(Pl

BESLUT

Datum Dnr
2026-03-24 3457-2025

Justiticombudsmannen

Thomas Norling

Arbetsformedlingen kritiseras for bl.a. bristande
tillganglighet och service vid handlaggningen av ett
arende som galler en person med funktionsnedsattning

Beslutet i korthet: En kvinna anmalde sig som arbetssékande i maj 2023. Vid det
inledande planeringssamtalet angav hon att hon har funktionsnedsattningar, nagot
Arbetsformedlingen hade kdnnedom om sedan tidigare inskrivningsperioder. Efter 24
veckors kotid, vilket JO konstaterar ar ett langt dréjsmal, agde ett mote med ett av
myndighetens bedémningsteam rum och ett antal funktionsnedsattningskoder
registrerades. Bedémningsteamet rekommenderade i férsta hand att kvinnan skulle
delta i en tjanst for arbetssékande med ohalsa eller funktionsnedsattningar. Efter en
tid kontaktades kvinnan av Arbetsférmedlingen och erbjods en annan tjanst som hon
pabdrjade. Hon papekade samtidigt att hon trodde att hon skulle fa borja den tjanst
som bedémningsteamet hade rekommenderat.

Efter det horde kvinnan av sig till Arbetsformedlingen vid upprepade tillfallen for att be
om moten och uttrycka sitt behov av stdd. Hennes 6nskemal och fragestaliningar
beméttes i valdigt begransad utstrackning. | stéllet hanvisades hon vidare inom
myndigheten utan att nagon tog ett ansvar for att félja upp kontakten pa ett
tillfredsstéallande satt. JO konstaterar att Arbetsférmedlingens hantering férdrojde
kvinnans mdjligheter att fa det stdd och de insatser hon behévde och uttalar att det ar
fraga om oacceptabla brister.

Anmalan

I en anmadlan till JO klagade AA pa Arbetsformedlingen och framforde bl.a.
foljande. Arbetsformedlingen har inte tillhandahéllit det stod hon har rétt till
med anledning av sin funktionsnedséttning. Trots att hon redan vid inskrivning i
maj 2023 informerade myndigheten om att hon 6nskade komma i kontakt med
en sérskild stodperson for introduktions- och uppféljningsstod (SIUS), drojde
det ndrmare tva &r innan hon stélldes i ko for insatsen.

Tillsammans med anmélan till JO gav AA in vissa e-postmeddelanden.

Utredning

JO hdmtade in handlingar i AA:s drende och begérde direfter att
Arbetsformedlingen skulle yttra sig 6ver det som hade framforts i anmélan.
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I yttrandet redogjorde Arbetsformedlingen for handlaggningen av drendet och
anforde bl.a. att AA:s drende delvis hanterats i enlighet med myndighetens
rutiner och riktlinjer men att det férekommit vissa brister i fridga om service och
dokumentation.

AA kommenterade yttrandet.

Bedémning
Rattslig reglering m.m.

En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska 1&dmna den enskilde sddan hjélp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrdckning som &r ldmplig med
hinsyn till fragans art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens
verksamhet. Den ska ges utan onddigt dréjsmal. (6 § forvaltningslagen
[2017:900], FL.)

En forutsittning for att en myndighet ska kunna uppfylla sin serviceskyldighet
enligt 6 § FL ar att den i enlighet med 7 § 4r tillgdnglig for allménheten och att
det gér att nd myndigheten. Kontaktforsok fran enskilda ska besvaras sa snart
det dr mojligt. Det giller kontakter savél per telefon som per e-post eller brev.

Vidare regleras myndigheternas dokumentationsskyldighet i 27 § FL. En
myndighet som fér uppgifter pa ndgot annat sétt 4n genom en handling ska
snarast dokumentera dem, om de kan ha betydelse for ett beslut i drendet. Det
ska framgé av dokumentationen nir den har gjorts och av vem.

Som jag tidigare har uttalat kan personer med funktionsnedséttning ha sérskilda
svérigheter bade med att sdka arbete och att bevaka sina intressen hos
Arbetsformedlingen. Myndigheten kan darfér behova anpassa sitt bemdtande
och sina hjilpinsatser enligt 6 § FL till den enskildes forméaga och
forutséttningar. Det kan innebéra att Arbetsféormedlingen har en ldngre gdende
serviceskyldighet i forhdllande till personer med funktionsnedséttning (se JO
2024 s. 34, dnr 6938-2023).

Arbetsformedlingen har inte bara en skyldighet att anpassa sitt bemotande och
sina hjélpinsatser under tiden som en funktionsnedséttning utreds. Efter att en
kod for funktionsnedsittning har registrerats méaste myndigheten inom rimlig tid
ta stdllning till om det &r aktuellt med stod utifrén funktionsnedséttningen och
bedoma vilka stodinsatser som i sé fall kan vara aktuella. Myndigheten behdver
ocksa informera den enskilde om inneborden av koden och vilket extra stod han
eller hon eventuellt kan ha rétt till. Om Arbetsférmedlingen inte &r aktiv har
riskerar registreringen av koden att inte fi nagon betydelse (jfr JO:s protokoll
frén inspektion av Arbetsformedlingen, verksamhetsomrade Lokal
arbetsmarknad, Region Stockholm Gotland, den 14 och 15 maj 2025, dnr 3691-
2025).
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Omstandigheterna i drendet

Av utredningen framgar att AA skrev in sig vid Arbetsféormedlingen i maj 2023.
Vid det inledande planeringssamtalet angav AA att hon hade funktions-
nedséttningar, ndgot som myndigheten redan hade kdnnedom om sedan tidigare
inskrivningsperioder. AA:s drende dverséndes till ett internt bedomningsteam
och hon informerades om att den berdknade véntetiden for en kompletterande
utredning var sex veckor. I juli 2023 informerades AA om att kotiden skulle
komma att dverstiga sex veckor. I september 2023 kontaktade AA
Arbetsformedlingen och fick da information om att kétiden kunde uppga till 20
veckor. Ett forsta samtal med bedomningsteamet dgde rum den 23 november
2023 och samma dag registrerades flera funktionsnedsattningskoder.

Bedomningsteamet rekommenderade AA insatsen Steg till arbete. I mars 2024
holls ett fordjupat planeringsméte vid lokalkontoret som resulterade i att AA
skulle soka arbeten pa egen hand. Motet dokumenterades inte i anslutning till att
det 4gde rum, vilket medforde att en signal skickades till AA:s a-kassa om att
hon uteblivit fran motet. AA mottog dérfor en varning fran a-kassan. Forst i maj
2024 dokumenterades motet.

Arbetsformedlingen kontaktade AA i juli 2024 for att f6lja upp hennes
arbetssokande. Av e-postmeddelandet framgick att AA hade mdjlighet att delta i
insatsen Rusta och matcha. AA svarade att hon hade trott att hon skulle fa borja
insatsen Steg till arbete omgéende efter det tidigare motet. Hon uttryckte ocksa
att hon behovde hjilp med att vilja aktor, och efterfrigade ett mote. AA
kontaktade Arbetsformedlingen pé nytt efter nagra dagar eftersom hon inte fatt
svar pé sitt meddelande, och angav att det pa hemsidan stod att hon skulle bli
kontaktad av sin lokala arbetsformedling for nairmare planering om start av
tjdnsten Steg till arbete. AA uttryckte pa nytt att hon inte visste hur hon skulle
ga tillvdga for att vilja aktor. Arbetsformedlingen besvarade inte mejlet. Forst
efter att ha ringt till myndigheten fick AA ett svar om att en lénk lagts in for att
hon skulle kunna vilja aktdr inom Rusta och matcha. AA fick ocksa generell
information om stdd och anpassningar.

Under augusti-december 2024 kontaktade AA Arbetsformedlingen vid flera
tillfallen for att efterfraga ett mote, kontakt med handldggare och information
kring insatser och stdd. I ett meddelande angav hon att anvisningen till Rusta
och matcha var ett missforstand och att hon hade rekommenderats insatsen Steg
till arbete.

I januari 2025 kontaktade AA Arbetsformedlingens synpunktshantering och
angav bl.a. att hon hade behov av annat st6d 4n Rusta och matcha for att hitta
ett anpassat arbete. Hon framforde ocksé dnskemal om att ett fysiskt mote
skulle bokas. En sammanfattning av synpunkterna formedlades till det lokala
kontoret och en samtalsbokning for fysiskt besok skickades.

AA blev uppringd av Arbetsformedlingen den 14 januari 2025 i syfte att folja
upp anvisningen till Rusta och matcha. Hon informerades om att anvisningen
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forlangdes i sex manader. Efter motet mottog AA ett meddelande om att hennes
handlingsplan hade uppdaterats och att hon skulle soka fler arbeten varje
manad. AA ifrdgasatte det nya sokintervallet och patalade pé nytt behovet av
utokat stod. Arbetsformedlingen besvarade AA angédende sokintervallet och
hinvisade henne till kundrelationer vid synpunkter. Dérefter kontaktade AA pa
nytt Arbetsformedlingens synpunktshantering, som vidarebefordrade hennes
synpunkter om bl.a. bristande stdd till chefen for hennes lokalkontor.
Synpunktshanteringen angav dven att om hon inte blev kontaktad eller anséag att
hennes behov av fordjupat stod inte tillgodoségs av det lokala
arbetsformedlingskontoret, kunde hon skriva till JO.

I februari 2025 kontaktade AA:s anordnare inom Rusta och matcha
Arbetsformedlingen med 6nskan om dialog och beslut om 16nebidrag for AA.
Myndigheten svarade anordnaren och angav att AA sjilv fick ta kontakt.

AA kontaktade Arbetsféormedlingen pa nytt i februari 2025 och angav att hon
under en lang tid efterfragat ett fysiskt mdte och information om vad hennes
utokade stod bestod av. Ett fysiskt mote dgde sedan rum i mars 2025. Vid métet
Overenskoms att AA skulle fa lampligast stod via SIUS, och hon stélldes i ko till
insatsen.

Utredningen av AA:s funktionsnedsattningar

For att en enskild ska fa tillgang till siarskilda insatser via Arbetsformedlingen
krévs att myndigheten har faststillt en funktionsnedséttning som medfor nedsatt
arbetsformaga efter en samlad beddmning. Dérefter registreras en eller flera s.k.
funktionsnedsittningskoder utifrén ett strukturerat system med olika
grupperingar.

For AA drojde det 24 veckor fran det att hon stélldes i1 ko till det forsta samtalet
med Arbetsformedlingens bedomningsteam. Dérefter registrerades ett antal
funktionsnedséattningskoder. Enligt Arbetsformedlingen &r 20 veckor en normal
vintetid for att bli kallad till ett mote med det aktuella bedomningsteamet. Det
dr en anmarkningsvart lang véntan for att paborja en bedomning avseende en
enskilds forutsédttningar och hur de paverkar arbetsformagan. For att sikerstélla
att arbetssokande med funktionsnedséttningar inte star utan stéd och insatser
under nagon léngre tid &r det naturligtvis av stor vikt att Arbetsférmedlingen
inleder en sddan bedomning sa snart som mojligt. Jag dr darfor kritisk mot det
langa drojsmalet i AA:s fall.

Handlaggningen efter registreringen av funktionsnedsattningskoder

Som nédmnts ovan maste Arbetsformedlingen, nér en funktionsnedséttningskod
har registrerats, vara aktiv i att ta stéllning till vilka insatser som kan vara
aktuella utifran funktionsnedséttningen och erbjuda dessa. [ AA:s fall
rekommenderades i forsta hand tjdnsten Steg till arbete av bedomningsteamet,
en tjanst for arbetssokande med ohélsa eller funktionsnedséittningar. AA sokte
arbeten pa egen hand under en tid. Dérefter kontaktades hon av
Arbetsformedlingen och erbjdds tjdnsten Rusta och matcha. Trots att AA
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svarade och angav att hon trodde att hon skulle f& pdborja Steg till arbete,
bemottes inte detta. Inte heller AA:s dnskemal om ett mote besvarades.

Efter att AA paborjat tjansten Rusta och matcha sa sokte hon vid upprepade
tillfillen kontakt med Arbetsformedlingen for att be om moéten och uttrycka sitt
behov av stdd. De svar hon fick bemétte i mycket begrénsad utstrackning
hennes dnskemal och frigestillningar. I stéllet hinvisades AA vidare inom
myndigheten utan att ndgon tog ett ansvar for att folja upp kontakten pa ett
tillfredsstillande satt. Det 4r frdga om oacceptabla brister i skyldigheten att
lamna hjélp till en enskild. Vid upprepade tillfallen papekade AA att hon var i
behov av stdd utifran sina funktionsnedséttningar, vilket inte tycks ha beaktats i
kontakterna med henne. Genom hanteringen fordrojdes AA:s mojligheter att fa
det stdd och insatser hon var i behov av. Arbetsformedlingen fortjanar kritik for
bristande tillgdnglighet och service vid handldggningen av AA:s drende.

Vad géller dokumentationen i AA:s drende sé anser Arbetsformedlingen att det
forekommit vissa brister. Jag instimmer i den bedémningen. I flera fall har
kontakter mellan Arbetsformedlingen och AA inte dokumenterats. Vidare
dokumenterades det mdte som dgde rum den 26 mars 2024 {orst drygt en och en
halv méanad senare. Dokumentation i ett drende ska goras snarast efter att
uppgifter kommit in. Nér sa inte sker okar risken for att dokumentationen blir
bristféllig eller missvisande. Det géller inte minst nir uppgifterna framkommit
vid ett muntligt samtal. I AA:s fall ledde fordrdjningen i dokumentationen av
motet till att hon mottog en varning fran sin a-kassa. Arbetsformedlingen
fortjénar kritik for att inte ha uppfyllt sin dokumentationsskyldighet fullt ut.

Avslutande synpunkter

Under senare ar har jag vid upprepade tillfdllen funnit anledning att kritisera
Arbetsformedlingen for bristande tillgdnglighet och service. I dag har jag
dessutom kritiserat myndigheten for bl.a. sddana brister i ytterligare ett beslut
(se dnr 2911-2025). Jag kan konstatera att liknande klagomal fortsatter att
komma in till JO, vilket 4r mycket bekymmersamt. Anmélningarna kommer
dértill ofta fran arbetssokande med olika funktionsnedséttningar, och som ovan
nimnt kan Arbetsformedlingen ha en lingre gdende serviceskyldighet i
forhallande till dessa personer. Jag forutsétter att Arbetsféormedlingen prioriterar
att komma tillrdtta med problemen for att framledes kunna tillhandahélla
enskilda en godtagbar niva av tillganglighet och service.

Till sist finner jag skél att kommentera omsténdigheten att AA héinvisades till
JO for det fall hon inte blev kontaktad eller ansag att behovet av fordjupat stod
inte tillgodosags. Nar Arbetsformedlingen far kinnedom om att handlaggningen
i ett drende kan anses bristfillig i ndgot avseende, bor myndigheten naturligtvis
vidta atgérder for att 1ika de bristerna. Att hinvisa till JO, ett extraordinirt
tillsynsorgan, i ett pagéende drende &r sdllan vare sig andamalsenligt eller
lampligt. Myndigheten ansvarar vid varje given tidpunkt for att dess verksamhet
bedrivs i enlighet med de lagar och regler som styr arbetet.
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Det som i 6vrigt har framkommit i drendet ger inte anledning till ndgot
uttalande frén min sida.

Arendet avslutas.

Beslutet har fattats av JO Thomas Norling. Dokumentet har faststéllts digitalt
och har ingen underskrift.

Rittssakkunniga Isabella Bjurling Willis har foredragit drendet och byrachefen
Anneli Svensson har deltagit i beredningen.
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