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Protokoll fort vid inspektion av Arbetsformedlingen, kontoret i Karlstad,
den 4 och 5 juni 2012

Deltagare fran JO

Nérvarande fran Riksdagens ombudsmaén var byrachefen Lina Forzelius samt
foredragandena Marie-Louise Collin, Nina Hubendick, Peter Lidman, Daniel
Samnerud och Magnus Wickman.

Inledande moéte m.m.

Vid ankomsten till kontoret togs JO:s medarbetare emot av arbetsformedlings-
chefen AA och verksamhetssamordnaren BB. Vid det inledande samtalet deltog
aven arbetsformedlaren CC samt administratorerna DD och EE.

Lina Forzelius redogjorde kortfattat for JO:s verksamhet samt for genomférandet
av och syftet med inspektionen. Arbetsformedlingens representanter informerade
dérefter om den lokala organisationen och verksamheten vid kontoret.

Efter rundvandring i kontorets lokaler, vilken innefattade besok vid kontorets arkiv
och mottagning for direktservice, ldmnade Arbetsférmedlingens representanter
nirmare information om drendehandléggningen vid kontoret. Arbetsformedlarna
FF, GG och HH redogjorde dirvid sérskilt for handlaggningen av drenden rorande
jobb- och utvecklingsgarantin.

Foljande dag presenterades Arbetsformedlingens drendehanteringssystem, AIS, for
JO:s medarbetare. Vid samma tillfdlle redogjorde BB for myndighetens metod
avseende kvalitetssdkring. Visst material 6verlamnades dérvid till JO:s
medarbetare, aktbil. 3-4.

Sammanfattningsvis framkom bl.a. foljande.

Allmdint

Kontoret i Karlstad bildar tillsammans med kontoren i Grums och Hammaro ett
arbetsmarknadsomrade med sammanlagt 125 anstéllda.

Arbetsformedlingskontoret dr uppdelat i fyra olika sektioner som leds av var sin
sektionschef. Tre sektioner ar kopplade till specifika branscher: 1) hotell-,
restaurang- och tjanstesektorn, 2) den offentliga sektorn samt 3) LO- och
industrisektorn. Vid den fjarde sektionen handldggs drenden avseende nyanldnda
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invandrare och drenden dar samverkan med Forsdkringskassan sker. Kontoret har
dérutover en administrativ avdelning.

Kontoret har en mottagning for direktservice som ar 6ppen for allménheten varje
vardag mellan kl. 10.00 och 18.00. De arbetssokande kan dér, utan tidsbokning,
omedelbart fa kontakt med arbetsférmedlare.

En arbetsformedlare som bistar arbetssokande som stér relativt néra arbets-
marknaden handlagger ca 250 pagaende drenden. Arbetsformedlarens huvudsakliga
uppgift bestar i att “matcha” den arbetssokande mot lediga arbeten.
Arbetsformedlaren och den arbetssokande tréffas relativt séllan. Kontakten skots
huvudsakligen via telefon och e-post, men vid behov bokas ett personligt méote in.
Majoriteten av kontakterna sker dock med kontorets direktservice eller
Arbetsformedlingens kundtjénst. En arbetsformedlare som bistar arbetssokande
som bedoms sté langre frdn arbetsmarknaden handldgger ca 100 padgaende drenden,
eftersom dessa generellt sett 4r mer tidskrdvande. Inom denna kategori hélls
regelbundna méten mellan arbetsformedlaren och den arbetsskande.
Arbetsformedlaren maste ldra kénna den arbetssokande for att kunna foresla
lampliga arbeten eller arbetsmarknadspolitiska &tgarder.

Det ar latt att rekrytera kompetent personal till kontoret. De som anstills har som
regel nagon form av akademisk examen. Den nyanstéllde far genomga en centralt
utformad introduktionsutbildning. I denna ingér bl.a. utbildning i administration,
offentlighet och sekretess samt personuppgiftsfrigor. Den nyanstéllde far dven en
lokal introduktion, vid vilken han eller hon bl.a. far ga bredvid en erfaren arbets-
formedlare och handldgga enklare drenden under 6verinseende. Efter tva till sex
manader far de anstillda beslutsdelegation. De flesta nyanstillda borjar i den s.k.
matchningsverksamheten. Personal som arbetar med arbetssokande som har
speciella behov, funktionsnedséttningar m.m., genomgar sérskilda utbildningar for
detta.

Arbetsformedlingen har, forutom arbetsformedlare och administrativ personal,
psykologer, socialkonsulenter och arbetsterapeuter anstillda inom myndigheten.
Dessa jobbar inom Arbetsformedlingen rehabilitering. De gor bl.a. arbetsformage-
beddmningar, men ldmnar ocksé rdd och stdd i det 16pande arbetet vid kontoret.

Kvalitetssdkring

Inom Arbetsformedlingen bedrivs ett kontinuerligt arbete med att granska
kvaliteten pa verksamheten. For att sdkerstélla att Arbetsformedlingen fullgor sitt
uppdrag pa ett korrekt sitt gors regelbundna stickprovskontroller enligt en modell
som utarbetats pa central niva. Kontoret i Karlstad har tillimpat denna modell
sedan november 2011. Frén och med januari 2012 arbetar samtliga kontor efter
modellen.

Enligt modellen ska sektionscheferna varje manad utfora fem stickprovskontroller
per handldggare inom sin sektion. Vidare ska varje ménad verksamhets-
samordnaren gora fem stickprov per sektion, marknadschefen gora fem stickprov
per arbetsmarknadsomrade och marknadsledningen gora fem stickprov per
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marknadsomrade. Vid stickproven kontrolleras verksamheten utifran sju narmare
angivna kriterier. Kriterierna har valts ut for att de anses paverka de arbetssokandes
mojligheter att fa arbete och arbetsgivarnas moéjligheter att rekrytera.

Kontorscheferna arbetar &ven med en kontrollplan innehallande riskomrdden som
har identifierats av styrelsen. Kontrollplanen anvinds for att sékerstélla att arbetet
pa de olika kontoren inom myndigheten utfors pa ett likvérdigt sétt genom
kontinuerliga uppfo6ljningar och dialoger.

Ytterligare ett led 1 kontorets kvalitetssékringsarbete utgors av klagomals-
hanteringen.

Samtliga klagomal som inkommer till kontoret diariefors och foredras for
arbetsformedlingschefen. Om klagomaélet avser en handldggare anordnar
arbetsformedlingschefen som regel ett trepartssamtal i vilket hon, arbets-
formedlaren och den arbetssokande deltar. Samtalen leder ofta till att samarbetet
mellan den arbetssokande och arbetsformedlaren kan fortsitta. I vissa fall genom-
fors dven ett uppfoljningssamtal. Om samarbetssvarigheterna kvarstér far den
arbetssokande som vill byta handldggare. Dessa samtal utgér goda underlag for
arbetet med att forbéttra verksamheten, bl.a. nér det géller bemotandet av de arbets-
sokande.

Andringar i lagar och forordningar m.m. tillgingliggdrs omedelbart pa Arbets-
formedlingens intrandt. Inom ett par ménader uppdateras dven det interna hand-
laggarstodet. Handldggarstodet har utvecklats under de senaste ren och utgor i dag
ett viktigt verktyg i det dagliga arbetet.

Dokumentation

For varje arbetssokande finns ett drende registrerat i AIS. I drendets dag-
anteckningar ska noteringar goras om samtliga handlingar som kommer in till eller
skickas ut fran myndigheten, de beslut som fattas, de kontakter som sker i drendet,
samt det som i Ovrigt tillfors drendet. Det ska genom daganteckningarna ga att folja
ett drendes gang. | vissa fall sker registreringar automatiskt, men vanligtvis gors
registreringar manuellt av handléggaren.

Om en handldggare mottar ett e-postmeddelande av ndgon betydelse ska e-
postmeddelandet antingen skrivas ut och ldggas i akten samtidigt som en notering
om detta gdrs i daganteckningarna eller klistras in i daganteckningarna. Nagra
centrala eller lokala riktlinjer for hur e-postmeddelanden ska hanteras finns dock
inte.

De handlingar som tillfors drendet ska antingen sparas i sokandens akt eller — om
det handlar om beslut, omprévningar m.m. — i nadgon av de parmar som finns i
arkivet. For det fall handlingen inte forvaras i akten ska en notering om var
handlingen forvaras goras i daganteckningarna. Vissa handlingar som skapats i AIS
sparas inte i sokandens akt och de gér heller inte att pa nytt skriva ut fran systemet.
Det giller bl.a. meddelanden om avaktualiseringar och avanmélningar (se vidare
nedan).
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Utover AIS har Arbetsformedlingen ett sérskilt drendehanteringssystem, AF DIA,
for handlingar som har samband med utbetalningar i ndgon form sasom lonebidrag,
sarskilt anstéllningsstod m.m.

Sarskilt om aktgranskningen

Inf6r inspektionen hade cirka 70 akter bestéllts. Dessa omfattade de tio senaste
drendena dér beslut fattats om aterkallande av anvisning till jobb- och utvecklings-
garantin, de tio senaste drendena dér den arbetssokande begért omprovning av
sddana beslut, de tio senaste drendena dar omprévningsenheten dndrat kontorets
bedomning efter omprévning av sddana beslut, de tio senaste drendena dér
avanmadlan gjorts, de tio senaste drendena dar beslut om underrittelse till arbets-
l6shetskassan fattats och de 20 senaste drendena dér beslut om avaktualisering
fattats.

I det program som skickades ut infor inspektionen hade sérskilt understrukits I
akterna ska samtliga handlingar finnas tillgingliga, inklusive ett utdrag ur dag-
anteckningarna”. Kontoret hade dock inte uppfattat det som att JO ville ta del av de
kompletta sokandeakterna utan i stéllet tagit fram de handlingar som bedémdes
relevanta. | samtliga drenden fanns ett utdrag ur daganteckningarna. Med hinsyn
till de uppgifter som lamnats fran kontorsledningen om att ett &rendes géng alltid
ska kunna foljas utifran daganteckningarna bedéomdes att granskningen kunde
paborjas utifrdn framtaget material, varefter kompletteringar fick ske om detta
ansags nodvandigt.

Under granskningen togs visst ytterligare material fram och uppfoljningsfragor
stdlldes till berérda handldggare.

Efter aktgranskningen sammantriaffade JO:s medarbetare med AA, BB, DD, EE
och chefstraineen JJ. JO:s medarbetare redogjorde darvid for vissa fragor som
uppkommit vid granskningen av akterna.

Foljande noterades.

Allmdint

Det visade sig generellt svart att f6lja handldggningens géng utifran dag-
anteckningar och ovriga framtagna dokument. Upplysningar om att ytterligare
handlingar — sdsom e-postmeddelanden, beslut m.m. — kunde finnas i sokandens
fysiska akt eller i ndgon av parmarna i arkivet férekom séllan. Att med sdkerhet
uttala sig om vad som hént i ett drende visade sig dérfor i flera fall omojligt. Fran
handliaggarhall bekraftades att det ibland slarvas med dokumentationen. Det fore-
foll inte ovanligt att e-postmeddelanden till och fran arbetssokande 14g kvar endast
i arbetsférmedlarnas personliga e-post.

Aterkallande av anvisning till jobb- och utvecklingsgarantin m.m.

I de granskade drendena hade kommunicering med arbetssokanden skett i veder-
borlig ordning. Det framgick tydligt av kommuniceringen pa vilket sétt arbets-
sOkanden ansags ha misskott sig samt att han eller hon fatt viss tid pa sig att
bemota detta. De omsténdigheter som lades till grund for det senare beslutet om
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aterkallande av anvisningen var vidare som regel vidl dokumenterade i dag-
anteckningarna. Av daganteckningarna kunde dock inte alltid utldsas huruvida den
arbetss6kande hade informerats om konsekvenserna av ett aterkallande eller om att
han eller hon har ritt att kvarstd som aktivt arbetssokande efter en aterkallelse.

Arbetsformedlingen hade savitt framgick av daganteckningarna, med négot enstaka
undantag, motiverat beslutet om aterkallande av anvisning till jobb- och
utvecklingsgarantin vél. Det beslutsdokument som skickades till den arbetssdkande
var dock som regel mycket kortfattat. Det upplystes att detta berodde pé att Arbets-
formedlingens drendehanteringssystem begrénsade antalet tecken som kunde
skrivas i beslutsdokumentet. Av handlingarna framgick i nagot fall att dag-
anteckningarna hade bifogats beslutsdokumentet.

I de drenden dér en begidran om omprovning hade getts in saknades i tva fall
uppgift om nér begéiran hade inkommit och vidarebefordrats till omprovnings-
enheten. [ ovriga fall framgick att Arbetsformedlingens hantering av begéran om
omprovning som regel skett med tillrdcklig skyndsamhet.

Arbetsformedlingen uppgav: Information om mojliga konsekvenser av ett beslut
om aterkallande av anvisningen till jobb- och utvecklingsgarantin ska ges i
samband med kommuniceringen. Att information lamnats ska framga antingen av

daganteckningarna eller av handling som sparas i akten. Savél kommuniceringen
(nér den inte sker muntligt) som beslutet att aterkalla anvisningen ska skickas till
den arbetssdkande med rekommenderat brev. Enligt kontorets rutiner ska den
daganteckning som uppréttats i samband med beslutet om &terkallande av
anvisningen bifogas beslutet. Att sa har skett ska ocksd dokumenteras. — Med
anledning av vad som har framkommit kommer tillimpningen av kontorets rutiner
att foljas upp.

Underrdittelse till arbetsloshetskassa

Arbetsformedlingen hade i samtliga underréttelser redovisat bade sin egen och den
arbetssokandes beskrivning av vad som intraffat samt 4ven ldmnat en kommentar
till den arbetssokandes beskrivning. Underréttelserna var ocksé vederborligen
undertecknade.

Underrittelserna hade i merparten av fallen skickats till arbetsloshetskassan inom
en vecka fran det att orsaken till underréttelsen blev kénd. I nagra fall hade under-
rattelsen skickats forst efter atta-tio dagar.

Av de granskade drendena var det endast i ett fall dar det, genom en sérskild dag-
anteckning, tydligt gick att utldsa nir och pé vilket sétt arbetsformedlaren hade
informerat den arbetssokande om att en underréttelse till arbetsloshetskassan skulle
skickas.

Arbetsformedlingen uppgav: Information till den arbetssokande om att en under-

rittelse kommer att skickas l&mnas normalt i samband med att den arbetssdkande
sammantraffar med arbetsformedlaren. Det ar den arbetssokandes da lamnade upp-
gifter som redovisas i underrittelsen. Att information ldmnats framgéar séledes in-
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direkt av sjdlva underrittelsen. Det vore dock béttre om detta tydligt dokumen-
terades 1 daganteckningarna. Kontoret kommer att vidta &tgérder for att s& ska ske.

I en underrittelse daterad den 25 april 2012 angavs att anledningen till under-
rattelsen var att den arbetssokande bedomdes inte aktivt soka lampligt arbete.
Enligt underrittelsen hade den arbetssokande sjilv uppgett att hon “inte ar aktiv i
sitt arbetssokande men att hon ska forsoka komma igéng.” Av daganteckningarna
framgick att Arbetsformedlingens kundtjénst den 16 april hade 1dmnat forslag pa
tjénster som den arbetssdkande borde soka samt &ven informerat om “risken for
underrittelse”. Darefter hade den arbetssdkande, per e-post, redovisat sex sokta
arbeten den 23 april och ytterligare sokta arbeten den 26 april. I meddelandet den
23 april bad hon om ursidkt for att tidigare inte ha varit sé aktiv i sitt arbetssokande.
Detta meddelande bifogades underrittelsen.

Arbetsformedlingen uppgav: Det &r i detta drende oklart om den arbetssokande fick
tydlig information om att en underrittelse skulle skickas samt om tillfdlle gavs den
arbetssokande att bemdta detta. Formuleringen av underrittelsen framstér som

missvisande. Det ér vidare tveksamt om underrittelsen overhuvudtaget borde ha
skickats. I vart fall borde Arbetsformedlingen, efter att det andra e-postmeddelan-
det inkommit, ha skickat en ny underrittelse till arbetsloshetskassan om att
sOkanden blivit mer aktiv.

Avanmdlan till arbetsloshetskassa

I de flesta av de drenden som granskades framgick det av daganteckningarna varfor
avanmdilan hade gjorts. I vissa fall var emellertid motiveringen till avanmélan och
dokumentationen av omsténdigheterna kring denna mycket knapphéindig. I nagra
fall hade sdkanden ringt och anmélt att han eller hon var forhindrad att komma till
exempelvis ett mote, men dokumentation avseende vad forhindret bestod i
saknades.

I samtliga fall saknades dokumentation av att underréttelse om avanmélan skickats
till sékanden. Sjélva avanmilan fanns inte i nagot fall sparad.

Vid granskningen framkom att bestimmelsen i 15 § forsta punkten AMSFS 2005:4
angaende vid vilken tidpunkt avanmaélan ska goras tillimpas pa olika sétt av
handlaggarna. I de granskade drendena rorde det sig frimst om sddana situationer i
vilka sokanden senast en viss angiven dag skulle ha tagit kontakt med Arbets-
formedlingens kundtjénst per telefon. I de flesta av dessa fall hade avanmélan
gjorts frdn och med dagen effer den dag d& kontakten skulle ha tagits. I andra
drenden hade avanmaélan gjorts fran och med den dag da kontakten skulle ha agt
rum.

Arbetsformedlingen uppgav: Avanmélan ldggs in under en sérskild ’flik” i AIS,
och den text som skrivs in dar gér till sékanden och arbetsloshetskassan. Under-

rattelserna skickas ut automatiskt genom AIS och sparas inte i akten.

De enda forhinder som inte féranleder avanmalan ar att sokanden arbetar eller ar pa
en arbetsintervju. Uppgifter om sjukdomar och dylikt dokumenteras inte i
daganteckningarna eftersom sddana uppgifter, enligt personuppgiftslagen, inte far
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dokumenteras dar. Ofta anméls forhinder till Arbetsféormedlingens kundtjanst.
Kundtjénsten kan endast anvénda sig av daganteckningarna for dokumentation i
drendet. Om en s0kande ringer till kundtjdnst och uppger att denne pga. sjukdom
inte kan infinna sig till ett méte dokumenteras inte anledningen till forhindret
nagonstans.

Avanmalan enligt 15 § forsta punkten AMSFS 2005:4 ska ritteligen goras fran och
med den dag dé det personliga besoket eller kontakten skulle ha dgt rum. Nar det 1
sokandens handlingsplan har foreskrivits att sokanden senast en viss angiven dag
ska kontakta Arbetsférmedlingens kundtjinst per telefon, ar det forst dagen darpa
som handldggaren kan kontrollera om kontakten har tagits. Detta medfor att avan-
maélan, nér kontakt inte har tagits i ett sddant fall, far goras retroaktivt. I Gvrigt
medger AMSFS 2005:4 inte att avanmaélan gors retroaktivt.

Avaktualisering

De omsténdigheter som lades till grund for avaktualisering framgick som regel, om
an kortfattat, av daganteckningarna. I merparten av de drenden dér avaktualisering
skett mot bakgrund av att personen i fraga fatt ett arbete eller var fordldraledig,
framgick det inte av daganteckningarna om denne hade informerats om rétten att
alltjamt kvarstd som arbetssokande vid Arbetsformedlingen. De forfragningar som
skickats ut infor en avaktualisering fanns inte sparade. Inte heller fanns med-
delandena om att avaktualisering skett kvar.

Arbetsformedlingen uppgav: Kontoret har arbetat med att forbéttra handldggningen
i drenden rorande avaktualisering. Arbetsformedlingen ska sa langt mojligt utreda
omstdndigheterna for avaktualiseringen sa att skélen till avaktualiseringen kan
anges med en kédnd orsak. Kontoret uppmanar dérfor arbetsformedlarna att ta
telefonkontakt med den arbetssdkande for att utrona detta. Forfragningar och
meddelanden om avaktualisering &r utformade enligt en viss mall. M§jlighet att
lagga in manuella skrivningar finns dock. Forsandelserna till de arbetssokande
skickas automatiskt genom AIS, och sparas inte i akterna. Mallformuleringarna
finns dock tillgéngliga pa kontoret. Det &r en sjélvklarhet att 4&ven den som fatt ett
arbete har rétt att vara fortsatt inskriven vid Arbetsformedlingen, vilket kan vara en
forklaring till varfor det inte alltid framgar av daganteckningarna att vederborande
fatt information om detta. Arbetsféormedlingen bor bli béttre pé att dokumentera att
aktuell information har ldmnats.

Avslutning

I anslutning till genomgéngen av de fragor som uppkommit vid aktgranskningen
sammanfattade Lina Forzelius vad som framkommit under inspektionen.

Vid protokollet (2012-06-28)
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Peter Lidman Marie-Louise Collin

Justeras den 18 juli 2012

Lina Forzelius
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