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Abstract

Work and unemployment is a much debated political issue. The center-right government of
Sweden has implemented many new policies in the area. As in all democracies the policies
have to be implemented by lower-level bureaucrats, in this case employment officers. These
bureaucrats have a significant degree of discretion and the choices they make influence the
outcome of the policies. This discretion creates a potential complexity in their work. The aim
of our study is to explore how discretion and complexity can influence one another. Our data
was collected through semi-structured interviews with nine Swedish employment officers.
The concept of street-level bureaucrats was introduced by Lipsky and challenged Weber’s
traditional image of the neutral, emotionless public servant. Lipsky argued that clients are in
the center of the work of street-level bureaucrats and that a considerable degree of discretion
is inevitable. Discretion is defined differently by various researchers. We subscribe to the
wider definition of discretion that includes both the authority to decide what is to be done as
well as fow to do it. Earlier research depicts the work of street-level bureaucrats as highly
complex. The complexity is seen as a result of the many different aspects that street-level
bureaucrats have to take into consideration that limit their discretion. We have structured the
reasons for complexity in the work of employment officers under the headings: regulations,
organization, clients and street-level bureaucrat. From our definition of discretion we derived
three possible alternatives: what-complex cases, how-complex cases and non-complex cases.
The analysis reveals two types of non-complex cases. The first one has clear rules and
almost no discretion and the other one involves wide discretion and few limitations. How-
complex situations arise when regulations or time-shortage prevents the bureaucrats from
implementing the decision themselves. What-complex cases arise when discretion exists but
is limited, by for example a strong-willed client. In conclusion, employment officers are a
clear example of street-level bureaucrats with focus on the client and extensive discretion.
Their work is however less complex than expected given earlier research, but the complexity
is connected to discretion. Complexity is greatest in the middle of the area between non-
existent and complete discretion. In this area the bureaucrat is torn between deciding in
accordance with rules and external factors or in accordance with his or her own judgment.
These results can be used to try reducing the complexity of the work of employment
officers. It can also serve as a point of departure for further research. Furthermore the results
could be elaborated by exploring differences between categories of employment officers or

making comparisons with other public agencies.



Forord

Den hir uppsatsen var bara mdjlig for oss att genomfSra genom att en grupp arbetsformedlare
var villiga att ge av sin tid och lata oss intervjua dem. Detta #r vi vildigt tacksamma for. Vi
vill rikta ett sirskilt tack till vara fSrsta kontakter, Peter Rundstrom vid Arbetsformedlingen i
Gamlestaden samt Amu Cham och Tiia Rask vid Arbetsformedlingen i Angered. Att prata
med dessa personer gav oss de inblickar i verksamheten och ingéngar till vriga anstillda som
vi behdvde for var uppsats och det uppskattas verkligen.

Viért mote med Arbetsfsrmedlingen och dess personal var mycket spinnande och pa manga
plan en positiv verraskning. Vi motte personer som var genuint engagerade i sitt arbete och i
de personer som de forsoker hjilpa ut pd arbetsmarknaden. Tack fr den bild ni gett oss av
hur det kan se ut att jobba inom det offentliga.

Vi vill ocksa rikta ett mycket stort tack till var handledare Sofie Cedstrand. Vi hade inte
kunnat be om bittre handledning och vi har satt ett enormt virde pa den hjilp vi fatt.

Angelica Schyman Freij
Malin Thorson
Goteborg 19 maj 2011



Innehallsforteckning

1. Arbetsformedlares roll och arbetets KompleXitet .........ovviereeieeerierrireerereeere e 6
1.1 Syfte och frAgestAlINING ...c..eoveeiviirieieireeccce et 9

2. StUAIENS UPPIAGE..eeveererieriiertieierreie et et erte e sr e este st e staesseesbesseesseesseanseessnssssareeensees 10
B B 1 LC 1 1<) OO O O USROS RPSTPPPTI 10
22 UVAL ottt ettt e s et b e s e e s st e seenrenee 11
2.3 Transkribering 0Ch KOANING ...c..covveiiieiiiiiiiiiieire e e 12
2.4 Metodologisk reflektion . ......coiviverieniiiineneceeeee et 13

3. Frontlinjebyrakrater, handlingsutrymme och komplexitet...........c.cceevveviecrnnreivenerecenne 16
3.1 Frén neutrala tjinstemén till frontlinjebyrakrater...........coeveviviiieceerencrienceeceeen 16
3.2 HandlingSutrymme SOM DEGIEPP ...c..eveuerterieririeriiieieinieeeresies e siesee et ereenesvcseennane 17
3.3 Handlingsutrymmets KONSEKVENSET ........cuviveruieiiiiiietiecie sttt eve et essesnnee e sae s 20
3.4 KOMPICKIEET ..evveeeveeereriteeieetienieenieeteeie st e te et e s e e et ansaessesaesseesaaeseesasesnsesseesaeesneennenns 24
3.5 ANALYSTAIM c..eoviiiiiiiieiitcieee ettt sttt ettt esbe b e s nt e eaeenb s tenbeebeeeennes 26
A RESUMAL...c..iitiiiiiccteescce ettt e a e bt sb e te et sbeebeera s be s aeteereenn e senbeeteereen 29
4.1 FOrULSAtENINGAT ......eiviveieerietiteeeietie ettt et e e ee e s s se e st saeese b te e eneeneenenes 29
4.2 KOMPIEKILEL ..eevvveiiieiieeirieeieeiteetee e creeere e e sre s evveeste e te e erseesbsensbeensbeeesbeansseannresssens 31
4.2.1 RegelVerket .......ovvvoviiiiiiiiiiiic 31
4.2.2 MAI 0ch OrganiSation.........c..cocvivierierieriieiieiiereeree e e eee e e rbe e e eebreseeeens 32

B 2.3 KEBNMEET ..ttt ettt et e eate s ra e sataesrseesaseenabeeeneeesaees 34
4.2.4 FronthinjebyrKraten .........cooiiiiriineeniccieriee et eseesree e ees e sbeenenes 36
4.2.5 ANAra faKEOTEI ...c..viiiiieiiiieiieeeerte ettt sttt e e e st st saeesreenbensnenns 38
4.2.6 Forekomsten av kompleXitet 1 arbetet.......ooovvviriiierieiiie e 39

4.3 HandlingSULEYMIME. ....ecuiririreiiienieeieiteeestesteseseesresreetsessessesaestsereessesaessessnessnseessenssenne 40
4.3.1 OKkomplexa reNden ........cocevvuieeeiierieniieiienieriiese et 40
4.3.2 HurkompleXa Srenden ..........oceveiieenieniiniinieceereeec e st 42
4.3.3 VadkompleXa G1enden........cooiiriiiiiiiniiiiieinineieesre sttt 43
4.3.4 Formedlarnas syn pa handlingSutrymmet...........covevervireerniennienrcenienneneereceeee 44

5. STULSALS .ottt ettt st b e s bbb e et e st teeaenReestensereeerenaeenes 47
ST KOMPIEXIEEL ..veeeviiiieiieeetieeete et ettt e st s e e e srae e e etteeetaee e eaeeebaesesbesaesenssessesereessnsenns 47
5.2 HandliNGSULIYIMIME....cc..oririinieeeiieniieiiettesceeerteseeereetesve e e e saesseessnasnenseanbeesesenenaesean 50
5.3 Komplexitet och handlingSutrymme.........ccceviiveiiieireiieeeieericee et veene e s neaens 51

6. Avslutande diSKUSSION ..c.covviieririiiieiiiiceireese ettt e b sre e nee s sreens 55
6.1 Vidare forskiing ........ccceceriiiriiienininecicieie et st e e s st ere e s ene 56



7.

8.

KAIOIteCKNINg ..ciivvieieereiiiteecieeeceeteee ettt s
7.1 SKrifthiga KALIOT ....eeeeiiiiiieeiee et s s

T2 TN RELIOL oottt et e e et te e e bttt bee e st tbtassssaaasssrsansseraninssaarnesnrns

7.3 Intervjuer .....

Bilagor...........
8.1 Intervjuguide

...............................................................................................................

...............................................................................................................

.................................................................................................



1. Arbetsférmedlares roll och arbetets komplexitet

Att fa fler ménniskor i arbete dr en central politisk frdga som bara dkat i prioritet sedan den
borgerliga alliansen kom till makten. Fler folk i arbete 16ser enligt regeringen problem som
utanforskap och finansiering av vilfirden.! Fokuseringen pa arbete har lett till att regeringen
gjort vissa storre och mindre forindringar inom olika myndigheter som arbetar med frdgan,
for att det bittre ska passa regeringens jobbpolitik. Men dven om regeringen kan tyckas ha en
tydlig idé om hur jobbpolitiken ska se ut dr det svart att upprétta lagar och forordningar som
ticker in alla de situationer en myndighet kan stéllas infér. Det finns de som hévdar att de
som arbetar ndrmast vilfdrdens klienter i slutdndan fattar de avgérande besluten och ddrmed
ocksd formar politiken.” Dessa personer kallas ibland for frontlinjebyrakrater och arbets-
formedlare &r en yrkesgrupp som kan klassas som det.

Arbetsformedlare ska stotta ménniskor till ett nytt arbete och med det f6ljer ett mandat att
avgora vilka insatser en arbetsstkande har ritt till. Inom detta mandat har arbetsformedlaren
ett visst handlingsutrymme att gora bedomningar och fatta beslut. Det kan dérfor vara arbets-
formedlaren snarare én de politiker som har beslutat om reglerna som har storst inflytande
over den enskilde arbetsldses livssituation. Vilket beslut som fattas kommer att paverkas av
hur arbetsformedlaren bedomer situationen och vad den tror sig kunna gora for den skande.
Dérfor dr arbetsformedlares upplevelse av sitt handlingsutrymme viktigt och i fokus for den
hér studien.

Handlingsutrymme som fenomen dr varken nytt eller ovanligt. I alla moderna demokratier
finns en byrdkrati som omvandlar politiska beslut fran pappersprodukter till verklighet.
Lingst ner i den offentliga byrdkratin aterfinns de ldrare, socialarbetare och #ven
arbetsformedlare som i praktiken forser medborgarna med de tjinster och rittigheter som de
langst upp beslutar om. Det &r dessa tjinstemdn som omvandlar abstrakta politiska principer
och beslut till konkreta handlingar och tjénster. Att de ibland kallas for frontlinjebyrékrater
beror pa att de befinner sig vid det absoluta grinsomradet, eller fronten, mellan de offentliga
institutionerna och medborgarna. Det &r frontlinjebyrékrater som i forsta hand samspelar med
medborgarna och vilka beslut de fattar kan vara livsavgorande for enskilda individer.” Det r
politikerna som beslutar om vilka arbetsmarknadspolitiska program som ska finnas, men det

ar arbetsformedlaren som méter de arbetssékande och avgér om en individs ansdkan om till

! Moderata samlingspartiet 2011
? Lipsky 2010
3 Lipsky 2010: Kapitel 1, Schierenbeck 2003:17



exempel praktik ska beviljas eller inte. FSrmedlarna har mojlighet att ge en arbetssskande en
utbildning som kan leda till dennes dromjobb eller istillet anvisa personen till ett arbete den
egentligen inte vill ha.

I Sverige savil som i andra ldnder styrs de offentliga verksamheterna och deras anstillda
av de regler som beslutats av véra folkvalda politiker. Att regelverket foljs dr av stor vikt for
att verksamheterna ska ses som demokratiska och rittssikra. Men manga av de frigor som
offentligt anstdllda stills infor & fSr komplicerade for att kunna detaljfSreskrivas. Nir
utforliga foreskrifter saknas uppstér ett utrymme inom vilket den enskilde byrakraten tolkar
generella regler och tillimpar dem efter eget omdSme i varje specifikt fall. Handlingsutrymme
innebir alltsd inte att bryta mot reglerna utan om ett i grunden legitimt utrymme som medges
inom regelverket. Den enskilde tjinstemannen kan utifrin omstindigheterna tolka regelverket
strikt eller generdst vilket sjilvklart paverkar utfallet f5r den enskilda individen.’

Frontlinjebyrdkraterna &r en av de mest centrala och kontroversiella grupperna inom den
offentliga fSrvaltningen. De inte bara omvandlar politiska beslut till verklighet utan gor
dessutom det med ett betydande handlingsutrymme. Ur medborgarnas perspektiv r
frontlinjebyrékraterna det huvudsakliga sitt genom vilket man som individ kan samspela med
staten. Hur frontlinjebyrdkrater agerar formar allminhetens syn pd hela det politiska
systemet.” Offentliga organisationer och deras anstillda har ofta ambitissa och stundtals
of6renliga krav pé sig. De fSrvéntas svara upp mot den enskilde medborgarens behov och
utfora betydande samhélleliga insatser med respekt for individens Snskemal. Samtidigt ska de
utfora sitt arbete pa ett riittssikert och effektivt sitt som inte ligger for stora kostnader pa
samhillet.® Nir dessa virden ska balanseras av varje enskild myndighet och frontlinjebyrakrat
béddar det for konflikter och diskussioner kring hur handlingsutrymmet borde anviindas.

Arbetsformedlingen idr en statlig myndighet vars uppdrag till viss del bestér av service till
arbetssokande. De ansvarar ocksd for myndighetsutdvning och har méjlighet att utfirda
sanktioner och tilldela resurser.” Organisationens uppgift r att ”sd effektivt som mojligt fora
samman de som soker folk med de som soker jobb”® Roine Johansson, som studerat
organisationen, menar att Arbetsfsrmedlingen 4r jimfSrelsevis mindre regelstyrd och med ett

storre utrymme for individuella bedomningar 4n andra myndigheter. Eftersom det inte finns

* Schierenbeck 2003:27ff

* Rothstein 2005:67

6 Lipsky 2010: Férord, Sannerstedt 2005:35f
7 Johansson 1992:25
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nagra standardknep f6r hur man kan hjilpa en person till arbete blir det storre variation i
handliggningen av drenden.” Det gor Arbetsformedlingen till en intressant organisation for att
studera fragor om handlingsutrymme. Fragor om arbete och arbetsloshet har varit intensivt
debatterade under de senaste &ren. Arbete kan ses som viktigt for att skapa tillvéxt i samhillet
och for att individer ska kunna uppni ett gott liv. Arbetsformedlare arbetar med ménga av
samhillets mest utsatta individer och fattar beslut rorande till exempel a-kassa eller
arbetsmarknadsutbildningar som kan beréva ménniskor deras forsérjning, men ocksa hjélpa
dem till en bittre framtid. Arbetsformedlingen dr ddrmed en organisation som dven dr
intressant att studera i sin egen ritt.

Att det finns ett handlingsutrymme innebér att det finns mer 4n en mojlig vég att gi.
Vilken vdg som ir den ritta kan vara svart eller till och med omgjligt att avgora i forvig.
Offentliga organisationers mal har ofta formen av vaga, abstrakta principer som ibland &ven
star i konflikt med varandra. Den hir typen av mél har svart att ge ndgon precis vigledning
kring vad organisationen och dess anstillda faktiskt ska gora.'” Arbetsfsrmedlingen har till
exempel som mal att “effektivt fora samman den som soker arbete med den som soker
arbetskraft” samt att ” prioritera dem som befinner sig langt ifran arbetsmarknaden”."" Det
dr svart att endast utifrin dessa mal f nigon vigledning i hur enskilda arbetsférmedlare bor
organisera sitt arbete. Det gar ocksa att forestilla sig ménga situationer dédr dessa tvd mal
kommer i konflikt med varandra. Det faktum att det finns oklara mal och att man arbetar med
livsavgdrande beslut 4r bara tva faktorer som skapar osékerhet i arbetsférmedlarnas uppdrag.

Det dr mojligt att arbetsformedlare, likt manga andra frontlinjebyrékrater, hanterar drenden
av varierande svirighetsgrad. Alltifrén drenden som upplevs som solklara till &renden som
skapar huvudbry. Hur paverkar da arbetsformedlarnas handlingsutrymme och ett drendes
komplexitet varandra? Det 4r detta samspel som vi kommer att understka ndrmare. Forskning
pekar pd att handlingsutrymme bidrar till att frontlinjebyrakraters arbete blir komplext.
Komplexitet nimns d& i generella termer utan ndgon vidare specifikation kring vad det
innebir eller nidr det forekommer. For att kunna gora en djupare analys kommer vi att
identifiera vilka faktorer som orsakar komplexitet och vilka typer av komplexa fall som finns.

Diérefter kan samspelet mellan komplexitet och handlingsutrymme studeras.

° Johansson 1992:116
1% Brehm & Gates 1999:11
1 Arbetsformedlingen 2011b
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1.1 Syfte och fragestéllning

Syftet med var uppsats dr att belysa hur arbetsfsrmedlares syn pé sitt handlingsutrymme och
arbetets komplexitet paverkar varandra. Vi hoppas att detta kan bidra till en bittre forstielse
av frontlinjebyrakrater och deras arbetssituation. Vér avsikt &r inte att stilla upp eller testa
generella regler. Vi vill fordjupa oss i frigan om komplexitet och handlingsutrymme sett ur

arbetsformedlarens eget perspektiv.

For att kunna uppfylla vart syfte har vi tre forskningsfragor att besvara:
e Vilka faktorer paverkar om arbetsfSrmedlarna ser ett drende som mer eller mindre
komplext?
e Hur upplever arbetsféSrmedlarna sitt handlingsutrymme inom olika typer av komplexa
drenden?
e Paverkar arbetsformedlarnas handlingsutrymme och drendets komplexitet varandra,

och i sé fall hur?

Vi har medvetet valt att studera arbetsformedlarnas uppfattningar och synsétt snarare #in deras
agerande och beslut. Det finns flera anledningar till detta utdver de rent praktiska
svérigheterna med att studera faktiska beslut och samspel med klienter. Uppfattningar #r pa
ménga sitt mer grundlidggande &n beslut och genom att kiinna till en persons generella synsitt
kan man resonera kring dennes framtida agerande. Att vi vet att en arbetsformedlare har
beviljat en praktik siger oss inte mycket om vi inte vet vilka &verviganden som lag bakom
beslutet. Om vi istdllet fragar fSrmedlaren om dennes principer kan vi utifrdn dessa
forhoppningsvis forstd vilka faktorer som avgjorde vad beslutet blev. Tidigare forskning har
visat att det finns en koppling mellan de asikter en frontlinjebyrakrat ger uttryck for och vilka
beslut denne fattar. Vill man forstd och forklara frontlinjebyrékraters agerande #ir det dérfor

viktigt att studera deras uppfattningar.'

'2 Schierenbeck 2003:59f



2. Studiens upplagg

Det finns forhallandevis ganska lite tidigare forskning kring véra forskningsfrigor. Dock finns
det en stor méngd forskning kring frontlinjebyrékrater och deras handlingsutrymme. Vi har
valt att anviinda relevanta teorier och forskning for att fa en storre kunskap om vilka faktorer
som &r betydelsefulla inom vért 4mne. Samtidigt kommer vi inte forhélla oss strikt till tidigare
forskning utan vara uppmirksamma pé att empirin kan visa oss nya aspekter. Studien #r alltsa
inte hypotesprévande utan vi kommer att varva teori med empiri. Da vi ville undersska
upplevelser kring handlingsutrymme beddmde vi att intervjuer var den mest limpliga
metoden for datainsamling. Intervjuer anvéinds ofta da den intervjuades synsiitt 4r av intresse
och ger mojlighet att inhdmta djupare kunskap om arbetsformedlarnas egna upplevelser och

resonemang. 13

2.1 Intervjuer

[ studien har vi anvént oss av ett s kallat semi- strukturerat intervjuuppligg vilket innebar att
vi stillt fragor till respondenterna utifrén en intervjuguide, men frhallit oss Sppna till nya
aspekter och stillt foljdfragor beroende pé vilka svar som getts. Det finns flera mdjliga
tekniker och tillvigagangssitt vid intervjuer. [ vissa fall kan det vara bra att bygga upp en god
relation till den intervjuade for att pa s sitt fi denne att slappna av och kanske besvara fragor
som kan vara av mer kinslig karaktr, det vill siga en mer empatisk intervjuteknik.'* I andra
fall kan det vara bra att mer strikt forsdka styra intervjun for att se till att den intervjuade
haller sig inom det givna dmnet."”

For vér studie var det mer virdefullt att etablera en god relation till den intervjuade
eftersom vi ville att den skulle prata Sppet om sina egna uppfattningar. Dirfor avbrot vi inte
den intervjuade nir hon eller han inte hallit sig strikt till vart #mne. Det hoppas vi gjorde att
formedlarna slappnade av och vigade uttrycka sig mer informellt och #rligt. Det gjorde ocksa
att vi delgavs information som var anvéindbar och som vi kunnat g4 miste om i fall vi striingt
hallit oss till det vi pa forhand planerat. Vi tror darfor att det fanns en podng i att lata
formedlarna beritta fritt och sjdlva definiera vad som kan vara svart eller inte. Det dr
problematiskt for oss som saknar erfarenhet frn ArbetsfSrmedlingen att definiera for

intervjupersonerna vad som #r komplext eller inte. Dels kan det vara svart att skilja olika

** Bryman 2008:437
 Fontana & Frey 2005:696
> Bryman 2008:437
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typer av svara beslut at. Beslut som till exempel &r kénsloméssigt svara att meddela klienten
kan ocksé skapa en osikerhet kring om beslutet var ritt. Dels kan dven andra upplevda
svarigheter #n osidkerhet paverka hur arbetsformedlarna ser pa sitt handlingsutrymme. Vi har
forsokt formulera fragorna sé att de inte gav ett for stort utrymme for den intervjuade att
hamna pé sidospér, men dnda limnade Sppet for den intervjuades egna synpunkter.

Vér intervjuguide inleds med bakgrundsfrigor om de intervjuade och fragor om deras
generella syn pa de faktorer vi intresserar oss for. Efter det foljer mer preciserade frdgor som
syftar till att besvara vad som gor ndgot till ett enkelt eller ett komplext drende och hur
handlingsutrymmet ser ut (se bilaga 1). Eftersom vi har stéllt 6ppna fragor har det gett den
intervjuade mojlighet att ta upp andra faktorer utéver de vi specifikt frdgat om. Vi har
genomfort alla intervjuer gemensamt. Dirigenom kunde vi hjélpas at att stilla foljdfrdgor och
gora fortydliganden. Att bada var ndrvarande vid intervjuerna forbittrade dven mojligheterna
att forstd och analysera det transkriberade materialet. Alla de intervjuade &r anonyma i den
mening att vi utelimnar deras namn och andra potentiellt avsiGjande detaljer som kan gora det
enkelt att forstd vilka det ror sig om. Anonymiteten #r inte ett problem eftersom vi dr
intresserade av arbetsformedlarnas arbetssituation i allminhet och inte en specifik individs

asikter.

2.2 Urval

Det kan vara svart att avgéra hur stort antal personer som bér intervjuas i en studie. Det
nddvindiga antalet beror pa fragestdllningen. Om syfiet &r att undersdka en viss persons
upplevelser av ndgonting krivs bara intervjuer med den personen, men &r tanken att kunna dra
mer generella slutsatser behdvs ett storre antal. Enligt Kvale och Brinkmann fér kvantitet
oftast ett for stort fokus och ménga tror att fler intervjuer betyder att en studie dr mer
vetenskaplig. I vart fall behver vi definitivt fler &n en intervju for att kunna formedla ndgot
nytt och intressant. Men antalet fir heller inte vara for stort dd det ska vara mdjligt att
bearbeta och analysera materialet inom de givna tidsramarna. Det finns en sé kallad lag om
avtagande avkastning som i det hér fallet syftar pa att bortom en viss punkt genererar fler
intervjupersoner allt mindre kunskap.'® Det innebir att det uppstar en teoretisk mittnad dir
intervjuaren inte far nya uppgifter fran intervjuerna. Under de sista genomforda intervjuerna

kunde vi ofta forutse vilka svar som skulle ges av respondenten nér vi stéllde vara fradgor. Det

'® kvale & Brinkmann 2009:130
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tyder pa viss mittnad och kan ses som en indikation pd att vi har ett tillfredstédllande
intervjuantal.

De praktiska forutsittningarna gjorde att vi bara hade mdéjlighet att intervjua ett begrénsat
antal formedlare. Var forskningsfrédga berdr inte variation mellan olika kontor eller orter s& vi
valde helt enkelt ut tva kontor, for att kunna f3 ett tillrickligt antal intervjupersoner. De tva
kontoren ligger i G6teborg och liknar varandra i storlek och klientel. Vi bedomde att atta till
tio intervjuer var ett rimligt antal som fortfarande skulle gora det mojligt for oss att besvara
véra fragor. Nér vi genomfort nio intervjuer bedémde vi att vi hade den nddvéndiga empirin.
Det gér inte att veta hur representativa de fSrmedlare vi intervjuat dr jamfSrt med den totala
gruppen arbetsformedlare, eftersom det dr ett litet urval. Det vi kan konstatera &r att géllande
hur arbetsformedlarna ser pa klienter, regelverk och andra aspekter av arbetet sé ligger vara
resultat i linje med tidigare studier av Schierenbeck (2003) och Lundin (2004). Det talar for
att de formedlare vi intervjuat dtminstone inte bestar av individer med klart avvikande ésikter.

De intervjuade formedlarna arbetar inom olika grupper som dr uppdelade efter de
arbetssokandes behov. Det finns formedlare som frimst arbetar med nyanlédnda invandrare
med relativt stora behov och det finns fSrmedlare som frimst arbetar med kvalificerade
stkanden med tidigare arbetserfarenheter och relativt sma behov. Med behov menas hur
mycket insatser som kan behdva sittas in for att den sokande ska kunna f3 ett arbete. De
stkande med smé behov &r oftast ldttare att matcha till jobb for en arbetsformedlare dn de
med stora behov. Vi har inte kunnat styra dver vilken grupp de intervjuade fSrmedlarna
kommer ifran. Vi har 4nda uppnatt en bra blandning av fdrmedlare fran olika grupper med en
viss tonvikt pd fsrmedlare som arbetar med arbetssSkande med storre behov. Aven om det
finns vissa olikheter i synsitt mellan formedlare som arbetar med olika grupper upptickte vi

att det var likheterna som dvervigde.

2.3 Transkribering och kodning

Forutom tidsatgangen finns det dven andra svérigheter vid transkribering. Det muntliga och
skriftliga spraket &r inte detsamma och det dr viktigt att ha kunskap om att det skrivna inte
alltid kan ge en korrekt bild av vad som sagts.!” Transkribering innebir dven en viss tolkning
av materialet innan en analys dr mojlig eftersom den som transkriberar gér avvégningar i vad
som ska tas med. Vi har i transkriberingen inte ordagrant inkluderat svar angéende den

intervjuades bakgrund eftersom det inte var betydelsefullt for vér analys. Vi har inte heller

Y7 Kvale & Brinkmann 2009:193f
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tagit med upprepningar eller skrivit nir ndgon skrattat eller hostat. Det finns de som anser att
hur néigot sigs och kroppssprak #r viktigt att beakta i intervjuer, men vi har inte tiden och
kunskapen att analysera utifrén de faktorerna och koncentrerade oss dérfor pa det sagda ordet.
Vi har ddremot forsokt att transkribera si att meningarna blir korrekta efter vad som menats
under intervjun. Att inte sitta ut punkt eller komma pa ritt stillen kan skapa feltolkningar och
gora att den skrivna intervjun tappar sitt sammanhang.'®

Vid kodningen av materialet har vi kortat ner de transkriberade intervijuerna och valt ut det
som dr relevant eftersom det annars skulle ha blivit for mycket material att sortera. I vart
nerkortade material har vi kodat svaren utifrn analysramen i kapitel tre. I var samman-
stéllning av kodningen har vi inte fSrhallit oss statiskt till materialet utan ger istillet en

Oversiktlig bild av vad som tycks vara vanligt fsrekommande.

2.4 Metodologisk reflektion

Vid intervjuerna har det funnits mojlighet fr oss att korrigera eventuella feltolkningar av
intervjufragorna som respondenterna har gjort och stilla fljdfragor. Vi har darfor upplevt att
vi haft mer kontroll dver vilka omrdden intervjupersonerna har redogjort for dn om vi till
exempel hade valt att genomfra en enkétundersdkning. Mer Sppna intervjuer har dven gett
oss kunskap om Arbetsfdrmedlingen, arbetsformedlare och deras konkreta arbetsuppgifter.
Det var virdefullt eftersom vi i ett forsta skede visste ganska lite om myndigheten. Det kan
ses som en nackdel att de intervjuade kan gora subjektiva tolkningar av intervjufrdgorna och
svara utifran det.'” Eftersom vi #r intresserade av formedlarnas upplevelser finner vi inte det
sdrskilt problematiskt. Det har dven visats i forskning att frontlinjebyrakraters upplevda bild
av verkligheten fir ett genomslag i praktiken.”” Genom att utnyttja att vi r tva och resonera
tillsammans kring hur materialet ska tolkas har vi forsokt minimera subjektiviteten i
tolkningarna. Att bdda varit ndrvarande vid intervjuerna gjorde det ldttare att stimma av den
allménna kénslan av en intervju och tolkningar av specifika svar.

Vid de forsta intervjuerna blev det mérkbart att vi och formedlarna ibland hade svart att
relatera till varandras utgdngspunkter. Det kunde medfSra att de intervjuade tolkade vissa
frégor annorlunda 4n vad vi avsett och svarade direfter. Enligt var definition innebir

komplexitet att det finns en osékerhet hos frontlinjebyrakraterna rérande beslut och agerande.

8 kvale & Brinkmann 2009:201
* Lundin 2004:20
% schierenbeck 2003:59f
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Nir formedlarna sjilva blev uppmanade att ge exempel pa komplexa fall mirkte vi att flera av
dem istéllet likstdllde komplexa beslut med negativa beslut diir de var tvungna att ge svéra
avslag till den s6kande. Andra menade att komplexa drenden kunde vara de som tog villdigt
lang tid att handldgga. Deras forstielse av komplexitet skilde sig déirmed frin den vi slagit
fast. Vi forsokte generellt 16sa det genom att styra in formedlarna pa vart spar om osikerhet
och genom fortydliganden och fSljdfragor. Men vi har dven tagit intryck av de aspekter av
komplexitet som fSrmedlarna tagit upp. Aven efter vira anstringningar forblev méanga av
svaren méngtydiga och oklara vilket vi befarade skulle forsvara méjligheten att besvara véra
forskningsfragor. Vid kodningen mirkte vi dock att vi hade ett relativt omfattande material
frn varje person och att véra frigor oftast hade besvarats, om #n inte under den fragan vi
hade ténkt oss.

Det frimsta exémplet pé den tkade inblick vi fick av 6ppenheten i intervjusituationerna
var de manga exempel fran sitt arbete som i princip alla fsrmedlare delade med sig av. Det
kunde vara beriittelser om olika beslut de tagit eller klienter de arbetat med. Det vi mirkte var
att dessa historier inte alltid stimde &verens med hur formedlarna hade svarat pa direkta
frigor. Det kan verka oroande for trovirdigheten hos resultatet om en person ger olika svar
under en intervju, men vid ndrmare granskning fann vi att det snarare 6kade trovirdigheten.
Under kodningensl gang kunde vi sitta in svaren i ett storre sammanhang med hjilp av tidigare
forskning och §vriga intervjuer. D4 kunde vi se att motstridigheterna ofta var logiska givet de
intervjuades situation.

Ett exempel dr att vissa formedlare angav att de inte var sirskilt styrda av regelverket, men
i deras berittelser var regelverket den begrinsande faktorn som de nimnde mest. Den hir
potentiella motségelsen blev logisk nér vi kunde se att regelverket foriindrades relativt sillan
och blev en naturlig del av arbetsfoSrmedlarnas beslutsfattande. Detta till skillnad fran till
exempel prioriteringar som kunde variera kraftigt och hade en mer mérkbar paverkan. Det
tolkade vi som att de intervjuade angav att prioriteringar var mer begrinsande eftersom det
var en mer pdtaglig begrinsning i deras &gon 4n reglerna som de vant sig vid. De hir
historierna var viktiga for att nyansera och klargtra de svar vi fick. Det var i dessa berittelser
som vi framforallt stotte pd mer kinsliga foreteelser, som besvirliga klienter och brott mot
regelverket. Det &dr dven dédrfér man kan péstd att vissa mdjliga motsigelser snarare Skar
trovirdigheten hos de intervjuade. Hade formedlarna medvetet forsokt att presentera en viss

bild av sig sjdlva och sitt arbete borde alla svar ha formedlat ett ssmmanhiingande budskap.
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Sammantaget &r var uppfattning att den bild vi fick varken var s#rskilt tillrittalagd eller
forskonad utan en nyanserad inblick i ett intressant och mangfacetterat arbete. Flera av de
intervjuade har uttryckt att de upplevde intervjun som positiv, eftersom de fatt reflektera Sver
vad de faktiskt gor och hur de frhaller sig till arbetet. Vi ser det som glidjande att var empiri-

insamling kunde ge ett mervirde dven till de som deltog i studien.
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3. Frontlinjebyrakrater, handlingsutrymme och komplexitet

I det hir avsnittet kommer vi att gd igenom den teori och tidigare forskning som vi behéver
for att kunna besvara véra forskningsfrigor. Avsnittet borjar med en kortare redogorelse for
hur synen pé tjénstemén har utvecklats till dagens diskussion om frontlinjebyrakrater. Sedan
foljer en redogorelse for begreppet handlingsutrymme och vad det kan innebdra. Detta
mynnar ut i den definition vi ansluter oss till. Efter det redogors for vad handlingsutrymmet
kan innebdra for den offentliga forvaltningen och medborgarna. Det gors for att sitta in
begreppet i ett bredare sammanhang och for att bidra med ytterligare aspekter till var
definition. Sedan fljer ett avsnitt om komplexitet; vad begreppet innebir och vilka faktorer
det paverkas av. Eftersom komplexitet sett ur frontlinjebyrakraternas eget perspektiv ir ett
relativt outforskat omrade har vi hér inkluderat forskning pa vilka faktorer som har en effekt
pé hur svenska arbetsfSrmedlare utfor sitt arbete och pa frontlinjebyrakrater i allménhet.

Avsnittet knyts ihop med en sammanfattande analysram.

3.1 Frén neutrala tjignsteman till frontlinjebyrakrater
En av de mest inflytelserika idealtyperna for byrdkrati formulerades av Max Weber for 6ver
hundra 4r sedan. Han menade att det mest effektiva sittet att organisera staten pa var genom
legalbyrakrati. I denna skulle offentliga tjinstemén vara neutrala utforare och endast objektivt
tillimpa ett centralt och enhetligt regelverk. Weber skrev uttryckligen att tjinstemin borde
forsdka undanrgja personliga och kédnslomissiga aspekter fran sitt arbete. Aven om det inte
alltid var mojligt i praktiken s& hade han stora forviintningar pa att tjainstemén skulle kunna
leva upp till dessa ideal. Denna idealbyrakrati forvintades leverera med en imponerande grad
av forutsigbarhet och stabilitet. Dess pélitlighet och det faktum att alla medborgare
behandlades lika skulle skapa en legitimitet for byrakratins arbete.”’ Webers bild av den
neutrala byrdkraten fortsétter att vara inflytelserik, men har kritiserats bland annat for att den
inte uppmirksammar det handlingsutrymme som frontlinjebyrakrater besitter.”?

En av de forskare som gjort mest for att problematisera bilden av den neutrala
tjinstemannen 4r Michael Lipsky. [ sitt klassiska verk Street-level Bureaucracy fran 1980 lade
han grunden till diskussionen om frontlinjebyrakrater.” Han argumenterar for att majoriteten

av dagens tjdnstemdn 4r just frontlinjebyrakrater och definierar dem som:

! Weber 1921/1978:223ff
*2 Vinzant & Crothers 1998:56
2 Begreppet street-level bureaucrat kan dven éversittas till nérbyrékrat eller gréisrotsbyrdkrat.
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“public service workers who interact directly with citizens in the course of their

job, and who have substantial discretion in the execution of their work” >
Denna definition stimmer vil in pa arbetsformedlare som i sitt arbete har ett stort métt av
individkontakt och ett betydande utrymme i hur de ska hantera sina arbetsuppgifter.

Vardagen for Lipskys frontlinjebyrakrat skiljer sig avsevirt frain Webers ideal om den
neutrale, kénslolose tjinstemédnnen. Frontlinjebyrdkraterna arbetar ndra ménniskor och
behover ta hinsyn till deras skilda forutsdttningar och behov. Efterfragan pa de offentliga
tjinsterna dr néstintill oédndlig och det finns en brist pé resurser som gor att organisationen och
den enskilde anstillde inte kan leva upp till varken klienternas 6nskemal eller det faktiska
behovet hos befolkningen. ArbetsfSrmedlare kan ha ett hundratal klienter och tvingas da gora
harda prioriteringar mellan vilka de ska ldgga ner tid och resurser pa, vilket Skar vikten av
deras handlingsutrymme ytterligare. Aven om neutralitet 4r idealet kommer de beslut som de
enskilda arbetsformedlarna tar att paverkas av deras personliga erfarenheter och férdomar,
likviil som deras relation till den enskilde klienten,*

Sedan Lipsky skrev sitt pionjédrverk har en mingd foridndringar dgt rum som 6kat graden av
handlingsutrymme ytterligare. Den fSrsta faktorn dr en vag av organisationsfSrindringar
inspirerade av den privata sektorn som fokuserar pé resultat och mal istillet for processer och
regler. Det har skeipat decentralisering och i stort inneburit 6kat ansvar och handlingsutrymme
for tjansteminnen lingst ner i de offentliga hierarkierna. I kombination med detta har
medborgarna numera hdgre krav pa att det offentliga ska vara lyhort gentemot dem och ta
hiinsyn till deras dnskemil. Slutligen har dagens frontlinjebyrakratier i uppgift att hantera
svirare och mer mangfacetterade sociala problem #n i vilfirdsstatens borjan.”® Det stimmer
in pd Arbetsformedlingen som istillet for att framforallt hitta limpliga sokanden till
tillgéingliga tjinster nu fatt ett sdrskilt ansvar for de individer som befinner sig allra ldngst
ifrdn arbetsmarknaden. Att arbetsformedlare ska hantera den hér typen av uppgifter innebér

ytterligare utmaningar och krav pa dem att anvinda sitt handlingsutrymme pa bésta siitt.

3.2 Handlingsutrymme som begrepp

Det koncept som kanske &r mest centralt for att forstd frontlinjebyrakraternas arbete &r

handlingsutrymme. I grunden innebér begreppet att enskilda tjinstemén i sitt arbete har

** Lipsky 2010:3
% Lipsky 2010:9, 27f
*® Vinzant & Crothers 1998:44
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utrymme att vilja hur en situation ska beddmas och hanteras.”’ Frontlinjebyrakrater arbetar
med kénsliga frdgor som ror sjélva grunden for personers liv och vilbefinnande och for att
kunna ta héinsyn till det krivs en viss anpassningsbarhet. Handlingsutrymme &r i praktiken ett
oundvikligt inslag i frontlinjebyrdkraters arbete och dérfér uppmuntrar eller accepterar
lagstiftarna en viss tolkningsfrihet inom ramen for regelverket.”® Detta utrymme och hur det
anvinds har dock varit och fortsitter att vara en av de mest omdiskuterade fragorna inom
omradet offentlig forvaltning. Debatten inkluderar frigor om handlingsutrymmets omfattning,
hur det kan eller borde kontrolleras och hur det kan forstas kopplat till demokratiska
principer.”

Det finns tre grundldggande aspekter av handlingsutrymme som identifierats av Vinzant
och Crothers. For det forsta innebdr handlingsutrymme ett verkligt val mellan flera alternativ.
Utfallet bestims inte av ett visst beslutskriterium eller byrakratisk process. Det #r
frontlinjebyrakratens omdéme som filler det slutgiltiga avgdrandet. For det andra innebér
handlingsutrymmet inte en total frihet for frontlinjebyrakraten. Vilka alternativ som &r
mojliga bestims av faktorer utanfor dennes kontroll. En arbetsformedlare maste halla sig
inom vad regelverket, budgetramen samt mer allmidnna fSrvaltningsprinciper tillater.
Handlingsutrymmet 4r med andra ord begrinsat. For det tredje utgors inskrédnkningarna av
frontlinjebyrakratens mojliga alternativ av ett flertal skilda externa begrinsningar utifrdn
vilka agerandet kan bedémas. Om det gick att utforma detaljerade och allmént accepterade
kriterier for vad ett korrekt beslut var skulle det inte behdvas nagot handlingsutrymme. Men i
efterhand kan en virdering av limpligheten goras utifrin de begrinsningar som satts pa
handlingsutrymmet eller utifrdn vad det fir for konsekvenser. Det blir de specifika
omsténdigheterna och hur beslutet motiveras som avgdér om frontlinjebyrakratens agerande
ses som korrekt. *

Handlingsutrymme definieras olika av olika forskare. Enligt en definition har tjinstemén
ett handlingsutrymme nér det &r upp till dem att bedéma en situation och besluta om vilken
offentlig service en medborgare ska fa. Det &r inte alltid l4tt att skilja det fran annan frihet i
arbetet. Ett exempel pé skillnaden kan vara arbetsformedlare och ldrare inom arbetsmarknads-
utbildningar. Det dr upp till arbetsférmedlaren att utifrdn en individs behov och férméga

avgéra om denne ska rekommenderas till en viss utbildning. Léraren pd arbetsmarknads-

% Johansson 1992:42
8 Lipsky 2010: Férord, Kapitel 13, Kapitel 2
?° Vinzant & Crothers 1998:36
* Vinzant & Crothers 1998:37f
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utbildningen kan inte vilja vilka elever som ska undervisas men kan sjilv bestimma hur
undervisningen ska vara upplagd. Enligt denna definition har i det hir exemplet
arbetsformedlaren ett handlingsutrymme, men liraren har det inte.’' Andra motsitter sig
denna uppdelning och menar att handlingsutrymme inte bara finns i relation till regelverket
och formella beslut. Det aterfinns &ven i andra aspekter av frontlinjebyrakraternas arbete, som
i mdtet med medborgarna. En frontlinjebyrakrat kan variera hur mycket information och rad
den ger till klienter vilket kan paverka hur mycket fsrméner de senare far ta del av.
Tjénstemin kan vilja att undanhélla information frdn klienten, men kan &ven gi utanfor sitt
uppdrag for att forsoka se till att klienten fir sina rittigheter tillgodosedda. Denna bredare
definition innebér att handlingsutrymmet existerar dven inom verksamheter som kan verka
starkt rutinartade med tydliga, detaljerade regler.*

Kopplat till detta beskriver Vinzant och Crothers hur frontlinjebyrakrater, som
arbetsformedlare, kan utdva makt 6ver klienter pa flera olika sitt. De kan utdva direkt, formell
makt och helt enkelt tvinga igenom sin vilja genom att till exempel hota att dra in den
arbetssdkandes ersittning. Men formedlarna kan istillet undvika en direkt konfrontation och
bara viilja att inte prioritera vissa klienter eller signalera till dem att det inte #r 16nt att anséka
om étgérder. Slutligen kan fSrmedlarna utdva makt genom att fSrsoka paverka klienternas
uppfattningar och énskemal sa att de ligger i linje med frontlinjebyrakratens mal. Det kan
handla om att 6vertyga en arbetssSkande om att den inte skulle gynnas av en viss utbildning
utan istéllet borde fortsitta att soka arbete. Alla dessa maktstilar ryms inom den bredare
definitionen av handlingsutrymme och kan utovas legitimt inom det mandat som frontlinje-
byrakrater innehar.>

Handlingsutrymmet kan anses innehalla tvd olika aspekter; mdjligheten att besluta om méal
och méjligheten att besluta om tillvigagingssitt. Uttryckt med andra ord #r det makt att
besluta om vad respektive Aur. Ofta &r det upp till frontlinjebyrakraten sjilv att bestdimma vad
mélet dr for en insats eller vilken service en individ ska anses berittigad till. Andra ganger &r
maélet redan bestdmt, men det &r upp till frontlinebyrakraten att avgra hur han eller hon ska
ga tillvéiga for att uppné det. Dessa tvd former av handlingsutrymme kan utdvas tillsammans

eller var for sig beroende pa situation.*

*! Johansson 1992:42
*2 Schierenbeck 2003:28
* Vinzant & Crothers 1998:83ff
* Vinzant & Crothers 1998:38
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I vér studie viéljer vi att definiera handlingsutrymme pd ett sitt som innefattar bida dessa
aspekter. I manga fall dr verkstillandet av ett beslut eller hur frontlinjebyrakraten viljer att
forhalla sig till klienten lika betydelsefullt som formellt myndighetsutdvande. Det kan
dessutom vara svart att sirskilja dessa tvd former eftersom de #r titt sammankopplade.®
Denna bredare definition kan ge oss en bittre helhetsbild och mé&jlighet att téicka in aspekter

av stor praktisk betydelse for myndighetens arbete och den enskilde arbetsstkanden.

3.3 Handlingsutrymmets konsekvenser

Asikterna gar isdr dver vilka effekter handlingsutrymmet har i praktiken och huruvida dess
effekter &r ett problem eller inte. I sitt klassiska verk tar Lipsky i hog grad handlingsutrymme
for givet. Han menar att komplexa ménniskocentrerade verksamheter kriver minskligt
omddme och att det eventuella problemet bestér i att frontlinjebyrkrater inte alltid har nog
resurser for att kunna hantera handlingsutrymmet.®® Vinzant och Crothers beskriver
handlingsutrymme som oundvikligt och argumenterar for att frontlinjebyrékraternas position
gor dem bést limpade att fatta dessa livsavgdrande beslut.>” Men handlingsutrymmet i
offentliga verksamheter har &ven utsatts for stundtals hard kritik och krav pa begriinsningar.
Det gar att argumentera for att demokrati kréver en uppdelning mellan politiken, som fattar
beslut, och byrakratin, som verkstéller beslut. Om denna linje suddas ut dventyrar det viktiga
demokratiska virden. Det finns ocksa en reell méjlighet for enskilda frontlinjebyrakrater att
missbruka den makt som handlingsutrymmet ger dem.”® Schierenbeck ir en forfattare som &r
starkt kritisk till att handlingsutrymme inte ifrigasitts mer och hon menar att Lipsky och
andra forfattare inte i tillriicklig utstriickning problematiserat handlingsutrymmet och hur det
anvinds av frontlinjebyrakrater.” I sin avhandling, Bakom valfdardsstatens dorrar fran 2003,
argumenterar hon for att bade effektiviteten hos den policy som studeras och utfallet for
enskilda klienter kan forbittras genom en begriinsning av handlingsutrymmet. Aven Vinzant
och Crothers som har en i grunden mycket positiv syn pa frontlinjebyrakrater menar att det ir
viktigt att diskutera hur handlingsutrymmet faktiskt anviinds och legitimiteten i detta."’
Frontlinjebyrakraternas betydelse gor att det dr omdjligt att diskutera det offentliga

systemets legitimitet utan att titta pd hur enskilda tjinstemdn anviinder sitt handlings-

** Vinzant & Crothers 1998:38
z: Lipsky 2010: Férord
Vinzant & Crothers 1998:130
*® Vinzant & Crothers 1998:159
*® Schierenbeck 2003:21
% Vinzant & Crothers 1998:130
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utrymme.*' Vilka som ska avgora om handlingsutrymmet och dess anviindande #r legitimt och
pa vilka grunder de ska gora detta dr en mycket komplex friga. Diskussionen om legitimitet
bygger till stor del p& den demokratiska principen om likabehandling och vikten av att ta
hénsyn till det unika hos varje fall eller individ. Det politiska systemet och fSrvaltningen har
traditionellt hdmtat en stor del av sin legitimitet frin principen om rittssikerhet och att alla
medborgare ska behandlas lika. Detta blir problematiskt i frontlinjebyrékratier som bygger pa
att arbetet maste kunna anpassas efter den enskilde klienten. En viss flexibilitet kan vara
positiv, men nidr myndighetsutdvningen systematiskt skiljer sig 4t mellan enheter och enskilda
tjinstemén kan det skada allminhetens fortroende. Detta giller speciellt for de frontlinje-
byrdkrater som precis som arbetsfSrmedlare saknar en erkiind professionell kunskapsbas eller
yrkesroll att motivera sina beslut utifrdn. I dessa fall maste medborgarna lita pd att den
enskilde byrékraten fattar limpliga och genomtiinkta beslut. Saknas det fortroendet innebir
det ett starkt hot mot legitimiteten.*

Trots detta gar det att argumentera for att handlingsutrymmet kan stiirka fortroendet for
frontlinjebyrékratierna. Istdllet for likabehandling kan de basera sin legitimitet p4 méjligheten
att ta hinsyn till individuella omstindigheter och ménniskors olikheter.*> Att behandla alla
lika och inte ta hénsyn till klienters unika egenskaper och omstéindigheter kan ibland framsta
som uppenbart orimligt. Sambhillet stdller inte bara krav pa rittssidkerhet utan fSrvéntar sig
dven medkinsla och flexibilitet fran frontlinjebyrakratierna.*® Ett legitimt anvindande av
handlingsutrymmet fSrutsitter i Schierenbecks ord “en vdl vald balansging mellan
likabehandling och respekt for den enskilde individens behov”. *

Andra argumenterar for att mdjligheten att ta hinsyn till individuella skillnader &r grund-
liggande for att uppnd en framgéngsrik myndighetsutévning. Forutsatt att klienten sjdlv vet
sitt eget bésta behdver frontlinjebyrakratierna véiga in de synpunkter och behov som klienten
har, for att na storst framgang.*® Om klienter upplever att frontlinjebyrakrater har verktygen
att hjilpa dem med deras problem kan det skapa Skad legitimitet f5r dessa organisationer och
dess anstillda. Enbart det faktum att vélfirdsstatens-institutioner upplevs som kraftfulla och

effektiva kan &ka fortroendet for den politiska processen.’” Inom vissa omraden framfors

*! Vinzant & Crothers 1998:52

“2 Schierenbeck 2003:20, 29f, 216
** Schierenbeck 2003:20

“ Lipsky 2010:15, 22f

* Schierenbeck 2003:56

*® Schierenbeck 2003:55ff

¥ Lipsky 2010:15
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krav, bland annat utifrdn dessa tankar, p4 att den ridande politiken i stérre utstriickning ska
anpassas efter de individer som #r foremdl for den. De flesta menar att en sddan individ-
anpassning fOrutsétter ett okat handlingsutrymme fSr frontlinjebyrakraterna. Schierenbeck
menar dock att man kan 6ka individanpassningen utan att utka handlingsutrymmet genom att
designa mer skriddarsydda insatser.*®

En annan viktig legitimitetsgrund &r den demokratiska principen att politikens innehall
bestims av folket genom dess valda representanter. Ur ett demokratiskt perspektiv kan det
dérfor ses som onskvért att forvaltningen strikt foljer den politik de folkvalda beslutat om.
Hamnar dd makten att bestimma politikens utformning istillet hos frontlinjebyrékraterna
riskerar det att skada det politiska systemets legitimitet.*” I praktiken har dock den vanlige
medborgaren ett mycket litet inflytande Sver de riktlinjer som styr frontlinjebyrakraternas
arbete och méanga forviintar sig att tjinstemdn ska vara Iyhorda gentemot allménheten.
Frontlinjebyrdkratens uppgift kan séigas bestd av att balansera samhilleliga virderingar, det
offentliga regelverket och situationsspecifika omstindigheter. Gor de detta pi ett i
medborgarnas dgon framgangsrikt sdtt kan det vara ett lika bra, eller till och med mer
effektivt sitt, att skapa fSrtroende pa jamfort med ett strikt uppritthillande av abstrakta
politiska principer.>

En risk med handlingsutrymme &r att det leder till diskriminering eller oréttvisa utfall for
enskilda. En betydande del av frontlinjebyrakraters arbete handlar om att kategorisera
individer, formellt s§ vil som informellt. Detta &r nodvandigt for att arbetet ska kunna utforas
effektivt. Problem uppstér nér dessa beddmningar inte gors utifrn objektiva och relevanta
kriterier utan istéllet paverkas av fsrdomar och okunskap. Det kan i synnerhet missgynna
klienter frdn en ligre samhéllsklass eller annan etnisk bakgrund #n frontlinjebyrakraten. De
riskerar att ogrundat klassificeras pa ett sétt som paverkar de tjénster och det bemétande de far
negativt.”' En frontlinjebyrakrat kan ocksé medvetet anvéinda sitt handlingsutrymme for att

1”2 Redan utsatta grupper kan ha svarare att hivda

frimja sina egna eller organisationens ma
sig gentemot det byrdkratiska systemet. 1 deras fall blir det extra betydelsefullt hur
frontlinjebyrékraten véljer att anvinda sitt handlingsutrymme. Schierenbeck argumenterar for

att ett stort handlingsutrymme kan fa mycket negativa effekter for vissa klienter, specifikt for

* Schierenbeck 2003:20f, 207
*° Sannerstedt 2005:19
*° Vinzant & Crothers 1998:151
*! Lipsky 2010:67ff
%2 Schierenbeck 2003:57
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invandrargrupper. Hon betonar att likabehandling och generella program har visat sig vara
mest fordelaktiga f6r svagare grupper i samhillet och dérfor dr att rekommendera. Andra
menar dock att ett 6kat handlingsutrymme istidllet kommer att gynna den enskilde individen
och mdjliggora att denne far en mer formanlig behandling.>
Handlingsutrymme kan ocksa ses som ett upplyftande inslag i frontlinjebyrakraternas
vardag. Det kan ha en positiv effekt pa hur frontlinjebyrakrater upplever sitt arbete och frimja
deras sjilvuppfattning.”* Om fSrmedlare strikt tvingas implementera beslut som de inte tror &r
lampliga f6r en individ kan det vara starkt demoraliserande. Att ha handlingsutrymme kan
bidra till yrkesstolthet, arbetstillfredsstiillelse samt Skad sjilvrespekt.”” Ménga frontlinje-
byrékrater arbetar med situationer och problem som &r bade svarlsta och nedsldende. D4 kan
handlingsutrymmet ge den enskilde tjéinstemannen en vilbehovlig kiinsla av kontroll och
handlingsfrihet som stdrker denne i sin yrkesutdvning. Ett visst handlingsutrymme kan krévas
for att frontlinjebyrékraterna ska kéinna att de kan fatta de beslut som dr nddvindiga for att
utfora sitt arbete. >° Studier av svenska arbetsformedlare visar dock att de istillet kan foredra
tydliga regler och kiinna frustration 6ver stora tolkningsutrymmen. Att detta utrymme kan
leda till olika utfall for individer upplevs som problematiskt. Handlingsutrymme kan skapa
osédkerhet och konflikt med klienterna som da kan kiinna att det dr den enskilde tjanstemannen
som ger ett avslag istillet for att vara en neutral uttolkare av regelverket. Arbetsfsrmedlarna
kan uppleva att det &r mindre anstriingande att bara f5lja regelverket.”’
Handlingsutrymme #r p&d manga sitt ett enormt komplext begrepp. Vinzant och Crothers

gor en triaffande sammanfattning:

“In short, discretion is anything but simple. Discretion is constrained choice among

competing alternatives; it may involve decisions about what to do, how to do it, or

both; and its appropriateness and reasonableness can be evaluated. As such,

discretion is a neutral concept in that it is neither good nor bad in and of itself.

Instead, it is the context of its use that establishes its meaning and reason-

ableness.”™

De och flera andra forskare menar att handlingsutrymme bor ses som ett i grunden neutralt

koncept och att dess limplighet méaste bedomas fran fall till fall.” Det dr ett synsitt som vi

** Schierenbeck 2003:28, 58, 184f, 215
** Lipsky 2010:15
> Sannerstedt 2005:22f
*® Vinzant & Crothers 1998:41
> Lundin 2004:44, Schierenbeck 2003:135
*® Vinzant & Crothers 1998:40
*® Vinzant & Crothers 1998:41, Schierenbeck 2003:28f
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ansluter oss till. Handlingsutrymme dr varken positivt eller negativt i sig sjdlvt. Vi kommer
inte heller att utga ifran att ett begriinsat handlingsutrymme kommer att gynna eller missgynna
klienten eller att arbetsformedlarna sjilva foredrar en viss grad av frihet. Handlingsutrymme
dr ett neutralt begrepp som maste undersdkas och forstas utifran omsténdigheterna i varje

enskilt fall.

3.4 Komplexitet

Nir vi talar om att ett drende &r komplext avser vi att det dr svrbedémt och att det finns en
osdkerhet fran arbetsformedlarens sida kring hur det borde hanteras. Tidigare forskning visar
pé en méngd faktorer som gor frontlinjebyrékraternas arbetsuppgifter mer komplexa och Skar
osdkerheten. En av dessa #r att de dagligen konfronteras med oberdkneliga och skiftande
situationer som det inte finns ndgra pa forhand klara 16sningar till. I den man varje individ &r
unik &r varje fall en frontlinjebyrékrat hanterar unikt, med egna omstéindigheter att ta hinsyn
till. De problem som frontlinjebyrakraterna har att hantera dr dessutom ofta mangfacetterade
och kinslomissigt laddade.*

Ett exempel pa det &r att arbetsformedlare kan ha en klient som kommer att forlora sin a-
kassa om han eller hon inte aktivt borjar soka fler arbeten. Men personen kanske har svart att
fokusera pa arbet‘ssékandet pé grund av psykiska besvir som forvirras av ridslan for att
forlora sin ersittning. Om frontlinjebyrakraten konfronterar den sékande kan personen reagera
aggressivt eller sjunka djupare ner i hoppl6shet. Eller kanske var det den knuff som personen
behovde for att bryta sin negativa spiral och komma igéng med arbetss6kandet igen. Allt detta
ir faktorer som det kan tyckas omgjligt for den enskilda frontlinjebyrakraten att gora en séker
bedomning av. Oavsett personens kidnslor maste arbetsfSrmedlaren dessutom avgdra om den
psykiska ohilsan var ett enligt reglerna giltigt skal att dra ner péd arbetssGkandet. Detta &r ett
exempel pa vad som skulle kunna vara ett mycket komplext drende.

Arbetsloshet #r, precis som manga andra sociala problem, en omdiskuterad frga. Det
saknas en bred enighet kring definitioner och 18sningar samt hur effektivitet och framgéng ska
mitas. Trots detta maste enskilda arbetsformedlare stdndigt ta stillning till vilka insatser som
kommer att 6ka en individs chanser till anstillning for att kunna lyckas med sitt vardagliga
arbete. Den miljo som frontlinjebyrakrater verkar inom och dér de méste fatta sina beslut &r
generellt mycket komplex och fordnderlig. 1 sitt arbete méste de ta hénsyn till lagar och

regleringar, organisationens mél, samhillets forvéntningar, klienternas behov och 6nskemal

® Vinzant & Crothers 1998:3f
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samt sina egna virderingar. Flera av dessa virden kan dessutom sta i direkt konflikt med
varandra. Dessa svara avvigningar behdver de gora i en miljo som kan vara starkt politiskt
laddad och med pétagliga begrinsningar i resurser, information och tid.®' Aven detta stimmer
in pd arbetsformedlare som har att viga in bland annat politiskt beslutade prioriteringar,
arbetsgivares 6nskemadl och varje arbetsskandes unika behov. Samtidigt kan varje arbets-
formedlare ha flera hundra arbetssdkande att ansvara for och begrinsad information om hur
arbetsmarknaden kommer att utveckla sig och om individens forutséttningar.

Frontlinjebyrakratier 4r inte enhetliga organisationer dir samtliga tjainstemén delar ett och
samma synsdtt. De bestar av en midngd anstdllda som sinsemellan kan ha mycket olika
preferenser och mal. Nér byrédkratiforskarna Brehm och Gates genomforde en omfattande
studie kom de fram till att den faktor som har mest inflytande 6ver frontlinjebyrakraters arbete
dr personen sjilv och dennes egenskaper.”” Vad den enskilde tjinstemannen har for moral-
uppfattning, utbildning, kulturell bakgrund, instéllning till den politik som ska implementeras,
personlighetsdrag och tidigare erfarenheter kan vara mycket betydelsefullt for hur han eller
hon utfor sitt arbete.”> I Schierenbecks avhandling pekar hon pi den enskilde arbets-
formedlarens “kompetens, erfarenhet och vilja” som betydelsefulla faktorer for hur denne ser
pa det handlingsutrymme som finns.**

Men sjélvklari ar frontlinjebyrakraternas handlingsutrymme langt ifrdn totalt eller
oreglerat. Faktorer som péverkar frontlinjebyrakraternas arbete dr ménga och av skiftande
karaktér. De formella grianserna for vad offentliga tjinstemén far gora sitts av direktiv, lagar,
regler och foreskrifter.”® Regelverket kan dock skapa osikerhet antingen genom att limna ett
stort utrymme for tolkning eller genom att vara véldigt detaljerat. Ett stort tolkningsutrymme
kan skapa komplexitet kring hur ett drende ska bedomas och ett detaljerat regelverk kan gora
det komplicerat med motstridiga regler eller sirskilda fall som inte ticks av reglerna. En
annan betydelsefull faktor for frontlinjebyrakratens arbete #r dess chef och organisationens

ledning. Den nirmsta chefen dr ndgon som arbetsfSrmedlaren kan ga till ndr den vill ha

viigledning i enskilda fragor dir det finns en osikerhet.°® Vad den politiska ledningen har for

uttalade policypreferenser kan vara nagot som frontlinjebyrdkraten forsoker ta hansyn till. Om

tjinstemannens bedomning av, eller virderingar kring, hur arbetet bor utforas skiljer sig fran

®! Vinzant & Crothers 1998:3f, 44
®2 Brehm & Gates 1999:12, 196
® Vinzant & Crothers 1998:12
* Schierenbeck 2003:135f
® Vinzant & Crothers 1998:15
®® Lundin 2004:55
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den politiska ledningens kan det orsaka komplexitet nir frontlinjebyrakraten behdver
balansera dessa olika instillningar.®’” Politiker kan dock minska osikerheten genom att till
exempel klargdra vad som ska ges hdgst prioritet av tva olika méal som arbetsfSrmedlaren slits
mellan.®® Onskemal frén ledningen kan inom Arbetsformedlingen uttryckas i form av centrala
mal. Nir arbetsformedlarna upplever att dessa mal 4r tydliga och att resultaten mits pa ett bra
séitt kan de erbjuda vigledning i arbetet. Ibland upplevs inte verksamhetsmatten avspegla det
de &r avsedda att mita, vilket gor att resultaten blir svéra att tyda for formedlarna. Detta kan
snarare 8ka osikerheten i arbetet istillet for att minska den.®

Klienter dr en grupp som kan ha stor paverkan pa frontlinjebyrakraten, sirskilt om klienten
och tjinstemannen har regelbunden kontakt.”” ArbetsfSrmedlarens uppdrag utgar fran de
arbetslosa och det gér att forestilla sig flera olika faktorer hos klienterna som kan skapa
komplexitet i arbetet. Det kan till exempel handla om vilken instillning den s6kande har till
Arbetsformedlingen och fSrmedlaren eller olika kvalifikationer och kontakter som kan
underlitta arbetssskandet. Vilka kollegor frontlinjebyrakraten har kan ocksd ha ett stort
inflytande Gver arbetet. Den praxis samt de normer som utvecklas inom yrkesgruppen kan
vigleda tjinsteminnen vid beddmningsfrigor och underlitta beslutsfattandet.”! Om
arbetsformedlaren ér osiker pa till exempel regeltolkningen i ett specifikt fall kan fSrmedlaren
diskutera detta med sina nirmsta kollegor och hiimta st5d dir.”* Vilka av dessa olika faktorer
som har storst inflytande pé frontlinjebyrékratens arbete och vilken effekt de far beror pa

. . . o ue e ge s 73
samspelet mellan dem och varierar mellan situationer si vil som individer.

3.5 Analysram
I var uppsats har vi i grunden tre fragor som ska besvaras:
e Vad paverkar om ett drende ses som komplext?
e Hur upplevs handlingsutrymmet inom olika sorters komplexitet?

e Pidverkar komplexiteten och handlingsutrymmet varandra, och i sa fall hur?

* Winter 2003:23f
*® May & Winter 2009:469
® Lundin 2004:52
7® Brehm & Gates 1999:196f
" Lipsky 2010: Kapitel 2
72 Lundin 2004:55
7 Vinzant & Crothers 1998:17
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Viéra resultat kommer att delas upp i tva delar. Som ett forsta steg kommer vi att presentera de
faktorer som enligt arbetsfSrmedlarna gor drenden komplexa. I det andra steget kommer vi att
redogora for vilket handlingsutrymme formedlarna anser sig ha vid drenden av varierande
komplexitet och hur de ser pa det. I slutsatserna for vi samman dessa tvé delar till en analys
6ver hur komplexitet och handlingsutrymme péverkar varandra.

I litteraturen beskrivs frontlinjebyrakraternas arbete som komplext eftersom det finns en
mingd olika faktorer som de behdver ta hdnsyn till. For att kunna strukturera upp de olika
orsakerna bakom komplexiteten pa ett tydligt sdtt har vi tagit hjdlp av ett ramverk. Var
struktur utgdr ifrdn Schierenbecks uppdelning i de tre kategorierna: regelverket, mal och
organisation samt klienten.”* Dessa kategorier har i tidigare forskning visat sig vara
betydelsefulla for frontlinjebyrékraters och arbetsformedlares arbete och for vad som orsakar
komplexitet inom detta. Regelverket utgdr grunden for frontlinjebyrakraternas handlings-
utrymme, men dr ocksd det som sitter upp grénser. Inom kategorin mal och organisation
ryms ledningens forsok att styra frontlinjebyrakrater genom centrala mél, prioriteringar och
tilldelning av resurser. Den tredje kategorin dr klienten. ArbetsfSrmedlarens uppdrag utgir
frin de s6kande och de kan ddrfor antas ha en stor pdverkan pé arbetssituationen.

Vi kommer ocksa ldgga till en fjdrde kategori, frontlinjebyrdkraten. 1 den tar vi in
arbetsformedlarens personliga egenskaper och erfarenheter. Som vi redogjorde for i avsnittet
innan har dessa faktorer visat sig vara vildigt betydelsefulla for frontlinjebyrékraters arbete
och vilket inflytande andra faktorer far. Inom denna kategori ryms dven den yrkeskultur som
tiinstemannen tillhér och andra personliga faktorer. Dessa fyra kategorier har varit
vigledande nér vi genomfort véra intervjuer och ndr vi strukturerat upp var empiri. Vi har
dock varit Sppna for att ta med dven andra faktorer som upplevs 6ka komplexiteten. Genom
att redogtra for hur de olika faktorerna péverkar arbetsformedlarnas arbete har vi kunnat
skapa en bild av vad som okar, respektive minskar, komplexiteten i de olika drendena.

For att kunna redogéra for synen pa handlingsutrymme inom olika typer av komplexitet
har vi gjort en modell med tre typer av komplexa drenden. De olika typerna utgér ifrdn den
definition av handlingsutrymme som vi ansluter oss till. Enligt den kan handlingsutrymme
handla om vad som ska géras respektive hur det ska goras. Frontlinjebyrikraterna kan dirfor
uppleva osikerhet 6ver vad de ska besluta i ett drende, hur beslutet ska hanteras eller
ingetdera. Det gor att det finns tre mdjliga situationer: vadkomplexitet, hurkomplexitet samt

okomplexitet. Det dr tinkbart att ett beslut som #r vadkomplext blir hurkomplext efter att

7 Schierenbeck 2003:43
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beslutet fattats och att vissa faktorer kan orsaka bada sorternas komplexitet. Det #r dock inte

nddvindigtvis sd att de tva formerna aterfinns tillsammans. Vi har dérfor valt att behandla

dem som separata fenomen. Aven om moment av alla sorters komplexitet kan dterfinnas i ett

och samma fall mirkte vi i materialet att det handlar om tre distinkta former.

Vi har definierat de tre sorternas fall enligt foljande:

1. Vadkomplext: Situationer dér det &r svart att veta vilket beslut som ska tas.

2. Hurkomplext: Situationer dér det dr svart att veta hur ett beslut ska verkstllas.

3. Okomplext: Situationer dér det &r enkelt att veta vilket beslut som ska tas och hur det

ska verkstillas.

De hér tre fallen utgér grunden for var analys av arbetsformedlarnas syn pa sitt

handlingsutrymme. De utgdr dven de rubriker som den andra delen av empirin presenteras

utifrdn. Genom att redogdra fSr hur arbetsformedlarna upplever sitt utrymme inom dessa typer

av drenden far vi en bild av hur handlingsutrymmet ser ut vid olika former av komplexitet.

Figur 1: Analysram

Sammanfattning av analysramen

Komplexitet

Handlingsutrymme

Regelverket
Mal och organisation
Klienter

Frontlinjebyrakraten

Vadkomplexa fall
Hurkomplexa fall
Okomplexa fall
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4. Resultat

I den hér delen kommer vi att redovisa resultatet av de intervjuer som vi har genomfrt med
nio arbetsfSrmedlare. Forst kommer vi att redogdra for de forutséttningar som fSrmedlarna
har i sitt arbete. Sedan kommer vi att redogéra for vilka faktorer som paverkar komplexiteten
utifrdn vara fyra kategorier samt andra faktorer som har visat sig vara betydelsefulla utifran
vart material. Delen avslutas med en genomgéng av hur vanliga de olika typerna av komplexa
drenden &r och formedlarnas dsikter om detta. Tillslut redogor vi for vad formedlarna anser att
de har for handlingsutrymme inom de olika sorternas #renden och hur de ser pa det. I
slutsatserna kommer vi att géra kopplingar mellan resultaten och reflektera dver vad vi har
kommit fram till.

Vi har gett alla intervjuer en slumpmassigt vald siffra mellan ett och nio. Generellt anger vi
inte fran vilken intervju ett visst uttalande dr himtat. Undantaget dr ndr vi anviinder oss av
citat for att exemplifiera de &sikter vi beskrivit i texten. Vi har hir gjort en avvigning mellan
transparens och respekt for de intervjuades anonymitet. Eftersom antalet intervjuade &r
relativt litet skulle det om vi angav kiillan bakom varje uttalande dventyra personens utlovade
anonymitet, da det skulle kunna oka risken for att denne kan identifieras. Vi har av samma
anledning sett till att inga citat innehéller nagra avslojande detaljer. Vart resultat bygger helt
pd vad fSrmedlarna sjilva uppgett i intervjuerna. Om det stér i texten att en fSrmedlare
beviljar f& praktikplatser innebdr detta att formedlaren uppger att den beviljar fa
praktikplatser. Vi har valt att korta ner formuleringen for ldsbarhetens skull. I redovisningen
av resultaten anvinder vi ibland omskrivningar som vissa, méanga och alla nér vi redogor for
vad férmedlarna tycker trots att vért urval &r for litet for att kunna gora generaliseringar till
samtliga arbetsfSrmedlare. Dessa angivelser gors for att 6ka Oppenheten kring vért material

och mojliggora jaimforelser med tidigare undersdkningar.

4.1 Férutséttningar

Vi har intervjuat nio arbetsformedlare frin Arbetsfsrmedlingen i Gamlestaden och Angered i
Goteborg. Pa dessa kontor #r arbetet indelat i olika grupper efter vilka arbetsstkanden man
arbetar med. Exempel pd sédana grupper dr ungdomar, langtidsarbetslosa och funktions-
hindrade. Det finns olika regelverk for olika grupper av sékanden och skillnader i hur mycket
tillgdngliga resurser som finns. En arbetssokande har ritt att skriva in sig pa valfritt kontor
inom Arbetsformedlingen. Nér den s6kande skrivit in sig sker en klassificering utifran dennes
personliga egenskaper och yrkesbakgrund som avgér vilken grupp den s6kande hamnar i.
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Varje s6kande har en arbetsfSrmedlare som &r formellt ansvarig for Arbetsformedlingens
atagande gentemot personen. Hur manga stkande en formedlare har ansvar for beror bland
annat pa hur stora behov de s8kande upplevs ha och kan variera mellan ndgra tiotal till flera
hundra. De flesta formedlare har dessutom en del av sin arbetstid forlagd ute i kontorets
kundservice didr de moter arbetssékande fran olika grupper som kommer in och vill ha hjilp
pa plats. Generellt bestdr en del av arbetsformedlarnas arbete av att informera och ge service
till den sokande samt att forsoka matcha den s6kande till ett ldmpligt arbete. Den andra delen
bestdr av myndighetsutdvning dér formedlaren beslutar om atgérder i form av till exempel
praktik eller arbetsmarknadsutbildning. I de fall didr de s6kande erhaller arbetslishets-
erséttning dr det fosrmedlarnas uppdrag att kontrollera att de sokande fortsitter att uppfylla de
villkor som stélls for att bibehalla ersdttningen. Om den stkande inte uppfyller villkoren ér
det formedlarnas ansvar att rapportera ett ifragasittande till personens a-kassa.
Arbetsformedlingen genomfSr olika miétningar pa det arbete som utférs inom
myndigheten. Métningar utgér ifrdn de s6kande och vilka resultat de uppnar. Statistik fors till
exempel dver hur stor andel av de sékande som gar vidare till arbete, utbildning eller annan
atgdrd. Det genomfbrs ocksé métningar pa hur ngjda de sbkande dr med Arbetsformedlingens
service och vilken information de har tillgodogjort sig. Aven om det gar att ta fram statistik pd
individnivd gors de flesta mitningar pd grupp- eller kontorsnivd. Den statistik som finns
anviinds ocksd for att jaimfora ett kontor med liknande kontor pd andra orter. Ett annat
styrmedel #dr de prioriteringar som bestdms centralt. Prioriteringarna varierar &ver tid och
bestdms bland annat av tillgdngen pa resurser och politiska preferenser. For ndrvarande ska
Arbetsformedlingen i sitt uppdrag prioritera de s6kande som star lingst bort frén arbets-
marknaden. Den kanske mest framtridande formen av prioriteringar #r prioriterade grupper
med s6kanden som uppfyller vissa kriterier som till exempel att ha funktionshinder eller att
vara langtidsarbetsldsa. Om en formedlare kiinner osikerhet infor ett beslut finns ménga olika
stillen att viinda sig till. Formedlarna kan konsultera sjilva lagtexten eller det eventuella
metodstéd som finns. Om oklarheterna kvarstdr kan de diskutera fradgan med en kollega pé
samma kontor. De kan ocksd diskutera och forankra specifika drenden hos sin nérmsta chef.
Arbetsformedlingen har dven en central rddgivningsfunktion som heter AF-radgivning. Dit

kan fsrmedlare ringa och fa hjilp med tolkningar av regelverket vid osikerhet.”

75 . .
Informantintervjuer
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4.2 Komplexitet

4.2.1 Regelverket

Tydliga regler som dr ldtta att forstd dr en viktig faktor for att formedlarna ska uppleva ett
drende som enkelt. De som har jobbat inom Arbetsférmedlingen i minst ett par ar tycker att
regelverket generellt 4r tydligt och enkelt att anvinda. Reglerna kan dock vara
svéroverskadliga eller vildigt detaljerade i vissa fall. De som har jobbat pd ArbetsfSrmed-
lingen kortare &n tva &r anser i hogre grad att regelverket dr komplext och svérforsteligt.
Samtidigt anser alla att det finns manga tillfillen da det uppstar tolkningsfragor. Behovet av
bedomningar kan skapa en komplexitet som upplevs som besvirlig och f5ljas av 6nskemal om
tydligare regler. Tolkningsutrymmet kan dock ses som en m&jlighet, nigot som ger fler
alternativ och en chans for formedlaren att sjilv avgora vilket beslut som dr mest ldmpligt. D&
ses tolkningsutrymmet som en positiv och fSrenklande faktor.

Generellt upplevs drenden som styrs av “antingen-eller” regler som litta. Ett exempel pa
det &r anstéllningsstddet nystartsjobb dér den s6kande antingen uppfyller de formella kraven
for att kunna fi ett nystartsjobb eller inte. Aven om de flesta regler ger utrymme for
flexibilitet finns det ett antal regler av den hir karaktiren. De upplevs ofta som
oproblematiska att ta stillning till och att verkstdlla. Komplexiteten uppstar nir reglerna
limnar Sppet for ;[olkningar och kridver bedomningar. Det kan handla om att avgdra om en
viss utbildning kommer att 6ka en stkandes chans att fi ett jobb och om insatsen gar att
motivera utifran ett bredare arbetsmarknadspolitiskt perspektiv. Dessa beddmningar, sérskilt i
kombination med andra faktorer, kan gora ett drende mer komplext. En formedlare redogor

for sin syn pé regelverket i de enklare fallen:

“Tydligheten gor det enkelt [...] och att det didr inte & ndgon individuell
beddmning. Jag gor inte heller nigon arbetsmarknadspolitisk bedémning dar.””
Det finns dock situationer dér ett visst tolkningsutrymme och flexibilitet i regelverket snarare
minskar komplexiteten. Om det finns ett generdst handlingsutrymme kan formedlarna uppleva
att det blir enklare att hitta en tillfredsstillande 15sning.
Forutom aspekterna flexibilitet och bedomningar kan méngden kriterier och hur ofta en
regel anvinds paverka hur komplext ett drende upplevs vara. Att vissa beslut innebdr att
formedlarna méste viga in en mingd olika faktorer kan upplevas gora ett drende mer

komplext. Denna asikt uttrycks framforallt av dem som bara har varit anstillda under en
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kortare period. Att beslut blir mer komplicerade om de beror pa ett specialregelverk eller
handlar om ovanliga undantag kan dock formedlare med bade kort och l&ng anstillningstid
hdlla med om. Nér formedlarna tjinstgdr i kundservice kan de stdta pa sdkanden och insatser

som de inte vanligtvis arbetar med. En formedlare uttrycker en vanlig asikt kring detta:

”Det kan vara svart [...] sddana specifika saker, for det kommer ju saker hela tiden.

Man tror att man kan allting men s& kommer det ndgon [...] Man far leta sig

igenom, om nagon undrar nagot eller si.””’

Flera formedlare uttrycker att vissa drenden kan ses som enkla rutinirenden for somliga, men
blir komplexa f5r dem som inte 4r vana vid de reglerna. Aven inom den grupp av sokande
som formedlarna normalt arbetar med kan det dyka upp ovanliga fall eller undantag. Det kan
ocksé handla om att regelverket pa ndgot omrade har foridndrats och att fSrmedlaren dnnu inte
kinner sig helt bekvdm i arbetet med det. Allt detta bidrar till att gora arbetet mer komplext.
Arbetsformedlarna pratar genomgdende om att regelverket sitter ramarna for vad de kan
gora. Innanfor dessa ramar styrs formedlarna av andra faktorer och har dessutom ett eget
handlingsutrymme. I konkreta exempel pa vad som kan gora ett myndighetsbeslut mer eller
mindre komplext relaterar samtliga formedlare i hog grad till regler och lagar. Flera
formedlare sdger dock att de inte kiinner sig patagligt begriinsade av regelverket. Formedlarna
kan anviinda sig av regelverket som ett verktyg i sitt arbete, for att till exempel motivera

negativa beslut for s6kande och arbetsgivare eller for att argumentera for andra atgérder.

4.2.2 Mal och organisation

Arbetsformedlarna uttrycker genomgéende att organisationens och deras eget dvergripande
mal alltid #r att fa ut den sdkande i arbete. Utdver det finns dven ett antal andra mal, matt och
prioriteringar som bestéims centralt av myndigheten utifran politiska beslut. Dessa kan ha ett
stort inflytande dver formedlarnas arbetssituation. Det kan till exempel komma beting pa hur
mdnga sdkande som formedlarna ska f3 ut i praktik under en viss tid. Det kan ocksé forsvinna
eller tillkomma prioriterade grupper av sdkanden. De flesta formedlare anser att priori-
teringarna far ett relativt stort genomslag i det dagliga arbetet. Detta kan upplevas som
potentiellt problematiskt som i nedanstaende citat dér det kopplas samman med att regelverket
fortfarande dr detsamma dven om prioriteringarna forindrats:

”Det dr ju klart att [prioriteringarna] egentligen inte ska paverka besluten och det
tror jag inte de gor. De paverkar ju pé det sidttet att vi tar fler praktikbeslut om vi
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har ett beting pa att vi ska gora det for d& letar vi mer mojligheterna pé ett annat

sétt och vi marknadsfor det. [...] S& pa sa sitt paverkar det. Men sjélva besluten dr

ju samma.””®
Den faktor inom detta omrdde som har stdrst padverkan pad komplexiteten #r vilka grupper av
sbkanden som frén centralt hall anses vara prioriterade. Att en sSkande tillhdr en prioriterad
grupp och att det dirmed finns mer insatser att sdtta in upplevs generellt minska
komplexiteten. Om det finns ménga olika sorters &tgérder att viilja pa kan det underlitta fr
formedlarna eftersom det blir enklare att hitta ritt insats for den sokande. Detta uttrycks pa
fSljande sitt av en fsrmedlare:

“Det kan vara enklare eftersom de 4r prioriterade. Det som vi kan erbjuda dem blir

lite mer [...] Det 4r enklare eftersom vi har mer resurser.”””
Férmedlare som arbetar med grupper som inte &r prioriterade kan tycka att bristen pa resurser
gor deras jobb mer komplext. Ett exempel &r att det kan vara svérare att ha firre atgirder att
anvinda sig av. D4 kan det bli svart att motivera, for den s6kande och for formedlaren sjilv,
varfor den enda atgirden man har att vélja pd dr den ritta. Vilka grupper som #r prioriterade
kan ocksé paverka komplexiteten i verkstillandet. Fsrmedlarna som arbetar med prioriterade
sokanden har generellt firre personer att ansvara for, vilket innebir att de kan ligga mer
arbetstid per sokande. For de formedlare som har fler sokande att ansvara for kan
verkstillandet bli mer komplext eftersom man inte har tid att ordentligt f5lja upp de beslut
som de har fattat.

En omstindighet som kan gora formedlarnas arbete mer komplicerat #r de stora
svéngningar i prioriteringarna som manga fSrmedlare vittnar om. Arbetsformedlingen #r en
politiskt styrd verksamhet ddr vilka grupper som #r prioriterade kan fSriindras med kort
varsel. Detta ses som en forsvarande omsténdighet i formedlarnas arbete. En sékande kan f3
beskedet att den ska leta upp en lamplig praktikplats och &terkomma for att 3 den beviljad.
Nir den sokande sedan aterviinder efter ett par veckor kan de f3 hora att de inte lingre tillhor
en prioriterad grupp och ddrfor inte kan bli beviljade praktik. Detta tar flera formedlare upp

som ett problem.
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4.2.3 Klienter
De sokande framstar som utgéngspunkten for de flesta formedlares arbete. Manga beskriver
sitt uppdrag som att hjdlpa den enskilde till ett arbete och att de hela tiden maste ha det i
atanke. Ett karaktiristiskt exempel dr fSljande uttalande:

”Malet for oss personligen och sdkert for alla handldggare dr att personerna vi

jobbar med ska komma ut i arbete eller studier. [...] Det som #r viljan hos alla &r

att personen ska limna oss och aldrig mer behova aterkomma.”*
De flesta dr ocksé positiva till att anpassa beslut efter de sdkandes individuella forutsittningar.
Generellt tar fosrmedlarna stor hdnsyn till vad de s6kande har for 6nskemal. Det giller sirskilt
om Onskningarna verkar realistiska och den sokande redan har egna kontakter eller uppslag.
Vissa formedlare menar att det i bade beslutsprocessen och verkstiillandet dr problematiskt att
de inte har mer tid att #gna 4t varje individs drende. Det #r en 4sikt som uttrycks av bade en
formedlare som har hundratals sékanden samt en som har runt 25 sékande.

Ménga formedlare tar spontant upp att enbart det faktum att arbetet i hdg utstrdckning
handlar om ménniskor och att vissa beslut ska utgd ifrin de sdkande 6kar komplexiteten. Det
hela underlittas dock om fSrmedlaren har tydlig och heltickande information om den
stkande. Det &r ldttare for fsrmedlarna att beddma vilka atgérder eller forhéllningssitt som ir
lampliga nir de kénner till den sokandes behov och forutséttningar. Den mest grundliggande
informationen tillhandahalls av den sokande sjilv. Dérfor blir arbetet mindre komplext om det
finns en bra kommunikation med den sdkande samt om denne sjilv kan tala for sig och lyfta
fram relevanta faktorer. En fSrmedlare menar att om den stkande varit inskriven pd Arbets-
formedlingen i tiotals &r och varit med om flera olika utredningar kan det nistan finnas for
mycket information. D4 blir drendet komplext av att formedlaren inte vet vilken information
som dr mest relevant och bor viigas in vid ett beslut. Aven for denna formedlare #r det dock
generellt brist pa information som fSrsvérar arbetet.

Férmedlarna kénner genomgéende att kontakten med de s6kande fungerar bra dven om det
finns vissa faktorer som orsakar problem. Flera formedlare tycker att arbetet blir mindre
komplext om den sékande dr motiverad. Det kan underlitta arbetet om den sékande #r aktiv
och kommer med egna fSrslag och initiativ. Men det kan ocksé ricka med att den sékande &r
motiverad att genomfora de Atgérder som formedlaren beslutar om. Aven om fSrmedlarna
tycker att det dr positivt att den s6kande dr motiverad kan det upplevas som problematiskt om

formedlaren och den sékande har olika asikter. Ibland har stkande viilldigt bestimda &sikter
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om vissa utbildningar eller praktikplatser som de vill ha. Om fSrmedlaren inte haller med om
att dessa #r ldmpliga upplevs det ka komplexiteten i arbetet avsevirt. Det framkommer flera
exempel dédr den sokande upplevs ha haft vildigt starka och orealistiska krav. Férmedlarna
menar att det orsakar svérigheter och ibland har lett till beslut de fatt brottas linge med och
kanske inte alltid &r ndjda med efterdt. Manga tycker det ir jobbigt att séga nej till de s6kande
och en formedlare uppger till och med att hon angdende en specifik insats var “fvungen att
sdga ja eftersom [den sékande] var s vildigt bestimd” '

Hur sjédlvgédende en sokande #r respektive hur stort behov den har av stdd och hjilp frén
Arbetsformedlingen paverkar drendets komplexitet. Vissa formedlare tycker att det dr enklare
med sokanden som har smé behov. Det kan handla om individer som har kvalifikationer och
egna kontakter som bor kunna leda till jobb. Eftersom de inte kriver ndgra stdrre insatser fran
Arbetsformedlingens sida behdvs inga omfattande beslut eller hjilp med genomfrande och
de kan upplevas som enkla att arbeta med. Vissa formedlare som arbetar med sékanden som
stér ldngre ifrdn arbetsmarknaden ansdg dock att just den skandes stérre behov var en faktor
som underlattade beslutsfattandet. Formedlarna menade att det f5r sdkanden med stérre behov
ofta finns mer resurser och att det &r ldttare att motivera behovet av olika insatser. Samtidigt
kan formedlarna uttrycka att arbetet blir mer komplext av att en sékande har stérre behov och
mindre chanser att sjilv klara sig p4 arbetsmarknaden. Den sdkandes utsatthet kan gora att
formedlarna kénner att de maste ta sirskild hénsyn till denne och reflektera extra 6ver sina
beslut och sitt bemétande. En fSrmedlare uttrycker det sé hir:

”Det &r inte alltid helt l4tt med personer som har ett hinder [...] Ddr 4r man ganska

utsatt i sitt sékande bade vad det giller ekonomiskt, arbetshindermissigt och man

sitter dessutom och diskuterar med myndigheter vilket gér att saken kompliceras.

[...] Det 4r mycket som ska fungera, det #r en utmaning.”*
Det kan ocksa rent konkret handla om att det & mer komplicerat att matcha den hir typen av
stkande till ett jobb, eftersom de till exempel kan ha svdrare att anpassa sig till nya
situationer. Samma fSrmedlare kan ge uttryck for dsikten att den s6kandes stdrre behov kan
underlitta arbetet savél som frsvéra det.

En annan faktor som 6kar komplexiteten och svérigheten 4r nédr formedlaren kinner att den
kommer att behdva fatta ett beslut som &r negativt for den stkande. Det kan till exempel

handla om att personen inte uppfyller kravet for en viss insats som skulle dka deras chanser
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att fa ett jobb. Denna faktor blir sdrskilt viktig ndr det géller genuina bedémningsfragor. En
formedlare uttrycker sin syn pé skillnaden i komplexitet mellan positiva och negativa beslut:
“Nir allting &4r bra [...] d& &r det latt. Men sen nir man bérjar komma till

grdzonen... D4 kan det bli sa att man fr tinka lite extra. Att motivera det beslutet

och tyvirr ocksa ett nej. For nej &r ocksé ett beslut och dér kan det bli svart. For ja-

besluten &r inget svart. Men nej-besluten kan bli.”**

Komplexiteten uppstér alltsa dels i form av en osékerhet kring om ett beslut verkligen ir ritt,
men ocksd i svérigheter kring hur det ska meddelas till den s6kande. Kopplat till det kan
fSrmedlarna se det som svérare om de tidigare har beslutat om insatser som inte blev lyckade.
Om flera av Arbetsformedlingens vanligaste insatser, som till exempel praktik, inte fitt effekt
tidigare kan det Ska osiikerheten hos férmedlarna om vilka &tgérder som bor sittas in.

Inom de ramar som sitts av regelverket dr det framfOrallt den stkandes behov och
fOrutsittningar som star i fokus. Om det finns tvd mdjliga beslut viljer vissa formedlare
konsekvent det alternativ som dr mest fSrdelaktigt for den s6kande. Som en kommentar pa
detta uppger nagra formedlare att regelverket anger att det Svergripande malet &r att f3 ut de
sokande i arbete och det dr ocksd det frimsta milet for de sokande. Dessa fSrmedlare menar
att genom att gynna individens anstréingningar att fa jobb si uppfyller de lagens anda. De
fSrmedlare som menar att de prioriterar den skande anser dock generellt att de fortfarande
héller sig inom lagens ramar. De &r som personen nedan noggranna med att papeka att det #r
skillnad mellan att tdnja pa reglerna och att bryta mot dem:

”Jag tar vildigt mycket hdnsyn [till klienten], men jag gér inte Over det som
regelverket sdger dnda. Skulle det vara sd att det hér inte gir da far vi prova pa
nigot annat. Jag gor inte vald pa mig sjélv for det 4r dndd jag som ska sta for de hér
besluten om det skulle bli revision. Jag vill 4nd4 veta att jag gér ngorlunda rétt sa
att jag kan sta for det som jag fattat beslut om.”*’
Samtidigt framkommer det i fsrmedlarnas berittelser ménga exempel pd hur regelverket
systematiskt tédnjs och atminstone ett fall dér detta gors pa ett siitt som direkt strider mot de

villkor som lagen stiller upp.

4.2.4 Frontlinjebyrakraten
Férmedlarna har olika personliga egenskaper som paverkar hur komplext ett drende upplevs

vara. De flesta formedlare uppger att arbetet i allménhet blir ldttare desto mer erfarenhet man
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har. Beslut och handldggning blir enklare i drenden som formedlarna har arbetat mycket med.
Léngre erfarenhet kan ocksd underlitta arbetet i allminhet. Formedlarna Idr sig med tiden
hantera situationer och hur de ska gora for att f& fram den information som behdvs. En
formedlare beskriver den skillnad det har inneburit for egen del:

”Det har s mycket med erfarenhet att géra. I bérjan #r det ingenting som dr l4tt.

Jag reflekterar sjdlv Gver att, okej nu har det gatt ndstan fem &r s nu &r det vissa

saker som kan klassas som létta. S& kiindes det absolut inte de forsta aren.”®
Vissa formedlare menar att det underldttar att forstd bakgrunden till reglerna, att ha en
helhetsbild. D4 blir det Iittare att komma fram till vilket beslut som bor fattas och arbetet
kénns mindre komplext.

Formedlarnas personliga instdllning till sitt arbete framstdr som en viktig faktor for
komplexiteten. Manga formedlare uppger att de har vad som kan beskrivas som en tilltande
attityd. Om det &r svart att beddoma om en specifik insats kommer att leda till jobb for en
sokande tycker dessa formedlare att det &r bittre att testa indé. Férmedlarna kan beskriva det
som att de vill ge den stkande en chans, hellre fria 4n filla. For de som har denna instéllning
blir arbetet enklare. Om fSrmedlarna #r osikra i en bedomning behdver det inte betyda att
drendet blir komplicerat eftersom de kan ha som grundprincip att bevilja en insats om den
stkande till exempél ordnat en praktikplats.

Det handlar ocksa om vad som definieras som ett bra beslut. Vissa formedlare menar att
det kan finnas poédnger med insatser dven om de kanske inte formellt leder till ett lyckat
resultat. Ett exempel &r en s6kande som drommer om att bli lastbilschauffor och dir
formedlaren tvivlar pa att personen har fSrutsittningarna for det, men viljer att bevilja en
sddan utbildning &ndd. Antingen klarar den stkande utbildningen och kan sdka jobb som
lastbilschauffor eller s& misslyckas personen med de forberedande testen eller sjilva
utbildningen. Det senare resultatet kan tolkas som positivt av formedlaren eftersom det stirker
dennes forméga att argumentera for att den s6kande borde satsa p4 nigot annat. Nir bade ett
lyckat och ett misslyckat resultat pa utbildningen ses-som positivt leder det till att en stor del
av osikerheten inf6r beddmningen fSrsvinner och att komplexiteten minskar. En formedlare
ger ett typiskt exempel pa en tillatande instéllning:

”Jag 4r av den policyn ndr det giller till exempel praktikbeslut att hellre forsoka.

[...] Om personen vill géra praktik pad nagot stille och jag kanske inte riktigt tror
pé det. Jag menar testa hellre da s att personen sjilv far uppticka om det fungerar
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eller inte fungerar. Och dessutom, hur ska jag kunna siga att jag &r expert pd om
det inte kommer fungera.”®
Vissa formedlare pratar om att de méste ha tillit till sina egna bedomningar. Istdllet for att
fundera Gver ifall ett visst beslut verkligen var det riitta menar de att man helt enkelt fir lita pa
sin magkénsla. Det 4r en instillning som kan gora firre beslut komplexa och underlitta
arbetet. Dock kan personliga principer dven tka den upplevda komplexiteten. Férmedlarna
kan tycka att det blir svart ifall de behdver fatta beslut som gar emot deras grundprinciper.
Om fSrmedlaren har som princip att alltid gynna den s6kande kan det gora det dagliga arbetet
enklare men nér det da dyker upp ett fall déir de kan behva bryta mot sin princip uppstar en

komplexitet som en mer regelorienterad formedlare kanske inte upplever.

4.2.5 Andra faktorer
FSrutom de kategorier som vi slog fast pa forhand kunde vi i vart material se att formedlarna
dven tog upp andra faktorer som kunde paverka komplexiteten i arbetet. En av dessa faktorer,
som flera formedlare uppgav, var inblandningen av andra aktorer. For att lyckas med sitt
uppdrag méste formedlarna samarbeta med en mingd olika aktsrer. Den kanske viktigaste
gruppen av externa aktorer &r arbetsgivare. De &r betydelsefulla eftersom de kan tillhandahélla
praktikplatser och referenser och i slutidndan krivs alltid en arbetsgivare for att uppna
Arbetsformedlingens slutmél, anstillningar for sina sdkande. Hir 4r en av ménga formedlares
papekande om vikten av goda relationer med arbetsgivare, att det maste finnas tillit och ett
Omsesidigt utbyte:

”Arbetsgivaren maste jag kunna lita pa. Det maste vara en pélitlig arbetsgivare som

Jag vet inte accepterar att personen ifriga inte kommer och hor av sig om det

strular pd arbetsplatsen. Det dr ett dmsesidigt fortroende tycker jag.”¥
De flesta formedlare respekterar att samarbetet méste vara givande dven for arbetsgivaren och
tar darfor hénsyn till deras situation. Dock engagerar sig formedlarna inte for detta i samma
utstrackning som de engagerar sig for de sokande. Om kontakten med arbetsgivaren fungerar
tillfredsstallande underlattar det formedlarnas arbete. Finns det déremot tvivel pa
arbetsgivarens palitlighet eller andra svarigheter i samarbetet kan det Gka ett drendes

komplexitet.
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Manga formedlare upplever att inblandningen av andra aktorer i verkstillandet av ett
beslut &r négot som kan 8ka komplexiteten. Om formedlaren maste limna ver ansvaret for
genomfGrandet av ett visst beslut Skar dennes osikerhet infor hur slutresultatet kommer att
bli. Det kan intréffa ndr en s6kande ska rekommenderas vidare till en annan formedlare inom
Arbetsformedlingen eller om den sokande sjilv har fatt i ansvar att hitta en praktikplats.
Externa aktorer kan péverka beslutsprocessen och gora si att komplexiteten dkar. Det kan
handla om att socialtjénsten eller Forsikringskassan 4r involverade i arbetet runt en sékande
vilket gor att det finns &nnu ett regelverk som behdver tas hinsyn till, vilket 6kar méngden
faktorer att halla reda pé. Flera fsrmedlare tycker déremot att drenden blir mindre komplexa
ndr det & ndgon annan som fattar det slutgiltiga beslutet. Ett exempel dr a-kassan dir
formedlarna har ansvaret for att skicka ett ifragasittande av den sokandes ritt till erséttning,
men dir den akfuella a-kassan fattar beslut om 4tgird. En formedlare uttrycker
beslutsprocessen och komplexiteten s hir:

"Da ifrégasitter vi a-kassan. De besluten &r ganska litta egentligen [...] da dr det de

som avgor det, jag vet inte vad [beslutet] kommer att bli. Det #r ju a-kassan. ***®
Ett annat exempel #r att for flera utbildningar #r férmedlarna ansvariga for att rekommendera
sokande till dessa, men det #r utbildningsanordnaren som fattar beslut om antagning. Det gor
att drendet kréiver» mindre Overvigningar och upplevs som littare. Men det finns de som
tvdrtemot upplever att det 6kar komplexiteten eftersom man inte kan fi in sékande pi vissa
utbildningar som man tror skulle kunna hjilpa dem att fi jobb och didrmed maste hitta en

annan 16sning.

4.2.6 Férekomsten av komplexitet i arbetet

Foérmedlarna sjilva tinker framforallt pd drenden som antingen komplexa eller enkla. Vi
mirkte dock att vi utifrén intervjuerna kunde klassificera arbetsformedlarnas drenden utifidn
vara tre typer: vadkomplexa, hurkomplexa och okomplexa fall. Férmedlarna menar generellt
att majoriteten av de #renden som de handligger #r enkla och inte innehiller svéra
bedémningsfragor. Uppskattningarna pa hur stor andelen faktiskt #r varierar mellan strax ver
hélften till uppemot 80 — 90 %. De som har arbetat som formedlare en kortare tid anger att en
ligre andel av drendena 4r enkla jimfort med de som har lidngre erfarenhet. De vadkomplexa
drendena med genuint svara beslutsfrigor uppskattas generellt uppga till mindre 4n 20 %, men

manga uppskattningar var betydligt ldgre in si. Hurkomplexa drenden dér det finns osékerhet
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kring hur ett beslut bist ska verkstillas &r den minsta kategorin och uppges handla om en
mycket liten del av formedlarnas drenden. Uppskattningarna Sver hur stor andel av drendena
som &r enkla eller komplexa dr relativt samstdimmiga. En del av variationen kan bero pd
oklarhet 8ver hur man definierar en kategoris andel. Vissa formedlare tog spontant upp att de
komplexa drendena var mycket ovanligare, men att eftersom de tar ldngre tid att handlégga &n
enklare drenden sa kan de upplevas utgdra en storre andel 4n vad de egentligen ér.
Foérmedlarna ger uttryck for att det &r skont att en stor andel av drendena dr okomplexa. Att
arbetet dr enkelt innebir att formedlarna kan ge tydliga besked och ldgga tid pé andra viktiga
arbetsuppgifter. Samtidigt ger formedlarna uttryck for att de komplexa fallen kan vara roliga.
D4 kan de vara kreativa och fa tillfillet att tédnka till lite extra. Formedlarna kan tycka att det
ar skont, eller till och med nédvindigt, att ha en blandning mellan komplexa och okomplexa
drenden. En formedlare menar att hur stor andel komplexa drenden som kiinns bekvamt ocksé
beror pa hur arbetssituationen i allmédnhet ser ut. Denna formedlare foredrog att ha firre
komplexa drenden nir arbetsbdrdan var hég. Nér arbetsbordan var mindre gjorde det inget om

andelen skade eftersom de komplexare fallen upplevdes vara mer utmanande och roligare.

4.3 Handlingsutrymme
I det hér avsnittet redogér vi for vad fsrmedlarna anser att de har for handlingsutrymme inom
okomplexa, hurkomplexa respektive vadkomplexa drenden. Vi avslutar med formedlarnas

reflektioner kring det handlingsutrymme de har och deras asikter om detta.

4.3.1 Okomplexa drenden

Utifréan vért material kan vi se att det finns tva sorters okomplexa drenden med vildigt olika
grad av handlingsutrymme. I den ena sortens enkla drende har formedlarna ett mycket litet
handlingsutrymme och i det andra har de ett betydligt stérre handlingsutrymme. Den forsta
varianten av ett enkelt drende karakteriseras av att det finns strikta och tydliga regler att
forhélla sig till. Ett exempel 4r nir den sokande bara maste uppfylla vissa formella kriterier
for att ha ritt till en insats. Det &r en friga om “antingen-eller” dér det finns fa eller inga
grazoner. Eftersom det i princip inte finns ndgot utrymme for tolkningar eller undantag &r

formedlarnas handlingsutrymme minimalt. F6ljande citat &r en typisk kommentar:
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"Lagar och forordningar &r ganska tydliga nér det giller det. Antingen har man

uppfyllt villkoren eller s har man inte gjort det. Antingen beviljas man eller s&

beviljas man inte. Det uppstar inte heller nigra fragetecken kring det.”®
Andra exempel pa den hér typen av drenden dr administrativa uppgifter. Det kan till exempel
vara att en s6kande maste tillhandahélla n6dvindig information innan ett visst datum for att
kunna bli beviljad en viss insats. [ sddana situationer anser formedlarna att de &r styrda av
regelverket och har ett mycket litet handlingsutrymme. Forutom att formedlarna uppger att de
rent formellt har ett litet handlingsutrymme i dessa fall verkar de dven respektera detta i
praktiken. Flera beskriver reglerna som en gridns som inte ska Overtriidas. Detta stidrks av
exempel pé svara fall dir de har behdvt fatta beslut de inte haller med om for att regelverket
krdvde det. Det stidrks ocksé av historier om hur formedlaren med hjélp av andra insatser har
lyckats komma runt ett fyrkantigt regelverk kring en specifik &tgird. Men generellt upplevs
dessa drenden inte som problematiska. En annan typ av fall dir formedlaren har ett vildigt
litet handlingsutrymme och upplever drenden som okomplexa dr ndr det &r ndgon annan som
fattar det avgorande beslutet om till exempel utbildning.

Den andra sortens enkla drende &r fall ddr det finns mycket resurser att tiliga. Det handlar
om drenden som rér prioriterade grupper som funktionshindrade och langtidsarbetslosa dér
det finns flera mojliga insatser att vilja pa for fsrmedlarna. Insatserna kan ocksé i sig sjdlva
vara mer flexibla och genertsa for att passa mélgruppens storre behov. Formedlarna menar att
flexibiliteten i regelverket och mingden resurser ger ett stort handlingsutrymme och att det
gOr drendena enkla. Anstdllningsstdd for funktionshindrade dr ett exempel som lyfts fram. Det
ses av vissa formedlare som en typ av drende dér det finns ett stort utrymme att avgora om ett
stdd ska sittas in och hur stort det ska vara. Arendet ses ocksd som enkelt eftersom den
sokande har ett stort och Eittmotiverat behov som det finns resurser for att méta. Handlings-
utrymmet ses som nodvindigt for att kunna anpassa insatserna efter den stkandes behov.
Flera av formedlarna uttrycker ocksé att det 4r den sdkande de tar storst hdnsyn till i den hér
typen av drenden. En formedlare séger sa hér:

”Det &r ju for att ménniskor 4r individer och det &r ingen situation som 4r den andra

lik. P4 ndgot sitt sa skapar det ett handlingsutrymme. Fo6r malet &r 4ndd ndgonstans

att en person ska fa arbete.””’

Arenden blir ocksa enklare om formedlaren har arbetat linge inom Arbetsformedlingen

och med den aktuella typen av drende. Vissa formedlare beskriver att nédr deras erfarenhet
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Okat sd har dven deras upplevda handlingsutrymme Okat. Framforallt har fSrmedlarnas
anvindning av utrymmet 6kat. Detta kan bero pa att de kéinner sig sikrare i sin roll och har
lért sig hur de kan gora for att motivera ett undantag eller komma runt en viss begrinsning. En
formedlare uttrycker att efter ett tag sitter regelverket i huvudet och att de da kan forhélla sig
mer fritt till det. Formedlaren utgér ifrdn den s6kande och den allminna kunskapen om

regelverket snarare #n att leta i specifika paragrafer.

4.3.2 Hurkomplexa &drenden
Nir det géller drenden dér komplexiteten uppstar kring verkstillandet &r en mingd faktorer
avgbrande for hur stort handlingsutrymmet anses vara. Vissa formedlare beskriver
handlingsutrymmet som relativt stort och andra som mer begriinsat. Nir komplexiteten kring
verkstillandet beror pa att det &r ndgon annan som ska fatta det slutgiltiga beslutet om en
atgérd hinger det samman med ett minskat handlingsutrymme. Férmedlarna kan tycka att den
hir inskrdnkningen i handlingsutrymme &r frustrerande och att de andra aktorernas beslut
minskar deras sokandes chanser att fi ett arbete. Andra formedlare kan dock tycka att
inskréinkningen i handlingsutrymme #r positiv och skén for dem sjidlva. Det minskar ocksé
den potentiella komplexiteten. En formedlare berittar:

“Forr i varlden kunde det vara sa att det var jag som var ink6rsporten till utbildning

och hade jag sagt ja sd var det bara att kora ritt pd. Men idag 4r det forst

introduktion med tester och urval [...] Det 4r vildigt, vildigt bra tycker jag. DA 4r

det inte Arbetsférmedlingens fel att jag inte kom in. Utan da tror jag att man kan

viinda pa det och siga att: ja men du hade inte kunskaper tillrackligt.””’
Verkstéllandet kan ocks& bli mer komplext av att formedlarna har tidsbrist och inte sjdlva
hinner ansvara for genomfSrandet av ett beslut. D& blir bristen pa tid ndgot som begrénsar
formedlarnas handlingsutrymme. Istillet kan de behva limna Sver ansvaret for en viss
uppgift till den stkande eller en annan formedlare. Detta upplevs generellt inte som positivt.
Om man har en bra kontakt med den s6kande och litar pa denne kan det vara oproblematiskt,
men ménga férmedlare efterlyser mer tid till genomf‘drande och menar att det skulle forenkla
deras arbete. Generellt for hurkomplexa #drenden #r att fSrmedlare har ett visst

handlingsutrymme, men med pétagliga begrinsningar.
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4.3.3 Vadkomplexa &drenden
De intervjuade formedlarna anser sig ha ett relativt stort men 4ndd begrénsat handlings-
utrymme i de drenden som de Kklassificerar som vadkomplexa. I intervjuerna ger de ménga
exempel pa fall dir de méste gbra egna avvégningar och bedomningar eftersom regelverket &r
otydligt eller utformat som ett ramverk med olika alternativ. Dessa tolkningsfrigor eller
medvetna ramlagstifiningar skapar ett stort handlingsutrymme. En av fSrmedlarna siger
foljande:

”Ramverket finns fortfarande men det finns ett strre utrymme. Just om man séiger

att man jobbar med ménniskor sd finns storre utrymme att kanske tidnka

annorlunda, kanske tinka kreativt. Och utgé fran vad de vill och sa vidare, sa lange

man haller sig inom ramen.””
Precis som i citatet ovan uttrycker ménga formedlare att vissa regler ldmnar utrymme for
tolkningar eftersom verksamheter som arbetar med ménniskor dr komplexa och att det &r
ndgot man maste ta hinsyn till. De flesta formedlare uttrycker ocksa att de i komplexa
drenden frimst tar hinsyn till den stkandes situation. De menar att de anvénder handlings-
utrymmet for att gynna den sdkande och dennes chanser att fa en anstdllning. En av de
intervjuade menar att det #r ndr man ska finna ldmpliga 16sningar for den sékande som man
har som mest handlingsutrymme. Férmedlaren uttrycker sig sé har:

”Det dr vil nir man forsoker hitta I6sningar och bolla med den sékande. Vad finns

det for platser? Vad har den stkande for behov? Vad finns det for mojligheter att

16sa det? Dir ér det ju en kreativ del, att komma péa I6sningar [...] I den kreativa

delen kinner jag 4nd4 att jag har storst utrymme att jobba.””

Komplexa drenden med stort formellt handlingsutrymme skiljer sig ifrdn enkla drenden
med mycket handlingsutrymme genom att det finns andra faktorer som begrénsar
formedlarens utrymme och skapar komplexitet. Arenden upplevs till exempel som mer
komplexa om den sékande inte héller med om hur processen att komma ut i arbete borde se
ut. Den sdkande kan da argumentera pa ett sétt som far formedlaren att tvivla pa sin fOrsta
bedomning, vilket okar osikerheten kring beslutet. Komplexiteten kan ocksa 6ka om
formedlaren har instéllningen att man borde premiera den sékandes egna alternativ, men den
sokande dr inriktad pa en atgidrd som formedlaren inte tror kommer att leda till arbete,
Formedlaren kan da kiinna att de slits mellan hdnsyn till den s6kande och att insatserna ska

vara effektiva och leda till arbete. Att ha olika &sikter begrinsar utrymmet for férmedlarna
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eftersom en del av handlingsutrymmet upplevs komma ifrdn fSrmigan att Svertyga den
sokande. En fsrmedlare illustrerar denna problematik i diskussionen kring skillnaderna mellan
tidigare och nu nér det &r utbildningsanordnarna som skéter antagningen:

P4 ett sitt si ar det ocksé en trygghet att man vet att dven om du #r sd entrdigen sd

kan inte jag sdga ja till dig. Forut kunde det vara s att jag var tvungen att séga ja

eftersom du var s vildigt bestimd pa det har.”
Sett ur denna formedlares 5gon kan en pastridig sékande innebira en kraftig inskriinkning av
handlingsutrymmet till den grad att formedlaren blir “tvingad” att fatta ett visst beslut. Ett
annat exempel var en missndjd sokande som begirde ett mote med formedlarens chef for att
diskutera ett beslut. Chefen gick tillslut pd den sokandes linje och i praktiken #ndrades
formedlarens ursprungliga beslut i linje med den sokandes dnskemal. Aven om formedlaren
fortfarande formellt har kvar sitt handlingsutrymme minskar effekterna av detta pétagligt nir
den sokande har en stark &sikt och forméagan att f& gehdr for denna. Ett annat exempel dr nir
ett stort formellt handlingsutrymme begriinsas av att det inte finns tillrickliga resurser att

genomfra insatser for.

4.3.4 Férmedlarnas syn pa handlingsutrymmet

De intervjuade fSrmedlarna har olika siitt att se pa sitt handlingsutrymme. Ingen uttrycker
dsikten att de sjdlva har for mycket handlingsutrymme eller att det utrymme de har #r
negativt. Flera av dem menar att vissa situationer kréver ett stort handlingsutrymme for att de
ska kunna né organisationens §vergripande mal, att f3 alla i arbete. Anstillningsstod &r ett
exempel pd en insats didr vissa formedlare anser att det maste finnas en flexibilitet i
regelverket for att man ska kunna f& ut och behélla svaga grupper i arbete. Flera av arbets-
formedlarna anser ocksa att det behdvs ett handlingsutrymme for att kunna anpassa besluten
efter den s6kandes behov. Ménga anger att de sjilva framfSrallt tar hiinsyn till vad som #r bést

for de sokande och att det &r sa det borde vara. En formedlare séger:

”Som sagt si dr det skont att ha forordningar att luta sig mot, men det dr ocksa
skont att kdnna att man har ett spann som man kan réra sig innanfér ramarna [...]
Men jag hoppas att alla tutar mer &t hjdrtat 4n &t hjdrnan. I det hir fallet dr det
jatteenkelt for det &r den stkandes vilja och mél sa da 4r det ju det som viger
tyngst.””
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Vissa formedlare anser att ett generdst regelverk mojliggér ett fokus pa den sokandes bista
och kan tycka att det &r frustrerande om begrinsningar i regelverket gor att de ibland tvingas
fatta beslut som gér emot den s6kandes onskningar.

Flera av arbetsformedlarna uttrycker ocksd att det #r skont att kunna luta sig mot
regelverket i somliga situationer och inte behdva gora bedomningar. Nagra av dem tycker att
det &r bra med tydliga “antingen-eller” beslut eftersom det innebir att det inte blir nigra
oklara bedomningar. Som en av fSrmedlarna siiger om handlingsutrymmet vid den hér typen
av beslut:

"Noll utrymme, i och med att det &r ja eller nej. Finns det inget avtal spelar det

ingen roll om jag trycker pa knappen fér chefen river beslutet. [...] Jattebra. Det

ska inte vara massa grazoner”.”

Vissa formedlare efterlyser dirfor en storre tydlighet i regelverket och dirmed i praktiken ett
minskat handlingsutrymme. Detta géller framforallt de som varit anstillda en kortare tid eller
i situationer dir fsrmedlarna fattar beslut som #r negativa for de sokande.

Fa fSrmedlare uttrycker att de sjilva har for lite handlingsutrymme for att kunna utfora sitt
arbete pa ett bra sitt. Ménga ndmner dock insatser som de tycker har for strikta formella krav
och dér det borde Gppnas upp mer fr bedémningar. Det handlar framforallt om att
fSrmedlarna i undantagsfall skulle vilja kunna besluta om praktik eller utbildningar dven for
ndgon som inte tillhdr en prioriterad grupp. Sitt eget handlingsutrymme 4r fSrmedlarna
generellt ndjda med. Flera formedlare, sirskilt de med ldngre erfarenhet, menar att det alltid
gar att hitta en 19sning inom regelverket.

En indikation pa hur stort handlingsutrymme fSrmedlarna har &r hur ofta de kinner sig
tvingade att fatta ett beslut som de tycker dr olimpligt. Det kan till exempel handla om att
behdva bevilja en viss sorts stdd eller att inte kunna besluta om en &tgéird beroende pa om en
s6kande uppfyller de formella kriterierna. Aven om alla formedlare menar att det hiinder att
de mdste fatta den hér typen av beslut menar de allra flesta att det 4r ovanligt eller till och med
mycket ovanligt. Nir det hdnder kan det kéinnas tufft, men det #r inte ndgot de reflekterar
sérskilt mycket Sver eftersom det fSrekommer sépass séllan.

En del av problematiken kring frontlinjebyrékraters handlingsutrymme r svarigheterna att
kombinera det med principen om att alla medborgare ska behandlas lika. Enligt vissa
formedlare #r problemet med handlingsutrymme och likabehandling ytterst patagligt. Flera

menar att en arbetssokande mycket vdl kan f& olika besked beroende p& vilken
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arbetsfSrmedlare som handlégger deras #rende. Detta #r enligt fsrmedlarna allvarligt da det
kan skada rittssikerheten. En formedlare uttrycker att det dr en f5ljd av att regelverket dr
tolkningsbart vilket nedanstdende citat visar pa:

“Det dr ju det som alla offentliga tampas med. Att fatta samma beslut. [...] For det

handlar om tolkningar, det gir att tolka inom ramarna. Det finns ganska stor

tolkningsfrihet i regelverket. Det finns alltid handldggare som t&jer pa grinserna

och dér kan jag kdnna att vi méste mer och mer bérja tinka pa det hir med

rittsdkerhet och att vi tolkar p& samma stt.””
Négra av formedlarna kan ocksa kénna att det &r problematiskt att den juridiska radgivningen
inte alltid ger samma svar pé identiska fragor. En fSrmedlare berittar att man kan ringa flera
génger till rddgivningen tills man fir det besked man &nskar, vilket oftast #r ett besked som
gynnar den s6kande.

Det finns dven formedlare som menar att handlingsutrymmet inte r ett hinder for lika-
behandling. De tycker att likabehandlingsprincipen r viktig men att den inte handlar om att
alla sokande ska ha ritt till samma insatser utan snarare att man ska finna ritt insats till varje
person. Arbetet borde utgd ifrén den sdkandes behov och eftersom alla skanden inte har
samma behov bér de dérfor inte heller behandlas likadant. Férmedlarna #r dock Sverens om
att trots att de borde ta hénsyn till skillnader i de stkandes behov s& borde en sdkande fa
samma besked oberoende av vilken formedlare den har. Ett exempel pa en sidan &sikt
uttrycks i foljande citat:

”Jag tycker att likabehandlingsprincipen ska vara att om en ménniska i exakt den
situationen och med de behoven kommer in pa vilken formedling som helst s3 ska
de fi samma hjélp. I det avseendet likabehandling. Men att vi behandlar alla

grupper lika, det finns inte. Det kommer aldrig att vara och det tycker jag inte vi
ska ha heller. Vissa grupper behéver mer stéd 4n andra.””
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5. Slutsats
5.1 Komplexitet

Det finns flera olika faktorer inom samtliga av vara kategorier som paverkar hur komplext

formedlarna anser att ett drende blir vilket illustreras i nedanstdende tabell:

Figur 2: Faktorer som piverkar komplexitet

Okomplext Vadkomplext Hurkomplext
Regelverk *Tydligt *Tolkning krivs
*Flexibelt *Maénga aspekter att

véga in

Mail & organisation

*Prioriterade
grupper/mycket
resurser

*Oprioriterade
grupper/brist pa
resurser

* Oprioriterade
grupper/ brist pa
resurser

Klient

*Motiverad sokande
*God kommunikation
*Bra information
*Sma behov

*Stora behov — Fler
insatser att vélja pa

*Omotiverad sékande
*Sokande dr av annan
asikt

*For lite/mycket
information

*Stora behov — Storre
hédnsynstagande

*Negativa beslut

*Sgkande dr av annan
asikt

*Negativa beslut

Frontlinjebyrikraten

*Erfarenhet

*Tillatande/gynnande
attityd

*Qerfaren

*Egna starka
vérderingar

Andra aktorer

*God kommunikation
med arbetsgivare

*Andra instanser fattar
slutgiltiga beslutet

*Andra instanser
medverkar

*Andra instanser
verkstiller

Ur tabellen ovan gar det att utlisa att av de faktorer som paverkar om ett drende &r komplext

eller inte, dterfinns de flesta under kategorin klienten. Detta stimmer 6verens med att de flesta

formedlarna uttryckt att de i sitt arbete utgér ifrdn den sSkande och sitter denne i fokus. Vissa

faktorer gér att hirleda som orsak till bdde vadkomplexitet och hurkomplexitet. Till exempel

att den sbkande &r av annan asikt dn fSrmedlaren. Det beror pa att den s6kandes asikt kan f3

formedlaren att tvivla pa sin egen bedémning vilket kar vadkomplexiteten. Det kan ocksd

vara sd att formedlaren dr siker pd sin bedémning, men upplever det svért att meddela

beslutet till den sokande vilket 6kar hurkomplexiteten.
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Inom samtliga av vdra kategorier finns det flera faktorer som péverkar hur komplext
formedlarna anser att ett drende dr. Bedémningar upplevs som enkla om regelverket antingen
ar vildigt tydligt eller vildigt flexibelt. Om regelverket ddremot Oppnar upp for tolkning men
fortfarande innehaller mycket detaljer eller olika faktorer som ska végas in kan det skapa
osdkerhet kring beslutet och dérmed vadkomplexitet. Inom omradet mal och organisation ir
prioriterade grupper den mest betydelsefulla faktorn. Om den sokande anses tillhdra en
prioriterad grupp och det diirmed finns mer resurser och fler mdjliga alternativ minskar
vadkomplexiteten. Om de extra resurserna gor att formedlaren har mer tid for den enskilde
sOkanden minskar det dven hurkomplexiteten. Klienter, eller sékanden, som dr motiverade
och har samma syn som fSrmedlaren forenklar arbetet.

Vadkomplexitet kan uppstd p& grund av att fSrmedlaren har for lite eller for mycket
information om den sékande. Om den sékande &r omotiverad eller har énskemal som skiljer
sig ifrn fSrmedlarens beddmning kan det skapa osikerhet om bade vad beslutet ska bli och
hur det sedan ska verkstillas. Sokande med stora behov kan vara bade en forenklande och en
forsvarande faktor eftersom det 4r littare att motivera atgirder for dem, men de upplevs kriiva
mer hénsyn. Inom kategorin frontlinjebyrékraten gor erfarenhet arbetet littare. En gynnande
attityd med storre acceptans for misslyckade &tgérder minskar for det mesta komplexiteten.
Forutom dessa faktorer kan en god kontakt med arbetsgivaren gdra beslut enklare att fatta och
verkstélla. Om ndgon annan maste verkstilla ett beslut kan det ¢ka hurkomplexiteten. Néar
externa faktorer #r inblandade kan det 6ka vadkomplexiteten, fsrutom om en annan part fattar
det slutgiltiga beslutet vilket istillet upplevs minska komplexiteten.

Sammantaget stdmmer bilden av frontlinjebyrakrater vil in pd arbetsformedlare. Alla
formedlare har uttryckt att de har ett handlingsutrymme och ofta ett ganska omfattande
sadant. Arbetet bestér till stor del av direkt kontakt med sokande och manga formedlare utgar
ifrén den sokandes behov och forssker finna den limpligaste insatsen for varje individuell
sbkande. I sitt arbete gor formedlarna dirfor sjélvstindiga beddmningar och avvigningar som
inte i strikt mening styrs av regelverket. Istillet utgér-de snarare fran sin egen bedomning av
den s6kande och dennes behov. Férmedlarna tar dagligen avgorande beslut som kan ha en stor
inverkan pa individers ekonomi, majligheter till arbete och s vidare.

Beslut som paverkar individen beskrivs ofta i litteraturen som betungande och svéra for
frontlinjebyrakraterna. Det kan finnas ménga faktorer att ta stdllning till och ibland #r det
omdjligt att avgdra vad konsekvenserna i slutindan kommer att bli. Det &r Iitt att {3 en bild

av att frontlinjebyrakraters arbete &r oerhdrt komplext och tungt. Vi finner dock att de flesta
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fSrmedlare snarare upplever sitt arbete som dverviigande enkelt. En majoritet av fSrmedlarnas
beslutsfattande sa vl som verkstillande ses som litt och oproblematiskt. Detta géller d4ven om
det finns flera faktorer att véiga in och nir fsrmedlarna sjilva behdver bedoma vad som #r
limpligt. Flera formedlare hade svart att komma ihig senaste gangen de var genuint osdkra
infor ett beslut.

Att formedlarna inte upplever att drenden eller beslut #r komplexa i den utstriickning man
hade kunnat anta utifrdn tidigare forskning kan bero pa flera olika faktorer. Med beslut avser
vi nér en fsrmedlare avgor vad som ska goras eller inte goras i en viss situation. For fsrmed-
larna kan ordet beslut dock ha en mer teknisk betydelse eftersom de verkstiller olika atgirder
genom att registrera ett si kallat beslut i sitt datorsystem. Det innebar, framforallt i bérjan av
intervjuerna, att det kunde uppst en forvirring kring vad som menades med ordet beslut. Till
exempel sd anser formedlarna ibland att en sokande inte borde beviljas en praktik eller
utbildning, men detta registreras ofta inte som ett beslut utan meddelas muntligt till den
s6kande. Vi har anstréingt oss for att finga in vér bredare definition av beslut och bedémer att
vi har lyckats med det. Nir vi forestillde oss osikerhet handlade det mycket om huruvida en
atgérd beddmdes kunna leda till ett arbete. Under arbetet med intervjuerna mérkte vi dock att
insatser inte bara beviljades for att fsrmedlarna trodde att de kunde leda till arbete utan ocksa
for att testa olika vigar, visa den sékande att det skulle misslyckas eller premiera den
s6kandes egna initiativ. Om en atgérd ses som framgéngsrik nér den leder till ett arbete, men
ocksd nér den inte gor det, minskar det sjélvklart fsrmedlarens osikerhet Gver om den ska
beviljas eller inte.

Det finns &ven en rad faktiska omsténdigheter som verkar bidra till att géra arbetet mindre
komplext dn fSrvintat. De mél som finns pa Arbetsformedlingens hemsida kan ses som vaga
och motstridiga, men flera av fSrmedlarna har uttryckt att deras framsta mal dr klart: att fa
folk i arbete. Det &r vad fsrmedlarna strivar efter och sitter i forsta rummet sa lange de haller
sig inom reglerna. Férmedlarna mélar ocksd upp en bild av att regelverket ménga ganger ir
utformat som ett ramverk dér det finns olika insatser att vilja pa och grinser som gér att tdnja.
Om en sokande inte uppfyller kraven for en insats finns det oftast en annan insats eller atgérd
att ta till for att uppna 6nskat resultat. De flesta formedlare uttrycker att de si langt det gar
fSrsdker att anviinda sitt handlingsutrymme for att uppnd ett gynnande beslut. Vi tror att dessa
faktorer i kombination kan géra att fsrmedlarna oftast ser sitt arbete som enkelt. Férmedlarna
upplever att deras frimsta méal dr att f folk i arbete och att det finns ett handlingsutrymme for

att nd det malet och p4 s sitt kunna dstadkomma ett positivt beslut f5r den sdkande. De flesta
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formedlare verkar tillfreds med det arbete de har, speciellt dd de lyckas fi ut en sokande i
arbete. I verksamheter dir de anstillda saknar ett konkret mal och dir regler tvingar dem att
fatta manga negativa beslut kan beslutssituationer antagligen i hégre grad upplevas som svéra
och beklimmande. Att fSrmedlarna har manga olika instanser inom organisationen att viinda

sig till nér de 4r osiikra kan ocks4 bidra till att arbetet uppfattas som enkelt.

5.2 Handlingsutrymme

Formedlarna menar generellt att de har ett stort handlingsutrymme vilket stimmer Sverens
med resultaten frén tidigare forskning. Det handlingsutrymme de har kommer frén regelverket
och dterfinns framforallt i en viss typ av enkla fall, men Hven i de mer komplexa. Hur stort
handlingsutrymme fSrmedlarna har beror p4 om man ser pé enskilda insatser eller om man ser
pa hur stort allmént utrymme som finns. Manga insatser regleras av specifika regler som tagna
separat kan vara relativt strikta och inte ge ett sirskilt stort handlingsutrymme till
formedlaren. Déremot arbetar de flesta formedlare med ett antal olika atgérder. | synnerhet
formedlare som arbetar med de grupper som star lingre ifran arbetsmarknaden kan ha ett
betydande antal olika insatser att vilja p4.

Enbart det faktum att fSrmedlarna kan vilja vilken sorts insats och dirmed vilket regelverk
de vill anviinda sig av okar deras handlingsutrymme. Detta utrymme 6kar ytterligare av att
insatserna ibland kan kombineras p4 ett sétt som lagstiftarna kanske inte alltid hade tinkt sig
for att till exempel ta sig runt olika tidsbegrinsningar pa insatser. Detta dr ett utrymme som
flera av formedlarna 4r mycket medvetna om. Men 4ven om fsrmedlarnas handlingsutrymme
ar stort dr det relativt hart styrt av politiska beslut. Till exempel har féSrmedlarna ett stort
handlingsutrymme med ménga olika insatser att vélja pé for s6kanden i prioriterade grupper.
Men prioriteringarna kan variera kraftigt 6ver tid och nir det giiller vilka grupper som ir
prioriterade och vilken grupp som en individ tillhér har formedlarna i princip inget handlings-
utrymme.

Det finns ingen egentlig skillnad mellan fsrmedlare som arbetar med sokande nérmare
eller lingre ifrén arbetsmarknaden vad giller hur stor andel komplexa drenden de upplever sig
ha. Ddremot fanns det en skillnad mellan dessa grupper i hur stort handlingsutrymme de anser
sig ha. Detta kan bero pa att bida grupperna anser sig ha framforallt enkla drenden, men att
dessa kan bestd bdde av fall med nistan inget eller med mycket stort handlingsutrymme. Det
finns ocksd en stor skillnad pa hur de ser pa likabehandling kopplat till fsrekomsten av

handlingsutrymme och komplexitet. Férmedlare som anser sig ha ett stérre utrymme
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forknippar inte i samma utstriickning likabehandling med att ge samma besked till de
sokande. De fokuserar istillet pd den sSkande och dennes rétt att bli bemétt och f3 stéd. Detta
kan forklara varfor likabehandling inte upplevs som ett storre problem av dem som har mer
handlingsutrymme och dérmed stdrst risk for olika behandling. Formedlarna verkar ha
utvecklat skilda definitioner av begreppet som utgar ifrén och passar det vardagliga arbetet
formedlaren utfor.

Aven om det finns exempel pd nir regler tinjs, och det ibland rejilt, si respekterar
formedlarna generellt regelverket. Det kan bero pd att formedlarna anser att reglerna #r
generdsa. Aven om alla formedlare kan ge exempel pd beslut de fattat i enlighet med
regelverket som de egentligen tyckte var felaktiga eftersom de forsvirade en sdkandes
chanser att fa ett arbete. Formedlarna siger dock att detta inte Hr sirskilt problematiskt
eftersom det inte héinder s& ofta och inte i de mest betydelsefulla fallen. Om fSrmedlarna
kénde att en stdrre mingd av besluten stred mot deras omdéme eller principer dr det mojligt
att respekten for de grinser som sitts av regelverket skulle minska.

En del av den tidigare forskning som finns har fokuserat pé klientens utsatta stéllning
gentemot frontlinjebyrakraterna. Vér studie kan inte siiga ndgot om hur klienterna upplever
situationen utan bara om vad formedlarna berittar. De vi intervjuat verkar tycka att klienten
kan ha ett stort inflytande 6ver de beslut som ror dem sjilva, beroende pa omstindigheterna,
men ocksé att fSrmedlarna kan ha inflytande 6ver den sokandes instédllning. Flera ger exempel
pé nir sokande har behovt 6verge planer som i formedlarens Ogon var orealistiska och hur de
har kunnat Gvertyga den sokande om limpligheten i andra atgérder. Men det finns ocksa flera
exempel pé nér den sokande har fatt sin vilja igenom. En formedlare uttrycker det drastiskt
och siger att en pastridig sokande kan “tvinga” igenom ett beslut. Att sokande tillats ha ett
stort inflytande Sver formedlarens beslut kan bero pa att manga fSrmedlare sitter den sokande
i fokus och har som princip att besluten ska utgd ifrn och gynna den s6kande. Om man ser
det som att fSrmedlaren anviinder sitt handlingsutrymme till att bevilja den s6kandes
Onskemal innebdr pastridiga klienter inte en inskridnkning i handlingsutrymmet. Men nir
klienten lyckas kringga formedlarens beslut genom att viinda sig till en annan formedlare eller

till en chef sa &r det en pataglig begriinsning av handlingsutrymmets effekt.

9.3 Komplexitet och handlingsutrymme
En av vira frdgestillningar var huruvida komplexiteten och handlingsutrymmet i ett drende

paverkade varandra. Innan vi paborjade intervjuerna trodde vi att det huvudsakligen var
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drendets komplexitet som skulle pdverka hur stort handlingsutrymmet upplevdes vara. Efter
att vi kodat och analyserat var empiri insdg vi dock att sambandet framforallt gick at andra
hallet. Hur mycket handlingsutrymme en formedlare har i ett visst drende paverkar hur
komplext det upplevs vara. Sambandet dr dock inte ett enkelt linjirt samband utan
komplexiteten dr som stérst i mitten mellan totalt och obefintligt handlingsutrymme. Exakt
hur sambandet ser ut skulle behdva utredas ytterligare. Eftersom vi inte har undersskt fragan i
form av kvantifierbara virden &r det endast mjligt med uppskattningar av sambandet. Vi har

forsokt illustrera det monster vi funnit i nedanstaende figur.

Figur 3: Komplexitet och handlingsutrymme

Grad av Komplexitet och handlingsutrymme
komplexitet
Handlings-
] utrymme
Situation 1, Situation 2, Situation 3,
okomplexa fall hurkomplexa och okomplexa fall
vadkomplexa fall

Handlingsutrymmet 6kar ut mot héger pé x-axeln och komplexiteten 6kar med héjden pa y-axeln.

I den forsta situationen har formedlaren ett vildigt begréinsat handlingsutrymme samtidigt
som drendena #r enkla. Det hér kan till exempel handla om tydliga “antingen-eller” beslut
med klara formella kriterier. I den tredje situationen har formedlarna ett mycket stort
handlingsutrymme och det finns inga begrinsningar som gor dem osdkra pa hur de ska
anvénda det. Exempel pa detta r drenden med prioriterade sSkanden dir det finns gott om
resurser som Okar handlingsutrymmet och inga begréinsningar i form av till exempel formella
regler eller att den sdkande har en annan uppfattning. I den andra situationen, i mitten av
skalan, har formedlarna ett visst utrymme att rora sig inom och méste géra egna bedémningar
men deras utrymme begrénsas av en eller flera faktorer. I ett hurkomplext fall kan det handla
om att fSrmedlaren inte har tid att verkstilla beslutet och i ett vadkomplext fall kan det vara
att det finns olika krav i regelverket. Har upplever formedlarna den hégsta graden av

komplexitet.
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Det &r viktigt att papeka att detta dr ett monster som vi har funnit, men att det inte alltid &r
sd entydigt. Ibland kan formedlare uppleva att beslut med total handlingsfrihet & mycket
komplexa eftersom det blir problematiskt med likabehandling. Ibland tycker férmedlarna inte
att beslut dr komplexa fast det finns faktorer som begrénsar handlingsutrymmet. Vi kan dock
se att tendensen &r att vid de olika extremerna av obefintligt och omfattande handlings-
utrymme dr komplexiteten generellt ligre &n vad den &r mittemellan dessa. Att det ser ut pa
detta sitt kan ha flera olika orsaker.

Att komplexiteten dr 1dg ddr handlingsutrymmet #r starkt begrénsat &r kanske inte sirskilt
forvéinande. Att handlingsutrymmet &r litet beror pa att det finns klara regler utan nagot
egentligt utrymme fSr tolkning. DérfSr finns det inga bedomningar eller avvigningar som kan
bli komplicerade for formedlarna. Att fsrmedlarna generellt tycker att drenden med mycket
stort handlingsutrymme #r enkla &r kanske mer Gverraskande. Det kan bero pa de olika
faktorer vi har tagit upp som gor att formedlarna i allméinhet inte tycker att arbetet &r sirskilt
komplext. Det kan till exempel handla om att fsrmedlarna upplever sig ha ett tydligt ramverk
och ett klart mandat att gdra det de tror #r biist for att fi ut den sékande i arbete. Det kan
ocksé bero pd det omfattande stdd som formedlarna upplever sig ha. Nér formedlarna kénner
sig trygga i sin roll blir handlingsutrymmet ingen fSrsvarande omstidndighet.

Komplexiteten som faktiskt uppstdr aterfinns framfrallt i liget mellan de tva
ytterligheterna. I situation 1, utan handlingsutrymme, si beslutar formedlaren helt i enlighet
med négot utanfor sig sjélv. Detta ndgot bestér framforallt av regelverket, men kan ocksa
handla om att en sdkande sjilv har starka asikter. I situation 3 finns ett betydande
handlingsutrymme och dér kénner sig formedlaren fri att i princip bestimma insats sjélv,
enligt vad den anser &r limpligt. I situation 2 méste fsrmedlaren géra en avvigning mellan de
yttre begrénsningarna och sitt eget omdéme. Férmedlarna har ett utrymme att rora sig inom
dér de oftast vet vad de skulle vilja géra. Men sen kommer begriansningar in i form av till
exempel regler, externa aktorer, viljestarka sokande eller otillriickliga resurser. Det gor att
formedlaren méste sitta sig ner och fundera 6ver hur han eller hon ska gora. I det laget dr
drendet komplext.

I tidigare forskning finns omfattande exempel pé att frontlinjebyrakrater kan tycka att
handlingsutrymme 4r bade positivt och negativt. Inte heller i var studie ges en entydig bild.
Aven om graden av handlingsutrymme varierar mellan fSrmedlare verkar de flesta generellt
ndjda med det handlingsutrymme de har. Nir man frigar formedlarna om deras egen

arbetssituation tycker de att bade regelverk med och utan handlingsutrymme &r bra.
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Formedlarnas svar kan avspegla att de kiinner sig allmint n6jda med sin arbetssituation och
inte har reflekterat over de skilda graderna av utrymme i reglerna. Det kan ocksa bero pa att
de uppskattar blandningen mellan tydliga regler som #r enkla att tolka och flexibla regler som
ér enkla att anpassa. Dock kan det 4ven finnas andra orsaker. Aven om fSrmedlarna generellt
dr nojda efterfrigar vissa ett stérre utrymme och mer flexibilitet medan andra efterlyser ett
striktare regelverk och mindre handlingsutrymme. Flera av dem som redan har ett mindre
handlingsutrymme séiger att de skulle vilkomna tydligare regler medan flera formedlare som
har ett relativt stort utrymme vill ha ytterligare flexibilitet. Det kan bero pa att komplexiteten
minskar vid ytterligheterna av handlingsutrymme och att formedlarna forssker underliitta sitt

arbete genom att ytterligare niirma sig nigon av extremerna.
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6. Avslutande diskussion

I' vér studie har vi identifierat faktorer och omstindigheter som okar arbetsfSrmedlarnas
upplevelse av komplexitet i arbetet. Aven om véra resultat inte gar att generalisera till hela
Arbetsformedlingen skulle de &ndd kunna fungera som en utgéngspunkt for att arbeta med
fragor om komplexitet och handlingsutrymme. Resultaten kan anvindas for att forsoka
minska komplexiteten hos olika drenden. Till exempel skulle man kunna infra mer tillfillen
da arbetsfSrmedlaren rekommenderar en tgird, men ndgon annan fattar det slutgiltiga
beslutet, sirskilt om beslutet riskerar att bli negativt for den sskande. Det skulle minska
arbetsformedlarnas komplexa arbetsuppgifter, men en annan instans skulle istillet behdva
fatta besluten och det totala handlingsutrymmet skulle inte minska. Det gér ocksa att satsa pa
mer fSrberedande dtgirder for att motivera arbetsskande och ge dem ambitioner som &r mer i
linje med vad formedlaren bedSmer vara realistiskt. For att enbart ndmna tva mdojliga idéer.

I litteraturen kopplas forekomsten av handlingsutrymme ofta samman med att komplex-
iteten for frontlinjebyrdkraterna Skar. Om man vill fSrséka minska komplexiteten blir det d
logiskt att gora det genom att minska handlingsutrymmet. Var studie pekar dock pa att en
minskning av handlingsutrymmet istillet skulle kunna leda till en 6kad komplexitet nér
formedlare far mer begrdnsningar att forhélla sig till. Vi tror att detta kan vara bra att ha i
atanke. Det gér ocksa att stilla sig frigan om det ens &r Snskvirt att pa allvar forska minska
arbetets komplexitet, i alla fall om man vill géra det for fSrmedlarnas skull. Férmedlarna
sdger generellt att de 4r ndjda med den méngd komplexa #renden de har. De séger specifikt att
ett komplext drende erbjuder en utmaning, men ocks3 att det tvingar dem att ténka till. Det
gor att de reflekterar mer dver beslut och faktorer som spelar in, vilket kan motverka att
beslutsfattandet sker helt rutinmissigt. Diaremot verkar de komplexa #drendena bli besvirligare
ndr formedlaren 4r oerfaren eller nér arbetsbdrdan i allménhet &r hég. Denna kunskap kan
anvindas for att forsoka minska komplexiteten just under dessa omstindigheter. Det &r ocksa
viktigt att papeka att bide anstriingningar for att minska och for att ska handlingsutrymmet
kan minska komplexiteten beroende pa var pa komplexitetsskalan drendet befinner sig.

En uppmirksammad aspekt 4r hur handlingsutrymme paverkar klienten. Forskning har
pekat pd att utsatta klientgrupper riskerar att paverkas negativt av frontlinjebyrakraters
omfattande handlingsutrymme. Utifrdn detta dr det intressant att notera att det &r just de
fSrmedlare som arbetar med de svagaste grupperna som har storst handlingsutrymme.
Samtidigt beror detta pa att det dr dessa grupper som har mest tillgéingliga resurser. Det verkar

dérfor inte sirskilt sannolikt att det skulle gynna denna klientgrupp att fSrséka minska
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fSrmedlarnas handlingsutrymme alltfor mycket. Schierenbeck foreslar mojligheten att, istéllet
fOr att ha ett stort handlingsutrymme for fSrmedlarna, ha olika individanpassade atgirder. 1
vér studie uppstér dock en stor del av handlingsutrymmet just i att formedlarna har olika
insatser att vilja pa. Dirfor tycks individanpassade atgirder inte leda till mindre handlings-
utrymme. Den som oroar sig for de utsatta sSkandena kan kanske finna ett visst lugn i att de
flesta fsrmedlare séger att de prioriterar klienterna och har dem som utgdngspunkten for sitt
arbete. Detta backas upp med exempel pa att frmedlarna ir villiga att ldgga tid och energi
och ibland ténja ganska rejilt pa reglerna for att dstadkomma en 16sning som de tror blir bra

for den enskilde sokanden.

6.1 Vidare forskning

Vi hoppas sjilvklart att var studie har lyckats bidra med kunskap och nya infallsvinklar och
ddrmed kan inspirera till vidare studier inom #mnet. Var beddmning #r att det finns
mdjligheter att fortsdtta undersdka dmnet med bide kvantitativa och kvalitativa ansatser.
Under studiens géng har vi upptickt faktorer som vi frin borjan inte reflekterat Sver, men som
vi tror kan vara betydelsefulla for att forstd hur arbetsformedlare ser pé sitt handlingsutrymme
i relation till komplexiteten i arbetsuppgifterna. Arbetsformedlarnas erfarenhet och hur linge
de varit anstillda inom myndigheten #r en faktor som vi sett kan paverka upplevelserna av
handlingsutrymme, men som vi inte gatt in djupare pa. En annan faktor som vi inte fokuserat
pé i den hir studien &r skillnader i handlingsutrymme och komplexitet mellan fSrmedlare som
arbetar med olika grupper av sdkanden. Till exempel kan det tinkas finnas skillnader som vi
inte har upptickt mellan de som arbetar med nyanlinda invandrare eller funktionshindrade
och de som arbetar med kvalificerade arbetssskande utan arbetshinder. Arbetsformedlare ir
inte heller en homogen yrkesgrupp. Det finns en variation i utbildningsbakgrund som kan
bidra till skilda upplevelser av komplexitet och handlingsutrymme. Vidare studier som jaimfor
olika grupper av formedlare skulle dérfr kunna bidra med nya aspekter pad formedlares syn
pa sitt handlingsutrymme i mer eller mindre komplexa #renden. En sadan studie skulle kunna
genomfBras som en enkétundersdkning riktat till ett stdrre antal arbetsfSrmed|are.

Eftersom ménga av de faktorer som vi har funnit vara betydelsefulla r specifika for
ArbetsfSrmedlingen skulle en intressant vinkel kunna vara att genomfra jamfSrande studier
med andra offentliga myndigheter som till exempel Migrationsverket eller F Orsikringskassan.
I vér studie har vi Overraskats av att formedlarna menar att de arbetsuppgifter de har i

huvudsak &r enkla och utan komplexitet. Vi tror att resultatet skulle kunna bli ett helt annat
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om man undersdkte andra offentliga myndigheter. Till exempel saknar kanske handliggare av
sjukpenningérenden pd Forsikringskassan upplevelsen av ett lika tydligt mal for
verksamheten som de kan striva efter och iven se effekten av, vilket kan gira att ett storre
handlingsutrymme leder till mer komplexitet. Ddrfor kan en jimforande studie av
frontlinjebyrakrater frén olika myndigheter bidra till att man kan se andra ménster én de vi har
sett nédr vi studerat enbart arbetsfSrmedlare. En sidan skulle kunna bidra med ytterligare
insikter om vad som paverkar upplevelserna av handlingsutrymme och komplexitet.

Det skulle dven gd att genomfSra studier pa frontlinjebyrakraters faktiska handlings-
utrymme genom observationer av deras arbete eller genom att studera praktiska fall. Att
studera vad frontlinjebyrékraters handlingsutrymme fir for effekter och hur det paverkar
klienters upplevelser av offentliga myndigheter kan vara meningsfullt. Aven om det kan
finnas hinder i form av till exempel sekretess. Det finns sjdlvklart en uppsj6 tinkbara vidare
studier inom detta omrdde. Det hér var nigra forslag som vi tror kan vara virda att titta

narmre pa och som var studie forhoppningsvis kan bidra med insikter och kunskap till.

57



7. Killférteckning

7.1 Skriftliga kéllor

Brehm, John & Gates, Scott, 1999
Working, Shirking, and Sabotage: Bureaucratic Response to a Democratic Public. Michigan:
The University of Michigan Press.

Bryman, Alan, 2008
Social Research Method. Oxford: Oxford University Press.

Fontana, Andrea & Frey, James H., 2005

“The Interview: From Neutral Stance to Political Involvement” i Denzin, Norman K. &
Lincoln, Yvonna S. (red), The SAGE Handbook of Qualitative Research. Thousand Oaks:
SAGE Publications.

Johansson, Roine, 1992
Vid byrdkratins grénser: Om handlingsfrihetens organisatoriska begrdnsningar i
klientrelaterat arbete. Lund: Arkiv/ A-Z forlag.

Kvale, Steiner & Brinkmann, Svend, 2009
Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur AB.

Lipsky, Michael, 2010
Street-Level Bureaucracy: Dilemmas of the Individual in Public Services. New York: Russell
Sage Foundation.

Lundin, Daniela, 2004
Vad styr arbetsformedlarna? Rapport 2004:16. Institutet f5r arbetsmarknadspolitisk
utvirdering (IFAU).

May, Peter J. & Winter, Seren C., 2009
Politicians, Managers, and Street-Level Bureaucrats: Influences on Policy Implementation.
Journal of Public Administration Research and Theory. Vol. 19 (3).

Rothstein, Bo, 2005
Politik som organisation: Forvaltningspolitikens grundproblem. Stockholm: SNS Forlag.

Sannerstedt, Anders (2005)
“Implementering — Hur politiska beslut genomfors i praktiken” i Rothstein, Bo (red)
Politik som organisation: Férvaltningspolitikens grundproblem. Stockholm: SNS Forlag.

Schierenbeck, Isabell, 2003
Bakom valfirdsstatens dorrar. Umed: Borea.

58



Vinzant, Janet Coble & Crothers, Lane, 1998
Street- Level Leadership: Discretion and Legitimacy in Front- Line Public Service.
Washington DC: Georgetown University Press.

Weber, Max, 1921/1978
Economy and Society, vol 1 och 2. Berkeley: University of California Press.

Winter, Seren, 2003

Political Control, Street-Level Bureaucrats and Information Asymmetry in Regulatory and
Social Policies. Utkast forberett fr: the Annual Research Meeting of the Association for
Public Policy Analysis and Management i Washington D.C, 6-8 nov. 2003.

7.2 Internetkéllor

Arbetsformedlingen (201 1a) http://www.arbetsformedlingen.se/Om-oss/Var-
verksamhet/Allmant-om-oss.html. Avldst 20 maj 2011, kl: 15.14.

Arbetsformedlingen (2011b) http://www.arbetsformedlingen.se/Om-oss/Var-
verksamhet/Allmant-om-oss/Uppdraget.html. Avlist 20 maj 2011, k1 15:15.

Moderata samlingspartiet (2011) http://www.moderat.se/web/Var_politik.aspx. Avlist 20 maj
2011, kI: 15.16.

7.3 Intervjuer

Nio stycken arbetsfSrmedlare intervjuades under vecka 15 till 18, 2011. Tre stycken intervjuer
genomfordes péd arbetsformedlingens kontor i Angered och sex stycken pd kontoret i
Gamlestan. Intervjuerna varade mellan 45 minuter och 90 minuter.

Tvé informantintervjuer genomfdrdes. Den forsta holls pd Arbetsformedlingens kontor i

Gamlestaden med en informant den 15 mars, 2011. Den andra holls p& Arbetsfsrmedlingens
kontor i Angered med tre informanter den 23 mars, 2011.
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8. Bilagor

8.1 Intervjuguide®
INLEDNING

Vikommer fran Férvaltningsprogrammet och skriver en kandidatuppsats om
arbetsformedlares arbetssituation, om beslutssituationer och hur ni resonerar kring dem.

Som vi mejlat ut har vi en tanke om att det finns tre sorters fall eller beslutssituationer som )
kan uppsta och vi har ténkt stilla frdgor runt det och lite kring hur du resonerar kring detta. Ar
frégorna luddiga &r det bara att friga eller be oss fortydliga,

Ni kommer vara anonyma. Vi intervjuar runt 9 personer fran tva kontor. Vi kommer inte ange
ndgra namn i uppsatsen. Uppsatsen presenteras pa ett examinationsseminarium och kommer
eventuellt ldggas upp pa institutionens hemsida. Ar det okej att spela in intervjun pa band?
INTRODUKTION

Kan du beritta lite om hur linge du har arbetat pa Arbetsformedlingen, vad har du haft for
arbetsuppgifter och vad har du for tjéinst nu?

Hur manga sgkanden arbetar du med?

Vad finns det for regelverk som paverkar ditt arbete?

Hur tycker du regelverket #r utformat?

Vad har Arbetsformedlingen for mél och prioriteringar som spelar in i ditt arbete?

Generellt hur ser métet/relationen med de sokande ut?

ENKLA FALL
Det dr relativt enkelt att avgira vilket beslut som ska fattas och hur det bst ska verkstdllas.

Kan du ge exempel pa den hér typen av fall?
Vad ér det som gr nigot till ett enkelt fall?

Hur g6r du nér du fattar beslut i dessa fall, vilka faktorer viger du in? Ar det nédgot du tar mer
hénsyn till &n nigot annat?

Vad har du for utrymme att rora dig inom niir det giller att fatta beslut i en sadan hir
situation? Hur ser du pa det?

Hur stor del av ditt arbete bestar av den hir typen av fall?
Vad tycker du om att det #r sa?

KOMPLEXA FALL
Det dr svart att avgira vilket beslut som ska fattas och hur det bést ska verkstdllas.

» Inspirerad av Schierenbeck 2003:256
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Kan du ge exempel pa den hir typen fall?
Vad &r det som gor ndgot till ett komplext/svért fall?

Hur gor du nér du fattar beslut i dessa fall, vilka faktorer viger du in? Ar det nigot du tar mer
héinsyn till n nigot annat?

Vad har du fr utrymme att réra dig inom nér det géller det giller att fatta beslut i en sddan
hir situation? Hur ser du pa det?

Den offentliga frvaltningen bygger pa principen om likabehandling, hur ser du p4 det i
relation till att vissa fall 4r si svarbeddmda?

Hur stor del av ditt arbete bestar av den hir typen av fall?
Vad tycker du om att det ir s4?

MELLANFALL

Det dr relativt enkelt att avgora vilket beslut som ska fattas men svért att veta hur det bst ska
verkstillas.

Kan du ge exempel pa den hir typen fall?

Vad dr det som gor nagot till ett sddant hir fall?

Hur gér du nér du fattar beslut i dessa fall, vilka faktorer véger du in? Ar det ndgot du tar mer
héinsyn till en nigot annat?

Vad har du f5r utrymme att réra dig inom nér det géller det giller att fatta beslut i en sddan
hér situation? Hur ser du pa det?

Hur stor del av ditt arbete bestér av den hiir typen av fall?
Vad tycker du om att det &r s3?

OVRIGT
Vilken sorts fall foredrar du att arbeta med? Varfor?

Vad skulle du beskriva som viktigast nir du tar ett beslut?

Om du ska géra en bedomning eller fatta ett beslut och kiinner dig oséker, hur gor du di?
Finns det situationer med sddana har fall dr regelverket och praxis innebiir att du ska fatta ett
beslut som du inte anser #r befogat?

Hur hanterar du dessa?

Nér kiinner du att du har storst respektive minst handlingsutrymme?

Finns det skillnader bland de sskande du arbetar med som péverkar ditt arbete eller drendets
komplexitet?

Ar det ndgot mer du skulle vilja tilldgga eller friga om?
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