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Forord

Regeringen konstaterade (proposition 1993/94:218) att stodet till
psykiskt funktionshindrade personer skulle kunna férbattras om
de far stod av personligt ombud, med ett klart definierat ansvar
for att den enskildes behov uppmérksammas och att insatserna
samordnas. Regeringen beslutade att forsoksverksamheter skulle
starta pa tio orter i landet och paga i tre ar. Socialstyrelsens utvar-
dering av verksamheterna visade tydliga positiva forandringar av
de psykiskt funktionshindrade personernas funktionsformaga och
minskat behov av 6ppen och sluten vard. De personer som deltog
i forsoken tyckte att verksamheten hade stor betydelse for att for-
battra deras livssituation. Forsoksverksamheterna beskrivs i Soci-
alstyrelsens rapport ”Personligt ombud for psykiskt funktions-
hindrade personer” (1999-17-003).

I maj 2000 beslutade regeringen om statsbidrag till kommunerna
for att inratta permanenta verksamheter med personligt ombud. Soci-
alstyrelsen har regeringens uppdrag att samordna detta arbete. En
beredningsgrupp har bl.a. definierat ombudens arbetsuppgifter och
utformat Kriterier for vilka personer som bor omfattas av insatsen.
I beredningsgruppen fanns representanter fran lansstyrelserna,
Svenska Komunforbundet, Landstingsforbundet, Arbetsmarknads-
verket, Riksforsakringsverket, RSMH och Riks IFS. Berednings-
gruppens arbete redovisas i Socialstyrelsens Meddelandeblad nr
14/2000.

| arbetet med att bygga upp verksamheter med personligt ombud
ska Socialstyrelsen utarbeta utbildningsprogram och utbildningsma-
terial. Mal och metoder &r den fjarde rapporten i utbildningsmate-
rialet. Rapporten &ar framtagen i samarbete med personer som i flera
ar arbetat som personliga ombud. Den bygger helt pd deras erfarenhe-
ter. FOr skriftens utformning svarar Ingvar Nilsson. Projektledare
pa Socialstyrelsen har varit Christina Bohman Karlsson och Lena
Steinholtz Ekecrantz.

Asa Borjesson Peter Brusén
Avdelningschef Enhetschef
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Inledning

Reformen med personligt ombud ledde under 2002 och 2003 till att
ett stort antal ombud har anstéllts i de flesta av landets kommu-
ner. Som ett stdd har utbildningar genomforts i Socialstyrelsens
och lansstyrelsernas regi.

Socialstyrelsen har ocksa arbetat fram utbildningsmaterial som
stod i implementeringsarbetet. ”Teser och tips for personliga ombud”
ar ett sadant material, Christina och Helge ar ett annat.

| den kontinuerliga utvecklings- och utvarderingsprocess som
praglar genomforandet av reformen har Socialstyrelsen tagit initia-
tiv till en fornyad kunskapsinsamling. Syftet ar att systematisera
de erfarenheter som ombuden gjort under sin forsta tid i den nya
rollen. Dessa erfarenheter presenteras i rapporten.

Kunskapen i rapporten bygger pd moten med cirka 250 ombud
under tvadagarsutbildningar. Den bygger aven pa traffar med
lansstyrelser och ledningsgrupper for verksamheterna, enkéter och
ett arbetsinternat med ett tiotal ombud.

Rapporten dr kortfattad. Ndr man ldser den dr det viktigt att
komma ihdg att det som beskrivs dr generella idéer for hur uppgif-
ten som personligt ombud kan hanteras. I verkligheten finns ett stort
antal speciella lokala forutscdttningar och variationer. Det leder till
att idéerna i rapporten bor tillimpas med urskiljning och eftertanke.
Det finns en sarskild poang med att olika ombud i landet, med olika
lokala forutsattningar, utvecklar olika arbetsmetoder och led-
ningsmodeller. D& kan man ta tillvara de olika lokala kompeten-
serna. Dessutom kommer man att f& kunskaper och gora erfaren-
heter som man inte skulle géra om samma modell tillampades
okritisk overallt.

Anslaget ar problematiserande och diskuterande snarare éan
beskrivande och normativt. Det bygger vidare pa Socialstyrelsens
tidigare rapport “Teser och tips”. Kunskaperna inom detta falt
utvecklas stéandigt eftersom funktionen som personligt ombud ar
sany.
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Det personliga ombudets varld

Vad ar ett personligt ombud?

Rollen som personligt ombud kan vara svart att forklara kortfat-
tat. Det finns manga missforstand och forvaxlingar. Av sprakliga
skél blandas personligt ombud ibland samman med personlig assi-
stent, men &ven med yrkesgrupper som boendestodjare, kontakt-
person och rehab-ombud. Det har visat sig vara viktigt att pa ett
enkelt och kortfattat satt kunna svara pa fragan om vad ett per-
sonligt ombud &r, for att snabbt ge en tydlig bild av yrket och for
att undvika missforstand i motet med andra yrkesgrupper.

Det generella uppdraget som ombud ar att se till att psykiskt
funktionshindrade far sina behov tillgodosedda utifran de lagliga
rattigheter de har. Detta generella uppdrag har av olika ombud tol-
kats som; "att gripa in dar andra misslyckas, se till att den enskilde
far okad livskvalitet och ett mera sjalvstandigt liv eller att bista den
enskilde att aterta makten dver sitt liv’. Man trycker da ofta pa
just maktfragan och sjalvstandigheten.
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Ibland forklaras och definieras ombudets uppgift bast med nagon
form av bild eller liknelse: ”jag fungerar som vagvisare, jag ar den
enskildes advokat, jag ska hjalpa till att som en maklare fora sam-
man resurser fran olika hall”.

For funktionen forefaller pedagog, vagvisare, lots eller coach
vara ganska traffande begrepp. Det galler att stddja utveckling och
uppmuntra personlig vaxt hos den enskilde utan att ta dver eller
skapa ett beroendeférhallande till ombudet. Ett annat satt ar att
lyfta fram det unika i uppgiften och det som gor rollen speciell.
Det ombuden brukar lyfta fram da ar t.ex. att

« Kklienten ar uppdragsgivare och styr processen,
 det ar ombudet som valjs av klienten, inte tvartom,

« allt arbete utgar fran den enskildes behov och énskningar, inte
fran nagot behandlingsperspektiv,

« ombudet utgar fran det friska och ser mojligheter, inte symtom,
problem och begransningar,

« man utgar frdn upplevda behov, inte fran diagnoser eller sjuk-
domsbilder.

Ett annat satt for ombuden att definiera rollen ar att peka pa skill-
nader mot andra mer k&nda och etablerade yrkesroller. Som ombud
kan man t.ex. séga att man inte ska ha behandlingsansvar eller myn-
dighetsansvar.

Det ar viktigt att kunna beskriva uppgiften med ord bade for
den egna identitetens skull (tydliggora och avgransa uppgiften) och
for att omvarlden ska forsta uppgiften.

Vari ligger det speciella
| arbetet med klienten?

Framgang i arbetet som personligt ombud bygger i stort sett alltid
paatt man lyckas etablera en fortroendefull relation till den enskilde
sa att man kan hjalpa klienten med att fa sina behov tillgodosedda.

Det forsta man maste géra som ombud &r att bestamma sig for
vilket forhallningssatt och vilket avstand till klienten man ska halla.
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Det kan vara svart att hitta en stallning som inte ar den professio-
nella behandlarens men som inte heller &r kompisens, kamrat-
stodjarens eller den jourhavande medmaénniskans.

Det finns svarigheter i arbetet. En &ar de forvantningar som kan
finnas pa ombudet: gamla kollegor forvantar sig att man ska behalla
relationer och samspel, anhoériga kanske forvantar sig mirakel och
klienter forvantar sig en nara vanskapsrelation. En annan svarig-
het ar att gora sig av med sddant som har att gora t.ex. med de erfa-
renheter man har som handlaggare eller behandlare. Man tenderar
attse varlden i form av olika psykiatriska diagnoser eller att det finns
tva roller: friska (vi) och sjuka (de). Det viktiga i den har processen
ar att gora sig av med det som star i vagen for den nya uppgiften
men behdlla alla de goda och berikande erfarenheter man gjort.

Personlig/privat

Som ombud bér man kunna definiera pa vilket satt ens roll ar pro-
fessionell och inget annat. | verksamheter dar ombuden har arbe-
tat med den fragan sager man bl.a. att professionaliteten ligger i
att man har en Kklar bild av sitt uppdrag, att vara personlig utan att
bli privat, att man har en metodik och ett genomténkt forhall-
ningssatt i arbetet.

Maénga av de klienter man kommer att samarbeta med har en
utomordentligt val utvecklad kansla fér om man ar dkta. Manga
ombud pratar om att man i arbetet masta vara genuin och &kta och
utga fran sig sjalv, samtidigt som det galler att géra detta i en ny
professionell roll. Som ombud maste man arbeta med sig sjalv
som redskap. FOr att lyckas maste man vara personlig och ge av
sig sjalv - till en viss grans. Gransen sétts inte bara utifran ombu-
dets behov av en privat sfar, ibland satts den ocksa utifran klien-
tens behov av att ha ett visst avstand och behalla sin integritet.

I samspelet med klienten handlar det om att vara tydlig med vad
man kan och inte kan gora. Man maste peka pa sin uppgift och
samtidigt vara tydlig med var granserna gar. Inte minst den otyd-
liga och svara men anda viktiga gransen mellan det personliga
och det privata.

Ombud séger att denna grans ar utomordentligt viktig att upp-
ratthalla. For manga ombud ar det sé att den egna bostaden, hem-
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telefonen, familjen och fasta arbetstider ar tydliga och icke for-
handlingsbara delar av den privata sfaren. Andra gor ibland undan-
tag fran denna princip, da man anser det professionellt motiverat.
Ytterligare andra har bostaden som bas for sitt arbete.

Man skulle kunna séga att relationen mellan ombud och klient
bygger pa det gemensamma arbetet. | denna formulering ligger var-
ken direkt eller indirekt nagon antydan om att relationen maste
vara sarskilt djup. En del ombud vittnar om att de lyckats mycket
bra tillsammans med en klient utifran en tamligen ytlig relation.
Tva saker ar barande:

e Oppenhet, arlighet och uppriktighet betraffande relationens
karaktar,

» Kklienten avgor hur nara och personlig relationen ska vara. Om-
budet ska satta en grans for hur nara man kan ga in i en sddan
relation utan att ndrma sig den privata sféren. Det hor till den
professionella rollen att gora detta med respekt for den enskilde.

Det dir naturligtvis svdrt att definiera var grinsen gar mellan att vara
personlig och att vara privat. Det varierar mellan olika ombud och
for ett ombud mellan olika klienter. En sak &r de flesta ombud 6ver-
ens om. Om man som ombud delar med sig av sitt liv, sina kanslor
eller erfarenheter for att latta pa sitt eget inre tryck i stéllet for att
ge en bild av hur andra ménniskor kan ha det for att hjalpa klien-
ten, da& har men definitivt passerat gransen for det tillatna.

En annan fraga ar nar man som ombud faller ur rollen och gar
in i klientens privata sfar. Aven har ar granserna svara att satta.

Ska man hjalpa klienten att laga mat? Det beror pa vad syftet
ar? Befinner man sig i den fortroende- och relationsskapande fasen
av arbetet kanske svaret blir ett annat &n da man arbetat tillsam-
mans lange och kanske kan fa klienten att inse att detta ligger
i boendestodjarens uppgift.

Ett ombud berattade att han hjalpt en klient att tapetsera, vil-
ket inledningsvis vackte viss bestdrtning. Nar han forklarade hur
och varfor han gjorde det och i vilket sammanhanget, forefoll det
plotsligt helt relevant och verkade vara ett uttryck fér en genom-
tankt professionell hallning.
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Behovs en metodik?

Arbetet som personligt ombud préaglas tydligt av det enskilda ombu-
dets personlighet, synsatt och engagemang. Man skulle kunna kalla
det ett emotionellt eller intuitivt arbetssatt. Det &r ett arbetssatt
som ofta innebér risk for utbrandhet och dverdriven personfixe-
ring. FOr att lyckas i arbetet krévs férutom engagemang en genom-
tankt och medveten metodik som omfattar konkreta arbetsredskap,
genomtankt arbetsprocess, genomtankta varderingar och forhall-
ningssatt samt en fungerande organisatorisk ram. Denna metodik
bor ocksa vara dokumenterad i ndgon form darfor att

« arbetet blir mindre personbundet,

« arbetet gar att arva och utveckla,

e det ger kontinuitet,

« det blir mojligt att 6verfora kunskap fran gamia till nya ombud,

* det blir enklare att kommunicera och foérklara vad man sysslar
med,

« det ger mojligheter att utvardera det egna arbetet,
* det ger forutsattningar for professionalitet i arbetet.

De olika arbetsfaserna

Det tycks idag finnas en bred samstammighet bland ombuden hur

man arbetar i stort. Den modell som de flesta arbetar efter och som

redovisas nedan bestar av tre huvudfaser:

1.en inledningsfas ndr man skapar kontakt och bygger upp for-
troende,

2.en arbetsfas da man kartlagger behov, gér en handlingsplan och
ser till att en mangd saker blir utforda,

3.en avslutningsfas da man utvarderar det man gjort och ser hur
klienten ska kunna ga vidare med stod av andra natverk, inte
minst de personliga sociala natverken.



Figur 1

Inledningsfas Arbetsfas Vilofas/Avslutningsfas

Fortsatt kontakt
uppfoljning

Utvardering J

Genomférande J

Handlingsplan

Kartlaggning J

Fortroende-
skapande

Kontakt J

Huvudfaserna kan darefter delas in i mer preciserade arbetssteg
vilket visas i figur 1.

Manga ombud sager att det ar “startstrackan” och ”broms-
strackan” som ar de langsta och att man redan da man startar
processen maste vara tydlig bade mot sig sjalv och mot klienten om
att det gemensamma arbetet har en planerad slutpunkt.

Det skulle kunna sagas vara en fungerande basmodell som man
foljer pa de flesta platser i landet. Ibland ar emellertid laget sddant
att man maste vidta akuta atgarder for att t.ex. forhindra en vrak-
ning eller ta tag i ett 6verklagande. | sddana fall far det langsiktiga
arbetet med att skapa en fortroendefull och langsiktig arbetsrela-
tion bli nasta steg. Ibland kan det till och med vara svart att tanka
sig att arbetet med klienten en gang ska avslutas. Man kanske inte
ser ndgon tankbar utvag for den klient man ska arbeta med om man
inte fortsatter sitt arbete under mycket lang tid. Samtidigt masta
man som ombud ténka igenom vad konsekvensen av en sadan
installning kan bli. Risken ar att man knyter klienten till sig pa ett
sadant vis att annu ett ogynnsamt beroendeférhallande har skapats.
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Kontaktfasen

Att skapa kontakt

Den forsta delen av den kontaktskapande processen ar att fa kon-
takt med de personer som kan ha behov av och 6énskan om per-
sonligt ombud. Kontaktfasen omfattar flera olika delar: att bli kdnd
ute pa faltet, att arbeta uppstkande i vid mening, att fa och inleda
kontakten med enskilda klienter samt att besluta sig for att arbeta
tillsammans.

Det géller att vara uppfinningsrik for att bli kédnd for att dar-
med fa kontakt. Att utnyttja allt fran media, foreningar, bibliotek,
apotek, anslagstavlor, diakonissor, polisen, traffpunkter och fri-
villigorganisationer.

Intresseorganisationerna och deras olika traffpunkter har visat
sig vara viktiga kanaler for att na ut till och fa fortroende hos bli-
vande Klienter.

Det uppstkande arbetet ar ett val av arbetssétt. Det uppsdkande
arbetet betyder att man anser att den "tysta gruppen” eller ’de osyn-
liga™ ar en prioriterad malgrupp. Det innebar ocksa att man maste
vara beredd att [agga ner mycket arbete innan synliga resultat upp-
nas. Ledningsgruppen maste vara inforstadd med att ett sddant
arbetssatt leder till att betydligt farre klienter kan fa stod fran
respektive ombud. Att lata klienterna aktivt soka upp ombuden
leder till det motsatta. Man kan arbeta med fler klienter, nar kanske
snabbare synbara resultat, men riskerar att missa dem som kanske
utgor den riktigt centrala malgruppen: de tysta, de osynliga och
de forbisedda.

Den direkta klientkontakten sker i huvudsak pa nagra olika satt;
« klienten tar kontakt per telefon

» med den enskilde klienten, via anhoriga, intresseorganisationer
eller behandlande personal. Dessa “mellanhander” kan vara
mycket viktiga bade for att fa kunskap om och lara kanna kli-
enter men ocksa som ett stod for klienten att ta steget och soka
upp det personliga ombudet. Icke desto mindre ar det viktigt
att, nar kontakten mellan ombud och klient véal &r etablerad,
ombud och klient far arbeta ensamma. Som ombud ar rollen att
pa ett respektfullt skilja klientens behov t.ex. fran de anhorigas
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och gora det pa ett sadant vis att dessa inte utsatts for annu en
krankning utan pa sikt kan komma att utgora en resurs, partner
och tillgang i ombudets samarbete med klienten.

Rent praktiskt forsoker man ofta fa till stand det forsta motet pa
en plats som helst valjs av klienten. De flesta ombud genomfor
endast undantagsvis det forsta motet pa nagon form av kontor.
En del ombud véljer att inte ha det forsta motet i klientens bostad.
Nagra ombud séger att det ar av integritetsskal. Andra att det ar
en ren sakerhetsfrdga innan man lart kanna klienten. Ganska
manga ombud véljer att vara tva vid forsta traffen med en klient.
Detta for att man gemensamt ska fa en battre bild av klientens situ-
ation och behov, och for att klienten ska fa vélja vilket av ombu-
den han tror att han bést ska kunna samarbeta med.

Som ombud &r det viktigt att komma ihag att nar man besoker
klienten i dennes hem ar man déar som gast. Flera ombud berattar
att de vid forsta traffen, forutom att forsoka forsta klientens behov
och 6nskemal, ocksa kortfattat beskriver ett ombuds uppgifter och
vad man kan erbjuda. For att vara saker pa att inte missa nagot
vasentligt anvander man sig pa flera hall av en enkel checklista eller
informationsmall. Det galler att ge klienten en sa korrekt bild som
mojligt av vilka forvantningar man kan ha pa sitt ombud. Detta
for att undvika risken av framtida besvikelser. En del ombud 6ver-
lamnar ocksa en enkel och kortfattad informationsbroschyr till kli-
enten vid det forsta motet.

Om den forsta (eller de forsta) traffarna med klienten faller val ut
beslutar man sig Gmsesidigt for att inleda ett mer systematiskt samar-
bete. Man skulle kunna saga att man formulerar ett samarbetskon-
trakt. For ombudet ar det viktigt att tydligt betona att ”’da ar jag fran
och med nu ditt personliga ombud”. Framférallt &r det emellertid vik-
tigt att klienten dessforinnan s tydligt som majligt ocksa har sagt: ’ja,
jag vill att du ska vara mitt personliga ombud”. Det unika i proces-
sen &r ju att det ar klienten som valjer sitt ombud, inte tvértom.

Ansokningsforfarande
Pa nagra stallen i landet anvander man sig av ansoknings- eller
antagningsforfarande. Anledningen ar att det ska vara tydligt och
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att man forvantar att den enskilde aktivt ska vélja ett ombud. Ideo-
logiskt kan man sé&ga att individen gar fran att vara objekt till sub-
jekt. Ett annat skal som anfors ar att man pa detta vis far en moj-
lighet och valja och prioritera bland klienterna da fler personer
sbker ombud an vad man har kapacitet att ta hand om.

I den enklaste formen innebar det att den som onskar fa ett
ombud péen lapp helt enkelt skriver; ’jag vill ha personligt ombud”.
I mer avancerade modeller traffar ett eller tva ombud den blivande
klienten en eller tva ganger for att tillsammans diskutera dennes
situation och behov. Darefter foredras detta i nagon form av antag-
ningsgrupp” for att fatta beslut. Fragor man stéller ar: tillhor per-
sonen malgruppen, bor det vara ett prioriterat arende, finns det
akuta forhallanden som gor att vi bor agera omedelbart.

Fordelen med ett antagningsférfarande ar naturligtvis att arbe-
tet far battre struktur och att man kanske kan fatta mer genomar-
betade prioriteringsbeslut. Nackdelen ar att det for mycket kan likna
en konventionell intagningsprocess i det reguljara behandlingsar-
betet. En risk ar ocksa att man utestanger klienter som av olika
skél inte vill delta i ett antagningsforfarande. Man riskerar ocksa
att klienten upplever att det unika i ombudsrollen gar forlorat.

En annan risk &r att den strikta och narmast personliga sekre-
tess som bor rada mellan klient och ombud kan hotas, i varje fall
kan klienten komma att uppleva det sd. Om man arbetar pa detta
satt ar det en sjalvklarhet att fragor som ror enskilda klienter inte
tas upp utanfor kretsen av ombud. Det &r naturligtvis viktigt att
man som ombud ar tydlig, 6ppen och arlig mot klienten om vilka
spelregler som géller.

I nagra av de verksamheter har det borjat uppsta koproblem.
Man kan inte alltid ta emot alla som 6nskar ett ombud. | flera av
de verksamheter déar det inte finns nagot prioriteringsbeslut later
man klienterna fa tillgang till ombud i turordning. De som har
nagon form av prioriteringsbeslut tar hand om klienterna med
utgangspunkt i detta. Dock tenderar man pa flera stéllen att géra
undantag for klienter med akuta behov: t.ex. ett 6verklagande fore
ett visst datum, for att foérhindra vrakning eller undvika ett ingri-
pande fran kronofogden.



Den fortroendeskapande processen

Arbetet som personligt ombud bygger pa det fortroende som kan
skapas och véxa mellan klient och ombud. De Kklienter som soker
personligt ombud har ofta en lang historia av upplevda missforstand,
krankningar, respektloshet etc., vilket naturligtvis paverkar processen.

Det generella radet fran erfarna ombud &r att inte hasta genom
denna fas. Det &r nu man lagger grunden till framgang i arbetet.
Ibland kan det fortroendeskapande arbetet inledas genom ombu-
det tydligt deklarerar for klienten: fran och med nu star jag pa din
sida. Det &r jag som ar ditt ombud. Det kan i basta fall uppfattas
som en stark och viktig symbolhandling, den dmsesidiga pakten.

En del ombud framhaller hur viktigt det &r med ratt ”person-
kemi” mellan ombud och klient. Ett ombud beskrev att han alltid
sokte ndgon del, ndgon aspekt, ndgon infallsvinkel hos klienten
som han kunde sympatisera med, tyckta om eller rent av identifiera
sig med. Nagra ombud séger att om personkemin inte fungerar
erbjuder man klienten mojlighet att byta ombud.

Det &ar ocksad nu man bygger grunden for den framtida relatio-
nen genom att vara mycket tydlig med vad man kan och inte kan
gora. | strdvan att som ombud vilja vara till stod ar det viktigt att
inte lova mer &n vad man faktiskt kan halla. Det &r viktigt att
komma ihag att manga klienter &r ensamma, kanske utan nara rela-
tioner och har fa nara sociala kontakter. Klienten kanske tror att
ombudet &r om inte en van idag sa kanske i framtiden. Som ombud
ar det viktigt att man ar tydlig med att inte inge forhoppningar
om ett vanskapsforhallande. Erfarenheten visar att det ar viktigt
att vara tydlig i denna fraga. Det finns tva granser som ombudet
maste vara uppmarksam pa i denna fas: gransen mellan det per-
sonliga och ombudets privata sfar samt gransen mellan ombudets
roll och uppdrag och andra aktorers uppdrag (t.ex. boendesttd-
jare, rehabassistenter, hemtjéanst etc.).

| det fortroendeskapande arbetet ar det béattre att lova for lite
an for mycket. D& far man mojlighet till positiva 6verraskningar
som kan starka relationen ytterligare istéllet for att riskera att klien-
ten ater kanner sig sviken.

Fortroendefasen handlar om att man ska lara kéanna varandra
som individer. Det gor man ofta genom att gora saker tillsammans.
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Ofta sker detta helt pa klientens initiativ eller utifrdn hans 6nske-
mal. Det kan galla allt frAn skogspromenader, bilturer, minigolf,
besok pa kondis till konserter eller besoka trafflokal.

Manga ombud anser att arbetet i fortroendefasen ska visa att
det ar klienten som styr processen. Det galler bade i vilken takt man
ska narma sig varandra, vilka aktiviteter som kan komma ifrdga
och vad man ska borja arbeta med tillsammans. Naturligtvis far
ocksa klienten i hog grad styra var man mots.

En vanlig metod for att forstarka det fortroendeskapande arbe-
tet &r att hjalpa klienten med att 16sa enkla vardagsproblem. Det
kan galla bankkontakter, besok pa vardcentralen eller ett besvar-
ligt brev fran kronofogden.

Processen maste fa ta tid och for ombudet galler det att ha tala-
mod. Framgangen kan variera hogst avsevart mellan olika klien-
ter. Framgang hos en klient kan vara att fa fortroendet att hjalpa
till att skaffa egen bostad, medan framgang hos en annan klient
kan vara att 6verhuvudtaget 6ppna dorren da ombudet ringer pa
eller infinner sig till avtalade moten.

Fortroendet mellan parterna ar det som allt annat arbete maste
bygga pa. Fortroende bygger pa att rimliga och realistiska for-
vantningar infrias.

Kartliggning
En viktig del av det personliga ombudets arbete &r att fa till stand
en samordning av de insatser som olika offentliga aktérer bor ge
for att den enskildes behov ska tillgodoses. De allra flesta ombud
i landet gor detta genom att tillsammans med klienten géra ndgon
form av kartlaggning av dennes behov.

| de allra flesta fall dokumenteras denna kartlaggning skriftligt.
Det ar nodvandigt for att man tillsammans ska komma ihag vad
som behover goras, att skilja stort fran smatt, akuta insatser fran
mer langsiktiga. Att dokumentera ar ocksa ett satt att hjalpa klien-
ten att fa en Gverblick Gver sin ibland kaotiska tillvaro. En del ombud
anvander en mindmap som man arbetar fram tillsammans med kli-
enten, som ett pedagogisk och grafiskt instrument for att se och
forsta ett sammanhang.

Ganska manga ombud anvander CAN-skattningsmodellen som



instrument. Det ar en beprévad modell som utgar fran behov och
inte fran diagnoser. Den ar enkel och begriplig att arbeta med och
den tacker i stort sett alla frageomraden som kan bli aktuella. Flera
ombud sager ocksa att modellen hjalper dem att komma ihag vik-
tiga saker man annars latt gldmmer, men att den framfor allt kan
vara ett stod vid fragor om kansliga omraden sasom sexualitet.
Samtidigt tycker andra ombud att det ar viktigt att, framforallt bor-
jan av relationen, inte stélla alltfér nargangna eller integri-
tetskrankande fragor.

Andra ombud har valt att avsta fran CAN-skattningsmodellen
darfor att den i alltfér hog grad paminner om konventionellt
behandlingsarbete, och i stallet gjort egna checklistor eller inter-
vjuformular. Man séger att det ar viktigt att ha det i skriftlig form
for att inte missa viktiga fragor eller aspekter som ar latta att ga
forbi. Man betonar ofta att det &r viktigt att checklistorna ar kon-
kreta, enkla, praktiska och ganska kortfattade.

All erfarenhet talar for att nagon form av skriftlig kartlagg-
ning behovs i det langsiktiga samarbetet mellan klient och ombud.
Avgorande tycks inte vara vilken modell man tillampar utan hur
man gor det. Det ar viktigt att kartlaggningen gérs som en dialog
och i samforstand med klienten. Konkret kan det vara viktigt att
man sitter bredvid klienten sa att denne steg for steg kan folja, se
och ha kontroll 6ver vad ombudet skriver ner under kartlaggningen.

En annan viktig aspekt av kartlaggningen ar att den bara ska
omfatta sadant som ar viktigt for det gemensamma arbetet och i
forsta hand sadant som gar att atgarda. Man behover ju faktiskt
inte veta allt om klienten. Ett exempel som diskuterats bland ombud
ar om man bor stalla fragor om sexualiteten. Nagra ombud hav-
dar att detta kan man ju rimligen inte gora nagot at. Andra ombud,
sarskilt de som anvander CAN-skattningen, hévdar en motsatt upp-
fattning. Man sager att manga klienter faktiskt inte vet att impo-
tens t.ex. kan bero pa mediciner och att ett byte till annan medicin
skulle kunna hjélpa dem.

Avgorande for om fragan ska tas upp blir zur man gor det och
varfér man gor det. Nagra ombud beskriver att just pa detta omrade
ar de kanske sjélva mer besvarade an klienterna.

Det finns tva olika risker man bor se upp med vid kartlaggningen.
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Om man overdriver kartlaggningens innehall och form ar det en risk
for att man alltmer borjar liknar en konventionell behandlare, eller
i varje fall kan uppfattas sa av klienten. D& har man minskat chan-
sen att lyckas i sitt arbete. Den andra risken &ar att man inte genom-
for nagon systematisk kartlaggning. Da riskerar man att handla
enbart utifran klienternas kortsiktiga impulser. P4 det viset kanske
man inte hjalper klienten med att fa den struktur och éverblick
som kan vara viktig for att forandra livssituationen. Dessutom kom-
mer man kanske att arbeta mindre systematiskt och mindre effek-
tivt och kanske tappa en del av sin professionalitet och istéllet mer
bli som en medmanniska eller kamratstddjare.

Handlingsplan

Att genomfdra en kartlaggning tillsammans med klienten av den-
nes behov skulle kunna ségas vara forsta steget i att ta fram en
handlingsplan. Begreppet plan innebar att man faststéller nagra
enkla saker: vad ska goras, vem ska se till att det blir gjort och nér
ska det goras. Det &r ett satt att sortera bland alla atgarder som
maste vidtas for att klientens behov ska bli tillgodsosedda. Ofta ar
en sadan plan mycket enkel. Den kan besta av en handskriven check-
lista pa en sida, eller en tidsaxel uppritad pa ett ark dar olika akti-
viteter och vem som &r ansvarig ar inprickade. Enkelhet och éver-
skadlighet bor vara ledord da man upprdttar handlingsplaner.

Det finns i olika lagar angivet att olika planer ska uppréttas:
vardplaner, rehabplaner, behandlingsplaner etc. Manga ganger finns
ocksa sadana planer da klienten kommer till ombudet. Problemet
tycks dock vara att planerna dels inte utgar fran det klienten anser
som sina behov dels ofta har ett snavt sektors- eller myndig-
hetsperspektiv. | sddana fall blir ombudets uppgift att tillsammans
med klienten, och med utgangspunkt i den kartlaggning man
gemensamt utfort, astadkomma en “plan for alla planer”.

Miiklarrollen i ombudsarbetet ar att hjalpa till att samordna
olika myndigheters insatser sa att atgarderna hanger samman, stod-
jer varandra, kommer i ratt ordning och vid ratt tidpunkt. Och
vad som ar “ratt” i detta sammanhang bestdmmer klienten.

I en del fall finns det inte nagra planer alls for klienten. Da kan
det bli ombudets uppgift att tillsammans med klienten astadkomma
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en sadan plan eller att se till att andra aktorer uppréattar en sddan
plan och att darefter i samarbete med andra se till att planen ocksa
verkstalls. Har maste ombuden formodligen arbeta i ett slags nat-
verk for att fa till stind en samordning. Kanske maste man ocksa
vara padrivande. Stalla krav pa atgarder, stundtals vara obekvam,
ibland driva klientens krav juridiskt genom att 6verklaga. Detta
ar ombudsarbetet roll som advokat.

I en del fall finns redan fardiga planer med ett helhetsperspek-
tiv, som &ar uppréattade tillsammans med klienten och efter dennes
behov. Planerna har emellertid inte genomforts av olika skal, och
darfor blivit foraldrade och behéver revideras. Ibland saknas resur-
ser, men ganska ofta har planen inte genomforts eftersom ingen
aktor anser sig ha genomférandeansvar for planen. | sadana fall
blir det ombudets uppgift att driva pa genomforandet. Detta skulle
kunna sagas vara ombudets lobbyistroll.

Ibland finns redan dessa planer, de genomfors och ndgon ansva-
rar for dem. Som ombud kan man da kanske konstatera att man
blivit dverflodig och bor avveckla sin roll for att lata de aktorer som
redan arbeta med fragan arbeta vidare.

Genomforande och utvirdering

Det personliga ombudet har normalt inget genomftérandeansvar.
Ombudets uppgift ar att se till att de atgarder vidtas som klienten
har uttryckt behov kring. De ar formulerade i handlingsplanen och
ska genomforas av olika offentliga aktdrer. Ombudets uppgift &r
att fungera som padrivare. Konsten for ombudet &r att ligga pa sa
mycket att saker blir utforda, men inte sd mycket att man pa sikt
kommer att uppfattas som en omajlig person.

Ibland kan man som ombud vara den som faktisk ser till att
konkreta saker utfors. Det kan t.ex. galla ett Overklagande eller att
forhindra en vrakning. Ibland kanske man tar tag i nagot for att
stérka relationen med klienten som ett led i den fortroendeska-
pande processen. Man bor dock vara medveten om att hela tiden
lurar faran av att bli indragen i en vav av handlingar, genomférande,
fixande sa att man till slut inte langre agerar ombud utan har for-
vandlats till en i raden av rehabiliteringsaktorer.

Den utvarderande delen av arbetet géller tva saker. Den ena ar
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att folja upp att fattade beslut genomfors och genomfors pa det satt
man kommit 6verens med klienten om. Den andra &r att lara sig
av erfarenheter, framgangar och misstag. Det ar en god vana att
bade tillsammans med klienten och ibland med sina kollegor stélla
fem centrala utvarderingsfragor relevanta i allt forandringsarbete:

« Vad ville klienten da vi borjade, vilka problem ville vi l6sa, vilka
mal ville vi uppna?

« Vad hande, vad blev det, vilka skillnader blev det i férhallande
till vad vi ville?

« Vad beror dennaskillnad pa, hade vi bedomt situationen fel, hande
nagot ovantat, vad gjorde andra som paverkade forloppet?

 Vilka slutsatser ska vi dra av detta, vad kan vi lara oss, vad bor
vi undvika gora i framtiden?

« Hur kommer vi att agera nasta gang vi ar i en liknande situation?

Eftersom arbetet som personligt ombud &r en ganska ny och okand
roll ar det sérskilt viktigt att man som ombud sjalv utvarderar arbe-
tet genom att kontinuerligt och systematiskt reflektera éver denna
typ av fragor.

Avslutning

Arbetet som personligt ombud bygger pa en langvarig och nara
arbetsrelation, men inte en livslang relation. Tanken kring denna
roll ar att hjalpa den enskilde dels att 6ka formagan till ett sjalv-
standigt liv, dels att bygga upp, stédja och utveckla klientens
personliga sociala natverk och i samma takt minska de professio-
nellas roll kring klienten. Som ombud bdr man vara ett redskap
for denna sjalvtillitsskapande process. Det bor naturligtvis ocksa
vara helt klart for klienten for att undvika forvantningar och for-
hoppningar som inte kan eller bor uppfyllas.

Det finns ocksa ett annat skal att samarbetet mellan ombudet och
klienten begrénsas over tid. Om man inte gor det kommer snart alla
ombud att vara fullt upptagna och det kommer inte finnas ndgon moj-
lighet att ta sig an nya Klienter. Dessutom strider det mot tanken att
ombudet ska sttdja klientens mojlighet till ett mer sjalvstandigt liv.
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En fraga som livligt diskuterats ar efter hur lang tid man bor anse
uppdraget som fullgjort. En vanlig uppfattning bland ombud ar att
en mer intensiv arbetsrelation nog inte bor vara langre an tva,
kanske tre ar. Ett forslag ar att man som ombud har ett inbyggt
varningssystem sa att dd man haft ett aktivt arbete med en klient
langre tid &an ca 18-24 manader tar man upp fragan med kollegor
eller i handledning for att fa belyst om det ar rimligt att fora arbets-
relationen mot ett avslut.

Naturligtvis 6verger man inte klienten, processen maste forbe-
redas och forsigga over 1ang tid.

Utvarderingar visar att det finns ombud som har arbetat med kli-
enter i mer an fem ar. Rimligtvis ar detta mycket speciella undan-
tag. Ombud har berattat om den smarta, osakerhet och vanda man
kan uppleva da man avslutar ett arbete med en klient och inte vet
vad som kommer att hdnda med honom. Samtidigt ar det viktigt att
fundera pa vad alternativet &r till att inte avsluta arbetsrelationen.

Om det efter flera ars arbete med en klient inte finns ndgon sjalv-
klar 16sning pa klientens behov har man som ombud kanske inte
lyckats i arbetet mot de lokala offentliga organisationerna. Kanske
skulle man annu hellre séga att de ar de offentliga systemen, som
ombudet ska paverka sa den enskilde far sina behov tillgodosedda,
som har misslyckats med sin uppgift.

Folj alltid, alltid modellen — utom ibland

Den beskrivna arbetsmodellen och de olika arbetsstegen ska pa sin
hojd ses som en mojlig modell. Det ar viktigt att man har nagon
form av grundmodell som man kan folja for att utvecklas som
ombud och arbeta professionellt och effektivt.

Samtidigt ar det viktigt att papeka att hur genomtankt och klok
en modell an &r kommer det alltid att finnas undantag da det kan
vara klokast att géra tvartom. Principen &r alltsa att man alltid f61-
jer den modell man upprattat — utom ibland. En definition pa ett
klokt personligt ombud skulle kunna vara att det ar en person
som vet nér det ar "ibland”.
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Andra redskap och kompetenser

Som personligt ombud forfogar man 6ver (eller bor forfoga Gver)
en mangd konkreta redskap och kompetenser. Pa det praktiska pla-
net blir saker som kontor, mobiltelefon, dator med tillgang till Inter-
net och tillgang till fordon sjélvklara forutsattningar for att man
ska kunna utfora sitt arbete.

I det konkreta arbetet bor man beharska natverksmetodik, for-
handling, konflikthantering, det goda samtalet, god kunskap om
de offentliga organisationerna och deras regelverk liksom hur man
formulerar fullmakter, éverklagar beslut etc. Man maste ocksa i
det konkreta arbetet ha baskunskaper om psykiska sjukdomars
olika yttringar och om hur man bér bemota personer med sddana
problem.

Arbetet som personligt ombud bor dokumenteras i ndgon form
sedan klienten godkant detta. | sin enklaste form handlar det om
minnesanteckningar som man upprattar tillsammans med klien-
ten och dar man kontinuerligt noterar vad man gor och tanker gora.
Ett praktiskt satt att komma ihag och for att inte blanda samman
behov och insatser hos olika klienter vilket latt kan handa da man
kanske arbetar med mellan tio och tjugo personer samtidigt.

Synsatt och varderingsfragor

For att kunna fungera som ombud ar det viktigt att de ombud
som arbetar tillsammans gemensamt diskuterar vilka varderingar
och synsétt som ska styra arbetet och den egna rollen.

Bland verksamma ombud anvénds ofta formuleringar som
respekt, lyhdrdhet, helhetssyn, klienten vid rodret, 6msesidighet,
jambordighet, en horisontell relation, fokusering pa majligheter
och det friska, ett rehabiliterande perspektiv, stodja och uppmuntra
utan att ta 6ver osv. Att som enskilt ombud ta stéllning till dessa
begrepp ar angelaget for att kunna hitta ett fungerande forhall-
ningssatt och en tydlig roll. Alla ombud inom en verksamhet bor
gora det tillsammans for att skapa en gemensam ideologisk ram
for sitt arbete. Synsdtt och virderingar i ombudsarbetet dr inte en
privatsak utan en del av den professionella rollen. |1 en del verksam-
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heter har man formulerat ett antal etiska principer och spelregler
for arbetet.

Manga av begreppen ar praglade av politisk korrekthet och kan
latt forvandlas till tjusiga fasader” i stéllet for att ha ett innehall.
Vem ar motstandare till begrepp som émsesidighet, lyhérdhet och
respekt? En erfarenhet ar att det ibland &r effektivast att diskutera
och ta stallning till denna typ av principer genom att anvéanda kon-
kreta fall och situationer, verkliga eller pahittade. Det &r i den kon-
kreta vardagen och vardagshandlingar som denna typ av varder-
ingar far sina tydligaste uttrycksformer.

Ett varderingsmassigt problem ar da klienter agerar eller begéar
att ombuden skall agera pa ett satt som strider mot deras grund-
laggande varderingar. Det kan t.ex. vara olika former av kvinno-
fortryck vilket inte stammer med ombudens jamstalldhetssyn. Det
kan ocksa vara klienter med annan etnisk tillhérighet och andra
varderingar som man inte anser sig kunna stalla upp pa, t.ex. for-
hallandet mellan vuxna och barn. Som ombud maste man ha en
klar linje och en uppfattning om hur man hanterar detta. Ska man
patala sddana varderingsskillnader och &r detta i sa fall mojligt,
samtidigt som man anser att klienten ar den som har svaren? Finns
det lagen da det av varderingsskal inte ar mojligt att arbeta vidare
med en Klient. Och hur mycket ska ett ombuds egna privata och
hogst personliga etiska koder och vérdesystem (t.ex. betraffande
jamstalldhetsfragan) tillatas sla igenom i arbetet som ombud?

Naturligtvis finns inga generella svar pa dessa problem, men
som ombud maste man diskutera med kollegor och t.ex. i hand-
ledning ventilera dessa svara fragor.

Att utvecklas och fa stod

Arbetet som personligt ombud, liksom allt annat arbete av detta slag,
forutsatter nagon form av handledning for att vara effektivt och
uthalligt. De personliga ombuden bor fa sddan handledning sepa-
rat och inte tillsammans med nagra andra yrkesgrupper. | de fall da
man har en liten verksamhet, med f& eller ensamma ombud, &r det
en fordel om man samordnar handledningen med andra ombud.
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Det galler inte i forsta hand klinisk handledning utan kanske mer
om att hitta det unika i rollen och i motet med klienten, att hitta
ett fungerande forhallningssatt som inte ar behandlande. Fram-
forallt galler det hur man bor agera och mandvrera i den kom-
plexa varld som bestar av ledningsgrupp, offentliga organisatio-
ner och intresseorganisationer. Som ombud lever man flera
parallella processer; med klienten, med de offentliga aktérer man
ska mota och stalla krav pa utifran klientens uppdrag, kommunen
som arbetsgivare och den ledningsgrupp som ska styra och stodja
arbetet. Man maste ocksa standigt kunna byta varld, referensramar
och sprak: tala med klienten pa ett vis, behandlare pa ett annat
och med ledningsgruppen pa ett tredje.

For ombuden ar det viktigt att hitta handledare som inte enbart
inriktar handledningen pa det snavare perspektivet ombud — kli-
ent utan som har kunskap, formaga och erfarenhet att vidga per-
spektivet.
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Personligt ombud

Klienten
Arbetsmetoder
Redskap

Synsatt
Varderingar

g

Intresse- P%ﬁ%ﬂ';gt Offentliga
organisationer Roll organisationer

Roll : Resurser
e Identitet
Anhoriga Arbetsuppgifter Insatser

g

Ledningsgrupp
Sammansattning

Ledningsuppgifter
Ledningsmetoder

Det personliga ombudets varld

Det trefaldiga uppdraget

Arbetet som personligt ombud &r unikt och komplext men ocksa
motsagelsefullt. Uppdraget handlar om att bista och foretrada per-
soner med psykiska funktionshinder som inte fatt sina behov till-
godosedda utifran laglig ratt. | ombudets uppgift ligger ocksa att
se till att olika myndigheters insatser for den enskilde samordnas
och foljs upp och utvarderas.

Foljden blir att ombuden standigt kommer att samspela med
och paverka de olika offentliga organisationer som redan har det
uppdraget. Lite forenklat kan man séga att i rollen som ombud lig-
ger att fa de offentliga organisationerna att gora sitt jobb. Direkt eller
indirekt kommer detta att stalla krav pa forandrade arbetsformer,
rutiner, organisationslosningar etc. hos dessa organisationer. En ytter-
ligare f0ljd av arbetet ar att man som ombud bérjar se ménster och
sammanhang i de olika ’systemfel”” i de offentliga organisationernas
overgripande uppdrag som gor att psykiatrireformens malgrupp inte
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far sina behov tillgodosedda utan tenderar att ’falla mellan stolarna™.
Ombuden har pa satt och vis ett trefaldigt uppdrag: stodja och bista
klienten, skapa kunskap om och férutsattningar for att utveckla
det lokala arbetet i de offentliga organisationerna och uppmaérk-
samma mer generella systemfel i uppgifts- och arbetsférdelning for
dessa organisationer.

Det kommer att krévas minst tre saker for att lyckas: for det
forsta en konsekvent och genomarbetad metodik i arbetet for att
bli s& effektiv som mojligt for uppdraget, for det andra lokala led-
ningsgrupper som har férmaga, mandat och vilja att bana vag for
det arbetet och stddja forandringsprocesserna (ombudsarbetets
lokala utvecklingsuppdrag), for det tredje att de olika systemfel
som identifieras analyseras, bearbetas och sammanstalls sa att
nodvéandiga foérandringar av styrsystem initieras. Det &r ombuds-
arbetets centrala forandringsuppdrag. For de tva senare uppgif-
terna behdver ombuden en fungerande och effektivt arbetande
ledningsgrupper som de kan samarbeta med.

Det unika med ombudsarbetet ar att det sa tydligt pekar pa att
de konkreta konsekvenserna av brukarmakt och helhetssyn utma-
nar de traditionella sattet att leda offentlig verksamhet i hierarkiska
styrmodeller.

Arbetet ar langsiktigt. Arbetets langsiktiga syfte ar att férandra
sattet att arbeta i offentlig verksamhet sa att de psykiskt funktion-
shindrades behov och réttigheter blir battre tillgodosedda. Darfor ar
det viktigt att man som ombud tanker langsiktigt och inte kortsiktigt.

Det personliga ombudets arena

Ett personligt ombud foretrader den enskilde gentemot de offent-
liga organisationerna och havdar dennes behov och lagliga ratt sa
att behovet av vard och stod tillgodoses. Fokus for det direkta arbe-
tet ar alltid den enskilde klienten. For att kunna fullgéra detta arbete
maste man som ombud vara klar 6ver rollen och sina arbetsupp-
gifter. Man maste ocksa i arbetet med klienten ha genomtéankta
och tydliga arbetsmetoder och arbetsredskap liksom genomtéankta
varderingar och synsatt.
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For att arbetet ska kunna fungera effektivt och framgangsrikt maste
man kunna agera pa ett tamligen komplext lokalt arbetsomrade,
déar aktorerna ar ledningsgruppen, olika intresseorganisationer och
anhdriga till psykiskt funktionshindrade samt alla de berdrda
offentliga organisationerna. Man ska arbeta fristaende i forhal-
lande till alla offentliga aktorer och agera som padrivare. Samti-
digt &r man som ombud beroende av dessa organisationers med-
verkan och samspel for att lyckas i arbetet. Det kommer att stélla
stora krav pa ombud da det géller att balansen mellan att ge efter
och att driva pa. Syftet ar bade att kortsiktigt tillgodose den enskil-
des behov och att langsiktigt kunna ha en relation med myndig-
heterna. Pa sa satt kan man tillgodose framtida klienters behov och
dessutom paverka myndigheterna i deras séatt att arbeta gentemot
psykiskt funktionshindrade.

Samspelet med ledningsgruppen dir viktigt eftersom man far stod
darifran for att formulera mal, definiera och avgransa malgruppen,
fatta beslut i prioriteringsfragor och fa mandat och resurser for
att 16sa sin uppgift. Ledningsgruppen ar emellertid viktig pa flera
satt. Det ar harifran signaler kan ga ut till de olika offentliga orga-
nisationerna om uppdraget som ombud. Dessutom fyller led-
ningsgruppen en viktig funktion genom att kunna fungera som
dorréppnare och brobyggare eftersom arbetet genom att t.ex. stélla
krav & klientens vagnar kan stalla till problem for chefer och hand-
laggare.

Intresseorganisationernas roll i arbetet med personligt ombud ska
vara central. Ingen kan egentligen forsta vad det innebar att vara
anhorig eller psykiskt sjuk som inte sjalv varit i denna situation.
Darfor utgor intresseorganisationerna liksom anhoriga mera direkt
en viktig kélla till kunskap och forstaelse i arbetet som personligt
ombud.

Arbetet som personligt ombud ska ha klientarbetet i fokus. Om
samspelet med alla inblandade inte fungerar tillfredsstallande, &r
risken stor att man pa sikt inte kommer sérskilt langt. Far man som
ombud inte tilltréade till de offentliga organisationerna och deras
resurser kan man inte géra mycket nytta som ombud. Har man inte
fortroende hos intresseorganisationerna kan det vara svart att fa
fortroende hos de klienter man ska arbeta med.
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Agnar man allt arbete at att endast I6sa den enskilde klientens pro-
blem — problem som uppstar darfor att utsatta manniskor faller
mellan stolarna (eller av andra orsaker inte far sina behov tillgo-
dosedda) — kommer detta att fortsatta inom 6verskadlig framtid.
Det forefaller naturligt att det i ombudets uppgifter ingar att via
ledningsgruppen patala sadana systemfel.

Detta leder till slutsatsen att ett val genomfort arbete innebar
ett standigt skifte av fokus fran det ena till det andra av ovansta-
ende omraden. An far man arbeta med att marknadsforasitt arbete
mot de offentliga organisationerna. An far man arbeta hart med
ledningsgruppen for att t.ex. fa fram ett beslut om prioriterings-
regler. Man kan séga att om samspelet pa de tre omradena inte fun-
gerar tillfredsstallande kanske effekten i arbetet med den enskilde
klienten pa sikt inte blir sarskilt stor. Det framsta syftet ar att all-
tid na klienten, men ofta maste man ga via de 6vriga omradena
for att kunna arbeta effektivt.

Arbetets start

Det gar att urskilja ett monster for ombudsarbetets startprocess,
ett forlopp som manga po-verksamheter redan ar mitt uppe i. Det
skulle kunna beskrivas med hjalp av nagra faser, som i verklighe-
ten naturligtvis glider in i varandra.

1. En startfas som handlar om en medveten rekryteringsprocess, att
komma pa plats, fa allt praktiskt att fungera, svetsa samman
ombuden som arbetsgrupp och féra en uppdragsdialog med led-
ningsgruppen. Man ska &ven gora en arbetsplan, skaffa sig en
bild av ombudsrollen, kompetensutveckla sig, inleda arbetet med
att marknadsfora sig och pabdrja arbetet med de forsta klien-
terna. Dessutom ska man uppratta relationer med intresseorga-
nisationer och offentliga aktorer. Denna fas kanske varar 4-8
manader.

2. En pionjiirfas da man fortsatter med marknadsforingsinsatserna
och kompetensutvecklingen. Framforallt att utveckla en arbets-
modell och att i ett forsta steg prova denna i samspel med kli-
enter och offentliga instanser. Modellen bér dokumenteras och
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en forsta dialog om erfarenheterna bor foras med lednings-
gruppen. Denna fas kanske omfattar 6-12 manader. Perioden
avslutas med en kort tids reflektion (ndgot som for 6vrigt bor
goras kontinuerligt under det forsta aret). Ett rad ar att man som
ombud under det forsta aret bor avséatta atminstone en dag per
manad for att mer systematiskt reflektera éver den egna rollen
och arbetsmetoden, hur arbetsmodellen och samspel med
omvarlden fungerar. Det bor ocksa goras en avrapportering till
ledningsgruppen och da aven diskutera vilka forandringar som
bor vidtas, t.ex. betraffande prioriteringar, val av malgrupp, arbets-
metoder etc.

3. Harnast kommer vad som skulle kunna kallas driftsfas I. Model-
len &r utvecklad, prévad och reviderad och man kan arbeta som
ombud fullt ut. Denna driftfas kanske varar 12-18 manader.

4. Darefter kommer det inledande ombudsarbetets firsta ordentliga
utvdrdering. Syftet kan vara att se hur arbetsmetoderna fungerar,
hur samspelet med ledningsgruppen sker, vilka klienteffekter som
uppnas och hur samspel med och effekter pa de offentliga orga-
nisationerna gar till. Det &r ledningsgruppens uppgift att se till
att en sadan utvardering kommer till stand.

5. Sist kommer det vi kan kalla driftsfas I1. | denna ar arbetet lang-
siktigt.

I de olika faserna av arbetet kommer fokus och prioritering att vari-
era. En tydlig erfarenhet &r vikten av att i ett tidigt skede av arbe-
tet ta sig an klienter, det ar forst da arbetet far riktig substans. En
annan erfarenhet ar att det ar viktigt att man under forsta aret
inte tar sig an for manga klienter. Det ar ocksa viktigt att fundera
over vilken roll och vilka arbetsuppgifter ledningsgruppen har i de
olika faserna och hur samspelet med de olika organisationerna kan
komma att se ut.
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Samspelets funktion och innehall

For att lyckas i arbetet med klienten ar det viktigt att stadkomma
ett fungerande samarbete med alla berérda offentliga organisatio-
ner. Ett syfte med arbetet ar att se till att organisationerna pa kort
sikt tar det ansvar de har for klienten och att deras resurser samord-
nas sa att klienten far sina behov tillgodosedda. Pa lite langre sikt
ska ombudet ocksa fa forandringar till stand sa att de psyKkiskt
funktionshindrade far en allt battre fungerande vardag.

Det langsiktiga syftet med ombudens arbetet ar att mobilisera
de olika offentliga organisationernas resurser och fa till stand en
samordning av dessa pa basta vis. Om detta gors klokt kommer
ombudsrollen pa sikt att kunna avvecklas.

Ska arbetet bli framgangsrikt maste ledningsgruppen aktivt och
systematiskt stodja ombuden i denna process. Den maste mark-
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nadsféra ombudens arbete och ge dem tilltrade till de olika arenor
som kravs for att fa kontakt med rétt personer. Den maste ge ombu-
det legitimitet att agera pa dessa omraden och den maste dem vid
stodja konflikter. Utan detta stoéd kommer man inte 1angt nar man
stoter pa motstand.

Som ombud kan man tanka pa detta som en férhandlingssitua-
tion eller en konfliktldsningssituation. Som forhandlare vet man att
varje bra I6sning baseras pa att man med sin motpart lyckas eta-
blera ett gemensamt "’vi”” som losningen ska bygga pa — den fortro-
endeskapande processen. Darefter kan man &gna sig at gemensam
problemldsning. Som god konflikthanterare vet man att varije hall-
bar I6sning bygger pa att bada parter upplever sig som vinnare. Som
strateg vet man att syftet ar att tdnka langsiktigt, ha fokus pa de lang-
siktiga malen och veta nar man inte ska ta strid. Samarbetet med
offentliga myndigheter bygger till stor del pa dessa principer.

For att kunna arbeta effektivt maste man kunna etablera for-
troendefulla samarbetsrelationer med dem man kommer att stéalla
krav pa. Relationen maste bygga pa kunskapen om ombudets upp-
gift som padrivare och representant for klienten. Risken ar annars
stor att man dras in i en kollegial samforstandslésning dar orga-
nisationernas behov satts fore klientens. Detta kan vara ett sarskilt
problem i de fall d& den narmaste chefen i den kommunala orga-
nisationen &r den som paverkas starkast d& man driver klientens
arenden. Risken for att ombudets fristdende stallning hotas &r inte
obetydlig och kraver stor vaksamhet fran ombudets sida och tyd-
liga mandat fran ledningsgruppen.

Ibland géller det att bryta den mur av misstroende och rivalitet
man kan motas av. Ibland géller det om att inte forforas av langtan
till den kollegiala samhérigheten. Ett ombud maste ha en valutveck-
lad kéansla for nar det ar klokt att driva en fraga hart och nar det ar
klokt att vanta, dra in bundsforvanter (intresseorganisationer) eller
mobilisera ledningsgruppen for att f gehor for sina synpunkter.

Det finns nagra fallgropar att ramla i. Den forsta och mest
uppenbara ar att tappa humaret, tdlamodet eller kontrollen och
agera enbart emotionellt. Den andra ar att ta de eventuella
konflikter som kan uppsta personligt. En tredje fallgrop ar att tappa
modet till f6ljd av kortsiktiga motgangar. Ett ombud maste kanna
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till de forutsattningar, processer och spelregler som géller pa olika
arenor for att pa basta satt kunna foretrada klienten.

Samspelets olika faser

De flesta ombuden i landet beskriver efter den forsta tidens arbete
att den offentliga sektorns chefers intresse for ombudsverksamhe-
ten ar tamligen svalt. Det ar begripligt mot bakgrund av hur pres-
sad arbetssituationen for manga av dessa chefer ar. Det kan ocksa
forstds med tanke pa var i arbetsprocessen ombuden befinner sig.
Man kan se intresset och paverkansprocessen som ett antal olika
faser eller stadier, med helt olika roller och reaktioner bade fran
cheferna inom det offentliga systemet och fran ombuden. Precis
som i alla modeller ar det viktigt att komma ihag att faserna ar en
sorts teoretiska forenklingar. 1 verkligheten glider de naturligtvis
in i varandra. Modellen illustreras ocksa i figur 2, sid. 42.

1. Informationsfasen ar starten pa arbetet med svalt intresse och
kanske viss radsla for att ombudsarbetet ger nya kostnader. Pa
handlaggarnivan kan ombudet métas av bade positiva och nega-
tiva reaktioner. Allt fran: ”skont att nagon antligen tar sig an
dessa svara fragor™ till radsla for kritik och oonskad insyn. Det
kan emellertid ocksa finnas dverdrivna forvantningar att ombu-
det ska astadkomma mirakel eller ta sig an ”hopplésa fall”.
Ombudets uppgift i denna fas ar att informera om sina uppgif-
ter, ge en rimlig férvantningsbild och vacka intresse for sitt arbete
och se var det gar att astadkomma mojliga allianser.

2. Smekmdanadsfasen kan sedan folja, men ibland kommer den inte
alls. Den uppstar nar ombud och ledning i gott samforstand dis-
kuterar mal, malgrupper, synsétt och grundlaggande varderingar.
Ofta kan man finna att man ar 6verens om det mesta. | basta
fall ser cheferna i de offentliga organisationerna ombudens arbete
som ett indirekt kvalitetssdkringsinstrument. Ombudets upp-
gift i denna fas ar att gora arbetsuppgifterna tydliga och bygga
fungerande relationer med beslutsfattare. Man brukar séga att
man forebygger framtida konflikter genom att i god tid bygga
upp goda relationer med den man kan tankas fa konflikter med.
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3. Under pdverkansfasen borjar arbetet som ombud att ge effekt.
Verksamheten har nu varit igang ett ar eller sd. Ombudet har
arbetat med ca 10-12 klienter och arbetet har bade givit effekt
for klienter och, direkt eller indirekt, paverkat de offentliga orga-
nisationerna. Man har kanske hjalpt klienten att éverklaga beslut
med positivt resultat. Kanske har man fatt till stand atgarder som
paverkar bade verksamhetsplanering och budgetutfall. Ombu-
dets uppgift ar nu dels att ute pa faltet driva klientens fragor
utifran ett sakligt perspektiv, dels att forsakra sig om stod fran
ledningsgruppen. Ombudet aterkopplar standigt till lednings-
gruppen de systemfel av olika slag som gor att klienten inte far
sina behov tillgodosedda.

4. Nasta fas kan vara motstandsfasen. Effekterna av ombudets arbete
har nu lett till motstand inne i de offentliga organisationerna. Arbets-
former och arbetsmodeller har kanske ifragasatts. Ombuden har
nu kanske varit verksamma under tva ar. Nu maste de fa stod av
ledningsgruppen for de beslut och uppdrag de tidigare fatt. De
behover fortsatt stod av ledningsgruppen i sitt arbete pa hemmaplan.

5. Sedan foljer i basta fall genombrottsfasen. Nu borjar de positiva
effekterna av arbetet for klienterna att markas, vilket kan komma
att ge stod for verksamheten. 1 gynnsamma fall kan man ocksa
se hur t.ex. vardkonsumtionen och darmed ocksa kostnaderna
sjunker i takt med att klienterna far ett battre stod. | basta fall
leder ocksa ledningsgruppens insatser for att informera, mark-
nadsfora och ge legitimitet till att verksamheten accepteras. Nu
ar det kanske det tredje eller fjarde aret av ombudsarbetet.

6. Den sista fasen ar etableringsfasen. Nu uppfattas arbetet som
ett naturligt, positivt och viktigt inslag. Risken ar att man i detta
skede uppfattas som sa legitim att man dras in i den lokala
behandlings- och rehabiliteringsstrukturen.

For att kunna arbeta effektivt méaste ett ombud samarbeta med de
offentliga organisationerna i de olika stadierna. Det &r en uppgift
som kraver:

¢ god kunskap om de olika organisationernas uppdrag, spelregler,
regelverk, malgrupper och organisationskultur,
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» god foérméaga att kommunicera och férhandla for att uppna de
mal som behovs for att klientens behov ska bli tillgodosedda,

« god kunskap om hur man hantera konflikter sa att bada parter
kanner sig som vinnare nar konflikten ar lost,

« god formaga att tanka langsiktigt och taktiskt i tankbara konflikter.
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Allmant

Det ar sjalvklart att de olika intresseorganisationerna har stor bety-
delse i ombudens arbete, bade centralt och lokalt. De anhériga och
klienterna har kunskaper och erfarenheter som ingen annan kan
formedla. Dessa kunskaper &r helt avgérande for att ombuden
ska kunna utfora ett gott arbete.

Det finns dock nagra fragor som inte &r helt okomplicerade och
som kan orsaka problem om man inte ar tydlig. Ibland finns det
hos de lokala intresseorganisationerna stora forvantningar pa vad
de personliga ombuden ska kunna astadkomma. Sadana forvant-
ningar leder Iatt till besvikelser. Ett annat problem ar att det kan
finnas oklara forestéllningar om ombudens uppdrag, malgrupp
och arbetsuppgifter. Det ar viktigt att férmedla att ett ombud inte
kan paverka eller férandra beslut som ar juridiskt korrekta.
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For en del anhoriga kan det vara svart att acceptera att ombuden
arbetar pa uppdrag av klienten och har en relation direkt med denne.
Det kan, om klienten sa vill, innebara ett visst utestangande av
anhorig. Detta kan upplevas som bade svart och kréankande for
de anhoriga, t.ex. att drabbas av den sekretess som rader mellan
ombud och Klient eller att det &r klienten och inte anhériga som
tillsammans med ombudet talar om vilka behov klienten har.

Det ar oerhdrt viktigt att man som ombud hanterar dessa fragor
med tydlighet, respekt och diplomati. Dessa exempel &r klassiska
mal- och intressekonflikter. Losningen av eventuella konflikter maste
ha som syfte att pa kort sikt tydliggora roller, granser och ansvar,
men att pa lang sikt dstadkomma goda och fungerande relationer.

Erfarenheten sager att en 6ppen, rak och téat dialog mellan ombud
och anhdriga och intresseorganisationer &r en nyckel for att lyckas.
Som ombud kan delta i moten och traffar, bestka trafflokaler och
kanske ha en sarskild kontaktperson i den lokala intresseforeningen.

Som ombud maste man ocksa vara tydlig med att man arbetar
pa klientens uppdrag och inte pa de anhdrigas eller intresseorgani-
sationernas uppdrag. Ett ombud ska aven vara fristaende i forhal-
lande till olika intresseorganisationer. Det &r viktigt att komma ihag
att intresseorganisationerna vare sig nar ut till eller foretrader alla psy-
kiskt funktionshindrade. Ibland nar de inte den riktigt tysta och svaga
klientgruppen som idag inte har nagon rost. Diplomati, respekt och
lyhérdhet &r nagra nyckelord nar man hanterar dessa fragor.

Intresseorganisationernas
roll i ombudsarbetet

I det direkta ombudsarbetet fyller de lokala intresseorganisatio-
nerna en viktig uppgift. Ofta kan man som ombud arbeta genom
och tillsammans med dem for att informera om och marknads-
forasitt arbete. Man far en bred kontaktyta gentemot manga poten-
tiella klienter. Man far ocksa 6kad trovardighet gentemot klien-
terna eftersom samspelet med intresseorganisationerna kan bidra
till att man far legitimitet som klientforetradare.

Manga ombud far sina klienter direkt eller indirekt genom intres-
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seorganisationerna. Ibland mots de forsta gangen dér, ibland har
klienten hort talas om ombuden via trafflokalen, ibland har kli-
enten plockat upp en kvarlamnad broschyr.

Det kan ockséa vara sa att personliga ombud och intresseorga-
nisationer kan agera gemensamt nar det galler forandringar for
psykiskt funktionshindrade. Allt fran boendestéd och menings-
full sysselsattning till trafflokaler.

De anhdrigas roll i samarbetet med ombuden

De anhériga ar en viktig resurs i arbetet med klienten. Fér manga
anhdoriga kan kontakten med ett personligt ombud innebéra att
de for forsta gangen pa mycket lange kan slappna av och kanna
att de inte bar hela bordan. Det &r ofta de anhériga som ar den
forsta kontakten mellan ombud och klient. De kénner klientens
historia, men de har ofta ocksa sin egen historia av oro, fortviv-
lan, svek och bitterhet.

Ibland star detta mellan dem och ombudet. Ibland maste de fa
beratta sin historia innan man som ombud pa allvar kan borja
arbeta med klientens behov. Som ombud géller det att hantera detta
med kanslighet men ocksa att satta granser. Lyssnandet kan fylla
en funktion for att fa en ingang i arbetet med klienten. Det galler
att definiera och finna 6msesidiga roller, att astadkomma nagot
som ska kunna bli ett fungerande framtida samspel och dar klien-
ten ar huvudperson.

Som ombud far man inte heller blunda for att det finns anhoriga
som har levt sd lange med den psykiska sjukdomen att det kan bli
svart att se vad som &r klientens behov och vad som &r den anhori-
ges. Ombudets uppgift ar att arbeta med klienten och pa ett finkans-
ligt men anda tydligt vis skilja klientens behov fran de anhorigas.
Denna process kan ibland uppfattas som smartsam. Det kan vara
svart for anhoriga, som naturligtvis oroar sig for och bryr sig om
klienten, att acceptera detta. Ett ombud maste da komma ihag att
uppgiften ar att arbeta enbart for klienten. For att ombudet ska kunna
uppratthalla sin trovardighet bade mot den enskilde klienten och alla
andra tankbara klienter &r det viktigt att halla pa denna princip.
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Gransoverskridande ledningsarbete

Enligt ombudens erfarenheter kravs det nagon form av led-
ningsfunktion for att arbetet som personligt ombud ska bli fram-
gangsrikt. Att fungera som dvergripande ledning innebér lite for-
enklat tva olika uppgifter, att styra ombudens arbete och att
stodja det.

Det finns rikligt med erfarenheter om vad som krévs for att fa
en fungerande ledning, t.ex. Finsam- och Socsamfdrsoken liksom
rehabilitering inom (proposition 1999/63).

Den o6vergripande ledningen av personligt ombudsarbetet bor
ske i en ledningsgrupp med mandat att leda verksamheten. Detta
oavsett var det direkta arbetsgivaransvaret fér ombuden ligger och
oavsett om verksamheten drivs i offentlig regi eller pa entreprenad.

Ledningsgruppen bor vara allsidigt sammansatt. Den bor
atminstone besta av representanter fran kommun, landsting (psy-
kiatri och priméarvard), forsakringskassa och arbetsformedling.
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Intresseorganisationerna bor ha en viktig roll i ledningsarbetet
(Socialstyrelsens Meddelandblad nr 14/00).

Det gransoverskridande lednings-
uppdragets fokus och faser

Ledningsarbetet har tva helt olika inriktningar. Dels kommer det att
riktas mot ombuden genom att ge dem uppdrag, formuleramal, fatta
prioriteringsbeslut och folja upp och utvardera ombudens arbete. Dels
kommer det att riktas mot de olika offentliga organisationerna for att
bana vég for ombudens arbete genom att skaffa resurser, marknads-
fora arbetet, ge det legitimitet, bidra till att I6sa problem och hantera
konflikter som kan uppsta. Slutligen ska den ta beslut om forand-
ringar inom de egna organisationernas satt att arbeta.

Man kan forestalla sig en modell enligt vilken ledningsgruppens
arbete genomloper ett antal olika faser (se aven figur 2, sid. 42).

1.1 tillblivelsefasen bildas ledningsgruppen och dess medlemmar
identifieras. Nu bestammer man vilka fragor som kan bli aktu-
ella, vilka resurser som behovs for att ombudsarbetet ska kunna
utféras och man formulerar verksamhetens évergripande syfte
och mal.

2.Under forberedelsefasen identifierar man kravprofilen pa om-
buden, man hanterar fragor som beror arbetsgivaransvar, 16ne-
fragor och anstallningsforfarande. Man skaffar lokaler och
nodvandig utrustning for ombudsarbetet. Nu inleds ocksa en
forberedande marknadsféring av verksamheten i de olika orga-
nisationer man representerar.

3. | start- och uppdragsfasen (som sammanfaller med start- och pion-
jarfasen for ombuden) formulerar och definierar ledningsgrup-
pen uppdrag, mal, malgrupper, prioriteringsregler, mandat etc.
I dialog med ombuden faststélles detta som en grund for det in-
ledande arbetet. Det ar oerhort viktigt att ledningsgruppen
marknadsfor ombuden pa de olika offentliga arenorna och att
ombuden ges tilltrade till de olika organisationerna.
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4. Nar verksamheten kommit igang kan man sdga att lednings-
gruppen kommer in i ett kontinuerligt ledningsarbete. D& har
ombudsarbetet borjat paverka de olika organisationernas arbete.
Ledningsgruppen ska nu med ombuden féra en kontinuerlig dia-
log om hur arbetet framskrider, hur arbetsmodellen utvecklas,
vad som fungerar bra och vad som fungerar mindre bra. Led-
ningsgruppen har emellertid ocksa en betydande uppgift att i sina
olika organisationer se till att det eventuella motstand som upp-
star kan hanteras konstruktivt.

5. Nar ombudarbetet fatt fotfaste och arbetsmodellen utvecklats
och reviderats och borjat sla igenom lokalt &ar det viktigt att led-
ningsgruppen utvarderar arbetet. Utviirderingen ger underlag for
kommande beslut. Sddana beslut kan gélla det konkreta ombud-
sarbetet men ocksa olika satt att forandra arbetet i de offentliga
organisationerna. Da har ledningsgruppen ocksa ett implemen-
teringsuppdrag att genomfora.

Tre parallella forlopp

Man kan sammanfatta ombudsarbetet och dess ledning genom
att beskriva det som tre parallella forlopp som véxelspelar med
varandra: ombudens arbete, effekterna av detta pa de offentliga
organisationerna och ledningsgruppens arbete.

Figur 2
Ledningsgrupp
r N\ N\ N\ 2
Skapa Ge Leda drift
Grupp Uppdrag Losa problem, makla Imple-
Axla roll Mal Medla, marknadsféra Utvéardera mentera
Férbereda Malgrupp legitimitet Larande
Marknféra J |Prio, Ramar) | e e )
Samspel offentliga organisationer
r \ \ N\ N\ 2
Info Genom
Smek- Paverkan Motstand E ott ; Etablering
manad ro
L J U J U J) U J) U J
Arbetet som PO
r N \ N\ N\ 2
Start Pionjarfas ) Drift Utvardering Drift
Pa plats Prototyp Ref!ektpn Fas | Lara Fas Il
Uppdrag Préva Revidering| | £ skala ompréva Full
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Om dessa tre forlopp inte harmonierar, kan det uppsta betydande
svarigheter i ombudens arbete. Om ombuden inte far till stand ett
bra samspel med de offentliga organisationerna blir den langsik-
tiga effekten av arbetet liten. Om ledningsgruppen inte hittar sin
styrande och stddjande roll far ombuden svart att hantera tilltra-
des- och legitimitetsfragorna gentemot till de offentliga organisa-
tionerna.

Ledningsgruppen

Ledningsgruppen bor vara partssammansatt (se Socialstyrelsens
Meddelandeblad 14/00). | gruppen bor inga beslutsfattande che-
fer pa hog niva inom respektive myndighet eller personer med fulla
mandat att fatta beslut, som vid sittande bord kan ta stallning till
overgripande styrfragor. Ett skal till detta ar att ombudsarbete tam-
ligen snart leder till konsekvenser for olika berérda myndigheter,
deras arbetsformer, prioriteringsregler etc. Ett annat skl ar att
for att ombuden ska kunna genomfora sitt arbete maste de fa till-
trade till de olika offentliga organisationerna. Darfor maste led-
ningsgruppen ge sddana mandat.

Ombuden boér av olika skal inte vara medlem i ledningsgrup-
pen. De kan kallas som foredragande, delta i en dialog, vara en
kunskapskalla eller for att avrapportera. Kanske kan de rentav vara
adjungerade, om skalen ar genomtankta.

Uppdrag

For att ombuden ska kunna utfora sitt arbete pa basta satt ar det
viktigt att uppdraget ar klart definierat: tydliga mal, tydliga avgrans-
ningar av och prioriteringar inom malgruppen samt tydliga for-
utsattningar och mandat for att I6sa uppgiften och som star i paritet
med malen och malgruppen.

Genom ett tydligt uppdrag med tydliga mal blir arbetet som per-
sonligt ombud avgransat i forhallande till alla andra arbetsupp-
gifter. Det hjalper ocksa ombuden att definiera sin roll och sitt upp-
drag i forhallande till andra och det ger dem ocksa maojlighet att

43



koncentrera arbetet pa ratt fragor. Det ar ocksa viktigt att veta vilka
forvantningar ledningsgruppen har pa ombuden. Hur manga kli-
enter forvantas man som ombud arbeta med per ar, hur stort mark-
nadsforingsansvar har ombuden i forhallande till ledningsgruppen
osv. | uppdraget bor kanske ocksa formuleras vilken form av resul-
tatrapportering ledningsgruppen férvantar sig av ombuden. Vill
man ha en systematisk rapportering av alla de systemfel som ombu-
den upptacker i sitt arbete?

Ett tydligt uppdrag ger ombuden ramar att arbeta inom och frihet
att inom dessa ramar besluta hur arbetet ska laggas upp. Ett tydligt
uppdrag ger klara signaler till alla samarbetsparter. De vet vad de kan
forvanta sig och vad som ligger utanfor uppdraget. Pa sa satt minskar
risken for orealistiska forvantningar och missforstand.

Praktiska saker som behdvs for arbetet &r telefon, dator, lokal,
internet m.m. Dessutom behdvs ocksa mandat fran ledningsgrup-
pen for att ombuden skall kunna verka pa de olika platser dar led-
ningsgruppens medlemmar har sitt ordinarie arbete. Det kan &ven
galla mojligheten att medverka pa arbetsplatstraffar, delta pa lakar-
moten eller informera om ombudsverksamheten pa en fortbild-
ningsdag. Uppdraget bor vara skriftligt.

Prioriteringsfragan

Att avgransa och prioritera den malgrupp som ombuden ska arbeta
med ar en av de viktigaste uppgiften for ledningsgruppen. Ett sddant
beslut bor ledningsgruppen fatta efter dialog med ombuden som i
regel har en betydande kunskap om personer med psykiska funk-
tionshinder och deras behov.

| borjan ar kdproblemet sannolikt litet, men det kan vara vik-
tigt att tidigt fatta avgransningsbeslut om malgruppen. | det ge-
nerella beslutet for personliga ombud (Socialstyrelsens Med-
delandeblad 14/00) anges att malgruppen bestar av dem de som har
funktionshinder som innebar ett omfattande och langvarigt socialt
handikapp som medfor stora hinder for ett fungerande vardagsliv
och som har komplexa behov av vard, stod och service och behov
av kontakt med socialtjanst, primarvard och/eller den specialiserade
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psykiatrin (utan krav pa diagnos) och andra myndigheter. Och som
inte fatt sina behov tillgodosedda utifran den lagliga ratt de har.

Denna generella formulering har givit upphov till pastaenden
om exempelvis att personer som har god man eller boendestdd-
jare etc. inte har ratt till ombud. Detta ar fel.

Det kan vara sa att det av kunskaps- och kompetensskal, eller
andra skal, finns personer som ombudet inte kan arbeta med. Det
ar darfor viktigt att ledningsgruppen, som stdd for ombudsarbe-
tet, fattar beslut om eventuella avgransningar av malgruppen.

S& smaningom kommer man kanske att stallas infor det faktum
att antalet personer som behdver och énskar ombud &r fler &n vad
ombuden kan ta hand om. D4 krévs nagon form av prioriterings-
beslut. Sddana beslut ar svara. Om ledningsgruppen inte tar dessa
beslut kommer de att avgoras pa dag-for-dag-basis av de enskilda
ombuden.

Flera ledningsgrupper for po-verksamheter i landet har med
utgdngspunkt i reformen med personligt ombud valt att prioritera
de mest utsatta. Andra har valt att prioritera unga psykiskt funk-
tionshindrade (ofta under 25 ar) for att minska risken for kronifi-
ering. Ytterligare andra har valt att satta psykiskt sjuka med min-
derariga barn i forsta rummet. Pa nagot stalle har man dessutom
en sorts ”akutko” for arenden som kraver omedelbart ingripande,
t.ex. for att forhindra en vrékning eller hantera ett éverklagande.

For att pa sikt fa ett effektivt arbete bor man fatta sddana prin-
cipbeslut. De kommer formodligen att variera mellan landets olika
kommuner, men de ar viktiga.

Forankring och marknadsforing

Arbetet som personligt ombud maste forankras och marknads-
foras. Det ar klokt att gora en sarskild marknadsforings- eller
forankringsplan. Det géaller att identifiera de olika organisationer
och platser dar man som ombud bor bli kand och betrodd, fran
offentliga organisationer, via intresseorganisationer till bibliotek
och media. Det ar ju genom att bli kdnda som en resurs i det lokala
samhallet som ombuden kan gdra nytta.
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En arbetsférdelning bér géras mellan ombuden och lednings-
gruppen i marknadsféringsarbetet. Viss grundlaggande mark-
nadsforing for arbetet maste ledningsgruppens medlemmar gora
pa hemmaplan for att ombudsarbetet ska vinna genomslag och
trovardighet. Annat arbete kan och bér genomféras av de enskilda
ombuden. Det kan vara klokt att de personliga ombuden gor ett
forslag till marknadsféringsplan som diskuteras med lednings-
gruppen och darefter faststalls.

Ett sddant har arbete blir aldrig klart. Det finns ombudsverk-
samheter som fortfarande efter tio ar inte ar kanda av alla lokala
instanser. En orsak ar att det ar sa manga man maste bli kand hos.
Det ar inget ovanligt att ombud har mer &n hundratalet olika kon-
taktytor i sitt arbete. Det betyder att marknadsféringsarbetet maste
prioriteras noga av ombuden sa att de inte drunknar i det och inte
har tid Over for att arbeta med klienter.

Som ombud maste man ocksa fundera 6ver vad olika grupper
behover veta om verksamheten. Det finns nagra fragor som ar
gemensamma for de flesta sammanhang. Man maste lara ut vad
personligt ombudsverksamheten innebér och vilka uppgifter ombu-
den har. Man maste fa bort mytbildningar och felaktiga forvant-
ningar om uppgiften och hitta framtida samspels- och samarbets-
former. Med offentliga myndigheter maste man forsoka forebygga
och undvika framtida konflikter och med intresseorganisationerna
maste man finna ut hur man ska samarbeta for att hitta och fa kon-
takt med framtida klienter, t.ex. den dolda och tysta gruppen.

Det &r bra att géra enkla mallar for vad ombuden vill ta upp med
olika grupper da de ska marknadsféra och forankra arbetet. En
annan sak man tidigt lar sig som ombud ar att man manga ganger
forankrar béattre genom att lyssna &n att prata genom att stélla fra-
gor sa att man kan beratta om det som méanniskor vill och behéver
veta, hellre &n att slaviskt folja den egna informationsmallen.

Svarigheterna i arbetet &r manga. En ar att hinna med detta
arbete som kolliderar med alla andra arbetsuppgifter. En annan
fara ar att man marknadsfor planlost och osystematiskt, sa att det
inte nar de viktiga instanserna forst.
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Den fristaende stallningen

Grunden for arbetet som personligt ombud &r att ha en fristdende
stallning i forhallande till andra aktorer. Det unika i rollen &r att
man arbetar med Kklienten som uppdragsgivare. Som ombud ska
kan kunna sta fri fran svara fragor om t.ex. klientens réattigheter,
som kan sta i ett motsatsforhallande till kravet att halla en given
budget.

Det &r darfor viktigt att ledningens uppdrag till ombuden kom-
mer fran en allsidigt sammansatt ledningsgrupp med tydliga led-
ningsmandat. Det &r grunden for trovardighet och att lyckas med
klientarbetet.

Ett ombud som ar kommunalt anstélld bor inte ha vare sig en
ledningsgrupp eller vardagsledning i arbetet som ar direkt kopp-
lade till det socialpsykiatriska uppdraget. Det skulle snart kunna
satta ombudet i omdjliga situationer i forhallande till arbetsgiva-
ren, inte minst da arbetet kommer in i paverkans- och motstands-
faserna. En 16sning pa det problemet kan vara att ombudet lyder
direkt under, t.ex. socialchefen eller kommundirektdren.
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Vad kan leda till framgang
och vad kan sta i vagen?

Framgangsfaktorer

stort

en ledning som ger tydliga styrimpulser i form av mal, uppdrag, mal-
grupper, prioriteringar och stod, ger mojlighet att komma in pa de
offentliga omraden dar man som ombud behéver vara som ombud
for att lyckas i sitt arbete och som fungerar som medlare och bro-
byggare da det uppstar svarigheter att agera pa dessa omraden,

att ombuden lyckas skapa goda relationer med de offentliga
instanserna och intresseorganisationerna, tydliggora sin roll och
sitt uppdrag samt utifran detta bygga ett fungerande partnerskap
med dessa aktorer. Man maste lyckas med att marknadsfora sig
sjalv och sitt uppdrag,

att man som ombud &r uthallig, har tdlamod och inte for brat-
tom i sitt arbete vare sig pa klientniva eller da det galler att paverka
de offentliga organisationerna. Detta bér kombineras med en
blandning av flexibilitet och diplomati och formaga att driva fra-
gor och kunnaveta nér det &r det enaeller det andra fungerar bast,

att ombuden lyckas astadkomma och varda ett stodjande och
utvecklande kollegialt natverk samt fa tillgang till en handled-
ning bade som stodjer klientarbetet och formagan att hantera
alla de olika parallellprocesser man hamnar i.

arbetet med klienten

att man som ombud lyckas skapa en fortroendefull relation med
klienten som utgor det viktigaste kapitalet i den gemensamma
arbetsrelationen. For att lyckas med detta maste man som ombud
klara balansgangen att samtidigt vara bade genuin, medkannande
och personlig och professionell och granssattande,

att ombuden tillagnar sig och utvecklar en konkret arbetsmeto-
dik som ocksa dokumenteras och standigt har dialog om med
kollegor och handledare
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e att standigt vara i fas med klienten. Det &ar klienten som banar
vag och som formulerar vad som ar problem och vad som ar
behov, inte ombudet,

« att man som en god forhandlare lyckas med att driva sakfragorna
i klienten intresse hos olika myndigheter och inte ta motstandet
personligt och darmed forsvara framtida samarbete.

Hinder och svarigheter man kan stéta pa

| stort

e man lyckas inte etablera en fungerande relation med de offent-
liga organisationerna — férankringen har inte lyckats,

« de offentliga organisationerna ser inte arbetet som personligt
ombud som viktigt,

« det finns en brist pa kunskap om personliga ombud, t.ex. bland
myndigheter, och férestallningar om uppdraget som skapar fel-
aktiga forvantningar, kanske en radsla att bli kritiserad och grans-
kad, men kanske ocksa orealistiska forvantningar pa vad ett
ombud kan utfora,

« intresseorganisationerna har orimliga forvantningar pa vad ett
personligt ombud kan utratta och blir darfér besvikna,

« man har inga tydliga mandat eller uppdrag att arbeta utifran pa
grund av en otydlig eller icke fungerande ledningsgrupp.

| arbetet med klienten

« klientens behov beskrivs olika av anhdriga och klienten sjalv,
vilket kan leda till konflikter,

eman har svart att avsluta sitt arbete med klienten. Det véacker
oro hos bade ombudet och klienten. I all synnerhet da man vet
att ingen annan aktor tar dver ansvaret,

« klienten har férvantningar som inte éverensstammer med dem
som ombudet kan motsvara.
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Dilemman

Det finns ocksa ett antal dilemman eller svara fragor man som
ombud kan tvingas ta stéallning till, och som man darfér maste
téanka over i forvag.

» Nar kan det bli aktuellt att bryta sekretessen mellan ombudet och
klienten? Endast da man rent juridiskt ar skyldig att bryta sekre-
tessen, eller finns det andra situationer? Hur bor man da ga till
vaga?

 Hur ska man astadkomma en bra samverkan med de anhériga
utan att svika klientens fortroende? Vad &r ’ratt sorts” 6ppen-
het i denna fraga?

« Hur kan man pa ett bra satt agera i blindo” med en klient nar
man saknar information om klienten, t.ex. sjukdomshistoria, eller
”farlighet”? Hur mycket behdver man egentligen veta for att
kunna utfora sitt arbete?

e Hur ska man strukturera sitt arbete med klienten, arbetstider,
kontor etc., sa att man a ena sidan inte blir en jourhavande med-
manniska eller psykakut och & andra sidan inte en konventionell
behandlare?

Misstag att undvika

* Var inte for hjalpsam, risken att ta 6ver for mycket och skapa ett
nytt beroendeforhallande och en ny hjalploshet &r stor.

« Lovainte sddant som inte med sakerhet gar att halla. Det ar béattre
att dverraska positivt an att gora nagon besviken. Forespegla inte
heller vare sig en narhet eller en langd pa relationen med klien-
ten som inte gar att halla och som gar utanfér den professio-
nella ramen.

« Slarva inte 6ver den relationsskapande fasen i arbetet. Man kom-
mer inte l&ngre an vad relationen bar. Har galler i hogsta grad
att skynda langsamt. Det ar klientens behov och formaga som
avgor takten inte ombudets eller ledningsgrupps behov av snabba
resultat.
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« Man brukar saga att det forsta som gar forlorat i en misslyckad
forhandling ar det egna tdlamodet och omdomet. Lér in ett for-
hallningssatt och en teknik att inte tappa besinningen eller bli arg
i motet med klienter, handlaggare och ledningsgrupp.

« Var vaksam med var gransen gar mellan de anhorigas behov och
klientens. Ett ombud arbetar pa klientens uppdrag.

« Var noggrann med sprakbruket inte bara i kontakter med klien-
ten utan &ven vid samtal om klienten. Forsok undvika det behand-
lande, psykiatriserande sprakbruket. Prata inte i diagnoser eller
vardtermer utan hellre i méanskliga behov.

Tips i stallet for manual

Det gar inte att gora nagon manual fér hur man arbetar som per-
sonligtombud. Variationernai landet ar for stora for att detta skulle
vara onskvart eller ens mojligt. Daremot finns det ett antal saker
som sannolikt kommer att 6ka tyngden i arbetet som ombud.

1. Gor en genomtankt marknadsforings- och férankringsplan dar
rollférdelning mellan ombud och ledningsgrupp é&r tydlig.

2. Dokumentera metodiken i det dagliga arbetet och utveckla meto-
diken genom standig dialog med kollegor, ledningsgrupp och
handledare.

3. Bli inte forlamad av att ledningen for verksamheten inte kommit
igdng pa allvar. Formulera det egna uppdraget med forslag till mal,
malgrupp och prioriteringar och fa det accepterat.

4.Borjai det lilla och prova. Det gar inte att tanka ut allt i ombud-
sarbetet i forvag. Men det man bor gora ar att standigt utvar-
dera vad som leder till framgang och vilka hinder som maste
undanrojas. Prova, reflektera, revidera och préva igen — att som
ombud fungera i en larande organisation.

5. Definiera noga den nya rollen. Behall all tidigare erfarenhet in i
uppdraget, men medvetandegor vilka monster, forhallningssatt
och beteenden som maste forandras for den nya uppgiften.

51



6. Bygg och varda natverk, de kollegiala natverken med ombud som
kan ge kunskap och stod samt alla de olika aktGrer man maste
ha ett fungerande samarbete med for att kunna bista sina klien-
ter.

7.Se till att fa utbildning, kompetensutveckling och handledning
for arbetet, dels for att fa pafylining och naringstillforsel, dels
for att utveckla rollen och metodiken i arbetet.

8. Se till att & de forutsattningar som uppdraget kraver, bade prak-
tiska, kunskapsmassiga och ledningsmassiga.

9. Upprétta en checklista vid forsta motet med klienten for att vara
saker pa att fA med allt som ar viktigt.
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