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Forord

Inledningsvis vill vi tacka alla personer som deltagit i denna brukarrevision pa olika sétt. Vi
vill framfor allt tacka alla informanter som delat med sig av sin upplevelse hos
Socialtjansten- ekonomiskt bistdnd Uppsala kommun. Vi vill tacka bestillaren,
arbetsmarknadsforvaltningen pa Uppsala kommun, for deras initiativ till denna
brukarrevision och som tillsammans med oss har formulerat uppdraget. Slutligen vill vi tacka
Ulrika Toresten pa FoU-Socialtjanst och angrédnsande hélso- och sjukvéard (FoU-S) inom
Region Uppsala som bidragit med metodstdd och handledning genom hela uppdraget. Vi vill
ocksa tacka Karin Karelius, verksamhetsutvecklare pa Brukarrevisionsbyran BRIU, som
samordnat uppdraget och varit ett stort stod.

Yasmine Frobom och Maryam Sarraf
Brukarrevisorer, BRIU

Brukarrevisionsbyran och brukarrevision

Brukarrevisionsbyran, BRIU startade 2012 och har drygt 20 utbildade brukarrevisorer som
jobbar pa lingre och kortare uppdrag. Foéreningen genomfor brukarrevisioner pa uppdrag av
Region Uppsala och lédnets kommuner.

Metoden brukarrevision dr ett verktyg for kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling. En
brukarrevision dr en oberoende utvirdering som gors for att utveckla och forbéttra vérd,
omsorg, sociala insatser och andra typer av verksamheter utifran ett brukarperspektiv.
Utvérderingen utfors av personer med egna erfarenheter av vard- och stodinsatser.
Brukarrevisorerna som jobbar for BRIU har olika spetskompetenser och brukarerfarenheter.
Exempelvis erfarenheter av funktionsnedsittningar, av vard- och/eller stddinsatser inom
psykiatrin, socialpsykiatrin, socialférvaltningen eller arbetsmarknadsforvaltningen. En
anhorig kan, med sin unika inblick och erfarenhet, ocksa arbeta som brukarrevisor.
Malsittningen dr att bidra till 6kat brukarinflytande inom vérd, omsorg och samhillet i stort.

BRIU genomfor brukarrevisioner enligt den sa kallade Uppsalamodellen, som bygger pa
kvalitativa individuella intervjuer. Metoden har utvecklats av fore detta Regionférbundet
Uppsala lin 1 samarbete med brukare. Utvérderingen svarar pd vad brukare tycker fungerar
bra eller mindre bra i en verksamhet. Revisorerna stdr for frigeformulering,
materialinsamling, analys och rapportskrivande. Brukarrevisionen ger ocksa forslag pa
utvecklingsomraden och forbattringar.

Négra aterkommande teman i intervjuerna dr bemotande, tillganglighet och delaktighet.
Svaren fran intervjuerna redovisas alltid anonymt i rapporten. Bade bestdllare, medverkande
brukare och brukarforeningar fér ta del av slutresultatet, bade i form av en rapport och
muntlig presentation.
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Sammanfattning

Kvinnor och mén 1 varierande aldersgrupp med drenden hos Socialtjdnsten- ekonomiskt
bistand har intervjuats djupgdende. Syftet med den héir brukarrevisionen &r att presentera vad
klienterna tycker om och hur de upplever personalens bemoétande, tillganglighet samt deras
upplevelse av miljon pé det fysiska kontoret i centrala Uppsala.

Efter vara samtal med klienterna kan vi se att bemoétandet, tillgdngligheten och den fysiska
miljon pa Socialtjdnsten handlar for dem om att fi kénna sig trygg genom hela processen och
bli respekterade som individ. Vi har delat in resultatet i fem teman som representerar
klienternas upplevelser och onskemaél: engagemang, forstielse, respekt, tydlighet och
forutsdgbarhet.

Kérnan ir att det finns en pataglig radsla for att rdka gora fel 1 ansokan och darmed riskera att
f4 avslag. Nagot som skapar en kénsla av osékerhet i en redan otrygg ekonomiskt
livssituation. Hur handlédggaren bemdéter klienten kan 6ka kénslan av trygghet genom att visa
forstaelse for individen, vara hjélpsam och stdttande genom processen, dterkoppla och folja
upp for att forklara och fortydliga for att minska missforstdnd och skapa forutsdgbarhet. Det
ar viktigt att skraddarsy bemdtandet och sittet att kommunicera med individen man har
framfor sig. Manga har psykiatriska diagnoser och funktionsnedsattningar som har i sin tur
specifika behov for att fa kdnna sig forstddd och bli informerade pé ett sdtt som é&r tydligt for
dem.

Ett flertal klienter sympatiserar 4ven med personalens vilmaende och arbetssituation.
Intervjuerna visar pd att bemdtandet verkar vara person- och humdrsbundet beroende pa
vilken handldggare man har och hur denne mar. Man diskuterar om att det ar viktigt att
personalens far det stod de behover for att mota komplexiteten i sitt arbete. Detta kan skapa
forutséttningar for ett mer forutsdgbart och jimnare bemotande sé att klienterna exempelvis
inte oroar sig over vilken handlédggare man fér vid en dverldmning.

Den fysiska miljon och handlédggarens bemotande kan paverka klientens kinsla av eget
ménniskovirde. Kdnslan av skam i en entréhall med “en laddad och trasig stimning”
diskuteras och att det dr avgorande att kénna sig trodd pé och stdttad i sin situation.
Handldggaren har en viktig roll i detta for att undvika att 6ka kdnslan av skam i mdten med
klienten. De regler och riktlinjer handlaggare behdver folja kan upplevas strikta i vissa fall
som inte skapar utrymme for felsteg. Ibland uppstér kédnslan av att inte kidnna sig litad pé, och
upplevelsen av att handldggaren tror att klienten ljuger. Klienten kinner sig
“dverkontrollerad” och att allt behdver vara korrekt gjort. Aterigen kan ett varmt och
personligt bemdtande neutralisera denna kénsla.

Vi diskuterar alltsa ett flertal faktorer som kan leda till ett gott bemdtande och en god

tillgénglighet enligt klienterna vi har intervjuat och dirmed 6ka kénslan av trygghet och
positiv sjdlvbild i sin resa mot sjélvforsorjande och ekonomisk trygghet.
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1. Inledning

Uppdraget

Under hosten 2021 fick BRIU i uppdrag av arbetsmarknadsforvaltningen pa Uppsala
kommun att gora en brukarrevision pé deras enhet for ekonomiskt bistand.

Uppdragsgivaren vill ha férdjupad kunskap om klienternas upplevelse av:

- Bemdtande och tillgidnglighet

o I receptionen

o Av bistdndshandlaggare
- Kontorets entré- och receptionsmiljo
- Kontorets besdksrum

Utifrén resultatet vill uppdragsgivaren att BRIU ska resonera kring hur deras bemétande,
tillgénglighet och lokaler kan forbattras.

Ekonomiskt bistand

Forsorjningsstdd ar ett ekonomisk bistdnd som kan beviljas den som inte kan forsorja sig
sjdlv och sin familj. Innan man har mojlighet att ansoka om ekonomiskt bistand behdver man
forst ansoka alla andra bidrag som finns att {4, exempelvis bostadsbidrag. Kan man
fortfarande inte forsorja sig sjélv har man rétt att ansoka om forsorjningsstodet. Man ansoker
om bistdnd varje manad man behdver pengar.

Handlaggning av ekonomiskt bistand

Vid forsta ansdkan uppréttas en kontakt med en personlig bistdndshandléggare.
Arbetsprocessen tillsammans med handldggaren ser ut enligt modellen nedan.

Malet med arbetsprocessen ér att individen ska ledas ut i arbete, eller studier som leder till
arbete, och dirmed lyckas att bli sjalvforsorjande.
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Bemotande och tillganglighet

Bemotande enligt socialtjansten

Enligt socialtjinstens handbok for ekonomiskt bistand' har gott bemotande en avgérande
betydelse for socialtjanstens kvalitet och for hur brukare upplever den. Det dr viktigt for att
méinniskor ska vilja och véga soka det stod som de har behov av.

Man forklarar att bemotande dr ndgot som formas i ett samspel mellan ménniskor och visar
den instéllning som personer har till varandra i tal, handlingar, gester, ansiktsuttryck och
tonfall. Genom ett gott bemotande och respekt for den enskilde véxer tillit fram som
underlittar méten mellan socialtjinsten och den person som har behov av stod. Métet mellan
personalen och enskilda personer dr darfor avgorande for att skapa en fortroendefull relation.

Kontakten och dialogen med personer som soker stdd hos socialtjdnsten ska bygga pa respekt
for ménniskors lika virde, individens sjédlvbestimmande och integritet. Man ska bli bemott
och beddmd pa lika villkor och det stod och de insatser som socialtjansten erbjuder ska vara
utformade utifran individens behov. Personalen behdver vara lyhord och ta till vara personens
egna erfarenheter och 6nskemal, och erbjuda individuellt anpassad information dér
delaktighet &r av storsta vikt.

! Hoglund, Erik, (2021). Ekonomiskt bistand — handbok for socialtjansten (socialstyrelsen.se)
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Vidare poédngterar man att beroende pd hur socialsekreteraren bemdter personen paverkar
forandringsprocessen. Ett positivt bemdtande som leder till en kénsla av stolthet och 6kad
egenmakt hos personen har samband med forbéttrad arbetsforméga. Stod- och hjélpinsatser
ska "normaliseras” s att médnniskor inte kdnner sig stimplade eller utpekade.

Viktiga forhallningssitt for socialsekreteraren dr darfor en positiv grundsyn och fokus pa
styrkor och tillgingar i stéllet for pa svarigheter. Ett gott bemdtande handlar ocksa om att
socialsekreteraren har kunskaper och formégor som gor att man kan beméta och
kommunicera med personer i kris.

Definition av tillganglighet

I denna rapport syftar bendmningen tillgénglighet pa hur tillgéngliga bistindshandldggare ar
for sina klienter ndr de har behov av att komma i kontakt med dem samt tillgéngligheten av
diverse sétt att kommunicera. Vi har ocksé pratat med klienterna om vad de tycker om
tillgéngligheten av personal i receptionen och tillgéngligheten av nddvindig information.

2. Metod

BRIU har valt att anvidnda kvalitativa intervjuer for att ta reda pa vad klienterna tycker och
upplever. Intervjuerna har genomforts med en individ i taget. Det ger personen mdjlighet att 1
lugn och ro samtala kring och svara pa frdgorna utifran sin erfarenhet och sitt perspektiv.

Det forsta som gjordes var att skapa en frageguide’. Vid utformningen av frigorna utgick vi
fran uppdragets formulering (se 1.1 Uppdraget). Totalt sex brukarrevisorer och en
projektsamordnare var involverade i arbetet.

Ett informationsbrev’ om den pagéende brukarrevisionen och méjligheten att delta skickades
sedan ut till verksamhetscheferna pa enheten for ekonomiskt bistind som delade ut det till
bistdndshandldggarna. De hade i sin tur ansvaret att dela ut det till sina klienter.

For att sdkerhetsstélla anonymitet, anmélde klienterna sjélva sitt intresse att delta i
brukarrevisionen direkt till BRIU. For att vara relevant for revisionen ska klienten ha ett
pagaende drende. Dock horde alldeles for fa klienter av sig for att genomfora revisionen,
darfor 6kade vi avgridnsningen till att deltagarna ska &tminstone haft ett padgaende drende
relativt nyligen, maximalt 1-2 ar sedan.

Tolv personer, varav elva klienter och en god man, anmilde sig och intervjuerna
genomfordes under januari och februari 2022. De har sjdlva valt det sitt att bli intervjuad pa,
via Zoom, telefon eller pa plats i BRIU:s lokaler. Det var viktigt att de skulle kéinna sig

?Se bilaga 1
®se bilaga 2
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trygga 1 intervjusituationen. Majoriteten valde att delta pa plats i BRIU:s lokaler. En klient
hade inte mojlighet att bli intervjuad utan fick svara pd samtliga fragor skriftligt.

Totalt sex brukarrevisorer har varit med i arbetet med denna brukarrevision. Fyra
brukarrevisorer fick uppdraget att utfora intervjuerna. Ytterligare tva har bidragit genom att
genomfora transkriberingar. Varje intervju genomfordes av tva brukarrevisorer- en
intervjuare och en medlyssnare. Klienterna blev informerade om att deras svar kommer att
behandlas konfidentiellt och att de har mdjlighet att avbryta den pdgaende intervjun nérhelst
de vill. Intervjuerna tog ca 45-90 minuter att genomfora. Efter samtycke spelades
intervjuerna in med diktafon och ddrefter transkriberades materialet. Efter det raderades
ljudfilerna. Varje person fick ett presentkort som tack for att ha delat med sig av sina
erfarenheter och upplevelser till denna brukarrevision.

Tvéa av brukarrevisorerna ansvarade sedan for att analysera det material som framkommit
under intervjuerna och dérefter sammanstdlla resultatet i form av denna rapport. I
analysarbetet utkristalliserades aterkommande teman och vi har valt att redovisa resultatet av
intervjuerna i dessa teman.

Vanligtvis bendmns informanter som “brukare” i brukarrevisioner. Vi har istillet valt att
referera till dem som “klienter” enligt uppdragsgivarens ordval. Lopande genom rapporten
bendmns ocksa “bistaindshandldggare”, “handlidggare” och “socialsekreterare” for en och
samma yrkesperson eftersom klienterna anvénder samtliga titlar i sina citat. For att 6ka
klienternas och personalens anonymitet samt minska vérdering av kon i ldsarens bedémande
har han och hon bytts ut mot hen. Namngivna personer benidmns xxx.

3. Resultat och analys

Denna revision undersoker hur personer som sokt ekonomiskt bistdnd uppfattar bemdtande
och tillgdnglighet i samband med sin kontakt med myndigheten. Vi har sett aterkommande
teman och valt att redovisa resultatet 1 dessa teman. Tematiseringen utgar frdn uppfattningar
av bemotande och tillgénglighet ur klienterna perspektiv och med deras ord. Véra teman ér:
engagemang, forstdelse, respekt, tydlighet och forutsagbarhet.

Engagemang och forstaelse for individen

Flera beskrivningar i materialet talar for vikten av att bli sedd och forstadd vilket inger en
kénsla av ett gott bemotande. Klienterna kénner sig sedda och forstddda nir deras
handldggare ar nidrvarande och foljer upp, ger stod, visar omtanke och uppmuntran ibland
med pepp och push och ibland med tdlmodigt lyssnande. Positiva och framétriktade attityder
som ger en positiv kénsla och motivation tar klienten framat. Att handldggaren dr engagerad
samt anpassar bemotandet efter individens speciella behov visar pd kompetens som skapar
fortroende, forutsdgbarhet och trygghet och leder till en béttre relation.
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En mer personlig relation

Manga klienter foredrar en mer personlig relation till sin handlidggare dar man 14r kénna
varandra och handldggaren kan “se ménniskan bakom papprena”. Det upplevs i manga fall att
handldggaren inte anstrianger sig for att ldra kinna klienten, utan bara “gor sitt jobb”. Kénslan
av att man vill en vil och bryr sig om personen saknas i vissa fall.

En klient siger: “De har ibland tappat det ménskliga perspektivet. De kunde tinka pd att gora
samtalen lite mer personliga. Och det vore sd enkelt att inleda samtalet med “hur mar du?” t.
ex. Man skulle vilja 14 kdnslan av att de vill en vél helt enkelt”.

En klient siger: ‘“/Handliggaren] ar jéttesndll, hen &r hjdlpsam. Hen rekommenderar
nagonting bra for mig faktiskt. Vilket jag visste inte tidigare. [...] Till exempel att {3 att séka
kostnad for forsta barnet, som jag inte visste. Innan barnet har kommit da sokte jag hos dem
och vi fick lite ekonomisk hjélp. Och hen frigade faktiskt om barnet, familjen, hur mar vi,
hen har ett hjérta faktiskt tror jag.”

Vi ser tydligt i materialet att de som blir bemotta pé ett omténksamt sdtt 6kar tron pé sig
sjdlva och att fortroendet mellan handlaggare och klienten &r storre och skapar ett béttre
samarbete.

“Dels har hen nétt fram till mig, och varit vildigt sd dir “Ah, vad du kdmpar, du gor ett
Jjéttejobb osv”. Hen sdger alltid “det ar jétteviktigt att du maste 14 ha ett arbete som kanns
roligt for dig!”, men ocksa visat omtanke och sagt att det ar viktigt att jag tar det lugnt om jag
ska orka. Jag kdnner verkligen att hen dr man om mig, pd riktigt. Det dr valdigt vardefullt”.

Engagerad, narvarande och forstaende handlaggare

Engagemang och vilja att hjélpa &r nagot viktigt som flera klienter bade upplevt och saknat i
kontakten med enheten for ekonomiskt bistand. Klienter beskriver att just viljan till forstaelse
gor stor skillnad for dem. Négra sager:

“I det hér fallet upplever jag en jéttetin dterkoppling fran handliggaren via telefon och mejl
[...]. Det r ju inte alla som gor det [...] inte sa proaktiv som bistindshandldggaren i det hir
fallet dr. Betydelsen av att vara engagerad dr sa viktig. Att bistindshandliggaren dr engagerad
ar viktigt”.

“Hen &r mer inkopplad och mer ivrig att hjélpa. Hen kollar vad som finns att 14, vilket stod
man kan 13 och vad hon kan hjélpa till med fran sin sida”.

“Jag har varit vildigt dppen med att jag har haft mycket problem psykiskt sa handliggaren
har varit véildigt hjilpsam nér det géller hur vi kan gora fOr att jag ska ma biéttre exempelvis.
Bara det att komma snabbt ut pa en arbetstrdning Iste en stor del av det och kontakt med
budget- och skuldradgivning. Det var det som gjorde hen till en véldigt bra handliggare. Hen
var hard men édndé véldigt hjdlpsam samtidigt. Och det dr nog det jag behéver ha”.
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Niér personen upplever brist pa engagemang: “Det fanns ingen vilja eller initiativ att hjélpa
mig vidare till ndgonting annat nér jag hade motivation och ork utan man valde hellre...ja da
blev det ingenting. Och jag har inte aterfatt ndgon form av arbetsforméga.”

“Hen ér lite stressad [...] Hen har inte tid att prata klart. Hen springer ifrdn vart mote. Hen dr
med lite overallt. [...] Jag vill att hen ska forstd mig, lyssna mer och vara mer nirvarande.
Hen lyssnar inte och byter samtalsdmne hela tiden. Hen 4r dir men 4nda inte. Det finns ingen
tid till att ta upp allt man vill ta upp”.

Det varierar om en klient far information om olika stodinsatser frén sin handldggare som de
kan ha haft behov av. Vissa sédger att det dr oklart vad dom kan 2 for stod, att de far leta upp
den informationen sjdlva eller fatt reda pd det “av en slump” frdn nadgon anhdrig eller
personligt ombud. Det varierar ocksé hur ofta en handlédggare hor av sig och foljer upp
kontinuerligt under processen. Vissa har knappt ndgon kontakt med sin handléggare medan
andra har en jimn och regelbunden uppfdljning.

“Ja, nu har jag hjdlp via ‘Férmedlingsmedel’ och det ér GULD verkligen. Diér far jag hjélp att
betala rdkningar och att portionera ut pengar via ett konto hos kommunen. Jag har fatt
ordning pa ekonomin. Jag har till och med kunnat spara lite pengar! Den hér hjilpen borde ju
alla med diagnoser 3. Det var bara en slump att jag fick reda pa att det fanns via personligt
ombud. Det kidnns som en ‘livriddare’! Néstan all dngest kring att anséka &r borta nu sen jag
borjade dar”.

“Om du inte vet vad det dr fOr stéd som tinns sa far du sjélv ta reda pa det. De erbjuder inte
det. ... De kunde ha meddelat att du kan 13 hjilp med detta och detta. Fér min del sd hade jag
kanske fatt snabbare hjilp”.

Oka trygghet genom aterkoppling och regelbunden uppfdljning

Det finns en ridsla for att rdka gora nagot fel i ans6kan som kan leda till avslag vilket leder
till en ekonomisk otrygghet. Detta forstarks av att klienter upplever att handlédggaren
“forsoker hitta fel” 1 ansokan istéllet for att forsta klientens situation. Det dterkommer att
klienter upplever att om de rakar missa ett samtal eller missar ett meddelande sd “samarbetar”
man inte. En “jag mot dem”- kénsla. Vissa tar hjilp av personligt ombud nir det brister i
fortroendet, ndr man inte kénner sig forstadd eller har en kénsla av bli motarbetad.

“Inkdnnande, lyhérdhet och att handliggaren forséker fOrstd en, inte ‘sétta dit en’ och letar
fel och hinder. D4 leder det framat mot en bra kommunikation tror jag. Det dr absolut viktigt
att de foljer regler kring hur mycket pengar man far for olika saker, det dr inte det jag menar.
Mera att de verkligen forklarar hur det fungerar”.

Det finns dérfor en 6nskan om att handldggaren blir béttre pa att ta kontakt och dterkoppla
om det dr ndgra oklarheter sa att man har chansen att gora rétt for sig och klargora eventuella
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missforstand. Ridslan for avslag skulle kunna minska och dven skapa mdjligheten till ett
starkare fortroende med upplevelsen av en mer engagerad handldggare.

Vissa kinner svérigheter att sjdlva ta kontakt med myndigheter men upplever att de behdver
gora det dnda for att kunna fa reda pé om allt stimmer:

“Nér ndgot ar fel i ansokan, att de tar kontakt och informerar om det och fragar om man
behover hjdlp. Att de tar kontakt och inte bara ér tysta, sa det blir jag som far ta kontakt. Jag
har otroligt svart att ta mig for att hdra av mig, och det blir inte bra nér det handlar om att
rdkningar ska in 1 tid”.

Extra forstaelse for en svar livssituation

Nir klienterna har det extra svart uppskattar de varmt nir deras handldggare tar hinsyn till
det.

“Jag fick lite spelrum for det som hint med min mamma, fick ldngre tid pd mig att byta
boende. Det kindes som att dom lyssnade pa det och tog hdnsyn. Jag ar véldigt tacksam for
det. Det kidnns som att dom kollar individen och situationen vid en specifik situation”.

Naér forstéelsen for klientens livssituation inte uttrycks eller saknas kan vi se att det uppstar
frustration hos klienten: “Nar jag sokte bostad tidigare [...] var det en véldigt svar situation
for mig och dir upplevde jag att jag inte fick tforstdelsen for hur svart det var psykiskt”.

Naér klienter har det svart av olika skél uppskattar de om deras handlidggare skapar utrymme
att trots riktlinjer vara lite tidnjbar eller flexibel for att minska stresspaslag hos klienten. Detta
skapar kénslan av att handldggaren tar hansyn till och har forstaelse for ens situation.

En del klienter fir en kénsla av att regler &r for strikta ibland. Exempelvis om man lamnar ett
kontrakt for sent och att inte kunna fa hyrespengar utbetalade for den manaden i efterhand.
Eller om man rakar skriva fel sa blir det kédnslan av att direkt fa avslag utan mdjlighet till att
atgdrda felet. Det upplevs som ett pressat ldge och att det kan kénnas hért. Som konsekvens
kan man fa en kénsla av att handlaggaren inte litar pa en eller tror att man skulle exempelvis
missa en deadline med flit. Man vill gérna att handldggaren dr mer hjélpsam i dessa
situationer.

“Jag bytte ligenhet exempelvis och di méaste man komma in med nya papper och om man
inte gor det i tid kan dom dra in pa stddet. Det kan vara véldigt jobbigt pd sa kort varsel att
hinna med allt. Da vet man inte om man missar ndgonting och da kan dom dra in hela
summan... Jag tycker att man borde kunna ha 6verseende. Att dven fast det finns regler kan
tdnja lite pa dom om det &r en abrupt grej om man har ligenhetsbyte eller sddér. For man har
Ju fullt upp med att dndra ligenheten och det ar jobbigt... Di ska man gé in pa kontoret och
ldmna in sjdlva kontraktet... Det kdnns som att dom kan vara véldigt oflexibla ibland... Vi
sdger att man inte hann limna kontraktet i tid, dd kan dom inte betala i retroaktiv’.
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En klient uppskattade handlédggarens sétt att anpassa sig efter hens behov och beméttes med
forstaelse for sitt méende: “Den hdr manaden har varit en tuff manad for mig psykiskt. Jag
missade gora en sak som gor att jag inte kunde 13 aktivitetsstod den hiar manaden. Da skrev
Jjag att jag hade fixat det och da skulle det komma nédsta médnad. Det var vildigt flexibelt
tycker jag. Hon tyckte att det var bra att jag hade ordnat upp mitt misstag sa det var véildigt
littande”.

En annan klient gick igenom en extra svér period i livet och uppskattade nir handlédggaren
hade forstaelse for hens situation och gav lite mer tid att hitta en ny lagenhet: “Amen, de tog
hénsyn till det sd bérjade jag leta sen sd lyckades jag hitta en ligenhet som funkade for mig
och flyttade dit nu for tvd mdnader sen som har véldigt 1dg hyra sd det ordnade sig. Men det
dr den hdnsynen att jag fick typ ett ar pa mig att leta. Det ir jag véldigt tacksam for”.

Kunskap om olika funktionsnedsattningar

Ett flertal klienter beréttar att de har ndgon form av funktionsnedséttning eller psykiatrisk
diagnos. For dem &r det viktigt att handldggaren har respekt for och kunskap om deras
diagnoser sé att man kan ha forstdelse for vilka svarigheter de har och for att kunna uppfylla
deras behov av eventuellt extra stod. En handldggare med kunskap om klienternas
funktionsnedsattning har darfor mdjligheten att forstd sina klienter béttre, kunna skapa ett
gott fortroende och ge klienten ett béttre bemotande.

“Hen [handliggaren] forstir mig. T. ex om jag blir stressad kan jag lita arg, men hon fattar
det och tar det inte personligt”.

“Jag dr sd nojd med den handliggare jag har nu. Hen &r sd otroligt ménsklig och forstidende
[...]Joch blandar inte ihop mig med mina diagnoser. Hen &dr nog véldigt palést nér det géller
olika diagnoser tror jag. Hen anpassar sd det ska funka tor mig, t. ex det hdr med bildstod”.

En av dessa klienter, som borjade med en handldggare pd den “vanliga enheten” och som
numera dr pa specialenheten, upplever att det ar stor skillnad pa bemdtande och
kommunikation. P& specialenheten &r de mer flexibla och anpassar sig till klientens speciella
behov medan den andra enheten uppfattades krasst uttryckt som “direkt respektlos™.

Négra klienter berittar att de inte kdnner sig forstddda for att vissa krav stills for hoga 1
forhallande till deras formaga. De kénner dirfor att man hade behovt mer stod.

En klient beréttar att hen gick igenom en svér psykiskt period med inslag av suicidrisk och
behovde didrmed avbryta sin planering, ndgot hens handldggare inte verkade ha forstatt
allvaret i och ska ha sagt att det kommer vara svart for hen att bli inskriven pa Uppsala jobb-
och utbildningscenter, UJC igen och att klienten har “forstort for sig”. Det 6kade stressen och
forvarrade det psykiska méendet ytterligare. En “hard stil” verkar inte uppskattas bland dessa
klienter, utan kommunikationen behdver vara inkédnnande.
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“Det dr mycket det att man fOrstitt mina svarigheter och kan se att jag vill nanting men dnda
foOrstar att det finns hinder. Fér mig ar det véldigt viktigt vilka ord man véljer och vilken ton
man har. Man kanske &r véldigt lugn och anvénder snélla ord. Jag har véildigt svart generellt
ndr folk visar en hard attityd”.

Respekt for individen

For klienterna &r det viktigt att personalen bemoter pé ett sitt som inte dkar kidnslan av skam
som kan komma med nir man ansoker om forsorjningsstdd. Det &r viktigt med respekt for
den enskilda individen, att se “méanniskan bakom papprena” och inte ge en délig kidnsla som
fér en att kiinna sig mindre véirdig. Detsamma géller den fysiska miljon som kan pdverka
kénslan av integritet och sjdlvbild-det &r viktigt att skapa en trygghetskinsla nér man &r dar.

Det har ocksé diskuterats om vikten av att kommunicera med personen och visa respekt for
klientens maende vid beslutsfattningar som kan leda till stress i en redan otrygg livssituation.

Kanslan av skam och att kanna sig domd

En del klienter upplever att handldggaren inte litar pa dem eller att man tror att de ljuger. En
klient om kénslan av att bli “Overkontrollerad”:

“Men det ir dndé sd att man pd nét sétt kinner sig hotad, eller hur jag ska sdga ...man madste
forklara minsta lilla krona liksom, sd det blir rdtt. Sd det var oerhort jobbigt forsta gangerna,
det mdéste jag sdga och man skulle helt klart erbjudas mer stod”.

For klienterna &r det darfor viktigt att handlaggaren visar forstaelse for deras situation och
ddrmed inte 0kar kdnslan av skam. En person siger:

“Det dr vél att de forstdr att det hiar med att inte klara sin ekonomi dr sda skambelagt, den
kénslan ar oerhért jobbig. Sd man behdver 14 acceptans for de problem man har. Det ar ju
inget ‘kul’ det dér att behdva ga dit. Att de ser personen och inte 6kar den skam man redan
kénner”.

Den fysiska miljon och kanslan av skam

Niér det géller upplevelser av kontoret kan man 1 stora drag dela upp klienterna i tva grupper.
For den ena gruppen ir helhetsintrycket att man inte far nadgon speciell kénsla. Det uppfattas
som lite trakig inredning, att det skulle kunna finnas mer inslag av farg eller dylikt men
inredningen &r inget de verkar prioritera. For dessa individer ér det “en vanlig
myndighetsbyggnad” och det viktigaste dr dé att saker fungerar for den anledning man &r dar.
Exempelvis att datorer fungerar, att man far traffa sin handlaggare etc.
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Den andra gruppen far en mer kénslomissig reaktion och upplever platsen véldigt dyster,
kall, ger en kénsla av att vara “pa botten av samhéllet” och att det kéinns som att “man smyger
in dér”. En klient var snabb pa att ursékta sig och bortforklara sig for en bekant som ség hen
komma ut frén entrén.

“For mig personligen kdnns det deprimerande, det symboliserar “botten av samhéllet”. Nar
Jjag sokte hjilp forsta gdngen var jag 1 pdgdende missbruk och i alla fall di fanns det som en
sdrskild avdelning dér pa entréplan som vi fick ga till, vilket kidndes véldigt utpekande. Det
var nog inte s att det stod ndagonstans, men var véldigt tydligt att hit skulle ‘bottenskrapet av
bottenskrapet’ ga. Sa pa det viset kunde de tinkt mer ur ett humanistiskt perspektiv’”.

Det upplevs otryggt att minga olika individer befinner sig pd samma plats, ménniskor med
olika problematik med allt frdn missbruk och kriminalitet till mer vardagliga
funktionsproblem. Det upplevs ibland som en “trasig och laddad” stéimning och manga
uppfattar det som rorigt, att det dr jobbigt att man placerar alla dessa manniskor i en och
samma hall och att det dr trdngt med brist pa ndgonstans att sitta. En person fér lite kinslan av
att vara kriminell, fastdn hen inte 4r det. En annan séger att det kénns béttre att ga till andra
véningar dn att vistas i entré¢hallen:

“Kénns lite béttre ndr man triffats pa nan av dom andra vaningarna i ett vanligt rum, man
kénner sig mer vanlig, en minniska pa samma vaglingd, lika virda”.

Trygghet i miljon

De flesta kénner att mdtesrummen dr inget att anmérka pd. Motesrummen upplevs som
trakiga, smd utrymmen och att det dr lite kallt i rummen. En klient uppskattar “de fina, vackra
namnen kopplade till staden pa dorrarna” och far en trevlig kinsla. I ett av fallen kidnde sig
klienten otrygg och distraherad och borjade tinka pa hur farligt det eventuellt kan bli 1 “dessa
tranga sma utrymmen” om handlidggaren moter en aggressiv klient. Intervjuerna visar pa att
om man har en bra relation till sin handldggare kdnner man sig trygg.

Kommunikation innan stressinducerande beslut

Flera klienter upplever att viktiga beslut kan komma mycket plotsligt, nagot som kinns
psykiskt pafrestande, inte minst for de som har ndgon form av funktionsnedsittning eller
psykiatrisk diagnos. Dessa beslut kan exempelvis vara avgorande for om de kommer att
kunna betala hyran eller kan inducera stress om man far meddelandet att flytta inom en kort
tid. Som konsekvens blir klienten svart stressad vilket forvérrar en redan tuff vardag.

Man Onskar att det finns en béttre framforhallning dér handlaggaren tar kontakt och
informerar om beslutet innan det 14ggs fram officiellt. En klient forklarar med egna ord:
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“Kanske nér det géller storre beslut att man far lite ‘heads up’. Typ med boendet, {6r mig blir
det ju bara att jag far hem ett brev dér det star ‘vi har beslutat det hir, du har fyra manader pa
dig att flytta’... Det skulle vara sként att 13 heads up att ‘ja vi behover kolla lite grann pa det
hér igen’. Att det kanske kan vara sa att man kan framfora sina dsikter istillet for att det blir
en motaktion till beslut som har tagits. Det blir lite att man hamnar i férsvarsstillning snarare
dn att ‘ja vi funderar pd det hér, hur ser det ut for dig idag’ och jag kan framfora det, och sen
kan dom fatta beslut ena héllet eller det andra och sen kanske jag kan 6verklaga det eller nat.
Sa att man dr mer medveten om det 4n att det bara ar ett brev som dyker upp. Det skulle vara
bra att ha nan form av mote innan och att man far informationen innan vad motet handlar om,
fOr annars kan man hamna 1 forsvarslége liksom och det ir véldigt jobbigt att vara i det dir
laget”.

Att ta kontakt och fora en dialog innan beslutet visar pa att man respekterar klientens
situation och dsikter och kan skapa ett fortroende med potential att undvika chocken som
plotsliga beslut medfor.

“Att kontakta mig och frdaga alltid innan, till exempel du gor nagonting eller att ta ett beslut
utan att fraga eller utan att eh, [lyssna pd] mig for ndgonting. Nagon anledning att det finns,
vad heter det, att vi tror pd varandra”.

Tillganglighet

Att personalen ir tillgénglig dr avgdrande for att klienterna ska kunna kénna trygghet och att
det finns en forutsédgbarhet om vad som sker om de inte skulle vara det. Vi tar upp
tillgénglighet 1 form av stod ndr man behdver det som mest samt sétt for personligt ombud att
ansoka at sin huvudman.

Personalens tillganglighet och kontaktvagar

Samtliga dr ndjda med att kunna ha kontakt med sin handlédggare via bade telefon och mejl
och handldggare verkar respektera varje klients dnskemal. Klienter som foredrar
telefonkontakt gor det for att “man kan prata direkt” och komma till saken istéllet for att
“mejla fram och tillbaka”. Generellt ser vi att handldggare dr snabbare och mer tillgéngliga
att svara via mejl én via telefon. Majoriteten foredrar mejl d& man kan ta sin tid att svara. En
klient kénner att hen kan svara mer utforligt och genomténkt.

Dock verkar det finnas svarigheter att fa tag pa handlidggare via telefon. Upprepade génger
nds de inte ndr klienterna ringer, men de brukar 4nd4 ringa tillbaka kort dérpd. Detta
accepteras av klienterna men kan inducera stress i mer akuta fall sdsom nir en klient fétt ett
viktigt och plotsligt beslut som behdver diskuteras.

Om man varit i akut behov av att komma i kontakt med sin handldggare som inte ar
tillgdnglig pa grund av semester, har man oftast vént sig till receptionen med svar att man far

BRUKARREVISION SOCIALTJANST - EKONOMISKT BISTAND



vénta tills handldggaren kommer tillbaka. Detta kan kénnas lite frustrerande for vissa, t ex om
man &r tvungen att byta ligenhet snabbt eller riskerar avslag och dérfor behover stod fran sin
handldggare. Man vet da inte riktigt var man ska vinda sig och man “kénner sig ganska fast”.

“Jag visste inte riktigt om dom fick hennes, vem som skulle skéta min ny ansékan. Eftersom
min handliggare var pa semester. S di visste jag liksom inte och tinkte okej da limnar jag
in alla mina uppgifter hér [i receptionen] sd har dom dem pa tva stillen om det skulle vara sa.
I viérsta fall. [...] Sa vitt jag vet [kunde man inte 13 en tillfillig handliggare], nej. Ingen
information om det iallafall”.

Gallande personalen i receptionen upplever man att bemotandet generellt dr gott och att det
alltid finns nagon pa plats - att de gor sitt jobb och gor det de ska. Man tycker att de ar
hjédlpsamma med praktiska ting som utskrift och att ta emot ansdkningar.

Tillganglighet av stod vid forsta ansokan

Det dr ménga som tycker att det dr svart att ansdka om forsorjningsstdd forsta gdngen innan
man har blivit tilldelad en personlig handldggare som kan hjélpa till. Man kénner sig dérfor
utlimnad att sjélv “lista ut” vad som behdver goras. For vissa kinns det otydligt vilka
underlag som behdver skickas in och att det 4r manga underlag att halla ordning p4, speciellt
ndr man har andra myndigheter parallellt att forhalla sig till med liknande begédran om
dokument. Har man sedan missat ndgot underlag verkar det inte heller vara en sjdlvklarhet att
man far veta det av handlidggaren efter inldmning, utan detta dr ndgot som man far ta reda pa
sjdlv ndr och om man hor av sig. En klient uppskattade nér hen lyckades fa en skriftlig SMS-
lista pa vilka underlag som behdvdes som gjorde det hela tydligare.

“Om det var létt att fOrsta ndr man anséker fOrsta gdngen sd ar svaret nej, jag har jittemycket
kritik mot det dir. Dels &r det ju svart att hdlla ordning pa alla papper som maste in, det ir en
jobbig process for det ir sa mycket! Jag tick hjilp av min mamma och det var helt
nédvéandigt for mig. Man ska ju ringa eller ga till alla myndigheter och sta dir i k6. Jag var
sjukskriven da for att jag var utbrind och da blir ju sdna saker extra jobbigt och jikligt
stressande. S4 dels var det det, det var vil inte otydligt egentligen, men véldigt svart att 13 till
for det var sa mycket som skulle skickas in. Och kringligt att ta kontakt med alla dessa
myndigheter. Dar tycker jag att man kunde 4 mer stéd i processen”.

Klienterna tycker generellt att det &r en “kringlig” process med en ldng blankett som behdver
fyllas 1 och “ménga nollor” som ska matas in. Det finns en frustration ifall man missar att
skriva in nagot for da dr det otydligt var felet ligger ndgonstans. Ménga tar hjélp av nagon att
genomfora forsta ansokan - en anhorig, personligt ombud, boendestddjare eller fran
personalen i receptionen. Dom flesta klienter hade behdvt mer stod i borjan.

“Innan jag fick den har hjélpen forsékte jag kimpa mig igenom sjélv, vilket ju ofta blev
pannkaka. Mamma bor inte hir, men hon forsékte vél hjélpa ibland via telefon”.
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Vissa tycker det dr for mycket text pd hemsidan om hur man ska g tillviga och ndgra
papekar att mer bildstod skulle underlétta. En del har dessutom svart att jobba med datorer
och att gora en digital ansokan. I frustration ger man upp och vénder sig till pappersansdkan
istdllet. Nagra tycker dock att det &r enklare och mer praktiskt med digital ansdkan.

En klient som har svart for digital ansdkan beréttar: “Jag har gett upp. Jag har bara kommit
igenom forsta stadiet, men aldrig andra och tredje stadiet. Och jag kommer aldrig att géra det
heller. jag fortsétter att skicka in papper en gdng 1 manaden... Jag tycker dnda att jag ar
ganska smart. Men utan mina barn sa skulle jag inte ens fatta vad en dator dr”.

“Informationen vi far finns pa nétet. Inget mer dn det som stir pd nétet... Jag har ofta svart att
forsta informationen pa nétet. Det star lite mycket pa nétet om blanketterna, det fyller tva
sidor. Du fyller i blanketterna fast pa nétet. Sen gar det inte att skicka in och man ser inte var
felet dr. Det slutar ofiast med att jag stinger ner och da blir det pappersansokan istéllet. Sd jag
har problem med internet, jag forstar inte... Vissa behover mer stod i det”.

Virt att nimna 4r att dessa klienter har gjort sina forsta ansdkan pa olika tidpunkter. Manga
gjorde det for ett flertal 4r sedan och det kan dirfor antas trovérdigt att hemsidan har
utvecklats sedan dess och forhoppningsvis blivit ldttare att forstd. Samtliga klienter upplever
dock att processen for ansdkan blir enklare for varje gdng man gor den for da vet man vad
som géller. Behovet av stod minskar alltsa med tiden, oavsett om det &r digitalt eller analogt.

Tillgangliggora for god man och personligt ombud

Négra av klienterna har ett personligt ombud eller god man. Det ndmns att de har svarigheter
att gora ansokan i takt med digitaliseringen eftersom att det inte finns ett fungerande sitt att
logga in som ombud. Inloggningen pa Mina sidor dr kopplat till klientens mobila BankID,
ndgot som ombud inte verkar ha tillgéng till.

“Mdénga har ju inte méjlighet att séka digitalt. Det krdver mobilt BankID och nagra av de som
ansoker har ju inte mobilt BankID och kan inte ansoka sjélv. ... De som har en
stallforetrddare gor inte ansokan sjélv. Det dr typiskt stillforetrddaren som gor det, eller
hjélper till men jag vet inte hur det funkar for andra. I det hér fallet kan huvudmannen inte
gora det sjdlv pa grund av de medicinska och hidlsomdssiga utmaningarna hen har.
Kommunens etiksystem kan inte hantera ombud.

Mobilt BankID dr ett jittesmidigt system. Men man kan ju aldrig anvidnda mobilt BankID for

en annan person dn sig sjilv... Sa det ar en forbdttringspotential om kommunen vill ha allt
digitalt. Att man gor ett identifikationssystem som gor att ombud kan anséka digitalt”.
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Tydlighet

Tydlighet &r viktigt for klienterna i de omraden de upplever en ovisshet. Tydlighet &r nagot
som paverkar deras kénsla av trygghet och kontroll. I detta avsnitt presenteras klienternas
kénsla av otydlighet kring Mina sidor och radslan for att missa ndgot viktigt, att man
tydliggor saker skriftligt med sin handlaggare for att det kan brista 1 tillit och kommunikation
samt vikten av att tydliggora klientens rattigheter for att sékerstélla trygghet.

Mina sidor som informationskanal

Manga klienter kénner sig osdkerhet Gver att de regelbundet behdver ta initiativ till att logga
in p4 Mina sidor for att ta del av viktig information. Det finns en oron dver att missa nagot
som kan leda till avslag. De som har fatt avisering om att logga in har fatt det via sms eller
via mejl men med en otydlig avsdndare som gjort att dom inte vet var det kommer ifrdn. En
klient trodde forst att det var skrdppost. Man onskar dirfor att man fér en tydligare avisering
om det. Gérna att det skickas ett mejl eller sms med tydlig avsidndare.

“Nér jag ansokte forsta gangen, sda kom det ett mejl dir det stod ‘du har ny information pd din
sida’. Det stir inte vilken sida, tinns liksom ingen avsdndare. Vada ‘min sida’. Vilken sida?
Ar det Coop eller Ica eller Kappahl, det kan ju vara vilken som helst. Det ér verkligen
Jjéttedaligt! Jag menar, tink om det star att man nekas om man inte kommer in med
komplettering t ex. D4 behover ju det bli tydligt och inte som nu, att det bara kommer ett mail
frdn ingenstans déir det star att ‘gd in pd dina sidor’. Och man far ibland dven sms, och dir
star att ‘det finns ny information pa din sida’ och dér ar avsédndaren bara ‘Uppsala’. Sa det ar
verkligen nat de borde forbittra. Det maste bli tydligt ndr man far ett meddelande i ‘mina

299

sidor’”.

Skriftlig kommunikation minskar osakerhet

I vissa fall vill man ha ndgot form av “bevis” da man ibland upplever att handldggaren gér
med pa nagot eller sdger nagot som sedan dndras. Missforstandet skapar frustration och man
fér svért att lita pd vad som ségs. En klient beridttar att handldggaren glommer upprepade
ginger vad hen har sagt och foredrar dérfor att allt gar via mejl fast telefon r lattast:

“Telefon. Det ar littast. For att det dr snabbast. [...] Flera ganger har hen [handliggaren]
glomt att géra eller rapportera eller ndgonting. Och kanske for att hen blev gammal och
dndrar sig. Ibland sédger hen du méste gora sa och sa och ibland glommer hen att jag maste

gora sd. D4 ar det lite problem i telefon. Det var biéttre via mejl med hen for att hen glémmer,
tinker jag”.

En annan fortsétter i samma linje: “Riktigt jobbigt blir det nir de sdger en sak och sa stir det
ndt annat 1 papper, eller att det kommer nat i efterhand. Dérfor vill jag med den hir
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ekonomiske handliggaren helst ha saker pa mail for pa telefon ar det véldigt litt, for folk
efterhand séger att, du sa inte det. Nér det ar skriftligt sd finns det bevis”.

Oklart om det finns maojlighet att byta handlaggare

Négot som aterkommer &r att det ar oklart for klienter om de har ritt att byta handlaggare om
det skulle finnas behov till det som ifall bemotandet inte kénns bra eller om konflikt skulle
uppstd. Om klienten kénner sig missndjd med hur samarbetet fungerar kan tryggheten 6ka om
klienten upplever sig blivit tydligt informerad om sina réttigheter, bland annat om man da har
réitt att byta handliaggare.

“Sa det dr nog det mest frustrerande och da kénde jag att med allt det hér att jag kan inte
fortsdtta med den hér handliggaren. Psykiskt gar det bara inte och socialsekreterare som var
innan hen sa att man far ju inte vilja men jag sa att det gar ju inte sd jag bad min kurator att
kontakta dem och forklara verkligen att det mdste bli en socialsekreterare igen di, ndn annan,
for det var for svart”.

“Férsorjningsstodsenheten bor sjilvklart dven informera om att det finns en rétt till att 13 byta
handléggare tor dem som verkligen énskar det. Fér ndgon som &r i en sd utsatt situation att
hen mdste séka forsorjningsstod ar detta ju véldigt viktigt. Bara en sddan sak som att
personkemin inte fungerar och alltfér manga missforstind uppstar mellan handliggaren och
den sokande, med pafoljden indraget forsorjningsstod pa felaktiga grunder kan létt 3
Odesdigra konsekvenser [...]".

Forutsagbarhet

Manga klienter pratar om och sympatiserar med personalens maende och arbetssituation dér
man hoppas att personalen fér det stod de behdver for att genomfora sitt jobb. Klienterna
pratar om hur maendet kan paverka handlaggarens bemotande, att bemotandets kvalitet beror
pa vilken handldggare man har och hur klienten kan ta ansvar for att skapa en god relation
genom att bemota personalen pé ett bra sétt. Att bemotandet kan variera kraftigt kan minska
forutsdgbarheten, homogeniteten och den trygghet diar man ska fa ett bra bemétande oavsett
den handléggare man far.

For att 0ka forutséigbarhet 1 samarbetet &r det ocksa viktigt for klienterna att man informerar
tydligt och helst personligt nidr handlédggaren dker pd semester och nir en overldmning sker
och vad man har att férvinta sig. Vid 6verldmning dr det viktigt med en somlos dvergéng dér
handldggare ar uppdaterad med vad som giller géllande planering och personens specifika
behov for att kdnna trygghet att fa en vilfungerande relation som tidigare.

Vidare presenterar vi vikten av tydlig ansvarsfordelning i flerpartsamverkan dé en del

klienter upplever en ddlig samordning som skapar frustration och ibland inte kommer framét
och vet vad som forvintas hérnést.
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Personalens maende

Manga av klienterna har hog empati och forstaelse for personalens arbetsmiljo och maende.
Den vanliga uppfattningen dr att personalen fir mdta manga jobbiga situationer i yrket, far
ofta spydiga kommentarer och méter upprorda eller ibland rentav farliga klienter. Flera
personer har lyft att de oroar sig for om ens handlidggare far det stod de behover for att orka
ett tungt arbete. Klienterna hoppas att arbetsgivaren tar ansvar for personalens vilmaende och
ser till att de fir den utbildning eller stod de behdver just for att de far hdra manga tunga
saker och att det nog inte dr alltid sé latt for dem.

“Typ ndr man var ung s tyckte man att alla poliser r idioter, sen blir du vuxen och inser aha
dom far ta emot skit och héra elaka kommentarer hela dagarna, sa ah dom kanske kommer ge
dig en sndsig kommentar tillbaka till en person som inte har ndt och gora med nigonting alls
men man far dnda ha hdnsyn till vad deras verklighet ar”.

Maendet hos personalen i receptionen tas ocksa upp. Klienterna upplever deras bemdtande
neutralt och dr generellt ndjda, ibland jéttetrevligt och ibland lite surt, men dé finns en
forstaelse for det - just for att de, enligt klienterna, har ett psykiskt pafrestande jobb och kan
traffa manga “jobbiga” klienter. Vissa far en kénsla av tydlig avgransning mellan personal
och klienter, exempelvis i form av sékerhetsatgdrder sdsom att de sitter i “plastbur”. Men
aterigen har klienterna forstielse for det.

“Man maérkte ju ocksa pa de som satt i receptionen att dom var mer trétta dn andra
madnniskor, det {6rstir man ndr man star dér, det var liksom inte ovanligt att det hade varit
bombhot och grejer ndr man kom dit, det hdnde ju typ hela tiden dar”.

“Ja, hur ska man séga... De betedde sig trevligt. Det gor dom ju om man &r trevlig sjélv. Jag
forstar ocksd dom och deras situation att det 4r manga dér som brukar klaga ofta, s di orkar
dom inte med och vara trevliga hela tiden. Man ér trevlig i alla fall... och man tar emot
papperna och kanske ar hjdlpsam med ens fragor”.

Bemotandet beror pa hur man mar

Klienterna har stundvis forstielse for om handlédggarens bemdtande varierar och blir &t det
samre hallet om hen &r “lite stressad”, har ibland en irriterande ton eller pavisar lagre
uppmaérksamhet for klienten. Klienterna menar att om handldggaren far psykiskt pafrestande
bemdtanden fran andra paverkar det i sin tur deras bemdtande till andra klienter. Darfor tar
vissa inte beteendet alltid personligt.

Bemdétandet fran handldggare kan ibland alltsd variera beroende pa hur handldggaren mar,
ndgot som naturligtvis dr normalt for alla ménniskor. Dock kan det upplevas oprofessionellt
och kinnas otryggt om bemoétandet skiftar i takt med handlaggarens humorsvingningar.
Vissa tycker att de bedomningar som gors i drendet ibland kan vara kopplade till hur
handldggaren mar for stunden. En klient anmérker pa detta:
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“Vildigt beroende av handliggarens humér for stunden och tyviérr séllan professionellt.
Ibland lite vél overdrivet trevligt/kompisaktigt/omvéardande for den yrkesroll hen faktiskt har
och ibland istillet extremt onodigt otrevligt”.

Om en handldggare inte mér bra eller kdnner sig stressad sa kan det ocksa paverka relationen
med klienten till det negativa: “[Bemotandet] &r helt ok. Hen [handldggaren] &r lite stressad.
Hen har inte tid att prata klart. Hen springer ifran vart mote. Hen dr med lite 6verallt”.

“Jag vill att hen ska forstd mig. Lyssna mer och vara dir mer. Vara mer ndrvarande. Men hen
lyssnar inte. Hen byter samtalsdmne hela tiden. Hen ar dir men dnda inte. Det finns ingen tid
till att ta upp allt man vill ta upp. Ibland ér de borta och sd kommer annat emellan”.

Personberoende bemotande

Flera klienter uppfattar att olika personal gor olika bedomningar, ger olika mycket stdd och
har olika vilja att skapa kontakt och att vara tillgdngliga. Vi forstér det som det &r valdigt
mycket upp till varje handldggare vad och hur hen vill kommunicera och meddela sina
brukare. Forhdllningssétt, metoder och verktyg for det verkar inte vara ndgot som tas upp 1
riktlinjer for deras tjdnster. Detta forklaras med allt fran alder, engagemang, fordomar,
forekomst av stress med mera. En person siger:

“Olika handldggare har gjort sa extremt olika bedémningar i precis samma &rende - bade vad
géller det faktiska bistindet och det mer sociala samspelet i att godkénna olika sorters
sysselsédttningar. Handldggarna har sjilva sagt att de saknar tydliga, gemensamma riktlinjer.
Nir jag fragat om detta har jag till och med fatt svar som: Vad tidigare handliggare beslutat
1far std tor den handliggaren!”.

“Den hér [handliggaren] som jag har nu dr mycket béttre [pd bemdtande] dn de tva andra
som jag hade tidigare... De har lite olika rutiner. Det verkar som om var och en bestimmer
sjalv”.

“Jag vet inte om den lite dldre generationen &r lite trétta. Det dr svart att forklara, men jag
som har fatt byta handliggare ett flertal gdnger sd mérker jag att de dldre ar lite trotta pa sitt
Jjobb”.

“Socialsekreteraren var védldigt ung. Hen kanske inte visste riktigt. Men det dr dnda ett ansvar
och hade kunnat fraga andra”.
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Klientens bemotande

Kvaliteten pa bemoétandet kan ocksé bero pd hur klienten frén sin sida véljer att bemota
handldggaren och den nivé av forstaelse man pédvisar for handldggaren och deras jobb- “dr
man trevlig sa dr dom trevliga tillbaka”. Det hir dr ndgot manga klienter verkar vara
medvetna om och verkar medvetet eller omedvetet ta ett ansvar for att relationen ska bli bra:

“Jag har ju fatt den bilden av dem och ndr jag ar véldigt trevlig sjdlv i de mejlen sa dr de ju
véildigt trevliga tillbaka dven nér jag har hamnat i krissituationer och sant dir sa har jag varit
véldigt... Alltsa jag dr ju inte pd det dér séttet att jag ar konfrontativ for jag inser att det bara
dr destruktivt fran bada sidorna”.

“Jag hade bra kontakt med den handliggaren jag hade pa ‘vanliga’ enheten ocksa, jag har
kanske haft tur. Men jag ir ocksa véldigt noga med att vara respektfull och tar det inte for
sjdlvklart att jag ska 14 pengar, sd det blir ju ett samarbete som fungerar. Att jag dnda forstar
min del, det ar ett regelverk som madste toljas”.

Foljande dr ett exempel fran en klient som ser sin situation utifrdn handléggarens perspektiv
for att skapa ett bra samarbete:

“Jag ar véldigt empatisk pa det séttet att jag kan sétta in mig 1 folks perspektiv av saker...
Alltsd om man sétter sig i deras situation, det dr mer, vad ar relevant for dom och vad ar
viktigt tor dom. Och jag har ocksa blivit véildigt duktig pa att formulera mig och presentera
mitt case. For annars blir du overkord, du maste typ ta det kommandot, ndr man vél bérjar
gora det sda bygger man upp erfarenhet av att géra det, att formulera sig, vad ar bra att tinka
pa... Sd det kanske kan vara lite unikt for mig att det blev sa”.

En klient hade istillet svart att kontrollera sina kinslor mitt i en svar livssituation och fick en
kénsla av déligt och icke-stottande bemdtande:

“Jag blev desperat och borjade undersoka alla alternativ, vart ska jag ta vdgen ndagonstans och
dé fragade jag, for jag vet att man kan 13 hjélp fran soc med ldgenheter, sd jag frdgade min
handléggare och jag fick inte ndgot bra svar. Det var inte ‘ja vi kan hjélpa dig sahar’ eller
nagot sant. Och da tror jag att jag blev irriterad och da skrev jag nog ett mejl med en mer
irriterad ton, jag minns inte vad jag skrev... D4 minns jag att jag fick tillbaka nanting 1 stil
med ‘Jag ar inte den som ska sitta och hjilpa dig ans6ka om ldgenhet eller séka ligenheter,
det far du faktiskt géra sjdlv’. Och jag forstir pd det séttet att, hen jobbar ju med
f6rsorjningsstod, det ar ju sdkert en annan avdelning som har hand om akutboende. Jag kan
vél tycka lite grann att hon kanske borde ha hdnvisat mig dit du ska vénda dig i stéllet for att
bara ge mig ett déligt svar tillbaka”.
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Information om overlamning och semester

Nér handldggare dker pd semester eller om de slutar och ska ldmna 6ver till ndgon ny
handléggare, upplever manga att det dr ndgot som inte informeras ordentligt. Tydlighet och
framforhéllning dr viktigt for klienterna. De flesta far ofta reda pa det nir de har skickat ett
mejl till sin handldggare och fér ett autosvar att handlaggaren &r pa semester eller har slutat.
Meddelandet dr kort och upplevs brista i viktig information om vart man ska vénda sig om
handldggaren &r pd semester och vad man har att férvénta sig vid en dverldmning. I vissa fall
har man inte alls informerats om en dverldmning utan far kontakt direkt med den nya
handldggaren. Manga upplever det hir som en pétaglig stressfaktor och dnskar déarfor att det
bor ske med bittre framforhallning och mer personligt i dialog med handldggaren.

“Om det gér att forbereda lite och ett exempel skulle vil kunna vara att, det ar vildigt svart
men sdg att det dr en person som ska sluta och som jag hade ett véildigt bra samarbete med
och att man kanske bérjar med att prata...ja, nu har jag s6kt ny tjdnst och jag slutar om tre
manader och jag kan vél forsoka forbereda tor 6vergang bla bla bla istillet for att jag slutar
nésta vecka och jag har namnet pd din nya handldggare eller nit sant dar”.

En klient poéngterar samma sak: “Framforhédllning nér det kommer till att hen [handliggaren]
ska sluta till exempel. [...] I andra delar av socialtjinsten sd har de rutiner att om nagon slutar
sd far man veta nya kontaktuppgifter och vad man har att forvénta sig, i framtiden. Tydlighet
och framforhallning ar viktigt for mig”.

Generellt 6nskar sig klienterna tydligare information om vart de ska vénda sig om ens
handléggare dr pa semester, att man forklarar vad man har att forvénta sig vid en
overldmning, girna med namn och kontaktuppgifter till den nya handldggaren sé att man inte
“hénger 16st” och ovetandes.

En klient siger att dverldmningen gick smidigt eftersom handldggaren var mer personlig,
meddelade 1 god tid och forklarade varfor hen slutar samt gav information/kontaktuppgifter
om den nya handldggaren:

Somlos dvergang vid overlamning

Det &r ocksa viktigt for klienterna att den nya handldggaren forstir var man befinner sig 1
drendet da man uppskattar om den nya handldggaren édr uppdaterad. En klient sdger att hen
far “borja om frin borjan” varje gang hen byter handléggare och kédnner sig uppgiven dver att
hen inte kommer framét och dnskar “en béttre planering” - bade for klienten och for
handldggarna. De som har speciella behov kan kénna en osékerhet vid byte da man lyckats
etablera en fungerande relation dér handldggaren dr medveten om personens specifika
svérigheter och dylikt:
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“Det var véldigt stressfullt och klump i magen. For att man hade liksom arbetat upp en
relation med den tidigare som jag hade. Som vet om mina svdrigheter osv sd det var véldigt
upprorande och stressande, for man vet inte hur den nya &r. Det jag hoppas pa ér ju att det
finns anteckningar fran den tidigare som hen har kunnat ta del av”.

Tydlig ansvarsfordelning vid flerpartssamverkan

En del klienter tycker att det &r daligt 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 far kénslan av att
inte komma nagonvart i sitt d&rende. Vissa uppfattar att deras handlidggare inte &r ndrvarande i
dessa samarbeten.

“Under hela tiden nér planeringen till nit annat [arbetstrining] pabérjades i borjan av 2019,
di fick jag géra en arbetspsykologisk utredning... S tyckte arbetsmarknadssekreterare att vi
behovde ett SIP-méte och det drojde till april. Socialsekreteraren var inte involverad s
mycket men det var dndé pd nét sétt socialsekreterarens ansvar som hade gjort ansékan till
det har”.

“Vi gjorde ett studiebesék och det var inte alls uppgifter som skulle passa mig
overhuvudtaget... Och da sattes det igdng nan planering med socialsekreterare och kurator
och arbetsmarknadssekreterare. Sd det gick fran juni till slutet av september utan att man kom
fram till nagonting och jag blev jéttedalig psykiskt.

Jag hade ju varit dir [en fOrsta arbetstrining] i ett och ett halvt ar och haft den dér strukturen
flera dagar i veckan och plétsligt sa finns det ingenting... Man ndmnde vl nagonting om
sysselsdttning men det var sd luddigt. Det var sju personer inblandade och dom bollade
ansvaret till varandra. Och jag hamnade mellan stolarna och det som hinde var att personligt
ombud kom med i bilden och ordnade ett studiebesok pa sysselséttningen |[...] kanske pa tio
minuter och en vecka senare borjade jag dar...”.

En handldggare som dr nérvarande i flerpartsamverkan inger kénslan av att saker fungerar:

“Vi hade ett moéte, det var ett bra méte och bistindshandliggaren tog ansvar pd ett fint sétt pa
motet och var motesordforande for de bade interna och externa manniskorna som var med pé
motet. Alltsa inte bara kommunalt anstéllda utan ocksd annan myndighet som var med pa
moétet sd det var positivt”.

“[Handldggaren] vet ju att jag gér introduktion till arbete [Arbetsmarknadsprogram via

Arbetstormedlingen]. Och hen har varit med pd méten kring allt sant, s det kénns jétteskont
verkligen. Hen vet ju vad som é&r pd gang pd det viset”.
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4. Diskussion

Det handlar om trygghet

Nir klienterna ansdker om ekonomiskt bistdnd soker man en ekonomiskt trygghet da de ofta
befinner sig i1 en redan volatil livssituation. Vi kan se att handldggare kan pdverka kénslan av
trygghet beroende pé deras bemotande, hur de véljer att kommunicera, hur tillgéngliga de &r i
svéra situationer och hur tydligt de forklarar vad som forvintas av klienten i olika situationer.
Kommunikationssitt med exempelvis plotsliga beslut utan dialog och autosvar utan personlig
dialog vid franvaro och dverlamning kan skapa stress och en kénsla av oro. Bemoéter
handldggaren med forstaelse for personens bakgrund, speciella behov och deras situation och
ar engagerad skapas ett fortroende och da okar ocksa kinslan av trygghet. Vi tror ocksé att
det dven paverkar motivationen och tron pd sig sjilv att kunna ta sig ur en svir ekonomisk
situation och lyfta mot en sjéalvforsorjande framtid. Dérfor dr det extra viktigt att klienten inte
kénner sig domd beroende pa hur handldggaren beméter den och att kontorsmiljon inte
minskar den kdnslan av trygghet.

Négot som ménga klienter har gemensamt &r att det finns en ridsla, “en jobbig kénsla”, av att
rdka missa ndgot i ansdkan, missa ett meddelande pa Mina sidor eller att inte hinna med att
ldmna in underlag i tid. Rédslan grundar sig 1 att man dr stressad over tanken att fi avslag.
Utifrén intervjuerna ser vi att den kédnslan kan minska patagligt om handldggaren viljer att
bemoéta med engagemang, en positiv stottande attityd, viljan att hjilpa och aterkoppla
regelbundet med uppfoljningar och dtgérda eventuella missforstdnd innan ett beslut ges. En
flexibilitet 1 drendet inger ocksa kéinslan av att bli forstddd for sin svéra livssituation som dkar
tryggheten.

Att klienter har manga tankar kring personalens vilmaende, att de skulle fa hantera psykiskt
pafrestande fall och att bemdtandet kan variera pd grund av miendet samt vem man har som
handldggare kan forstirka kénslan av otrygghet och oforutsagbarhet ytterligare. Det dr viktigt
att socialtjansten ger ett stadigt och jamnt bemdtande, oberoende av handléggare, for att inge
kénslan av forutsdgbarhet och trygghet. Det dr ocksa viktigt att personalen far det stod de
behover for att kinna stabiliteten och staminan att bemdta sina klienter bra. Det dr en
nddvindighet d4 bemotandet dr sé pass personbundet och humorstyrt. Mér handldggaren bra,
kan hen hantera stress och konflikter bittre, utveckla ett genuint engagemang som ger styrkan
att leverera ett mer homogent bemétande, sékerstélla en starkare “bemoétandekultur” som
striacker sig 6ver enheterna och kunna skapa potentialen att alla bemots péd samma sétt.
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Manniskovardet och “manniskan bakom papprena”

Klienterna vi intervjuar berdttar att ménga som soker ekonomiskt bistdnd uttrycker ett stigma.
Upplevelsen av att kiinna sig domd och mindre vérd dr ndgot som létt uppstér. Det ar viktigt
att handldggaren beméter klienterna pé ett sétt sd att den kénslan inte forstérks. Under
intervjuerna har négra situationer utkristalliserat sig som exempel pé situationer dar det &r
viktigt att som tjdnsteman fundera extra noga dver hur man beméter och kommunicerar med
sina klienter inom ekonomiskt bistand.

Det finns exempel dér klienten i samtal med en handlaggare har upplevt att handldggaren tror
att klienten talar osanning eller gor saker med flit for att nyttja systemet. Det finns ocksa
upplevelser av att kénna sig 6verkontrollerad och upplevelsen av en dkad press over att
dokument och annat behover fyllas i korrekt. Det kan finnas en rddsla for att gora felsteg och
klienter kan uppleva att handldggaren “forsoker hitta fel” istéllet for att hjdlpa. Om de
situationerna uppstér upplever klienterna sig traingda och en redan délig grundkénsla kan
forstirkas.

Handldggarna har regelverk att forhélla sig till och det kan vara mojligt att bara de facto att
handldggarna gor sitt jobb korrekt kan inducera kénslan av att en klient upplever sig trangd.
Eller &r det si att personalen sjélva har fordomar som paverkar bemétandet och upplevelsen
hos klienterna av att gora “strikta” bedomningar? Det gar naturligtvis inte att svara pd i denna
analys. Men oavsett orsak eller vixelverkan av orsaker blir bemdtandet darfor extra viktigt.
Aterigen vill vi lyfta fram att forstaelse, engagemang och god kommunikation kan balansera
ut risken fOr att klienten fir en negativ kénsla i métet.

Miljon pa socialkontoret kan dven den forstirka kénslan av skam. Om arbetsflodet dr sé att
man samlar flera klienter i en rorig entréhall med en blandning av personligheter med olika
bakgrund och behov kan det medvetet eller undermedvetet paverka klientens sjélvbild
negativt.

Klienterna vi har intervjuat har dven en pétaglig forstaelse for, och vérnar om personalens
vidlmaende och trygghet. Vi uppfattar att det hdnger ihop med det stigma som cirkulerar kring
de som soker forsorjningsstod. Det dr skamfyllt att gé till socialkontoret, att man medvetet
eller omedvetet relaterar till andra som ar dir, som kan vara i utsatta situationer som
missbruk, kriminalitet eller ndgot annat som triggar igang skamkénslor hos andra klienter.
Nér handldggaren uttrycker forstaelse for individens utsatta situation minskar kédnslan av
skam och ménniskovirdet stirks. Det dr viktigt att till det allra yttersta jobba utifrdén metoder
som motverkar en “vi mot dem”-kénsla. Klienterna ska kunna kénna sig trygga med att
handléggaren &r pé deras sida, vill en vél och man jobbar som ett team. Man kan anta att det
dven paverkar klientens sjélvbild till det bittre och kommer i sin tur paverka motivationen till
att ta tag i sin situation och ta ytterligare steg mot en sjélvforsorjande framtid.
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Avslutningsvis vill vi betona att kunskap om funktionsnedséttningar och att handldggarna har
metoder for att kunna beméta och stdtta personer med speciella behov handlar om respekt
och inkludering. Har handléggaren respekt for individens speciella behov, viljan och
engagemang att forsoka forsta, och far personen att kénna sig sedd och hord kan det
sammantaget hjélpa personen att komma framat i sin utveckling. Det skapar forutséttningar
for en mer positiv sjdlvkénsla som 1 sin tur kan bidra till att klienten utvecklar ett fortroende
for handldggaren. En handldggare som har réitt kompetens for specialbehov kan alltsa bemota
klienterna battre. Nir en god relation har etablerats, kan individen bli mer motiverad och
kanske @ven 6ka sin potential och kapacitet till att utvecklas mot sjélvforsorjande.
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Bilaga 2

2. Frageguide Socialtjanst -Ekonomiskt bistand

Vid inledande kontakt:
Nedanstdende fragor ska vi inte fordjupa oss i, det dr bara en kortare inledning med korta
svar.

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

2. Hur upplevde du informationen om ansékningsprocessens olika steg? (ir det
latt/svért att veta vilka underlag som fragas efter ex. hyreskontrakt och annat som
berdr din ekonomi, och vad du méste gora for att bli beréttigad bistdnd)

3. Behover du hjélp for att gora ansokan? (ta reda pa vilken typ av hjélp informanten
behover, fir personen hjélp av ndgon utanfér myndigheten (ex.partner, barn,
kontaktperson) eller tar hen hjilp av personal pa socialtjdnsten)

Under tiden:

1. Vet du vad du behdver gora under tiden du soker ekonomiskt bistind?
Foljdfragor: Vad behdver du gora? Ar det tydligt?

2. Har du och din handliggare gjort nidgon planering infor framtiden/ditt nésta steg?

3. Har du fatt stod i det som aktuellt for dig? (ex. familjestdd, budget- och
skuldradgivning, planering mot att ndrma dig jobb)

Foljdfragor: Har din handldggare fragat om du har egna forslag och idéer? Kanner du att din
handléggare lyssnar pa dig?

4. Hur vill du skota kontakten med din handliggare? (ex.telefon, e-post, fysiska mdten)
Foljdfragor: Varfor vill du ha det sa? Vad skulle det innebéra for dig? P4 vilket sitt dr det
bittre?

5. Ar din handliiggare tillginglig niir du behéver komma i kontakt med hen?

7. Hur upplever du bemétandet fran handliggaren?

8. Vad éar ett gott bemotande enligt dig?

9. Har du bytt handliggare?
Om ja:
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- Bemdter handlidggarna dig pa liknande satt?
- Hur var 6verldmningen? (hur fick du information om att du fitt en ny handlaggare,
upplevde du att den nya handléggaren hade tillrickligt med information om dig)

Upplevelser av miljon:

I detta avsnitt vill vi ta reda pa vad man far for kénsla i den fysiska miljén och hur man
upplever ex. tillganglighet, ljud- och ljusmiljo, utformningen av lokalerna, méblering etc.

1.Beritta hur det kinns niir du gir in genom entrén till Socialtjinst-Ekonomiskt
bistand?

(Vad tycker du om ingangen/entrén? Kan du beskriva miljén och vad du far for kdnsla?)

2. Hur skulle du beskriva miljon i entréplan/receptionen? (vad far du for kénsla, hur ar
miljon?)

3. Hur upplever du bemétandet och tillgingligheten av personalen som jobbar i
receptionen?

4. Hur skulle du beskriva métesrummen? (vad far du for kinsla, hur dr miljon)

Forbattringsforslag
1. Har du forslag pé forbattringar géllande miljon?

2. Har du forbéttringsforslag pd hur handlédggarna kan bli bittre pd bemétande och
kommunikation?

3. Har du forslag pd hur Socialtjdnst-Ekonomiskt bistand kan bli béttre pa att ge
information?

Ovrigt: Har du ndgot mer du vill tilligga?
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3. Informationsbrev till klienterna

Vi vill intervjua dig!
Vad tycker du om bemétandet inom Socialtjanst - ekonomiskt bistand?

Brukarrevisionsbyrén i Uppsala 1&n BRIU har fétt i uppdrag av Uppsala kommun att
genomfora en undersokning. Vi ska ta reda pa hur personer som uppbir forsorjningsstod
upplever att de blir bemdétta pa socialtjanstkontoret.

Dina upplevelser ir viktiga!

Vi vill intervjua dig som bor i Uppsala och uppbar forsorjningsstdd. Vi vill veta vad fungerar
bra, mindre bra och vad som kan forbéttras i motet med socialsekreterare som jobbar med
ekonomiskt bistdnd samt hur du upplever lokalerna.

Intervjuerna dr anonyma. BRiU lagrar inte dina personuppgifter och socialtjénsten fér inte
reda pa vilka som har intervjuats. Vi som intervjuar kallas brukarrevisorer.'

Vill du gora skillnad?

Genom att bli intervjuad far socialtjinsten chans att anonymt ta del av dina upplevelser kring
bemotande och om du har forbéttringsforslag. Intervjun tar 45-60 min och du véljer om du
vill trdffa oss eller genomfora intervjun digitalt. Som tack far du ett presentkort pa 100 kr.

Hor av dig till Karin om du har négra fragor och om du vill bli intervjuad!
karin.karelius@briu.se

Ttn: 076-008 20 84

Las mer om BRiU pd var hemsida: www.briu.se

1 Vi som intervjuar har egna erfarenheter av av vard- och stodinsatser inom socialtjansten, psykiatrin eller
socialpsykiatrin. En brukarrevision dr en undersékning av en verksamhet utifran brukare/patienters/klienters
erfarenheter och upplevelser.
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Denna brukarrevision har genomforts av Brukarrevisionsbyran

i Uppsala lan, BRIU. Under hosten 2021 fick BRIU i uppdrag
av arbetsmarknadsforvaltningen Uppsala kommun att gora en
brukarrevision pa Socialtjanstens enhet for ekonomiskt bistand.

Uppdragsgivaren onskade fa en fordjupad kunskap om
klienternas upplevelse av kontorets entré- och receptionsmiljo,
kontorets besoksrum samt bemotande och tillganglighet i
receptionen och av bistandshandlaggare.

Vivill tacka arbetsmarknadsforvaltningen for fortroendet att
genomfora denna brukarrevision. Vi vill ocksa tacka samtliga
inblandade, framforallt alla som deltog i intervjuerna och
delade med sig av erfarenheter och synpunkter samt ovriga
som underlattade och berikade vart arbete och gjorde denna
brukarrevision mojlig.
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