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Frontlinjebyrakrater i verksamheter sdsom
Arbetsformedlingen, socialtjansten, SFl-undervisningen
och barnmorskemottagningen spelar en central roll i
nyanldndas vég in i samhéllet. De fattar beslut om stod
och insatser som pa olika sé&tt paverkar de nyanlandas
framtid i det nya landet. Frontlinjebyrakrater har ocksa
en unik position i det demokratiska samhallet da de
utgor en lank mellan stat och medborgare. Deras
myndighetsutévning har inte enbart betydelse for den
service de erbjuder och de beslut de tar i de enskilda
fallen utan dven for forhallandet mellan medborgarna
och staten.

For nyanlénda préaglas forsta motet med det nya landet
av kontakter med handléggare pa olika myndigheter.
Deras erfarenheter av dessa moten paverkar i hog grad
hur de forstar och navigerar i det nya samhéllet och det
finns starkt beldgg i tidigare forskning for att anta att
moten mellan frontlinjebyrakrater och utrikesfodda
paverkar deras tilltro till myndigheter.

Att forsta och ta pa allvar nyanlanda klienters
upplevelser av dessa moten ar darfor av storsta vikt for
att skapa en mer effektiv och rattssaker
integrationspolitik.

Matet mellan frontlinjebyrakrater och nyanldnda
klienter — ett komplext samspel av lagar,
handlingsutrymme, tolkning och maktobalans

Frontlinjebyrakrater maste bade folja lagar och policyer
samtidigt som de ofta har ett visst handlingsutrymme att
anpassa insatser efter klientens individuella behov. De
star infor motstridiga krav dar rattssakerhet och
likabehandling ska sakerstallas samtidigt som klienters
unika bakgrund och situation ska beaktas.

Frontlinjebyrakrater maste bade folja lagar och policyer
samtidigt som de ofta har ett visst handlingsutrymme att
anpassa insatser efter klientens individuella behov. De
star infor motstridiga krav dar rattssékerhet och
likabehandling ska sékerstéllas samtidigt som klienters
unika bakgrund och situation ska beaktas.

Frontlinjebyrakraters egna varderingar, attityder och
erfarenheter paverkar i stor utstrackning hur de tolkar
regler och interagerar med klienter. Tidigare forskning
har visat att frontlinjebyrakrater som har positiv syn pa
mangfald och integration tenderar att vara mer flexibla
och individanpassade i sitt bemd&tande, medan de som
uppfattar invandring som en belastning oftare betonar
regelverk och kontrollfunktioner.

For nyanléanda klienter & méten med frontlinjebyrakrater
ofta forsta kontakten med den svenska vélfardsstaten.
Tidigare forskning visar att det finns en tydlig koppling
mellan frontlinjebyrakratens bemétande och hur
nyanlénda klienter upplever myndigheten. Samtidigt ar
maktforhallandet mellan klienten och
frontlinjebyrékraten ojamnt till frontlinjebyrakratens
fordel eftersom frontlinjebyrékraten har bade
myndigheten bakom sig och kunskapsmaéssigt dverlage i
forhallande till klienten. Klienten befinner sig i en
beroendestallning till en organisation som han eller hon
har lite inflytande 6ver. Det faktum att man inte har vuxit
upp i Sverige innebar ocksa att man inte har genomgatt
samma formella och informella inlérningsprocess som
andra invanare géllande det svenska samhillets sociala
strukturer och institutioner, och att man inte har samma
forutsattningar att inhdmta, forsta och vardera
samhallsinformation.
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En studie av nyanldnda klienters upplevelser av
moten med frontlinjebyrakrater

Under perioden 2017-2021 genomfordes ca 150
kvalitativa intervjuer med nyanlanda syriska flyktingar
och frontlinjebyrakrater. Materialinsamlingen gjordes i
ett antal tatbefolkade stadsdelar i Goteborg med
betydande andel manniskor med utlandsk bakgrund.
Fokus lag pa fyra policyomraden: arbete
(arbetsformedling), forsorjning och boende (socialtjanst
och etableringsenhet), undervisning (SFl-undervisning)
samt hélso- och sjukvard (barnmorskemottagning); fyra
samhallsomraden av stor betydelse for
flyktingmottagande och integrationspolitik.

En 6nskan om snabbare processer,
individanpassning och majlighet att paverka

Studien visar att manga nyanlanda ar motiverade och
malinriktade och har en ambition att snabbt komma ut
pa arbetsmarknaden eller in pa en utbildning men
upplever motet med olika myndighetsverksamheter som
trogt och inte tillrackligt individanpassat. De uttrycker en
frustration 6ver vad som ibland uppfattas som bristande
forstaelse och intresse for deras tidigare erfarenheter
och ovilja att beakta deras egna uttalade mal, som till
exempel att ldra sig svenska eller skynda pa processen.
De upplever att myndigheterna satter stopp for deras
planer och att de inte har ndgon magjlighet att paverka
arendehandldggningen och sin egen framtid. Manga
onskar att deras erfarenheter och kunskaper fran livet
innan de flyttade till Sverige tar storre plats i planeringen
av de konkreta atgarderna. Det upplevs som viktigt att
vagledning och information relateras till den egna
bakgrunden och de egna livsomstéandigheterna och inte
att man endast far generell information som riktar sig till
samtliga nyanlanda klienter.

Det bor dock tilldggas att detta missnoje framfor allt
uttrycks nar det samtidigt rader brist pa tillit mellan
klient och handlaggare, nér tillgdngligheten och moétena
har varit fa och ndr kommunikationen brister mellan de
bada.

Vikten av bemotande och tilltro

Intervjupersonerna uttrycker upplevelser av maktloshet,
frustration och meningsléshet som aterkommande i
moten med arbetsformedlare, socialsekreterare och SFI-
larare. Klienter som upplever sig daligt bemétta dgnar
ocksa mycket tid at detta, aterkommer till det och kénner
fortsatt begransad tillit till myndigheten. Manga kanner
sig misstrodda, sarskilt inom socialtjansten och
Arbetsformedlingen, dar de upplever att de maste bevisa
sin vilja att delta i samhallet. Inom
barnmorskemottagningen och SFI ar bemotandet oftare
mer positivt, vilket kopplas till en mer pedagogisk och
stodjande roll snarare an en kontrollerande funktion.

CGM Policy Brief 2025:1

Ett simre bemotande k@nnetecknas av att klienter
reduceras till drenden snarare @n ses som individer. De
beskriver hur standardiserade insatser ersatter
individanpassade I6sningar och hur de latt fastnar i
atgardsprogram som inte motsvarar deras kompetenser
eller behov. Arbetsformedlare och socialsekreterare
uppfattas ofta som ointresserade, med begransad
personlig kontakt och bristande vagledning. Klienterna
efterfrdgar mer stod och coachning men upplever att de
lamnas ensamma i viktiga skeden.

Samtidigt vittnar de om att bemd&tandet varierar och att
ett engagerat, tillitsfullt och uppmuntrande bemé&tande
kan ha stor betydelse pa det personliga planet.
Kontinuerlig kontakt med en och samma handlaggare
skapar trygghet och underlattar etableringen. Daremot
skapar svarigheter att na handlaggare frustration och
osakerhet. Klienter beskriver kontakten med
socialtjansten och Arbetsférmedlingen som
fragmentarisk, med fa bes6k och brist pa uppféljning. |
vissa fall har handlaggare slutat aterkoppla trots
Overenskommelse.

De nyanldnda klienterna efterfragar mer individuella
moten, battre tillganglighet och tatare aterkoppling. En
mer kontinuerlig, personlig och kommunikativ kontakt
skulle enligt klienterna forbattra fortroendet och ge
battre forutsattningar for etablering i det nya sambhallet.

Kultur och varderingar

Kultur och varderingar spelar en roll i métet mellan
nyanldnda klienter och frontlinjebyrakrater, men inte
alltid pa det satt som myndigheter forvantar sig. Snarare
an kulturskillnader och vérdekonflikter sa &r det den
faktiska myndighetsutdvningen som problematiseras
och fragor om tillgénglighet, korrekta beslut eller inte,
likabehandling och mgjlighet till att framfdéra kritik eller
byta handldaggare. De nyanlénda klienterna upplever inte
att det &r kulturella normer i sig som skapar svarigheter,
utan snarare en brist pa forstaelse fran tjansteméannens
sida for deras tidigare erfarenheter och de efterlyser
ibland en storre kompetens och mer empati for den
prekara situation man som flykting befinner sig i.

Avslutande ord

Motet med frontlinjebyrakrater har avgérande betydelse
for nyanlandas majligheter att etablera sig i Sverige och
for deras tillit till valfardsstaten. Manga klienter har stora
forvantningar om stdd och véagledning under de forsta
aren i Sverige men dessa forvantningar minskar efter
nagra moéten med frontlinjebyrakratin.

Handlingsutrymme, individanpassning och bemotande
ar de viktigaste faktorerna for hur motet med
frontlinjebyrakrater upplevs. Samtidigt handlar métet
inte enbart om att administrera stéd och insatser, utan
ocksa om att bygga relationer, skapa forstaelse och
navigera komplexa behov och forvantningar.
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Det bemdotande som uppfattas som positivt innebéar inte
alltid att klienten far ett 6nskat beslut utan den positiva
uppfattningen grundas pa att klienten uppfattar sig vara
lyssnad p3, respekterad och sedd.

Policyrekommendationer

o FOr att starka nyanlanda klienters tillit och
tillfredsstéllelse bor myndighetssamverkan och
klientkontakten forbattras. Kontinuerlig och
personlig kontakt med samma handléggare ar
avgorande for en framgangsrik myndighetsutovning.
Organisatoriska forutsattningar maste skapas for att
frontlinjebyrakrater ska kunna visa mer engagemang
och uppmarksambhet.

o En god situationsforstaelse &r central i motet med
nyanlanda klienter. Frontlinjebyrékrater bor ha insikt
om klienternas migrationsprocess, socioekonomiska
situation och bristande kdnnedom om det svenska
systemet. De har en nyckelroll i att formedla hur
svenska strukturer och normer fungerar, vilket
underlattar etablering pa arbetsmarknaden och
sjalvforsorjning.

o Tidiga samtal om émsesidiga forvantningar kan
minska risken for missforstand och besvikelse. Det
handlar inte enbart om att informera klienten utan
ocksa om att forsta klientens férvéantningar och
tidigare erfarenheter. Klargorande av roller, ansvar
och arbetsprocesser starker badde kommunikationen
och klientens forstaelse for myndighetens uppdrag.

Denna policy brief har tagits fram som ett samarbete mellan Centrum for Global Migration (CGM) och forfattarna i syfte att synliggora forskning med hég
samhallsrelevans. CGM har som huvudmalséttning att framja och stddja forskning, utbildning och nyttiggérande inom global migration och integration. Forfattarna
ansvarar sjalva for innehall, slutsatser och policyrekommendationer.
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Kontinuerlig uppfoljning sékerstaller att information
och beslut forstas och accepteras. Nyanlanda méter
manga informationsgivare, vilket gor det svart att
sortera och ta till sig information. Aterkoppling &r
darfor avgorande for att fortydliga budskap, hantera
missforstand och oka forstaelsen for beslut och den
svenska vélfardsstaten.

Digitaliseringen inom offentliga myndigheter har lett
till en minskning av fysiska moten till forman for
digitala tjanster. Overgéngen till digitala tjénster kan
leda till exkludering av de nyanldnda som saknar
tillgang till teknik, internet eller kunskap om digitala
system. Farre personliga méten mellan klient och
handlaggare kan ocksa bidra till mindre fértroende
for myndigheten och dess beslut da det forsvarar
mojligheten att fortydliga budskap och hantera
missforstand. Myndigheter bor darfor kombinera
digitala tjanster med fysiska moten for att
sikerstalla att nyanlanda far den hjalp de behover.
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