt efterfragas som i en sjalvforstirkande

spiral (Power 1997). Granskningens dckande omfattning medfor att de profes-
sionella utférarnas handlingsfrihet begrinsas. Sandberg (2014, s. 36) skriver att
”NPM har forblivit ett slags ritual som legitimerar verksamheten och skapar ett
intryck av ordning”.

Utvecklingen av kontrollmekanismer inom offentlig verksamhet har orsakat
flera problem. Ett av dem ar att offentliga verksamheter utformas for att till-
fredsstalla uppfoljningssystem och inte brukares behov. Lindgren (2008) talar
om granskning som har blivit ett sjilvindamal. Andra problem ir att bade de
professionellas och brukarnas mojligheter att paverka eller utforma verksamheter
kraftigt har minskat (Banks 2011; Bejerot, Forsberg Kakkunen & Hasselbladh
2015). Forskare talar om 6verredovisning och avprofessionalisering (Dellgran
2015; Lindgren 2015). De professionella handliggarna i manniskobehandlande
organisationer forvintas ha vetenskapligt grundad kunskap, expertis, erfarenhet,
praktisk och tyst kunskap, kreativitet, empati samt dven formaga att improvisera,
for att kunna l6sa enskilda manniskors problem och komplicerade livssituationer.
Inom NPM ir de professionella handliggarna som objekt som foljer faststillda
policyer och riktlinjer samt kvalitetssikrade metoder och exakta procedurer, oftast
faststdllda pa hogre nivder i organisationer (Dellgran 2015). For arbetsformedlare
innebir detta att handlingsutrymmet har minskat samt administrationsbérdan
har okat liksom krav pa efterlevnad och lydnad (Nord 2017; Paulsen 2015). Nord
(2017) noterade inom Arbetsformedlingen en uppfattning om att professionell
styrning okar men menar att uppfattningen inte dr “sa dvertygande” (ibid. s.

41). Styrningen influeras fortfarande av NPM. Arbetsfodrmedlarna foljer digitalt
standardiserade processer som pa forhand definierar bade arbetets organisering
och innehall.

Inom offentlig verksamhet, liksom inom Arbetsformedlingen, har NPM
medfort konkurrensutsittning och begreppet "kund” (som syftar pa brukare).
Trots att dessa "kunder” dr unika individer (med unika problem) behandlas de
med formella regler och rutiner (Bruhn 2015). Dock upprepas fraser som “kunden
i centrum” och ”nytta for kunden” inda som ett mantra i minniskobehandlande
organisationer. ’Kundnyttan” faststills ofta genom nojdhetsmitningar dir det dr
oklart vad "kunderna” egentligen ir ndjda med (Lindgren 2008).

Sedan 2014 forsoker regeringen frimja styrningsformer inom offentlig sektor
fria frain NPM:s influenser. Satsningen, som kallas Tillitsreformen, syftar till att
“utveckla formerna for den statliga styrningen genom att balansera behovet av
kontroll med fortroende for medarbetarnas verksamhetsnira kunskap och erfaren-

het” (Regeringen 2019, s. 1). NPM och dess negativa konsekvenser kommer dock
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inte sa litt — och inte heller sa snart — att fasas ut fran offentlig verksamhet enligt
Pollitt (2014). Arbetsformedlingen ir ett exempel. Utvirderingsverksamheten har
pa olika nivder utformats utifrin granskningsapparatens krav med institutionali-
serade och vilutvecklade kanaler f6r kommunicering och anvindning av utvirde-
ringar (Zovko, Ekermo & Brunnberg 2016). Att forindra eller ta bort hela denna

utvirderingsverksamhet later sig ej goras, varken pa ett enkelt sitt eller pa kort tid.

METOD

Studien genomférdes som en kvalitativ studie, en intervjuundersékning med
arbetsformedlare anstillda inom Arbetsformedlingen. Begreppet arbetsformedlare
avser i denna studie de tjinstemin och -kvinnor som dagligen arbetar i en direkt

kontakt med Arbetsformedlingens brukare, i forsta hand de arbetssokande.

Urval

Urvalet dr ett strategiskt urval dér forskaren sokte de respondenter som bedémdes
kunna ge djupast och bredast information om det undersokta fenomenet (Holme
& Solvang, 1997). Urvalet ir dirfor blandat avseende kon, antal ar i yrket, ar-
betsuppgifter samt kontorstillhorighet. Att respondenterna dr blandade avseende
arbetsuppgifter innebir att arbetsformedlare fran olika verksamhetsomraden ingar
i urvalet: formedling for arbetssdkande som star nira arbetsmarknaden, arbets-
givarservice for arbetsgivare, jobb och utvecklingsgaranti for arbetssokande som
behover djupare insatser, arbetslivsinriktad rehabilitering och STUS for arbetsso-
kande som har lingvariga hilsoproblem eller funktionsnedsittning samt etable-
ring for nyanlinda arbetssokande inskrivna i etableringsprogrammet. Vigledning
ar ett relativt nytt verksamhetsomrade som inte dr representerat i urvalet.

For att ytterligare bredd ska uppnas har respondenter valts fran tva nigot olik-
artade kontor; ett storstads- och ett mellanstadskontor. Olika perspektiv férvintas
bidra till urvalsbredden dven om Arbetsférmedlingens kontor organisatoriskt och
nivamaissigt ska vara likstillda.

[ urvalet ingar atta arbetsférmedlare, fyra min och fyra kvinnor.

Datainsamling och dataanalys
Intervjuerna genomfordes under hosten 2018 som halvstrukturerade intervjuer
(Lantz 1993). En intervjuguide anvindes som stod. Guiden inneholl frageomra-
den utformade utifran studiens forskningsfragor. Intervjuerna spelades in elektro-
niskt och transkriberades.

Det insamlade empiriska materialet har dédrefter tematiserats och analyserats
med hjilp av meningskategorisering (Kvale 1997). Utifran forskningsfragorna har

intervjuutsagorna preliminirt kategoriserats i sa kallade huvuddimensioner (ibid.
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s. 178). Darefter har ytterligare underkategorier utvecklats utifran en fordjupad
analys av huvuddimensionernas innehall.

-
L
X
'_
o
<

Studiens syfte ir inte att kartligga hur utvirderingsverksamheten ir tinkt och

organiserad utan att undersdka hur den ser ut fran de professionella handliggar-

nas perspektiv.

RESULTAT

Utvidrderingar pa lokal niva

Inom ramen for Fornyelseresan (som beskrevs inledningsvis) genomfors, enligt
respondenterna, utvirderingar pa bade lokal och central niva. En respondent
uppger att det pa central niva sker ganska frekvent utvirdering da organisationen
befinner sig i ett forindringsarbete.

Respondenterna berittar om olika utvirderingar av verksamheten pa lokal
niva. Pa lokal niva utvirderas frimst sa kallade "viaxthus-" och ”pilotkontor”.
Med vixthuskontor avses formedlingskontor pa vilka nya arbetsmetoder samt
nya tekniska l6sningar i arbetet med arbetssokande utvecklas. Exempel pa
nya tekniska l6sningar dr nya dataprogram och nya digitala kontaktvigar for
arbetssokande och arbetsgivare. Pilotkontor dr vanliga formedlingskontor som
valjs for att i daglig verksamhet testa de nya metoderna och de nya tekniska 16s-
ningarna. Respondenterna uppger att vixthuskontor ar ett resultat av utvirdering-
ar. Syftet med de utvirderingarna var att undersoka orsaker till allmanhetens laga
fortroende for Arbetsformedlingen. Bland annat undersoktes hur andra myndig-
heter arbetade samt hur arbetssokande upplevde personliga méten med arbets-
formedlarna. De genomforda utvirderingarna visade att arbetssdkande upplevde
att moten med arbetsformedlare var detaljstyrda samt att de sjilva inte dgde sin
egen planering. Tvd respondenter nimner sa kallade ”askmoln”, det vill sidga de
processdelar som Arbetsformedlingens brukare inte var ndjda med (se forklaring
av "askmoln” dven i tidigare referens till Olofsson 2018). Enligt den ena respon-
denten var arbetsgivarna missnojda med att Arbetsformedlingen for snabbt drog
sig ur pagaende rekryteringsprocesser, innan processerna var slutforda. Den andra
respondenten uppger att dskmoln, det vill siga brukarnas missnoje med Arbets-
formedlingens tjdnster, ligger bakom hela fornyelseresan.

Nagra respondenter uppger att kirnverksamheten har utvirderats bland annat
genom intervjuer med arbetsformedlarna. En respondent berittar att tjinsteman
fran en enhet, placerad vid Arbetsférmedlingens huvudkontor, har utvirderat

kirnverksamheten inom ramen for forindringsresan.

De kommer, nu kan inte jag alla enheter pa huvudkontoret men det ar olika

enheter som gor olika utvirderingar, rapporter, dir de kvalitetssikrar liksom
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verksamheten. Och da triffar de oss handldggare, de tittar utifran vilket
system vi jobbar i, vad dr det vi tycker funkar bra, vad funkar mindre bra,
vad vi skulle vilja ha mer av och man har faktiskt gjort kundintervjuer ocksa

(kvinna, etablering).

En annan respondent uppger att de undersdkningarna inte riktigt var nagra
utvirderingar av verksamheten. Respondenten tror att individerna som besokte
kontoret auskulterade pa kontoret for sin egen skull, infor ett nytt arbete eller
nytt uppdrag.

En respondent uppger att verksamheten pa vanliga lokala arbetsférmedlings-
kontor ocksa utvirderas. Dock kunde respondenten inte nimna nagra konkreta
exempel. Andra respondenter uppger att regelbundna utvirderingar av kirn-
verksamheten pa lokala kontor saknas. Enligt respondenterna genomfors vissa
regelbundna utvirderingar pa central niva. Ett exempel ir sa kallade kundnojd-
hetsmitningar genom vilka Arbetsférmedlingen foljer upp hur stor andel av
arbetssokande och arbetsgivare som dr ndjda med Arbetsformedlingens tjdnster.
Den andra regelbundna utvirderingen ar sa kallad ”"Medarbetarpuls”. Medarbe-
tarpuls dr regelbunden undersékning av arbetsférmedlarnas maende. Arbetsfor-
medlarna besvarar ett antal fragor. Resultaten sammanstills i form av analys av
arbetsformedlarens maende. Med analysen foljer ven rekommendationer pa hur
arbetsformedlaren kan forbittra sitt maende. Den tredje regelbundna utvirdering-
en ir arliga medarbetarundersokningar. Respondenter uppger dock att medarbe-
tarundersokningarna inte foljs upp. Kritiska punkter med laga resultat diskuteras
ndr undersokningsresultaten presenteras. Arbetet med de kritiska punkterna foljs
dock inte upp. Aven regelbunden mitning av maluppfyllelse avseende olika
kvantitativa matt genomfors.

Pa lokal niva utvirderas enligt respondenterna dven enskilda projekt. Vissa av
dem bedriver Arbetsférmedlingen i samarbete med externa samverkanspartners.
Ett sidant projekt bedrivs pa mellanstadskontoret, inom ramen for fornyelsere-
san. Projektledarna skickar manatliga rapporter till huvudkontoret, om projektets
utveckling. Rapporterna dr underlag for utvirdering. Utvirderingen tycks vara en
upplysande utvirdering da erfarenheter fran projektet rapporteras.

Sa vi rapporterar vad vi gor for att komma dit. (...) &ven om vi misslyckas da
har vi ju lart oss, det dr ocksa kunskap. (kvinna, STUS)

Utvirderingsverksamhetens paverkan pa kirnverksamheten
En respondent uppger att vixthuskontor utvirderas i stor utstrickning och
fran ett brukarperspektiv samt att de utvirderingarna dr grund for kunddriven

verksamhetsutveckling. Kunddriven verksamhetsutveckling implicerar enligt
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respondenten bland annat olika obligatoriska utbildningar som syftar till att
forbittra arbetsformedlarnas bemotande av arbetssokande. Nagra av utbildning-
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arna ir flerdagars utbildningar, andra 4r webbaserade utbildningar som publiceras

pa Arbetsformedlingens intranit som heter VIS” (Vara informationssidor). En
respondent kommenterar webbaserade utbildningar med viss kritik.

Det kom webbutbildningar, vi skulle liksom ldra oss i bemotande men det
ir ju, nir man har jobbat i 24 ar, sa kinns det ju lite basic alltsa. Sa att det dr
valdigt svart att ta pa allvar. (kvinna, rehabilitering)

Nir respondenterna beskriver vad som utvecklas inom fornyelseresan talar de
forst och mest om informationstekniken. Informationstekniken ska enligt respon-
denterna mojliggora for arbetssokande att vilja bort fysiskt mote med en arbets-
formedlare. Arbetssokande kan istillet sitta hemma och skota kontakter med
Arbetsformedlingen via Internet. Tanken ar ocksa att informationstekniken ska
frigora arbetsformedlarnas tid for arbete med arbetssokande som behover extra
stod och lingre handliggningstid. En respondent beskriver olika digitala funktio-
ner med positiva ordalag och uppger att informationstekniken har utvecklats ”180
grader” (kvinna, etablering).

Respondenterna nimner tva problem som foljer utvecklingen av informa-
tionstekniken. Det fOrsta ir att tekniken dnnu inte ar helt utvecklad och att den
drabbas av storningar. Det andra dr att majoriteten av arbetssokande dnnu inte
behirskar tekniken.

Enligt respondenterna ir manga av informationsteknikens funktioner fort-
farande pa planerings- eller utvecklingsstadiet. Exempel som presenteras ir
modernisering av det foraldrade systemet som kallas "AIS” (Arbetsformedlingens
InformationsSystem), bittre samordning mellan olika digitala system samt auto-
matisk granskning av aktivitetsrapporter som arbetssdkande varje manad redovisar
till Arbetsférmedlingen.

Nagra respondenter rapporterar om att informationstekniken lider av aterkom-

mande driftstorningar.

(...) det dr vildigt mycket storningar i det digitala, just for att man gor
uppdateringar digitalt men sedan s blir det nagon form utav barnsjukdomar
och det stor lite andra program, vilket gor att vi formedlare kan bli ganska
frustrerade for det ar liksom arbetsinstrument, data vi jobbar med. (man,

formedling)

Enligt respondenterna behirskar majoriteten av arbetssdkande dnnu inte in-

formationstekniken. Detta betyder att det dr frimst de arbetssokande som
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redan star nira arbetsmarknaden som kan nyttja informationstekniken. Sddana
arbetssokande har enligt respondenterna dnda inte sa mycket kontakt med
Arbetsformedlingen utan forvintas pa egen hand hitta ett arbete. Arbetssokande
som behover mycket hjilp har lite nytta av informationsteknikens utveckling.

De maste dnda skota sina kontakter med Arbetsformedlingen pa samma sitt

som forr, det vill siga genom direkt, personlig kontakt med en arbetsformedlare.
Intentioner ir, enligt respondenterna, att pa sikt rusta och utbilda sadana sokande
sa att de i framtiden kan nyttja informationstekniken mer. Enligt respondenterna
ir fokusering pa informationstekniken problematisk di manga arbetssokande inte

behirskar informationstekniken. En respondent sdger:

Det dr manga som inte kan nyttja det hir utan stod. Vi har manga som ér
analfabeter (...). Vi har folk som aldrig har anvint dator. (kvinna, jobb- och
utvecklingsgarantin)

Respondenterna upplever att arbetssokandes formaga att sjilva kontrollera sin
planering och att sjlvstindigt aktivitetsrapportera via digitala kanaler dr dverskat-
tad. En respondent nimner dven en 6vertro pa att manniskor inte vill triffa andra
minniskor.

Utvirderingar har enligt respondenterna lett till ytterligare en forindring.
Hela Arbetsformedlingen kommer att delas i tva skilda verksamhetsgrenar, tva sa
kallade "ben”. Inom det ena benet ska man arbeta med arbetssékande och inom
det andra med arbetsgivare. Enligt respondenterna ska samtliga arbetsformedlare
pa Arbetsformedlingen vilja vilken verksamhetsgren, vilket ben, de vill arbeta
i. Respondenterna har olika bilder av den nya organisationen som blir indelad
i tva verksamhetsgrenar. En respondent tror att de tva nya verksamhetsgrenar-
na kommer att vara lika stora, andra respondenter tror att cirka 60 procent av
arbetsformedlarna ska arbeta med arbetssdkande och 40 procent ska arbeta med
arbetsgivare. En respondent menar att den tinkta procentuella fordelningen inte
ir realistisk och att den kommer att leda till en extrem obalans i arbetsbelastning
da arbetssokande kriver mycket mer handliggartid dn arbetsgivare. Respondenten
uttrycker oro for att arbetsformedlare som kommer att arbeta med arbetssékande
kommer att bli 6verbelastade. Annan oro ir att de tva nya verksamhetsdelarna

blir tva stuprdr som leder till att man tappar helheten.

Alltsa man sidger att det ska vara 60 procent av oss som jobbar mot arbetss6-
kande och 40 mot arbetsgivare och det dr dvergangar som man skapar, som
jag tror kan stoppa upp processen for arbetssdkande. Forut har jag jobbat
med hela, jag triffar en person, jag arbetstrinar, jag radgor, jag klargor, jag

grejar, jag samrader, jag gor allt det hir jag ska gora for att liksom klargora
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arbetsformagan. Vi hittar en arbetsgivare, vi ir dir, vi arbetstrinar, vi hittar

en anpassad anstillning, jag fixar beslut och klart. Bara jobba. Nu ska man
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dela upp det sa vi ska gora olika saker. Sa jag ska jobba fram sedan ska nagon

annan ta over. (kvinna, rehabilitering)

Respondenterna vet inte vad som ligger till grund for den aktuella procentuella
fordelningen av tjanster inom de tva benen. Nagra respondenter talar om tre
ben. Med ett tredje ben avser respondenterna en service for arbetssokande som
beddms vara sjilvgaende. Enligt respondenterna ir det oklart pa vilket sitt den
delade organisationen kommer att forbittra stodet till de arbetssokande. En res-
pondent tror att tanken med forindringen ir att utoka service mot arbetsgivare.
Niégra respondenter menar att tanken med fordndringen ar att forbittra service
for bade arbetssokande och arbetsgivare. Arbetsformedlingens formedlare ska
vara mer specialister och arbeta enbart med arbetssokande respektive arbetsgiva-
re. Respondenterna upplever att information om fordndringar ar otillricklig, att
organisationen ir toppstyrd och att information om anledningar till férandringar
saknas.

Jag vill girna veta vilka férindringar varfor. Vi far valdigt ofta veta forind-
ringar men det kinns inte som om budskapet varfor ar sirskilt vilgenomtinkt
alla gdnger. Det kinns som att det liksom, det tappar biring for varje skikt
nerat, om du forstar. Eller filtreras bort. (man, SIUS)

Otillricklig information har som konsekvens att oro kring framtiden vixer.
Respondenterna berittar om att antalet sektionschefer kommer att minska med
30 procent och undrar om personalstyrkan ocksa kommer att minska. De berittar
om rykten om uppsigningar av medarbetare. En respondent uppger att det ar
motsigelsefullt att man mitt i den pagiende fornyelseresan hor att Arbetsformed-
lingens framtid utreds. En respondent sdger att Arbetsformedlingen alltid har
befunnit sig i organisationsforindringar.

Den tredje forindringen innebir enligt respondenterna att kundmottagningar
pa enskilda arbetsformedlingskontor ersitts av sa kallade "kundtorg”. Skillnaden
ar att arbetsformedlare inte lingre kommer att finnas tillgdngliga for besokare.
Endast kundstodjare arbetar pa kundtorget. Endast en arbetsférmedlare finns pa
kundtorget under en timme per dag, for att handligga olika drenden. Enligt en
respondent kommer arbetsformedlare helt att forsvinna fran kundtorget. Sokande
ska skota sina kontakter med Arbetsformedlingen i forsta hand digitalt, antingen
hemifran eller genom att sjilva arbeta vid datorer i kundtorget. De som inte klarar
av tekniken far dir hjilp av kundstddjare. Nir ett drende” uppstar, blir arbetsso-

kande inskrivna hos sa kallade kundsamordnare i vintan pa att fa kontakt med en
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arbetsférmedlare. Kundsamordnaren blir en "bestillare av en viss tjanst”, uppger
en respondent (kvinna, jobb- och utvecklingsgarantin). Malet ar alltsa att samtliga
kontakter mellan arbetssokande och Arbetsformedlingen ska vara planerade och
bokade i forvig. Arbetsformedlaren som tilldelas blir inte sokandes ansvarige
handliggare som haller en kontinuerlig kontakt med sokanden. Arbetsformed-
laren ska inte ta hinsyn till sokandes hela livssituation utan endast handligga
konkreta fragestillningar, det vill siga “drenden”, exempelvis bevilja en arbets-
praktik. Formedlaren ska heller inte arbeta med aktivitetsrapporter eller med mejl-
och telefonkontakter. Tanken ir enligt respondenterna att detta arbetssitt dels ska
frigora formedlarnas tid och dels skapa sa kallade ”somlosa floden”, det vill siga
processfloden fria fran askmoln. Flera respondenter uppger dock att Arbetsfor-
medlingen frimst arbetar med arbetssékande som behover extra stod pa grund av
bristande kompetens, sociala problem, sjukdomsbild, funktionsnedsattning, eller
andra hinder som maste undanrdjas innan man kan ta ett arbete. Respondenterna
har ingen bild av hur man kommer att sirskilja ett drende som handlar om en
individs arbetsliv fran individens livssituation i 6vrigt. En respondent siger att
samverkan med Forsikringskassan och socialtjnsten fortsitter och att man i vissa
situationer dnda behover utreda sociala omstindigheter. Respondenten uppger att

man da far komma till Arbetsformedlingen nir alla hinder ar undanréjda.

Formedling av utvirderingsresultat till arbetsformedlarna

Enligt respondenterna fdrmedlas utvirderingsresultat till arbetstérmedlarna
oregelbundet och genom olika kanaler. Regelbundet redovisas resultat fran
medarbetarundersdkningar samt, pa storstadskontoret, maluppfyllelse avseende
kvantitativa matt.

Ibland presenterar kontorschef, sektionschef eller verksamhetssamordnare
utvirderingsresultaten vid kontorsmoten. Exempelvis visas utvirderingsresultat
i form av bildspel. Vid enstaka kontorsméoten informeras arbetsférmedlarna om
utvirderingsresultat frin framgangsrika lokala projekt.

Respondenterna uppger att utvirderingsresultaten ibland skickas till arbetsfor-
medlarna via mejl. Ibland ber arbetsférmedlarna chefen att mejla informationen
som presenterats pa motet for att de ska kunna forsta den bittre.

Men det sker inte per automatik, det ir vildigt ofta bara minutlig 6verforing
och sen ir det lds pa i VIS. (man, SIUS)

Respondenterna uppger att de forvintas sjilva soka utvirderingsrapporter i VIS,

dar utvdrderingsresultat finns publicerade. En respondent uppger att mycket
publiceras pa forsta sidan i VIS och att i VIS pagar manga digitala samtal.
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Respondenterna upplever att information om vad utvirderingar av vixthus-
och pilotkontor har visat saknas.
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Alltsa det jag kan ldgga mig till minne, nir man ska prova nagot nytt da har
man ofta olika typer av pilotkontor som far prova pa den hir verksamheten
och det jag kan uppleva ibland, det ir att, nir vi sedan ska borja med den hir
metoden, sd upplever jag att, ja men vad har hint pa de hir pilotkontoren,
det gar inte fram riktigt till oss. Utan jag far kinsla av att vi kanske sitter och

uppfinner samma sak igen. (man, férmedling)

Pa storstadskontoret, dir kvantitativa matt mits regelbundet, formedlas dven
resultaten avseende kvantitativa métt regelbundet. Veckovis presenteras kontorets,

sektionernas samt arbetslagens maluppfyllelse.

Vi har stindiga uppfdljningar av resultaten bade kontorsmissigt och lag-
missigt. Pa kontoret sa skickas det ut en gang i veckan, hur sokandestocken
forandras, omsittning till arbete, omsittning till studier. Och lagmassigt sa
gar vi in mer specifikt pa, till exempel hur manga kvinnor gick ut i arbete,
hur manga min gick ut i arbete och studier, ungdomarna, sa, jag ser det
som ett raster for att, eller en indikation pa om nagot har forindrats. (man,
etablering).

Respondenter fran mellanstadskontoret uppger att kvantitativa matt mits men att

resultaten inte lingre foljs upp lika regelbundet som forr.

Utvirdering som kunskapsstod i kirnverksamheten saknas

De intervjuade arbetsfdrmedlarna uppger att nagon metod- och kunskapsutveck-
ling genom utvirdering av kirnverksamheten inte sker. De uttrycker det pa olika
sitt, exempelvis genom att uppge att detta inte existerar, att det aldrig har hint,
att det 4r bristvara, att de inte vet att sadan utveckling forekommer, eller att de
saknar den typen av stod. Enligt respondenterna skulle utvirderingsresultat kunna
anvindas for att utveckla verksamheten, involvera arbetsférmedlare 1 utveck-
lingen samt dven forbittra handliggarnas maende. Respondenterna uppger att
utvirderingar anvinds mer pa kontorsovergripande niva och blir mer grund for
ledningens beslut. Utvirderingsresultat anvinds alltsa inte som metodstod i det
dagliga arbetet. Istillet genomfors kunskapsinhimtning och metodutveckling pa
andra sitt. Respondenterna rapporterar om fyra sitt att inhdmta kunskaper och
erfarenheter fran kirnverksamheten. Den fOrsta ir sektionschefers observationer
av arbetsformedlarnas samtal med arbetssdkande. Chefer noterar sina iakttagelser

vilka senare diskuteras pa sektionsméten. Den andra ir lokala chefers besok pa
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ndrliggande vixthus- och pilotkontor. Chefer besoker dessa kontor for att sjilva
inhdmta kunskaper om och erfarenheter av metoder som utvecklas eller testas.
Kunskaperna formedlas senare till arbetsformedlarna pa eget kontor. Den tredje
metoden ir att arbetsformedlarna tar upp sina egna iakttagelser, incidenter eller
andra intressanta hindelser pa sina sektioners metodmoten dar hindelserna dis-
kuteras. Den fjirde idr arbetsformedlarnas egna utbyten av erfarenheter. Metoder
diskuteras i de lokala sektionerna och arbetsgrupperna utan att nagra sirskilda
hindelser har dgt rum. Man vill helt enkelt dela kunskaper och erfarenheter samt
diskutera hur arbetsmetoder och service till de arbetssokande kan forbittras.
Respondenterna upplever sidana méten som intressanta och meningsfulla och att
sadana erfarenhetsutbyten dr viktiga kunskapskallor.

Avsaknad av regelbunden utvirdering av verksamheten pa vanliga arbetsfor-
medlingskontor innebir dven att ingen informationsinhdmtning fran de regel-
bundna metodmotena i de lokala sektionerna och arbetsgrupperna genomfors.
Kunskap om metoder som utvecklas pa sidana moten sprids enligt respondenter-
na inte 6ver kontorsgrinser. De lokala sektionerna kan i detta avseende ses som
relativt isolerade 6ar som sjilva utvecklar egna metoder. Ibland kommuniceras
erfarenheterna till andra sektioner inom samma kontor. Respondenterna uppger
att de inte har ndgon kinnedom om erfarenheter fran andra kontor och att det
inte finns nagon kanal for utbyte av information eller nagon central insamling
av information frin metodm®oten. SIUS-konsulenterna uppger att visst informa-
tionsutbyte 6ver kontorsgrinser sker vid storre nationella konferenser for hand-
liggare inom Supported Employment och handlidggare som arbetar med personer
som har olika funktionsnedsattningar. Sadana konferenser anordnas dock inte av
Arbetsformedlingen utan av utomstiende intresseorganisationer.

Som en kunskapskilla avseende brukarnas behov nimner respondenterna
Arbetsformedlingens avdelning for kundrelationer. Samtliga medborgare har
mojlighet att till avdelningen framféra sina synpunkter pa Arbetsférmedlingens
tjanster och service. Enligt respondenterna formedlas inga sammanstillningar av
de kommunicerade synpunkterna till arbetsférmedlarna. En respondent kommer
ihag att man vid ett metodmote visade exempel pa klagomal som limnats till
avdelningen for kundrelationer. Klagomalen visades i form av fyra citat presente-
rade i ett bildspel. Respondenten kommer ihag att citaten var negativa och att ett

av dem handlade om att Arbetsformedlingen inte fSljer upp fattade beslut.

DISKUSSION
Syftet med studien var att utforska arbetsférmedlares erfarenheter av Arbetsfor-
medlingens utvirderingsverksamhet och dess paverkan pa kirnverksamheten. Re-

sultaten visar att utvirderingsverksamheten bedrivs centralt och att utvirderingar
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Respondenterna uppger att ganska frekvent utvirdering sker inom ramen for

fornyelseresan. Syftet r att undersoka vad brukare av Arbetsférmedlingens tjans-
ter ar missndjda med. Utvirderingars resultat ligger till grund for flera forind-
ringar som genomforts eller planerats. Exempel pa forindringar ir modernisering
av informationstekniken samt vissa organisatoriska forindringar. Exempel pa
anvindning av utvirderingar i frimjande syfte finns.

Enligt respondenterna férmedlas inte utvirderingsresultat regelbundet till ar-
betsformedlarna. Respondenterna upplever att orsaker bakom de organisatoriska
forandringarna ar oklara samt att information filtreras pa vigen nerat i organisa-
tionen. Information om utveckling av vissa metoder saknas helt. Detta visar att
utvirderingar anvinds pa hogre nivaer i organisationen. Studiens resultat tyder pa
att Arbetsformedlingens verksamhet dr toppstyrd och aterspeglar NPM:s styr-
ningsfilosofi. Att fasa ut en styrning influerad av NPM kan ta lang tid och Arbets-
formedlingen tycks i detta avseende inte vara nagot undantag. Vissa forindringar
i den riktningen har skett. Kvantitativa matt tycks inte lingre vara lika viktiga
som tidigare. Utvirderingar anvinds i hogre grad for utveckling av verksamheten.
Arbetsformedlingens utveckling mot professionell styrning ir anda inte sirskilt
mairkbar. Utvirderingar anvinds frimst som underlag for chefers beslut och inte
som stdd i den professionella praktiken i kirnverksamheten. Arbetsformedlare
saknar utvdrderingar som genererar kunskapsstod for utveckling av kirnverksam-
heten. Trots att Arbetsformedlingen anstiller personer med hogskoleutbildning
utvecklas den professionella praktiken frimst genom interna utbildningar som
utformas och regleras pa hogre nivéer i organisationen. Respondenterna beskrev
nagra av de utbildningarna med viss kritik. Frihet att fatta sjilvstindiga och situ-
ationsanpassade beslut, en kontinuerlig och nira kontakt med brukaren samt en
god kunskapsbas ir grundbulten i arbetsférmedlarnas professionella praktik. Den
tycks inte gynnas av de forindringar som genomfors eller planeras. Forindringar-
na beror frimst utveckling av informationstekniken, utformning av utbildningar
for arbetsformedlare samt férindring av organisatoriska strukturer. Tilliten till
professionen dr fortfarande begrinsad inom Arbetsformedlingen.

Visserligen grundas de nimnda forindringarna pa utvirderingsresultat, det
vill sdga pa brukarnas upplevelser av Arbetsférmedlingens service och visserligen
kan organisatoriska foraindringar skapa forutsittningar for forbattrad service.
Exempelvis blir arbetsformedlarna mer specialiserade och de far mer tid for
arbete med enskilda arbetssokande. Organisatoriska forindringar har dock vissa
begrinsningar. I en stor organisation kan de vara omfattande, tidskrivande och
dyra (Statskontoret 2019). De paverkar dessutom inte sjilva stodet till brukarna
av Arbetsformedlingens tjinster. Professionell praktik i sig utvecklas frimst genom
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praktik dar professionella handliggare spelar huvudroll. I nuliget utvirderas Ar-
betsformedlingens praktik frimst pa sa kallade vixthus- och pilotkontor. Dir ut-
vecklas, testas och utvirderas ny teknik och nya arbetsmetoder. Aven om sidana
kontor kan betraktas som en del av kirnverksamheten utgdr de bara en liten del
av den. Arbetsformedlingens kirnverksamhet pagar dagligen pa manga platser
runtom i Sverige. Dir utfills praktikbaserad kunskap om arbetsmetoder, savil nya
som vilbeprovade, savil de verksamma och produktiva som de o6nskade och
ineffektiva. Dir skapas dven kunskap om brukarna, deras behov, férvintningar,
kunskaper, egenskaper, forutsittningar, samt dven forindringar av alla dessa.

En framgangsrik manniskobehandlande organisation ska systematiskt samla
och anvinda praktikbaserad kunskap. I detta avseende kan frimjande utvirdering
generera analyser anvindbara for styrning och organisering men dven utveckling
av den professionella praktiken. Praktikbaserad utvirdering kan ge de professio-
nella handldggarna inflytande dver utvirderingskriterier och ddrmed mojlighet
att utforma utvirdering utifran identifierad kunskapsbehov. Formativ utvirdering
innebir kontinuerlig utvirdering och forindring av den professionella praktiken
samt fortsatt kontinuerlig utvirdering av forindringarna.

Tidigare forskning visar att Arbetsférmedlingens utvirderingsverksamhet
ar vilorganiserad och produktiv. Den hir studiens resultat visar emellertid att
utvirderingarnas resultat frimst anvinds som beslutsunderlag pa hogre nivaer i
organisationen och att de frimst leder till organisatoriska férindringar. Utvirde-
ringar anvands alltsd i liten utstrickning som stod i anpassningen av kirnverk-
samheten till brukarnas behov och forvintningar. Stora utmaningar finns alltsa
kvar. Statskontorets granskning av fornyelseresan visar att Arbetsférmedlingens
verksamhetsstyrning dnnu inte utgar fran utvirdering och att arbetsfdrmedlarna
upplever att foraindringsarbetet inte har forbittrat Arbetsformedlingens tjinster.
Vidare visar granskningen att arbetsfdrmedlarna upplever att deras kompetens
inte har utvecklats genom sa kallade kompetenslyft, en kompetenshojande insats
som genomforts inom ramen for fornyelseresan. Enligt samma granskning upp-
lever Arbetsformedlarna att kunskap de har fitt genom kompetenslyftet sillan
anvinds i praktiken (Statskontoret 2019). Statskontorets granskning visar ocksa
att arbetsformedlarna alltmer dr missndjda med utvecklingen av informations-
tekniken. Enligt samma granskning har varken arbetsgivare eller arbetssdkande
blivit mer ndjda med Arbetsformedlingens service. Arbetsformedlingen har
under en lingre tid haft ligsta noteringar i métningar av allmianhetens fortroende
for myndigheter (TNS Sifo 2013, 2014, 2015, 2016; Kantar Sifo 2017; Kantar
Sifo & Medieakademin 2018, 2019). Nistan fem ar efter fornyelseresans borjan
vill Arbetsformedlingen ldgga ansvar for vissa arbetssokande pa andra aktorer i
sambhillet, exempelvis kommuner eller den ideella sektorn (Zachrisson Winberg

& Grill Pettersson 2018). Det handlar om personer med funktionsnedsittning,
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uppdrag att prioritera. Kraftig 6kning av antalet nyanlinda arbetssdkande efter

flyktingkrisen (Arbetsformedlingen 2016) stiller ytterligare krav pa Arbetsformed-
lingens formaga att anpassa sin verksamhet efter den enskildes forutsittningar.
Fornyelseresan syftar till att hoja allmdnhetens fortroende for Arbetsformed-
lingen och bidra till att Arbetsformedlingen pa ett bittre sitt fullgor sitt uppdrag,
vilket bland annat ér att prioritera dem som befinner sig langt fran arbetsmarkna-
den samt att anpassa verksamheten efter den enskildes forutsittningar. Studiens
resultat visar att den professionella praktiken i kirnverksamheten, det vill siga
bemotande av arbetssokande och arbetsgivare samt arbetsmetoder, har stor bety-
delse for brukarnas och allminhetens fortroende for Arbetsformedlingen. Som ett
komplement till anvindning av utvirdering som stod for styrning och organisato-
riska forindringar bor utvirdering anvindas dven som stod till utveckling av den

professionella praktiken i Arbetsformedlingens kidrnverksamhet.
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ABSTRACT

Results of this interview survey with eight officers from the Swedish Public
Employment Service show that the core business of the Employment Service is
extensively evaluated within a major ongoing reorganization. Evaluation results
are used at higher levels in the organization for development of information tech-
nology, organizational changes and method training of the officers in the core
business. That promotes the prerequisites for professional practice. Evaluations
can further support the development of the service to job seekers if used more
directly in the practice and if the officers in the core business are given greater

influence over the evaluation criteria.

Key words: evaluation use, professionals, human service organizations, Employ-

ment Service
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