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Arbetsformedlingen har beretts mojlighet att yttra sig 6ver slutbetankandet av
Servicekontorsutredningen ”Statliga servicekontor — mer service pé flera platser”,
SOU 2018:43.

Nedan foljer Arbetsférmedlingens synpunkter med anledning av denna remiss.

Arbetsformedlingens yttrande inleds med generella synpunkter pa utredningens
forslag som helhet. Darefter redovisas mer specifika kommentarer per kapitel, i den
man frégorna inte redan berdrts i de generella synpunkterna.

1. Sammanfattning

Arbetsformedlingen anser, liksom utredningen, att en lokal statlig narvaro kan
forstarka fortroendet for de statliga myndigheterna och samhéllets institutioner.
Utvecklingen av digitala kanaler innebar majligheter till hogre servicegrad for
merparten av Arbetsformedlingens kunder. De digitala kanalerna kommer dock inte
att helt ersitta de behov som hanteras lokalt i Arbetsférmedlingens direktservice?.
Lokala servicekontor kan vara ett bra sitt att méta dessa behov.

Arbetsformedlingen delar dock inte utredningens bedomning av hur
Arbetsformedlingens narvaro vid servicekontoren ska genomforas. Verksamheten vid
servicekontoren behdver utformas pa ett séatt som tydligt vager behovet av lokal,
fysisk narvaro mot behovet att utveckla kvalitativ digital service och utéka stodet till
arbetssokande som stér langt frin arbetsmarknaden. Aven om servicen vid
servicekontoren syftar till att tillgangliggéra myndigheternas service i de fall dar
digitaliseringen inte méter enskildas behov, bor principen *digitalt forst” vara en
ledstjarna dven for utformningen av servicekontorens verksamhet. Av uppdraget till
Statens servicecenter (SSC) bor tydligt framga att SSC ska 6ka kundens forméga och
vilja att anvanda sig av tillgdngliga digitala losningar.

Arbetsformedlingen har ett tydligt uppdrag att prioritera arbetssékande som stér
langt fran arbetsmarknaden. Dessa kunder kommer i huvudsak inte att ta del av

1t Nuvarande bendmning pa de lokala arbetsformedlingskontorens mottagning for oplanerade besok.
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servicen vid servicekontoren, utan ar i behov av det mer omfattande stod som ges av
professionella arbetsférmedlare vid planerade besok. Utredningens forslag hur
servicen avseende Arbetsformedlingen ska utformas bygger i stor utstrackning pa
antaganden utifrén andra myndigheters verksamhet. Dessa myndigheter skiljer sig i
vasentliga delar fran Arbetsformedlingen. Foljden av utredningens bristande analyser
blir en 6verfinansiering av servicekontorens verksamhet. I férlangningen innebar
detta att de individer som stér langst fran arbetsmarknaden far betala for
servicekontorens verksamhet.

Utredningen lagger stor vikt vid att ett myndighetsgemensamt lokalt kontorsnét
innebar besparingar fér samverkande myndigheter. Till skillnad fran ovriga
myndigheter kommer Arbetsformedlingen inte kunna erséitta sina lokala fysiska
moten med den service som foreslas ges vid servicekontoren, utan méste fortsatt
uppratthalla en lokal fysisk tillganglighet for inbokade moéten for att kunna utfora
kérnan i sitt uppdrag och ge ratt stod till de som star langt frin arbetsmarknaden.
Arbetsformedlingen kommer ocksa, parallellt med servicekontoren, bedriva
direktservice pé ett 70-tal ytterligare orter.

Arbetsformedlingen har under varen 2018 utformat en ny inriktning {or
Arbetsformedlingens direktservice (fysisk kundmottagning) som kommer att inforas
pé samtliga kontor under hosten. Direktservice kommer att bemannas av den nya
rollen "kundresurs inriktning direktservice” som ska ge kunden allmén service och
information. Kundresursen styr kunden mot de digitala 16sningarna, ger hjalp till
sjalvhjalp genom att stodja kunden i anvandningen av sjalvservicetjanster, bedomer
om kunden har behov av att traffa en arbetsférmedlare for ytterligare stod, tar emot
handlingar samt lamna information om myndighetens erbjudanden och tjanster samt
om rekryteringstriffar, utbildningsmassor eller andra lokala aktiviteter. For att
sakerstalla en enhetlig lokal service foreslar Arbetsférmedlingen darfor att
servicekontoren istillet for att ge “allméan och fordjupad service” avseende
Arbetsformedlingen ska ge service motsvarande den som ges av kundresurser i
direktservice.

Arbetsformedlingen anser att utredningens tidplan for inférande ar alltfér ambitios.
Arbetsformedlingens befinner sig i ett lage av omfattande utveckling. Att i ett sadant
lage samtidigt uppratta en verksamhet hos en extern part innebar stora risker for att
service till kunden paverkas negativt och 6nskade effekter i form av 6kat fortroende
uteblir. Arbetsférmedlingen har, till skillnad fran Skatteverket, Forsakringskassan
och Pensionsmyndigheten, inte tidigare haft ndgon verksamhet vid servicekontoren.
Inférandet ska dessutom ske parallellt med att Statens servicecenter (SSC) Gvertar
ansvaret for servicekontorens befintliga verksamhet. Arbetsformedlingen anser att
samverkan avseende Arbetsférmedlingens verksamhet, i likhet med det forslag
utredningen ldamnar avseende CSN, bor inledas med en pilot. Piloten bor genomforas
forst nar det forflutet en tid frén att verksamheten avseende Forsakringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket etablerats.

Forandringen av direktservice, som mycket val moter de behov av lokal service som
lytts fram i utredningen, beraknas innebdra en 50-procentig effektivisering av
direktservice over en tvaarsperiod. Arbetsformedlingen uppskattar behovet av lokal
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service 1 direktservice, pa de orter dar det idag finns eller kommer att upprattas
servicekontor, till 50 arsarbetskrafter. Detta jamfort med utredningens forslag pa
knappt 250. Anledningen till diskrepansen i bedomningen av resursbehovet ar framst
skillnader i beddmningen av myndighetens digitaliseringstakt. Arbetsférmedlingen
bedomer att utredningens slutsatser vilar pa en historisk bild av
internetanvandningen i Sverige, samt en bristande analys av malgruppen for
servicen. En forskjutning i inférandet och en genomford pilotverksamhet innebar att
det blir majligt att berdkna dimensioneringen av servicekontorens verksamhet
avseende Arbetsformedlingen pa ett mer kvalitetssdkrat sétt.

2. Behovet av lokal statlig service

Digitaliseringen och utvecklingen av nya servicekanaler bidrar till en effektivisering
av myndigheter och kan i manga fall leda till att en majoritet av myndigheternas
kunder far en béttre service. Arbetsformedlingen upplever att utredningen jamstéller
hogre service med hogre servicegrad lokalt. Detta ar en uppfattning som
Arbetsformedlingen inte delar. De digitala kanalerna ger nya mdjligheter till
tillganglighet, bade vad avser service pa olika sprak och service till personer med
funktionsnedsattningar. De skapar ocksé en effektiv tillgang till olika
expertfunktioner till kunder 6ver hela landet.

Trots utvecklingen av utmaérkta digitala 16sningar kommer de, som utredningen ocksé
framfor, inte helt ersitta de behov av service som besokare pa
arbetsformedlingskontor har. Arbetsformedlingen anser att lokala servicekontor kan
vara ett bra satt att mota dessa behov, under forutsatining att verksamheten dar
utformas pé ratt satt.

Arbetsformedlingen anser, liksom utredningen, att en lokal statlig narvaro ocksa i sig
skapar viss samhallsnytta genom att f6rstiarka fortroendet for de statliga
myndigheterna och samhallets institutioner. Att samla flera myndigheter pd samma
plats innebar att enskilda som behover hjélp fran flera myndigheter eller &r osdkra pa
vilken myndighet de bor vianda sig till i en viss fraga far en tydlig vag in, ndgot som
kan vara sarskilt vardefullt f6r nyanldnda som @nnu inte kdnner till vilka myndigheter
som hanterar en viss fraga. En ytterligare aspekt som Arbetsférmedlingens vill lyfta
fram ar att servicekontoren kan bli en utmirkt grogrund for utvecklingen av
kundinriktade statstjanstemén med bred kunskap om den statliga verksamheten och
god erfarenhet av kundperspektiv. Detta kan bidra till en positiv utveckling av den
statliga verksamheten om servicehandldggarna soker sig vidare for att arbete 1 andra
myndigheter.

Verksamheten vid servicekontoren méste dock utformas pé ett satt som tydligt vager
behovet av lokal, fysisk narvaro mot behovet av att digitalisera for att forbéttra
kvaliteten i myndigheternas arbete i stort. Sarskilt viktigt blir detta i
Arbetstormedlingens verksamhet eftersom myndigheten har ett uppdrag att
prioritera arbetss6kande som star ldngt frdn arbetsmarknaden. Dessa kunder
kommer i huvudsak inte att ta del av servicen vid servicekontoren eller i
direktservice, utan ar i behov av det mer omfattande st6d som ges av professionella
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arbetsformedlare vid planerade besok. Som utredningens forslag ar utformat leder
det till en 6verfinansiering av servicekontorens verksamhet. I férldngningen innebar
detta att de arbetssokande som star langst frin arbetsmarknaden fér betala for
servicekontoren, genom att Arbetsférmedlingens resurser for fordjupat stod till dem
minskar.

3. Arbetsférmedlingen pa servicekontoren

3.1. Grundldggande skillnader i Arbetsférmedlingens och 6vriga
myndigheters verksamhet paverkar utformningen av servicen

En effektiv service och ett gott fértroende frén kunderna kraver att den lokala
servicen av enklare art som ska ges vid servicekontor, direktservice, digitala tjanster
och bokade besok med arbetsformedlare eller specialist skapar en logisk helhet och
motverkar onddig efterfrdgan. Utgangspunkten f6r utformningen av de olika delarna
maste vara Arbetsformedlingens arbetsmarknadspolitiska uppdrag. Nar utredningen
drar slutsatser avseende effektivitetsvinster eller vilken service Arbetsformedlingen
ska tillhandahélla vid servicekontoren baserat pa andra myndigheters verksamhet,
skapas en felaktig bild av hur servicekontoren bast utformas. Det finns darfor skal att
utveckla ndgra av de aspekter av Arbetsférmedlingens verksamhet som skiljer sig fran
ovriga myndigheters.

Arbetsformedlingen ansvarar enligt sin instruktion for den offentliga
arbetsformedlingen och dess arbetsmarknadspolitiska verksamhet.
Arbetsformedlingen ska verka for att forbéttra arbetsmarknadens funktionssatt
genom att effektivt sammanfora dem som soker arbete med dem som séker
arbetskraft, prioritera dem som befinner sig langt frdn arbetsmarknaden samt bidra
till att stadigvarande 6ka sysselsattningen pé l&ng sikt.2 Som bl.a. Lars Calmfors
uttryckt det i "Framtidens arbetsférmedling”s si ar den aktiva arbetsmarknads-
politikens uppgift ménga génger att trada in som en sistahandsétgard for att hantera
sysselsdttningsproblem som vuxit andra typer av politik 6ver huvudet.
Arbetsmarknadspolitiken praglas av standiga forandringar. Insatser forandras
konstant och att reformera politiken tycks vara varje regerings satt att visa
handlingskraft.

For att uppratthélla flexibilitet i arbetsmarknadspolitiken ar den i mycket begréansad
utstrackning grundad pa rattighetslagstiftning. Den enskilde har i en given situation
inte alltid ratt till en given insats. Till skillnad fran t.ex. socialférsakringssystemet
eller skattelagstiftningen ar det inte lagstiftaren som gjort avvagningen mellan
individens och det allm&nnas intresse. Det arbetsmarknadspolitiska regelverket ar
istallet uppbyggt pa att Arbetsférmedlingen infor varje insats ska beakta om insatsen
ar motiverad inte bara ur den enskildes perspektiv, utan ocksa ur ett
samhallsperspektiv.4 Detta kraver — utéver kunskap om laget p arbetsmarknaden —
ofta omfattande samtal med den enskilde, antingen personligen eller via

2 Foérordningen (2007:1030) med instruktion {or Arbetsformedlingen
3 Framtidens arbetsférmedling, Bergstrém och Calmfors, Fores, 2018
48Sebl.a. 9 § forordningen (2000:628) om arbetsmarknadspolitiska program
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telefon/videomote. Det ar denna arbetsmarknadspolitiska bedémning som ar kdrnan
i arbetsférmedlarens profession.

Hos Skatteverket, Pensionsmyndigheten och Forsdkringskassan handlaggs drenden
som huvudregel skriftligt. Handlaggningen ror oftast tillampning av regler pé ett
ingivet underlag, dar handlaggaren ska beddma om ett antal givna rekvisit ar
uppfyllda eller inte. Bedémningarna som gors bestér i stor utstrackning av
bevisvardering, ofta av bedomningar gjorda av andra sakkunniga i form av t.ex.
lakarintyg. Bedémningen gors ocks i férhallande till en specifik ersittning som den
enskilde ansokt om.

Arbetsformedlingen ansvarar inte bara for att bedéma vilken av ett stort antal
insatser den enskilde bor fa ta del av, utan ocksé for att frén grunden utreda den
enskildes situation och forutsattningar pé arbetsmarknaden. Handlaggningen pa
Arbetsformedlingen med den arbetsmarknadspolitiska bedomningen i centrum har i
detta avseende mer gemensamt med t.ex. socialtjansten, dar handlaggningen i stora
delar vilar pa socialsekreterarens profession. Motet med kunden har en betydligt mer
framtradande roll i handlaggningen pa Arbetsformedlingen jaimfort med andra
myndigheter. Arbetsformedlingen kan inte, s som Skatteverket, ersitta sina lokala
fysiska mo6ten med den service som foreslas ske vid servicekontoren, utan méste
fortsatt uppréatthalla en fysisk tillganglighet for inbokade méten for att kunna utfora
karnan i sitt uppdrag och ge ratt stod till de som star langt fran arbetsmarknaden.
Kravet pa en arbetsmarknadspolitisk bedomning innebar dven att merparten av
individspecifika fragor kraver en djupare kunskap om bade individen och
arbetsmarknaden for att kunna besvaras. De kan darfor klassificeras som det
utredningen kallar "komplicerat drende/fragor av svarare karaktar” och kommer att
behdva hénvisas till Arbetsformedlingens kundtjanst eller bokat besok.

3.2 Vilken service avseende Arbetsférmedlingen bér utféras pa
servicekontoren

3.2.1 Pagdende utvecklingsarbete av Arbetsformedlingens lokala direktservice
Arbetsformedlingen har historiskt organiserat sin verksamhet utifrén att i stort sett
all service till arbetssokande har utforts av arbetsformedlare. Arbetsférmedlaren har
varit generalist och har vid varje handlaggningsatgard eller méte haft ett ansvar for
att hantera fragor kopplade till hela processen fran inskrivning till arbete.
Direktservice, vars utformning varierat mellan kontoren, har bemannats framst av
arbetsférmedlare. Den service som har getts har omfattat bade det utredningen kallar
allmén och fordjupad service, myndighetsutévning inklusive beslutsfattande samt
mer férdjupad radgivning. Detta uppléagg var ett av de fraimsta skélen till att
Arbetsformedlingen avbrot tidigare forsok till deltagande i medborgar- eller
servicekontor. Myndighetens verksamhetslogik kunde inte anpassas till den typ av
verksamhet som skulle bedrivas dar.

Arbetsformedlingen har de senaste aren haft omfattande effektiviseringskrav. For att
mota dessa krav pagér ett inférande av en ny verksamhetslogik. Den nya
verksamhetslogiken kan sammanfattas i dtta verksamhetslogiska forflyttningar. De
verksamhetslogiska forflyttningarna kommer att leda till stora forandringar i
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metoder och arbetssétt. Mer precist vad dessa fordndringar innebar f6r arbetet pa de
lokala arbetsformedlingskontoren ar fortfarande under utveckling. Att utredningen
sager sig inte ha fatt svar frdn Arbetsférmedlingen avseende verksamhetens
utformning beror darfor i stor utstrackning pé att Arbetsférmedlingen sjilv dnnu inte
haft svaren pa de fragor som stéllts.

Arbetsformedlingen har under véren 2018 genomfort ett omfattande arbete med den
forflyttning som &ar mest relevant for utformningen av servicekontoren — "Fran
oplanerat till inbokat”. Arbetet har innefattat analyser av vilka typer av frigor som
hanteras i direktservice och hur arbetet dér kan effektiviseras. Syftet har varit att
utforma ett lokalt kundstéd som kompletterar digitala tjanster och bokade besok; en
lokal service som moéter kundens behov samtidigt som den skapar bésta mojliga
forutsattningar for verksamheten i stort genom att 16sgora resurser for ett utékat
arbetsgivararbete och 6kad kvalitet i stodet till de arbetss6kande med mer
omfattande behov. Till skillnad fran utredningens forslag har denna service utformats
i balans mellan kravet pé att tillgodose behovet av enklare lokal service och uppdraget
att prioritera arbetssokande langt fran arbetsmarknaden.

Som ett resultat av detta arbete kommer samtliga kontor till arsskiftet 2018/19
genomfora en forandring av utformningen av direktservice. Direktservice ska dé
bemannas av den nya rollen "kundresurs inriktning direktservice” som ska ge kunden
allmén service och information. Kundresursen styr kunden mot de digitala
losningarna, ger hjalp till sjalvhjilp genom att stédja kunden i anvandningen av
sjalvservicetjanster, bedomer om kunden har behov av att triaffa en arbetsformedlare
for ytterligare stod, ta emot handlingar samt lamnar information om myndighetens
erbjudanden och tjanster samt om rekryteringstréffar, utbildningsmassor eller andra
lokala aktiviteter. Vad avser frdgor som kraver en arbetsmarknadspolitisk
bedémning, handlaggning eller tillgéng till Arbetsférmedlingens
arendehanteringssystem, hjalper kundresursen kunden vidare till lamplig kanal som
kan 16sa ut fragan. En tydlig gransdragning for vilken service som ska ges av
kundresursen ar att alla arbetsuppgifter som kraver en arbetsmarknadspolitisk
bedomning ska hanvisas till arbetsformedlare, eftersom det kréver en annan
kompetensniva.

Mer specifika rutinbeskrivningar for kundresursens arbete ar fortfarande under
utformning. Utvecklingen av hur servicen ska se ut mer i detalj pagér troligtvis under
en langre tid, allt eftersom fragor vacks under inférandet p4 kontoren.

3.2.2 Innehdllet i den lokala servicen avseende Arbetsformedlingen

Utredningen har foreslagit att servicekontoren ska ge service av bade allmén och
fordjupad karaktar avseende Arbetsformedlingen. Till skillnad frén 6vriga
myndigheter kommer Arbetsférmedlingen parallellt med servicekontoren att bedriva
lokal statlig service i form av direktservice pa ett 70-tal andra orter.

Det ar inte rimligt att stilla krav pé att Arbetsformedlingen vid servicekontoren ska
tillhandahalla en av utredningen vagt definierad individuell férdjupad service som
grundar sig p& analyser av andra myndigheters verksamhet. Inte minst eftersom
detta skulle innebéra att Arbetsférmedlingen, utifran likabehandlingsprinciper och
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for att uppné jamforlig services, skulle behova utforma sin egen direktservice pa
samma satt. Arbetsformedlingen har under de senaste manaderna slutfort ett
omfattande arbete om utformningen av direktservice som mycket val méter de behov
som lyfts fram i utredningen. Arbetsférmedlingen foreslar darfor att servicekontoren
istallet ska ge service avseende Arbetsférmedlingen motsvarande den som ges av
kundresurser i direktservice.

3.2.3 Malgruppen for lokal service pd servicekontoren

Utover att utredningen i kapitel 3 lyft fram att lokal statlig service ar sarskilt viktig for
de som har svérigheter med svenska spréket, de med vissa typer av
funktionsnedsdttningar och de som &r ekonomiskt utsatta, gors ingen narmare analys
av vem som ar malgrupp for verksamheten vid servicekontoren. Bedémningen, som
har direkt baring pa utredningens antagande om dimensionering av servicekontoren,
ar svepande och ligger inte i linje med Arbetsformedlingens egna erfarenheter.
Arbetsformedlingen bedémer att drenden avseende Arbetsformedlingen kommer att
vara betydligt mer séllan férekommande pa servicekontoren an vad utredningen
utgéatt ifran.

Vad avser enskilda med spréksvarigheter, sd har Arbetsf6rmedlingen utvecklat
mojligheter till service pa olika sprak i sina digitala kanaler. Idag kan enskilda via
Arbetsférmedlingen Kundtjanst f4 i stort sett omedelbar service pé bl.a. arabiska,
persiska och somaliska utan att samtalet behover foregas av en bokning av tolk.
Arbetsformedlingen har svart att se att servicekontoren pé ett effektivt sétt skulle
kunna bygga upp en béttre sprékservice for dessa kunder. Utifrén en effektiv
anvandning av resurser anser Arbetsformedlingen darfor att servicekontoren —
liksom kundresurserna i direktservice — vid behov av tolk i férsta hand ska hanvisa
till Arbetsformedlingens service. Arbetsformedlingen kan inte forvantas att bade
uppratthalla god service pa andra sprék och att 6verfora resurser till servicecenter for
tolkverksambhet. Att, som utredningen namner i sitt delbetdnkande®, anvanda sig av
anhoriga som tolk ar utifrdn Arbetsférmedlingens omfattande sekretess varken
lampligt eller rattssakert. Servicekontorens roll bér siledes vara att informera och
stodja enskilda i att kunna anvanda sig av Arbetsférmedlingens spréktjanster.

Aven for enskilda med funktionsnedsattning som medfdr nedsatt arbetsformaga kan
den tekniska utvecklingen i ménga fall innebara 6kade mojligheter att ta del av
samhallsservice, under forutsittning att de tekniska losningarna fungerar ur ett
tillganglighetsperspektiv. For att lokal statlig narvaro — bade i direktservice och pa
servicekontor — ska kunna bli ett komplement till de digitala kanalerna ar det
avgorande att fysiska ytor och IT-system utformas utifrén riktlinjerna Riv Hindren”
och webbtillganglighetsdirektivet®, men ocksa att personalen har kunskap om
forutséttningarna for personer med olika typer av funktionsnedséattningar.

Som anforts ovan i avsnitt 2 kan servicekontoren fylla en sarskilt viktig funktion i for
nyanldanda som, utéver att de inte beharskar det svenska spréaket, annu inte vet vilka

5 Se bl.a. avsnitt 3.4.4 1 utredningen

6 SOU 2017:109 Servicekontor i oy regim s. 65

7 Riv Hindren — Riktlinjer for tillganglighet, Myndigheten for Delaktighet, 2015

8 Europaparlamentets och Rédets direktiv (EU) 2016/2102 av den 26 oktober 2016 om tillgdnglighet avseende
offentliga myndigheters webbplatser och mobila applikationer
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frdgor som hanteras av vilka myndigheter. For dem blir servicekontoren en vig in till
staten som kan underlitta deras etablering.

Utredningen anfor pa s. 185 att Arbetsférmedlingen kan dra nytta av att
servicekontoren hjilper de besokare som vill ha stod med myndigheters digitala
fanster eller grundlaggande digitala tjanster, som att ladda ner appar eller skaffa e-
legitimation. Mot bakgrund av den digitala utvecklingen och de erfarenheter
Arbetsformedlingen har fran genomforda férandringar i direktservice anser
myndigheten att detta f6rmodligen kommer att bli en av de framsta uppgifterna bade
for kundresurser och servicekontorshandliggare. Det innebar att nar
Arbetsformedlingens sjalvservicetjanster utvecklats kommer merparten av
Arbetsférmedlingens kunder troligtvis enbart att bes6ka servicekontoret vid ett
tillfélle. Efter en sadan forsta kontakt kommer flertalet av Arbetsférmedlingens
kunder fortsattningsvis anvanda sig av sjdlvservicetjanster, spraktjanster eller fa sina
behov tillgodosedda genom inbokade besok hos professionella arbetsformedlare.

Tillg&ng till service i de digitala kanalerna kraver naturligtvis att den enskilde har
tillgang till egna digitala verktyg i form av dator, telefon, internet ete. For ekonomisk
utsatta ar detta inte alltid mgjligt. Har ser Arbetsformedlingen att servicekontoren
kan spela en viktig roll genom att sikerstélla tillgdngen till sédana verktyg och hjalp
att anvinda dem. Hér spelar majligheten till videométe pa servicekontoren ocksé en
viktig roll.

3.2.4 Dimensioneringen av service avseende Arbetsformedlingen

Utifran de analyser som gjorts inom ramen for arbetet “Fran oplanerat till inbokat”
beddms ca 50 procent av bestcken i direktservice idag besta av onodig efterfragan som
kan effektiviseras bort under en tvaarsperiod med hjalp av omorganisation, okat
utbud av digitala e-tjanster och utékade hanvisningar till bokade besok. Det totala
resursbehovet for att tillhandahalla allmén service och information i direktservice
skulle da uppga till drygt 70 arsarbetskrafter. Av dessa ar det ca 50 arsarbetskrafter
(exKkl. chefsresurser) som skulle befinna sig pa de orter dar det idag finns eller
kommer att uppréttas servicekontor. Utredningen efterfragar ett anslag motsvarande
260 arsarbetskrafter (inklusive 12 linjechefer).

Diskrepansen i bedémningen av resursbehovet beror framst pa skillnader i
bedomningen av Arbetsférmedlingens digitaliseringstakt. Arbetsférmedlingens
antagande avseende effektivisering och digitaliseringstakt baseras pa de
forflyttningar som pé en kort tid redan genomforts pa ett flertal orter, bl.a. Sodertalje.
D& antagandena har en grund i faktiska férhéllanden pé dessa orter, far de anses som
realistiska. Forsok med dndrade arbetssitt i direktservice har bl.a. visat att ett kontor
som under en tid fokuserade pd att f& kunden till att skaffa e-legitimation minskade
inlamningen av manuella aktivitetsrapporter i direktservice frén 700 till 20 per
maénad.

Utredningens bedémning baseras framst pa hur andra myndigheters utveckling sett
ut historiskt. Dessa myndigheter pabérjade sin digitala utveckling fér omkring tio &r
sedan och samhéllet ser nu betydligt annorlunda ut. Dels gér de digitala och tekniska
mojligheterna som fanns att tillga for tio ar sedan inte att jamféra med dagens, dels
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finns det en betydligt hogre digital vana och kunskap i samhaéllet &n vad det gjorde da.
Idag anvander nastan 9o procent av Arbetsformedlingens kunder e-legitimation for
att lamna sin manatliga aktivitetsrapport elektroniskt pa hemsidan. Det finns ocksé
en marknad som majliggor for Arbetsformedlingen kan kopa val utvecklade digitala
l6sningar istallet for att utveckla dem sjalva. Utredningen verkar ocksa ha bortsett
fran att kundgruppen hos Arbetsférmedlingen nastan uteslutande ar personer i
arbetsfor alder, dvs. personer under 66 &r. Detta paverkar naturligtvis ocksa
mojlighet och motivation till att anvanda digitala tjanster och utgoér en vasentlig
skillnad fran Forsdkringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten som har
betydligt fler dldre kunder. Att ha digital vana &r dessutom i stort sett en
forutsattning for att kunna sta till arbetsmarknadens forfogande, vilket ar ett krav for
samtliga arbetssokande.

Aven om digitaliseringen inte skulle ge de snabba effekter som Arbetsférmedlingen
forutspar finns det goda skil att 6verviaga lampligheten i att kostnaden for servicen
avseende Arbetsformedlingen faststills i ett 143ge av intensiv utveckling. Detta leder
till att de effekter av digitaliseringen som kan tillgodoridknas forst efter 6verforingen
av verksamheten kommer servicekontoren, och inte arbetsmarknadspolitikens
prioriterade kundgrupper till del. Under dessa férutsattningar bor kostnaden i vart
fall faststallas pa ett satt som gor att den overfinansiering av servicekontoren som
uppstar allteftersom Arbetsféormedlingens utvecklingsarbete och digitaliseringen far
effekt atergar till Arbetsformedlingen.

3.3 Lamplig utformning av en éverféring av Arbetsférmedlingens
verksambhet till servicekontoren

Arbetsformedlingen anser att 6verforingen av verksamheten till servicekontoren, i
likhet med servicen avseende CSN, bor inledas med en pilot. En sddan
pilotverksamhet bor innefatta utformningen av funktioner for samverkan med SSC,
utformning av kompetensutveckling m.m.

Till skillnad fran Skatteverket, Férsakringskassan och Pensionsmyndigheten har
Arbetsformedlingen inte haft ndgon verksamhet pa befintliga servicekontor. Det har
darfor inte funnits mojlighet att utveckla och utvirdera servicens utformning. Aven
om Arbetsformedlingen har en hog tilltro till den nya inriktningen av direktservice,
kommer den férst under hosten borja genomforas pa en storre skala. Som med all
utveckling kommer den krava utveckling och precisering efterhand. Att i ett sddant
lage samtidigt infora en motsvarande verksamhet hos en extern part medfor stora
risker for att kunden till service paverkas negativt och onskade effekter i form av okat
fortroende uteblir. Inférandet ska dessutom ske parallellt med att SSC 6vertar
ansvaret for servicekontorens befintliga verksamhet. Arbetsférmedlingen anser,
liksom regeringen?, att utredningens tidplan for inférande varit alltfér ambitids. Aven
om arbetet med att planera en pilot kan p&borjas relativt omgéende, s& bor piloten
genomforas forst nar det forflutet en rimlig tid — forslagsvis ett &r — fran att
verksamheten avseende Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket
etablerats. Aven om Arbetsformedlingen kan géra antaganden utifran utvecklingen

9 Se bl.a. $2018/01822/SF Andring av uppdrag att forbereda 6verforingen av uppgifter att tillhandahalla lokal
statlig service till Statens servicecenter
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av den egna verksamheten, si ar detta en pagdende forandring. En forskjutning i
inférandet och en genomford pilotverksamhet innebér ocksé att det blir mojligt att
berdkna dimensioneringen av servicekontorens verksamhet avseende
Arbetsformedlingen pa ett sdkrare sétt.

4. Arbetsformedlingens synpunkter per kapitel

4.1 Kapitel 3 - Reglering av verksamheten vid servicekontoren

Arbetsformedlingen delar de forslag utredningen lamnar i kapitel 3 avseende
regleringen av servicekontoren.

Arbetsférmedlingen vill dock lyfta fram administrationen av narmare 1 000
individuella uppdragsavtal som ska skrivas, distribueras och diarieféras kommer att
medfora en kostnad for Arbetsférmedlingen som inte har beaktats av utredningen.
For att administrera anvindarbehdrigheter till olika verksamhetssystem eller
intranat kréavs registrering av samtliga handlaggare i det personaladministrativa IT-
systemet Palasso. Kostnaden for registreringen, en tjanst som utfors av SSC &
Arbetsférmedlingens véagnar, skulle initialt uppga till uppskattningsvis 120-240 tkr,
beroende pa vilka system som de behéver.

Arbetsformedlingen saknar ocksé resonemang kring vad som galler réttsligt om en
servicekontorshandlaggare med uppdragsavtal misskoter sig pa ett sddant sitt att det
blir aktuellt att vidta disciplindra atgarder via en personalansvarsnamnd och vilken
roll uppdragsmyndigheten har i en sddan process.

Utredningen har i avsnitt 3.4.8 ldmnat tv4 alternativa forslag till reglering, varav en
avser forandringar i lag och férordning och den andra enbart i férordning.
Arbetsformedlingen delar utredningens bedémning att det for tydlighetens skull,
aven om det inte 4r nodvandigt ur ett rattsligt perspektiv, pa langre sikt bor inforas
dndringar aven i lag.

I avsnitt 3.6.1 foreslas att ett servicerdd bestdende av generaldirektorerna ska
inrattas. Arbetsformedlingen tillstyrker detta forslag. Arbetsférmedlingens
erfarenheter for samarbete med SSC ar att det inte ar tillrackligt med att sikerstalla
en samverkan pa strategisk niva. Vad avser styrningen av samverkan foreslar
utredningen vidare i avsnitt 7.6 att Arbetsformedlingen ska f i uppdrag att inratta
centrala funktioner f6r samverkan med SSC. Snarare &n att féreslé var i myndigheten
en s&dan funktion ska ligga och saledes hur Arbetsférmedlingen ska organisera sin
verksamhet, bor uppdraget formuleras utifrdn mal och 6nskade effekter.
Arbetsformedlingen anser darfor att Arbetsformedlingen och SSC istillet bor f4 ett
uppdrag att sékerstilla att det finns en fungerande samverkan pé strategisk, taktisk
och operativ niva.

For det fall Arbetsformedlingens medverkan i servicekontoren inleds med en pilot (se
forslag nedan) foreslas den reglering som behandlas i kapitlet goras tidsbegransad i
den mé&n den beror Arbetsférmedlingen.
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Utredningen har inte i ndgon utstriackning behandlat problematiken avseende
Arbetsférmedlingens kontrolluppdrag. Aven om servicekontorshandliggarna inte ska
dgna sig 4t myndighetsut6vning, ar de representanter for myndigheten som kan fa
information fran kund som péverkar dennes ritt till ersattning. Hur de i denna
situation ska forhélla sig till kontrolluppdraget behéver vara tydligt for
servicekontorshandldggarna.

4.2 Kapitel 4 - Integritetsfragor

Arbetsférmedlingen har inga invandningar mot utredningens forslag, men vill
sarskilt framfora foljande avseende servicehandlaggarnas tillgéng till flera
myndigheters system.

Av utredningen framgér att det inte &r fraga om att inféra ett mer omfattande utokat
informationsutbyte mellan myndigheterna. Utredningen anger dock som 16sning att
den enskilde héaver sekretessen mellan myndigheterna. Arbetsférmedlingen har
uppfattningen att behovet av att inhdmta uppgifter frin 6vriga myndigheters system
vid servicekontoren ska styras av samma principer som om drendet handlagts av
myndigheten, dvs. i forsta hand genom att uppgiftsskyldighet foljer av lag eller
forordning eller genom tillimpning av generalklausulen i 10 kap. 27 § offentlighets-
och sekretesslagen (2009:400). Med den ordning med samtycken som utredningen
foreslar finns en icke obetydlig risk dels att samtycken inh&mtas i storre utstrackning
in annars, dels att fler uppgifter hdmtas in inom ramen f6r samtycket &n vad som
normalt hade kunnat himtas in frdn den andra myndigheten utifrén en eventuell
sekretessbrytande bestimmelse eller generalklausulen. I den man samtycken behover
anvandas bor de utformas sé att det i det enskilda fallet framgar vilka specifika
uppgifter som bedomts nodvéndiga att hdmta in frdn den andra myndigheten. Det
bor ocksé l6pande utvirderas i vilken utstriackning samtycken anviands s att det kan
6vervagas om det finns ett behov av att se 6ver de sekretessbrytande reglerna.

4.3 Kapitel 7 - Arbetsformedlingen

Utredningens beskrivning av Arbetsformedlingens verksamhet bygger till stora delar
pé gamla arbetssétt och siffror, vilket i viss mén ar oundvikligt i det skede av
utveckling som Arbetsformedlingen befinner sig i. Harutover anser dock
Arbetsférmedlingen att utredningen inte tillrackligt fangat komplexiteten i det
arbetsmarknadspolitiska uppdraget, vilket har utvecklas narmare ovan i avsnitt 3.1.

Arbetsformedlingen anser att servicekontoren visserligen ska bedriva service
avseende Arbetsformedlingen, men delar inte utredningens bedémning av
utformningen av denna service. Arbetsférmedlingen anser istillet att
Arbetsféormedlingen och SSC ska fa i uppdrag av regeringen att etablera former for
samverkan och gillande utformning och utveckling av lokal service avseende
Arbetsférmedlingen, inklusive ett uppdrag att utarbeta underlag f6r eventuella
forfattningsandringar. Uppdraget bor dock ha som utgdngpunkt att servicen pa
servicekontoren ska motsvara Arbetsférmedlingens kundresurs i direktservice.
Uppdraget bor innefatta genomférandet av en pilotverksamhet vid ett mindre antal
kontor. En sddan pilotverksamhet bor ocksé innefatta utformningen av funktioner for
samverkan med SSC, utformning av kompetensutveckling m.m. Skilen for detta har
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utvecklas ovan i avsnitt 3. Dar behandlas 4ven Arbetsférmedlingens synpunkter pa
ovriga forslag i kapitel 7.

Utover vad som anforts i avsnitt 3 vill Arbetsférmedlingen hér sérskilt lyfta fram att
eftersom Arbetsformedlingen kommer att bedriva motsvarande verksamhet i egen
regi, bor det inte inrittas en sarskild stodfunktion for servicekontorshandlaggarna.
De bor istéllet i storsta méjliga mén ha tillgdng till samma stédfunktion som planeras
for den personal som ska bemanna Arbetsformedlingens direktservice. Behovet och
omfattningen av servicehandlaggarnas tillgang till Arbetsf6rmedlingens
verksamhetssystem bor beslutas inom ramen for piloten.

Arbetsformedlingen har ovan i avsnitt 3.2.3 framfort att myndigheten kommer att
behdva uppratthalla en parallell lokal service f6r inbokade besok. Eftersom
utredningen lagger stor vikt vid att servicekontoren innebér besparingar avseende
lokaler vill Arbetsférmedlingen tilldgga f6ljande.

Utredningen anfor att digitaliseringen innebar att Arbetsférmedlingen kan spara in
pa ytor. Troligtvis kommer Arbetsférmedlingen ha ett fortsatt behov av yta som
istdllet anvands pa annat satt. Ytan kan behovas till bokade besok, da behovet av
besoksrum troligen 6kar vid forflyttningen till bokade besok. Arbetsformedlingen har
dessutom ett behov av att tillhandahélla platser for rekryterings- och
informationstraffar samt vantrum for de bokade bestken. Det gar séledes inte att dra
slutsatsen att myndighetens lokalkostnader minskar till f6ljd av digitaliseringen. En
overgang av verksamhet till servicekontoren kan ocksa innebéra att ytan behover
utdkas for att genomfora samlokalisering med servicekontoren. Det foreligger dock
inte ett 1:1 forhallande mellan m6jlig minskning och servicekontorens behov.

Utredningen har utgatt frén att Arbetsférmedlingen kan minska ytan samma dag som
man kan minska budgeten. Sa dr dock inte fallet. De lokalférandringar som skulle
kunna goras tar l&ng tid och ar forknippade med stora initiala investeringskostnader
samt avvecklingskostnader. Arbetsférmedlingens hyresavtal striacker sig 6ver 3 eller 5
ar och med uppsagningstider pa 9 eller 12 ménader. Det betyder att om man passerar
sista dag for uppsagning s gar avtalet in i en ny 3- eller 5-ars period. Eventuella
besparingar gér darfor att se forst pa 3 till 5 rs sikt.

4.4 Kapitel 8 — Starkt lokal statlig service och néarvaro

Som Arbetsformedlingen anfort ovan finns det ett varde i sig i den lokala statliga
narvaron. Arbetsformedlingen har ur denna synpunkt inget att invinda mot utékning
av antalet kontor eller principerna for var dessa kontor ska ligga. Arbetsférmedlingen
vill dock pépeka att servicekontoren far med mélséttningen att etablera sig i utsatta
omraden en nagot snedférdelad kontorskoncentration. I vissa stider kommer
kontoren hamna vildigt tatt, t.ex. i Vaxjo, medan landsbygd pé vissa stillen kommer
sakna kontor, t.ex. Norrland och Kalmarlédns grans till Kronoberg och Jonkoping.
Med full utbyggnad &r det inte heller sa att det &r storstadskontoren som ger service
till flest invanare per kontor, utan kontoren i t.ex. Kalmar och Ume3 sticker ut med
narmare 150 000 invanare jamfort med snittkontorets 70 00o0.
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Arbetsformedlingen anser ocksi att utredningen har en alltfér ambitios
utvecklingstakt. Inforandet av service avseende Arbetsférmedlingen bor inledas med
en pilot forst nar 6vriga myndigheter haft rimlig tid att etablera sin service. Skilen for
detta utvecklas ovan i avsnitt 3. Takten {6r inférande av service avseende
Arbetsformedlingens verksamhet pa servicekontoren bor planeras forst efter
genomforande av foreslagen pilot.

Arbetsformedlingen tillstyrker forslaget att SSC ska infora videométestjénst, da
tillhandahallandet av verktyg for att underlatta tillgdngen till myndigheters digitala
service ar en viktig roll for servicekontoren. Arbetsformedlingen utgar ifran att
tjansten kommer att méjliggora att via videosamtal bade genomfora planerade besok
med Arbetsformedlingen och att via videméte med Arbetsférmedlingens kundtjéanst
kunna l6sa ut oplanerade fragor som inte kan hanteras av servicekontors-
handlaggarna. Arbetsférmedlingen vill dock lyfta fram vikten av IT-sdkerhet i
utformningen av denna tjanst. I mote med arbetsférmedlare och specialister pa
Arbetsformedlingen forekommer frekvent kanslig, hogt skyddsklassad information
som maéste hanteras ddrefter. Det dr ocks8 viktigt att ha i &tanke att videomoten inte
alltid leder till lokalbesparing, eftersom det ofta innebér att det behdvs tva rum
istallet for ett.

4.5 Kapitel 9 - Uppdrag och verksamhetsmal fér den nya
serviceorganisationen

Arbetsformedlingen anser att servicekontorens uppdrag och mél bor ha en tydlig
koppling till den av regeringen beslutade digitaliseringsstrategin och dess delmal. Det
ar genom att stotta vara kunder i den utveckling som péagér i samhéllet som vi ger
kunderna mdjlighet till egenmakt och bidrar till samhallsnytta.

Utredningen har i sitt delbetdnkande® framfort att lokal statlig service och digitala
l6sningar ska komplettera och understédja varandra och att digitala 16sningar, i de
fall det ar mojligt och lampligt, ska vara forstahandsval i den offentliga forvaltningens
verksamhet. Aven om servicen vid servicekontoren syftar till att tillgangliggéra
myndigheternas service i de fall dar de digitaliseringen inte moéter enskildas behov,
bor principen “digitalt forst” vara en ledstjarna aven for utformningen av
servicekontorens verksamhet. Att uppratthélla en onddig efterfragan av lokal
personlig service till kunder som mycket val skulle kunna anvénda sig av de digitala
tjansterna &r inte forenligt med en god hushallning med statens medel, eftersom den
iviss man sker p& bekostnad av andra behov. Att 6ka kundens férmaga och vilja att
anvanda sig av digitala l6sningar bor vara den naturliga ingéngspunkten for varje
enskilt kundmoéte éven pa servicekontoren. Arbetsformedlingen anser darfor att
skyldigheten for SSC att aktivt verka for att deras kunder kan anvénda sig av
tillgangliga digitala 16sningar tydligt bor f6ras in i myndighetens instruktion.

SSC ska enligt forslaget utforma sin verksamhet pa ett flexibelt satt, med majlighet
till anpassning av service och lokal nérvaro utifran allménhetens och foretagens
behov. Det dr Arbetsformedlingens uppfattning att bedémningen av dessa behov
maste goras med hansyn taget till helheten i de samverkande myndigheternas

10 SOU 2017:109 Servicekontor i ny regim, s. 12
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uppdrag och i nira samréd med dessa myndigheter. Sarskilt med beaktande av att
det &r de samverkande myndigheterna som rattsligt ansvarar for utforandet av
servicen. Forslagsvis bor aven detta tydliggoras i SSC:s instruktion.

SSC bor ha ett tydligt krav att sikerstélla att samverkande myndigheter far underlag
for uppfoljning som de behover for att folja upp sin verksambhet ur ett
helhetsperspektiv. Liksom SSC kan stélla krav pd myndigheter att service av visst slag
ska ges i SSC:s regi, bor samverkande myndigheter ha ett tydligt mandat att stilla
krav pa SSC att sdkerstélla att de kan genomféra den uppféljning som kravs for
utveckling av deras verksamhet. Detta &r sarskilt viktigt for Arbetsformedlingen som
kommer att fortsitta att driva verksamhet av samma slag. Uppfoljningen ar ocksé
viktig for att kunna instruera servicekontorshandlaggarna och sakerstalla en god
service & myndighetens vagnar.

4.6 Kapitel 10 - Dimensionering, finansiering och budget

4.6.1 Utredningens berdkning av kostnader

Arbetsformedlingen anser att utredningens berikning av kostnader for service
avseende Arbetsformedlingen innebar en omfattande 6verfinansiering av
servicekontoren. Skilen for detta utvecklas ovan i avsnitt 3.2.4.

4.6.2 Ovriga kostnader som inte beaktats av utredningen

Utover de av utredningen beréknade kostnaderna, sd kommer det 4ven uppsté
interna kostnader for Arbetsformedlingen for att etablera och uppratthalla
verksamheten vid servicekontoren. Etableringskostnaden for IT beridknas uppgé till
ca 20 miljoner kronor, medan driftskostnader for IT berdknas uppgé till ca 10
miljoner kronor per ar.

Arbetsformedlingen har i avsnitt 4.1 lyft kostnader pa minst 120 tkr avseende
registrering i Palasso. Har tillkommer &ven kostnader for kompetensutveckling av
drygt 1 000 medarbetare, vilket utredningen anser ska ligga pa Arbetsférmedlingen.
Under forutsattning att SSC star for utbildningslokaler, kursadministration och
eventuella elevkostnader sd skulle kostnaderna for utbildning av drygt 1 ooo
servicekontorshandldaggare uppga till 5 160 tkr. Detta kan jaimforas med en planerad
kostnad pé 2 100 tkr for utbildning av kundresurser i direktservice om
Arbetsformedlingen har kvar den lokala servicen i egen regi.

4.7 Kapitel 11 — Konsekvenser av forslagen

I dag &r Arbetsformedlingen den myndighet, tillsammans med Polisen, som har
storst lokal narvaro av alla. Arbetsférmedlingen har i sitt regleringsbrev for 2018 ett
uppdrag att genomfdra effektiviseringsinsatser som syftar till att forbattra resultaten i
karnverksamheten (punkt 12). Detta effektiviseringsarbete innebar att det méste ske
avvagningar mellan resurser for service och néarvaro och resurser for att sakra
kvaliteten pa det fordjupade stédet. Aven om Arbetsformedlingen ar positiv till att
service av allmén karaktér som flyttas till Statens servicecenter, ar det av central
betydelse att fordelningen av medel mellan Arbetsformedlingen och servicekontoren
beaktar effektiviseringskraven och att en sddan fordelning stér i proportion till den
service som vara kunder kommer att efterfraga via servicekontoren 2020 och framat.
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Att bade effektivisera verksamheten genom digitalisering for att minska oplanerade
fysiska besok och att betala for att uppratthélla mojligheten till sdidana besok ar en
omdjlig ekonomisk ekvation. S& som utredningens forslag ar utformat idag innebar
det att stora delar av Arbetsformedlingens effektiviseringspotential gar forlorad.

Utredningen har inte tagit hdnsyn till att den 6verfinansiering av framtidens
spontana kundmote som foreslas i utredningen innebér stora ekonomiska
konsekvenser for Arbetsformedlingen. De resurser som frigors genom
digitaliseringen kommer inte att komma planerad mélgrupp — arbetssékande i behov
av fordjupat stéd — till del. Resurserna for de som star 1angt fran arbetsmarknaden
minskar till fordel for en utdkad mojlighet till fysisk service for samtliga
arbetssokande. Arbetsformedlingen uppskattar att skillnaden mellan utredningens
och Arbetsférmedlingens berakning av kostnaden for servicekontoren motsvarar upp
emot 400 arsarbetskrafter pa Arbetsformedlingen.

De okade framtida kostnaderna for spontan service kommer att innebéra okade
besparingskrav pd myndighetens kontorsnit for bokade méten och mer kvalificerade
tjanster till arbetssokande och arbetsgivare. Dagens kontorsnat med 248 kontor
kommer att behova ses 6ver och minskas nar kontorsnitet ska biara en framtida
besparing. Medborgarna i de kommuner dar det inte finns servicekontor kommer att
behova acceptera langre resvig for att besdka Arbetsformedlingen. Darutover
kommer IT-utveckling som efterfrigas av utredningen, bl.a. i form av
“enkortslosning”, att leda till att annan intern IT-utveckling kommer att minska. En
utveckling av sddana interna system skulle ha betydligt fler anvindare &n de drygt

1 000 pa servicekontoren, med majlighet till stérre nyttoeffekter.

Oonskade konsekvenser av forslaget kan minskas genom att éverféringen av
verksamhet inte sker forrén i ett senare skede. Overforingen bor ske tidigast under
mitten av 2020. D4 ska den omorganisation som Arbetsformedlingen &r inne i vara
pa plats, vilket ger mojlighet att utvardera vilken férdndring av Arbetsformedlingens
verksamhet som verkligen inforlivats. I det 14get kommer det finnas battre
forutsattningar for berdkning av servicekontorets kostnader.

[/
Mikael Sjoberg

Generaldirektor

I den slutliga handlaggningen har dven 6verdirektér Maria Mindhammar, stabschef
Thomas Hagman samt tf regiondirektor Michael Leufkens deltagit. Foredragande har
varit Joanna Roman, Ledningsstaben.






