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Sammanfattning och rekommendationer

Riksrevisionen har granskat Arbetsfsrmedlingens tjinst Stod och matchning
(STOM). 2019 fick 56 000 arbetsstkande i behov av extra stdd tillgang till tjinsten
till en kostnad av knappt 800 miljoner kronor. STOM ir den stérsta tjdnsten som
Arbetsformedlingen tillhandahaller genom lagen om valfrihetssystem.

Den 6vergripande slutsatsen ir att Arbetsf6rmedlingen i flera delar har utformat
valfrihetssystemet for STOM si att det ger goda forutsittningar for att deltagarna
sd snabbt som mgjligt ska fa ett arbete eller pabérija studier. Arbetsformedlingen
bor dock forbittra centrala aspekter av STOM, vilket skulle kunna ska
maluppfyllelsen. Vi har inte granskat om det ir effektivt for Arbetsformedlingen
att anlita kompletterande aktorer eller bedriva verksamheten i myndighetens
egen regi.

Granskningens resultat

Ratingen paverkar valet av leverantér, men narhet ar ocksa viktigt

Arbetsformedlingens ratingsystem visar vilka leverantérer som bittre 4n andra
lyckas fa deltagare att hitta arbete eller paborija studier. Valet av leverantor spelar
roll f6r deltagarnas chans att ni ett lyckat resultat. En genomsnittlig deltagare som
valde en leverantér med den hogsta ratingen (4 stjirnor) vid det senaste
ratingtillfillet kunde forvinta sig i genomsnitt 30 procentenheter hogre
sannolikhet att na ett lyckat resultat med tjinsten jaimfsrt med om hen valde en
leverantor med den ligsta ratingen (1 stjdrna). Vi finner dock ingen skillnad i hur
varaktigt arbetet blir mellan leverantsrer med olika rating. Granskningen visar
ocksa att leverantorer med en hogre rating far fler deltagare. Dirigenom 6kar
forutsittningen for en kvalitetsdrivande konkurrens mellan leverantsrerna. Men
dven avstindet till leverantoren verkar vara en viktig faktor nir deltagarna viljer
leverantr. Om den enskilde viljer leverantor baserat pa kriterier som inte
avspeglar kvaliteten i tjinsten riskerar hen att fa en tjanst av dalig kvalitet.

Forutsattningarna for vilinformerade val kan férbéttras

En viktig grundprincip i valfrihetssystem ir att brukare, i det hir fallet
arbetssokande, viljer de leverantérer av tjinsten som lyckas bist och att de som
presterar simre konkurreras ut frin systemet. Det finns relevant information om
de olika leverantérerna i STOM pa Arbetsformedlingens webbplats.
Riksrevisionen bedomer dock att informationen om leverantérerna kan vara svar
att tillgodogora sig for arbetssskande med begrinsade kunskaper i svenska.
Dirmed kan de fa simre forutsittningar att géra ett vilinformerat val av
STOM-leverantor.
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Utvecklingsmajligheter for ratingen

Riksrevisionen ser flera utvecklingsmojligheter fo6r ratingsystemet. Vara analyser
indikerar att Arbetsférmedlingens sitt att méita 6vergang till arbete
overensstimmer relativt vil med Skatteverkets manadsuppgifter. En inte
férsumbar andel av deltagarna nar dock inte upp till inkomster som kan indikera
att de har en sysselsittning i den omfattning som krivs for att leverantéren ska fa
tillgodorikna sig ett lyckat resultat. Ratingens tillforlitlighet, liksom méjligheten
att sikerstilla korrekt utbetalning av resultatersittning till leverantorerna, skulle
kunna oka om Arbetsférmedlingen hade méjlighet att anvinda Skatteverkets
manadsvisa inkomstuppgifter pa individniva. Ytterligare aspekter av ratingen
skulle behova utvirderas, exempelvis mojligheten att fi snabbare genomslag for
kvalitetsforindringar hos leverantérerna.

Uppfoljningen av leverantsrerna behover forbattras

Systematisk kontroll och uppfsljning av leverantérerna ir viktig for att sikerstilla
en tjinst av hog kvalitet. Klagomal som kommer frin deltagare till
arbetsférmedlare ir ett centralt sitt att f4 in information om brister hos
leverantérerna. Granskningen indikerar att klagomalen registreras och
dokumenteras i varierande grad och iven att det varierar hur vil klagomalen
utreds nir det bedoms finnas brister hos leverantérerna. Det vill siga om
klagomalen f6ljs upp till dess att det dr sikerstillt att bristerna 4r atgirdade.

Arbetsférmedlingens uppfoljning av leverantérer i STOM ir i huvudsak
indamalsenligt utformad med savil frimjande och kontrollerande inslag som
tydliga roller och rutiner. Diremot bedémer Riksrevisionen att niviindelningen av
leverantérerna som Arbetsférmedlingen anvinder for att differentiera
uppfoljningen inte tar hinsyn till risken f6r délig kvalitet i tjinsten. Den nationella
nivaindelningen baseras pi antalet deltagare och storleken pa utbetalda medel

i Arbetsférmedlingens samtliga upphandlade tjanster och utbildningar. I den
regionala nivdindelningen av leverantorer finns mojlighet att viga in bland annat
kvalitetsaspekter men granskningen visar att denna mojlighet har utnyttjats

i begrinsad omfattning.

Ett mer systematiskt arbete med utveckling av tjansten behévs

Arbetsférmedlingen har foljt upp flera aspekter av STOM och har ocksa I6pande
utvecklat tjinsten genom ett antal forbittringsatgirder. For att sikerstilla att
utvecklingsarbetet bedrivs systematiskt och strategiskt bedémer Riksrevisionen
dock att Arbetsférmedlingen bor ta fram en riskanalys f6r STOM och skapa

en tydligare struktur for hur det uppfoljningsarbete som utfors i olika delar av
myndigheten ska inkluderas i tjansteutvecklingen.
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Rekommendationer

Det pagar just nu en forindring av bide arbetsmarknadspolitiken och
Arbetsférmedlingen. Oavsett om STOM kommer att finnas kvar i sin nuvarande
form bedoms rapportens slutsatser och rekommendationer som relevanta f6r
eventuella nya, liknande, tjinster.

Utifran granskningens resultat limnar Riksrevisionen féljande
rekommendationer till Arbetsfsrmedlingen:

o Underlitta ytterligare for deltagarna att gora vilinformerade val av leverantor
som okar chanserna att de hittar ett arbete eller paborjar studier s& snabbt
som mojligt.

e Utvirdera ratingsystemet och utred mojligheten att utveckla det.

e Forbittra och utveckla leverantsrsuppféljningen.

o Sikerstill att det finns forutsittningar for ett systematiskt arbete med att
f6lja upp och utveckla STOM.

Riksrevisionen limnar féljande rekommendation till regeringen:

e Se over mojligheten f6r Arbetsf6rmedlingen att anvinda Skatteverkets
manadsvisa inkomstuppgifter pa individniva vid berikningen av ratingen
och vid utbetalning av resultatersittning till leverantérerna.
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1 Inledning

Arbetsférmedlingen ansvarar f6r den offentliga arbetsférmedlingen och dess
arbetsmarknadspolitiska verksamhet. Sedan ar 2010 har Arbetsférmedlingen
mojlighet att anordna arbetsmarknadspolitiska insatser inom ramen

for valfrihetssystem.!

Sedan december 2014 tillhandahaller Arbetsférmedlingen tjinsten Stéd och
matchning (STOM) till arbetssékande. STOM ir en tjinst som kan erbjudas
arbetssokande som bedéms ha behov av extra stod for att komma ur
arbetslosheten. Malet med tjinsten 4r att deltagarna ska hitta ett arbete eller
paborja studier pa kortast mojliga tid.2 STOM ir den stérsta tjdnsten hos
Arbetsférmedlingen som upphandlas enligt lagen (2008:962) om valfrihetssystem
(LOV).3 Att den upphandlas enligt LOV innebir att alla leverantsrer* som anséker
och som uppfyller de krav som Arbetsformedlingen stiller ska slippas in

i systemet och att de arbetssékande sjilva viljer leverantor av tjinsten.

1.1 Motiv till granskning

STOM hade under 2019 drygt 56 000 deltagare och knappt 800 miljoner kronor
betalades ut i ersittning till leverantérerna av tjinsten. Det dr en minskning
jamfort med 2018 da STOM hade drygt 72 000 deltagare och cirka 1 140 miljoner
kronor betalades ut.s Det ir alltsa en tjinst som berdr manga arbetssckande och
som tar stora resurser i ansprak. De fi studier som finns av tidigare
valfrihetssystem hos Arbetsférmedlingen, som de sa kallade jobbcoacherna

och etableringslotsarna, har visat pa brister i dessa. Det har gillt till exempel de

! Lagen (2010:536) om valfrihetssystem hos Arbetsférmedlingen och lagen (2008:962) om
valfrihetssystem. Se dven 4 § 2 férordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen.

2 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning. Analys infér utformningen av
en kompletterande arbetsformedlingstjinst, 2015; Uppgifter i mejl fran foretradare for
Arbetsférmedlingen 2019-05-17.

3 Selagen (2010:536) om valfrihetssystem hos Arbetsférmedlingen.

4 | rapporten anvinder vi termen leverantdr fér de externa aktérer som levererar STOM till
Arbetsférmedlingen. Samma term anvénds 4ven fér aktorer som levererar andra
arbetsmarknadstjanster och utbildningar till Arbetsférmedlingen. Aven andra termer anvinds dock
synonymt, som exempelvis kompletterande aktor. Foér aktérer inom valfrihetssystem pa andra
omraden &n det arbetsmarknadspolitiska anvinder vi dven termen utférare.

5 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens drsredovisning 2018, 2019; Arbetsférmedlingen,
Arbetsformedlingens drsredovisning 2019, 2020. Antal deltagare avser antal unika individer med
nya eller pagaende beslut.
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arbetssokandes val av leverantor,s utformningen av ersittningssystemet’ och
Arbetsformedlingens arbete med kontroll och uppf6ljning av leverantorer.s

Av riksdagens budget for utgiftsomride 14 f6r 2019° och det si kallade
januariavtaletto framgar vidare att upphandlade kompletterande aktérer forvintas
komma att utféra den arbetsmarknadspolitiska verksamheten i stérre utstrickning
in idag. Utifran januariavtalet forefaller det ocksd som att detta nya system
kommer att ha likheter med det valfrihetssystem som idag anvinds fér STOM, till
exempel att leverantsrerna ska rangordnas och kontrolleras. Inriktningen for det
fortsatta arbetet med att reformera Arbetsférmedlingen har direfter delvis dndrats.
Bland annat ska reformeringen av Arbetsfé6rmedlingen inte lingre "vila pd LOV”,
utan det dr "den eller de upphandlingsformer som ir mest dndamalsenlig for
respektive tjinst som ska anvindas”.11 Arbetsfsrmedlingen fick i juli 2019 ocksa

i uppdrag av regeringen att "utveckla och férbereda matchningstjinster”.12 Det
ledde till att Arbetsformedlingen startade tjinsten Kundval rusta och matcha
(KROM) i sex leveransomraden (32 kommuner) i mars 2020. KROM ersitter
STOM i de berdrda kommunerna.® Aven om det mot denna bakgrund 4r osikert
hur linge STOM kommer att finnas kvar i sin nuvarande form, anser
Riksrevisionen att det 4r angeliget med en granskning av nuvarande
valfrihetssystem for att ett eventuellt nytt system ska bli s effektivt som moijligt.

1.2 Overgripande revisionsfraga och avgriansningar

Den 6vergripande revisionsfragan ir om valfrihetssystemet for Stod och
matchning ger forutsittningar for att deltagarna sa snabbt som moijligt ska
komma i arbete eller paborja studier. For att besvara den 6vergripande
fragestillningen stiller vi fyra delfrigor i granskningen.

1. Fungerar de arbetssokandes valsituation pé ett indamalsenligt sitt?
2. Har Arbetsformedlingen utformat STOM s att leverantérerna har
incitament att leverera goda resultat?

6  Riksrevisionen, Etableringslotsar — fungerar linken mellan individen och arbetsmarknaden, 2014;
Sibbmark, Séderstrém och Aslund, Marknadsmekanismer i teori och praktik — erfarenheter fran
etableringslotsarna, 2016.

7 Set.ex. Sibbmark, Séderstrém och Aslund, Marknadsmekanismer i teori och praktik — erfarenheter fran
etableringslotsarna, 2016; Norberg, Hur kan externa aktérer bidra till béttre arbetsformedlingstjcnster? —
eller "It’s all about execution”, 2018, s. 316.

8  Riksrevisionen, Etableringslotsar — fungerar linken mellan individen och arbetsmarknaden, 2014;
Konkurrensverket, Valfrihetssystem inom Arbetsférmedlingen, 2013.

9 Prop. 2018/19:1, Bet. 2018/19:AU2, rskr. 2018/19:112.

10 Socialdemokraterna, "Utkast till sakpolitisk 6verenskommelse mellan Socialdemokraterna,
Centerpartiet, Liberalerna och Miljépartiet de gréna”, punkt 18, himtad 2019-03-29.

1 Regeringskansliet, "Inriktning fér det fortsatta arbetet med att reformera Arbetsférmedlingen”,
hamtad 2020-04-18.

12 Regeringsbeslut 2019-07-04, A2019/01323/A.

13 Arbetsférmedlingen, "Rusta och matcha”, hamtad 2020-04-09.
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3. Sikerstiller Arbetsférmedlingens kontroll och uppféljning av leverantérerna
en tjanst av hog kvalitet?

4. Arbetar Arbetsformedlingen systematiskt med uppfoljning och utveckling
av STOM?

Med goda resultat menar vi att malet med tjinsten uppnas, det vill siga att
deltagarna snabbt Gvergar till arbete eller paborjar studier. Med hog kvalitet menar
vi att leverantorerna foljer de uppstillda kraven.

I granskningen underséker vi inte om det 4r effektivt f6r Arbetsformedlingen att
anlita kompletterande aktorer eller bedriva verksamheten i myndighetens egen
regi, eller om det ir effektivt att upphandla STOM genom lagen om valfrihet
snarare 4n genom lagen om offentlig upphandling. Vi forsoker inte heller mita
vilka eventuella effekter tjinsten har pa deltagarnas jobbchanser, jimfort med
att inte delta. Vi har inte heller granskat vilket stod deltagarna faktiskt far

hos leverantérerna.

1.3 Beddmningsgrunder

Riksdagens mal med arbetsmarknadspolitiken ir att insatserna ska bidra till en vl
fungerande arbetsmarknad.# Regeringen har slagit fast att Arbetsférmedlingen
ansvarar fér den offentliga arbetsférmedlingen och dess arbetsmarknadspolitiska
verksamhet. Verksamheten ska bland annat utformas si att den bedrivs pa ett
effektivt, enhetligt och rattssikert sitt och sé att arbetssokande och arbetsgivare
har tillgang till en likvirdig service i hela landet.1s Arbetsformedlingen ska ocksa
verka for att forbittra arbetsmarknadens funktionssitt genom att effektivt
sammanfora dem som soker arbete med dem som soker arbetskraft.1s

Granskningens utgangspunkt dr att Arbetsférmedlingen bér ha utformat
valfrihetssystemet pa ett sidant sitt att det ger forutsittningar for att deltagarna
ska fa ett arbete eller paborja studier pa kortast mojliga tid, eftersom detta ir
Arbetsformedlingens mal med STOM.

Inom valfrihetssystemet f6r STOM kan det séigas finnas tre aktérer, vars intressen
inte nédvindigtvis sammanfaller helt: det offentliga (Arbetsférmedlingen), de
arbetssokande och leverantérerna. Det offentligas mal 4r att de arbetssokande ska
fa ett arbete eller paborja studier s snabbt som méjligt for att pa sikt bli
sjalviorsorjande. De arbetssokandes intressen kan skilja sig fran det offentligas
genom till exempel att skatte- och transfereringssystemen kan paverka de
arbetssokandes incitament att soka och acceptera arbetserbjudanden.1”?
Leverantorernas intressen kan ocksa skilja sig fran det offentligas och frdn de

4 Prop. 2018/19:1 utgiftsomrade 14, avsnitt 3.3, bet. 2018/19:AU2, rskr. 2018/19:112.
5 3§71, 2fsrordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen.

6 2§ 1 férordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen.

7 )amfér t.ex. Bergman, Upphandling och kundval av vilférdstjinster, 2013, s. 66-67.
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arbetssokandes. De flesta leverantérer i STOM bedriver verksamhet

i aktiebolagsform.is Deras syfte med verksamheten ir dérfér sannolikt att den ska
vara vinstdrivande.® Leverantérer av utkontrakterade offentliga tjinster kan till
exempel fi alltfér starka incitament till kostnadsbesparing, pa bekostnad av
kvaliteten i tjinsten.2

En grundliggande tanke bakom valfrihetssystem ir att brukarnas val av utférare
ska driva pa konkurrensen mellan utférarna och dirmed kvaliteten i tjinsten.

I ett vilfungerande system kommer utférare som levererar en simre tjinst att
viljas bort till férmén f6r dem som levererar en bittre tjinst. De som viljs bort,
eller viljs av vildigt fa, kommer dirigenom att fa minskade intikter och
lonsambhet, och f6r dem finns dé tva alternativ: forbittra sig eller limna
valfrihetssystemet. Utférare som levererar en bittre tjinst kommer istillet att
viljas av allt fler brukare och dirmed fi 6kande intikter och lénsamhet.2t I STOM
ir det de arbetssokande som anvisas tjinsten som ir brukare och leverantérerna
som ir utforare.

Det finns emellertid en risk att de arbetssékandes val inte fullt ut fungerar som
utslagningsmekanism, till exempel om de arbetssokande inte viljer utforare
utifrdn kvalitetskriterier. Det kan till exempel vara si att de arbetsstkande har
svart att bedoma kvaliteten i olika leverantorers tjanster. Det kan ocksé vara s3 att
de viljer pa andra grunder dn hur bra leverantoren ar pa att hjilpa deltagare till
arbete eller studier. Dirfor krivs dven en fungerande kontroll och uppféljning av
leverantdrerna sa att leverantérer som inte haller tillrickligt hog kvalitet i tjansten
antingen kan f6rmas att forbittra sig eller uteslutas ur valfrihetssystemet.22
Kontroll och uppféljning har iven en forebyggande effekt.

Bedomningsgrunderna for respektive delfraga utvecklas nedan.

18 Cirka 84 procent av de unika leverantérer som fanns angivna som STOM-leverantérer pa
Arbetsférmedlingens webbplats i mars 2020 var angivna som aktiebolag. (Arbetsférmedlingen,
"Statistik”, hamtad 2020-03-21.)

19 Jamfér med 3 kap. 3 § aktiebolagslagen (2005:5571).

20 Jamfér t.ex. Hart, Shleifer och Vishny, "The proper scope of government: Theory and an application
to prisons”, 1997.

21 Jamfér t.ex. Statskontoret, Vdrd, skola och omsorg — Vilken information behéver brukaren for att vilja?,
2007; Lundvall, Kvalitetshijande konkurrens i valfrihetssystem — vad krévs?, 2012.

22 Jamfér Lundvall, Kvalitetshdjande konkurrens i valfrihetssystem — vad krévs?, 2012.
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1.3.1 Fungerar de arbetssékandes valsituation pa ett
andamalsenligt satt?

For att de arbetssokandes valsituation ska fungera pa ett indamalsenligt sitt
bedomer Riksrevisionen att det ir viktigt att foljande kriterier 4r uppfyllda:

o Arbetsfsrmedlingen tillhandahaller tillricklig, tillforlitlig och jamforbar
information om leverantérerna dir leverantérernas resultat utgor
en central del.

o De arbetssokande kan tillgodogéra sig informationen.

o De arbetssokande viljer leverantér baserat p4 information om
leverantorernas resultat.

Riksdagen uttalade nir den beslutade om LOV att "en férutsittning for att

ett valfrihetssystem ska fa positiva effekter pa kvaliteten, brukarinflytande och
kostnadseffektivitet 4r att brukaren utifrin egna behov och preferenser ges en reell
mojlighet att vilja utférare”.»s Enligt LOV ska Arbetsférmedlingen, som
upphandlande myndighet, limna information om samtliga leverantérer till de
arbetssokande som ska vilja. "Informationen ska vara saklig, relevant, jamforbar,
lattfsrstaelig och littillganglig” .2+ Utifran tidigare studier bedomer Riksrevisionen
att Arbetsférmedlingen till exempel behover tillhandahilla information om vilka
leverantorerna idr och hur de kan kontaktas, deras férutsittningar som till exempel
personalens kompetens, vad tjinsten de erbjuder innehaller samt information om
deras resultat. Riksrevisionen bedémer ocksa att informationen ska vara
tillforlitlig och jamférbar samt lattillganglig och 6verskadlig s att deltagarna har
goda forutsittningar att tillgodogéra sig den.2s For att 6ka mojligheten for de
arbetssokande att vilja en leverantsr som snabbt kan hjilpa dem att i ett arbete
eller pdborja studier bor leverantsrernas resultat ocksd utgéra en central del

av informationen.

For att valfrihetssystemet ska stimulera till effektivitet och 6kad kvalitet

i verksamheten méste de arbetssskande inte bara kunna vilja, utan ocksa faktiskt
vilja, leverantorer som levererar en tjinst av hog kvalitet.2 Det ir inte sikert att
alla arbetssokande gor ett optimalt val av leverantér ur det offentligas perspektiv
dven om de har forutsittningar att géra det. Hir finns en potentiell motsittning
mellan valfriheten f6r enskilda och tanken om att valfrihetssystem ska leda till
okad kvalitet och effektivitet. Om de arbetssokande inte viljer leverantér utifran
vilken leverantor som faktiskt skar deras chanser att hitta ett arbete eller paborja
studier mest, riskerar valfrihetssystemet som helhet att bli mindre effektivt. En del

23 Bet. 2008/09: SOUS5, s. 20, rskr. 2008/09:61.

24 Se9kap. 1§ lagen (2008:962) om valfrihetssystem.

25 Jamfor t.ex. Statskontoret, Vdrd, skola och omsorg — Vilken information behéver brukaren for att vilja?,
2007; SKL, Vad vet vi om kundval? — En forskningséversikt, 2010; Bergman, Upphandling och kundval
av vilférdstjinster, 2013.

26 Jamfér t.ex. Lundvall, Kvalitetshdjande konkurrens i valfrihetssystem — vad krévs?, 2012.
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av var bedémning av om de arbetssokandes valsituation fungerar indamalsenligt
blir dirfér om de arbetssokande faktiskt viljer leverantsrer baserat pa information
om leverantorernas resultat.

1.3.2 Har Arbetsférmedlingen utformat STOM sa att leverantérerna
har incitament att leverera goda resultat?

For att ett valfrihetssystem ska ha goda férutsittningar att fungera effektivt
behover det rada en kvalitetshojande konkurrens mellan leverantérerna.
Riksrevisionen bedomer att f6ljande tre kriterier ir viktiga f6r att det ska finnas
incitament f6r leverantérerna att leverera goda resultat, och att de dirfor behover
vara uppfyllda:

o Det dr attraktivt for leverantorer att etablera sig inom valfrihetssystemet.

e Leverantorerna har incitament att hjilpa arbetssokande till arbete eller
studier si snabbt som mojligt.

e Leverantorer som uppvisar diliga resultat limnar STOM eller f6rbittrar sig.

En grundliggande forutsittning f6r en kvalitetshojande konkurrens ir att det
finns olika leverantérer att vilja mellan f6r de arbetssokande. Det behover vidare
rada flexibilitet p4 den skapade marknaden. Det innebir att nya leverantorer ska
kunna etablera sig och att leverantsrer som inte erbjuder en tjinst av hog kvalitet
maste kunna slas ut ur valfrihetssystemet, antingen genom att de limnar
sjilvmant eller genom att den upphandlande myndigheten beslutar

om uteslutning.?”

Leverantsrerna behover ocksd ha incitament att uppna malet med tjinsten, i detta
fall att {3 deltagarna i arbete eller f4 dem att paborja studier. Hir spelar
ersittningssystemet en viktig roll. Ersittningsmodellen behover vara utformad sa
att den belonar det som Arbetsférmedlingen vill uppna med tjinsten.2s

Naturligtvis finns det dven andra f6rutsittningar som kan paverka leverantérernas
moijlighet att leverera goda resultat. Det kan gilla till exempel vilka krav som stills
pa dem, vilka aktiviteter de kan erbjuda deltagarna och vilka arbetssékande som
deltar i tjansten. Detta faller dock utanfér ramen for denna granskning. Vi
undersoker dock Gversiktligt hur antalet deltagare i STOM har varierat 6ver tid.

27 Se t.ex. Statskontoret, Vdrd, skola och omsorg - Vilken information behéver brukaren fér att vilja?, 2007;
SKL, Vad vet vi om kundval? — En forskningséversikt, 2010; Bergman, Upphandling och kundval av
viilférdstjdnster, 2013.

28 Bergman, Upphandling och kundval av vilfirdstjinster, 2013, s. 75.
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1.3.3 Séakerstaller Arbetsférmedlingens kontroll och uppféljning
av leverantérerna att tjansten haller en hog kvalitet?

For att frimja en hog kvalitet inom STOM ir det viktigt att leverantdrerna
kontrolleras och foljs upp. Riksrevisionen bedomer att det ir viktigt att foljande
kriterier ir uppfyllda for att Arbetsférmedlingens kontroll och uppféljning av
leverantsrerna ska kunna sikerstilla att STOM haller en hog kvalitet:

o Arbetsfsrmedlingen har en dndamalsenlig struktur f6r hur relevanta
kontroll- och uppféljningsinsatser av leverantérerna ska genomféras och
dokumenteras savil vid intridet som under pagiende tjinst.

o Arbetsfsrmedlingen genomftr och dokumenterar de beslutade kontroll- och
uppfoljningsinsatserna enhetligt och systematiskt, och vidtar relevanta
atgirder vid konstaterade brister eller délig kvalitet.

Det finns inget uttalat krav i LOV om att Arbetsférmedlingen som upphandlande
myndighet ska f6lja upp leverantsrer inom STOM. Enligt 2 § forordningen
(2007:603) om intern styrning och kontroll ansvarar myndighetsledningen for att
det finns en process for intern styrning och kontroll vid Arbetsférmedlingen som
fungerar pi ett betryggande sitt. Denna process ska sikerstilla att myndigheten
med rimlig sikerhet fullgér sina uppgifter, uppnir verksamhetens mal och
uppfyller kraven i 3 § myndighetsférordningen (2007:515). Av
Arbetsformedlingens instruktion framgér vidare att myndigheten ska analysera,
f6lja upp och utvirdera hur myndighetens verksamhet och de
arbetsmarknadspolitiska atgdrderna paverkar arbetsmarknadens funktionssitt.2
Mot bakgrund av detta anser Riksrevisionen att Arbetsformedlingen har ett ansvar
att folja upp den upphandlade verksamheten samt leverantorerna.

Enligt Konkurrensverket och Upphandlingsmyndigheten ansvarar den
upphandlande myndigheten for att f6lja upp de krav som stillts i avtalet. For att
uppfoljningen ska kunna fa genomslag ska det finnas méjligheter till ingripanden,
till exempel tillrittavisning eller uteslutning av leverantérer.» Riksrevisionen
beddmer att den kontroll som sker i samband med att leverantérerna antas
behover vara utformad sa att den motverkar att aktorer som inte har
férutsittningar att leverera god kvalitet i tjinsten accepteras. Enligt
Arbetsformedlingen ir det dven viktigt att leverantérsuppféljningen ir utformad
tor att forebygga brister och bidra till utvecklingen av tjinsten.3

29 4 4 férordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen.

30 Jamfér med Upphandlingsmyndigheten, Avtalsférvalining, 2016; Konkurrensverket,
Valfrihetssystem inom Arbetsférmedlingen, 2013.

31 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens rutinsamling Félja upp leverantér genom hantering
av klagomal, 2018, s 7.
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Riksrevisionen har i sina bedomningsgrunder utgitt fran ovannidmnda
férordningar, Arbetsférmedlingens strategi fér upphandlade tjinster? och frin
Upphandlingsmyndighetens vigledning om avtalsforvaltning, som iven giller for
avtalsférvaltning inom valfrihetssystem enligt LOV.33 Dir understryks bland annat
att det ska finnas en struktur for hur uppf6ljningen ska ske. Baserat pa dessa
kallor innebidr en dandamalsenlig struktur till exempel att det gors riskanalysers+
samt att det finns dokumenterade rutiner, en tydlig ansvarsférdelning och tydliga
roller inom den upphandlade myndigheten. Att uppf6ljningsverktygen ar
relevanta innebir att de anpassas till de krav som stillts vid intride till systemet.
Vidare understryks behovet av att dokumentera arbetet med kontroll och
uppfoljning och att vid behov vidta atgirder biade utifran riskanalys och
genomforda uppfoljnings- och kontrollinsatser.3s

Men det ricker inte att ha en struktur pa pappret; Arbetsférmedlingen maste
ocksad sikerstilla att uppfoljningen av leverantorer genomfors i enlighet med
myndighetens riktlinjer. Vidare 4r det viktigt att kontroll och uppf6ljning
genomfors pa ett enhetligt sitt for att sikerstilla att leverantérer och dirigenom
arbetssokande ska fa tillgang till en likvirdig service fran Arbetsformedlingen.3e

Vi granskar dock inte om de krav som Arbetsférmedlingen stiller pa
leverantdrerna i sig dr tillrickliga for att sikerstilla en hog kvalitet i tjansten.

1.3.4 Arbetar Arbetsformedlingen systematiskt med uppféljning och
utveckling av STOM?

For att sikerstilla att STOM haller en hog kvalitet och att s méanga deltagare som
mojligt kommer ut i arbete eller pabérjar studier dr det viktigt att
Arbetsformedlingen l6pande utvecklar och anpassar tjinsten utifrdn exempelvis
indrade forutsittningar pa arbetsmarknaden och systematisk uppfsljning av
STOM. Riksrevisionen bedomer att det 4r viktigt att f6ljande kriterier 4r uppfyllda
for att Arbetsférmedlingens utveckling av tjansten ska vara systematisk:

o Arbetsfsrmedlingen har en 16pande uppfsljning av STOM och dess
olika delar.
o Arbetsfsrmedlingen har en dndamalsenlig struktur for tjansteutveckling.

En grundliggande forutsittning for att langsiktigt kunna utveckla tjansten och
hoja kvaliteten i den ir att man systematiskt och regelbundet fsljer upp och
analyserar tjansten och dess olika delar.” Arbetsférmedlingen slar i sin strategi for

32 Arbetsférmedlingen, Strategi for upphandlade arbetsférmedlingstjéiinster, 2017.

33 Upphandlingsmyndigheten, Avtalsférvaltning, 2016.

34 Upphandlingsmyndigheten, Avtalsférvaltning, 2016, s. 12.

35 3-4 { forordningen (2007:603) om intern styrning och kontroll; Upphandlingsmyndigheten,
Avtalsférvaltning, 2016, s. 18-21.

36 31,2 och 5 férordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen.

37 Se t.ex. Arbetsférmedlingen, Strategi fér upphandlade arbetsférmedlingstjcinster, 2017.
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upphandlade tjinster fast att det 4r viktigt att det finns kunskap om vilka faktorer
som dr avgdrande for att uppnd hogre kvalitet och resultat, och att man
kontinuerligt fljer upp dessa.3

Enligt Riksrevisionen innefattar en dndamalsenlig struktur for tjinsteutveckling
en organisation med tydlig ansvarsfordelning, tydliga processer for hur
inhdmtning och analys av erfarenheter och nya kunskaper involveras

i tjinsteutvecklingen samt en strategi for tjinsteutveckling. Aven en riskanalys
skulle bidra till en mer systematisk tjinsteutveckling.

1.4 Tidigare studier av STOM

Det finns ett fital studier som har undersokt delar av STOM. Studier av det
ratingsystem (Arbetsformedlingens rangordning av leverantérerna) som ratingen
inom STOM bygger pa visade att de leverantérer som fir en forbittrad rating

i genomsnitt ocksd far ett okat inflode av arbetssokande.# Vissa grupper av
arbetssokande, som de med ligre utbildningsniva eller de fédda utanfér Europa,
paverkades dock inte av en forindrad rating i samma utstrickning som andra
grupper.“ I en icke publicerad rapport finner Arbetsférmedlingen bland annat att
leverantérer som forbittrar sin rating i genomsnitt far ett 6kat inflode av deltagare.+
Analyser av hur STOM fungerar utfordes ocksd av Arbetsmarknadsutredningen.+
Till exempel konstaterades att antalet leverantérer varierar kraftigt 6ver landet och
att det saknas eller finns fi leverantorer i relativt stora omraden.

1.5 Metod, material och genomférande

For att besvara den 6vergripande revisionsfragan har vi anvint oss av flera olika
metoder och material fran olika killor. Hir nedan beskriver vi kortfattat vilka
metoder vi anvint oss av for att besvara respektive delfriga. Utforligare
information om de olika metoderna finns i bilagor.

Fungerar de arbetssokandes valsituation pd ett dndamdlsenligt sitt? For att granska
om de arbetssokande viljer leverantérer baserat pa information om deras resultat
har vi analyserat om leverantdrernas rating, och férindringar av denna, paverkar
de arbetssokandes val av leverantor. Till de analyserna har vi anvint mikrodata
fran Arbetsformedlingen, Skatteverket och Statistiska centralbyran (SCB) samt

38 Arbetsférmedlingen, Strategi for upphandlade arbetsférmedlingstjinster, 2017, s. 23.

39 Upphandlingsmyndigheten, Avtalsférvaltning, 2016, s. 12.

40 Gerdes, Hur pdaverkas kompletterande aktérers marknadsandelar av rating?, 2014; Gerdes, "Does
Performance Information Affect Job Seekers in Selecting Private Providers in Voucher-Based
ALMP Programs?”, 2015.

41 Gerdes "Does Performance Information Affect Job Seekers in Selecting Private Providers in
Voucher-Based ALMP Programs?”, 2015.

42 SOU 2019:3.

43 SOU 2019:3.
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offentligt tillgingliga aggregerade data frin Arbetsférmedlingens webbplats. Se
bilaga 1 f6r mer information.

Vi har idven latit skicka ut en enkit till deltagare i STOM dir vi bland annat fragade
dem om vad som paverkade deras val av leverantér. Enkiten skickades ut runt
arsskiftet 2019-2020. Svarsfrekvensen blev relativt 1dg, cirka 30 procent.
Resultaten frdn enkitundersokningen ska dirfor tolkas med forsiktighet. Vi har
inte kunnat genomfora nigon bortfallsanalys, di vi inte har kopplat nagra
individegenskaper till respondenternas svar. Vi vet dirfér inte om det finns
systematiska skillnader i bortfall mellan olika grupper av arbetssékande. Men det
ir exempelvis troligt att deltagare med begrinsade kunskaper i svenska har svarat
pa enkiten i ligre utstrickning, eftersom vi endast stillde fragorna pa svenska.
Méjligen har den gruppen simre forutsittningar att tillgodogéra sig viss
information. Det dr dirfor mojligt att ett stérre bortfall i den gruppen kan ha
paverkat enkitresultaten. Mer information om enkiten finns i bilaga 2.

Vi samtalade med arbetsfé6rmedlare i fyra fokusgrupper och tva intervjuer for att
lira oss mer om de arbetssokandes valsituation. Fokusgrupper genomftrdes med
arbetsformedlare vid fyra enheter i fyra olika regioner under hésten och vintern
2019. Enheterna valdes ut for att fa spridning i ett antal parametrar som geografi
och socioekonomisk sammansittning hos de arbetssékande. Vid varje fokusgrupp
deltog tre eller fyra arbetsférmedlare fran tva eller tre olika lokalkontor. Dirutéver
genomforde vi ocksd individuella intervjuer med tva arbetsférmedlare vid en
femte enhet i en femte region. Urvalet av informanter har inte skett for att {3 ett
statistiskt generaliserbart material. Tanken har istillet varit att géra ett strategiskt
urval, foér att finga upp flera olika perspektiv. Den bild som f6rs fram av
arbetsférmedlare i granskningen kan dirfér inte ses som representativ f6r
samtliga arbetsformedlare. Mer information om fokusgrupperna och intervjuerna
finns i bilaga 1.

For att besvara delfragorna om den information som Arbetsférmedlingen
tillhandahaller de arbetssckande och om de arbetssokande kan tillgodogéra sig
informationen, granskade vi 4ven den information om leverantérerna som
Arbetsformedlingen erbjuder de arbetssokande pa sin webbplats. Dels granskade
vi den allminna och mer kortfattade information som finns om samtliga
leverantérer pa en sirskild "valsida”, dels granskade vi de mer ingiende
presentationerna av 20 slumpmissigt utvalda leverantorer. Inte heller hir 4r
urvalet tillriackligt stort f6r att kunna vara statistiskt generaliserbart. Diremot
niddes en viss empirisk mittnad efter genomlidsningen av 20
leverantsrspresentationer. Mer information finns i bilaga 4. Vi har ocksa tagit del
av en resultaten fran en enkit som Arbetsformedlingen skickar ut till deltagare

i STOM.
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Har Arbetsformedlingen utformat STOM sa att leverantérerna har incitament att
leverera goda resultat? For att granska STOM pd systemniva, det vill siga till
exempel hur attraktivt det 4r att etablera sig som leverantsr och om leverantsrer
med diliga resultat limnar STOM, har vi genomf6rt kvantitativa analyser av
mikrodata frin Arbetsférmedlingen och SCB samt offentligt tillgingliga
aggregerade data fran Arbetsformedlingens webbplats. Vi har dven granskat
dokument sdsom Arbetsfé6rmedlingens regleringsbrev och arsredovisningar f6r
aren 2014 till och med 2019 och intervjuat tjinstemin pa
Arbetsmarknadsdepartementet.

Vi har ocksa genomfért intervjuer med féretradare f6r nio leverantorer. Tanken
var dven hir att gora ett strategiskt urval, for att fanga upp flera olika perspektiv,
och urvalet 4r inte statistiskt generaliserbart. Vi har valt leverantsrer av olika
storlek, med olika rating, som 4r verksamma i olika delar av landet, och sa vidare.
Men bilden som f6rs fram av leverantérerna i granskningen kan inte ses som
representativ f6r samtliga leverantérer inom STOM. Mer information om
intervjuerna finns i bilaga 1.

For att granska leverantorernas incitament har vi dven granskat
forfragningsunderlaget f6r STOM och granskat hur Arbetsformedlingen arbetar
med att siga upp avtal med leverantsrer med daliga resultat och fa deltagare. Det
har vi gjort genom studier av rapporter som Arbetsférmedlingen publicerat och
genom egna kvantitativa analyser.

Sikerstiller Arbetsformedlingens arbete med kontroll och uppf6ljning av leverantérerna
att tjansten haller en hog kvalitet? For att granska hur Arbetsformedlingens struktur
for kontroll och uppféljning ser ut har vi granskat myndighetens vigledningar,
strategier, rutiner med mera inom detta omréade. Vi har 4ven anvint oss av
intervjuer med anstillda pa central nivd inom myndigheten.

For att granska hur Arbetsférmedlingen arbetar med kontroll och uppfsljning av
leverantorer har vi genomfért dokumentstudier och intervjuer. Vi har anvint oss
av de intervjuer och fokusgrupper med arbetsformedlare som beskrivits ovan. Pa
central niva har vi genomfort individuella intervjuer med fyra nationella
leverantsrsuppfoljare samt med deras chef. P4 regional niva har vi genomfort
intervjuer med regionala samordnare och leverantsrsuppféljare i tre av

sex regioner. Vi har ocksa begirt in statistik fran Arbetsférmedlingen om
klagomal och olika typer av genomfé6rda korrigerande atgirder till foljd av
klagomailen pa bade nationell och regional niva samt granskat klagomalsirenden
i Arbetsfésrmedlingens klagomalshanteringssystem. Ett femtiotal
klagomalsirenden och fyra fordjupade utredningsrapporter har granskats. Detta
urval ger inte ett statistiskt generaliserbart material. Vi kan uttala oss om hur
Arbetsformedlingen arbetat med de drenden som vi granskat, och eventuella
brister som finns i dessa. Men vi kan inte dra nigra slutsatser om till exempel
omfattningen av eventuella brister.
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Arbetar Arbetsformedlingen systematiskt med uppfoljning och utveckling av STOM?
For att granska denna avslutande delfraga har vi anvint oss av intervjuer med
anstillda pa central nivd inom Arbetsformedlingen samt olika rapporter som
myndigheten publicerat.

For att komplettera de uppgifter vi samlat in har vi ocksa stillt skriftliga fragor till
anstillda pa central nivd inom Arbetsfsrmedlingen.

Under granskningens ging pagick stora forindringar pa Arbetsférmedlingen.
Som ett exempel varslade Arbetsformedlingen 4 500 anstillda under viren 2019.4
Forindringarna berodde dels pd en nedskirning av budgeten som innebar
minskade férvaltningskostnader med cirka 800 miljoner kronor och ett minskat
anslag med cirka 2,8 miljarder kronor,+ dels pa en intern omorganisation som
pagatt en lingre tid.+ Eftersom vi genomfort vara intervjuer under pagiende
férandringar kan bilden som ges i intervjuerna ha paverkats av

dessa foriandringar.

Granskningen har genomforts av en projektgrupp bestiende av projektledaren
Jonas Thelander och projektmedarbetarna Christian Andersson, Anders Berg,
Joakim Hveem, Frida Karlsson, Jenny Lindblad och Keili Saluveer. Tove Ahlsten
och Tobias Hamfelt (praktikant) har ocksa bidragit till granskningen.

Tva referenspersoner har varit knutna till projektet och gett synpunkter pa

ett granskningsuppligg och ett utkast till granskningsrapporten:

e Mats Bergman, professor i nationalekonomi vid Sédertsrns hogskola.
e Mats Johansson, tidigare revisionsdirektér vid Riksrevisionen.

Ett seminarium har hallits vid Institutet for arbetsmarknads- och
utbildningspolitisk utvirdering (IFAU) dir metod och preliminira resultat fran
delar av granskningen presenterades. Ett utkast pa granskningsrapport har dven
presenterats pa ett internt seminarium pa Riksrevisionen.

Foretridare for Regeringskansliet (Arbetsmarknadsdepartementet) och
Arbetsformedlingen har fatt tillfille att faktagranska och i 6vrigt limna synpunkter
pa ett utkast till granskningsrapporten.

1.6 Rapportens disposition

I kapitel 2 ges en kort beskrivning av STOM: dess innehall, leverantorer och
deltagare. De efterfoljande kapitlen 3 till 6 behandlar i tur och ordning
granskningens fyra delfragor. Granskningens slutsatser och rekommendationer
sammanfattas i kapitel 7.

44 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens drsredovisning 2019, 2020.

45 Bet. 2018/19:AU2, rskr. 2018/19:112.

46 Se till exempel Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens dterrapportering 2018 — Effektiviseringsinsatser
pd Arbetsformedlingen, 2018.
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2 En beskrivning av STOM

STOM har funnits sedan 2014. Antalet deltagare har varierat kraftigt over tid.
Aven sammansittningen av deltagare har forindrats. Under senare 4r har
gruppen deltagare som befinner sig lingre frin arbetsmarknaden okat jaimfort
med under de forsta dren som STOM fanns. Antalet leverantérer varierar stort
mellan olika delar av landet.

2.1 Kort om utformningen av STOM

STOM kan erbjudas arbetsstkande som kan arbeta men som bedéms ha behov av
extra stod for att komma ur arbetslgsheten.#” Syftet med tjinsten ir att deltagarna
ska komma i arbete eller utbildning pé kortast moijliga tid.+ Deltagarna far stéd av
handledare hos en extern leverantér. Innehallet i tjinsten kan till exempel vara
“hitta och s6ka jobb, skapa ansskningshandlingar, kontakter med arbetsgivare,
studie- och yrkesvigledning, studiebesok, sprakundervisning med mera”.+

Den arbetssokande viljer leverantor sjilv, efter att en arbetsférmedlare beslutat att
den arbetssokande kan ta del av tjinsten. En leverantér maste ta emot alla sokande
som viljer leverantéren. Undantaget i4r om leverantéren har angett en 6vre grans
f6r hur manga deltagare leverantsren kan ta emot, och denna grins har nitts.
Leverantéren maste dock som minst kunna ha 20 deltagare samtidigt vid varje
leveransadress. Vidare har deltagaren nir som helst mojlighet att byta leverantor.
Deltagaren gar dock kvar hos den tidigare leverantéren i 14 kalenderdagar fran
uppsigningsdagen innan tjinsten paborjas hos den nya leverantéren. Vid varje
eventuellt byte ska Arbetsférmedlingen géra en ny arbetsmarknadspolitisk
bedosmning av om deltagaren ska fortsitta i STOM. Leverantéren har ritt att neka
att ta emot deltagare vars placering ir kortare in 30 kalenderdagar.so

Infér valet av leverantor erbjuder Arbetsformedlingen information om samtliga
valbara leverantérer. En del av informationen &r en rating av leverantdrerna som
syftar till att visa vilka som 4r bist pa att fa ut deltagare i arbete och studier. Varje
leverantér far ett ratingbetyg mellan noll och fyra stjirnor, dir de bista far fyra och
de simsta en. Leverantorer som ir nya i systemet eller inte har haft tillrickligt
manga arbetssékande hos sig far noll stjirnor. Om den stkande inte kan eller vill
vilja leverantér finns ett s kallat ickevalsalternativ som innebir att

47 Arbetssékande méste ha ett sa kallat programbeslut innan de kan delta i STOM. Deltagare utanfér
jobb- och utvecklingsgarantin (JOB), ungdomsgarantin (UGA) och etableringsprogrammet eller med
etableringsplan ska forst fa ett programbeslut fér Kartlaggning, vagledning och rehabilitering (KVR),
eller APR om deltagaren ar pa praktik. (Arbetsférmedlingen, Handldggarstod, Kundval — Stod och
matchning, 2018.)

48 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning. Analys infér utformningen
av en kompletterande arbetsformedlingstjiinst, 2015, och uppgift i e-post fran féretradare for
Arbetsférmedlingen 2019-05-29.

49 Arbetsférmedlingen, "Stéd och matchning”, himtad 2020-03-12.

50 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.
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Arbetsférmedlingen viljer den leverantér som har bist rating inom 200 kilometer
fran den sokandes bostad.s!

Inom STOM finns fyra nivaer, s kallade spir. Spar 1 ir grundliggande STOM,
spar 3 forstirkt STOM. Spar 2 och 4 motsvarar spar 1 och spar 3, respektive, men
med sprikstod for deltagare som har begrinsade kunskaper i svenska och
engelska. Vilket spar den s6kande placeras i avgors av en arbetsformedlare. STOM
kan ges i 90 kalenderdagar (en period), med moijlighet till forlingning

190 kalenderdagar och, i spar 3 och 4, ytterligare 90 kalenderdagar: som lingst
alltsd sex méanader i spar 1 och 2 och nio manader i spar 3 och 4.2

2.1.1 Ersattningssystemet

Ersittningen till leverantdrerna for en deltagare beror pa vilket spar den
arbetssokande placeras i och bestar av dels en grundersittning, dels

en resultatersittning (se tabell 1). Grundersittningen varierar, beroende pa spar,
mellan 100 och 280 kronor per vardag som den arbetssokande deltar i STOM.
Arbetsformedlingen betalar ut resultatersittning till leverantéren om den
arbetssokande fir ett arbete eller pabérjar en utbildning av en viss varaktighet och
inom en viss tidsperiod.ss Om en deltagare far ett arbete eller pabérjar studier
innan en pagiende placeringsperiod 16pt ut far leverantoren dven
grundersittningen for de dagar som aterstar av perioden, en si

kallad snabbhetspremie.s+

Tabell 1 Maximal grundersattning och resultatersattning, STOM, i kronor

Maximal Maximal
grundersittning resultatersittning™
Period 1 Period 2 Period 3 Totalt
(manad 1-3) (manad 4-6) (méanad 7-9)

Spar 1 6 500 6 500 13 000 12 000
Spar 2 13 000 13 000 26 000 15 000
Spar 3 12025 12025 12025 36 075 16 000
Spar 4 18 200 18 200 18 200 54 600 18 000

* Halv resultatersdittning kan ocksd betalas ut, fér arbete som motsvarar minst 50 procent
av deltagarens énskade arbetsutbud. Halv resultatersitining motsvarar halva beloppet.
Kéilla: Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.

51 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018; Uppgift i e-post
fran foretradare fér Arbetsférmedlingen 2020-01-21.

52 Arbetsférmedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018; Arbetsfésrmedlingen, Handliggarstod,
Kundval — Stéd och matchning, 2018.

53 Arbetet ska ha pabérjats senast 2 manader efter avslutat STOM-deltagande och paga i minst
4 sammanhingande méanader. Deltagaren ska ha ansékt till utbildningen senast 2 manader efter
avslutat STOM-deltagande. Utbildningen ska vara CSN-berittigande och studierna uppritthallas
en termin vid gymnasial utbildning respektive 20 veckor vid eftergymnasial utbildning.

54 Arbetsférmedlingen, Arbetsformedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.
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2.1.2 Kraven pa leverantérerna

Arbetsférmedlingen stiller krav pd leverantérerna. De maste till exempel ha
tillgang till limpliga lokaler, ha vissa bestimda oppettider och vara bemannade
under dppettiderna. Leverantérerna ska ocksa ha en stabil ekonomisk stillning,
liksom erfarenhet av liknande uppdrag. Leverantsren ska ha dokumenterade
processer och rutiner f6r ledning, styrning och utveckling av sin verksamhet for
att sikerstilla efterfragad kvalitet i uppdraget. Det stills ocksd kompetenskrav pd
personalen hos leverantéren som arbetar med STOM.55

Arbetsférmedlingen stiller ocksa krav pi tjinsten. Leverant6rerna ska till exempel
anordna aktiviteter f6r deltagarna. Aktiviteterna ska ske i leverantorens lokaler,
genom studiebesok eller pa en arbetsplats. Kraven pa anordnade aktiviteter
varierar beroende pa vilket spar och vilken period deltagaren befinner sig i.
Exempelvis ska en deltagare i spar 1 och period 1 ha minst 30 minuter individuella
samtal i veckan och ytterligare minst 4 timmar med aktiviteter som leverantéren
anordnar. For en deltagare i spar 4 och period 2 ir kravet 45 minuter individuella
samtal i veckan och ytterligare minst 12 timmar med aktiviteter som leverantéren
anordnar. [ period 3 finns ett krav pd minst 20 timmar arbetsplatsférlagda
aktiviteter i veckan. For att en deltagare ska fi paborja period 3 maste det
dessutom finnas en praktikplats tillginglig.ss Vidare ska det alltid finnas

en planering motsvarande 75 procent av deltagarens arbetsutbud, alltsa
exempelvis 30 timmar f6r den som soker heltidsarbete.s” Det glapp som kan
uppstd mellan tiden i anordnade aktiviteter och planerad tid f6r en deltagare kan
till exempel fyllas med arbetsplatsforlagda aktiviteter eller egen aktivitet.

De aktiviteter som leverantérerna far erbjuda de arbetssokande finns angivna

i den sa kallade verktygsladan som innehéller 20 godkinda aktiviteter, exempelvis
”stod med att hitta och soka jobb”, "kontakter med arbetsgivare” och
’samhillsinformation”. Den enda aktivitet som &r obligatorisk f6r deltagarna 4r
studie- och yrkesvigledning. I 6vrigt ska leverantéren tillsammans med
deltagaren, utifran dennes behov, vilja vilka aktiviteter deltagaren ska ta del av.
Arbetsformedlingen stiller inte nigra krav pa vilka metoder leverantoren viljer f6r
sitt arbete, men de far inte tillhandahélla aktiviteter som inte finns

i verktygsladan.ss

55 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.

56 Arbetsférmedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018.

57 Deltagarens arbetsutbud innebir den omfattning som den arbetssékande maximalt kan arbeta
(Arbetsformedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018, s. 22).

8 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.
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2.2 Regeringens styrning

STOM infordes pi initiativ av Arbetsformedlingen i december 2014. Tjinsten styrs
inte direkt genom nagon specifik férordning. Utformningen av tjinsten lig dock
ilinje med uppdraget Arbetsférmedlingen hade fatt fran regeringen, som bland
annat handlade om att kompletterande aktorer i 6kad utstrickning skulle
tillhandahallas inom ramen for ett valfrihetssystem.» Regeringen har inte styrt
STOM eller Arbetstormedlingens anvindning av STOM specifikt. Som framgar

i avsnitt 4.2.4 har dock bade regering och riksdag paverkat till exempel antalet
deltagare i tjinsten genom sina beslut och prioriteringar. Regeringen gav dven
under 2019 Arbetsférmedlingen i uppdrag att utveckla nya matchningstjinster.c

2.3 Stora skillnader i antalet leverantérer 6ver landet

Antalet leverantorer i STOM har varierat 6ver tid. I november 2019 fanns
158 unika leverantsr (se figur 1 och bilaga 5, avsnitt 2.1).6t Som mest fanns 186
unika leverantorer (2018).

Figur 1 Antal unika leverantérer och antal avtal som de unika leverantérerna tecknat
inom STOM. En leverantér kan ha avtal i mellan 1 och 72 leveransomraden

Antal avtal Antal
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o= Avtal (vdnster axel) Unika leverantérer (hoger axel)

Anm.: "Avtal” avser det totala antalet avtal som de unika leverantérerna tecknat med
Arbetsférmedlingen inom STOM. En unik leverantér kan teckna avtal i mellan 1 och 72
leveransomrdden.

Kélla: Arbetsférmedlingens webbplats.

59 Regeringsbeslut 2012-12-20, A2012/4138/A, A2012/4268/ADM (delvis), A2012/4269/ADM (delvis).

60 Regeringsbeslut 2019-07-04, A2019/01323/A.

61 | granskningen anvinder vi termerna "unik leverantér” och "leverantor”. Vi anvander "unik
leverantor” for att fortydliga att vi avser de unika organisationer som tecknar avtal med
Arbetsférmedlingen om att leverera STOM. En unik leverantér kan sedan teckna avtal for
ett varierande antal leveransomraden. En unik leverantér kan alltsa vara leverantér i flera omraden.
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Arbetsférmedlingen tecknar avtal med leverantérerna per leveransomrade.

Totalt dr landet uppdelat i 72 leveransomraden, som ir baserade pa Tillvaxtverkets
sa kallade FA-regioner fran 2005.52 En leverant6r kan vara verksam i ett eller

flera leveransomréaden.

Antalet leverantdrer som tecknat avtal inom STOM varierar kraftigt mellan olika
delar av Sverige (se figur 2 och bilaga 5, avsnitt 2.2). I vissa omriden, frimst
storstadsomridena, ir manga leverantérer verksamma. I november 2019 fanns
det fler in 30 verksamma leverantérer i 3 leveransomradens och mellan 15 och
30 leverantorer i 5 leveransomraden. I andra omraden ir antalet leverantorer
diremot lagt. I 14 leveransomraden saknades leverantérer helt.

28 leveransomraden hade mellan 1 och 3 leverantorer.s

Figur 2 Antal leverantérer per leveransomrade

Januari 2017 Juni 2018 November 2019

Kéilla: Arbetsférmedlingens webbplats.

Ett fatal leverantorer har en stor andel av deltagarna. De 5 storsta unika
leverantorerna har 6ver tid haft mellan cirka 22 och 42 procent av deltagarna

(se bilaga 5, avsnitt 2.1). De 10 direfter f6ljande leverantsrerna (position 6 till 15
i storleksordning) har ¢ver tid haft mellan cirka 20 och 33 procent av deltagarna.
Manga mindre leverantorer har fi deltagare. Under 2019 hade 32 unika
leverantorer firre 4n 10 deltagare per ménad.

62 Arbetsfsrmedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018.

63 Antal leverantérer november 2019: Stockholm 69, Malmé 42, Géteborg 35.

64 Pendlingsmajligheterna har férbittrats 6ver tid vilket reflekteras i den nya FA-regionindelningen
FA15, dar landet 4r indelat i 60 omraden. Men dven om leveransomradena skulle definieras enligt
den nya indelningen skulle 27 av dessa 60 omraden ha farre an fyra leverantérer i november 2019.
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2.4 Bade antalet deltagare och deltagarsammansittningen
har varierat 6ver tid
Antalet deltagare i STOM har varierat kraftigt 6ver tid (se tabell 2). 2017 hade

tjansten som flest deltagare, drygt 90 000. Sedan dess har antalet minskat. Antalet
deltagare har varierat kraftigt dven under ett och samma ar (se figur 3).

Tabell 2 Stéd och matchning. Antal unika deltagare per ar, 2014-2019

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Antal deltagare 2054 62 221 83444 90 978 72 496 56 344

Anm.: Antal unika individer med nya eller pdgdende beslut. Siffrorna f6r 2014 avser endast
en mdnad och inte ett helt dr.

Kéilla: Arbetsfsrmedlingens drsredovisning for dr 2016 och 20179.

Deltagarsammansittningen har ocksa forindrats under tjinstens ging (se figur 3
och bilaga 5, avsnitt 3.1). Andelen deltagare i STOM som ir langtidsarbetslgsa
(deltar i jobb- och utvecklingsgarantin, JOB) eller ir relativt nyanlinda till Sverige
(deltar i etableringsprogrammet) har 6kat 6ver tid. Under de forsta dren av
tjinsten kom en relativt stor andel av deltagarna frin jobbgarantin f6r ungdomar
(UGA) eller s hade de inte varit arbetssokande linge nog f6r att delta i JOB. Dessa
grupper utgjorde da cirka 40 procent av deltagarantalet. De har i genomsnitt varit
arbetssokande kortare tid och har 4dven en férvintat kortare tid tills de finner
arbete. Men fran och med viren 2018 minskade andelen deltagare fran dessa
grupper betydligt. I slutet av 2019 utgjorde de endast omkring 20 procent av
deltagarna. Lejonparten av programdeltagarna har alltid kommit frin JOB men
under 2019 blev det dnnu mer framtridande.
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Figur 3 Antal deltagare per méanad och deltagarsammansittningen i STOM 2015-2019
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Anm.: EPA = Etableringsplan, ETP = Etableringsprogrammet, JOB = Jobb- och
utvecklingsgarantin, TRE = Sysselsittningsfasen (fas 3), UGA = Jobbgarantin fér ungdomar,
Ovriga = Ovriga utanfor garantiera eller etableringen. Det blev méjligt for arbetssokande i
etableringsuppdraget att ta del av STOM under varen 2016.

Kéilla: Arbetsférmedlingen.

2.5 Ungefdr en fjardedel av deltagarna ar i arbete eller
studier tre manader efter STOM

Ar 2019 var cirka 23 procent av de arbetssokande i arbete 90 dagar efter att de
deltagit i STOM (se tabell 3). Fa av deltagarna studerade 90 dagar efter att de

avslutat STOM. Andelen deltagare i arbete och studier 90 dagar efter STOM har

minskat dver tid. En bidragande orsak till detta 4r sannolikt den férandrade
deltagarsammansittningen, med en minskad andel deltagare i spar 1 och 6kad
andel deltagare i spar 3 over tid (se bilaga 5, avsnitt 3.1).

Tabell 3 Andel i arbete eller studier 90 dagar efter avslutat deltagande i STOM

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Andel i arbete 90 dagar efter avslutat deltagande - 30 28 27 27

23

Andel i studier 90 dagar efter avslutat deltagande - 5 4 3 3

3

Anm:. Andelen i studier avser personer som avaktualiserats till reguljdr utbildning eller pabérjat

ett utbildningskontrakt.

Kdlla: Arbetsférmed|ingens drsredovisningar fér dr 2016 och 2019.
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Andelen deltagare som ir i arbete eller studier 90 dagar efter avslutat deltagande
i STOM varierar mellan de olika sparen, men har varit relativt konstant inom
respektive spar over tid. Under &ren 2016-2019 har andelen deltagare som ir

i arbete eller studier 90 dagar efter STOM for spar 1 varierat mellan 36 och

39 procent och f6r spar 3 mellan 26 och 29 procent. Fér spar 2 (22-25 procent)
och spar 4 (19-21 procent) har andelen varit nagot ligre.ss

Fakta om STOM 2019

Antal deltagare 56 344
Andel som ir i arbete 90 dagar efter avslutat deltagande 23%
Andel som ir i studier 90 dagar efter avslutat deltagande 3%
Antal leveransomraden 72
varav omrdden med inga leverantérer (nov) 14
varav omrdden med 1-3 leverantérer (nov) 28
varav omrdden med fler dn 30 leverantérer  (nov) 3
Utbetalda medel (miljoner kronor) 787

Kllor: Arbetsformedlingens drsredovisning fér dr 2019 och Arbetsférmedlingens webbplats.

65 Fér 2019 avser siffrorna endast perioden januari—september. Uppgift i e-post fran féretradare for
Arbetsférmedlingen 2020-04-21.
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3 De arbetssékandes val av leverantor

En grundforutsitining for att kvalitetskonkurrensen inom ett valfrihetssystem ska
fungera effektivt 4r att brukarna bade kan gora och gor vilinformerade val av
leverantor. For att de arbetssokandes valsituation ska fungera indamalsenligt
bedomer Riksrevisionen dirfor att det ar viktigt att f6ljande kriterier 4r uppfyllda:

o Arbetsfsrmedlingen tillhandahaller tillricklig, tillforlitlig och jamforbar
information om leverantérerna, dir leverantsrernas resultat utgor
en central del.

o De arbetssokande kan tillgodogéra sig informationen.

¢ De arbetssokande viljer leverantérer baserat pd information om
leverantérernas resultat.

Arbetsformedlingen har utvecklat en rating som ska ge information om hur bra
leverantorerna ir pa att nd mélet med tjinsten, med hinsyn tagen till deras
forutsittningar. Riksrevisionen bedomer att deltagarna till viss del baserar sina val
pa ratingen. Leverantérer med en hogre rating far fler nya deltagare och en
torbittrad rating leder till att fler deltagare viljer leverantéren. Vissa grupper med
en i genomsnitt svagare stillning pa arbetsmarknaden viljer dock leverantsrer
med hog rating i ndgot mindre utstrickning 4n andra grupper. Skillnaderna &r
dock inte sirskilt stora. Flera olika empiriska killor pekar ocksé ut nirheten till
leverantren som en viktig faktor vid de arbetssokandes val.

Riksrevisionen bedomer att Arbetsfsrmedlingen tillhandahaller relevant
information till de arbetssékande nir de ska vilja leverant6ér. Men informationen
kan vara svér att tillgodogora sig for arbetssokande med begrinsade kunskaper

i svenska, och till viss del svér att jimfora mellan olika leverantorer.

3.1 Ratingen paverkar deltagarnas val, men dven nérheten
spelar stor roll

De arbetssckande viljer leverantor efter att en arbetsférmedlare bedomt att de ska
ta del av tjinsten. Enligt de arbetsférmedlare vi intervjuat och talat med

i fokusgrupper kan valsituationen g till pa olika sitt.c Ett exempel som ges ir att
den arbetssokande kan fa information om valet vid ett méte eller via mejl. Sedan
kan den arbetssskande fa upp till ndgra veckor pa sig att vilja leverantor. I andra
fall kan den arbetssokande fa hjilp att vilja leverantor direkt vid ett personligt
mote. Ett ytterligare exempel som ges ir att leverantérer i ett omrade presenterar

66 Riksrevisionen tréffade fokusgrupper av arbetsférmedlare fran fyra olika lokala enheter. Darutéver
intervjuade vi ocksa tva arbetsférmedlare individuellt vid en femte enhet enskilt. For ytterligare
information om fokusgrupperna och intervjuerna, se bilaga 1.
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sig for de arbetssokande pa si kallade missor, och att de arbetssokande sedan
viljer antingen pa plats eller i efterhand.

P4 sin webbplats tillhandahéller Arbetsf6rmedlingen olika typer av information
om leverantorerna. En typ av information ir en rating av leverantdrerna. Ratingen
syftar till att visa hur vil leverantorer lyckas med att hjilpa deltagare att fa

ett arbete eller paborja studier, med hinsyn tagen till deras forutsittningar.s’ Varje
leverantor far ett ratingbetyg mellan noll och fyra stjidrnor, dir de bista far fyra och
de siimsta en. Leverantdrer som ir nya i systemet eller inte har haft tillrickligt
manga arbetssékande hos sig far noll stjirnor. Arbetsférmedlingen har utvecklat
ratingen vid flera tillfillen, till exempel utskat den fran 3 till 4 stjirnor.

For att se om de arbetssokande viljer leverantor baserat pd information om
leverantdrernas resultat har vi analyserat sambandet mellan leverantérernas rating
och antal deltagare. I var analys anvinder vi ett datamaterial som bestar av
samtliga STOM-leverantérer hos Arbetsférmedlingen mellan juni 2016 och
september 2019 samt alla arbetssckande som for férsta gdngen deltog i STOM
under den tiden.ss I var analys av ratingen avser vi med deltagare fortsittningsvis
dessa forstagingsdeltagare. En mer utforlig beskrivning av analysen presenteras

i bilaga 5, avsnitt 4 och 5.

Valet av leverantor spelar roll for deltagarnas chans att ni ett lyckat resultat. Enligt
Riksrevisionens berikningar kunde en genomsnittlig arbetssokande som valde

en leverantér med den hogsta ratingen (4 stjarnor) vid den senast publicerade
ratingen (september 2019) férvinta sig i genomsnitt 16 procentenheter hogre
sannolikhet att n3 ett lyckat resultat med tjinsten under uppféljningsperioden
jamfort med om hen valde en genomsnittlig leverantor (se bilaga 5, avsnitt 4).
Jamfort med att vilja en leverantor med den ligsta ratingen (1 stjirna) var
sannolikheten att na ett lyckat resultat i genomsnitt 30 procentenheter hogre for
en genomsnittlig arbetssékande som valde en leverantér med den hogsta ratingen.
Det ir mojligt att betydelsen av ratingen skiljer sig at mellan olika grupper av
arbetssokande. Det ir inget Riksrevisionen har undersokt.

67 Foér mer detaljerad information om hur ratingen fungerar, se bilaga 5, avsnitt 4.

68 Analysen har begrinsats till férstagdngsdeltagare eftersom de enligt uppgift i SOU 2019:3 till cirka
90 procent gor ett aktivt val av leverantér. Riksrevisionen valde dérfér att analysera samma grupp.
Det har dock senare visat sig i kommunikation med Arbetsférmedlingen att aven icke
férstagangsdeltagare har ungefar samma grad av aktivitet i valet om deltagare vars deltagande
i STOM férlangs med en ny period exkluderas (e-post fran féretridare fér Arbetsférmedlingen 2020-
02-14). Riksrevisionen har darfor testat att inkludera samtliga inflédande deltagare till leverantérerna
(exkluderat deltagare som far sitt deltagande i tjansten férlangt med en ny period). Inkluderingen gor
mycket lite fér parameterestimaten. Om nagot, blir de marginellt starkare.
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3.1.1 Leverantorer med hogre rating far i genomsnitt fler
nya deltagare

Vir analys visar vidare att det finns ett tydligt positivt samband mellan

en leverantors rating och antalet nya deltagare. Exempelvis hade leverantsrer med
tre stjdrnor (nir det var den hogsta ratingen) i genomsnitt drygt tva fler
forstagangsdeltagare per manad jaimfort med leverantsrer med tva stjirnor
(motsvarar 24 procent fler; se tabell 4 och bilaga 5, avsnitt 5.1). Efter férindringen
av ratingen hade leverantorer med fyra stjirnor i genomsnitt knappt fyra fler
forstagangsdeltagare per manad jaimfort med leverantsrer med tre stjirnor
(motsvarar 51 procent fler).

Tabell 4 Genomsnittligt infléde av nya férstagangsdeltagare till leverantdrer per méanad,

fordelat pa rating. Endast leverantérer med minst en férstagdngsdeltagare. Genomsnitt per
manad mellan juni 2016 och september 2019

Forstagangsdeltagare Observationer
Medelvirde Standard- Max Antal
avvikelse
Juni 2016-november 2018
Inga stjarnor 4,6 5 78 6167
1 6,5 8 103 1667
2 10,1 11,4 121 5995
3 12,5 13,4 111 1869
Totalt 7,9 9,8 121 15 698
December 2018—september 2019
Inga stjarnor 3,2 3 22 1315
1 4 4,5 46 262
2 59 58 48 817
3 7,7 7,1 52 909
4 11,6 12,2 73 323
Totalt 5,7 6,7 73 3626

Kalla: Arbetsférmedlingen.

Det ska noteras att alla deltagare inte har samma tillgang till leverantérer med
hogsta rating. Under exempelvis ratingperioden september—-november 2019, fanns
det en topprankad leverantsr med fyra stjirnor i 25 av 72 leveransomriden

(se bilaga 5, avsnitt 2.2). Cirka 74 procent av alla nya STOM-deltagare fanns vid
den tidpunkten i ett leveransomrdde med minst en topprankad leverantor.
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P4 grund av ratingens konstruktion r antalet leverantérer med rating 4 och rating
1 ungefir lika manga, liksom antalet leverantérer med rating 2 och rating 3.
Antalet leverantorer med rating 2 och 3 4r av samma orsak stérre 4n antalet
leverantorer med rating 1 och 4 (se bilaga 5, avsnitt 4 och 5.1). Men eftersom fler
deltagare viljer leverantsrer med hogre rating blir andelen deltagare som gar till
de hogst rankade leverantorerna betydligt storre. Till exempel var det i genomsnitt
cirka fem procent av alla férstagdngsdeltagare som valde en leverantér med rating
1 under perioden december 2018 till september 2019, medan knappt 20 procent
valde en leverant6r med rating 4. Detta visas i figur 4.

Figur 4 Andelen férstagdngsdeltagare férdelat pa leverantérsrating, per manad
december 2018 till september 2019

Procent

801 — —

60

40

dec -18 mar -19 jun -19 sep-19
B nga stjarnor 1 Il 34
Kélla: Arbetsférmedlingen.

3.1.2 En férandrad rating paverkar deltagarnas val

Véra analyser visar dven att en forindrad rating f6r en leverantor paverkar inflodet
av nya deltagare (se bilaga 5, avsnitt 5.2.2).% Analysen visar dock inte nigon effekt
av en foérindrad rating f6rrin kort efter att det Arbetsformedlingen gjorde det
littare for deltagarna att hitta och jimfora olika leverantérers rating genom att
gora ratingen tillginglig i ett sokverktyg pd myndighetens webbplats.” Den
genomsnittliga effekten beror frimst pa ett 6kat antal deltagare till leverantorer
med den hégsta ratingen. Under perioden med fyra stjirnor som hogsta rating ger
en forindring frin en till tvd stjdrnor f6r en leverantér knappt nagon okning alls
av antalet nya deltagare. En 6kning fran tva till tre stjirnor ger diremot cirka

23 procent fler deltagare i genomsnitt och en 6kning fran tre till fyra stjirnor ger

69 | praktiken &r detta en vigd genomsnittsférindring. Skattat pa perioden december 2018
till september 2019.
70 Den férsta tiden fanns ratingen tillginglig i ett dokument pa Arbetsférmedlingens webbplats.

32 RIKSREVISIONEN



EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

28 procent ytterligare (motsvarar ca 3,7 fler deltagare). Vi finner inga statistiskt
sakerstillda skillnader mellan att sakna rating och att ha en stjirna. I genomsnitt
okar (minskar) en forindrad rating med en stjirna inflodet av nya deltagare med
cirka 22 procent under perioden med fyra stjirnor som hogsta rating.”

Vi finner ocksa att effekten av att {3 den hogsta ratingen skade efter att systemet
utokades fran tre till fyra stjarnor. I det nya systemet med fyra nivier ger

fyra stjirnor 64 procent fler nya deltagare jaimfort med en stjirna. I det gamla
systemet gav tre stjirnor 51 procent mer jimfort med en stjirna. Alla resonemang
om foérindring av effekten 6ver tid kopplat till vissa tidpunkter 4r dock behiftade
med osikerhet. Vi vet nimligen inte hur effekten hade utvecklat sig i avsaknad av
de olika férindringarna eftersom vi inte har nagon kontrollgrupp att jaimfséra med.
Analyserna visar ocksa att effekten av en forindrad rating 4r starkare en till

tvd ménader efter att den nya ratingen erhallits, snarare in direkt efter att den nya
ratingen publicerats.

Resultaten ligger i linje med tidigare studier. En studie av ratingsystemet inom
Arbetsférmedlingens valfrihetssystem f6r jobbcoacher, som paminde mycket om
ratingen i STOM, fann att leverantorer som fir en f6érbittrad rating i genomsnitt
ocksa far ett kat inflode av arbetssokande.”? Huvudresultatet fran en opublicerad
studie fran Arbetsformedlingen av ratingsystemet inom STOM var att en enhets
okad ratingniva motsvarar i genomsnitt cirka 20 procent

fler forstagidngsdeltagare.”s

3.1.3 Vissa grupper av arbetssokande med svagare stallning pa
arbetsmarknaden viljer i nagot lagre utstrackning leverantérer
med hog rating

Analyserna visar att det finns en tendens att deltagare med ligre utbildning,
deltagare med lingre arbetsloshetstid och deltagare som ir utrikes fodda i
genomsnitt i nagot ligre utstrickning viljer leverantorer med hog rating (tre och
fyra stjarnor) (bilaga 5, avsnitt 3.2). Skillnaderna mellan grupperna ir dock aldrig
storre dn knappt tio procentenheter, och ofta mindre in sa.

Det finns idven skillnader i vilken utstrickning olika grupper av arbetssékande
paverkas av en foérdndring i rating hos en leverantor (bilaga 5, avsnitt 5.2.2).7+
Exempelvis verkar gruppen yngre deltagare (under 31 ar) reagera mer pa att
leverantorer forbittrar sin rating dn gruppen éldre (6ver 54 ar). Deltagare fodda

i Europa reagerar ocksa ndgot mer pa en forindrad rating jimfort med dem som

71 Ett viktat genomsnitt.

72 Gerdes, "Does Performance Information Affect Job Seekers in Selecting Private Providers in Voucher-
Based ALMP Programs?”, 2015.

73 SOU 2019:3.

74 Analyserna visar dock att det inte finns nagra stérre skillnader i vilken utstrickning olika grupper
viljer en leverantér som forandrat sin rating fran 1 till 2 stjarnor.
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ir fodda utanfor Europa. Férgymnasialt utbildade regerar svagare dn gymnasialt
utbildade, men skillnaden mot eftergymnasialt utbildade ir inte lika stor och inte
heller statistiskt signifikant. Avseende tid i arbetsléshet finns dock inga tydliga
linjira ménster.

Aven en studie av ratingsystemet inom Arbetsformedlingens valfrihetssystem for
jobbcoacher fann att vissa grupper arbetssckande, de fodda utanfér Europa och de
med ligre utbildning, inte reagerade pa en forindrad rating i lika hog utstrickning
som andra.” Tidigare studier av andra valfrihetssystem har indikerat att personer
som ir "bittre socialt situerade och med hég utbildning” har littare att ta till sig
information vid valet av utforare.”s

Att vissa grupper av arbetssokande i nigot ligre utstrickning viljer leverantor
baserat pa deras rating skulle kunna bero pd att de har svarare att tillgodogéra sig
den information som ratingen bir. Men det skulle till exempel dven kunna bero pi
att de viljer leverantor delvis baserat pa andra kriterier.

3.1.4 Annat &n ratingen paverkar ocksa deltagarnas val

Riksrevisionen skickade ut en enkit till deltagare i STOM dir vi bland annat
fragade vad som paverkade dem i deras val av leverantér. Det var mojligt f6r
respondenterna att ange att flera, eller alla, svarsalternativ paverkade deras val. De
rangordnade inte alternativen. Svarsfrekvensen pa enkiten var cirka 30 procent, sd
resultaten ska tolkas med viss forsiktighet.””

Leverantorens geografiska lige, alltsd hur nira det ar till leverantéren, dr det som
flest deltagare (knappt 80 procent av de som svarar att de gjorde ett aktivt val av
leverantor) anger har paverkat deras val (45 procent att det pdverkade dem mycket
och 33 procent att det paverkade dem till viss del) (se tabell 5). Direfter foljde
leverantérernas rating, egen kontakt med leverantsren och leverantsrens
presentation pa Arbetsfsrmedlingens webbplats. Mellan 60 och 70 procent av de
svarande som anger att de gjort ett aktivt val av leverantor uppger att dessa

tre faktorer paverkade deras val (mycket eller till viss del).

Cirka 40 procent anger att ndgot annat alternativ paverkade deras val mer in
nirheten till leverantéren. For exempelvis rating 4r samma siffra cirka 50 procent.

75 Gerdes, "Does Performance Information Affect Job Seekers in Selecting Private Providers in Voucher-
Based ALMP Programs?”, 2015.

76 SKL, Vad vet vi om kundval? — En forskningséversikt, 2010, s. 28.

77 Fér mer information om enkdten, se bilaga 2.
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Tabell 5 Fraga till deltagare som avslutat STOM: Paverkade féljande dig nir du valde
leverantér? Andelar i procent.

Ja,det  Det paverkade Nej, det Vet inte/ Har
paverkade mig mig till viss del  paverkade mig inte deltagit i
mycket inte alls STOM
Leverantérens geografiska lige 45 33 19 3
(hur néra det var till
leverantsren)
Egen kontakt som jag hade med 36 25 37 3
leverantéren, t.ex. via mote,
telefon, e-post eller 6ppet hus
Leverantérens ratingbetyg (hur 35 33 29 4
manga stjarnor leverantoren
hade)
Hur leverantéren presenterade 28 37 32 3
sig pa Arbetsférmedlingens
hemsida
Att leverantéren hade en 27 29 41 4
inriktning mot en viss bransch
eller yrke
Stéd och hjilp fran personal pa 20 24 52 4
Arbetsférmedlingen t.ex. med att
ta fram och forklara information
infér mitt val
Rekommendation om att vilja en 19 25 52 4
specifik leverantér fran personal
pa Arbetsférmedlingen
Rekommendation eller tips som 19 19 58 4
jag fick fran t.ex. vin eller
slikting
Att det var majligt att fa stod pa 17 16 64 4
ett visst sprak hos leverantéren78

Anm.: | tabellen redovisas enbart svaren frin de respondenter som angav att de valde leverantsr
sjilva. Om svaren frdn samtliga respondenter riknas med fériindrar det andelarna endast i mindre
utstriickning, och pdverkar inte den évergripande bilden. Antal svarande = 1 307.

Kéilla: Riksrevisionens enkiit till deltagare i STOM.

Vi har inte nirmare analyserat varfor leverantérernas geografiska lige paverkar de
arbetssokandes val. Men en anledning kan vara att reskostnaden och restiden ofta
kan bli storre till en leverantér som ligger lingre bort. Riksrevisionen noterar
ocksa att leverantorernas geografiska lige har en relativt framtridande position pa
Arbetsformedlingens webbplats, dir information om leverantsrerna finns

78 Eftersom fragorna enbart stilldes pa svenska kan personer med begrinsade kunskaper i svenska ha
besvarat enkiten i ldgre utstriackning. Andelen som svarade att det var méjligt att fa stéd pa ett visst
sprak hos leverantéren paverkade deras val skulle dirfér ha kunnat vara stérre om svarsfrekvensen
varit hogre.
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tillganglig.” Mojligen kan dven det paverka. Det hade kunnat vara intressant att
analysera om det finns skillnader mellan olika grupper av arbetssékande vad giller
vilka faktorer som paverkar de arbetssskandes val. Men eftersom vi inte har
kopplat nigra individegenskaper till deltagarnas svar har vi inte kunnat géra det.

Bilden att de arbetssckande viljer en leverantér som ligger nira dem geografiskt
framkommer iven i intervjuer med arbetsférmedlare. I vissa intervjuer menar
arbetsformedlarna ocksd att ratingen spelar roll, liksom det sprik eller en annan
inriktning som leverantéren kan tillhandahalla service utifran.
Rekommendationer fran vinner och familj framhalls ocksa i vissa intervjuer. Det
framkommer ocksd att arbetssokande kan komma in till arbetsformedlingen med
en 6nskan om en specifik leverantor och be om att & STOM och att fé6rmedlarna
ibland uppfattar detta som att de arbetssékande kontaktats av en leverantér,
uppmanats att be arbetsférmedlaren om denna tjinst och specifikt vilja dem.

En uppfattning som framkommer i en intervju dr ocksa att de arbetssékande
ibland erbjuds gavor av leverantérer for att vilja dem. Aven leverantorer lyfter

i intervjuer fram nirheten till leverantéren som en viktig aspekt for de
arbetssékande nir de viljer leverantor, liksom rekommendationer fran till
exempel vinner och andra deltagare. Aven ratingen upplevs av leverantorerna
spela viss roll for de arbetssékandes val.

Arbetsférmedlingen har i en rapport konstaterat att manga deltagare viljer
STOM-leverantor utifrin geografisk nirhet eller baserat pa rekommendationer
fran vinner och bekanta.s

3.1.5 Ratingen relativt robust fér lingre uppféljningshorisont och
andra utfallsmatt

Vi har 4dven granskat tillforlitligheten i ratingen pa tvé olika sitt. Det sa kallade
R2-virdet ir det métt som Arbetsformedlingen anvinder for att mita ett lyckat
utfall f6r en deltagare i STOM. R2 kan sigas vara en anmilan fran en leverantér
till Arbetsformedlingen om att en deltagare arbetat eller studerat i tillrdcklig
omfattning for att leverantoren ska fa resultatersittning (fyra manader for arbete
respektive en termins heltidsstudier vid gymnasial utbildning eller tjugo veckors
heltidsstudier vid eftergymnasial utbildning). Ett godkint R2 4r avgérande bade
for att leverantéren ska fa resultatersittning och for leverantorernas rating.
Arbetsformedlingen ska verifiera resultatersittning vid arbete genom att
kontrollera att deltagaren inte lingre 4r inskriven vid myndigheten som
arbetssokande, eller ir inskriven i en s6kandekategori som innebir att hen har fatt
arbete i onskad omfattning. Om den arbetssokande pabérjat en anstillning som
inte motsvarar onskat arbetsutbud ska dock leverantéren komplettera sin begiran

79 Arbetsférmedlingen, "Sék leverantér inom Stdd och matchning”, hamtad 2020-01-02.
80  Arbetsférmedlingen, Vixthus — Externa tjinster, arbetssékande, 2018.
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om resultatersittning med skriftliga intyg fran arbetsgivaren.s: En deltagare skulle
dock kunna avsluta sin inskrivning vid Arbetsférmedlingen utan att ha fatt

ett arbete eller paborjat studier. Darmed skulle en leverantér kunna f3 ett godkint
R2 utan att ha nitt mélet med STOM.

Riksrevisionen har analyserat den problematiken. Sedan 2019 ska alla arbetsgivare
rapportera in anstillda till Skatteverket varje manad. Dirf6ér kan Riksrevisionen
underscka hur manga av de STOM-deltagare som pabérjade en anstillning under
2019 som ledde till ett godkint R2, som faktiskt dterfinns i Skatteverkets
manadsregister.

Analysen visar att 96 procent av dessa deltagare hade minst fyra ménader med

en positiv inkomst under resultatperioden, eller omvint att fyra procent som mest
hade tre ménader med inkomst under resultatperioden (se bilaga 5,

avsnitt 5.4.1).82 Eventuella periodiseringar av l6neutbetalningar och andra
bokféringsmissiga teknikaliteter samt kvaliteten pa Skatteverkets data gér dock att
vi inte kan uttala oss om huruvida resultatersittning dirmed har betalats ut pa
felaktiga grunder for dem som inte hade minst fyra minader med mer 4n noll
kronor i inkomst. Om vi istillet underséker andelen som haft minst 10 000 kronor
i genomsnittsinkomst i fyra ménader under resultatperioden blir andelen cirka

95 procent. Om vi hojer grinsen till 16 000 kronor, sjunker andelen som klarar
griansen till 82 procent. Det kan finnas flera orsaker till det. En ir att det inte krivs
att deltagarnas anstillning 4r pd heltid for att R2 ska godkinnas. Hel
resultatersittning betalas ut om deltagaren har fatt ett arbete som motsvarar hens
arbetsutbud. Halv resultatersittning betalas ut om arbetet motsvarar minst

50 procent av deltagarens dnskade arbetsutbud.s3 Vi har vare sig uppgifter om
individernas arbetsutbud eller om de fatt hel eller halv resultatersittning, vilket
gor att vi inte kan undersoka detta nirmare.

Sammanfattningsvis verkar Arbetsférmedlingens matt R2 korrespondera relativt
vil med Skatteverkets ménadsuppgifter. Men att cirka 5 procent av deltagarna
med ett godkint R2-virde inte hade mer 4n 10 000 kronor i genomsnittslon under
resultatperioden eller att knappt 20 procent nir upp till en inkomst pd en lén
motsvarande 16 000 kronor i manaden skulle behova utredas ytterligare. Om
Arbetsfésrmedlingen hade méjlighet att anvinda uppgifter fran Skatteverkets
manadsvisa inkomstuppgifter pa individniva vid berikningen av ratingen och vid
utbetalning av resultatersittning till leverantérerna skulle detta bide kunna ska
ratingens tillforlitlighet och minska risken for felaktiga utbetalningar.
Arbetsformedlingen har sjilva patalat detta behov till regeringen.s+

81 Arbetsfsrmedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018. Om vare sig dndring av sékandekategori
eller avaktualisering skett i Arbetsférmedlingens register ska Arbetsférmedlingen ta kontakt med
deltagaren for att kontrollera om arbetet har varat tillrackligt lange.

82 Manaderna mellan R1 och R2 plus T ménad fér att hantera att |6ner ofta betalas ut i efterskott.

8 Arbetsfsrmedlingen, Kundval — Stéd och matchning, 2018.

84 Arbetsfsrmedlingen, Vissa férutsdttningar infor reformeringen av Arbetsférmedlingen — Rapportering
i enlighet med regeringsuppdrag, 2019.
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Ett annat potentiellt problem &r att i ratingsystemet belénas arbeten som varar
minst fyra manader, men lingre arbeten beloénas inte ytterligare. Det skulle dirfor
kunna vara sd att leverantsérer med hogre rating uppnar denna genom att i hogre
grad matcha deltagare mot mer kortvariga arbeten. Om kravet pa varaktighet

i arbete (och utbildning) skulle forlingas ir det alltsd moijligt att leverantorernas
rating skulle se annorlunda ut. Vi har dirfér undersskt hur stor andel av deltagare
med godkint R2-virde hos leverantérer med olika rating som ir i arbete d&ven med
en lingre uppfoljningshorisont (cirka ett ar).ss

Analysen visar inga statistiskt sikerstillda skillnader mellan deltagare som under
perioden juni 2016 till januari 2017 fick godkint R2 genom en leverantér med

en stjirna och deltagare som fick godkint R2 frin leverantorer med hogre rating
(bilaga 5, avsnitt 5.4.2). De hade alla cirka 73 procents sannolikhet att vara
registrerade som forvirvsarbetande i november 2017.55 [ denna aspekt kan dirmed
kvaliteten i matchningen betraktas som likvirdig mellan leverantorer med olika
rating. Det tyder pa att leverantdrer med en hogre rating inte uppnar denna
genom att matcha deltagare mot mer kortvariga arbeten, dtminstone inte med

ett ars uppfoljningshorisont. Huruvida 73 procents férvirvsintensitet i gruppen ir
att betrakta som tillrickligt bra ligger dock utanfor syftet med den hir granskningen.

I var utvirdering av ratingsystemet har vi diremot inte granskat den statistiska
modell som korrigerar olikheter i forutsittningarna f6r olika leverantsrer
iratingmodellen, den si kallade profileringsmodellen. Det ir sikert moijligt att
ivissa avseenden forbittra modellen och dirmed precisionen i prediktionerna,
men att det i sin tur skulle kasta om ordningen pé leverantérerna pa nigot
avgorande sitt bedomer Riksrevisionen inte som troligt.

3.1.6 Utvecklingsbehov kvarstar fér ratingen

Ratingen inkluderar deltagare som pabérjat STOM mellan 13 och 24 ménader
innan ratingen publiceras. Det skulle kunna finnas ett virde med att ratingen
inkluderade deltagare som pabérjat STOM nirmare i tiden &n si. Ratingen skulle
da till exempel kunna ge de arbetssokande som ska vilja leverantor en mer aktuell
bild av deras resultat. Att ratingen enbart inkluderar deltagare som pabérijat
tjinsten relativt langt tillbaka i tiden har lyfts fram som en brist i Riksrevisionens
intervjuer med leverantorer.s” Leverantorerna upplever problem bade med att
resultat langt tillbaka i tiden spelar roll fér dagens rating och att det tar tid innan
forbittrade resultat sldr igenom i ratingen.

85 R2-virdet dr det mitt som Arbetsférmedlingen anvinder fér att mita ett lyckat utfall foér en deltagare
i STOM. Alltsa att personen arbetat eller studerat under tillracklig tid.

8 RAMS-definitionen.

87 Vi intervjuade nio leverantérer inom ramen fér granskningen. Urvalet var inte representativt for
leverantérsmarknaden som helhet. Se bilaga 1 fér mer information om intervjuerna.
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Som ett skil till varfor ratingen behéver s pass 1ang uppféljningsperiod anger
Arbetsférmedlingen att det annars inte finns tillrickligt underlag for att gora
statistiskt sikerstillda berikningar av leverantérernas rating.ss
Arbetsférmedlingen vill ocksa genom den ratingmetod som myndigheten
anvinder gynna de leverantsrer som arbetar mer langsiktigt, till exempel de
som forsoker fi deltagare att paborja utbildning eller arbetar med kvalitet

i matchningen.®

Om grinsen for vilka deltagare som inkluderas i ratingens uppféljningsperiod
sattes nirmare ratingens publiceringstillfille skulle forindringar i resultat hos
en leverantér kunna fi snabbare genomslag i ratingen. Det skulle dock kunna
missgynna exempelvis leverantorer som har en hogre andel deltagare som pabérjar
studier in andra leverantorer, om inte hinsyn tas till detta. Kvalificeringstiden f6r ett
lyckat resultat 4r nimligen nigot kortare for arbete dn for studier (se avsnitt 4.2.1)
och det kan dessutom vara relativt 1ang tid mellan det att ansokan till studier sker
och det att studierna paborijas. Det kan alltsa ta lingre tid f6r en leverantér att fa
ett godkint resultat om en deltagare paborjar studier in om deltagaren paboérjar
arbete. S linge matchning mot studier och matchning mot arbete utgor lyckade
resultat inom samma ratingsystem verkar det alltsd krivas en avvigning mellan
vikten av att jimstilla de tva utfallen och nyttan av att inkludera sa aktuell
information om leverantérernas resultat som mojligt i ratingen.

3.2 Informationen som Arbetsférmedlingen tillhandahaller
ar relevant men kan vara svar att tillgodogéra sig
och jaimfora

Arbetsformedlingen tillhandahaller dven annan information in leverantérernas
rating pa sin webbplats. Dir finns information om leverantérernas geografiska
lage, eventuell sirskild yrkesinriktning samt eventuella extra sprik utéver svenska
och engelska som de tillhandahiller tjansten pa.» Dir finns ocksa respektive
leverantors kontaktuppgifter, presentation av sig sjilv och sin metodik, kompetens,
foretagsinformation med mera. Aven kortfattad information om hur valet ska g3 till
och vad ratingbetyget betyder finns tillginglig. Arbetsf6rmedlingen granskar den
information leveranttrerna presenterar om sig sjilva innan den publiceras pa
myndighetens webbplats. Till exempel kontrolleras att leverantérerna inte utlovar
gavor, garanterar arbete, eller liknande. Arbetsférmedlingen kontrollerar diremot inte

8  Arbetsfsrmedlingen, Vissa férutsdttningar infor reformeringen av Arbetsférmedlingen — Rapportering i
enlighet med regeringsuppdrag, 2019.

8  Uppgift fran féretradare for Arbetsférmedlingen 20-02-17.

9 Arbetsférmedlingen, "Sék leverantér inom Stéd och matchning”, hamtad 2020-01-02.
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om alla uppgifter som leverantérerna anger ir korrekta, till exempel om de arbetar
enligt den metodik de anger.

Som en sammanfattande bild av vad de arbetssokande tycker om informationen de
har tillgéng till i valsituationen kan konstateras att under 2019 angav knappt

60 procent av de svarande i en enkit som Arbetsformedlingen regelbundet skickar ut
till deltagare i STOM att de hade den information de behévde for att géra

ett genomtinkt val av leverantér, medan cirka 15 procent angav att de inte hade det.*

3.2.1 Viss information om leverantérerna kan vara svar att jamféra

Riksrevisionen har gatt igenom den information om leverantérerna som
Arbetsférmedlingen tillhandahéller pa sin webbplats. Uppgifterna om
leverantdrernas rating, geografiska lige, yrkesinriktning samt sprakmdjligheter ar
digitalt s6kbara. Riksrevisionen bedomer dirfor att mojligheten att jaimfora olika
leverantorer vad giller dessa aspekter ir god. Uppgifter om till exempel metodik
och kompetens gir dock inte att soka pa eller att jimfora i sékfunktionen. Det kan
dirfor vara svarare att jimfora olika leverantorer med varandra i dessa aspekter.
Det finns idag heller ingen mdjlighet att gora ett urval pa till exempel leverantérer
som ir specialiserade pd att hjilpa de arbetssokande att komma vidare till studier,
eller inriktade pa vissa grupper av arbetssékande som exempelvis akademiker.

Aven Arbetsformedlingen har i en rapport framfort att en 6kad jimforbarhet av
informationen om leverantorerna skulle kunna underlitta f6r de arbetssokande.
I samma rapport framkom ocksa en bild av att STOM-deltagarna upplevde att det
fanns manga leverantorer att vilja mellan och att de énskade tydligare
beskrivningar av leverantérerna pa webbplatsen. I Riksrevisionens
enkitundersokning uppger cirka tva tredjedelar av de svarande STOM-deltagarna
att bittre mojligheter att jaimfora leverantérerna med varandra och mer

91 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-10-01 och Arbetsférmedlingen, Granskning av tjdinstedeklaration —
STOM. Om leverantorerna arbetar enligt den metodik de anger i sin presentation 4r dock enligt
uppgift fran Arbetsférmedlingen nagot som kan tas upp i dialoger med leverantérerna pa regional
niva (uppgift fran féretradare for Arbetsférmedlingen i e-post 2020-04-07). Se avsnitt 5.2 fér mer
information om regionala dialoger.

92 Arbetsférmedlingen skickar ut enkdten dar pastaendet ingar en gang i manaden till arbetssékande
som avslutat sitt deltagande i STOM under den foregdende méanaden. Siffrorna giller perioden
januari till november 2019. De arbetssékande svarar pa pastdendet Jag hade den information jag
behovde fér att kunna gora ett genomtinkt val pa en skala mellan 1 och 5, dér 1 betyder "Instammer
inte alls” och 5 betyder "Instimmer helt”. Fér dem som svarat 4 eller 5 pa fragan har vi ansett att de
instimmer och fér dem som svarat 1 eller 2 pa fragan har vi ansett att de inte instimmer. Resultatet
har varierat éver tid. Svarsfrekvensen varierade mellan 23 och 42 procent, men lag i genomsnitt
mellan 35 och 40 procent. (Enligt uppgifter fran foretradare for Arbetsformedlingen i e-post
2020-01-24 och 2020-02-03.) Det dr ocksa virt att notera att fragorna endast stills pa svenska
i enkaten, och att deltagare med svaga kunskaper i svenska darfér kan ha svarat i lagre utstrickning
an andra.

93 Arbetsférmedlingen, Viixthus — Externa tjinster, arbetssékande, 2018.
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information om leverantérernas kompetens och arbetssitt skulle ha gjort det
littare for dem att gora ett bra val av leverantor (se bilaga 2).

Riksrevisionen har dven gjort en kvalitativ genomgang av 20 presentationer av
STOM:-leverantérer som finns pa Arbetsférmedlingens webbplats. Det ir

en begrinsad genomgang och resultatet ska dirfor tolkas med viss forsiktighet.o I
dessa presenterar leverantorerna sig sjilva och exempelvis sitt arbetssitt, metodik,
handledarnas kompetens, med mera. Riksrevisionens bedémning utifrin denna
genomgang ir att det finns relativt mycket information om vad varje enskild
leverantor kan erbjuda de arbetssokande (exempelvis deras arbetssitt och vilka
verktyg de anvinder) och att en relativt tydlig bild ges av detta. Diremot bedomer
Riksrevisionen att leverantérernas beskrivningar av sig sjilva och av exempelvis
sin metodik ofta ir relativt lika vilket kan forsvara jaimforelsen mellan
leverantorerna och dirmed ocksa gora det svart for de arbetssokande att basera sitt
val av leverantor pa dessa parametrar.’s

Eftersom det finns kontaktuppgifter till leverantsrerna har de arbetssskande iven
mojlighet att pa egen hand kontakta leverantdrerna och skaffa sig ytterligare
information om dem, utéver den som finns pa Arbetsférmedlingens webbplats.
Att dtminstone vissa arbetssokande gér det dr ocksd en bild som framkommer
fran arbetsformedlarna vi talat med. I intervjuer och fokusgrupper med
arbetsformedlare vid vissa enheter framkommer ocks att de arbetssckande ibland
kan fa information vid missor dir alla leverantérer i ett visst omrade far komma
och presentera sig.

3.2.2 Informationen kan vara svar att tillgodogéra sig for dem med
begridnsade kunskaper i svenska

Information om tjinsten STOM finns pa flera olika sprik pa Arbetsf6rmedlingens
webbplats. Men informationen om de enskilda leverantérerna finns enbart pa
svenska pa webbplatsen. Pa vissa leverantérers webbplatser finns information pa
andra sprak, men det giller inte alla. Att mycket av den skriftliga informationen
om leverantorerna endast presenteras pd svenska kan férsimra mojligheten for
arbetssokande med begrinsade kunskaper i svenska att tillgodogora sig
informationen. Vid slutet av 2019 var cirka 20 procent av deltagarna placerade

i spar 2 eller 4, vilket innebir att de bedémts ha behov av sprikstod pa andra sprak

94 Leverantdrspresentationerna valdes ut slumpmissigt. Om en leverantdr var verksam i flera
leveransomraden, och dirmed hade flera olika presentationer, valdes en av dessa presentationer ut
slumpmissigt. 20 ir en relativt liten andel av de cirka 160 unika leverantérer som fanns i STOM vid
tiden for Riksrevisionens genomgang. Efter de 20 studerade leverantérspresentationerna uppstod
dock en viss mittnad sa till vida att genomldsningar av nya leverantorspresentationer inte namnvart
upplevdes dndra den samlade bilden. En mer detaljerad beskrivning av genomgangen finns
i bilaga 4.

95 Att det kan vara svart att sirskilja leverantdrerna och deras tjanster utifran den information som
finns pa Arbetsférmedlingens webbplats behover dock inte bero pa hur informationen ar utformad.
Det skulle ocksa kunna vara sa att de olika leverantérerna och deras tjinster de facto &r vildigt lika.
Om sa ar fallet 4r inte nagot som Riksrevisionen har undersokt.
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in svenska och engelska (se bilaga 5, avsnitt 3.1). En relativt stor andel av
deltagarna i STOM har alltsd begrinsade kunskaper i svenska. De arbetssékande
har dock méjlighet att till exempel fi stod av en arbetsformedlare eller en tolk

i valsituationen.%

I Riksrevisionens enkit till deltagare i STOM anger cirka en tredjedel av de
svarande att information om leverantérerna pd andra sprak dn svenska skulle ha
hjilpt dem att gora ett bra val av leverantor. Fragorna i enkiten stilldes dock
enbart pa svenska, vilket gor att personer med begrinsade kunskaper i svenska
kan ha besvarat enkiten i ligre utstrickning. Andelen som anger att de skulle ha
varit hjilpta av information om leverantsrerna pa andra sprék in svenska skulle
darfor ha kunnat vara stérre om svarsfrekvensen varit hogre.

Aven i ett tidigare valfrihetssystem pé arbetsmarknadsomradet, de sa kallade
etableringslotsarna, konstaterade Riksrevisionen att information om
leverantsrerna endast presenterades pa svenska och att leverantérernas
presentationer av sin verksamhet ofta var likartade.”

3.2.3 Valsituationen kan vara svar fér vissa arbetssékande

Riksrevisionen triffade arbetsférmedlare i fyra fokusgrupper. Dirutover
intervjuade vi ocksa tvd arbetsfsrmedlare vid en femte enhet.”s Ur fokusgrupperna
och intervjuerna framtrider en bild av att valsituationen kan fungera olika fér
olika arbetssokande. For sokande med en lite starkare stillning pa
arbetsmarknaden vad giller utbildning och relativt goda kunskaper i det svenska
spraket beskriver arbetsformedlarna att valsituationen tycks fungera ganska vil
och att de flesta arbetssokande ar aktiva. De kan ta till sig valsystemet och vilja en
leverantsr som passar dem. For grupper i den motsatta situationen beskriver
arbetsférmedlarna det diremot som svirare bade f6r dem sjilva att kommunicera
valsituationen och f6r de arbetssokande att vilja. I vissa intervjuer framférs ocksa
att arbetsformedlarna upplever att det stora antalet leverantorer kan gora det svart
f6r de arbetssokande att gora ett bra val. Vissa arbetsformedlare ger ocksa uttryck
f6r en uppfattning om att det 4r svart att férklara ratingsystemet for vissa grupper
av arbetssokande, till exempel dem med begrinsade kunskaper i svenska spraket,
iven om den motsatta uppfattningen ocksé framférs. I intervjuer med anstillda pa
olika nivaer inom Arbetsférmedlingen framkommer dven viss skepsis mot hur
ratingen miter resultat och om den ir rittvisande.

9  Uppgift fran féretradare for Arbetsférmedlingen i e-post 2020-02-12. Det 4r dock inte méjligt att fa
fram uppgift pa hur vanligt det ar att deltagarna far hjilp av tolk i valsituationen (uppgift fran
féretradare for Arbetsférmedlingen i e-post 2020-02-13).

97 Riksrevisionen, Etableringslotsar — fungerar linken mellan individen och arbetsmarknaden?, 2014.

98 Vid varje fokusgrupp deltog tre eller fyra arbetsférmedlare fran en enhet. De kom frén tva eller
tre olika lokalkontor vid samma enhet. Enheterna valdes ut for att fa sa stor spridning som maojligt
vad giller geografi och demografisk sammansittning. Men urvalet gjordes inte for att vara statistiskt
generaliserbart och den bild som fors fram av arbetsférmed|are i granskningen kan darfér inte ses
som representativ fér samtliga arbetsférmedlare. Fér mer information om intervjuerna, se bilaga 1.
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3.2.4 Arbetsférmedlarnas bild av sin roll i valsituationen

Enligt LOV ska den upphandlande myndigheten hilla sig konkurrensneutral.» Det
innebir bland annat att nir den informerar kunderna om de olika valalternativen
sd maste det ske pa ett likvirdigt sitt. I vissa av Riksrevisionens intervjuer med
leverantorer framkom dock en uppfattning om att arbetsférmedlare ibland ger
direkta rekommendationer till arbetssékande om vilken leverantér de ska vilja
eller att de viljer at de arbetssékande. Leverantérernas bild stods delvis av svaren
i Riksrevisionens enkit till STOM-deltagare. Drygt 40 procent av de som angav att
de gjort ett aktivt val svarade att de blivit piverkade (mycket eller till viss del) av
rekommendationer fran personal pd Arbetsférmedlingen om att vilja en specifik
leverantor (se tabell 5). Arbetsférmedlarna i vara intervjuer och fokusgrupper ir
dock noga med att de inte far rekommendera nagon leverantér.

Férmedlarna ger diremot varierande bilder av hur de gar tillviga vid
valsituationen. Vissa tolkar valsituationen som att de exempelvis inte far peka ut
leverantsrer som ir specialiserade pa en viss bransch, trots att de vet att den
sokande har den inriktningen. Andra arbetsférmedlare menar diremot att de visst
kan hjslpa till att visa hur de arbetssskande kan stka pé olika parametrar, si som
yrke och rating, men att de inte fir rekommendera en specifik leverantor. Det
framkommer ocksd i viss man olika beskrivningar av hur tydligt de framhaller
ratingsystemet for de sokande. En del tycks mycket tydligt framhalla det som en
kvalitetsparameter medan andra moéjligen ndmner det tillsammans med annan
information. I vissa fall framtrider ocksa en osikerhet hos arbetsférmedlarna om
vad det sa kallade ickevalsalternativet baseras pa.

I Arbetsfésrmedlingens handliggarstod framgar att den arbetssékande ska vilja
leverantér sjilv.i0 Men enligt Riksrevisionens bedémning anges dir inte nirmare
vilken information och vilket stod arbetsfé6rmedlarna ska, och inte ska, ge de
arbetssokande. P4 Arbetsférmedlingens intranit finns dock mer information. Dir
framgar det att arbetsfsrmedlare ska "stodja den arbetssokande si att hon eller
han kan gora ett underbyggt val, men utan att styra eller paverka det direkta valet”.
Det star ocksd: "Du kan 4ven tipsa den arbetssékande om att soka

pa ratingbetyg”.101

Riksrevisionens enkit visar att manga STOM-deltagare 6nskar mer stod

i valsituationen. Cirka 60 procent av de svarande STOM-deltagarna uppger att mer
stod fran personal pd Arbetsformedlingen skulle gora det littare f6r dem att gora

ett bra val av leverantor (se bilaga 2).

99 Jfr 1 kap § 2 lagen (2008:962) om valfrihetssystem.
100 Arbetsformedlingen, Handldggarstéd, Kundval — Stéd och matchning, 2018.
101 Arbetsférmedlingens intranit, "Fragor och svar STOM”, hamtad den 2020-03-28.
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4 Leverantdrernas incitament att leverera en
tjianst av hog kvalitet

Utover att de arbetssokande ska kunna gora vilinformerade val av leverantor, ir

en annan viktig forutsittning for ett effektivt valfrihetssystem att leverantérerna inom
systemet ska ha incitament att erbjuda en tjinst av hog kvalitet. Riksrevisionen
bedomer att foljande tre kriterier 4r viktiga for att det ska finnas incitament for
leverantérerna att leverera goda resultat, och dirfor behéver vara uppfyllda:

o Det dr attraktivt for leverantorer att etablera sig inom valfrihetssystemet.

e Leverantorerna har incitament att hjilpa arbetssokande att hitta arbete eller
pabérja studier sd snabbt som mojligt.

e Leverantorer som uppvisar daliga resultat limnar STOM eller forbittrar sig.

Analyserna visar att det 4r attraktivt att etablera sig som leverantér i relativt stora
delat av landet. Men Riksrevisionen kan samtidigt konstatera att det i manga
geografiska omraden finns fi eller inga leverantsrer av STOM. Férutsittningarna
for ett vialfungerande valfrihetssystem &r simre i dessa omraden. Det 4r dock

en liten del av befolkningen som bor i dessa omraden. Vira analyser indikerar
ocksd att det laga antalet potentiella deltagare ir en viktig férklaring till att det inte
ir attraktivt for leverantorer att etablera sig i dessa omraden. Riksrevisionen
bedomer vidare att leverantorerna i stort har incitament att nd malet med STOM.

Vad giller det tredje kriteriet kan vi konstatera att fa leverantorer verkar stanna
kvar i systemet under lang tid med kontinuerligt ligsta rating. De allra flesta
leverantorer som far den simsta ratingen har forsvunnit ur systemet, eller
forbattrat sig, inom ett ar.

Avslutningsvis kan vi ocksa konstatera att de intervjuade leverantérerna lyfter
fram att de stora och ibland plétsliga minskningarna av antalet deltagare i STOM
under senare ar har forsdmrat férutsittningarna bade att etablera sig som
leverantor och att leverera en tjinst av hog kvalitet.

4.1 Forutsattningarna for ett valfungerande
valfrihetssystem &r samre i vissa delar av landet

Antalet leverantorer varierar stort mellan olika delar av landet (se avsnitt 2.3).

I november 2019 saknades till exempel leverantorer helti 14 av

72 leveransomriden, och i 42 av 72 leveransomriden fanns firre in 4 leverantorer.
I dessa leveransomraden bodde dock endast omkring en respektive sju procent av
landets befolkning (se bilaga 5, avsnitt 2.2).102 Sett till befolkningsandel &r

102 Avser befolkningen mellan 20 och 64 &r, beriknat fér 2018 (se bilaga 5, avsnitt 2.2).
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systemets tickningsgrad alltsa betydligt bittre. De arbetssékande kan ocksa vilja
leverantorer i andra leveransomréaden &n det de bor i. Arbetsférmedlingen kan
iven, efter en arbetsmarknadspolitisk bedomning, bevilja programresor f6r
deltagande i STOM om det krivs resor for att delta i aktiviteten.103 Det finns ocksa
mojlighet att ta del av STOM pa distans, men den moéjligheten anvinds enligt
uppgift mycket sparsamt.io+

Alltfor fa leverantorer i ett omrade innebir dock en risk for att deltagarnas
moijlighet att vilja en leverantsr som passar dem f6rsimras. Det innebir ocksa
simre forutsittningar f6r en kvalitetsdrivande konkurrens mellan leverantsrerna.
Det finns inte heller nigon likvirdig tjinst som de arbetssokande kan ta del av i de
delar av landet dir det saknas leverantérer av STOM.105s STOM ir dock enligt
Arbetsfésrmedlingen inte menad att vara heltickande eller att vara den enda
matchningsaktiviteten frin Arbetsférmedlingen, utan ska vara en kompletterande
matchningstjanst. Myndighetens ambition har varit att ha leverantérer, och
konkurrens mellan leverantérer, i s& minga leveransomraden som méijligt. Enligt
myndigheten ska det inte ses som att matchningsmdjligheter uteblir i omrdden
utan STOM-leverantér.ios Men Riksrevisionen bedémer sammantaget att det finns
en risk for att arbetssokande i vissa omraden inte har samma moijlighet att delta

i STOM eller en likvirdig tjanst.1o7

Arbetsfésrmedlingen informerar enligt uppgift leverantérerna om hur etableringen
inom STOM ser ut 6ver landet vid till exempel olika dialoger och moten.1s Men
Riksrevisionen har inte funnit att Arbetsférmedlingen har utrett mojligheten att
gora det attraktivare att bli leverantor av STOM i vissa delar av landet. Diaremot har
Arbetsférmedlingen analyserat frigan om likvirdiga tjinster i hela landet i arbetet
med regeringsuppdraget att analysera vissa forutsittningar infér reformeringen av
myndigheten.1® Arbetsférmedlingen stiller vidare inte nigra krav pa
leverantérerna att exempelvis kunna tillhandahalla tjinsten 6ver hela landet.
Kraven och ersittningarna ir dven de samma oavsett region. Arbetsférmedlingen
siager dock inte upp avtal med leverantorer pa grund av daliga resultat eller fa

103 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018. Det 4r dock enligt
uppgift fran Arbetsférmedlingen inte méjligt att ta fram uppgifter om antal beviljade programresor
inom STOM (uppgift i e-post fran foretradare for Arbetsfsrmedlingen 2020-02-20).

104 Mote med foretradare fér Arbetsférmedlingen 2019-06-14. Se ocksa Arbetsférmedlingen,
Arbetsformedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018, s. 28.

105 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2020-02-12.

106 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2020-04-07.

107 Enligt 3 § 2 férordningen (2007:1030) med instruktion fér Arbetsférmedlingen ska
Arbetsférmedlingens verksamhet utformas sa att arbetssékande och arbetsgivare har tillgang till
en likvardig service i hela landet.

108 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2020-02-18 och 2020-02-19.

109 Arbetsférmedlingen, Vissa férutscttningar infor reformeringen av Arbetsférmedlingen — Rapportering
i enlighet med regeringsuppdrag, 2019.
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deltagare i leveransomriden med firre 4n fyra leverantorer. Det kan siigas vara att
ta hinsyn till etableringstitheten i landet.

Riksrevisionen har uppskattat hur manga fler arbetssskande per kvadratkilometer
som skulle behovas for att samtliga leveransomraden ska fa minst tre etablerade
leverantérer av STOM (se bilaga 5, avsnitt 2.3). Vi har valt antal arbetssokande per
kvadratkilometer som ett approximativt matt pa potentiellt antal STOM-deltagare,
eftersom vi inte kinner till det senare. Som ett ligsta krav f6r vad som kan
betecknas som konkurrens inom ett leveransomrade har vi satt minst

tre leverantorer.

Det finns ett starkt samband mellan antalet arbetssékande per kvadratkilometer
och antalet leverantérer.11o Vara berakningar visar att i de flesta leveransomraden
som i november 2017 hade firre &n tre leverantsrer skulle, enligt modellen,
antalet arbetssokande per kvadratkilometer i genomsnitt behéva oka sju génger for
att tre leverantorer ska etablera sig. I vissa leveransomraden skulle dock antalet
arbetssokande behova cka sd mycket som upp till drygt 30 ganger. Det skulle alltsd
krivas relativt mycket storre deltagarunderlag for att fa till en konkurrenssituation
med minst tre leverantorer i samtliga leveransomraden.

Det finns 4ven andra sitt att géra det mer attraktivt att etablera sig som leverantor
in att oka deltagarunderlaget. Till exempel skulle det kunna vervigas om kraven
pa leverantorerna behover vara desamma i hela landet eller om ersittningen till
leverantsrerna kan differentieras mellan leveransomradena.

4.2 Leverantérerna har incitament att uppna goda resultat

Riksrevisionen har i en tidigare rapport funnit brister i incitamentsstrukturen vid
Arbetsférmedlingens upphandlingar av insatser inom jobb- och utvecklingsgarantin.
Riksrevisionen bedémde bland annat att ersittningssystemen var utformade si att de
inte gav incitament till leverantsrerna att fa deltagarna i anstillning s snabbt som
majligt eller till att anstillningen skulle bli varaktig.!! Aven ersittningssystemen inom
tidigare valfrihetssystem pd Arbetsfsrmedlingen som jobbcoacherna och
etableringslotsarna har fatt kritik.12

10 Antalet arbetssékande per kvadratkilometer férklarar knappt 85 procent av variationen i antal
leverantorer. Antalet arbetssékande 4r hamtade fran SCB:s databas LISA och avser situationen
i november 2017 och jamférs darfér med leverantorsetableringen inom STOM fér samma manad.

M Riksrevisionen, Jobb- och utvecklingsgarantin — en garanti f6r jobb?, 2009.

112 Norberg, Hur kan externa aktérer bidra till béttre arbetsférmedlingstjcinster? — eller "1t’s all about
execution”, 2018; Riksrevisionen, Etableringslotsar — fungerar liinken mellan individen och
arbetsmarknaden?, 2014.
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4.2.1 Ett lyckat resultat kravs for att fa maximal ersattning

Infor inforandet av STOM var Arbetsférmedlingen man om att skapa en fungerande
incitamentsstruktur for kvalitetskonkurrens och dirmed god maluppfyllelse.
Ersittningssystemet identifierades som en avgorande del for att ge leverantsrerna
starka incitament att arbeta mot malsittningen att deltagarna ska fa ett arbete eller
paborja studier si snabbt som mojligt. Arbetsformedlingen ansg dirfor att det var
viktigt att en viss del av ersittningen skulle kopplas till att leverantérerna uppnadde
malet med tjinsten.13

Hel resultatersittning i STOM utgér mellan cirka 25 och 65 procent av den totala
ersittningen till leverantorerna, fér de deltagare som uppnér mailet med tjinsten
(se avsnitt 2.1.1). (Resultatersitining kan ocksi betalas ut i form av halv
resultatersittning, om arbetet inte motsvarar hela, men minst 50 procent, av den
arbetssokandes 6nskade arbetsutbud. Halv resultatersittning motsvarar

50 procent av beloppet for hel resultatersittning.) Andelen resultatersittning
varierar beroende pa vilket spar den arbetss6kande deltagit i och hur linge hen
deltagit i tjinsten. For en deltagare som deltar i spar 4 under tre perioder innan
hen paborjar arbete eller studier av godkind varaktighet utgor hel
resultatersittning cirka 25 procent av den totala ersittningen. For en deltagare
som deltar i spar 1 under en period innan hen pabérjar arbete eller studier av
godkind varaktighet utgor hel resultatersittning diremot cirka 65 procent av den
totala ersittningen. Om en deltagare fir arbete eller paborjar studier under
pagaende placeringsperiod fir leverantoren dessutom behalla resterande
grundersittning for perioden, trots att leverantoren da inte har nagra kostnader
for deltagaren (den si kallade snabbhetspremien). Det ger incitament for
leverantéren att hjilpa deltagaren till arbete eller studier sa fort som mojligt.

En aspekt av ersittningssystemet kan dock ge leverantorerna incitament att inte
torsoka fa deltagarna att hitta ett arbete eller pabérja studier sa snabbt som
moijligt. Sa kan till exempel vara fallet om leverantsren kan forvinta sig en andra
period med den sékande. D4 ir det mer lonsamt for leverantoren om den sékande
hittar arbete tidigt i den andra perioden snarare dn sent i den f6rsta perioden. Hur
vanligt det ir att en deltagare fortsitter en andra period hos samma leverantsr, och
ddrmed hur stor denna risk 4r, har vi dock ingen uppgift om. Det 4r
Arbetsférmedlingen som tar beslut om eventuell f6rlingning. Deltagaren kan vilja
en ny leverantdr, men om hen inte gér det anvisas deltagaren till samma
leverantsr som under foregiende period.!+ Snabbhetspremien innebir ocksa att
en leverantor far bade resultat- och grundersittning f6r en hel period dven om

en deltagare skulle fa arbete efter endast ett par dagar i STOM. Andelen

13 Arbetsférmedlingen, Arbetsformedlingens kundval — Stéd och matchning. Analys infér utformningen
av en kompletterande arbetsférmed|ingstjéinst, 2015.
114 Mote med féretradare for Arbetsférmedlingen 2020-03-11. Se dven SOU 2019:3, s. 717.
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resultatersittning (inklusive snabbhetspremie) blir dd mycket stor, dven om det ir
sd att leverantoren inte har bidragit till det lyckade utfallet.

Riksrevisionen noterar ocksd att ersittningsystemet (liksom ratingen) kan ge
leverantorerna nigot starkare incitament att matcha deltagare mot arbete 4n mot
studier, eftersom kvalificeringstiden for ett lyckat resultat ir kortare for arbete. For
att ett arbete ska ge resultatersittning krivs att deltagaren pabérjar en anstillning
som varar minst fyra méanader senast tvd manader efter avslutat deltagande

i STOM. For studier giller att deltagaren maste anséka till studierna senast

tvd manader efter avslutat deltagande i STOM och att studierna sedan ska paga

i 20 veckor (eftergymnasiala studier) eller en termin (gymnasiala).
Ersittningssystemet ger inte heller leverantorerna incitament att matcha
deltagarna mot mer varaktiga arbeten. All resultatersittning utbetalas vid

en tidpunkt (efter 4 manaders anstillning) och ytterligare tid i arbete premieras
inte ytterligare.

Riksrevisionen konstaterar att grundersittningen ir viktig for leverantérerna.

Ar 2019 utgjorde grundersittningen (exklusive snabbhetspremie) 77 procent av
den totala ersittningen som betalades ut till leverantsrer av STOM. Det var dock
en minskning frdn 87 procent ar 2015.15 En forklaring till att grundersittningen
utgjorde en stor del av den totala ersittningen 2015 var att tjansten var ny och att
utbetalningen av en eventuell resultatersittning sker med viss efterslipning. Det
antal deltagare som leverantérerna fir grundersittning for under ett ar ir inte
detsamma som det antal deltagare de kan fa resultatersittning fér under samma
ar, utan beror 4dven pa antalet deltagare i tjdnsten under foregdende ar. Av den
anledningen ir det dven svart att gora jimforelser av andelen resultatersittning

i STOM over tid, eftersom antalet deltagare har varierat kraftigt mellan aren

(se avsnitt 2.4).

Riksrevisionen konstaterar ocksa att ersittningsnivén till leverantérerna har varit
oférindrad under de dryga fem ar som STOM funnits medan till exempel
lokalhyror, loner och andra kostnader i genomsnitt har 6kat och medan deltagarna
i genomsnitt star lingre fran arbetsmarknaden nu &n under STOM:s forsta ar,
savil inom STOM som helhet som inom respektive spar (se avsnitt 2.4 och

bilaga 5, avsnitt 3).

4.2.2 Ratingsystemet ger ocksa incitament att uppna goda resultat

Ratingsystemet ger ocksa leverantérerna incitament att uppna malet med tjinsten.
Leverant6rer som forbittrar sin rating far i genomsnitt ett 6kat inflode av
deltagare, vilket f6rstas medf6r hogre intikter (i den man resultaten inte
forsimras med fler deltagare; se avsnitt 3.1.2). Leverantsrer med en hog rating har

115 Resultatersittningens andel av den utbetalda ersittningen har 6kat 6ver tid fran 11 procent 2015 till
19 procent 2019 och snabbhetspremiens andel fran 2 procent 2015 till 4 procent 2019. (Uppgifter
i e-post fran féretriadare fér Arbetsférmedlingen 2019-05-29 och 2020-03-19.)
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ocksa storre sannolikhet att klara sig kvar under langre tid i systemet dn
leverantsrer med ligre rating (se bilaga 5, avsnitt 5.2.1).

4.2.3 Leverantdrer med ldgst rating lamnar systemet eller férbattrar
sig i stor utstrackning

Drygt hilften av de leverantérer som far den ligsta ratingen (1) antingen limnar
STOM (pd eget initiativ eller pa grund av att Arbetsfésrmedlingen avslutar deras
avtal) eller forbittrar sin rating inom sex manader, och nistan 90 procent inom
12 manader (se bilaga 5, avsnitt 5.2.1). Den lingsta ssmmanhingande perioden
med rating 1 var drygt 18 manader (2 leverantérer). Fa leverantorer verkar alltsa
stanna kvar i systemet under ling tid med kontinuerligt ligsta rating.

Leverantorer med daliga resultat riskerar att fi sina avtal med Arbetsformedlingen
uppsagda vid sa kallade 6versyner av STOM. 116 Arbetsférmedlingen har under
tiden STOM funnits okat mojligheten att séiga upp avtal med leverantdrer som
uppvisar daliga resultat. Fran bérjan gillde den mojligheten leverantsérer med de
10 procent ligsta resultaten. Det dndrades till dem med de 20 procent ligsta
resultaten nir férfragningsunderlaget uppdaterades 2018. Fran borjan krivdes
ocksa att leverantoren skulle ha bland de ligsta resultaten vid “flera mitningar
under en sexménadersperiod” for att riskera att fi avtalet uppsagt, vilket senare
indrades till "en eller flera mitningar”.17

Arbetsformedlingen har hittills genomfort 6versyner av STOM vid fyra tillfillen.
Sammanlagt har cirka 65 avtal avslutats pa grund av for fa deltagare och knappt
80 pa grund av for daliga resultat.s Den forsta 6versynen av STOM-leverantérerna
genomfordes 2017, nir tjinsten funnits i nistan tre dr. Under 2018 genomfordes
tva 6versyner, men en av dem avsdg inte hela landet utan enbart Stockholm,
Goteborg och Malmo. Under 2019 genomférdes enbart en 6versyn.

Arbetsformedlingen siger emellertid inte upp avtal i 6versyner i leveransomraden
dir det finns firre 4n fyra leverantsrer, dven om leverantsrer dir har daliga
resultat eller for fa deltagare.1> Det fanns firre 4n fyra leverantorer i

42 leveransomréiden i november 2019 (se avsnitt 2.3). Arbetsfsrmedlingen har vid
de tva senaste 6versynerna haft mojlighet att siga upp avtal med leverantsrer som

116 Det giller leverantdrer som har "vésentligt lidgre resultat &n genomsnittet” vid en eller flera
mitningar under en sexméanadersperiod eller har haft firre 4n tio deltagare i ett leveransomrade
under en sexmanadersperiod (Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval —Stéd och matchning,
2018 s. 29).

17 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning., 2014; Arbetsférmedlingen,
Kundval — Stéd och matchning, 2018.

118 Qversyn 1 kundvalet Stéd och matchning 2017. Datum 2017-10-17; Oversyn 2 kundvalet Stéd och
matchning 2018. Datum 2018-04-16; Oversyn 3 kundvalet Stéd och matchning 2018. Datum
2018-10-30 och Oversyn 4 kundvalet Stéd och matchning 2019. Datum 2019-05-15.
Arbetsférmedlingen, "Uppféljning av upphandlade arbetsférmedlingstjanster”, himtad 2019-12-12.

18 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018 s. 29, och uppgift fran
foretradare for Arbetsférmedlingen i e-post 2020-02-12.
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uppvisar daliga resultat vid ett enstaka ratingtillfille.120 Men i praktiken har
myndigheten krivt att en leverantor ska ha dterkommande daliga resultat vid
minst tva ratingtillfillen f6r att avtalet ska sigas upp.12t

Sammanlagt har drygt 800 avtal med leverantorer avslutats frin starten av STOM
fram till september 2019.122 Cirka 145 sades alltsd upp som en foljd av
Arbetsférmedlingens 6versyner av STOM. Yiterligare knappt 90 hivdes eller sades
upp av Arbetsférmedlingen som en sanktion till fljd av konstaterade brister hos
leverantsrerna mellan 2016 och september 2019.123 En stor mingd avtal avslutas
alltsd dven pa leverantorernas eget initiativ. Nya leverantorer tillkommer ocksa
lopande. Under 2019 godkindes exempelvis fram till mitten av december 16 nya
unika leverantorer (se bilaga 3).

4.2.4 Forandringar i deltagarantal och deltagarsammansattning har
paverkat leverantorernas férutsattningar

Antalet deltagare i STOM har varierat patagligt under senare ar (se avsnitt 2.4).
Som huvudférklaring till den kraftiga minskningen i antalet deltagare mellan 2017
och 2018 (se avsnitt 2.4) anger Arbetsformedlingen en minskning av anslag 1:2

(ap 1 Aktivitetsstod) for 2018. Det fanns enligt Arbetsférmedlingen en forvintan
fran regeringen om en vixling fran deltagande i program f6r de arbetssokande till
anstillning utan och med stod, som till exempel extratjinster. Det ledde till att
Arbetsformedlingen beslutade om prioriteringar av programinsatser och att
utrymmet att anvinda upphandlade tjinster som STOM minskade.+ Andelen
deltagare i STOM utanfor garantiprogrammen och etableringsprogrammet
minskade kraftigt (se avsnitt 2.4).

Den framsta anledningen till den minskade volymen i STOM under 2019 var att
Arbetsformedlingens anslag f6r arbetsmarknadspolitiska program och insatser
minskade kraftigt, liksom forvaltningsanslaget. Att antalet deltagare ater ckade
kraftigt fran och med andra halvan av 2019 berodde till stor del pa att
Arbetsférmedlingen pekade ut STOM som en av tre prioriterade tjinster och efter
det arbetade aktivt med att 6ka antalet anvisningar.12s Regeringen gav dven

120 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018 s. 29.

121 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-10-23; Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och
matchning, 2018, s. 29.

122 Riksrevisionens berikningar pa data fran Arbetsférmedlingen.

123 Uppgift i e-post fran foretradare fér Arbetsférmedlingen 2019-10-07.

124 Arbetsformedlingen, Verksamhetsplan 2018, 2018; Arbetsformedlingen, Arsredovisning 2018, 2019, s.
58; Méte med foretradare fér Arbetsférmedlingen 2019-06-14, och uppgift fran féretridare for
Arbetsférmedlingen i e-post 2019-12-13 och 2020-01-10.

125 Arbetsférmedlingen, Arsredovisning 2019, 2020, och uppgift fran foretradare for Arbetsférmedlingen i
e-post 2019-12-13.
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i november 2019 Arbetsfsrmedlingen i uppdrag att visentligt 6ka antalet deltagare
i upphandlade matchningstjinster.12s

I Riksrevisionens intervjuer med leverantérer framfordes uppfattningen att de kraftiga
minskningarna av antalet deltagare under 2018 och 2019 gjorde det svérare att uppna
lonsamhet och att uppritthalla kvaliteten i tjansten. [ vissa intervjuer framférdes ocksa
uppfattningen att férindringarna i deltagarantal ibland har kommit med kort varsel
eller helt utan forvarning. Bittre framforhallning frin Arbetsférmedlingens sida och
okad forutsigbarhet i deltagarvolymerna efterfragas i flera intervjuer. Riksrevisionen
noterar ocks3 att dven det omvinda férhallandet, med en snabb ckning av antalet
deltagare, skulle kunna utgéra en risk for ligre kvalitet i tjansten.127

Deltagarantalet i STOM kan sjilvklart variera 6ver tid med exempelvis
konjunkturen. Men politiska beslut och prioriteringar har de senaste dren bidragit
till kraftiga minskningar i antalet deltagare. Enligt Riksrevisionens bedémning
verkar flera av orsakerna bakom svingningarna ha varit utanfér Arbetsférmedlingens
kontroll. Men myndighetens prioriteringar till f6ljd av de politiska besluten kan
ocksa ha bidragit.

Inte bara antalet deltagare i STOM har f6rindrats 6ver tid, utan dven
deltagarsammansittningen (se avsnitt 2.4). Deltagarna stir i genomsnitt lingre
fran arbetsmarknaden nu 4n under de forsta dren STOM fanns. Vissa intervjuade
leverantorer ir av dsikten att det i viss man ir fel grupp arbetssékande som deltar
i STOM nu och att vissa deltagare inte 4r matchningsbara. Aven 2017 ansédg bara
hilften av de tillfragade STOM-leverantdrerna i en enkit att de deltagare som
anvisas skapar férutsittningar att nd mélet med tjinsten.12s

En uppfattning som framkommer i intervjuer med leverantérer ir ocksa att de
tillitna aktiviteterna i verktygslddan inte ir tillrickliga for den malgrupp som idag
deltar i STOM. Vissa leverantérer anser att det skulle behovas mojlighet till fler
rustande aktiviteter. Men den motsatta uppfattningen framférs ocks3, att det finns
en relativt stor frihet inom ramen for aktiviteterna i den existerande verktygsladan
och att aktiviteterna gar att anpassa si att de ticker deltagarnas behov.
Riksrevisionen kan ocksa konstatera att endast en ny aktivitet, “hilsofrimjande
aktiviteter”, har lagts till verktygsladan under den tid STOM funnits. Nagra
ytterligare ansékningar om att ligga till nya aktiviteter har inkommit, men dessa
har bedémts kunna inrymmas under redan godkinda aktiviteter.12o

126 Regeringsbeslut 2019-11-21, A2019/02240/A, A2019/02134/SV. Ett uppdrag med samma innebérd
finns dven i regeringsbeslut A2020/00865/A.

127 Man kan jamféra med t.ex. Forslund och Vikstrém, Arbetsmarknadspolitikens effekter pa sysselscttning
och arbetsloshet — en éversikt, 2011, dir det finns en diskussion om att en snabb volymékning
i arbetsmarknadsutbildningen under 1990-talet kan ha paverkat kvaliteten negativt.

128 | en enkit som Arbetsmarknadsutredningen lat skicka ut till leverantérer av STOM ar 2017 instimde
50 procent av de svarande i hdg eller ganska hég utstrickning i pastaendet Arbetsférmedlingens val av
deltagare som anvisas till tjiinsten skapar forutsittningar att nd mdlet med tjiinsten medan knappt
50 procent instimde i liten utstrickning eller inte alls. (SOU 2019:3, s. 702.)

129 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2020-04-07.
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5 Kontroll och uppféljning av leverantérer
och avtal

Riksrevisionen anser att det ir viktigt att Arbetsf6rmedlingen kontrollerar och
foljer upp leverantsrer och avtal inom STOM for att sikerstilla att tjinsten haller
en hog kvalitet. Enligt Riksrevisionen ir det viktigt att f6ljande kriterier dr
uppfyllda for att Arbetsfésrmedlingens kontroll och uppféljning ska kunna
sikerstilla att tjdnsten haller en hog kvalitet:

o Arbetsformedlingen har en dndamalsenlig struktur f6r hur relevanta
kontroll- och uppféljningsinsatser av leverantérerna ska genomféras och
dokumenteras savil vid intridet som under pagiende tjinst.

o Arbetsfsrmedlingen genomfor och dokumenterar de beslutade kontroll- och
uppfoljningsinsatserna enhetligt och systematiskt, och vidtar relevanta
atgirder vid konstaterade brister eller dilig kvalitet.

Sammanfattningsvis bedémer Riksrevisionen att Arbetsférmedlingens kontroll
och uppféljning av leverantérerna inte genomfors pa ett sitt som sikerstiller att
tjansten haller en hog kvalitet. Det finns utrymme fo6r forbittringar i savil
utformningen som genomforandet av Arbetsfsrmedlingens kontroll och
uppfoljning av leverantdrerna.

Myndigheten har en i huvudsak dndamalsenlig struktur med bade proaktiva och
reaktiva uppfoljningsverktyg som ir anpassade f6r att kunna uppfylla de olika syften
som leverantsrsuppfoljningen har. Riksrevisionen bedémer dock att den nationella
nivaindelningen av leveranttrerna, som Arbetsférmedlingen gor i syfte att kunna
prioritera resurserna f6r proaktiv uppfoljning av samtliga upphandlade leverantorer,
inte tar tillrickligt mycket hinsyn till kvalitetsaspekter och att det dirmed finns en risk
att uppfoljningsresurserna inte liggs dir de mest behovs. Arbetsférmedlingen har
forvisso mojlighet att viga in kvalitetsaspekter i den regionala nivaindelningen och vid
val av vilka kvalitetsgranskningar som ska genomféras. Riksrevisionens granskning
visar dock att regionernas nivaindelning till stor del utgar frin antalet deltagare, och
Riksrevisionens bedémning ir att omfattningen pa kvalitetsgranskningar som bersr
STOM har varit timligen begrinsad.

Riksrevisionen konstaterar ocksa att kvalitetsrevisioner och oannonserade bessk
hos leverantérerna i proaktivt syfte inte har kunnat genomféras i énskad
omfattning enligt tjinstemin som Riksrevisionen talat med som arbetar med
leverantorsuppfsljning pa olika nivier inom Arbetsfsrmedlingen. Vidare visar
analysen att det varierar stort i vilken méan klagomal registreras. Riksrevisionen
bedomer ocksi att det finns brister i dokumenteringen av klagomal, och att
klagomalsutredningar inte alltid ar tillrickligt grundliga f6r att sikerstilla att
identifierade brister blir atgirdade hos leverantéren. Detta leder till att det finns
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en risk att leverantérer som egentligen inte lever upp till avtalsvillkoren kan finnas
kvar i systemet och dirmed fa konkurrensfsrdelar gentemot andra aktérer
1 systemet.

5.1 Manga potentiella leverantérer utesluts redan
vid intrade till systemet men kontrollen kan
forstérkas ytterligare

For att bli en leverantér i STOM maste anbudsgivaren uppfylla alla krav som
Arbetsférmedlingen stillt i det si kallade forfragningsunderlaget.1s
Arbetsférmedlingen granskar nya ansékningar 16pande vartefter de kommer in.
Granskningen omfattar savil mer automatiska kontrollmoment (exempelvis
ekonomisk kontroll genom Creditsafe) som mer tidskrivande bedémningar av
varje anbudsgivares lamplighet och potential att utfora en bra tjinst. Enligt uppgift
begir myndigheten sillan in till exempel cv eller intyg for att verifiera de uppgifter
som anbudsgivaren limnat om personalens utbildning och kompetens.3t Annat,
som till exempel att leverantéren disponerar 6ver de lokaler dir tjinsten ska
levereras, ska leverantéren intyga genom exempelvis ett hyreskontrakt innan
kontrakt tecknas. Om det inte framgar att lokalerna ir tillgingliga for deltagare
med funktionsnedsittningar ska detta intygas av hyresvirden genom ett intyg.132
Vissa saker, till exempel om lokalerna uppfyller de stillda kraven, kan
Arbetsférmedlingen dven kontrollera i samband med ett si kallat uppstartsmote.
Kontrollen vid intride ir till viss del riskanpassad. Djupare granskning av anbud
kan till exempel géras om anbudsgivaren har underleverantorer, tidigare historik
pa Arbetsférmedlingen eller en svag finansiell situation.

Under perioden 2014-2019 inkom nirmare 1 400 ansékningar varav cirka

20 procent godkindes av Arbetsformedlingen.s3 I samband med starten av STOM
godkindes 44 procent av ansékningarna medan motsvarande andel ar 2019
uppgick till enbart 12 procent. I de fall ansokan inte blir godkind har leverantéren
mojlighet att ansoka pa nytt. Manga aterkommer med nya ansokningar, ibland
flera gdnger.13

Sedan forfragningsunderlaget fér STOM uppdaterades i juni 2018 finns

en tidsgrins pa 12 manader innan en leverantdr som fatt ett avtal uppsagt

i en 6versyn kan teckna nytt avtal for tjinsten.ss Tidigare fanns ingen tidsgrins,
och exempelvis etablerade sig fem av de leverantérer som Arbetsférmedlingen sa
upp avtalet med i en 6versyn av STOM 2017 i samma leveransomrade igen inom

130 Mer om de uppstillda kraven finns i avsnitt 2.1.2.

131 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-10-01.

132 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018.

133 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-10-01.

134 bid.

135 Arbetsférmedlingen, Arbetsférmedlingens kundval — Stéd och matchning, 2018, s. 29-30.
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ett ar.136 Arbetsformedlingen uppger sjilva att andelen leverantérer som aterkom
i STOM direkt efter att de uteslutits genom att byta namn och
organisationsnummer var "betydligt stérre” innan tidsgrinsen inférdes.s”

Vi har inte granskat genomf6randet av kontrollen och kan dirfor inte uttala oss
om huruvida kontrollen genomfors i tillricklig omfattning och tillrickligt
noggrant. Men eftersom majoriteten av ansokningarna avbojs tyder det inda pa att
ménga aktérer som vill komma in i systemet forhindras.

5.2 Eni huvudsak genomténkt
leverant6rsuppfoljningsmodell

Arbetsformedlingens leverantérsuppfoljningsmodell utgar fran leverantéren, inte
den specifika tjansten, och idr utformad for att anvindas pa samtliga upphandlade
arbetsformedlingstjinster och utbildningar. Det finns alltsd ingen sirskild
uppfoljningsmodell for just STOM-leverantorer.

5.2.1 Bade reaktiva och proaktiva inslag

Modellen f6r leverantorsuppfoljning bestar enligt Arbetsf6rmedlingens indelning
av tre delar:1s

o Leverantorsdialoger utgor basen i vad Arbetsférmedlingen kallar den
proaktiva uppféljningen. De genomfors pa nationell och/eller regional niva,
dock inte med samtliga leverantorer (mer om leverantérsdialoger finns
i avsnitt 5.2.3 och 5.3.1).

o Finansiell uppféljning ir enligt Arbetsférmedlingen ockséd en del av den
proaktiva uppféljningen. Den handlar om att l6pande bevaka ett stort antal
finansiella parametrar och annan relevant information fran olika killor
i syfte att finna eventuella avvikelser och problemomraden som bér féranleda
tordjupad ekonomisk granskning av leverantoren.

e Hantering av klagomal och misstankar om brister och avvikelser som
kommer till myndighetens kinnedom, klagoméalshanteringen, utgér basen
i det Arbetsformedlingen kallar den reaktiva uppfsljningen.

Utéver de tre delarna genomfor Arbetsférmedlingen dven andra insatser for att
f6lja upp leverantérerna: exempelvis avtalsgenomgingar, uppstartsméten,
tematiska och nationella granskningar som &r proaktiva verktyg.
Arbetsférmedlingen goér ocksa oannonserade besok hos leverantérerna. Dessa
bedomer Riksrevisionen utifrdn intervjuer med Arbetsférmedlingen kan ske bade

136 SOU 2019:3.

137 Arbetsférmedlingen, Vissa férutscttningar infér reformeringen av Arbetsférmedlingen — Rapportering
i enlighet med regeringsuppdrag, 2019, s. 111.

138 Arbetsférmedlingen, Bilaga till Beslut om Leverantérsuppféliningen i den nya organisationen
VO Arbetsgivare, 2019.
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i reaktivt och proaktivt syfte. En viktig del av kontrollen sker ocksa via den
dokumentation som leverantérerna l6pande ska skicka in till Arbetsférmedlingen. 1

5.2.2 Delat ansvar med pa pappret tydliga roller

Det gvergripande ansvaret for leverantsrsuppfoljning ligger pa enheten
Leverantorsuppfoljning. Enheten ansvarar bland annat f6r nivaindelning av
leverantorerna, nationella leverantorsdialoger, utredningar av klagomal som inte
16sts pa regional niva, olika typer av granskningar samt for att samordna och
stodja leverantorsuppf6ljningen pé regional niva.

Den regionala nivin (tidigare marknadsomraden och numera regioner) ansvarar
framforallt for att genomfora regionala dialoger och andra typer av méten med
leverantdrerna samt f6r att utreda klagomal och avvikelser och ska mer generellt
fungera som link mellan leverantsren och Arbetsférmedlingen.

Den tidigare organiseringen av leverantérsuppfoljningen inom marknadsomradena
varierade savil med avseende pa roller som pd dimensioneringen av resurserna. I och
med omorganisationen den 1 juli 2019 och dirav foljande beslut om att justera
leverantérsuppfljningen in i den nya organisationen har Arbetsférmedlingen
strivat mot att renodla och tydliggsra leverantsruppfoljningens roll och ansvar
samt att fa till en mer enhetlig regional struktur inom leverantsrsuppfoljning.i+

Arbetsformedlare pa de lokala arbetsformedlingskontoren ansvarar i forsta hand
for att folja upp deltagarna, framfor allt genom att hantera och kontrollera de
handlingar som leverantoren lopande skickar in via KA webbst6d. De ska ocksa ta
emot och registrera klagomal men inte utreda dem.1#1

Delat ansvar med flera olika roller har medfért en del utmaningar i organisationen.
Enligt den interna uppfoljningen fran 2018 anség cirka 53 procent avdem som
arbetade med leverantsrsuppfoljning pa regional och nationell niva att det fanns
en tydlig ansvarsfordelning mellan marknadsomradena och enheten Externa tjinster
(nuvarande Leverantorsuppf6ljning). Utifran intervjuerna som Riksrevisionen
genomfort pa de olika nivierna tycks det finnas en relativt god uppfattning om den
egna rollen. Diremot stimmer inte alltid forvintningarna pa vad de andra
nivderna inom myndigheten ska gora 6verens med i vilken utstrackning de har
mojlighet att uppfylla dessa forvintningar. Till exempel framkommer det

i intervjuerna att det fran regional och central niva finns férvintningar pa att
arbetsférmedlarna ska registrera klagomal, medan vissa fsrmedlare ibland

139 Den dokumentationen omfattar gemensam planering, periodisk rapport, avvikelserapport,
resultatrapport 1 och 2 samt slutredovisning. Utéver de dokumenten ska leverantéren ocksa ha
upprittat veckovis schema for varje deltagare samt informativ rapport som Arbetsférmedlingen
kan begira in vid behov.

140 Arbetsférmedlingen, Bilaga till Beslut om Leverantérsuppféljningen i den nya organisationen
VO Arbetsgivare, 2019.

141 Mote med foretradare f6r Arbetsférmedlingen 2019-06-14.
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upplever att det dr svart att veta nir nigot ska anmalas som ett klagomal. Den
regionala nivin ska bland annat f6lja upp klagomal och genomfora regionala
dialoger och granskningar. Vid Riksrevisionens intervjuer pa regional niva
framkommer dock att de inte alltid har tillrickligt med resurser f6r att gora
oannonserade besok (som kan vara en del av granskningar och klagomalsuppfoljning)
i 6nskad omfattning eller att folja upp om klagomalen har dtgirdats. I intervjuer
framkommer ocksi att de regionala uppféljarna i hogre grad dn avsett har fatt
stodja arbetsférmedlarna hur de anvinder STOM. I och med att STOM blev en av
de prioriterade tjinsterna vid Arbetsférmedlingen under hésten 2019 har det pa
varje lokalt arbetsférmedlingskontor rekryterats en sirskild kontaktperson for just
STOM. Eftersom kontaktpersonernas uppgift ir att vara stod till savil leverantorerna
som arbetsformedlarna renodlar det ocksa de regionala leverantorsuppféljarnas
roll framover.

Arbetsfosrmedlingen har, efter internrevisionens tidigare papekanden om otydlig
ansvarsfordelning inom leverantérsuppféljning, tagit fram tva omfattande
rutinsamlingar: en for klagomalshantering och en for genomforandet av dialoger.
Enligt Riksrevisionens bedomning ger samlingarnas detaljerade beskrivningar av
arbetssitt, roller och ansvar goda forutsittningar for att sikerstilla en enhetlig
kontroll och uppfsljning av leverantsrerna.

5.2.3 Differentierad uppféljning som utgar fran riskbaserad indelning
av leverantorerna

For att kunna anvinda resurserna for kontroll och uppfoljning dir de gér mest
nytta gor Arbetsférmedlingen varje halvar en riskbaserad indelning av samtliga
sina leverantérer. Indelningen gors utifran hur kritiska de 4r for
Arbetsformedlingens verksambhet, det vill siga hur mycket deras eventuellt
uteblivna leverans skulle paverka Arbetsfsrmedlingens mojlighet att uppné sina
mal. Leverantdrerna delas in i tre grupper: verksamhetskritiska, mattligt
verksambhetskritiska och 6vriga.12 Indelningen baseras pa hur manga deltagare
respektive leverantor har och hur mycket ersittning Arbetsférmedlingen betalar
ut till dem. Parametrarna avser inte enbart STOM utan samtliga

upphandlade tjianster.

Den riskbaserade nivdindelningen styr i vilken omfattning och med vilka verktyg
varje enskild leverantor foljs upp. Till exempel omfattas de mest verksamhetskritiska
leverantérerna av titare uppfoljning, bland annat i form av enskilda dialoger pa
nationell niva.

142 Efter den nationella nivdindelningen omvandlar varje region den till sin egen nivdindelning som gérs
fér de leverantérer som ar verksamma i respektive region. De regionala nivdindelningarna ska goras
med utgéngspunkt fran de nationella riskberakningarna men med majlighet att justera utifran
regionspecifika kunskaper och erfarenheter av leverantérerna.
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Med tanke pa det stora antalet leverantérer och avtal bedomer Riksrevisionen att
det dr befogat att prioritera resurserna, vilket Arbetsférmedlingen ocksa gor.
Samtidigt bedomer Riksrevisionen att den nuvarande niviindelningen medfér ett
antal problem.

For det forsta bedomer Riksrevisionen att den nivdindelning som Arbetsformedlingen
idag tillimpar innebir att den proaktiva uppfoljningen i form av nationella dialoger
omfattar en mycket liten del, runt 16 procent, av samtliga STOM-leverantérer, och
iven en relativt liten andel av STOM-deltagarna. De 25 leverantérer som klassades
som verksambhetskritiska eller méttligt verksamhetskritiska vid nivdindelningen
t6r andra halvaret 2019 hade sammanlagt cirka 65 procent av deltagarna i samtliga
upphandlade tjinster,+ men endast 43 procent av deltagarna i STOM.144
Arbetsfésrmedlingen har dven sjilv kommenterat att tickningsgraden

i nivdindelningen &r ligre i STOM in i andra upphandlade tjinster.1s

Riksrevisionen bedomer att Arbetsfsrmedlingens mojlighet att f6lja upp klagomal
och sikerstilla att eventuella brister blir dtgirdade, det vill siga den reaktiva
uppfoljningen, ir simre hos mindre leverantérer eftersom myndigheten inte har
regelbundna fysiska moten med dessa i samma utstrickning. I Riksrevisionens
intervjuer med leverantsrer framkommer det att vissa leverantorer upplever att
storre leverantsrer kontrolleras och granskas hardare 4n mindre. Riksrevisionens
berakningar visar att de verksamhetskritiska och mattligt verksamhetskritiska
leverantsrerna hade cirka 43 procent av samtliga STOM-deltagare i juni 2019, men
endast stod f6r cirka 24 procent av samtliga inkomna klagomal under januari—juni
2019. Antalet klagomal ir med andra ord relativt sett firre hos de verksamhetskritiska
in hos gruppen 6vriga leverantérer. Uppgifter som Riksrevisionen tagit del av visar
ocksa att ménga leverantorer i gruppen 6vriga tillhér de STOM-leverantsrer som
har haft flest klagomal per deltagare.i4

For det andra anser Riksrevisionen att det, inte minst med tanke pa
Arbetsférmedlingens uttalade resultatfokus i STOM, vore relevant att viga in dven
leverantorernas tidigare resultat i den riskbedémning som gors av leverantorerna.
I dagens nivaindelning ir det alltf6r stort fokus pa kvantitet istillet for kvalitet.
Som beskrivits ovan utgar den nationella nividindelningen frdn deltagarvolym och
storleken pa utbetalda medel hos varje leverantor. Enligt uppgifter fran
Arbetsformedlingen har det i nigot fall forekommit att myndigheten vid den
nationella nivdindelningen tagit hinsyn 4ven till vissa kvalitetsaspekter.
Regionerna kan justera den nationella nivdindelningen utifrdn de leverantérer
som finns i respektive region, och ta hinsyn till lokal situation och upplevelser av

143 Uppgift i e-post fran féretriadare for Arbetsférmedlingen 2020-02-20.

144 Avser juni 2019.

145 Arbetsférmedlingen, Nivdindelning av leverantérer infor férsta halvdret 2020, 2019.
146 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen, 2019-12-02.
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kvalitativa behov for just den regionen.# Riksrevisionen bedémer dock att den
mojligheten anvinds i begrinsad omfattning; i stort sett samtliga regioner utgar
i sin regionala nivdindelning frin antalet deltagare hos leverantsrer eller den
nationella nivdindelningen. Aven andra parametrar som paverkar leverantérernas
férutsittningar att leverera en tjinst av hog kvalitet, till exempel tidigare brister
och klagomal, vore enligt Riksrevisionens bedémning relevanta att viga in

i riskbedsmningen. Sidana parametrar anvinds dock idag exempelvis for att
prioritera vilka tematiska granskningar eller granskningar av specifika
leverantérer som myndigheten ska gora (se avsnitt 5.3.3). Enligt Riksrevisionens
bedomning gors dock dessa typer av granskningar i liten utstrickning.

5.3 Leverantorsuppféljningen bor genomféras mer
systematiskt och pa ett mer enhetligt satt

Granskningen visar att Arbetsformedlingen har anvint sig av bade proaktiva och
reaktiva verktyg for att folja upp leverantsrerna men Riksrevisionen bedémer att
leverantdrsuppféljningen bér genomféras mer systematiskt och pa ett mer
enhetligt sitt.14s

Enligt Arbetsférmedlingen ska fokus i leverantorsuppféljningen ligga pa proaktivt
arbete.1# Granskningen indikerar dock att en stor del av leverantsrerna frimst
f6ljs upp pa férekommen anledning, det vill siga vid eventuella klagomal eller
misstankar om avvikelser. Det framkommer i intervjuer med tjinstemin pa flera
nivaer att det ibland inte finns resurser att genomféra delar av den proaktiva
uppféljningen, som kvalitetsrevisioner och oannonserade besok, i 6nskad
omfattning och att resurserna inte upplevs tillrickliga for att sikerstilla kvaliteten
i verksamheten. Resurserna for leverantorsuppfoljning ir inte uppdelade pa
reaktiv respektive proaktiv uppfoljning vilket innebir att de kan tas i ansprak dir
de behovs som mest for tillfillet.

5.3.1 Leverantérsdialogerna fyller en viktig funktion men omfattar
inte alla leverantorer

Leverantorsdialogerna ar ett bra tillfille att sikerstilla att leverantéren har férmaga
att leverera tjinsten, men iven att prata om strategiska fragor och
utvecklingsfrigor. Verksamhetskritiska och mattligt verksamhetskritiska
leverantorer foljs upp via regelbundna dialoger: 1-2 gdnger om aret pa nationell
niva samt i varierande antal pa regional niva. Leverantérer som tillhor gruppen
ovriga, som i november 2019 utgjorde 84 procent av samtliga STOM-leverantorer,

147 Uppgift i e-post fran foretradare fér Arbetsférmedlingen 2020-04-07.

148 | bilaga 3 redogdrs for i vilken omfattning de olika verktygen och atgérderna har genomférts
under 2014-2019.

149 Enligt Arbetsférmedlingen &r det barande i uppféljningsmodellen att man har proaktiviteten
i relationen och att man triffas [6pande nira verksamheten dir den bedrivs.
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omfattas inte av ngra dialoger pa nationell niva. De erbjuds ibland dialoger eller
andra typer av méten pa regional eller lokal niva, beroende pa vilken region de
verkar i och hur stora de 4r. En bild som framkommer vid Riksrevisionens
intervjuer i en region med fa leverantorer ir att det fors en kontinuerlig dialog
med samtliga leverantorer och att eventuella problem lsses 16pande. Omvint
framtrider i omraden med manga leverantorer en bild att dialogerna istillet fraimst
sker med de stérre och verksamhetskritiska leverantérerna (vilka inte behéver vara
samma som i den nationella niviindelningen) medan de mindre leverantsrerna
primirt triffar Arbetsférmedlingen i grupp, antingen i form av gruppdialoger eller
leverantérsforum. Pa sddana méten tas generella problem upp men inte enskilda
iakttagelser eller resultat. Enligt den drliga enkiten till leverantérerna instimde knappt
hilften av de svarande's i att leverantdrsuppftljningen bidrar till forbattring och
utveckling av deras verksambhet.

Resurserna till leverantdrsuppfoljning pa regional niva har historiskt sett varierat
mellan de olika marknadsomradena dé det har varit upp till varje enskild
marknadsomrideschef att besluta om det. Efter omorganiseringen till

en indelning i sex regioner frdn och med den 1 juli 2019 har myndigheten dock
haft en uttalad ambition om en mer enhetlig leverantérsuppféljning och dirmed
dven ett mer enhetligt sitt att resurssitta kontroll och uppféljning.1st

5.3.2 Oannonserade besdk hinns inte alltid med

Eftersom de mindre leverantorerna inte dr féremal for dialoger pa samma sitt
som de storre dr oannonserade besok i princip det enda sittet att systematiskt
kontrollera efterlevnad av vissa krav hos dessa. Oannonserade besok framhalls

i intervjuer som ett bra sitt att kontrollera att leverantsrerna lever upp till de
stillda kraven. Ibland gors de utifrdn att en leverantor fatt klagomal, ibland utifran
en specifik fragestillning (till exempel att begira ut schema) riktad till flera
leverantorer i samma region. Dock framstar det i intervjuerna som att detta sker
relativt osystematiskt, dels mellan olika regioner, dels tidsmissigt. Orsaken till att
det inte gors i storre omfattning anges primirt vara att det inte finns tid till detta.

5.3.3 Vissa uppféljningsverktyg har anvints i liten omfattning

Den nationella leverantérsuppféljningen kan initiera olika typer av
kvalitetsgranskningar: tematiska granskningar, ekonomiska granskningar och
nationella leverantérsgranskningar. Tematiska granskningar dr planerade
granskningar som bestims utifran inkomna signaler och klagomal, resultat fran
leverantorsdialoger eller utifran att Arbetsformedlingen pa nigot annat sitt
identifierat ett specifikt omrade dir leverantérerna verkar ha utvecklingsbehov.
Enligt intervjuer genomfors dessa med utgadngspunkt fran arligen upprittade

150 Hir ingar samtliga upphandlade leverantérer, inte enbart leverantérer som levererar STOM.
151 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-09-09 och 2019-10-14.

RIKSREVISIONEN 59



STOD OCH MATCHNING - ETT VALFRIHETSSYSTEM FOR ARBETSSOKANDE

uppfoljningsplaner. Under de ar som STOM har funnits har Arbetsférmedlingen
publicerat tre tematiska granskningar rérande STOM152 och tre nationella
leverantérsgranskningar som initierats pa forekommen anledning.’s3 Nationella
leverantorsgranskningar kan vara planerade eller initieras vid behov.

Utover de planerade granskningarna kan Arbetsférmedlingen initiera s kallade
férdjupade ekonomiska granskningar av leveranttrer som visat en avvikande
ekonomisk utveckling. Under 2017 och 2018 genomférdes dtta fordjupade
granskningar efter att finansiella avvikelser hos leverantérerna iakttagits.

I Riksrevisionens intervjuer pa central nivd framkommer att det ibland saknas
resurser for att genomfora granskningar. Detta sigs bero dels pa tidsbrist, dels pa
bristande kompetens hos myndighetens personal.1s+ Till exempel har myndigheten
inte genomfért nagra kvalitetsrevisioner de senaste aren, nagot som var ett tinkt
uppfoljningsverktyg fran borjan. Med tanke pa att Arbetsférmedlingen ger
leverantorerna relativt stor frihet att utforma och anpassa tjinsten till respektive
deltagare borde granskningar av leverantorernas kvalitetsledningssystem och
andra centrala forutsittningar for att leverera en tjinst av hog kvalitet enligt
Riksrevisionen vara mer prioriterade i Arbetsférmedlingens granskningsportfslj.

5.3.4 Stora variationer i registrering av klagomal

Under perioden 2015-augusti 2019 registrerades 1 764 klagomal inom STOM,
vilket motsvarar cirka 0,15 klagomal per manad och 100 deltagare. Under perioden
2016-2019 (till och med juni) medverkade totalt 248 unika leverantérer inom
STOM (dock aldrig s& manga vid samma tillfille). Drygt 70 procent av dessa (175)
har ndgon gidng under denna period fatt ett eller flera klagomal avseende brister
inom STOM. Savil det totala antalet klagomal som antalet klagomal per deltagare
har varierat stort mellan olika marknadsomraden — fran 0,03 till 0,32 klagomal per
ménad och 100 deltagare (se figur 5). Riksrevisionen har inte gjort nagon analys av
vilka de frimsta orsakerna till dessa variationer 4r men kan inda utifran
genomférda intervjuer pd alla nivder pd myndigheten konstatera att registreringen
av klagomadl inte har skett pa ett enhetligt sitt.

152 De handlade om tillgdngen till studie- och yrkesvigledare, handledare i tjansten respektive
leverantorernas arbetsgivarkontakter.

153 Under tiden har Arbetsférmedlingen publicerat dven andra tematiska granskningar men
med koppling till andra tjanster och utbildningar.

154 Intervju Arbetsférmedlingen 2019-09-09.
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Figur 5 Antal klagomal i STOM per manad och 100 deltagare i Arbetsférmedlingens tidigare
marknadsomraden, 2016-2018
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Kéilla: Arbetsférmedlingen.

Klagomal kan registreras av Arbetsférmedlingens anstillda pa lokal, regional och
nationell niva'ss men enligt uppgift frin myndigheten registreras majoriteten av
klagomalen pa de lokala arbetsformedlingskontoren.1se Det framkommer

i intervjuer pa central och regional niva att de arbetssokandes upplevelser och
iakttagelser som framfors till arbetsférmedlare dr en av de viktigaste killorna for
att finga upp signaler om missférhallanden eller brister, inte minst hos de mindre
leverantorer som myndigheten inte har regelbundna dialoger med. I intervjuer pa
central och regional nivd framkommer samtidigt att klagomalsregistreringen pa
lokal nivé inte sker pa ett enhetligt sitt.

Enligt myndighetens riktlinjer ska alla klagomal som kommer till
Arbetsformedlingens kinnedom registreras och hanteras.'s” I intervjuer med
arbetsformedlare framkommer dock att vissa formedlare ibland upplever att det ir
svart att veta nir nagot ska anmilas som ett klagomal. Andra férmedlare menar
dock att de registrerar klagomal dven om de ir osikra. Ytterligare nigra har angett
att de brukar radfraga regionala leverantérsuppféljare innan de registrerar
klagomal. Det har ocksa framkommit i intervjuer med arbetsférmedlare att de

155 Till exempel arbetsférmedlare, verksamhetssamordnare, kontaktpersoner for STOM, chefer m.fl.
Fran och med 1 januari 2020 kan STOM-deltagare sjilva limna eventuella klagomal eller synpunkter.
Det pagar ocksa ett utvecklingsarbete for att gora detta méjligt via deltagarens "Mina sidor”,
nagot som beriknas vara i drift under varen 2020.

156 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2019-10-11. Nagon tillforlitlig
sammanstillning 6ver pa vilken organisatorisk niva klagomalen blivit registrerade finns dock inte.

157 Arbetsférmedlingen, Handliggarstod, Kundval — Stéd och matchning, 2018; Arbetsférmedlingen,
Granskning av kompletterande aktorer, 2015.
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istillet for att registrera klagomal i forsta hand rekommenderar de sékande att
byta leverantor.

Arbetsformedlares osikerhet kring klagomalsregistrering framkommer 4ven

i en intern enkit pa Arbetsférmedlingen, dir enbart 3 av 5 arbetsformedlare sade
sig veta hur man gér tillviga med inkomna klagomal.ss Aven om denna andel
hade skat med 7 procentenheter fran 2016 till 2018 ir det enligt Riksrevisionen
en anmirkningsvirt 1ag andel. Inte minst med tanke pé att Arbetsférmedlingens
interna revision redan 2014 efterlyste ett tydliggérande avseende
klagomalsregistreringen: att det inte bara ir klagomal som ska rapporteras in utan
alla typer av avvikelse.1s9

Sedan 1 januari 2020 har de arbetssokande moijlighet att sjilva limna in klagomal
via Arbetsformedlingens webbplats. Detta kan bidra till att fler klagomal pa
leverantorer registreras. Riksrevisionen noterar dock att denna nya méjlighet
medfor en risk for att antalet inkomna klagomal kan komma att 6ka markant.
Klagomalen kan enligt intervjuer med Arbetsformedlingen rora allt fran
synpunkter till allvarliga avtalsbrott. Det dr dirfor viktigt att Arbetsformedlingen
har ett fungerande system for att kategorisera klagomal utifrin visentlighet och
relevans for att kunna prioritera bland dem.1e

5.3.5 Varierande grundlighet i klagomalsutredningar

Granskningen visar att det dven finns skillnader avseende grundligheten

i utredningsarbetet och dokumentationen av detsamma. Arbetsformedlingen har
upprittat ett system for att registrera och hantera klagomal, med tydliga rubriker
och genomtinkt innehall. Men Riksrevisionens genomgang av ett femtiotal
klagomalsirendentst visar att de ifyllda uppgifterna om klagomalet i flera fall ir

158 Enkiten skickades ut till 864 arbetsférmedlare 2018. Knappt 60 procent av de svarande instimde
i pastaendet att de visste hur de skulle ga tillviga om de hade klagomal pa upphandlad tjinst,
utbildning eller leverantér. Enkiten avser dock samtliga upphandlade arbetsférmedlingstjinster som
kompletterande leverantérer erbjuder, inte enbart STOM. Svarsfrekvensen var 51 procent. (Uppgift
i e-post fran foretradare for Arbetsformedlingen 2020-03-23.)

159 Arbetsférmedlingen, Granskning av kompletterande aktérer, 2015, s. 5.

160 Enligt uppgifter fran Arbetsférmedlingen pagér just nu ett arbete med att se 6ver méjligheter att
vidga sjalva klagomalsbegreppet.

161 | syfte att forstd innehallet och drendegangen i klagomalsirenden har Riksrevisionen pé plats pa
Arbetsférmedlingen studerat runt 35 klagomalsirenden som var utvalda for att studera innehallet
i klagomalsirenden nir leverantérer fatt upprepade klagomal inom en och samma kategori (totalt
sett rérde det dock drenden inom olika kategorier eftersom kategorierna varierade mellan
leverantérerna). Akterna var spridda éver perioden 2016-2019. Utéver de 35 har Riksrevisionen dven
studerat 15 klagomalsarenden avseende bristen "sent inkommen slutredovisning” inom kategori
planering/rapportering/litteratur, registrerade under 2017-2019. Dessa urval ger inte ett statistiskt
generaliserbart material. Vi kan uttala oss om hur Arbetsférmedlingen arbetat med de drenden som
vi granskat, och eventuella brister som finns i dessa. Men vi kan inte dra nagra slutsatser om till
exempel omfattningen av eventuella brister.
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mycket knapphindiga. Samtidigt finns andra drenden dir det 4r litt att forsta och
folja savil innehallet i som utredningen av klagomalet.

En bild som framkommer i intervjuer med Arbetsfsrmedlingen ir att hanteringen
av klagomal kan variera mellan olika delar av landet men dven mellan
arbetsférmedlare.1c2

Riksrevisionens genomging av omkring femton klagomalsirenden rérande for sent
inkomna slutredovisningar visar ocksa pa olikheter vid klagomalshanteringen.1s3 Det
finns fall di drenden avslutats utan nigon redovisning som visar att leverantéren
vidtagit dtgirder som sikerstiller att bristen ir atgirdad. Forklaringar till att drendet
avslutats var till exempel att "leverantdren lovar att skicka in slutredovisningar enligt
det som krivs i avtalet” och "har mailat kontaktperson hos leverantéren och bett
om en slutredovisning”.

I flera andra fall avseende samma typ av brist fanns det diremot gedigna
beskrivningar av drendets gdng som, enligt Riksrevisionens bedémning, visar att
bristen med mycket stor sannolikhet blivit dtgirdad. I dessa finns till exempel
dokumenterat vilka samtal eller méten Arbetsformedlingen har haft med
leverantoren, vilken atgirdsplan som leverant6ren upprittat, vilka atgirder
leverantoren vidtagit och att Arbetsférmedlingen ska halla uppsikt 6ver
leveranttren nir nya slutredovisningar inkommer.

[ intervjuer med nationella och regionala leverantsrsuppfoljare framkommer det att
leverantorer kan ha dterkommande brister, det vill siga att tidigare konstaterade
brister upprepas. For att minimera risken for att samma brister dterkommer goérs
ibland uppfoljningar nagra manader efter det att ett klagomalsirende avslutats, till
exempel i samband med leverantorsdialoger eller bessk. Enligt Riksrevisionens
bedomning verkar det dock inte finnas nigot systematiskt och strukturerat sitt att
folja upp tidigare brister, utan det antecknas i drendehanteringssystemet och
ligger pa varje uppféljares ansvar att komma ihag.

Efter en genomgang av nagra fa férdjupade utredningsrapporteris+ fran
klagomalsirenden som lett till nadgon sorts sanktion, kan Riksrevisionen dock
konstatera att dessa genomforts mycket grundligt. Det har med stor sannolikhet
sakerstillts att bristerna faktiskt atgardats. Vid till exempel konstaterade brister i
scheman har ifyllda scheman for flera deltagare och/eller flera veckor begirts in,

162 | praktiken utreds cirka 90 procent av de inkomna klagomalen lokalt eller pa marknadsomrades—
/regionniva (mote med féretridare fér Arbetsférmedlingen 2019-06-14).

163 De 15 drenden avseende bristen "sent inkommen slutredovisning” inom kategori
planering/rapportering/litteratur valdes slumpmassigt ut ur Arbetsférmedlingens
klagomalshanteringssystem i syfte att jamféra dokumentationen och handlidggningen av samma typ
av brist. Detta urval ger inte ett statistiskt generaliserbart material. Vi kan uttala oss om hur
Arbetsférmedlingen arbetat med de 4drenden som vi granskat, och eventuella brister som finns
i dessa. Men vi kan inte dra nagra slutsatser om till exempel omfattningen av eventuella brister.

164 Riksrevisionen har tittat pa fyra olika utredningsrapporter som har upprittats under olika ar och av
olika utredare.
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samt en dtgirdsplan for att sikerstilla att detta inte hinder igen. Aven i intervjuer
med Arbetsférmedlingen pa central nivd framkommer att handliggningen av
klagomalsirenden som blir f6remal f6r en férdjupad utredning i mycket hog grad
sikerstiller att bristerna ir atgirdade.

5.3.6 Mgjlighet till sanktioner vid hantering av allvarliga brister

Nir det giller klagomal avseende allvarliga brister'ss har Arbetsférmedlingen tagit
fram en s kallad sanktionstrappa som reglerar i vilken ordning atgirder ska
vidtas. Om Arbetsformedlingen kriver rittelse av en leverantor och leverantoren inte
tgirdar det som anges i rittelsen, eller om édtgirderna inte bedéms vara tillrickliga,
har Arbetsfsrmedlingen mojlighet att vidta sanktioner (vite, prisavdrag, kvittning,
hivning eller skadestind) eller avsluta leverantérens avtal.1ss Under perioden
2015-2019 skickade Arbetsférmedlingen ut begiran om rittelse avseende brister inom
STOM vid 378 tillfillen, vilket motsvarar en dryg femtedel av alla registrerade
klagomal. Under den tiden som leverantéren inkommer med sitt svar och
myndigheten utreder drendet omfattas de flesta leverantorer av placeringsstopp.1’

Fran och med november 2016 till september 2019 hivdes 89 avtal fér

24 leverantorer (exklusive 6versyner) dir Arbetstérmedlingen funnit allvarliga
brister i leveransen. Oftast blir en leverantor av med fler in ett avtal (ett
avtalsomrade). Under 2019 (till och med oktober) hivdes till exempel 37 avtal for
totalt 8 leverantorer. Utdver hivningar har Arbetsformedlingen vid 4 tillfillen gjort
aterkrav pd leverantéren och vid 4 tillfillen beslutat om vite.1ss

165 Till exempel klagomal avseende mutor, jdv, brist i sekretess, trakasserier, skatteskulder
och allvarliga arbetsmiljobrister, dven vid konstaterade systematiska brister.

166 Mote med foretradare fér Arbetsférmedlingen 2019-06-14.

167 |bid.

168 Uppgift i e-post fran foretriadare fér Arbetsférmedlingen 2019-10-07 och 2019-10-11.
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6 Uppféljning och utveckling av STOM

STOM upphandlas genom lagen om valfrihetssystem och kan dirfoér dndras och
utvecklas I6pande. En viktig férutsittning for att kunna utveckla och forbittra
STOM ir att systematiskt folja upp hur tjinsten och dess olika delar fungerar.
Riksrevisionen anser att det ir viktigt att f6ljande kriterier dr uppfyllda for att
Arbetsformedlingens uppf6ljning och utveckling av tjinsten ska vara systematisk:

o Arbetsférmedlingen har en l6pande uppfsljning av STOM och dess olika delar.
o Arbetsfsrmedlingen har en indamalsenlig struktur for tjinsteutveckling, det
vill siga en organisation med tydlig ansvarsférdelning, tydliga processer for
hur inhdmtning och analys av erfarenheter och nya kunskaper involveras
i tjansteutvecklingen samt en strategi for tjinsteutveckling.

Riksrevisionen bedomer att Arbetsformedlingen regelbundet foljer upp flera olika
delar av STOM men att myndigheten gor for i analyser pa systemniva som skulle
kunna ge kunskap om till exempel framgangsfaktorerna i tjinsten. Riksrevisionen
konstaterar ocksa att Arbetsférmedlingen har vidtagit flera utvecklingsatgirder f6r
att forbittra tjinsten. Samtidigt bedémer Riksrevisionen att det dr svart att se hur
de olika informationsinsamlingarna och uppfsljningsarbetet bidrar till
utvecklingsatgirder, och varfor myndigheten prioriterat vissa uppféljnings- och
utvecklingsinsatser framfér andra. Riksrevisionen kan i sammanhanget
konstatera att Arbetsfsrmedlingen inte har gjort ndgon riskanalys for STOM
under tjinstens ging. Enligt Riksrevisionens bedémning skulle en tjinstespecifik
riskanalys utgéra en viktig férutsittning for att kunna prioritera mellan olika
uppfsljningsaktiviteter och rikta utvecklingsarbetet dit det bist behévs. Vidare
bedomer Riksrevisionen att det idag saknas en tydlig struktur for hur allt
uppfoljningsarbete ska inkluderas i tjinsteutvecklingen och att det kan vara svért
att samordna all uppféljning som gors i organisationen.

6.1 Mycket information samlas in och féljs upp, men
kunskapen dr begrinsad pa systemniva

Enligt Arbetsférmedlingens strategi fér upphandlade arbetsférmedlingstjinster

ska dessa foljas upp for att sikerstilla kvalitet och utveckling av verksamheten.

Myndigheten har ocksé konstaterat att det finns behov av att 6ka kunskapen om
vilka faktorer som bidrar till goda resultat i upphandlade
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arbetsformedlingstjinster.1 Aven kategoriteamet fér STOM 70 har poingterat att
uppfsljning av STOM ir en forutsittning for att bibehalla kvaliteten i tjinsten.i7

6.1.1 Arbetsférmedlingen har en [6pande uppféljning av flera delar
av STOM

Granskningen visar att Arbetsformedlingen regelbundet, med vissa undantag for
det senaste aret, har foljt upp flera av tjinstens olika delar. Till exempel f6ljs
leverantorernas resultat upp via ratingen (se kapitel 3) och 6versynerna (se
kapitel 4). I syfte att finga upp deltagarnas upplevelse av tjinsten och
leverantorerna har Arbetsférmedlingen regelbundet skickat ut en enkit till
arbetssokande som deltagit i STOM. I syfte att samla in leverantsrernas
synpunkter pd myndighetens arbetssitt och samarbete med leverantérerna,
framfor allt avseende leverantérsuppfoljning, har Arbetsfsrmedlingen arligen
skickat ut en enkit till samtliga leverantérer som myndigheten har avtal med (inte
enbart STOM-leverantorer). Utvecklingsfragor kring tjinsten och
leverantorsuppfsljningen kan ocksa tas upp vid leverantorsdialoger.

Tjinsten foljs kontinuerligt upp dven via lokala kontaktpersoner f6r STOM (fran
och med hosten 2019) och via 16pande kontakter med enheten Radgivning och
enheten Leverantdrsuppfsljning.172

6.1.2 STOM har utvecklats vid flera tillfallen

Utéver de mer regelbundna data- och informationsinsamlingarna har
Arbetsférmedlingen vid flera tillfillen vidtagit atgirder for att utveckla och
forbattra tjinsten. Flera av utvecklingsitgirderna har genomfé6rts inom ramen for
det arbete som det fore detta kategoriteamet f6r STOM gjorde (se avsnitt 6.2.1).
Vissa av dessa utvecklingsinsatser har varit specifika f6r just STOM medan andra
har avsett dven andra tjinster pA myndigheten.

En av de storsta utvecklingsinsatserna som vidtagits avsag uppdateringen av
forfragningsunderlaget 2018. Revideringen omfattade sivil dndrad kravstillning
pa leverantérerna som tydliggsrande och omformulering av vissa punkter.

En annan stérre fordndring som skett dr ratingen som lanserades under 2016 och
som har fortsatt utvecklas efter det. En viss utveckling har ocksé skett av den sida
pa Arbetsférmedlingens webbplats som de sékande kan anvinda for att vilja
leverantor. Efter att STOM blev en av myndighetens tre prioriterade tjinster har

169 Arbetsférmedlingen, Strategi for upphandlade arbetsférmedlingstjcinster, 2017.

170 Fram till 1 juli 2019 lag det myndighetsévergripande ansvaret fér utveckling av STOM paé det
sa kallade kategoriteamet fér STOM. Mer om kategoriteamet fér STOM finns i avsnitt 6.2.

71 Arbetsférmedlingen, Slutrapport fér STOM Kategoriinitiativ iteration 1 Underkategori
STOM/VAL, 2019.

172 M&te med foretradare fér Arbetsférmedlingen 2020-03-11.
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myndigheten ocksa skapat en ny funktion i tjdnsten, lokala kontaktpersoner
for STOM.

Aven leverantérsuppféljningen, som inte 4r STOM-specifik men som berér alla
STOM-leverantorer, har utvecklats under tiden STOM varit igdng. Ett exempel dr
en utokad intern uppféljning av leverantsrsuppféljningen. Relativt nyligen har
dven en ny process for proaktiv ekonomisk granskning och ett nytt
myndighetsévergripande avtalsuppfoljningsverktyg (AVUS) implementerats

pa myndigheten.

6.1.3 Ingen tydlig koppling mellan uppféljning och utveckling

Riksrevisionen kan alltsd konstatera att Arbetsférmedlingen samlar in mycket
information om olika delar av tjinsten och fran de olika aktorerna, och att
myndigheten vidtagit flera konkreta atgirder for att utveckla tjinsten. Men enligt
Riksrevisionen ir det inte alltid tydligt om och hur den insamlade informationen
anvinds till att utveckla och forbittra tjinsten. Till exempel har konstant mellan
23 och 27 procent av respondenterna i enkiten till STOM-deltagare svarat att
aktiviteterna de deltog i hos leverantsren inte kindes meningsfulla och att stodet
de fick inte hjilpte dem nidrmare arbete eller studier'”s utan att Riksrevisionen
kunnat finna att detta lett till nigra 6versyner eller djupare analyser av huruvida
aktiviteterna dr anpassade till den aktuella mélgruppen eller ej. Aven nir det giller
resultaten fran leverantorsenkiten och de synpunkter frin leverantérerna som
framforts vid leverantorsdialogerna ir det f6r Riksrevisionen oklart hur de
sammanstills, analyseras och anvinds pa aggregerad niva (fsrutom en friga

i enkiten som f6ljs upp som en av malindikatorerna inom ramen for
verksamhetsuppf6ljningen). Aven leverantsrerna sjilva upplever att deras
synpunkter inte alltid tas om hand; enligt leverantsrsenkitmitningen 2018
instimde enbart 43 procent av de svarande leverantérerna i att
Arbetsférmedlingen hanterade de synpunkter och utvecklingsomriden de
framforde vid exempelvis leverantsrsdialoger, grupptriffar med mera. Vid
Riksrevisionens intervjuer med leverantérer under hosten 2019 har det
framkommit att leverantérerna girna vill bli mer involverade i myndighetens olika
utvecklingsfragor, och flera av de intervjuade leverantérerna stiller sig positiva till
att Arbetsférmedlingen gett dem mgjlighet att limna synpunkter i samband med
framtagandet av den nya tjinsten Kundval rusta och matcha (KROM).

6.1.4 STOM saknar en riskanalys som skulle kunna bidra till
prioritering av uppfoljnings- och utvecklingsaktiviteterna
Aven om Arbetsformedlingen har arbetat en hel del med uppféljning och

utveckling av STOM kan Riksrevisionen konstatera att det finns aspekter i tjinsten
som aldrig har foljts upp eller analyserats. Det giller exempelvis pa vilka grunder

173 Uppgift fran foretradare for Arbetsfsrmedlingen i e-post 2019-08-06.
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de sokande viljer leverantor, vad som kan forklara den relativt laga andelen
deltagare som kommer ut i studier, vilka typer av aktiviteter och metoder som ir
mer framgangsrika dn andra och hur antalet leverantérer skulle kunna 6kas i de
delar av landet dir det finns 3 eller helt saknas leverantorer.

STOM ir en omfattande tjinst med manga olika delar att forvalta och f6lja upp.
Riksrevisionen finner det rimligt att Arbetsfsrmedlingen behover prioritera mellan
olika uppfoljningsinsatser och utvecklingsinsatser di det skulle vara alltfor
resurskrivande att f6lja upp allt. Men Riksrevisionen bedémer att det inte ir tydligt
hur prioriteringarna ir gjorda. Riksrevisionen kan konstatera att Arbetsférmedlingen
inte har gjort ndgon riskanalys for STOM (forutom riskanalysen som gjordes

i samband med férarbeten till tjansten'7+). Enligt Riksrevisionen skulle en riskanalys
kunna bidra till att rikta uppfoljnings- och utvecklingsarbetet dit det behovs bast. Aven
kategoriteamet f6r STOM har i sin slutrapport lyft fram att det funnits fér minga
uppstartade utvecklingsprojekt som aldrig hann slutféras pa grund av tids- och
resursbrist. Kategoriteamet rekommenderade att myndigheten framéver skulle
fokusera pa firre samtidiga utvecklingsprojekt.17s

Riksrevisionen bedémer vidare att Arbetsfsrmedlingen i sin uppféljning och
tjansteutveckling i stérre utstrickning bor ta hinsyn till omstindigheter som kan
utgora stora risker for att inte nd méluppfyllelsen med STOM. Det kan till exempel
vara hur konjunkturen, politiken, en férindrad deltagarsammansittning och
dylikt kan paverka mojligheten att uppna malen med tjinsten. Aven hir skulle

en riskanalys for STOM kunna vara till hjilp.

6.2 Mer systematisk tjansteutveckling krdver en
tydlig struktur

Utvecklingen av STOM har under den senaste tiden i hog grad paverkats bade av
Arbetsfosrmedlingens organisationsférindringar och av arbetet med att utveckla
den nya tjinsten KROM76. Med tanke pd STOM:s omfattning ir det dock enligt
Riksrevisionen viktigt att ett systematiskt utvecklingsarbete sikerstills dven nir
férutsittningarna f6r myndigheten forandras.

6.2.1 Kategoriteamet fér STOM

Fram till 1 juli 2019 hade Arbetsfésrmedlingen en tvirfunktionell grupp, ett sa
kallat kategoriteam, specifikt f6r STOM som bestod av personer med sakkunskap
fran olika delar av myndigheten. I kategoriteamets arbetsuppgifter ingick bland
annat att koordinera operationellt arbete inom STOM, arbeta med analys och

174 GID AB, Slutrapport avseende stresstest Arbetsférmedlingens kundval — Kompletterande stéd
och matchning till arbete, 2014.

175 Arbetsférmedlingen, Slutrapport fér STOM Kategoriinitiativ iteration 1 Underkategori
STOM/VAL, 2019.

176 Regeringsbeslut A2019/00923/A.
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utveckling av tjinsten samt ligga planer for aktiviteter och utveckling av STOM.177
Teamet hade regelbundna méten och utgick i sitt utvecklingsarbete fran ett antal
strategiska stillningstaganden. Inom ramen for teamets arbete genomfosrdes flera
forandringar f6r att utveckla och forbittra tjdnsten (se avsnitt 6.1.2.). Av
kategoriteamets slutrapport framgar dock att teamets utvecklingsambitioner och
utvecklingsplaner var storre dn vad resurserna mojliggjorde.17s

6.2.2 Utvecklingsfokus har flyttats fran STOM till KROM

Arbetsformedlingen fick under 2019 i uppdrag av regeringen att forbereda for en
reformerad myndighet dir en stérre andel fristidende aktorer ska rusta och matcha
arbetssokande.”” Med anledning av detta har myndigheten genomfért ett
omfattande arbete med att utveckla och implementera en ny tjinst, KROM, som

i grund och botten utgar fran STOM. Detta har paverkat Arbetsformedlingens
mojligheter att utveckla STOM under det senaste dret, inte minst med tanke pa att
det till stor del 4r samma personer som arbetar med utvecklingen av KROM som
tidigare gjorde motsvarande arbete inom STOM. Enligt Arbetsférmedlingen har
dock flera av de utvecklingsomraden som inte blivit av i arbetet med STOM istillet
tagits hand om inom ramen av utvecklingen av KROM.180 Till exempel har
Arbetsférmedlingen inom ramen for arbetet med regeringsuppdraget att analysera
vissa forutsittningar infor reformeringen av myndigheten, utrett olika méjligheter
att géra det attraktivare f6r leverantorer att etablera sig i omraden med ingen eller
lag konkurrens.

6.2.3 Det spridda ansvaret kraver en tydligare organisation
for tjansteutveckling

Fran och med 1 juli 2019 ligger det myndighetsiévergripande ansvaret f6r
utveckling och utformning av STOM pa enheten Hitta jobb inom
verksamhetsomrade Arbetssékande (VO AS). I samband med detta skapades
ocksi en ny tjinst pid denna enhet — sakansvarig fér STOM — som i praktiken axlar
det overgripande forvaltnings- och utvecklingsansvaret f6r STOM tillsammans
med tre personer fran Upphandlingsavdelningen.ist Enligt uppgift fran
Arbetsformedlingen finns det idag ingen formell gruppering f6r STOM
motsvarande det tidigare kategoriteamet. Utvecklingsarbetet bedrivs informellt
och i mindre utstrickning 4n tidigare dd mycket resurser och tid har lagts pa
utvecklingen av KROM.

177 Innan man skapade ett kategoriteam fér STOM fanns en s kallad férvaltningsupp fér STOM
som hade i stort sett samma funktion.

178 Arbetsférmedlingen, Slutrapport fér STOM Kategoriinitiativ iteration 1 Underkategori
STOM/VAL, 2019.

179 Regeringsbeslut A2019/01323/A.

180 Mote med foretradare f6r Arbetsférmedlingen 2020-03-11.

181 bid.
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VO AS ska i samarbete med 6vriga avdelningar, regioner och
verksamhetsomraden pa myndigheten ansvara f6r forvaltning och utveckling av
STOM. I det ingar bland annat att pd myndighetsévergripande niva samordna och
sikerstilla lopande uppfoljning av tjinsten.1s2 Trots att detta ansvar dr formulerat
pa ett tydligt sitt bedomer Riksrevisionen att det idag saknas en tydlig struktur {6r
hur allt uppféljningsarbete ska inkluderas i tjinsteutvecklingen och att det kan
vara svart att samordna all uppfoljning som gors i organisationen. En orsak till det
ir att flera andra avdelningar och enheter pa olika sitt ocksd arbetar med
uppfsljning och utveckling av olika delar av STOM. Till exempel kommer
synpunkter pa tjinsten in via olika delar av organisationer: enheten Radgivning,
de nytillsatta kontaktpersonerna for STOM, enheten Leverantorsuppfsljning,
klagomalsregistreringssystemet eller via myndighetens webbplats. Riksrevisionen
bedomer att det spridda uppféljningsansvaret inom organisationen forsvarar

en overblick av vad som gors i olika delar av organisationen, och medfér en risk att
saker kan hamna mellan stolarna.

82 Enligt arbetsordningen fran 1 juli 2019 Verksamhetsomrade Arbetssokande.
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7 Slutsatser och rekommendationer

Riksrevisionens évergripande slutsats ir att Arbetsférmedlingen i flera delar har
utformat valfrihetssystemet f6r STOM s att det ger goda forutsittningar for att
deltagarna si snabbt som moijligt ska fa ett arbete eller pibérja studier.
Arbetsfosrmedlingen bor dock forbittra centrala aspekter av STOM, vilket skulle
kunna 6ka maluppfyllelsen.

7.1 En utmaning att styra mot kvalitetsdrivande
konkurrens nér den sékande far vilja fritt

Riksrevisionen bedomer att det ratingsystem som Arbetsférmedlingen har infort
bidrar till att styra deltagarnas val mot leverantérer med relativt goda resultat.
Dirigenom okar forutsittningen f6r en kvalitetsdrivande konkurrens mellan
leverantérerna. Riksrevisionen bedomer vidare att Arbetsfsrmedlingen
tillhandahaller relevant information om leverantdrerna men att informationen
kan vara svér att tillgodogora sig for arbetssokande med begrinsade kunskaper

i svenska. Dirmed kan de fa simre forutsittningar att gora ett vilinformerat val
av STOM-leverantér.

Valet av leverantor spelar roll for den arbetssékandes chans att na ett lyckat
resultat. En genomsnittlig arbetssékande som valde en leverantor med den hogsta
ratingen (4 stjdrnor) vid det senaste ratingtillfillet kunde forvinta sig i genomsnitt
30 procentenheter hogre sannolikhet att ni ett lyckat resultat med tjinsten jamfort
med om hen valde en leverantér med den ligsta ratingen (1 stjirna).
Granskningen visar vidare att leverantérer med en hogre rating i genomsnitt far
fler nya deltagare och att en forbittrad rating leder till att fler deltagare viljer
leverantsren. En 6kning fran tva till tre stjirnor ger till exempel cirka 23 procent
fler deltagare i genomsnitt f6r en leverantér och en 6kning fran tre till fyra stjirnor
ger 28 procent ytterligare. Vissa grupper av arbetssokande, som till exempel
utomeuropeiskt fodda och personer med kort utbildning, viljer dock leverantsrer
med hog rating i nidgot ligre utstrickning. Skillnaderna 4r dock inte sirskilt stora.

Arbetsfésrmedlingen erbjuder 4ven annan information om leverantsrerna, sisom
bransch- och sprakinriktning, metodik och kompetens. Riksrevisionen bedémer
att mycket av informationen ir relativt litt att jimfora mellan olika leverantsrer,
men att till exempel deras metodik kan vara svérare att jimfoéra. Arbetssokande
med begrinsade kunskaper i svenska spraket kan dven ha svart att tillgodogora sig
informationen om leverantsrerna pa Arbetsférmedlingens webbplats eftersom
den nistan uteslutande finns pd enbart svenska. Bilden att valsituationen kan vara
svar for arbetssokande med begriansade kunskaper i svenska och lag utbildning
framkommer iven fran vissa arbetsférmedlare.
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Valfrihetssystem som STOM bygger pi att deltagarnas fria val ska leda till en
kvalitetsdrivande konkurrens mellan leverantérerna. For att sa ska bli fallet krivs
att deltagarnas val baseras pa den faktiska kvaliteten hos leverantéren. Bade
intervjuer och Riksrevisionens enkit tyder pa att nirheten till leverantoren ir
viktig f6r de arbetssokandes val. Fler av de deltagare som svarade pa
Riksrevisionens enkit angav att avstandet till leverantsren paverkade deras val, in
som angav att leverantorens rating gjorde det. Om den enskilde viljer leverant6r
utifran kriterier som inte baseras pa kvaliteten i tjinsten riskerar hen att fa

en tjinst av dalig kvalitet samtidigt som det okar risken att leverantérer som inte
levererar goda resultat indd stannar kvar i systemet.

Riksrevisionen har granskat vissa aspekter av kvaliteten i ratingen. Analyserna
tyder pa att leverantorer med en hogre rating inte uppnar denna genom att matcha
deltagare mot mer kortvariga arbeten. Vi har ocksa analyserat hur vil
Arbetsférmedlingens matt pa 6verging till arbete, det s kallade R2-virdet,
overensstimmer med registrerade forvirvsinkomster frin Skatteverkets
manadsvisa individuppgifter. Resultaten indikerar att Arbetsférmedlingens sitt att
mita 6vergang till arbete 6verensstimmer relativt vil med Skatteverkets
manadsuppgifter. Men trots att anstillningen méste vara i 4 manader for att
leverantoren ska fa resultatersittning utbetald, hade 4 procent av deltagarna som
rapporterats ha ett lyckat resultat (arbete) som mest tre manader med inkomst.
Knappt 20 procent nadde inte upp till en inkomst motsvarande 16 000 kronor

i manaden. Det kan dock finnas flera férklaringar till dessa resultat, och vi kan
inte uttala oss om huruvida resultatersittning har betalats ut pa felaktiga grunder.
Men ratingens tillforlitlighet, liksom mdjligheten att sikerstilla korrekt
utbetalning av resultatersittning till leverantérerna, skulle kunna 6ka om
Arbetsformedlingen hade mojlighet att anvinda Skatteverkets ménadsvisa
inkomstuppgifter pa individniva.

Ytterligare aspekter av ratingen skulle behova utvirderas, exempelvis den
profileringsmodell som ligger till grund for ratingen. Aven méjligheten for
kvalitetsférindringar hos leverantsrerna att fi snabbare genomslag i ratingen
skulle kunna utredas. Det langsamma genomslaget for kvalitetsforindringar beror
delvis pd att Arbetsformedlingen inte vill missgynna leverantérer som har

en hogre andel deltagare som paborijar studier. Samtidigt ir det endast drygt

en tiondel av deltagarna med lyckat utfall som limnar STOM for studier. Det kan
darfor finnas anledning att 6verviga om férdelarna med dagens langa
uppfoljningshorisont ir stérre dn de nackdelar som det lingsamma
kvalitetsgenomslaget innebar.
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7.2 Forutsittningarna for ett vilfungerande
valfrihetssystem &r samre i vissa delar av landet

Analyserna visar att det 4r attraktivt att etablera sig som leverantor i relativt stora
delar av landet. Riksrevisionen kan samtidigt konstatera att det i minga omraden
finns fi eller inga leverantodrer av STOM.

Riksrevisionen bedomer att det finns incitament fér leverantorerna att uppna
malet med tjinsten, sirskilt i omraden dir det finns fyra eller fler STOM-
leverantorer. Granskningen visar dessutom att Arbetsférmedlingen har ¢kat
incitamenten sedan tjinsten introducerades, exempelvis genom att inféra och
utveckla ratingen och genom att avsluta avtal med leverantsrer som uppvisar
daliga resultat.

I de delar av landet dir det finns fi eller till och med inga leverantérer av STOM ir
forutsittningarna for en kvalitetsdrivande konkurrens simre. Dels genom att
konkurrensen om deltagarna blir f6r lag, dels genom att Arbetsformedlingen vid
dversynerna av tjinsten inte avslutar avtal med leverantsrer som uppvisar déliga
resultat eller har {3 deltagare i omraden med firre dn fyra leverantsrer. For fa
leverantsrer kan dven forsimra deltagarnas mojlighet att vilja en leverantsér som
passar dem. Arbetssokande kan vilja leverantérer i andra leveransomraden 4n det
dir de sjilva bor, men Riksrevisionen bedémer dnd3 att det finns en risk att
arbetssokande i vissa omraden inte har samma méijlighet att delta i STOM eller
en likvirdig tjanst. Det 4r en relativt liten andel av befolkningen som bor i dessa
omraden. Riksrevisionens analyser indikerar att ett viktigt skl till att det inte dr
attraktivt for leverantorer att etablera sig i dessa omraden ir att det finns fa
potentiella deltagare. Analysen indikerar ocksd att antalet potentiella deltagare
skulle behéva 6ka relativt mycket i dessa omraden, eller sa skulle det krivas andra
atgirder, for att goéra det mer l6nsamt for leverantorer att etablera sig och
dirigenom fi till stind en mer livaktig konkurrenssituation. Riksrevisionen har
inte funnit att Arbetsfsrmedlingen utrett forutsittningarna for att antalet
leverantsrer i STOM ska oka i de delar av landet dir det finns f3 eller inga
leverantorer. Diremot har Arbetsférmedlingen analyserat fragan om likvirdiga
tjanster i hela landet i arbetet med regeringsuppdraget att analysera vissa
forutsittningar infér reformeringen av myndigheten. Denna fraga kan bli dnnu
viktigare i framtiden om andra matchande aktiviteter flyttas over fran
Arbetsformedlingen till kompletterande aktorer.

Vdra analyser visar vidare att fa leverantorer stannar kvar i systemet under ling tid
med kontinuerligt ligsta rating. Drygt hilften av de leverantérer som far den
lagsta ratingen antingen limnar STOM eller forbittrar sin rating inom

sex manader. Efter tolv manader har nistan 90 procent limnat systemet eller
forbattrat sin rating. Leverantérer med en hog rating har ocksa visentligt hogre
sannolikhet att stanna kvar i systemet.
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7.3 Envrisk att brister hos leverantérer inte uppticks,
registreras och atgirdas

Riksrevisionen beddmer att Arbetsférmedlingens kontroll och uppféljning av
leverantérerna inte genomfors pa ett sitt som sikerstiller en tjinst av hog kvalitet.
Myndigheten har en vil genomtinkt struktur f6r leverantorsuppf6ljning men det
finns flera faktorer som tillsammans utgér ett hinder for en vil genomf6rd
uppfoljning av STOM-leverantorer.

I ett valfrihetssystem i4r en viktig tanke att brukare, i det hir fallet arbetssokande,
viljer de leverantorer av tjinsten som lyckas bist och att de som presterar simre
konkurreras ut frin systemet. Men Riksrevisionen anser att en indamalsenlig
kontroll och uppf6ljning av leverantérerna ocksa behovs. Arbetsformedlingens
leverantorsuppfsljning ir i huvudsak dndamalsenligt utformad med sévil
frimjande och kontrollerande inslag som tydliga roller och rutiner. Diremot
bedémer Riksrevisionen att nivdindelningen av leverantérerna som
Arbetsfosrmedlingen anvinder for att differentiera uppfoljningen inte tar hinsyn
till risken for dalig kvalitet i tjinsten. Den nationella nividindelningen baseras pa
antalet deltagare och storleken pa utbetalda medel i Arbetsformedlingens samtliga
upphandlade tjinster och utbildningar. I den regionala nivaindelningen av
leverantérer finns mojlighet att viga in bland annat kvalitetsaspekter men
granskningen visar att denna méoijlighet har utnyttjats i begrinsad omfattning.
Arbetsformedlingens niviindelning leder till att uppf6ljningen blir fokuserad pa
en liten andel leverantérer som stir for en stor andel av deltagarna och de
utbetalda medlen. STOM har férhallandevis manga sma leverantorer. Det blir
svarare att forebygga och folja upp brister hos mindre leverantorer eftersom de pa
grund av niviindelningen inte har lika mycket regelbundna kontakter med
Arbetsférmedlingen som de stérre. Samtidigt visar granskningen att det kommer
relativt sett fler klagomal pa tjinsten hos de mindre leverantérerna.

Klagomal som kommer fran deltagare till arbetsf6rmedlare ir ett centralt sitt att fa
in information om brister hos leverantdrerna. Var granskning indikerar att
klagomalen registreras och dokumenteras i varierande grad. Granskningen
indikerar dven att det varierar hur vil klagomalen, dir det bedoms finnas brister
hos leverantérerna, utreds. Det vill siga om klagomalen f6ljs upp till dess att det idr
sikerstillt att bristerna 4r atgirdade. Det innebir att leverantorer med brister

i verksamheten kan fortsitta verka inom STOM och dirmed fa konkurrensférdelar
gentemot andra aktorer i systemet.

Arbetsférmedlingen har ansvar for att f6lja upp sin verksamhet.
Arbetsférmedlingen har sjilv méjlighet att se 6ver prioriteringar och
resurssittning f6r uppféljningen av leverantérer. Det stora antalet leverantérer

i STOM kan gora att kontroll och uppfoljning blir resurskravande. Ett okat fokus
pa den proaktiva uppfsljningen, till exempel olika typer av kvalitetsgranskningar
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och oannonserade bestk som syftar till att férebygga brister, skulle kunna bidra
till 6kad kvalitet i tjansten.

7.4 En riskanalys for STOM och tydligare struktur skulle
bidra till mer systematisk tjansteutveckling

STOM upphandlas genom LOV vilket ger utrymme f6r Arbetsférmedlingen att
l6pande utveckla och anpassa tjinsten till férindrade forhallanden.
Riksrevisionens bedémning ir att Arbetsfsrmedlingen bor utnyttja denna
mojlighet i stérre utstrickning.

Arbetsférmedlingen samlar regelbundet in information om STOM och dess olika
delar och har ocksd genomfort flera specifika insatser f6r att utveckla och forbattra
tjansten. Men Riksrevisionen bedémer att det inte &r tydligt hur dessa
prioriteringar har gjorts. Granskningen visar ocksa att Arbetsférmedlingen inte
har gjort ndgon riskanalys f6r tjinsten. En riskanalys skulle enligt Riksrevisionens
bedsmning kunna bidra till att prioritera mellan olika uppfoljningsaktiviteter och
rikta utvecklingsarbetet dit det bast behovs.

Fram till 1 juli 2019 koordinerade en tvirfunktionell grupp sammansatt av
personer med sakkunskap fran olika delar av myndigheten arbetet med utveckling
av STOM. Direfter har ansvaret f6r utveckling av tjinsten legat pd en enhet inom
ett av Arbetsfsrmedlingens verksamhetsomraden medan arbetet med STOM ir
utspritt inom myndigheten. Riksrevisionen bedémer dirfor att det idag saknas en
tydlig struktur f6r hur det uppfoljningsarbete som utfors ska inkluderas

i tjansteutvecklingen.

7.5 Rekommendationer

Det pagar just nu en férindring av sivil arbetsmarknadspolitiken som
Arbetsférmedlingen som myndighet. Det dr dirfér osikert hur linge STOM
kommer att finnas kvar i sin nuvarande form. Rapportens slutsatser och
rekommendationer bedéms dock som relevanta dven for eventuella nya,
liknande, tjianster.

Utifrdn granskningens resultat limnar Riksrevisionen féljande
rekommendationer till Arbetsférmedlingen:

e Underlitta ytterligare f6r deltagarna att gora vilinformerade val av leverantér
som okar chanserna att de hittar ett arbete eller pabérjar studier s snabbt
som mojligt.

For att forbittra de arbetssckandes mojlighet att géra ett vilinformerat val skulle
Arbetsformedlingen exempelvis kunna se 6ver mojligheten att underlitta for
personer med begrinsade kunskaper i svenska att tillgodogora sig information om
leverantorerna. Sannolikheten att hitta ett arbete eller paborja studier for
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en genomsnittlig deltagare skiljer sig visentligt it beroende pd om hen viljer

en leverantsr med hogsta eller ligsta rating. Arbetsférmedlingen skulle till
exempel kunna se 6ver mojligheten att framhalla ratingen mer i férhallande till
annan information pa webbplatsen. Myndigheten bér ocksa se 6ver behovet av att
fortydliga for arbetsformedlarna att de ska lyfta fram ratingen som en viktig
variabel for de arbetssokande att basera sitt val pd. Men dven att arbetsférmedlarna
inte far rekommendera de arbetssékande att vilja en specifik leverantor eller
rekommendera en leverantor framfor en annan.

o Utvirdera ratingsystemet och utred moijligheten att utveckla det.

Arbetsférmedlingen bor utreda om ratingsystemet ir tillforlitligt och rittvisande.
Till exempel skulle den profileringsmodell som ligger till grund fér ratingen
behova utvirderas. Arbetsférmedlingen bér dven 6verviga om fordelarna med
dagens relativt lingsamma genomslag for kvalitetsforindringar i ratingen ir storre
in fordelarna med ett mer responsivt system.

o Forbittra och utveckla leverantsrsuppféljningen.

Arbetsférmedlingen bor sikerstilla att klagomal registreras, dokumenteras, utreds
och foljs upp i enlighet med myndighetens rutinsamling. Arbetsférmedlingen bor
ocksd se 6ver mojligheten att utveckla nivdindelningen av leverantérerna i syfte att
i storre utstrackning ta hinsyn till exempelvis leverantérernas resultat, deras
tidigare brister och inkomna klagomal.

o Sikerstill att det finns forutsittningar for ett systematiskt arbete med att
fslja upp och utveckla STOM.

Till exempel skulle Arbetsformedlingen kunna ta fram och regelbundet uppdatera
en riskanalys for STOM i syfte att mer systematiskt och strategiskt kunna
prioritera olika uppfsljnings- och utvecklingsinsatser. Myndigheten bor sikerstilla
att det dven framoéver finns en tydlig struktur f6r att bedriva ett samordnat och
strategiskt utvecklingsarbete av STOM.

Riksrevisionen limnar foljande rekommendation till regeringen:

o Se over mojligheten f6r Arbetsformedlingen att anvinda Skatteverkets
ménadsvisa inkomstuppgifter pa individnivé vid berikningen av ratingen
och vid utbetalning av resultatersittning till leverantérerna.

Detta for att 6ka ratingens tillf6rlitlighet och minska risken for felaktiga
utbetalningar. Arbetsformedlingen har sjilva patalat detta behov till regeringen.
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Bilaga 1. Intervjuerna

Inom ramen f6r granskningen har intervjuer med tjinsteméin pd Arbetsformedlingen
och Arbetsmarknadsdepartementet hllits, liksom med leverantsrer av STOM.

Tabell 6 Intervjuer inom ramen fér granskningen

Organisation/niva Intervjuer

Central niva Arbetsférmedlingen e 4individuella intervjuer med nationella
leverantsrsuppféljare pa enheten
Leverantdrsuppféljning

e Intervju med chef fér enheten
Leverantérsuppféljning

e 2intervjuer med handliggare pa
Upphandlingsavdelningen

e 2ytterligare intervjuer med tjansteman pa

central niva

Regional niva e Individuella intervjuer med regionala
samordnare och leverantérsuppféljare
i 3 regioner

Lokal niva e 4fokusgrupper med 3 eller 4 arbetsférmedlare

i varje + 2 individuella intervjuer

Leverantérer e Individuella intervjuer med féretradare for
9 olika leverantérer

Arbetsmarknadsdepartementet e 1 gruppintervju

Urval

Urvalet av respondenter vid Arbetsformedlingen i denna granskning har inte skett
for att fa ett statistiskt generaliserbart material. Istillet har ett strategiskt urval
gjorts for att fainga upp flera olika perspektiv av hur till exempel arbetsfsrmedlare
och leverantérsuppfoljare upplever arbetet med STOM inom sina
ansvarsomraden.

P4 lokalkontorsniva har vi genomfort tva individuella intervjuer fér att prova var
intervjuguide. Da denna endast genomgick smirre forindringar har vi valt att
analysera dessa tva intervjuer jaimte fokusgrupperna (samtycke om detta gavs vid
intervjuerna). Vi genomfsrde fokusgrupper med arbetsformedlare vid fyra enheter
i fyra olika regioner. Under hosten 2019 fanns det cirka 6 000 arbetsformedlare vid
Arbetsformedlingen. Den bild som f6rs fram av arbetsférmedlare i granskningen
kan inte ses som representativ fér samtliga arbetsférmedlare. Enheterna har valts
ut utifrin ett antal parametrar. Dels geografiskt lige for att spegla olika typer av
styrning som kan variera i landet, dels storstad och mindre orter. Vi har ocksa
anvint oss av Arbetsférmedlingens klustermodell for att sikerstilla att vi har
intervjuat kontor som har inskrivna som har sévil goda som mindre goda
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forutsittningar pa arbetsmarknaden. Denna klustermodell utgar fran en tidigare
organisationsindelning med cirka 80 enheter. Idag ser organisationen annorlunda ut
och enheterna ir firre. Vid varje fokusgrupp deltog tre eller fyra arbetsformedlare, fran
tvé eller tre olika lokalkontor. Aven de tv4 individuella intervjuerna faller vil in i det
strategiska urvalet. Det finns ocksi en variation mellan kontoren avseende om
kontoret har lokala formedlare som sirskilt arbetar med STOM. I vissa fall har ocksa
dessa deltagit i fokusgrupperna. Detta har varit en fordel d4 dessa handliggare
tillf6rt kunskap i intervjuerna samtidigt som det 4r en nackdel da fokusgruppen
girna ska vara relativt homogen i vissa avseenden och detta har medfort att vissa
férmedlare har haft mer kunskap om dmnet 4n andra i grupperna.'ss P central
niva har runt hilften av de cirka tio tjinstemin som arbetar med nationell
leverantérsuppféljning valts ut. Pa regional niva har tre av sex regioner valts ut och
vi har da intervjuat tva kategorier av tjinstemin: de som samordnar arbetet med
uppfoljning av alla privata leverantérer samt de som primirt arbetar med kontroll
och uppfsljning av STOM-leverantorer. Vi intervjuade tva personer i varje utvald
region. Inom ramen for granskningen har Riksrevisionen ocksé haft méten med
foretridare for Arbetsférmedlingen pa central niva vid nagra tillfillen.

Urvalet av leverantorer har inte heller skett utifran att fa ett statistiskt
generaliserbart material. Den bild som f6rs fram av leverantérer i granskningen
kan dirfor inte heller ses som representativ for samtliga leverantsrer. Urvalet av
leverantorer har istillet syftat till att £ olika perspektiv pa hur det ir att leverera
STOM hos leverantsrer med olika forutsittningar. I vart urval har vi tagit hinsyn
till foljande parametrar: Arbetsfsrmedlingens nivaindelning (mycket
verksambhetskritiska/mattligt verksamhetskritiska/6vriga), organisationsform
(aktiebolag/6vriga), geografiskt lige (storstad/mindre ort), rating (hog/1ag) samt
Arbetsfosrmedlingens regioner. Vi intervjuade i samtliga fall personer i ledande
stillning eller pa strategisk nivd hos leverantorerna.

Inom ramen f6r granskningen har Riksrevisionen iven triffat representanter for
Almega, Coompanion, Foretagarna och Svenskt niringsliv.

Genomfé6randet av intervjuerna

Fokusgrupperna genomfordes i tvd fall pa plats pa kontoren och i tva fall via
Skype. De individuella intervjuerna genomférdes i huvudsak via Skype men i vissa
fall pa plats. Fokusgrupperna och intervjuerna har varit mellan cirka 45 minuter
och 2 timmar langa. Samtliga spelades in och har sedan transkriberats.

183 Wibeck, Fokusgrupper, 2010.
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Analys av intervjuerna

Fokusgrupperna och de individuella intervjuerna med leverantsrsuppfoljare samt
intervjuerna med leverantorer har analyserats i programmet NVivo med hjilp av
kvalitativ innehéllsanalys.1#+ Materialet har sorterats in i ett antal olika kategorier
utifrin de bedémningsgrunder som anvinds i granskningen. Efter det har
respektive kategori analyserats.

184 Graneheim och Lundman, Qualitative content analysis in nursing research: Concepts,
procedures and measures to achieve trustworthiness, 2004.
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Bilaga 2. Enkaten till deltagare i STOM

P4 uppdrag av Riksrevisionen skickade Arbetsférmedlingen ut en enkit till
deltagare i STOM som avslutat sitt deltagande manaden innan. Det kan finnas
olika anledningar till att de avslutade deltagandet i STOM. Vissa gar till arbete
eller studier, andra ir fortsatt arbetssokande. Deltagare som avslutade en period
men fick forlingt deltagande i STOM till period tva eller tre fick inte nadgon enkit

i samband med det.1ss Det varierar hur langt tillbaka i tiden valet av leverantor lag
for respondenterna nir de svarade pa enkiten. For nigra, som fatt arbete tidigt
under sitt deltagande i STOM kan valet ha legat nigon manad eller ndgra méanader
tillbaka i tiden. For andra, som kanske deltagit i tjinsten under tre hela perioder,
kan valet av leverantor ha legat kanske tio manader tillbaka i tiden.

Enkiten skickades ut vid tre tillfillen: i manadsskiftet november/december 2019
samt i januari och februari 2020. Enkiten var 6ppen under tva veckor vid
respektive utskick och tvd piminnelser skickades ut. Totalt svarade 2 542 av

8 552 respondenter. Svarsfrekvensen blev dirmed cirka 30 procent.

Tabell 7 Riksrevisionens enkit till deltagare som avslutat STOM

Utskick Antal  Ejlevererade/ Antal som Antal Icke Svarsfrekvens
nr e-postadresser i  felaktig e-post fick svarande svarande (exkl. ej

utskicket enkiten levererade)
1 2625 55 2570 833 1737 32%
2 2829 57 2772 909 1863 33%
3 3270 60 3210 800 2410 25%
Totalt 8724 172 8 552 2 542 6010 30%

Vi har inte kunnat genomfora nagon bortfallsanalys, da vi inte kopplade nigra
individegenskaper till respondenternas svar. Vi vet dirfor inte om det finns
systematiska skillnader i bortfall mellan olika grupper av arbetssékande. Som

ett exempel 4r det troligt att deltagare med begrinsade kunskaper i svenska har
svarat pa enkiten i ligre utstrickning, eftersom vi endast stillde fragorna pa
svenska. Méjligen har den gruppen simre forutsitiningar att tillgodogora sig viss
information. Det 4dr dirfér mojligt att ett storre bortfall i den gruppen kan ha
paverkat enkitresultaten.

Nedan presenteras resultaten fran de tva frigor i enkiten som inte presenterats
i rapporten.

185 Uppgift fran foretradare for Arbetsfsrmedlingen i e-post 2020-03-02.
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Fragan "Hur valde du leverantsr?” fanns endast med i utskick 2 och 3 av enkiten.
For att den skulle paverka svaren pi de andra tva frigorna si lite som mojligt
stilldes den sist i enkiten. Aven de som svarade att de inte valde leverantér sjilva
svarade alltsa pa de tvd andra fragorna ocksa.

Tabell 8 Fraga: Skulle nagot av féljande ha gjort det littare for dig att gora ett bra val av
leverantér? Andelar i procent

Ja Nej Vetinte/ Har inte
deltagit i STOM

Bittre mojligheter att jamfora 66 27 7
leverantérer med varandra pa
Arbetsférmedlingens hemsida

Bittre information om leverantérernas 66 27 7
kompetens och hur de arbetar

Information om vad andra deltagare har 62 28 10
tyckt om leverantérerna

Mer information om leverantérernas 62 29 9
tidigare resultat (hur stor andel av
deltagarna som fatt jobb eller bérjat

studera)

Mer stéd fran personal pa 60 34 6
Arbetsférmedlingen

Fler leverantérer att vilja mellan 54 37 9
Mer tid for att vilja leverantor 47 46 8
Information om leverantdrerna pa 34 59 7

andra sprék an svenska!8¢

Firre leverantérer att vilja mellan 29 60 1

Anm.: Antal svarande = 2 542.
Kéilla: Riksrevisionens enkit till deltagare i STOM.

Tabell 9 Fraga: Hur valde du leverantér? Andelar i procent

Jag valde leverantér sjilv Jag kunde eller ville inte vilja, si Arbetsférmedlingen
valde leverantor at mig (ickevalsalternativet)

78 22

Anm.: Antal svarande = 1 667. Fragan fanns endast med vid utskick 2 och 3, och var inte
obligatorisk.

Kéilla: Riksrevisionens enkit till deltagare i STOM.

186 Eftersom fragorna enbart stilldes pa svenska kan personer med begrinsade kunskaper i svenska ha
besvarat enkiten i ldgre utstrickning. Andelen som anger att mer information om leverantérerna pa
andra spréak dn svenska skulle ha gjort det lattare fér dem att gora ett bra val av leverantér skulle
darfér ha kunnat vara stérre om svarsfrekvensen varit hégre.
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Bilaga 3. Sammanstallning 6ver kontroll- och
uppféljningsverktyg samt de atgarder som
Arbetsformedlingen vidtagit vid avvikelser
2014-2019, avseende STOM

Tabell 10 Sammanstillning éver kontroll- och uppféljningsverktyg samt de atgérder
som Arbetsférmedlingen vidtagit vid avvikelser 2014-2019, avseende STOM

Kontroll- och 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Totalt
uppféljningsverktyg
Antal ansékningar om att 271 440 204 173 140 125| 1353
bli leverantér
- varav godkdnda 119 67 33 27 37 16 299
Antal uppréttade avtal 639 245 167 242 220 114| 1627
(antal uppstartsmaten)
Antal 9 10 10 10 9 48
avtalsgenomgangar*
Antal inkomna klagomal 463 400 389 344 264 | 12860
Antal férdjupade 42 58 33 36 57| 226
utredningar**
Antal begiran av rittelse 378
Antal sanktioner 14 26 13 44 97
- varav hdvning 14 26 12 37 89
Antal dversyner 1 2 1 4
- varav antal avtal 37 17 11 65
uppsagda p.g.a fé
deltagare
- varav antal avtal 20 47 11 78
uppsagda p.g.a ldga
resultat
Antal placeringsstopp 192
Antal dialoger pa 10 10 10 10 14 54
nationell niva*#+*
Antal tematiska 2 1 0 3
granskningar med
beréring fér STOM
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Kontroll- och 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Totalt
uppféljningsverktyg

Antal riktade : 3 - 8
granskningar¥¥¥

Antal nationella 1 1 1 0 3
leverantorsgranskningar

* Finns inte exakta uppgifier fér 2015-2016, men sannolikt 9-10.

** Enligt uppgift fran Arbetsférmedlingen kan det finnas fler fordjupade utredningar till foljd av
klagomadl och granskningar avseende STOM, speciellt de férsta dren, eftersom Arbetsférmedlingen
inte hade helt tydliga rutiner f6r dokumentationen.

w33 Enligt uppgifter fran Arbetsférmedlingen har antalet nationella dialoger med
verksamhetskritiska leverantérer varit cirka 10 per dr under perioden 2015-2019. Frdn och med
2019 ingdr dven nationella halvérsdialoger.

w¥ick Fordjupade granskningar med anledning av leverantérens ekonomiska utveckling.

Kéilla: Arbetsférmedlingen.
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Bilaga 4. Genomgang av leverantorernas
presentationer pa Arbetsférmedlingens
webbplats

Riksrevisionen gick hosten 2019 igenom 20 leverantérers presentationer av den
egna verksamheten inom Stod och matchning. Det 4r en kvalitativ genomgéng
som gjordes urvalsmissigt genom slumpen, men det lilla urvalet ir mer gjort {6r
att beskriva hur informationen ser ut 4n for att vara ett sitt att statistiskt
representera hela populationen.

Vid tillfillet fanns 156 unika leverantsrer sokbara i Arbetsférmedlingens tjinst
”Sok leverantor”. 20 av dessa valdes ut slumpmissigt. Om den unika leverantséren
hade verksambhet i flera leveransomraden slumpades ett leveransomrade av dessa
ut for vilket presentationen gicks igenom. Riksrevisionen hade p4 férhand
fardigstillt ett formulir dir olika typer av information som bedomdes underlitta
for de arbetssokande att gora ett vilinformerat val var listade. Det var punkter som
kontaktuppgifter, personalens kompetens och erfarenhet, sprik, évergripande
beskrivning av tjinstens innehdll, konkreta aktiviteter som erbjuds med mera.
Aven informationens tillginglighet och 6verskidlighet bedémdes. Slutligen
gjordes ocksa en samlad bedémning utifran ett par olika fragor.

Om néigon information saknades pa Arbetsférmedlingens webbplats besoktes
dven leverantérens webbplats (om link fanns) f6r att underséka om informationen
fanns dir.

Slutligen gjordes en bedémning av samtliga 20 leverantorers presentationer

i forhéllande till varandra, i vilken man det gick att skapa sig en tydlig bild av vad
som skiljde leverantorerna at frdn varandra och hur litt det bedémdes vara att vilja
en leverantdr som passar just ens egna behov.

Ett par leverantdrspresentationer gicks igenom av tre personer, varefter deras
bedémningar jaimférdes och diskuterades f6r att nd en samsyn kring hur
bedomningen borde géras. Direfter granskade en person samtliga

20 leverantorspresentationer.
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Stod och matchning (STOM) dr en matchningstjanst som Arbetsférmedling-
en kan erbjuda till arbetssokande som bedéms ha behov av extra stod for att
komma ur arbetslosheten. Det dr den storsta tjiansten som Arbetsformedlingen
tillhandahaller genom lagen om valfrihetssystem, som innebdar att de arbets-
sokande sjilva vidljer leverantor av tjansten. 2019 deltog cirka 56 ooo personer.

Riksrevisionen har granskat om STOM ger deltagarna forutsittningar att sa
snabbt som moijligt hitta ett arbete eller paborja studier. Den 6vergripande slut-
satsen dr att Arbetsformedlingen i flera delar har utformat valfrihetssystemet
for STOM sa att det ger goda forutsittningar for att deltagarna si snabbt som
moijligt ska fa ett arbete eller paborja studier. Arbetsférmedlingen bor dock for-
bittra centrala aspekter av tjdnsten. Granskningen visar bland annat att den
rating av leverantérer som Arbetsformedlingen infort bidrar till att styra delta-
garnas val mot leverantorer med relativt goda resultat. Samtidigt bedémer Riks-
revisionen att informationen om leverantorerna kan vara svar att tillgodogora
sig for vissa grupper av arbetssokande och att Arbetsférmedlingen inte foljer
upp leverantorerna pa ett sitt som sikerstiller en tjinst av hog kvalitet.

Riksrevisionen rekommenderar Arbetsformedlingen att underlitta ytterligare
for deltagarna att gora vilinformerade val av leverantor, utvirdera och utreda
moijligheten att utveckla ratingsystemet samt forbattra och utveckla leverantors-
uppfdljningen. Arbetsformedlingen bor ocksa sikerstilla att det finns forutsatt-
ningar for ett systematiskt arbete med att f6lja upp och utveckla STOM.
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