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Förord 
Inledningsvis vill vi tacka alla personer som deltagit i denna brukarrevision på olika sätt. Vi 
vill framför allt tacka alla informanter som delat med sig av sin upplevelse hos 
Socialtjänsten- ekonomiskt bistånd Uppsala kommun. Vi vill tacka beställaren, 
arbetsmarknadsförvaltningen på Uppsala kommun, för deras initiativ till denna 
brukarrevision och som tillsammans med oss har formulerat uppdraget. Slutligen vill vi tacka 
Ulrika Toresten på FoU-Socialtjänst och angränsande hälso- och sjukvård (FoU-S) inom 
Region Uppsala som bidragit med metodstöd och handledning genom hela uppdraget. Vi vill 
också tacka Karin Karelius, verksamhetsutvecklare på Brukarrevisionsbyrån BRIU, som 
samordnat uppdraget och varit ett stort stöd. 
 
Yasmine Fröbom och Maryam Sarraf 
Brukarrevisorer, BRIU 
 

Brukarrevisionsbyrån och brukarrevision 
Brukarrevisionsbyrån, BRIU startade 2012 och har drygt 20 utbildade brukarrevisorer som 
jobbar på längre och kortare uppdrag. Föreningen genomför brukarrevisioner på uppdrag av 
Region Uppsala och länets kommuner.  
 
Metoden brukarrevision är ett verktyg för kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling. En 
brukarrevision är en oberoende utvärdering som görs för att utveckla och förbättra vård, 
omsorg, sociala insatser och andra typer av verksamheter utifrån ett brukarperspektiv. 
Utvärderingen utförs av personer med egna erfarenheter av vård- och stödinsatser. 
Brukarrevisorerna som jobbar för BRIU har olika spetskompetenser och brukarerfarenheter. 
Exempelvis erfarenheter av funktionsnedsättningar, av vård- och/eller stödinsatser inom 
psykiatrin, socialpsykiatrin, socialförvaltningen eller arbetsmarknadsförvaltningen. En 
anhörig kan, med sin unika inblick och erfarenhet, också arbeta som brukarrevisor. 
Målsättningen är att bidra till ökat brukarinflytande inom vård, omsorg och samhället i stort. 
 
BRIU genomför brukarrevisioner enligt den så kallade Uppsalamodellen, som bygger på 
kvalitativa individuella intervjuer. Metoden har utvecklats av före detta Regionförbundet 
Uppsala län i samarbete med brukare. Utvärderingen svarar på vad brukare tycker fungerar 
bra eller mindre bra i en verksamhet. Revisorerna står för frågeformulering, 
materialinsamling, analys och rapportskrivande. Brukarrevisionen ger också förslag på 
utvecklingsområden och förbättringar. 
 
Några återkommande teman i intervjuerna är bemötande, tillgänglighet och delaktighet. 
Svaren från intervjuerna redovisas alltid anonymt i rapporten. Både beställare, medverkande 
brukare och brukarföreningar får ta del av slutresultatet, både i form av en rapport och 
muntlig presentation. 
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Sammanfattning 
Kvinnor och män i varierande åldersgrupp med ärenden hos Socialtjänsten- ekonomiskt 
bistånd har intervjuats djupgående. Syftet med den här brukarrevisionen är att presentera vad 
klienterna tycker om och hur de upplever personalens bemötande, tillgänglighet samt deras 
upplevelse av miljön på det fysiska kontoret i centrala Uppsala. 
 
Efter våra samtal med klienterna kan vi se att bemötandet, tillgängligheten och den fysiska 
miljön på Socialtjänsten handlar för dem om att få känna sig trygg genom hela processen och 
bli respekterade som individ. Vi har delat in resultatet i fem teman som representerar 
klienternas upplevelser och önskemål: engagemang, förståelse, respekt, tydlighet och 
förutsägbarhet. 
 
Kärnan är att det finns en påtaglig rädsla för att råka göra fel i ansökan och därmed riskera att 
få avslag. Något som skapar en känsla av osäkerhet i en redan otrygg ekonomiskt 
livssituation. Hur handläggaren bemöter klienten kan öka känslan av trygghet genom att visa 
förståelse för individen, vara hjälpsam och stöttande genom processen, återkoppla och följa 
upp för att förklara och förtydliga för att minska missförstånd och skapa förutsägbarhet. Det 
är viktigt att skräddarsy bemötandet och sättet att kommunicera med individen man har 
framför sig. Många har psykiatriska diagnoser och funktionsnedsättningar som har i sin tur 
specifika behov för att få känna sig förstådd och bli informerade på ett sätt som är tydligt för 
dem.  
 
Ett flertal klienter sympatiserar även med personalens välmående och arbetssituation. 
Intervjuerna visar på att bemötandet verkar vara person- och humörsbundet beroende på 
vilken handläggare man har och hur denne mår. Man diskuterar om att det är viktigt att 
personalens får det stöd de behöver för att möta komplexiteten i sitt arbete. Detta kan skapa 
förutsättningar för ett mer förutsägbart och jämnare bemötande så att klienterna exempelvis 
inte oroar sig över vilken handläggare man får vid en överlämning. 
Den fysiska miljön och handläggarens bemötande kan påverka klientens känsla av eget 
människovärde. Känslan av skam i en entréhall med “en laddad och trasig stämning” 
diskuteras och att det är avgörande att känna sig trodd på och stöttad i sin situation. 
Handläggaren har en viktig roll i detta för att undvika att öka känslan av skam i möten med 
klienten. De regler och riktlinjer handläggare behöver följa kan upplevas strikta i vissa fall 
som inte skapar utrymme för felsteg. Ibland uppstår känslan av att inte känna sig litad på, och 
upplevelsen av att handläggaren tror att klienten ljuger. Klienten känner sig 
“överkontrollerad” och att allt behöver vara korrekt gjort. Återigen kan ett varmt och 
personligt bemötande neutralisera denna känsla.  
 
Vi diskuterar alltså ett flertal faktorer som kan leda till ett gott bemötande och en god 
tillgänglighet enligt klienterna vi har intervjuat och därmed öka känslan av trygghet och 
positiv självbild i sin resa mot självförsörjande och ekonomisk trygghet. 
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1. Inledning 

Uppdraget 
Under hösten 2021 fick BRIU i uppdrag av arbetsmarknadsförvaltningen på Uppsala 
kommun att göra en brukarrevision på deras enhet för ekonomiskt bistånd.  
 
Uppdragsgivaren vill ha fördjupad kunskap om klienternas upplevelse av: 
 

- Bemötande och tillgänglighet 
o I receptionen 
o Av biståndshandläggare  

- Kontorets entré- och receptionsmiljö 
- Kontorets besöksrum 

 
 
Utifrån resultatet vill uppdragsgivaren att BRIU ska resonera kring hur deras bemötande, 
tillgänglighet och lokaler kan förbättras. 
 

Ekonomiskt bistånd  
Försörjningsstöd är ett ekonomisk bistånd som kan beviljas den som inte kan försörja sig 
själv och sin familj. Innan man har möjlighet att ansöka om ekonomiskt bistånd behöver man 
först ansöka alla andra bidrag som finns att få, exempelvis bostadsbidrag. Kan man 
fortfarande inte försörja sig själv har man rätt att ansöka om försörjningsstödet. Man ansöker 
om bistånd varje månad man behöver pengar.  
 

Handläggning av ekonomiskt bistånd  
Vid första ansökan upprättas en kontakt med en personlig biståndshandläggare. 
Arbetsprocessen tillsammans med handläggaren ser ut enligt modellen nedan.  
 
Målet med arbetsprocessen är att individen ska ledas ut i arbete, eller studier som leder till 
arbete, och därmed lyckas att bli självförsörjande. 
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Bemötande och tillgänglighet 

Bemötande enligt socialtjänsten 
Enligt socialtjänstens handbok för ekonomiskt bistånd1 har gott bemötande en avgörande 
betydelse för socialtjänstens kvalitet och för hur brukare upplever den. Det är viktigt för att 
människor ska vilja och våga söka det stöd som de har behov av.  
 
Man förklarar att bemötande är något som formas i ett samspel mellan människor och visar 
den inställning som personer har till varandra i tal, handlingar, gester, ansiktsuttryck och 
tonfall. Genom ett gott bemötande och respekt för den enskilde växer tillit fram som 
underlättar möten mellan socialtjänsten och den person som har behov av stöd. Mötet mellan 
personalen och enskilda personer är därför avgörande för att skapa en förtroendefull relation.  
 
Kontakten och dialogen med personer som söker stöd hos socialtjänsten ska bygga på respekt 
för människors lika värde, individens självbestämmande och integritet. Man ska bli bemött 
och bedömd på lika villkor och det stöd och de insatser som socialtjänsten erbjuder ska vara 
utformade utifrån individens behov. Personalen behöver vara lyhörd och ta till vara personens 
egna erfarenheter och önskemål, och erbjuda individuellt anpassad information där 
delaktighet är av största vikt. 
 

                                                
1 Höglund, Erik, (2021). Ekonomiskt bistånd – handbok för socialtjänsten (socialstyrelsen.se)  
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Vidare poängterar man att beroende på hur socialsekreteraren bemöter personen påverkar 
förändringsprocessen. Ett positivt bemötande som leder till en känsla av stolthet och ökad 
egenmakt hos personen har samband med förbättrad arbetsförmåga. Stöd- och hjälpinsatser 
ska ”normaliseras” så att människor inte känner sig stämplade eller utpekade. 
 
Viktiga förhållningssätt för socialsekreteraren är därför en positiv grundsyn och fokus på 
styrkor och tillgångar i stället för på svårigheter. Ett gott bemötande handlar också om att 
socialsekreteraren har kunskaper och förmågor som gör att man kan bemöta och 
kommunicera med personer i kris. 
 

Definition av tillgänglighet 
I denna rapport syftar benämningen tillgänglighet på hur tillgängliga biståndshandläggare är 
för sina klienter när de har behov av att komma i kontakt med dem samt tillgängligheten av 
diverse sätt att kommunicera. Vi har också pratat med klienterna om vad de tycker om 
tillgängligheten av personal i receptionen och tillgängligheten av nödvändig information. 
 

2. Metod 
BRIU har valt att använda kvalitativa intervjuer för att ta reda på vad klienterna tycker och 
upplever. Intervjuerna har genomförts med en individ i taget. Det ger personen möjlighet att i 
lugn och ro samtala kring och svara på frågorna utifrån sin erfarenhet och sitt perspektiv.  
 
Det första som gjordes var att skapa en frågeguide2. Vid utformningen av frågorna utgick vi 
från uppdragets formulering (se 1.1 Uppdraget). Totalt sex brukarrevisorer och en 
projektsamordnare var involverade i arbetet. 
 
Ett informationsbrev3 om den pågående brukarrevisionen och möjligheten att delta skickades 
sedan ut till verksamhetscheferna på enheten för ekonomiskt bistånd som delade ut det till 
biståndshandläggarna. De hade i sin tur ansvaret att dela ut det till sina klienter.  
 
För att säkerhetsställa anonymitet, anmälde klienterna själva sitt intresse att delta i 
brukarrevisionen direkt till BRIU. För att vara relevant för revisionen ska klienten ha ett 
pågående ärende. Dock hörde alldeles för få klienter av sig för att genomföra revisionen, 
därför ökade vi avgränsningen till att deltagarna ska åtminstone haft ett pågående ärende 
relativt nyligen, maximalt 1-2 år sedan.  
 
Tolv personer, varav elva klienter och en god man, anmälde sig och intervjuerna 
genomfördes under januari och februari 2022. De har själva valt det sätt att bli intervjuad på, 
via Zoom, telefon eller på plats i BRIU:s lokaler. Det var viktigt att de skulle känna sig 
                                                
2 Se bilaga 1 
3 Se bilaga 2 
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trygga i intervjusituationen. Majoriteten valde att delta på plats i BRIU:s lokaler. En klient 
hade inte möjlighet att bli intervjuad utan fick svara på samtliga frågor skriftligt. 
 
Totalt sex brukarrevisorer har varit med i arbetet med denna brukarrevision. Fyra 
brukarrevisorer fick uppdraget att utföra intervjuerna. Ytterligare två har bidragit genom att 
genomföra transkriberingar. Varje intervju genomfördes av två brukarrevisorer- en 
intervjuare och en medlyssnare. Klienterna blev informerade om att deras svar kommer att 
behandlas konfidentiellt och att de har möjlighet att avbryta den pågående intervjun närhelst 
de vill. Intervjuerna tog ca 45-90 minuter att genomföra. Efter samtycke spelades 
intervjuerna in med diktafon och därefter transkriberades materialet. Efter det raderades 
ljudfilerna. Varje person fick ett presentkort som tack för att ha delat med sig av sina 
erfarenheter och upplevelser till denna brukarrevision. 
 
Två av brukarrevisorerna ansvarade sedan för att analysera det material som framkommit 
under intervjuerna och därefter sammanställa resultatet i form av denna rapport. I 
analysarbetet utkristalliserades återkommande teman och vi har valt att redovisa resultatet av 
intervjuerna i dessa teman.  
 
Vanligtvis benämns informanter som “brukare” i brukarrevisioner. Vi har istället valt att 
referera till dem som “klienter” enligt uppdragsgivarens ordval. Löpande genom rapporten 
benämns också “biståndshandläggare”, “handläggare” och “socialsekreterare” för en och 
samma yrkesperson eftersom klienterna använder samtliga titlar i sina citat. För att öka 
klienternas och personalens anonymitet samt minska värdering av kön i läsarens bedömande 
har han och hon bytts ut mot hen. Namngivna personer benämns xxx.  
 
 

3. Resultat och analys 
Denna revision undersöker hur personer som sökt ekonomiskt bistånd uppfattar bemötande 
och tillgänglighet i samband med sin kontakt med myndigheten. Vi har sett återkommande 
teman och valt att redovisa resultatet i dessa teman. Tematiseringen utgår från uppfattningar 
av bemötande och tillgänglighet ur klienterna perspektiv och med deras ord. Våra teman är: 
engagemang, förståelse, respekt, tydlighet och förutsägbarhet. 

Engagemang och förståelse för individen 
Flera beskrivningar i materialet talar för vikten av att bli sedd och förstådd vilket inger en 
känsla av ett gott bemötande. Klienterna känner sig sedda och förstådda när deras 
handläggare är närvarande och följer upp, ger stöd, visar omtanke och uppmuntran ibland 
med pepp och push och ibland med tålmodigt lyssnande. Positiva och framåtriktade attityder 
som ger en positiv känsla och motivation tar klienten framåt. Att handläggaren är engagerad 
samt anpassar bemötandet efter individens speciella behov visar på kompetens som skapar 
förtroende, förutsägbarhet och trygghet och leder till en bättre relation. 
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En mer personlig relation 
Många klienter föredrar en mer personlig relation till sin handläggare där man lär känna 
varandra och handläggaren kan “se människan bakom papprena”. Det upplevs i många fall att 
handläggaren inte anstränger sig för att lära känna klienten, utan bara “gör sitt jobb”. Känslan 
av att man vill en väl och bryr sig om personen saknas i vissa fall. 
 
En klient säger: “De har ibland tappat det mänskliga perspektivet. De kunde tänka på att göra 
samtalen lite mer personliga. Och det vore så enkelt att inleda samtalet med “hur mår du?” t. 
ex. Man skulle vilja få känslan av att de vill en väl helt enkelt”.  
 
En klient säger: “[Handläggaren] är jättesnäll, hen är hjälpsam. Hen rekommenderar 
någonting bra för mig faktiskt. Vilket jag visste inte tidigare. [...] Till exempel att få att söka 
kostnad för första barnet, som jag inte visste. Innan barnet har kommit då sökte jag hos dem 
och vi fick lite ekonomisk hjälp. Och hen frågade faktiskt om barnet, familjen, hur mår vi, 
hen har ett hjärta faktiskt tror jag.” 
 
Vi ser tydligt i materialet att de som blir bemötta på ett omtänksamt sätt ökar tron på sig 
själva och att förtroendet mellan handläggare och klienten är större och skapar ett bättre 
samarbete.  
 
“Dels har hen nått fram till mig, och varit väldigt så där “Åh, vad du kämpar, du gör ett 
jättejobb osv”. Hen säger alltid “det är jätteviktigt att du måste få ha ett arbete som känns 
roligt för dig!”, men också visat omtanke och sagt att det är viktigt att jag tar det lugnt om jag 
ska orka. Jag känner verkligen att hen är mån om mig, på riktigt. Det är väldigt värdefullt”. 

Engagerad, närvarande och förstående handläggare  
Engagemang och vilja att hjälpa är något viktigt som flera klienter både upplevt och saknat i 
kontakten med enheten för ekonomiskt bistånd. Klienter beskriver att just viljan till förståelse 
gör stor skillnad för dem. Några säger:  
“I det här fallet upplever jag en jättefin återkoppling från handläggaren via telefon och mejl 
[...]. Det är ju inte alla som gör det [...] inte så proaktiv som biståndshandläggaren i det här 
fallet är. Betydelsen av att vara engagerad är så viktig. Att biståndshandläggaren är engagerad 
är viktigt”. 
 
“Hen är mer inkopplad och mer ivrig att hjälpa. Hen kollar vad som finns att få, vilket stöd 
man kan få och vad hon kan hjälpa till med från sin sida”. 
 
“Jag har varit väldigt öppen med att jag har haft mycket problem psykiskt så handläggaren 
har varit väldigt hjälpsam när det gäller hur vi kan göra för att jag ska må bättre exempelvis. 
Bara det att komma snabbt ut på en arbetsträning löste en stor del av det och kontakt med 
budget- och skuldrådgivning. Det var det som gjorde hen till en väldigt bra handläggare. Hen 
var hård men ändå väldigt hjälpsam samtidigt. Och det är nog det jag behöver ha”. 
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När personen upplever brist på engagemang: “Det fanns ingen vilja eller initiativ att hjälpa 
mig vidare till någonting annat när jag hade motivation och ork utan man valde hellre…ja då 
blev det ingenting. Och jag har inte återfått någon form av arbetsförmåga.”  
 
“Hen är lite stressad [...] Hen har inte tid att prata klart. Hen springer ifrån vårt möte. Hen är 
med lite överallt. [...] Jag vill att hen ska förstå mig, lyssna mer och vara mer närvarande. 
Hen lyssnar inte och byter samtalsämne hela tiden. Hen är där men ändå inte. Det finns ingen 
tid till att ta upp allt man vill ta upp”.  
 
Det varierar om en klient får information om olika stödinsatser från sin handläggare som de 
kan ha haft behov av. Vissa säger att det är oklart vad dom kan få för stöd, att de får leta upp 
den informationen själva eller fått reda på det “av en slump” från någon anhörig eller 
personligt ombud. Det varierar också hur ofta en handläggare hör av sig och följer upp 
kontinuerligt under processen. Vissa har knappt någon kontakt med sin handläggare medan 
andra har en jämn och regelbunden uppföljning. 
 
“Ja, nu har jag hjälp via ‘Förmedlingsmedel’ och det är GULD verkligen. Där får jag hjälp att 
betala räkningar och att portionera ut pengar via ett konto hos kommunen. Jag har fått 
ordning på ekonomin. Jag har till och med kunnat spara lite pengar! Den här hjälpen borde ju 
alla med diagnoser få. Det var bara en slump att jag fick reda på att det fanns via personligt 
ombud. Det känns som en ‘livräddare’! Nästan all ångest kring att ansöka är borta nu sen jag 
började där”. 
 
“Om du inte vet vad det är för stöd som finns så får du själv ta reda på det. De erbjuder inte 
det. ... De kunde ha meddelat att du kan få hjälp med detta och detta. För min del så hade jag 
kanske fått snabbare hjälp”. 
 

Öka trygghet genom återkoppling och regelbunden uppföljning 
Det finns en rädsla för att råka göra något fel i ansökan som kan leda till avslag vilket leder 
till en ekonomisk otrygghet. Detta förstärks av att klienter upplever att handläggaren 
“försöker hitta fel” i ansökan istället för att förstå klientens situation. Det återkommer att 
klienter upplever att om de råkar missa ett samtal eller missar ett meddelande så “samarbetar” 
man inte. En “jag mot dem”- känsla. Vissa tar hjälp av personligt ombud när det brister i 
förtroendet, när man inte känner sig förstådd eller har en känsla av bli motarbetad.  
 
“Inkännande, lyhördhet och att handläggaren försöker förstå en, inte ‘sätta dit en’ och letar 
fel och hinder. Då leder det framåt mot en bra kommunikation tror jag. Det är absolut viktigt 
att de följer regler kring hur mycket pengar man får för olika saker, det är inte det jag menar. 
Mera att de verkligen förklarar hur det fungerar”. 
 
Det finns därför en önskan om att handläggaren blir bättre på att ta kontakt och återkoppla 
om det är några oklarheter så att man har chansen att göra rätt för sig och klargöra eventuella 
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missförstånd. Rädslan för avslag skulle kunna minska och även skapa möjligheten till ett 
starkare förtroende med upplevelsen av en mer engagerad handläggare. 
 
Vissa känner svårigheter att själva ta kontakt med myndigheter men upplever att de behöver 
göra det ändå för att kunna få reda på om allt stämmer:  
 
“När något är fel i ansökan, att de tar kontakt och informerar om det och frågar om man 
behöver hjälp. Att de tar kontakt och inte bara är tysta, så det blir jag som får ta kontakt. Jag 
har otroligt svårt att ta mig för att höra av mig, och det blir inte bra när det handlar om att 
räkningar ska in i tid”.  
 

Extra förståelse för en svår livssituation 

När klienterna har det extra svårt uppskattar de varmt när deras handläggare tar hänsyn till 
det.  
 
“Jag fick lite spelrum för det som hänt med min mamma, fick längre tid på mig att byta 
boende. Det kändes som att dom lyssnade på det och tog hänsyn. Jag är väldigt tacksam för 
det. Det känns som att dom kollar individen och situationen vid en specifik situation”. 
 
När förståelsen för klientens livssituation inte uttrycks eller saknas kan vi se att det uppstår 
frustration hos klienten: “När jag sökte bostad tidigare [...] var det en väldigt svår situation 
för mig och där upplevde jag att jag inte fick förståelsen för hur svårt det var psykiskt”.  
När klienter har det svårt av olika skäl uppskattar de om deras handläggare skapar utrymme 
att trots riktlinjer vara lite tänjbar eller flexibel för att minska stresspåslag hos klienten. Detta 
skapar känslan av att handläggaren tar hänsyn till och har förståelse för ens situation.  
En del klienter får en känsla av att regler är för strikta ibland. Exempelvis om man lämnar ett 
kontrakt för sent och att inte kunna få hyrespengar utbetalade för den månaden i efterhand. 
Eller om man råkar skriva fel så blir det känslan av att direkt få avslag utan möjlighet till att 
åtgärda felet. Det upplevs som ett pressat läge och att det kan kännas hårt. Som konsekvens 
kan man få en känsla av att handläggaren inte litar på en eller tror att man skulle exempelvis 
missa en deadline med flit. Man vill gärna att handläggaren är mer hjälpsam i dessa 
situationer.  
 
“Jag bytte lägenhet exempelvis och då måste man komma in med nya papper och om man 
inte gör det i tid kan dom dra in på stödet. Det kan vara väldigt jobbigt på så kort varsel att 
hinna med allt. Då vet man inte om man missar någonting och då kan dom dra in hela 
summan... Jag tycker att man borde kunna ha överseende. Att även fast det finns regler kan 
tänja lite på dom om det är en abrupt grej om man har lägenhetsbyte eller sådär. För man har 
ju fullt upp med att ändra lägenheten och det är jobbigt… Då ska man gå in på kontoret och 
lämna in själva kontraktet… Det känns som att dom kan vara väldigt oflexibla ibland… Vi 
säger att man inte hann lämna kontraktet i tid, då kan dom inte betala i retroaktiv”. 
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En klient uppskattade handläggarens sätt att anpassa sig efter hens behov och bemöttes med 
förståelse för sitt mående: “Den här månaden har varit en tuff månad för mig psykiskt. Jag 
missade göra en sak som gör att jag inte kunde få aktivitetsstöd den här månaden. Då skrev 
jag att jag hade fixat det och då skulle det komma nästa månad. Det var väldigt flexibelt 
tycker jag. Hon tyckte att det var bra att jag hade ordnat upp mitt misstag så det var väldigt 
lättande”. 
 
En annan klient gick igenom en extra svår period i livet och uppskattade när handläggaren 
hade förståelse för hens situation och gav lite mer tid att hitta en ny lägenhet: “Amen, de tog 
hänsyn till det så började jag leta sen så lyckades jag hitta en lägenhet som funkade för mig 
och flyttade dit nu för två månader sen som har väldigt låg hyra så det ordnade sig. Men det 
är den hänsynen att jag fick typ ett år på mig att leta. Det är jag väldigt tacksam för”.  

Kunskap om olika funktionsnedsättningar 

Ett flertal klienter berättar att de har någon form av funktionsnedsättning eller psykiatrisk 
diagnos. För dem är det viktigt att handläggaren har respekt för och kunskap om deras 
diagnoser så att man kan ha förståelse för vilka svårigheter de har och för att kunna uppfylla 
deras behov av eventuellt extra stöd. En handläggare med kunskap om klienternas 
funktionsnedsättning har därför möjligheten att förstå sina klienter bättre, kunna skapa ett 
gott förtroende och ge klienten ett bättre bemötande. 
 
“Hen [handläggaren] förstår mig. T. ex om jag blir stressad kan jag låta arg, men hon fattar 
det och tar det inte personligt”. 
“Jag är så nöjd med den handläggare jag har nu. Hen är så otroligt mänsklig och förstående 
[…]och blandar inte ihop mig med mina diagnoser. Hen är nog väldigt påläst när det gäller 
olika diagnoser tror jag. Hen anpassar så det ska funka för mig, t. ex det här med bildstöd”. 
 
En av dessa klienter, som började med en handläggare på den “vanliga enheten” och som 
numera är på specialenheten, upplever att det är stor skillnad på bemötande och 
kommunikation. På specialenheten är de mer flexibla och anpassar sig till klientens speciella 
behov medan den andra enheten uppfattades krasst uttryckt som “direkt respektlös”.  
 
Några klienter berättar att de inte känner sig förstådda för att vissa krav ställs för höga i 
förhållande till deras förmåga. De känner därför att man hade behövt mer stöd.  
En klient berättar att hen gick igenom en svår psykiskt period med inslag av suicidrisk och 
behövde därmed avbryta sin planering, något hens handläggare inte verkade ha förstått 
allvaret i och ska ha sagt att det kommer vara svårt för hen att bli inskriven på Uppsala jobb- 
och utbildningscenter, UJC igen och att klienten har “förstört för sig”. Det ökade stressen och 
förvärrade det psykiska måendet ytterligare. En “hård stil” verkar inte uppskattas bland dessa 
klienter, utan kommunikationen behöver vara inkännande.  
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“Det är mycket det att man förstått mina svårigheter och kan se att jag vill nånting men ändå 
förstår att det finns hinder. För mig är det väldigt viktigt vilka ord man väljer och vilken ton 
man har. Man kanske är väldigt lugn och använder snälla ord. Jag har väldigt svårt generellt 
när folk visar en hård attityd”. 
 

Respekt för individen 
För klienterna är det viktigt att personalen bemöter på ett sätt som inte ökar känslan av skam 
som kan komma med när man ansöker om försörjningsstöd. Det är viktigt med respekt för 
den enskilda individen, att se “människan bakom papprena” och inte ge en dålig känsla som 
får en att känna sig mindre värdig. Detsamma gäller den fysiska miljön som kan påverka 
känslan av integritet och självbild-det är viktigt att skapa en trygghetskänsla när man är där. 
 
Det har också diskuterats om vikten av att kommunicera med personen och visa respekt för 
klientens mående vid beslutsfattningar som kan leda till stress i en redan otrygg livssituation. 
 

Känslan av skam och att känna sig dömd 
En del klienter upplever att handläggaren inte litar på dem eller att man tror att de ljuger. En 
klient om känslan av att bli “överkontrollerad”:  
 
“Men det är ändå så att man på nåt sätt känner sig hotad, eller hur jag ska säga …man måste 
förklara minsta lilla krona liksom, så det blir rätt. Så det var oerhört jobbigt första gångerna, 
det måste jag säga och man skulle helt klart erbjudas mer stöd”.  
 
För klienterna är det därför viktigt att handläggaren visar förståelse för deras situation och 
därmed inte ökar känslan av skam. En person säger: 
 
“Det är väl att de förstår att det här med att inte klara sin ekonomi är så skambelagt, den 
känslan är oerhört jobbig. Så man behöver få acceptans för de problem man har. Det är ju 
inget ‘kul’ det där att behöva gå dit. Att de ser personen och inte ökar den skam man redan 
känner”. 
 

Den fysiska miljön och känslan av skam 
När det gäller upplevelser av kontoret kan man i stora drag dela upp klienterna i två grupper. 
För den ena gruppen är helhetsintrycket att man inte får någon speciell känsla. Det uppfattas 
som lite tråkig inredning, att det skulle kunna finnas mer inslag av färg eller dylikt men 
inredningen är inget de verkar prioritera. För dessa individer är det “en vanlig 
myndighetsbyggnad” och det viktigaste är då att saker fungerar för den anledning man är där. 
Exempelvis att datorer fungerar, att man får träffa sin handläggare etc.  
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Den andra gruppen får en mer känslomässig reaktion och upplever platsen väldigt dyster, 
kall, ger en känsla av att vara “på botten av samhället” och att det känns som att “man smyger 
in där”. En klient var snabb på att ursäkta sig och bortförklara sig för en bekant som såg hen 
komma ut från entrén.  
 
“För mig personligen känns det deprimerande, det symboliserar “botten av samhället”. När 
jag sökte hjälp första gången var jag i pågående missbruk och i alla fall då fanns det som en 
särskild avdelning där på entréplan som vi fick gå till, vilket kändes väldigt utpekande. Det 
var nog inte så att det stod någonstans, men var väldigt tydligt att hit skulle ‘bottenskrapet av 
bottenskrapet’ gå. Så på det viset kunde de tänkt mer ur ett humanistiskt perspektiv”. 
 
Det upplevs otryggt att många olika individer befinner sig på samma plats, människor med 
olika problematik med allt från missbruk och kriminalitet till mer vardagliga 
funktionsproblem. Det upplevs ibland som en “trasig och laddad” stämning och många 
uppfattar det som rörigt, att det är jobbigt att man placerar alla dessa människor i en och 
samma hall och att det är trångt med brist på någonstans att sitta. En person får lite känslan av 
att vara kriminell, fastän hen inte är det. En annan säger att det känns bättre att gå till andra 
våningar än att vistas i entréhallen:  
 
“Känns lite bättre när man träffats på nån av dom andra våningarna i ett vanligt rum, man 
känner sig mer vanlig, en människa på samma våglängd, lika värda”. 
 

Trygghet i miljön 
De flesta känner att mötesrummen är inget att anmärka på. Mötesrummen upplevs som 
tråkiga, små utrymmen och att det är lite kallt i rummen. En klient uppskattar “de fina, vackra 
namnen kopplade till staden på dörrarna” och får en trevlig känsla. I ett av fallen kände sig 
klienten otrygg och distraherad och började tänka på hur farligt det eventuellt kan bli i “dessa 
trånga små utrymmen” om handläggaren möter en aggressiv klient. Intervjuerna visar på att 
om man har en bra relation till sin handläggare känner man sig trygg. 
 

Kommunikation innan stressinducerande beslut 
Flera klienter upplever att viktiga beslut kan komma mycket plötsligt, något som känns 
psykiskt påfrestande, inte minst för de som har någon form av funktionsnedsättning eller 
psykiatrisk diagnos. Dessa beslut kan exempelvis vara avgörande för om de kommer att 
kunna betala hyran eller kan inducera stress om man får meddelandet att flytta inom en kort 
tid. Som konsekvens blir klienten svårt stressad vilket förvärrar en redan tuff vardag. 
 
Man önskar att det finns en bättre framförhållning där handläggaren tar kontakt och 
informerar om beslutet innan det läggs fram officiellt. En klient förklarar med egna ord: 
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“Kanske när det gäller större beslut att man får lite ‘heads up’. Typ med boendet, för mig blir 
det ju bara att jag får hem ett brev där det står ‘vi har beslutat det här, du har fyra månader på 
dig att flytta’... Det skulle vara skönt att få heads up att ‘ja vi behöver kolla lite grann på det 
här igen’. Att det kanske kan vara så att man kan framföra sina åsikter istället för att det blir 
en motaktion till beslut som har tagits. Det blir lite att man hamnar i försvarsställning snarare 
än att ‘ja vi funderar på det här, hur ser det ut för dig idag’ och jag kan framföra det, och sen 
kan dom fatta beslut ena hållet eller det andra och sen kanske jag kan överklaga det eller nåt. 
Så att man är mer medveten om det än att det bara är ett brev som dyker upp. Det skulle vara 
bra att ha nån form av möte innan och att man får informationen innan vad mötet handlar om, 
för annars kan man hamna i försvarsläge liksom och det är väldigt jobbigt att vara i det där 
läget”. 
 
Att ta kontakt och föra en dialog innan beslutet visar på att man respekterar klientens 
situation och åsikter och kan skapa ett förtroende med potential att undvika chocken som 
plötsliga beslut medför. 
 
“Att kontakta mig och fråga alltid innan, till exempel du gör någonting eller att ta ett beslut 
utan att fråga eller utan att eh, [lyssna på] mig för någonting. Någon anledning att det finns, 
vad heter det, att vi tror på varandra”. 
 

Tillgänglighet 
Att personalen är tillgänglig är avgörande för att klienterna ska kunna känna trygghet och att 
det finns en förutsägbarhet om vad som sker om de inte skulle vara det. Vi tar upp 
tillgänglighet i form av stöd när man behöver det som mest samt sätt för personligt ombud att 
ansöka åt sin huvudman. 
 

Personalens tillgänglighet och kontaktvägar 
Samtliga är nöjda med att kunna ha kontakt med sin handläggare via både telefon och mejl 
och handläggare verkar respektera varje klients önskemål. Klienter som föredrar 
telefonkontakt gör det för att “man kan prata direkt” och komma till saken istället för att 
“mejla fram och tillbaka”. Generellt ser vi att handläggare är snabbare och mer tillgängliga 
att svara via mejl än via telefon. Majoriteten föredrar mejl då man kan ta sin tid att svara. En 
klient känner att hen kan svara mer utförligt och genomtänkt. 
 
Dock verkar det finnas svårigheter att få tag på handläggare via telefon. Upprepade gånger 
nås de inte när klienterna ringer, men de brukar ändå ringa tillbaka kort därpå. Detta 
accepteras av klienterna men kan inducera stress i mer akuta fall såsom när en klient fått ett 
viktigt och plötsligt beslut som behöver diskuteras. 
 
Om man varit i akut behov av att komma i kontakt med sin handläggare som inte är 
tillgänglig på grund av semester, har man oftast vänt sig till receptionen med svar att man får 
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vänta tills handläggaren kommer tillbaka. Detta kan kännas lite frustrerande för vissa, t ex om 
man är tvungen att byta lägenhet snabbt eller riskerar avslag och därför behöver stöd från sin 
handläggare. Man vet då inte riktigt var man ska vända sig och man “känner sig ganska fast”.  
 
“Jag visste inte riktigt om dom fick hennes, vem som skulle sköta min ny ansökan. Eftersom 
min handläggare var på semester. Så då visste jag liksom inte och tänkte okej då lämnar jag 
in alla mina uppgifter här [i receptionen] så har dom dem på två ställen om det skulle vara så. 
I värsta fall. [...] Så vitt jag vet [kunde man inte få en tillfällig handläggare], nej. Ingen 
information om det iallafall”. 
 
Gällande personalen i receptionen upplever man att bemötandet generellt är gott och att det 
alltid finns någon på plats - att de gör sitt jobb och gör det de ska. Man tycker att de är 
hjälpsamma med praktiska ting som utskrift och att ta emot ansökningar.  
 

Tillgänglighet av stöd vid första ansökan 
Det är många som tycker att det är svårt att ansöka om försörjningsstöd första gången innan 
man har blivit tilldelad en personlig handläggare som kan hjälpa till. Man känner sig därför 
utlämnad att själv “lista ut” vad som behöver göras. För vissa känns det otydligt vilka 
underlag som behöver skickas in och att det är många underlag att hålla ordning på, speciellt 
när man har andra myndigheter parallellt att förhålla sig till med liknande begäran om 
dokument. Har man sedan missat något underlag verkar det inte heller vara en självklarhet att 
man får veta det av handläggaren efter inlämning, utan detta är något som man får ta reda på 
själv när och om man hör av sig. En klient uppskattade när hen lyckades få en skriftlig SMS-
lista på vilka underlag som behövdes som gjorde det hela tydligare. 
 
“Om det var lätt att förstå när man ansöker första gången så är svaret nej, jag har jättemycket 
kritik mot det där. Dels är det ju svårt att hålla ordning på alla papper som måste in, det är en 
jobbig process för det är så mycket! Jag fick hjälp av min mamma och det var helt 
nödvändigt för mig. Man ska ju ringa eller gå till alla myndigheter och stå där i kö. Jag var 
sjukskriven då för att jag var utbränd och då blir ju såna saker extra jobbigt och jäkligt 
stressande. Så dels var det det, det var väl inte otydligt egentligen, men väldigt svårt att få till 
för det var så mycket som skulle skickas in. Och krångligt att ta kontakt med alla dessa 
myndigheter. Där tycker jag att man kunde få mer stöd i processen”. 
 
Klienterna tycker generellt att det är en “krånglig” process med en lång blankett som behöver 
fyllas i och “många nollor” som ska matas in. Det finns en frustration ifall man missar att 
skriva in något för då är det otydligt var felet ligger någonstans. Många tar hjälp av någon att 
genomföra första ansökan - en anhörig, personligt ombud, boendestödjare eller från 
personalen i receptionen. Dom flesta klienter hade behövt mer stöd i början. 
 
“Innan jag fick den här hjälpen försökte jag kämpa mig igenom själv, vilket ju ofta blev 
pannkaka. Mamma bor inte här, men hon försökte väl hjälpa ibland via telefon”. 
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Vissa tycker det är för mycket text på hemsidan om hur man ska gå tillväga och några 
påpekar att mer bildstöd skulle underlätta. En del har dessutom svårt att jobba med datorer 
och att göra en digital ansökan. I frustration ger man upp och vänder sig till pappersansökan 
istället. Några tycker dock att det är enklare och mer praktiskt med digital ansökan. 
 
En klient som har svårt för digital ansökan berättar: “Jag har gett upp. Jag har bara kommit 
igenom första stadiet, men aldrig andra och tredje stadiet. Och jag kommer aldrig att göra det 
heller. jag fortsätter att skicka in papper en gång i månaden… Jag tycker ändå att jag är 
ganska smart. Men utan mina barn så skulle jag inte ens fatta vad en dator är”. 
 
“Informationen vi får finns på nätet. Inget mer än det som står på nätet… Jag har ofta svårt att 
förstå informationen på nätet. Det står lite mycket på nätet om blanketterna, det fyller två 
sidor. Du fyller i blanketterna fast på nätet. Sen går det inte att skicka in och man ser inte var 
felet är. Det slutar oftast med att jag stänger ner och då blir det pappersansökan istället. Så jag 
har problem med internet, jag förstår inte… Vissa behöver mer stöd i det”. 
 
Värt att nämna är att dessa klienter har gjort sina första ansökan på olika tidpunkter. Många 
gjorde det för ett flertal år sedan och det kan därför antas trovärdigt att hemsidan har 
utvecklats sedan dess och förhoppningsvis blivit lättare att förstå. Samtliga klienter upplever 
dock att processen för ansökan blir enklare för varje gång man gör den för då vet man vad 
som gäller. Behovet av stöd minskar alltså med tiden, oavsett om det är digitalt eller analogt.  
 
 

Tillgängliggöra för god man och personligt ombud  
Några av klienterna har ett personligt ombud eller god man. Det nämns att de har svårigheter 
att göra ansökan i takt med digitaliseringen eftersom att det inte finns ett fungerande sätt att 
logga in som ombud. Inloggningen på Mina sidor är kopplat till klientens mobila BankID, 
något som ombud inte verkar ha tillgång till.  
 
“Många har ju inte möjlighet att söka digitalt. Det kräver mobilt BankID och några av de som 
ansöker har ju inte mobilt BankID och kan inte ansöka själv. … De som har en 
ställföreträdare gör inte ansökan själv. Det är typiskt ställföreträdaren som gör det, eller 
hjälper till men jag vet inte hur det funkar för andra. I det här fallet kan huvudmannen inte 
göra det själv på grund av de medicinska och hälsomässiga utmaningarna hen har. 
Kommunens etiksystem kan inte hantera ombud. 
 
Mobilt BankID är ett jättesmidigt system. Men man kan ju aldrig använda mobilt BankID för 
en annan person än sig själv… Så det är en förbättringspotential om kommunen vill ha allt 
digitalt. Att man gör ett identifikationssystem som gör att ombud kan ansöka digitalt”. 
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Tydlighet  
Tydlighet är viktigt för klienterna i de områden de upplever en ovisshet. Tydlighet är något 
som påverkar deras känsla av trygghet och kontroll. I detta avsnitt presenteras klienternas 
känsla av otydlighet kring Mina sidor och rädslan för att missa något viktigt, att man 
tydliggör saker skriftligt med sin handläggare för att det kan brista i tillit och kommunikation 
samt vikten av att tydliggöra klientens rättigheter för att säkerställa trygghet.  
 

Mina sidor som informationskanal 
Många klienter känner sig osäkerhet över att de regelbundet behöver ta initiativ till att logga 
in på Mina sidor för att ta del av viktig information. Det finns en oron över att missa något 
som kan leda till avslag. De som har fått avisering om att logga in har fått det via sms eller 
via mejl men med en otydlig avsändare som gjort att dom inte vet var det kommer ifrån. En 
klient trodde först att det var skräppost. Man önskar därför att man får en tydligare avisering 
om det. Gärna att det skickas ett mejl eller sms med tydlig avsändare.  
 
“När jag ansökte första gången, så kom det ett mejl där det stod ‘du har ny information på din 
sida’. Det står inte vilken sida, finns liksom ingen avsändare. Vadå ‘min sida’. Vilken sida? 
Är det Coop eller Ica eller Kappahl, det kan ju vara vilken som helst. Det är verkligen 
jättedåligt! Jag menar, tänk om det står att man nekas om man inte kommer in med 
komplettering t ex. Då behöver ju det bli tydligt och inte som nu, att det bara kommer ett mail 
från ingenstans där det står att ‘gå in på dina sidor’. Och man får ibland även sms, och där 
står att ‘det finns ny information på din sida’ och där är avsändaren bara ‘Uppsala’. Så det är 
verkligen nåt de borde förbättra. Det måste bli tydligt när man får ett meddelande i ‘mina 
sidor’”.  
 

Skriftlig kommunikation minskar osäkerhet 
I vissa fall vill man ha något form av “bevis” då man ibland upplever att handläggaren går 
med på något eller säger något som sedan ändras. Missförståndet skapar frustration och man 
får svårt att lita på vad som sägs. En klient berättar att handläggaren glömmer upprepade 
gånger vad hen har sagt och föredrar därför att allt går via mejl fast telefon är lättast: 
 
“Telefon. Det är lättast. För att det är snabbast. [...] Flera gånger har hen [handläggaren] 
glömt att göra eller rapportera eller någonting. Och kanske för att hen blev gammal och 
ändrar sig. Ibland säger hen du måste göra så och så och ibland glömmer hen att jag måste 
göra så. Då är det lite problem i telefon. Det var bättre via mejl med hen för att hen glömmer, 
tänker jag”. 
 
En annan fortsätter i samma linje: “Riktigt jobbigt blir det när de säger en sak och så står det 
nåt annat i papper, eller att det kommer nåt i efterhand. Därför vill jag med den här 
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ekonomiske handläggaren helst ha saker på mail för på telefon är det väldigt lätt, för folk 
efterhand säger att, du sa inte det. När det är skriftligt så finns det bevis”. 
 

Oklart om det finns möjlighet att byta handläggare 
Något som återkommer är att det är oklart för klienter om de har rätt att byta handläggare om 
det skulle finnas behov till det som ifall bemötandet inte känns bra eller om konflikt skulle 
uppstå. Om klienten känner sig missnöjd med hur samarbetet fungerar kan tryggheten öka om 
klienten upplever sig blivit tydligt informerad om sina rättigheter, bland annat om man då har 
rätt att byta handläggare. 
 
“Så det är nog det mest frustrerande och då kände jag att med allt det här att jag kan inte 
fortsätta med den här handläggaren. Psykiskt går det bara inte och socialsekreterare som var 
innan hen sa att man får ju inte välja men jag sa att det går ju inte så jag bad min kurator att 
kontakta dem och förklara verkligen att det måste bli en socialsekreterare igen då, nån annan, 
för det var för svårt”. 
 
“Försörjningsstödsenheten bör självklart även informera om att det finns en rätt till att få byta 
handläggare för dem som verkligen önskar det. För någon som är i en så utsatt situation att 
hen måste söka försörjningsstöd är detta ju väldigt viktigt. Bara en sådan sak som att 
personkemin inte fungerar och alltför många missförstånd uppstår mellan handläggaren och 
den sökande, med påföljden indraget försörjningsstöd på felaktiga grunder kan lätt få 
ödesdigra konsekvenser [...]”. 

Förutsägbarhet 
Många klienter pratar om och sympatiserar med personalens mående och arbetssituation där 
man hoppas att personalen får det stöd de behöver för att genomföra sitt jobb. Klienterna 
pratar om hur måendet kan påverka handläggarens bemötande, att bemötandets kvalitet beror 
på vilken handläggare man har och hur klienten kan ta ansvar för att skapa en god relation 
genom att bemöta personalen på ett bra sätt. Att bemötandet kan variera kraftigt kan minska 
förutsägbarheten, homogeniteten och den trygghet där man ska få ett bra bemötande oavsett 
den handläggare man får. 
 
För att öka förutsägbarhet i samarbetet är det också viktigt för klienterna att man informerar 
tydligt och helst personligt när handläggaren åker på semester och när en överlämning sker 
och vad man har att förvänta sig. Vid överlämning är det viktigt med en sömlös övergång där 
handläggare är uppdaterad med vad som gäller gällande planering och personens specifika 
behov för att känna trygghet att få en välfungerande relation som tidigare. 
 
Vidare presenterar vi vikten av tydlig ansvarsfördelning i flerpartsamverkan då en del 
klienter upplever en dålig samordning som skapar frustration och ibland inte kommer framåt 
och vet vad som förväntas härnäst. 
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Personalens mående 
Många av klienterna har hög empati och förståelse för personalens arbetsmiljö och mående. 
Den vanliga uppfattningen är att personalen får möta många jobbiga situationer i yrket, får 
ofta spydiga kommentarer och möter upprörda eller ibland rentav farliga klienter. Flera 
personer har lyft att de oroar sig för om ens handläggare får det stöd de behöver för att orka 
ett tungt arbete. Klienterna hoppas att arbetsgivaren tar ansvar för personalens välmående och 
ser till att de får den utbildning eller stöd de behöver just för att de får höra många tunga 
saker och att det nog inte är alltid så lätt för dem. 
“Typ när man var ung så tyckte man att alla poliser är idioter, sen blir du vuxen och inser aha 
dom får ta emot skit och höra elaka kommentarer hela dagarna, så ah dom kanske kommer ge 
dig en snäsig kommentar tillbaka till en person som inte har nåt och göra med någonting alls 
men man får ändå ha hänsyn till vad deras verklighet är”. 
 
Måendet hos personalen i receptionen tas också upp. Klienterna upplever deras bemötande 
neutralt och är generellt nöjda, ibland jättetrevligt och ibland lite surt, men då finns en 
förståelse för det - just för att de, enligt klienterna, har ett psykiskt påfrestande jobb och kan 
träffa många “jobbiga” klienter. Vissa får en känsla av tydlig avgränsning mellan personal 
och klienter, exempelvis i form av säkerhetsåtgärder såsom att de sitter i “plastbur”. Men 
återigen har klienterna förståelse för det. 
 
“Man märkte ju också på de som satt i receptionen att dom var mer trötta än andra 
människor, det förstår man när man står där, det var liksom inte ovanligt att det hade varit 
bombhot och grejer när man kom dit, det hände ju typ hela tiden där”. 
 
“Ja, hur ska man säga… De betedde sig trevligt. Det gör dom ju om man är trevlig själv. Jag 
förstår också dom och deras situation att det är många där som brukar klaga ofta, så då orkar 
dom inte med och vara trevliga hela tiden. Man är trevlig i alla fall… och man tar emot 
papperna och kanske är hjälpsam med ens frågor”. 

Bemötandet beror på hur man mår 
Klienterna har stundvis förståelse för om handläggarens bemötande varierar och blir åt det 
sämre hållet om hen är “lite stressad”, har ibland en irriterande ton eller påvisar lägre 
uppmärksamhet för klienten. Klienterna menar att om handläggaren får psykiskt påfrestande 
bemötanden från andra påverkar det i sin tur deras bemötande till andra klienter. Därför tar 
vissa inte beteendet alltid personligt. 
 
Bemötandet från handläggare kan ibland alltså variera beroende på hur handläggaren mår, 
något som naturligtvis är normalt för alla människor. Dock kan det upplevas oprofessionellt 
och kännas otryggt om bemötandet skiftar i takt med handläggarens humörsvängningar. 
Vissa tycker att de bedömningar som görs i ärendet ibland kan vara kopplade till hur 
handläggaren mår för stunden. En klient anmärker på detta: 
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“Väldigt beroende av handläggarens humör för stunden och tyvärr sällan professionellt. 
Ibland lite väl överdrivet trevligt/kompisaktigt/omvårdande för den yrkesroll hen faktiskt har 
och ibland istället extremt onödigt otrevligt”. 
Om en handläggare inte mår bra eller känner sig stressad så kan det också påverka relationen 
med klienten till det negativa: “[Bemötandet] är helt ok. Hen [handläggaren] är lite stressad. 
Hen har inte tid att prata klart. Hen springer ifrån vårt möte. Hen är med lite överallt”. 
 
“Jag vill att hen ska förstå mig. Lyssna mer och vara där mer. Vara mer närvarande. Men hen 
lyssnar inte. Hen byter samtalsämne hela tiden. Hen är där men ändå inte. Det finns ingen tid 
till att ta upp allt man vill ta upp. Ibland är de borta och så kommer annat emellan”. 
 

Personberoende bemötande 
Flera klienter uppfattar att olika personal gör olika bedömningar, ger olika mycket stöd och 
har olika vilja att skapa kontakt och att vara tillgängliga. Vi förstår det som det är väldigt 
mycket upp till varje handläggare vad och hur hen vill kommunicera och meddela sina 
brukare. Förhållningssätt, metoder och verktyg för det verkar inte vara något som tas upp i 
riktlinjer för deras tjänster. Detta förklaras med allt från ålder, engagemang, fördomar, 
förekomst av stress med mera. En person säger: 
 
“Olika handläggare har gjort så extremt olika bedömningar i precis samma ärende - både vad 
gäller det faktiska biståndet och det mer sociala samspelet i att godkänna olika sorters 
sysselsättningar. Handläggarna har själva sagt att de saknar tydliga, gemensamma riktlinjer. 
När jag frågat om detta har jag till och med fått svar som: Vad tidigare handläggare beslutat 
får stå för den handläggaren!”. 
 
“Den här [handläggaren] som jag har nu är mycket bättre [på bemötande] än de två andra 
som jag hade tidigare… De har lite olika rutiner. Det verkar som om var och en bestämmer 
själv”. 
 
“Jag vet inte om den lite äldre generationen är lite trötta. Det är svårt att förklara, men jag 
som har fått byta handläggare ett flertal gånger så märker jag att de äldre är lite trötta på sitt 
jobb”. 
“Socialsekreteraren var väldigt ung. Hen kanske inte visste riktigt. Men det är ändå ett ansvar 
och hade kunnat fråga andra”. 
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Klientens bemötande  
Kvaliteten på bemötandet kan också bero på hur klienten från sin sida väljer att bemöta 
handläggaren och den nivå av förståelse man påvisar för handläggaren och deras jobb- “är 
man trevlig så är dom trevliga tillbaka”. Det här är något många klienter verkar vara 
medvetna om och verkar medvetet eller omedvetet ta ett ansvar för att relationen ska bli bra: 
 
“Jag har ju fått den bilden av dem och när jag är väldigt trevlig själv i de mejlen så är de ju 
väldigt trevliga tillbaka även när jag har hamnat i krissituationer och sånt där så har jag varit 
väldigt… Alltså jag är ju inte på det där sättet att jag är konfrontativ för jag inser att det bara 
är destruktivt från båda sidorna”. 
 
“Jag hade bra kontakt med den handläggaren jag hade på ‘vanliga’ enheten också, jag har 
kanske haft tur. Men jag är också väldigt noga med att vara respektfull och tar det inte för 
självklart att jag ska få pengar, så det blir ju ett samarbete som fungerar. Att jag ändå förstår 
min del, det är ett regelverk som måste följas”. 
 
Följande är ett exempel från en klient som ser sin situation utifrån handläggarens perspektiv 
för att skapa ett bra samarbete:  
 
“Jag är väldigt empatisk på det sättet att jag kan sätta in mig i folks perspektiv av saker… 
Alltså om man sätter sig i deras situation, det är mer, vad är relevant för dom och vad är 
viktigt för dom. Och jag har också blivit väldigt duktig på att formulera mig och presentera 
mitt case. För annars blir du överkörd, du måste typ ta det kommandot, när man väl börjar 
göra det så bygger man upp erfarenhet av att göra det, att formulera sig, vad är bra att tänka 
på… Så det kanske kan vara lite unikt för mig att det blev så”. 
 
En klient hade istället svårt att kontrollera sina känslor mitt i en svår livssituation och fick en 
känsla av dåligt och icke-stöttande bemötande:  
 
“Jag blev desperat och började undersöka alla alternativ, vart ska jag ta vägen någonstans och 
då frågade jag, för jag vet att man kan få hjälp från soc med lägenheter, så jag frågade min 
handläggare och jag fick inte något bra svar. Det var inte ‘ja vi kan hjälpa dig såhär’ eller 
något sånt. Och då tror jag att jag blev irriterad och då skrev jag nog ett mejl med en mer 
irriterad ton, jag minns inte vad jag skrev… Då minns jag att jag fick tillbaka nånting i stil 
med ‘Jag är inte den som ska sitta och hjälpa dig ansöka om lägenhet eller söka lägenheter, 
det får du faktiskt göra själv’. Och jag förstår på det sättet att, hen jobbar ju med 
försörjningsstöd, det är ju säkert en annan avdelning som har hand om akutboende. Jag kan 
väl tycka lite grann att hon kanske borde ha hänvisat mig dit du ska vända dig i stället för att 
bara ge mig ett dåligt svar tillbaka”. 
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Information om överlämning och semester 

När handläggare åker på semester eller om de slutar och ska lämna över till någon ny 
handläggare, upplever många att det är något som inte informeras ordentligt. Tydlighet och 
framförhållning är viktigt för klienterna. De flesta får ofta reda på det när de har skickat ett 
mejl till sin handläggare och får ett autosvar att handläggaren är på semester eller har slutat. 
Meddelandet är kort och upplevs brista i viktig information om vart man ska vända sig om 
handläggaren är på semester och vad man har att förvänta sig vid en överlämning. I vissa fall 
har man inte alls informerats om en överlämning utan får kontakt direkt med den nya 
handläggaren. Många upplever det här som en påtaglig stressfaktor och önskar därför att det 
bör ske med bättre framförhållning och mer personligt i dialog med handläggaren.  
 
“Om det går att förbereda lite och ett exempel skulle väl kunna vara att, det är väldigt svårt 
men säg att det är en person som ska sluta och som jag hade ett väldigt bra samarbete med 
och att man kanske börjar med att prata…ja, nu har jag sökt ny tjänst och jag slutar om tre 
månader och jag kan väl försöka förbereda för övergång bla bla bla istället för att jag slutar 
nästa vecka och jag har namnet på din nya handläggare eller nåt sånt där”. 
 
En klient poängterar samma sak: “Framförhållning när det kommer till att hen [handläggaren] 
ska sluta till exempel. [...] I andra delar av socialtjänsten så har de rutiner att om någon slutar 
så får man veta nya kontaktuppgifter och vad man har att förvänta sig, i framtiden. Tydlighet 
och framförhållning är viktigt för mig”. 
 
Generellt önskar sig klienterna tydligare information om vart de ska vända sig om ens 
handläggare är på semester, att man förklarar vad man har att förvänta sig vid en 
överlämning, gärna med namn och kontaktuppgifter till den nya handläggaren så att man inte 
“hänger löst” och ovetandes.  
 
En klient säger att överlämningen gick smidigt eftersom handläggaren var mer personlig, 
meddelade i god tid och förklarade varför hen slutar samt gav information/kontaktuppgifter 
om den nya handläggaren: 
 

Sömlös övergång vid överlämning 
Det är också viktigt för klienterna att den nya handläggaren förstår var man befinner sig i 
ärendet då man uppskattar om den nya handläggaren är uppdaterad. En klient säger att hen 
får “börja om från början” varje gång hen byter handläggare och känner sig uppgiven över att 
hen inte kommer framåt och önskar “en bättre planering” - både för klienten och för 
handläggarna. De som har speciella behov kan känna en osäkerhet vid byte då man lyckats 
etablera en fungerande relation där handläggaren är medveten om personens specifika 
svårigheter och dylikt:  
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“Det var väldigt stressfullt och klump i magen. För att man hade liksom arbetat upp en 
relation med den tidigare som jag hade. Som vet om mina svårigheter osv så det var väldigt 
upprörande och stressande, för man vet inte hur den nya är. Det jag hoppas på är ju att det 
finns anteckningar från den tidigare som hen har kunnat ta del av”.  
 

Tydlig ansvarsfördelning vid flerpartssamverkan 

En del klienter tycker att det är dåligt samordnat mellan olika instanser vid 
flerpartssamverkan. Det uppfattas som att ingen tar ett ordentligt ansvar och som konsekvens 
leder detta till frustration, att man “hamnar mellan stolarna” och att man får känslan av att 
inte komma någonvart i sitt ärende. Vissa uppfattar att deras handläggare inte är närvarande i 
dessa samarbeten. 
 
“Under hela tiden när planeringen till nåt annat [arbetsträning] påbörjades i början av 2019, 
då fick jag göra en arbetspsykologisk utredning... Så tyckte arbetsmarknadssekreterare att vi 
behövde ett SIP-möte och det dröjde till april. Socialsekreteraren var inte involverad så 
mycket men det var ändå på nåt sätt socialsekreterarens ansvar som hade gjort ansökan till 
det här”. 
 
“Vi gjorde ett studiebesök och det var inte alls uppgifter som skulle passa mig 
överhuvudtaget… Och då sattes det igång nån planering med socialsekreterare och kurator 
och arbetsmarknadssekreterare. Så det gick från juni till slutet av september utan att man kom 
fram till någonting och jag blev jättedålig psykiskt.  
 
Jag hade ju varit där [en första arbetsträning] i ett och ett halvt år och haft den där strukturen 
flera dagar i veckan och plötsligt så finns det ingenting… Man nämnde väl någonting om 
sysselsättning men det var så luddigt. Det var sju personer inblandade och dom bollade 
ansvaret till varandra. Och jag hamnade mellan stolarna och det som hände var att personligt 
ombud kom med i bilden och ordnade ett studiebesök på sysselsättningen [...] kanske på tio 
minuter och en vecka senare började jag där…”. 
 
En handläggare som är närvarande i flerpartsamverkan inger känslan av att saker fungerar:  
 
“Vi hade ett möte, det var ett bra möte och biståndshandläggaren tog ansvar på ett fint sätt på 
mötet och var mötesordförande för de både interna och externa människorna som var med på 
mötet. Alltså inte bara kommunalt anställda utan också annan myndighet som var med på 
mötet så det var positivt”. 
 
“[Handläggaren] vet ju att jag går introduktion till arbete [Arbetsmarknadsprogram via 
Arbetsförmedlingen]. Och hen har varit med på möten kring allt sånt, så det känns jätteskönt 
verkligen. Hen vet ju vad som är på gång på det viset”. 
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4. Diskussion 

Det handlar om trygghet 
När klienterna ansöker om ekonomiskt bistånd söker man en ekonomiskt trygghet då de ofta 
befinner sig i en redan volatil livssituation. Vi kan se att handläggare kan påverka känslan av 
trygghet beroende på deras bemötande, hur de väljer att kommunicera, hur tillgängliga de är i 
svåra situationer och hur tydligt de förklarar vad som förväntas av klienten i olika situationer. 
Kommunikationssätt med exempelvis plötsliga beslut utan dialog och autosvar utan personlig 
dialog vid frånvaro och överlämning kan skapa stress och en känsla av oro. Bemöter 
handläggaren med förståelse för personens bakgrund, speciella behov och deras situation och 
är engagerad skapas ett förtroende och då ökar också känslan av trygghet. Vi tror också att 
det även påverkar motivationen och tron på sig själv att kunna ta sig ur en svår ekonomisk 
situation och lyfta mot en självförsörjande framtid. Därför är det extra viktigt att klienten inte 
känner sig dömd beroende på hur handläggaren bemöter den och att kontorsmiljön inte 
minskar den känslan av trygghet.  
 
Något som många klienter har gemensamt är att det finns en rädsla, “en jobbig känsla”, av att 
råka missa något i ansökan, missa ett meddelande på Mina sidor eller att inte hinna med att 
lämna in underlag i tid. Rädslan grundar sig i att man är stressad över tanken att få avslag. 
Utifrån intervjuerna ser vi att den känslan kan minska påtagligt om handläggaren väljer att 
bemöta med engagemang, en positiv stöttande attityd, viljan att hjälpa och återkoppla 
regelbundet med uppföljningar och åtgärda eventuella missförstånd innan ett beslut ges. En 
flexibilitet i ärendet inger också känslan av att bli förstådd för sin svåra livssituation som ökar 
tryggheten. 
 
Att klienter har många tankar kring personalens välmående, att de skulle få hantera psykiskt 
påfrestande fall och att bemötandet kan variera på grund av måendet samt vem man har som 
handläggare kan förstärka känslan av otrygghet och oförutsägbarhet ytterligare. Det är viktigt 
att socialtjänsten ger ett stadigt och jämnt bemötande, oberoende av handläggare, för att inge 
känslan av förutsägbarhet och trygghet. Det är också viktigt att personalen får det stöd de 
behöver för att känna stabiliteten och staminan att bemöta sina klienter bra. Det är en 
nödvändighet då bemötandet är så pass personbundet och humörstyrt. Mår handläggaren bra, 
kan hen hantera stress och konflikter bättre, utveckla ett genuint engagemang som ger styrkan 
att leverera ett mer homogent bemötande, säkerställa en starkare “bemötandekultur” som 
sträcker sig över enheterna och kunna skapa potentialen att alla bemöts på samma sätt. 
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Människovärdet och “människan bakom papprena” 
Klienterna vi intervjuar berättar att många som söker ekonomiskt bistånd uttrycker ett stigma. 
Upplevelsen av att känna sig dömd och mindre värd är något som lätt uppstår. Det är viktigt 
att handläggaren bemöter klienterna på ett sätt så att den känslan inte förstärks. Under 
intervjuerna har några situationer utkristalliserat sig som exempel på situationer där det är 
viktigt att som tjänsteman fundera extra noga över hur man bemöter och kommunicerar med 
sina klienter inom ekonomiskt bistånd.  
 
Det finns exempel där klienten i samtal med en handläggare har upplevt att handläggaren tror 
att klienten talar osanning eller gör saker med flit för att nyttja systemet. Det finns också 
upplevelser av att känna sig överkontrollerad och upplevelsen av en ökad press över att 
dokument och annat behöver fyllas i korrekt. Det kan finnas en rädsla för att göra felsteg och 
klienter kan uppleva att handläggaren “försöker hitta fel” istället för att hjälpa. Om de 
situationerna uppstår upplever klienterna sig trängda och en redan dålig grundkänsla kan 
förstärkas.  
 
Handläggarna har regelverk att förhålla sig till och det kan vara möjligt att bara de facto att 
handläggarna gör sitt jobb korrekt kan inducera känslan av att en klient upplever sig trängd. 
Eller är det så att personalen själva har fördomar som påverkar bemötandet och upplevelsen 
hos klienterna av att göra “strikta” bedömningar? Det går naturligtvis inte att svara på i denna 
analys. Men oavsett orsak eller växelverkan av orsaker blir bemötandet därför extra viktigt. 
Återigen vill vi lyfta fram att förståelse, engagemang och god kommunikation kan balansera 
ut risken för att klienten får en negativ känsla i mötet.  
 
Miljön på socialkontoret kan även den förstärka känslan av skam. Om arbetsflödet är så att 
man samlar flera klienter i en rörig entréhall med en blandning av personligheter med olika 
bakgrund och behov kan det medvetet eller undermedvetet påverka klientens självbild 
negativt.  
 
Klienterna vi har intervjuat har även en påtaglig förståelse för, och värnar om personalens 
välmående och trygghet. Vi uppfattar att det hänger ihop med det stigma som cirkulerar kring 
de som söker försörjningsstöd. Det är skamfyllt att gå till socialkontoret, att man medvetet 
eller omedvetet relaterar till andra som är där, som kan vara i utsatta situationer som 
missbruk, kriminalitet eller något annat som triggar igång skamkänslor hos andra klienter. 
När handläggaren uttrycker förståelse för individens utsatta situation minskar känslan av 
skam och människovärdet stärks. Det är viktigt att till det allra yttersta jobba utifrån metoder 
som motverkar en “vi mot dem”-känsla. Klienterna ska kunna känna sig trygga med att 
handläggaren är på deras sida, vill en väl och man jobbar som ett team. Man kan anta att det 
även påverkar klientens självbild till det bättre och kommer i sin tur påverka motivationen till 
att ta tag i sin situation och ta ytterligare steg mot en självförsörjande framtid.  
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Avslutningsvis vill vi betona att kunskap om funktionsnedsättningar och att handläggarna har 
metoder för att kunna bemöta och stötta personer med speciella behov handlar om respekt 
och inkludering. Har handläggaren respekt för individens speciella behov, viljan och 
engagemang att försöka förstå, och får personen att känna sig sedd och hörd kan det 
sammantaget hjälpa personen att komma framåt i sin utveckling. Det skapar förutsättningar 
för en mer positiv självkänsla som i sin tur kan bidra till att klienten utvecklar ett förtroende 
för handläggaren. En handläggare som har rätt kompetens för specialbehov kan alltså bemöta 
klienterna bättre. När en god relation har etablerats, kan individen bli mer motiverad och 
kanske även öka sin potential och kapacitet till att utvecklas mot självförsörjande. 
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2. Frågeguide Socialtjänst -Ekonomiskt bistånd 
 
 
Vid inledande kontakt: 
Nedanstående frågor ska vi inte fördjupa oss i, det är bara en kortare inledning med korta 
svar.  
 

1. Hur fick du information om ekonomiskt bistånd? (ta reda på hur informanten 
upplevde informationen) 

2. Hur upplevde du informationen om ansökningsprocessens olika steg? (är det 
lätt/svårt att veta vilka underlag som frågas efter ex. hyreskontrakt och annat som 
berör din ekonomi, och vad du måste göra för att bli berättigad bistånd) 

3. Behöver du hjälp för att göra ansökan? (ta reda på vilken typ av hjälp informanten 
behöver, får personen hjälp av någon utanför myndigheten (ex.partner, barn, 
kontaktperson) eller tar hen hjälp av personal på socialtjänsten) 

 
 

Under tiden: 

1. Vet du vad du behöver göra under tiden du söker ekonomiskt bistånd?  
Följdfrågor: Vad behöver du göra? Är det tydligt? 
 
2. Har du och din handläggare gjort någon planering inför framtiden/ditt nästa steg? 
 
3. Har du fått stöd i det som aktuellt för dig? (ex. familjestöd, budget- och 
skuldrådgivning, planering mot att närma dig jobb) 
Följdfrågor: Har din handläggare frågat om du har egna förslag och idéer? Känner du att din 
handläggare lyssnar på dig? 
 
4. Hur vill du sköta kontakten med din handläggare? (ex.telefon, e-post, fysiska möten) 
Följdfrågor: Varför vill du ha det så? Vad skulle det innebära för dig? På vilket sätt är det 
bättre? 
 
5. Är din handläggare tillgänglig när du behöver komma i kontakt med hen? 
 
7. Hur upplever du bemötandet från handläggaren? 
 
8. Vad är ett gott bemötande enligt dig? 
 
9. Har du bytt handläggare? 
Om ja: 
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- Bemöter handläggarna dig på liknande sätt? 
- Hur var överlämningen? (hur fick du information om att du fått en ny handläggare, 

upplevde du att den nya handläggaren hade tillräckligt med information om dig) 
 
  
 
 
Upplevelser av miljön: 

 I detta avsnitt vill vi ta reda på vad man får för känsla i den fysiska miljön och hur man 
upplever ex. tillgänglighet, ljud- och ljusmiljö, utformningen av lokalerna, möblering etc.  
 
1.Berätta hur det känns när du går in genom entrén till Socialtjänst-Ekonomiskt 
bistånd? 
(Vad tycker du om ingången/entrén? Kan du beskriva miljön och vad du får för känsla?) 
 
2. Hur skulle du beskriva miljön i entréplan/receptionen? (vad får du för känsla, hur är 
miljön?) 
 
3. Hur upplever du bemötandet och tillgängligheten av personalen som jobbar i 
receptionen? 
 
4.Hur skulle du beskriva mötesrummen? (vad får du för känsla, hur är miljön) 
 
 
Förbättringsförslag 

1. Har du förslag på förbättringar gällande miljön? 
 

2. Har du förbättringsförslag på hur handläggarna kan bli bättre på bemötande och 
kommunikation? 
 

3. Har du förslag på hur Socialtjänst-Ekonomiskt bistånd kan bli bättre på att ge 
information?  
 

 
 
Övrigt: Har du något mer du vill tillägga? 
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Bilaga 3 
 

3. Informationsbrev till klienterna 

Vi vill intervjua dig! 
Vad tycker du om bemötandet inom Socialtjänst - ekonomiskt bistånd? 
 
Brukarrevisionsbyrån i Uppsala län BRIU har fått i uppdrag av Uppsala kommun att 
genomföra en undersökning. Vi ska ta reda på hur personer som uppbär försörjningsstöd 
upplever att de blir bemötta på socialtjänstkontoret. 
 
Dina upplevelser är viktiga!  
Vi vill intervjua dig som bor i Uppsala och uppbär försörjningsstöd. Vi vill veta vad fungerar 
bra, mindre bra och vad som kan förbättras i mötet med socialsekreterare som jobbar med 
ekonomiskt bistånd samt hur du upplever lokalerna. 

 
Intervjuerna är anonyma. BRiU lagrar inte dina personuppgifter och socialtjänsten får inte 
reda på vilka som har intervjuats. Vi som intervjuar kallas brukarrevisorer.1 

 

Vill du göra skillnad? 
Genom att bli intervjuad får socialtjänsten chans att anonymt ta del av dina upplevelser kring 
bemötande och om du har förbättringsförslag. Intervjun tar 45-60 min och du väljer om du 
vill träffa oss eller genomföra intervjun digitalt. Som tack får du ett presentkort på 100 kr. 
 

Hör av dig till Karin om du har några frågor och om du vill bli intervjuad! 

karin.karelius@briu.se  
Tfn: 076-008 20 84  
 

Läs mer om BRiU på vår hemsida: www.briu.se 

 

 
 
 

                                                
1	Vi	som	intervjuar	har	egna	erfarenheter	av	av	vård-	och	stödinsatser	inom	socialtjänsten,	psykiatrin	eller	
socialpsykiatrin.	En	brukarrevision	är	en	undersökning	av	en	verksamhet	utifrån	brukare/patienters/klienters	
erfarenheter	och	upplevelser.	
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BRUKARREVISIONSRAPPORT

Denna brukarrevision har genomförts av Brukarrevisionsbyrån 
i Uppsala län, BRIU. Under hösten 2021 fick BRIU i uppdrag 
av arbetsmarknadsförvaltningen Uppsala kommun att göra en 
brukarrevision på Socialtjänstens enhet för ekonomiskt bistånd.

Uppdragsgivaren önskade få en fördjupad kunskap om 
klienternas upplevelse av kontorets entré- och receptionsmiljö, 
kontorets besöksrum samt bemötande och tillgänglighet i 
receptionen och av biståndshandläggare.

Vi vill tacka arbetsmarknadsförvaltningen för förtroendet att 
genomföra denna brukarrevision. Vi vill också tacka samtliga 
inblandade, framförallt alla som deltog i intervjuerna och 
delade med sig av erfarenheter och synpunkter samt övriga 
som underlättade och berikade vårt arbete och g jorde denna 
brukarrevision möjlig.


