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Forandringar i informationsstruktur och arbetssatt vid
Arbetsformedlingen — ett led i digital fornyelse

Arbetstérmedlingen har i remissen Foérindringar 1 informationsstruktur och
arbetssitt vid Arbetsférmedlingen sdrskilt begirt remissinstansernas
synpunkter pa tva inriktningsbeslut:
e att Arbetsférmedlingen ska behovsprova tillgangen till personlig
handldggare, samt
e att Arbetsférmedlingen ska dndra informationsstruktur, det vill siga
ga mot en hogre grad av drendeindelning.

Centrala studiestodsnamnden (CSN) fokuserar i sitt svar nedan pa dessa
fragor utifran de erfarenheter som CSN gjort i liknande eller samma fragor.

Behovsprovning av tillgang till personlig handliggare

CSN ser positivt pa mojligheten for en arbetss6kande att triffa en personlig
arbetstérmedlare kontinuerligt f6r stéd. Fran CSN:s synvinkel dr det dock en
torutsittning att det dr den arbetssokande som ska beddma om behovet finns.
Om istillet en handlaggare skulle gora sidan bedémning foreligger en risk for
att det kanske skulle kunna minska fortroendet for staten och eventuellt skapa
ifragasittanden kring vem Arbetstérmedlingen finns till {or.

Som anges i remissen kommer manga arbetss6kande inte ha behov av att ha
en och samma kontaktperson hos Arbetsformedlingen, utan kommer att vara
fullt n6jda med en kontakt, oavsett vem. De arbetss6kande dr emellertid ofta i
en utsatt situation och den personliga kontakten med en viss handliggare kan
vara valdigt viktig for forutsattningarna att komma i arbete. Det borde darfor
vara den arbetss6kande som avgér om behovet finns. Direfter kan
Arbetstérmedlingen, tillsammans med den arbetssékande, arbeta for att
kunden ska vara trygg med en kontakt, oavsett vem.

Vid en jaimforelse med CSN:s verksamhet kan konstateras att manga av
CSN:s kunder féredrar att skota sina drenden med CSN digitalt och CSN
stravar ocksa efter att utveckla det digitala stodet. Men kunderna har olika
forutsittningar, exempelvis nér det giller digital vana, sprikkunskaper och
funktionsvariation. Det kriver att myndigheten har kunskap om kundernas
behov, efterfrigan och forutsittningar. CSN har valt att 16sa detta genom att
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lyssna pa kunder och samarbetspartner samt involvera dem i myndighetens
utveckling av tjdnster. CSN har landat i det myndigheten kallar kundinsikter
ddr det bl.a. har identifierats att kunden utifran sina forutsittningar vill ha
enkla kontakter med CSN, forsta vad som hinder och varfor det hiander.

Andring av informationsstruktur

CSN arbetade tidigare med specialisering, bade inom handliggningen och
inom service. Handldggarna var da uppdelade mellan att hantera olika faser i
kundens kontakt med CSN. CSN fann dock att det ledde till dalig helhetssyn
och dessutom skapade merarbete for myndigheten. Specialiseringen forde
med sig 6kade sloserier, dels i form av onddig efterfragan av information fran
kunder, dels i form av manga 6verlimningar och inlasningstillfillen inom
myndigheten. Det ledde dven till resursoptimering, inte flodesoptimering,
och enligt CSN:s erfarenhet uppskattar kunden flodesoptimering mer. Det
spelar inte sa stor roll om varje moment gar fort om det dr otydligt eller trogt
mellan de olika momenten.Vidare fann CSN att man tappat formagan att se
till kundens hela behov. Handliggaren 1 forsta delen av ett drende kan inte
forutse vad som kommer att hianda i senare delen av drendet och hjilpa
kunden utifrin helheten.

CSN etablerade darfor ett nytt arbetssitt i drendehanteringen under 2017 dar
utgangspunkten var att arbetssitten ska utga fran kundernas behov istillet for
CSNis interna effektivitet. CSN har gatt ifran att dela upp ett drende 1
sekvenser, dar olika handliggare utfér olika delar, till att istillet halla thop
kundens drende med sa fa handlaggare som mojligt inblandade i ett drende.
CSN kan redan nu se att detta arbetssatt har resulterat i minskade vintetider
for CSN:s kunder'.

CSN arbetar nu ocksa under devisen Ett CSN f6r kunden. Varje handlaggare
som moter kunden, i handliggning eller i CSN:s kundkanaler, ska i mojligaste
man hjilpa kunden med alla dess drenden, fragor eller behov. Syftet dr att
gora det enklare f6r kunden och ge en positiv bild av myndigheten. CSN tror
ocksa att det ger en effektivare hantering i och med att det minskar antalet
personer och tillfiallen som hanterar kundens information.

CSN uppfattar att Arbetsformedlingens foreslagna drendestruktur dr en bra
utgangspunkt for ordning och reda 1 informationen. Arbetsférmedlingen har
dock valt att identifera ett stort antal drendetyper och CSN finner att det kan
medf6ra en risk f6r suboptimering och borttappad helhetssyn utifrin den
arbetssbkandes situation.

' Se CSN:s rapport Uppfoljning och utvirdering av uppdraget ”Minska ledtider f6r kund”



Uppdelningen av drenden som siadan utgor inget problem. Problem kan
emellertid uppsta vid hanteringen av drendena. Om ez handlidggare hanterar
alla befintliga drenden och dven férhéller sig till vad ndsta steg dr finns inga
problem.

CSN kinner inte till huruvida Arbetstérmedlingens drenden forekommer 1
sekvens eller parallellt. For det fall drenden férekommer i sekvens ser CSN en
risk med 6kade sloserier. Dessa uppkommer dels i form av att en handlaggare
vid varje tillfalle maste sitta sig in i den arbetssékandes situation, dels att
handldggaren har svarare att veta vad nasta steg kommer att bli, och darvid
svarare att forutse kommande fragor och problem och att inte kunna hantera
dem direkt istillet for vid en ny kontakt fran den arbetssokande. For det fall
arenden diremot forekommer parallellt ser CSN en risk med otydlighet mot
den arbetssokande, dalig helhetssyn och suboptimering. Olika handlidggare
kan hantera drenden f6r samma person parallellt och den arbetssékande kan
fa uppdelad, 1 virsta fall osammanhingande, information.

Sammanfattningsvis har CSN, som framkommit ovan, utrett delvis samma
frigor som Arbetsférmedlingen nu goér och CSN har gjort i vissa avseenden
annotlunda val utifrin sina erfarenheter av olika sitt att hantera kunders
arenden. Arbetsformedlingen, som naturligtvis har andra forutsittningar, far
viga fodelar och nackdelar mellan en strikt uppdelad drendestruktur och
mojligheten att svara pa en kunds alla fragor och se till helheten. CSN ser
girna vidare diskussioner med AF om dessa fragor och CSN ir mycket
intresserad av att ta del av Arbetsférmedlingens erfarenheter av den reform
som dr foremal {6+ remissen.

Beslut om detta remissvar har fattats av chefsjuristen Ake Svensson efter
foredragning av verksjuristen Sara Ljung. I arbetet med remissvaret har dven

verksamhetsutvecklarna Asa Eriksson, Maria Grahn Sillén och Carina Isaksson
deltagit.
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