Arbetsmarknad

Arbetsformedlingen har under lang tid fortsatt att begéra en
viss slags kompletteringar fran den enskilde trots att det varit
ként att atgérden saknade lagstod

(Dnr 2525-2024)

Beslutet i korthet: JO anser att Arbetsformedlingen har brustit i flera avse-
enden vid handlaggningen av ett drende om stod till start av ndringsverk-
samhet. Handldggningstiden var oacceptabelt lang och myndigheten under-
rattade inte den enskilde ndgon géng under handldggningen om att hennes
drende bedomdes bli vésentligt forsenat. Den dokumentation och registre-
ring av handlingar som hade gjorts i drendet var dessutom mycket bristféllig.
Darutover uppmanade Arbetsformedlingen den enskilde vid flera tillfdllen
att komplettera drendet pa ett visst sitt, trots att det saknades rattsligt stod
for ett sadant krav.

JO ser sérskilt allvarligt pa att Arbetsformedlingens handléggning fort-
satte pd samma sétt dven efter att myndigheten hade yttrat sig till JO och
medgett bristerna 1 drendet. JO forvintar sig att en myndighet, efter att ha
medgett brister i handldggningen, ser till att den fortsatta handldggningen
inte priglas av samma brister och anser att det &r mycket anméarkningsvart
att det som Arbetsformedlingen medgav i sitt yttrande inte ledde till en mer
korrekt handldggning. JO ser ocksa allvarligt pa bristerna i drendet mot bak-
grund av att Arbetsformedlingen tidigare har fatt kritik for liknande brister,
sdsom langsam handldggning och att inte ha iakttagit legalitetsprincipen.
Sammantaget fortjdnar Arbetsformedlingen allvarlig kritik for bristerna i
drendet.

Anmailan

I en anmdlan till JO den 19 mars 2024 klagade AA péa Arbetsformedlingen och
framforde att handldggningen av hennes drende om stdd till start av nérings-
verksamhet hade varit langsam och att myndigheten inte hade underréttat henne
om visentlig forsening. Hon framférde dven att Arbetsformedlingen hade 1dm-
nat motstridig information om pa vilket sétt hon skulle komplettera drendet.

Utredning

JO hidmtade in handlingar i AA:s drende. Darefter begérde JO att Arbetsfor-
medlingen skulle yttra sig 6ver det som hade framforts i anmélan. Myndigheten
skulle sdrskilt berora fragan om handlaggningstid och underrittelse om visentlig
forsening.

I ett yttrande den 17 juni 2024 uppgav Arbetsformedlingen att AA:s drende
inte hade handlagts sa snabbt och effektivt som kan forvéntas. Myndigheten
hade inte heller underréttat henne om att drendet hade blivit vésentligt forsenat.
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Dessutom uppgav Arbetsférmedlingen att myndigheten har haft som rutin att
kréva att den som ansdker om stdd till start av ndringsverksamhet ska ge in en
affarsplan som har upprittats i en sarskild mall. Trots att ett sddant krav saknar
stod 1 rittsordningen ombads AA att anvinda mallen.

AA kommenterade yttrandet och uppgav att Arbetsférmedlingen hade varit
passiv dven efter sitt yttrande till JO. Myndigheten hade dessutom upprepat
kravet pa att hon skulle ge in affdrsplanen i en sérskild mall.

JO hidmtade pa nytt in handlingar i AA:s drende och begirde dérefter att
Arbetsformedlingen skulle yttra sig 6ver vad som hade hént i drendet efter
myndighetens yttrande den 17 juni 2024.

I ett yttrande den 20 januari 2025 uppgav Arbetsformedlingen att rutinen att
begira in affarsplanen i en sdrskild mall upphdvdes i juni 2024. Trots det angav
myndigheten, i en begdran om komplettering i oktober 2024, att det var ndd-
véndigt att anvinda mallen for att drendet skulle kunna handlidggas. Arbetsfor-
medlingen medgav dven att myndigheten hade fortsatt att vara passiv efter sitt
tidigare yttrande. Myndigheten hade inte heller underrittat AA om vésentlig
forsening.

AA kommenterade dven detta yttrande.

I ett beslut den 28 februari 2025 anforde JO Thomas Norling f6ljande:

Bedomning

Kort beskrivning av drendet

Av utredningen framgér att AA gav in en ansdkan om stod till start av ndrings-
verksamhet och en affarsplan i borjan av september 2023. I oktober verlam-
nades drendet till den enhet inom myndigheten som skulle utreda och fatta beslut.
Efter fyra manader, i februari 2024, uppmanades AA att ge in en ny affarsplan.
Under véren 2024 forekom vissa kontakter mellan Arbetsféormedlingen och
AA, bl.a. uppmanades hon anyo i maj att komplettera drendet, och i september
hélls ett uppfoljningsmote varefter AA skickade in sin affirsplan pa nytt. Aven
i oktober deltog AA i ett uppfoljningsméte. Efter motet uppmanade Arbetsfor-
medlingen henne att komplettera afférsplanen pa visst sitt. En ny begéran om
komplettering skickades till AA i borjan av december och den 23 december
2024 avslutades drendet.

Legalitetsprincipen
Av 1 kap. 1 § tredje stycket regeringsformen framgar att den offentliga makten
ska utovas under lagarna. Bestimmelsen ger uttryck for den s.k. legalitetsprin-
cipen och innebir att all maktutdvning ska vara grundad pé lag eller annan fore-
skrift. Avsikten dr att forvaltningen ska vara normenlig och inte godtycklig.
Legalitetsprincipen kommer &ven till uttryck i 5 § forsta stycket FL dér det
anges att en myndighet endast far vidta atgarder som har stdd i rattsordningen.
AA har vid minst fyra tillfdllen uppmanats att lamna in en affdrsplan upp-
rattad i en sérskild mall trots att det saknats réttsligt stod for ett sddant krav. Jag
noterar att AA uppmanades att anvdnda mallen bade i oktober och december
2024, dvs. efter det att Arbetsformedlingen 1 sitt yttrande till JO uppgett att
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rutinen hade upphévts eftersom det inte fanns nagot lagligt stod for den. Dess-
utom avslutade Arbetsformedlingen AA:s drende eftersom hon inte gav in en
affarsplan “"med ritt mall” efter att hon uppmanats till det. Det &r anmérknings-
vart att Arbetsformedlingen synes ha baserat sitt beslut pa att AA inte gav in
sin affarsplan pa visst sétt trots att det saknades laglig grund for att kréva det.

Handléiggningstid

19 § forvaltningslagen (2017:900), FL, anges att ett drende ska handldggas sa
enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som mdjligt utan att rittssédkerheten eftersitts.

Handldggningstiden i AA:s drende uppgick till 15 manader och var tidvis
pafallande passiv. En sa lang handldaggningstid dr helt oacceptabel. Det framgar
av utredningen att den handldggande enheten inom Arbetsformedlingen ansag
att beslut i drendet inte kunde ha fattats tidigare eftersom AA inte medverkade
i utredningen. Det ar dock ingen ursdkt for den utdragna handldaggningstiden.
Det dr myndighetens ansvar att aktivt driva handlaggningen framat mot ett be-
slut. Om myndigheten t.ex. anser att ett d&rende behover kompletteras kan den
foreldgga den enskilde att komma in med uppgifter inom en viss tid och sam-
tidigt informera om att drendet kommer att avgoras pa befintligt underlag om
det inte sker.

Efter ndrmare 15 ménaders handlaggning uppmanade Arbetsformedlingen
AA att komplettera drendet med en afférsplan upprittad i en sérskild mall inom
en angiven tid, men ndmnde ingenting om att drendet skulle avslutas om den
begirda kompletteringen inte gavs in. I stéllet uppgav myndigheten att det
skulle goras en ny planering om AA inte kompletterade drendet i tid. Om det
hade funnits réttsligt stod for det aktuella kravet, borde Arbetsformedlingen
betydligt tidigare under handldggningen ha forelagt AA att komplettera drendet
inom viss tid och samtidigt informerat henne om att det annars skulle komma
att avgoras pa det underlag som redan fanns hos myndigheten.

Underriittelse om visentlig forsening

Om en myndighet bedomer att avgérandet i ett d&rende som har inletts av en
enskild part kommer att bli vésentligt forsenat, ska myndigheten enligt 11 § FL
underrdtta parten om det. I en sddan underrittelse ska myndigheten ocksa re-
dovisa anledningen till férseningen.

AA underrittades inte nagon gang under handlaggningen om att avgérandet
i hennes drende beddmdes bli vésentligt forsenat, trots den passiva handlégg-
ningen. Det borde ha gjorts. Nagon underrittelse limnades inte ens efter att
Arbetsformedlingen i ett yttrande till JO medgett att denna skyldighet inte hade
uppfyllts, vilket &r anméarkningsvirt.

Dokumentation m.m.

Allménna handlingar ska som huvudregel registreras sa snart de har kommit in
till eller uppréttats hos en myndighet (5 kap. 1 § offentlighets- och sekretessla-
gen [2009:400], OSL). Arbetsformedlingen ar undantagen fran registrerings-
skyldigheten i vissa fall (se 5 kap. 3 § OSL och 2 § offentlighets- och sekre-
tessforordningen [2009:641]). Aven i de fallen maste dock allménna handlingar
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héllas ordnade pa ett sddant sétt att det utan svarighet kan faststillas om och
nér de kommit in till eller uppréttats av myndigheten. En ordnad dokumenthan-
tering &r en forutsdttning for att det ska vara mojlighet att dverblicka vad som
forevarit under handlaggningen av ett drende (se JO 2014/15 s. 330, dnr 3972-
2012).

En myndighet som far uppgifter pa nagot annat sétt 4n genom en handling
ska dessutom, enligt 27 § FL, snarast dokumentera dem om de kan ha betydelse
for ett beslut i drendet. Det ska framga av dokumentationen nér den har gjorts
och av vem.

Jag kan konstatera att det dr svart att fa 6verblick dver Arbetsformedlingens
handlaggning av AA:s drende. Myndigheten har lagt upp ett sérskilt drende dér
handlingar har registrerats och samtidigt dokumenterat drendet 16pande genom
daganteckningar. Det &r inte mojligt att fa en fullstdndig bild av handlagg-
ningen utan att samtidigt ha tillgang till handlingarna i drendet och daganteck-
ningarna. Dessutom har en del handlingar varken registrerats i drendet eller
lagts in i daganteckningarna, utan enbart beskrivits i kortfattade daganteck-
ningar. Detsamma géller de uppfoljningsmoten som har hallits, och som endast
har dokumenterats mycket kortfattat genom daganteckningar. Arbetsfor-
medlingen uppger i sitt yttrande till JO att den affdrsplan som AA hade ldmnat
in saknade védsentliga delar, sdsom uppgift om foretagsform och finansiering.
Det gar dock inte att utldsa av handlingarna i drendet att en sadan bedomning
gjordes och att den ockséa formedlades till AA. Den dokumentation och regi-
strering av handlingar som har gjorts &r mycket bristfallig.

Avslutande synpunkter

Arbetsformedlingen har i flera avseenden brustit i handldggningen av AA:s
drende. Jag ser sdrskilt allvarligt pa att handlaggningen har fortsatt pa samma
sdtt dven efter Arbetsformedlingens forsta yttrande till JO den 17 juni 2024, da
myndigheten medgav att flera brister hade férekommit. Handldggningen har
efter det pagatt under ytterligare sex manader. Inte heller under den tiden har
myndigheten ldmnat nagon underrittelse om vésentlig forsening och AA har
vid ytterligare tillfillen uppmanats att komplettera drendet genom att anvénda
en sdrskild mall, trots att det saknats rattsligt stod for ett sddant krav. Det ar
mycket anméarkningsvirt att det som Arbetsférmedlingen medgav i sitt yttrande
ijuni 2024 inte ledde till en mer korrekt handlaggning. Jag forvéntar mig att en
myndighet, efter att ha medgett brister i handlaggningen av ett drende, ser till
att den fortsatta handlaggningen av drendet inte préglas av samma brister.
Arbetsformedlingen har tidigare fatt kritik for liknande brister som de som
forekommit i AA:s drende, bade for langsam handldggning i drenden om stod
till start av ndringsverksambhet (se t.ex. JO:s beslut den 16 november 2023,
dnr 9513-2022) och for att inte ha iakttagit legalitetsprincipen (se t.ex. JO 2023
s. 39, dnr 7766-2022 och 9432-2022). Aven detta gor att jag ser allvarligt pa
det som kommit fram i det hér drendet. Mitt intryck ar dessutom att bristerna
till stor del beror pa otillrdckliga kunskaper om sévil regelverk som myndig-
hetens egna rutiner. Det &r i sa fall bekymmersamt. Jag forutsétter att Arbets-
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formedlingen vidtar de atgirder som krévs for att samtliga handldggare ska ha
tillrdckliga kunskaper om forvaltningsréttsliga krav och regler.

Sammantaget fortjdnar Arbetsformedlingen allvarlig kritik for de brister
som har konstaterats i AA:s drende.

Det som i 6vrigt har framkommit ger inte anledning till ndgon éatgérd eller
nagot uttalande fran min sida.

Arendet foredrogs av seniora rittssakkunniga Sara Uhrbom. I beredningen
deltog dven byrachefen Anneli Svensson.

Arbetsformedlingens drendehanteringssystem begransar
myndighetens mojlighet att skriva klargorande
beslutsmotiveringar

(Dnr 6955-2024)

Beslutet i korthet: I beslut om avregistrering fran Arbetsférmedlingen kan
den fullstdndiga beslutsmotiveringen inte skrivas med fritext. I stdllet maste
handldggaren vilja ett av tta forinstdllda alternativ. Det alternativ som valjs
kan kompletteras med fritext. JO uttalar att ett system dér hela motiveringen
inte kan skrivas fritt innebar patagliga risker for att den blir missvisande
eller felaktig och anser att det &r oacceptabelt att Arbetsformedlingens dren-
dehanteringssystem forsvéarar for handlaggarna att uppfylla kravet pa en
klargérande motivering. Arbetsformedlingen kritiseras for utformningen
och motiveringen av ett sadant beslut.

JO konstaterar att Arbetsféormedlingen tidigare vid flera tillfallen har fatt
kritik for bristande beslutsmotiveringar och att brister i myndighetens sy-
stem har patalats upprepade ganger. Det ér allvarligt att problemet fortfa-
rande kvarstar och JO kommer att f6lja fragan noga i sin fortsatta tillsyn.

JO har dven fattat beslut i tre andra drenden dér Arbetsformedlingen far
kritik for liknande brister (se dnr 4903-2024, 5673-2024 och 8401-2024).

Anmilan

I en anmilan till JO klagade AA pa bl.a. Arbetsformedlingen och framforde,

savitt nu &r av intresse, att myndigheten den 24 juni 2024 hade beslutat att av-

registrera henne med motiveringen att kontakten med henne hade upphort, trots

att hon hade deltagit i ett mdte med myndigheten nagra dagar fore beslutet.
AA gav in beslutet om avregistrering.

Utredning

JO hémtade in handlingar i drendet. Darefter begirde JO att Arbetsfor-
medlingen skulle yttra sig 6ver det som hade framforts i anméilan om beslutet
om avregistrering.

I yttrandet uppgav Arbetsformedlingen att myndigheten inte hade uppfyllt
kravet pa en korrekt och klargérande beslutsmotivering. Det aktuella beslutet
inneholl motiveringen att myndighetens kontakt med AA hade upphért, vilket
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var felaktigt eftersom hon 16pande hade haft kontakt med Arbetsformedlingen.
Myndighetens drendehanteringssystem begrénsar skélen for avregistrering till
atta valbara alternativ och det saknades, enligt Arbetsformedlingen, ett lampligt
alternativ for avregistrering i AA:s fall.

AA kommenterade yttrandet.

I ett beslut den 31 mars 2025 anforde JO Thomas Norling foljande:

Bedomning

Enligt 32 § forvaltningslagen (2017:900) ska ett beslut som kan antas paverka
ndgons situation pa ett inte obetydligt sitt innehélla en klargérande motivering,
om det inte dr uppenbart obehdvligt. En sadan motivering ska innehalla upp-
gifter om vilka foreskrifter som har tillimpats och vilka omstdndigheter som
har varit avgorande for myndighetens stéllningstagande.

Kravet att motiveringen ska vara klargdrande innebdr att en part ska ges
mdjlighet att forsta hur myndigheten har resonerat i det enskilda fallet. Endast
om skilen redovisas dppet har den som beslutet rér mdjlighet att forstd varfor
myndigheten har beslutat pa ett visst sétt, hur fakta och bevisning har virderats
och hur géllande bestimmelser har tillimpats. Myndigheternas skyldighet att
motivera sina beslut &r ett centralt inslag i en forfarandereglering som syftar till
att sdkerstilla grundlaggande rdttssdkerhetskrav for enskilda. (Se prop.
2016/17:180 s. 188 och 320 samt JO:s beslut den 28 augusti 2019, dnr 1724-
2018.)

Det dr inte bara motiveringen som sadan som har betydelse for den enskildes
mojlighet att forsta ett beslut. Aven sadant som sprakbehandlingen, innehallet
och utformningen i 6vrigt paverkar begripligheten. (Se JO:s beslut den 18 ok-
tober 2021, dnr 191-2020.)

Av utredningen framgar att Arbetsformedlingen den 24 juni 2024 fattade ett
beslut om att avregistrera AA fran Arbetsformedlingen. Som motivering angavs:

Du avregistreras fran Arbetsformedlingen eftersom kontakten med dig har
upphdort.
Arbetsformedlingen har vid upprepade tillféllen forsokt komma i kon-
takt med dig utan att ha lyckats.
Med mindre textformat angavs direfter:

[AA] ér ej aktuell for rehabiliteringssamverkan idag. [AA] stér inte tilll ar-
betsmarknadensforfogande

En beslutsmotivering maste givetvis vara korrekt och spegla omsténdigheterna
i det aktuella drendet pa ett réittvisande sétt. Det maste ocksé framga tydligt pa
vilka grunder beslutet har fattats. Motiveringen att kontakten med AA hade
upphort dr direkt missvisande, eftersom hon bara nigra dagar innan beslutet
fattades deltog i ett mote med Arbetsférmedlingen. Utifran utformningen av
beslutet framstér det dessutom som oklart om den egentliga grunden for beslutet
var att kontakten med AA hade upphort eller att hon inte stod till arbetsmark-
nadens forfogande. En sddan oklarhet ér helt oacceptabel. Utdver detta ger for-
muleringen om att AA inte stod till arbetsmarknadens forfogande ett mycket
slarvigt och oprofessionellt intryck pa grund av de sprakliga bristerna i texten.
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Beslutsmotiveringen i AA:s drende &r till foljd av dessa brister langt ifran klar-
gorande.

Mitt intryck ar att den bristande beslutsmotiveringen, atminstone delvis, be-
ror pa utformningen av det drendehanteringssystem som har anvénts. Enligt
Arbetsformedlingen kan handldggaren i d&renden om avregistrering vélja ett av
atta forinstdllda alternativ som beslutsmotivering. Det alternativ som viljs kan
kompletteras med fritext. Jag forstar det som att handléggarna inte har mojlighet
att motivera besluten enbart genom fritext, utan maste vilja nagon av de
forinstdllda beslutstexterna. For mig &r det uppenbart att ett system dér hela
motiveringen inte kan skrivas fritt innebar patagliga risker for att den blir miss-
visande eller felaktig. Detta sérskilt nir det fullstdndiga beslutet inte kan granskas
innan utskick, vilket Arbetsférmedlingen uppger i sitt yttrande. Jag vill fram-
hélla att ett drendehanteringssystem givetvis ska underlétta for de anstéllda att
utfora sina arbetsuppgifter i enlighet med forvaltningslagens bestimmelser.
Det &r fullstandigt oacceptabelt att Arbetsformedlingens system i det hir avse-
endet i stillet forsvarar for handlaggarna att uppfylla kravet pa en klargérande
motivering.

Arbetsformedlingen fortjdnar kritik for de brister som har framkommit av-
seende utformning och motivering av det aktuella beslutet.

Arbetsformedlingen har tidigare vid flera tillfdllen fatt kritik for bristande
beslutsmotiveringar (se t.ex. JO:s protokoll den 17 juni 2021, dnr 1690-2021,
och den 17 juni 2024, dnr 1979-2024). Jag har dven upprepade ganger patalat
brister i myndighetens drendehanteringssystem (se t.ex. JO:s protokoll den 16
mars 2018, dnr 861-2018, och den 17 juni 2021, dnr 1690-2021). Dessutom har
jag kritiserat Arbetsformedlingen for liknande brister i ytterligare tre beslut i
dag (se dnr 4903-2024, 5673-2024 och 8401-2024). Det dr allvarligt att proble-
met med bristande utformning och motivering av beslut fortfarande kvarstar
hos myndigheten och att det delvis beror pa hur drendehanteringssystem har
utformats. Sddana brister riskerar att skada allménhetens fortroende for Arbets-
formedlingen. Jag utgar fran att Arbetsformedlingen vidtar atgérder for att se
till att de krav som stélls pa beslutens utformning och motivering uppfylls och
att de drendehanteringssystem som anvénds &r utformade for att sa ska kunna
ske. Jag kommer att folja fragan noga i min fortsatta tillsyn.

Det som 1 6vrigt har kommit fram i drendet ger inte anledning till ndgon
atgdrd eller nagot uttalande fran min sida.

Arendet foredrogs av seniora rittssakkunniga Sara Uhrbom. I beredningen
deltog dven byrachefen Anneli Svensson.
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Arbetsformedlingen har fortfarande stora problem med att
uppfylla forvaltningslagens krav pa tillgdnglighet och service

(Dnr 9242-2024)

Beslutet i korthet: Arbetsformedlingen fick under 2023 allvarlig kritik for
bristande tillgdnglighet och service via telefon och chatt. Efter att anmél-
ningar om detta fortsatt att komma in har JO pé nytt granskat myndighetens
formaga att leva upp till forvaltningslagens krav i dessa avseenden.

Telefoni och chatt utgdr viktiga kontaktvéigar for Arbetsformedlingen,
bl.a. eftersom en stor del av kontakterna mellan myndigheten och de arbets-
sokande sker pa de satten. JO anser dérfor att det finns anledning att stélla
hoga krav pa tillgangligheten via telefon och chatt.

JO konstaterar att Arbetsformedlingen har haft fortsatt stora brister i till-
géngligheten, bl.a. har manga véntat orimligt lange i telefonkd och fa forsok
att chatta har natt fram till en handlidggare. Tillgdnglighetsproblemen har
funnits under en lang tid och nagon forbéttring har inte skett sedan det tidigare
kritikbeslutet. JO anser att bristerna dr mycket bekymmersamma och Ar-
betsformedlingen fortjanar allvarlig kritik for dem. JO kommer att fortsétta
folja utvecklingen pa omradet och skickar ocksa en kopia av beslutet till

regeringen.

Initiativet

Arbetsformedlingen fick under 2023 allvarlig kritik av JO for bl.a. bristande
tillgénglighet och service (se JO 2023 s. 39, dnr 7766-2022 m.fl.). Av det be-
slutet framgick att JO hade tagit emot ett flertal anmélningar ddr enskilda kla-
gade pé att det hade varit svart att fa kontakt med Arbetsformedlingen. Det
hade férekommit perioder da alla telefonsamtal och forsok att nd myndigheten
via chatt inte hade besvarats, t.ex. hade knappt 20 procent av dem som under
delar av hosten 2022 forsokte kontakta Arbetsformedlingen via chatt natt fram
till en handlaggare. JO ansag att det inte var acceptabelt att en myndighet var
sa svar att na.

Efter det kritikbeslutet fortsatte anmélningar om bristande tillgdnglighet och
service att komma in till JO. Jag beslutade darfor att inom ramen for ett sarskilt
arende pd nytt granska Arbetsformedlingens tillgénglighet och service.

Arbetsformedlingen ger i stor utstrdckning service till arbetssdkande pa di-
stans. Service kan dock dven ges genom lokala arbetsformedlingskontor. Jag
har i det hér drendet valt att fokusera min granskning pa Arbetsformedlingens
tillgdnglighet via kontaktvdgarna nationell telefoni och chatt som riktar sig till
arbetssokande pa distans.

Utredning

JO begirde att Arbetsformedlingen skulle yttra sig dver myndighetens tillgdng-
lighet och service och besvara vissa fragor om tillgédngligheten via telefon och
chatt under perioden november 2023—november 2024. JO uppmanade senare
myndigheten att dven komplettera sitt yttrande i vissa avseenden.
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Arbetsformedlingen uppgav att myndighetens tillgénglighet inte hade varit
tillfredsstéllande under den granskade perioden. Tillgdngligheten for arbets-
sokande som hade forsokt att komma i kontakt med Arbetsformedlingen via
telefon hade inte forbattrats sedan 2022. Den genomsnittliga véntetiden upp-
gick till ca 30 minuter for de 55 procent av samtalen som nadde fram till en
handléggare. Bade den genomsnittliga vintetiden och andelen besvarade sam-
tal varierade kraftigt 6ver tid. Av de samtal som besvarades hade det i néstan
20 procent av fallen drdjt mer dn en timme och som lédngst uppgick véntetiden
till strax under fyra timmar. Ungefér 20 procent av telefonsamtalen kom under
den efterfragade perioden inte fram till telefonkdn p.g.a. att ett Gverbelastnings-
skydd aktiverades.

Tillgéngligheten via myndighetens chattfunktion har, enligt Arbetsfor-
medlingen, forsdmrats avsevirt sedan 2022. Av forsoken att chatta besvarades
ca 11 procent under den efterfragade perioden. Det var mycket vanligt fore-
kommande att de som chattade inte kom fram till chattkon dérfor att 6verbe-
lastningsskyddet hade aktiverats.

Arbetsformedlingen uppgav vidare att myndigheten har vidtagit tgérder for
att forbattra tillgangligheten. Till f6ljd av minskad bemanning och ett 6kat antal
arbetssokande har atgdrderna dock inte medfort nagon mérkbar positiv effekt
for tillgangligheten. Om &tgérderna inte hade vidtagits hade dock tillgénglig-
heten varit d&nnu sdmre.

Riittsliga utgiangspunkter

JO:s granskning avser i forsta hand att kontrollera att myndigheters handlagg-
ning sker i enlighet med forvaltningslagen (2017:900), FL, och de andra regel-
verk som styr den formella hanteringen av drenden. Vid beddmningen av vad
som ska krdvas av myndigheterna i det héir avseendet bor vikt laggas vid for-
valtningslagens priméra syfte att virna den enskilde och att ldgga grunden for
hur kontakterna mellan myndigheterna och enskilda ska se ut.

En myndighet ska vara tillgidnglig for kontakter med enskilda. Myndigheten
ska se till att kontakterna blir smidiga och enkla och utan drojsmél ldmna sadan
hjilp att den enskilde kan ta till vara sina intressen. Hjélpen ska ges i den ut-
strackning som dr lamplig med hénsyn till fragans art, den enskildes behov av
hjalp och myndighetens verksamhet. Detta framgar av 6 och 7 §§ FL.

Bestdmmelserna i 6 och 7 §§ FL hdanger samman pa sa sitt att en myndighet
maste vara tillgénglig for allménheten och rent faktiskt vara mojlig att na, for
att kunna uppfylla sin serviceskyldighet. Att en enskild kan komma i kontakt
med myndigheten &r en central del 1 de krav som stills pa god forvaltning. (Se
bl.a. JO 2022/23 s. 372, dnr 568-2021.)

I ett beslut den 28 maj 2025 anfoérde JO Thomas Norling foljande:

Bedomning

En stor del av kontakterna mellan arbetssokande och Arbetsformedlingen sker
via telefon eller digitalt, bl.a. uppréttas och férnyas de arbetssokandes indivi-
duella handlingsplaner vanligtvis via telefon. Telefoni och chatt utgér alltsa
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viktiga kontaktvigar for Arbetsformedlingen. Det dr ocksa de kontaktvdgarna
som arbetssokande framst hanvisas till for att fa hjélp med sina personliga dren-
den. Det dr darfor angeléget att myndigheten dr nabar pa de sitten, vilket stéller
krav pé att vantetiderna &r rimliga och att i princip samtliga samtal respektive
chattkontakter besvaras. Nér arbetssokande inte kan nd Arbetsformedlingen
snabbt och enkelt riskerar de att ga miste om det stod som de kan behova for
att komma ur sin arbetsloshet. De som inte far kontakt med Arbetsformedlingen
vid en &verenskommen tidpunkt kan dessutom fa beslut om varning eller av-
stangning fran ritt till ersittning. Utdver det riskerar brister i tillgdngligheten
att skada allménhetens fortroende for myndigheten. Jag anser mot denna bak-
grund att det finns anledning att stilla hoga krav pa Arbetsformedlingens till-
génglighet via telefon och chatt.

Av utredningen framgar att Arbetsférmedlingen har haft stora brister i till-
giangligheten. Enbart drygt hilften av telefonsamtalen till myndigheten besva-
rades mellan november 2023 och november 2024 och av de som kom fram till
en handldggare hade manga vintat orimligt ldnge. Jag ser allvarligt pa att en
stor andel fick vénta dver en timme pé att fa prata med en handléggare och att
véntetiden som langst uppgick till ndrmare fyra timmar. Dessutom har tillgéng-
ligheten via chattfunktionen varit anméarkningsvirt 1lag i och med att ndstan 90
procent av de arbetssokande som har forsokt chatta inte har natt fram till en
handlaggare. En sa lag tillgédnglighet som Arbetsférmedlingen har haft under
den aktuella perioden &r fullstandigt oacceptabel.

Jag kan konstatera att Arbetsformedlingen har haft omfattande problem med
tillgéngligheten under en lang tid och att det inte har skett ndgon forbéttring
alls sedan mitt tidigare beslut i november 2023 (JO 2023 s. 39). Tvirtom har
tillgdngligheten pa flera sitt forsdmrats sedan dess, vilket 4r mycket anmaérk-
ningsvart. Jag noterar dven att det framgar av Arbetsférmedlingens arsredovis-
ning for 2024 att nabarheten via telefon har varit dnnu sémre for helaret 2024
an for perioden november 2023—november 2024, vilket var den period som JO
begirde att myndigheten skulle yttra sig over. Det tyder pa att nabarheten for-
sdmrades ytterligare i slutet av 2024.

Arbetsformedlingen har angett att myndighetens budget har minskat de sen-
aste aren och att det har lett till firre anstillda p4 myndigheten. Aven om re-
sursbrist kan vara en bidragande orsak till att en myndighet inte har klarat av
att uppratthalla en fullgod tillgénglighet, vill jag framhalla att utifran ett ratts-
sikerhetsperspektiv kan sadana forhallanden inte utgora formildrande omstén-
digheter vid den réttsliga granskning som JO utfor. Det vilar ett stort ansvar pa
myndigheterna att organisera sin verksamhet sé att de forvaltningsrittsliga kra-
ven uppfylls.

Det framgér att Arbetsformedlingen har vidtagit vissa atgérder for att for-
bittra tillgéngligheten och att ytterligare atgérder planeras. Det ser jag givetvis
positivt pd. Myndigheten har dock lange haft problem med bristande tillgéng-
lighet och annat framgar inte &n att de ocksa har forvérrats med tiden. Av Ar-
betsformedlingens budgetunderlag for 20262028 framgar dessutom att antalet
anstillda som hanterar telefonsamtal kommer att minska ytterligare under 2025.

Att Arbetsformedlingen inte har lyckats komma till rdtta med den bristande
tillgéngligheten innebar att enskilda har fatt bara konsekvenserna av myndig-
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hetens ofdrmaga att vidta tillrdckligt verkningsfulla atgérder. Det dr inte en
rimlig ordning och inte ett exempel pa god forvaltning. De brister som har
framkommit &r mycket orovidckande och Arbetsformedlingen fortjanar darfor
allvarlig kritik. Det ar av stor vikt att myndigheten skyndsamt kommer till ritta
med dessa problem. Jag kommer att fortsétta folja utvecklingen pa omréadet i
min tillsyn och finner dven anledning att skicka en kopia av detta beslut till
regeringen for kinnedom.

Arendet foredrogs av seniora rittssakkunniga Sara Uhrbom. I beredningen
deltog dven byrachefen Anneli Svensson.
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