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Sammanfattning

Erfarenhetsrapporten gors varje arsslut och ar en sammanstallning av hinder och brister som
vi har identifierat under 2021, ett ar som ocksa har praglas av den pagdende pandemin och
paverkat oss alla men mest kanske var malgrupp.

Verksamheten Personligt Ombud har fortsatt utveckla arbetet med att stétta manniskor med
psykiska funktionsnedsattningar och deras ratt att vara delaktiga pa lika villkor i samhallet.
Uppdraget med att pavisa hinder som skapar svarigheter for malgruppen ar ett standigt
pagaende utvecklingsomrade och nagot vi vill pavisa for andra verksamheter for att ge
moijligheten till kvalitetsutveckling.

Malsdttningen med denna rapport ar att ge en bild av de svarigheter som méanniskor med
psykiska funktionsnedsattningar maste hantera trots sina kognitiva funktionsnedsattningar.

Vi har valt att belysa de avvikelser som varit vanligast forekommande under aret i denna
rapport sasom tillganglighet, brister i rutin/organisation/ledning, bemoétande, tillgang till stod
och vard, samverkan och systemratt.

Vi har dven reflekterat runt de konsekvenser som pandemin medfort i vart indirekta och
direkta klientarbete.

Rapporten redovisar ocksa de erfarenheter och lardomar som vi stott pa under aret som
praglat oss som ombud likval som malgruppen. Det har uppmarksammats viss problematik
kring den 6kande digitaliseringen och den paverkan det medfort for den enskilde. Vi har
dessutom identifierat situationer for de som ar utsatta for vald, hot och fortryck i sin vardag.
Vara erfarenheter ar att det ar stora brister gallande samverkan.

Personligt Ombud Varmland har varit verksamma i tjugo ar och var erfarenhet av
klientarbetet ar att samhallets stod blir i vissa avseenden blivit svarare att navigera sig
igenom. Delaktighet pa lika villkor forutsatter att stodet/insatserna samordnas och
behovsanpassats for att 6ka tillgangligheten och darmed ges majligheten att delta pa lika
villkor.
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Verksamheten Personligt Ombud Varmland

Personligt Ombud Varmland (PO) ar en lansdvergripande verksamhet med tio ordinarie
ombud samt en verksamhetschef och samtidigt ombud. Verksamheten ar uppdelad i fyra
geografiska omraden och har bedrivits i nuvarande organisationsform sedan starten 2002, dar
Karlstads kommun, Arbetsmarknads och socialforvaltningen (vuxenavdelningen) ar
huvudman. Under 2021 hade samtliga Varmlandskommuner, férutom Hammard, upprattade
avtal om huvudmannaskap samt finansiell fordelning av kostnader utifran
befolkningsunderlag 18 ar och aldre. Region Varmland ar ocksa en samarbetspart, finansiellt
och praktiskt.

Uppdraget

PO vander sig till personer éver 18 ar som har psykiska funktionsnedsattningar. Dessa ska vara
betydande och personen ska ha vasentliga svarigheter att utfora aktiviteter inom flera olika
livsomraden.

PO arbetar pa klientens uppdrag genom ett relationsskapande arbete och i en process dar
klienterna har mojligheten att utveckla storre tillit till sig sjalva genom att vara delaktiga i
processen.

PO ger mojligheten att via stdd och hjalp lotsa klienten utifran deras behov, 6nskemal och
rattigheter till aktuell myndighet.

Verksamheten styrs av en ledningsgrupp med representanter fran samtliga kommuner,
Region Varmland, Arbetsformedlingen och Forsakringskassan. Frivilligorganisationer som
RSMH, FPS samt Autism och Aspergerforbundet bjuds in att delta.

Utdver att ge individuellt stdd har PO uppdraget att identifiera, dokumentera samt lyfta
systembrister. Den arliga erfarenhetsrapporten ar en sammanstallning av de hinder och
brister som vi tillsammans med vara klienter méter i valfardssystemet.

Vart arbete kring Hinder och Brister

Personligt Ombud ar en begransad resurs for den enskilde individen med psykisk
funktionsnedsattning och stodet kan endast erbjudas ett fatal individer. Verksamheten
Personligt Ombud har av den anledningen uppdraget att identifiera och dokumentera de
brister vi moter tillsammans med vara klienter for att starka malgruppens majligheter att
kunna delta pa lika villkor.

Vi har sedan 2020 valt att utveckla verksamheten med fokus pa hinder och brister med hjalp
av vart IT-stod genom att identifiera, dokumentera och analysera den data vi samlat in under
aret.

Arbetet med att systematiskt dokumentera hinder och brister ar en pagaende process dar vi
arbetar med malet att fa en gemensam samsyn runt de avvikelser vi dokumenterar.
Uppdraget med att upptacka systemfel, det vill sdga hinder och brister som ar aterkommande
och vars konsekvenser utgdr en begransning for den enskilde individen. For att upptacka en
systematik av handelser dokumenteras avvikelsen i IT-stodet for att vi ska upptacka
eventuella trender och hur vanligt forekommande en viss handelsetyp ar over tid.
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FOr att vi pa basta satt ska kunna ta fram relevant information fran den data vi samlarin i
programmet fortgar vart arbete med att utveckla och lara oss mer om IT-programmet. Vi
forsoker att pa ett mer specifikt satt kunna lyfta fram inom vilken berérd
myndighet/verksamhet hdandelsen agt rum, viken enskild kommun det géller, som exempelvis
ekonomiskt bistand eller socialpsykiatri, samt inom regionens verksamhetsomraden.

Vi har fortsatt vart arbete med att vara uppdelade i tva arbetsgrupper och avsatt tid en gang i
veckan for att gemensamt samla in och dokumentera det vi stott pa i vart klientarbete.
Arbetet har varit mycket givande och gett oss ett utrymme for diskussioner samt méjligheten
att dela erfarenheter och tankar med varandra.

| vdra gemensamma forum for hinder och brister anvander vi oss av nedanstaende
fragestallningar for att tydliggéra vad som intraffat och for att mojliggéra en 6kad samsyn i

gruppen.

-Begriplighet: Forstar jag/vi som ombud vad det handlar om och har jag/vi tillracklig och ratt
information?

-Hanterbarhet: kan vi hantera arendet, har vi de resurser som kravs och vart kan vi vinda oss?
Vad kan det enskilda ombudet gora? Vad kan/bor vi som verksamhet gora?

-Meningsfullhet: for vem ar det meningsfullt och vad ar syftet? Fér den enskilde klienten?
Verksamheterna?

Under diskussionerna pa vara méten tar vi bland annat upp:

- Beskrivning av handelsen

- Analys av orsaken till att den uppkommit - vad kan orsaken till bristerna vara?
- Konsekvenser - vem ar det som drabbas och hur?

- Vem kan atgéarda och hur?

- Forslag till [6sningar!

- Hur gar vividare?

Totala statistiken 2021

Det foregdende aret har dven det praglats av den pandemi som nu styrt var tillvaro i tva ar.
Detta har paverkat vart arbete och vart arbetssatt samt vara moten med bade klienter och
myndighetspersoner. Vi har med hjalp av tekniken hittat olika [6sningar for att mojliggora vara
uppdrag.

Under 2021 har vi totalt dokumenterat 135 hinder/brister i vart avvikelseprogram detta kan
relateras till antal klienter och uppdrag vi arbetat med under aret. Vi har haft 175 klienter och
pa dem fordelat 726 olika uppdrag. Orsaken till kontakt med Personligt Ombud hari 137 av
726 uppdrag varit behovet av stod i kontakt med myndighet, 100 har efterfragat ett behov av
stod i kontakt med sjukvarden. | procent raknat utgor behovet av stod i kontakt med
myndigheter eller andra aktdrer ca 49 procent utav samtliga uppdrag

Nar en sammanstallning av féregaende ars statistik gors sa kan vi se att féljande
handelsetyper sticker ut. Det ar avvikelser gallande tillgangligheten, tillgangen till vard och
stod, brister i ledning/organisation/rutiner, bemoétande och samverkan/samordnad individuell
planering (SIP).



Vi identifierar och dokumenterar dven det som vi kallar for systemréatt for att kunna visa pa
vad som fungerade bra och gjorde skillnad fér den enskilde.

| rapporten reflekterar och redovisar vi ett urval av exempel pa hdandelser som dokumenterats
under 2021. Fokus kommer att vara pa de mest frekventa handelsetyperna.

Ovanstdende diagram &r statistik baserat pa vara mest férekommande avvikelser, vart de
forekommer och var de dger rum.



Tillganglighet

Vart grundlaggande uppdrag ar att arbeta pa klientenens uppdrag och utifran den enskildes
behov. Vi forsoker vagleda och starka den enskildes egenmakt genom att ge klienten
mojligheten att paverka sin egen livssituation. Det forutsatter att klienten far vara delaktig i
den vard och det stéd som individen har behov av. Tillgdngligheten till valfardssystemen ar en
viktig forutsattning for att enskilda ska kunna ta del av den service som myndigheterna kan
erbjuda. Tillganglighet inrymmer flera olika aspekter som tillgangen till information,
kommunikation och den fysiska miljon. Nedan foljer nagra exempel pa hur det kan vara nar
Klient tillsammans med Personligt Ombud férsoker fa tillgang till samhallets stddinsatser. Det
kan tyckas vara banalt men for en person med kognitiva svarigheter kan det upplevas som
hopplost och odvervinnerligt.

“Ringer till en vardcentral 08:05, far till svar att alla dagens tider
redan dr bokade.”

“Slut pa telefontider till vardcentralen redan innan 09:00.”

“Férs6ker att kontakta 6ppenvdrdspsykiatrin angdende klient. De
gdr inte att nd pa ndgot nummer de har.”

Den tidiga tiden pa dygnet blir oftast till ett hinder och nar beskedet blir som i ett av
exemplen ovan kan upplevelsen bli mycket negativ. Det innebar ett helt dygns vantan pa ett
nytt forsdk och nya krafter som maste samlas for att ater igen hitta modet. Far man inget svar
alls kan det vdacka manga svara fragor och leda till stor oro.

“Forséker nd handldggare pa Férsdkringskassan under flera dagars
tid. Kommer bara till ett réstmeddelande som séiger att personen Gr
tillgénglig mandag-fredag mellan 10:00-12:00. Handldggaren
svarar inte pd angiven tid.”

Forsakringskassan ar en viktig aktor i vart valfardssystem och inte for sdllan handlar det om
ekonomin. Det kan leda till en kdnsla av vanmakt och ett missndje mot samhallet i stort och
annu ett misslyckande nar kommunikationen med handlaggaren ar sa svar att uppna.
Avsaknaden av en mottagare leder till att skapa en kénsla av utanfoérskap. Det kan ocksa som
exemplet pa nasta sid krdva mycket av klientens energi att vdnta kvar i telefonkdn med
vetskapen om att 187 samtal vantar fore mig. Nar man talmodigt vantat lange i kon for att
sedan bli utestangd och uppmanad att géra om samma procedur vid ett annat tillfalle kan
missmodet bli mycket stort. Det kraver ocksa mycket tid och talamod fran Personligt Ombud.



“Ringer till Arbetsférmedlingens kundtjénst tillsammans med
klient. Far plats 188 i kén for att sedan bli utkastad ur kén och
rekommenderad att aterkomma vid ett annat tillfélle.”

“Ringer till Arbetsférmedlingens kundtjdnst tillsammans med en
klient en tidig eftermiddag. Jag fdr till svar att det ér mdnga som
ringer just nu och blir hdnvisad till att ringa igen senare, samtalet
avbryts. Férséker vid flertalet tillfdllen och far samma svar.
Klienten dr stressad éver situationen och vet inte efter 5
mdnaders inskrivning vad som dr planerat”

Arbetsformedlingen har tyvarr visat sig vara en mycket franvarande aktor sedan reformen av
myndigheten. Det resulterade i en kraftig reducering av antalet handlaggare samt en kraftig
minskning av lokala kontor. Vi har sedan dess haft ett utdkat antal klienter som sokt vart stod i
kontakten med Arbetsférmedlingen.

”Férsoker tillsammans med klient att boka ldkartid till
vdrdcentralen via 1177. Upptdcker ndr vi loggat in att e-
tiéinsten "Boka tid" inte Idngre dr valbar. Férséker da i stdllet
ringa vdrdcentralen, men tiderna dr slut fér dagen.”

Digitaliseringen av kontakten med vara valfardssystem har 6kat tillgdngligheten for manga av
landets invanare men for andra har det lett till ett storre utanférskap. Tillsammans med vara
klienter stoter vi ofta pa det som kan upplevas som “moment 22” vid avsaknaden av ett bank-
id. Oavsett myndighet/vardinrattning ar oftast nyckeln till ingdngen och tillganglighet att du
loggar in med ditt bank-id.



”Olika besked gdllande samtycke/méjliga kontaktvdgar. Ringer AF,
telefonnumret fér myndighet/kommun/offentlig sektor som tidigare varit
en framkomlig vdg, far till svar att personligt ombud ska ringa via
kundtjénsten. Ringer pa nytt till kundtjénst och far till svar att de inte
kommer Gt samtycken ddr och blir kopplad vidare till ytterligare en
handldggare och en ny telefonké. Fdr slutligen svaret att det éver telefon
inte Idngre gadr att stdlla frdgor gdllande ett specifikt drende trots
samtycke eftersom identiteten pa den som ringer inte kan styrkas. Blev
hdnvisad att beséka statens servicecenter med papperssamtycket”

Varmland utgérs av 16 kommuner och i dagsldaget finns det fem statliga servicecenter. Det
innebar for manga varmlanningar att avstandet blir relativt stort. Om jag som medborgare
befinner mig i en situation dar jag ar hanvisad till servicecenter forvantas det att jag antingen
har bil eller mojligheten att aka kollektivt for att uppratthalla kontakt med myndigheten. Det
antas aven att formagan och de ekonomiska férutsattningarna finns. De individer som befinner
sig langst bort fran arbetsmarknaden har de storsta hindren att dvervinna.

Nedanstaende exempel visar dven pa att vart uppdrag som Personligt Ombud har paverkats av
den begransade tillgangligheten. Vart arbete med att lotsa klienten till hjalpen mots ofta av
olika hinder som vi vill pavisa har.

“Ringer tillsammans med klient till Swedbank fér
férsékringsradgivning. Klienten har aldrig haft en hemférsdkring.
Hamnar i telefonké. Knappar in klientens personnummer och
identifierar med Bank-ID. PO presenterar sig och klienten pa
hégtalartelefonen. Banktjéinstekvinnan accepterar inte att Personligt
Ombud presenterar sig fére klienten och att vi dr tva i samtalet.
Banktjénstekvinnan kan inte svara pd ndgra fragor utan hénvisar till
att klienten ringer pG nytt pd egen hand”




“Klient som blivit bestulen pa sin telefon och dédrmed sitt bank-1D
och som medférde vissa konsekvenser. Klienten har ekonomiskt
bistand, ansékan gérs genom att skicka in en ansékan varje
mdanad for att fa stédet. Stickprovskontroller utférs slumpvis och
givetvis blev klienten utvald denna gang. Eftersom han inte
kunde legitimera sig pd aktuell bank fér att fa ut kontoutdrag
fér de senaste tre mdnaderna blev han nekad férsérjningsstéd.
Personligt Ombud kontaktade socialférvaltningen fér att
informera om det som intrdffat, men tyvdrr sG mdste de félja
sina riktlinjer. Inget initiativ om hur problemet skulle l6sas
erbjéds inte. Personligt Ombud och klient fick tillsammans med
hans mor, for identifikation, dka ca 10 mil tur och retur fér att fa
en legitimation utfdrdad pa ndrmaste polisstation. Pa plats
kunde vi ocksd beséka ndrmaste bank fér att fa tillgéng till
aktuella kontoutdrag. Banken visade sig vdlvillig genom att han
fick besvara ett antal frdgor och modern kunde styrka hans
identitet”

Ovanstaende exempel visar tydligt vilka konsekvenser och svarigheter digitaliseringen kan
innebéra. Det forutsatts att varje samhallsmedborgare har tillgang till den teknik som kréavs
och langt fran alla har ekonomi for att inskaffa exempelvis en smartphone, tillgang till dator
eller internetuppkoppling. Det ar ocksa skillnader pa vart i lanet vi bor. Banker finns inte att
tillga pa varje ort, lokala kontor som exempelvis Arbetsférmedling eller Forsakringskassan har
begransats. Kollektivtrafiken pa vara orter erbjuder inte samma utbud overallt. Har den
enskilde inte tillgang till den digitala tekniken uppmanas de att uppsoka berord part dar de
valt att ha sina lokaler. Det har kan utgora stora svarigheter for den enskilde och som en
konsekvens av det ar risken pafallande stor att de helt faller utanfor samhallets instanser.
Stora samhallsekonomiska foljder for samhallet men framfor allt for de som inte har en plats.



Bemotande

Under vara tidigare rapporter har bemoétande varit ett aterkommande tema och vi vill dven
denna gang belysa hur vara klienter kan uppleva sig i den utsatta situation de befinner sig i.
Bemotande ligger ofta i betraktarens 6gon och upplevs olika fran person till person. Var
malgrupp ar dock en sdrskilt sarbar grupp och kan ha behov av att man som
myndighetsperson tanker lite extra pa det i pagaende moten. Klienter har manga ganger
yttrat att det saknas forstaelse for deras livssituation och det ligger ett stort ansvar pa
professionen att vara lyhord i motena. Vi vill ge ndagra exempel pa vad vi har fatt till oss under
aret och ett exempel foljer nedan.

“Klient som vdéintat pa psykologkontakt ca ett ar tar
upp det med sin kontaktskéterska pa
Oppenpsykiatriska mottagningen.

Fick svaret att hon kunde vénda sig till nagon
privat om hon inte var néjd.”

Att motas med ett sadant svar far inte individen att kdnna sig inkluderad utan snarare
motsatsen. Med de funktionsvariationer var malgrupp har sa kan missforstand latt uppsta da
klienterna sitter i en situation som kan upplevas svar.

“Ansvarig handldggare fér ekonomiskt bistdnd
ringer klient. Informerar klient att om hen gér en
ansékning fér ekonomiskt bistdnd kommer den att
avslds om hen inte gdr till resurscenter. Detta trots
ett Idkarintyg som dr inskickat med sjukskrivning
pd 100 procent. Personligt Ombud kontaktar
handldggaren och hen informerar om att
kommunen gér en egen bedémning angdende
huruvida ldkarintyget réicker”

Var malgrupp kan behéva en tydlig bild av vad det &r som géller just i den radande
situationen. Har har vi ett exempel pa hur en klient inte far en klar bild av vad som géller just i
hens drende.

Aven om du som myndighetsperson forklarar pa ett bra satt och med ett gott bemdétande s&
kan det bli otydligt for den enskilde med kognitiva svarigheter och missférstand uppstar och
klienten upplever det som ett daligt bemotande. Det &r tidigare namnt att det &r en skor
grupp manniskor som lever i en utsatt situation och en konsekvens kan vara att de blir mer
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sarbara for forandringar. Det i sin tur skapar en dalig relation mellan parter som inte skulle
behdéva uppsta.

Ett annat tydligt exempel pa nar bemotandet kan ga valdigt fel ar nar vi moter HBTQ /
transpersoner inom varden eller i myndighetskontakter. Det har framkommit att dessa
personer manga ganger undviker vard och stod just for att undvika kédnslan av att bli krankt
och fa ett daligt bemotande.

“Klient som trdffar ldkare pG allmdnpsykiatriska
mottagningen fér en sjukskrivning, far ett mycket
kréinkande bemétande av Idkaren

Fick flera konstiga fragor angdende sitt sexliv
utifran sin HBTQ tillhérighet.

Ldkemedel byttes ut utan ndagra frégor om hur
klienten upplever sin medicinering”

Personligt Ombud tar en kontakt med verksamhetschef som lovar en aterkoppling fran
avdelningschef. Ett mote ordnas tillsammans med enhetschef.

Vi bor ha i atanke att vi i vart bemotande ar aktiva och respektfulla i varje mote for att undvika
forodande konsekvenser for den enskilde, exempelvis utebliven vardkontakt. Radslan som
vara klienter upplever ar stor oavsett hur de blir bemotta och kan betraktas ur ett ojamnt
maktforhallande. | en sadan situation kan det doélja sig bade radsla och fordomar fran bada
parter, bemdtandet brister och syftet med besdket och den egentliga huvudsaken faller bort.
Fokus skall ligga pa patienten och dess medicinering.

“Klient ringer in till férlossningen ndr vattnet har
gdtt. Blir ifrdgasatt om vattnet verkligen gdtt och
blir nekad plats”

Vilken fortvivlan skoljer éver den har kvinnan nar hon frantas allt det som hon grundar sin
verklighetsuppfattning pa. Att bemotas med ett svar som undergraver hela hennes radande
situation och samtidigt tar ifran henne allt det hon grundar sitt beslut och agerande pa.



Brister i ledning / Organisation / Rutin

En av handelsetyperna har rubriken brister i ledning/organisation/rutin och vi tolkar den
enligt foljande. Nar de olika huvudmannen har skapat organisationer och rutiner som far
negativa konsekvenser for den enskilde, och som kan vara samhallsekonomiskt olénsamt.
| vart arbete har vi under aret dokumenterat brister som kan se ut pa foljande vis.

”Bistandshandldggare pd LSS tar kontakt med mig
som PO da hen behéver underlag fran psykiatrin
gdllande en klient. Hen behéver underlag for att
utreda om klienten dr beviljad psykiatriboende. PO
tar kontakt med psykiatrin men borde nog i stdllet
hdnvisat handldggaren att sjélv ta kontakt med
psykiatrin.”

Eller...

”Ung man ansékt om sjukersdttning besokte
Oppenvdrdspsykiatrin for ett LuH. Lékare skrev ett
sjukintyg?

Férsdkringskassan kontaktade PO och informerade
om misstaget, i stdllet for att kontakta psykiatrin
direkt? Utifrdn FK sa brister det i
ledning/organisation/rutin. Angdende
Oppenvdrdspsykiatrin sa hdrleder vi det till
bristande kunskap eller ett misstag”

Den som sitter med den mest vardefulla informationen ar klienterna sjalva och det ar dar
kommunikationen helst bor vara. Personligt Ombud far ofta agera mellanhand mellan de olika
huvudmannen. Myndigheterna tar kontakten med oss i stallet for att vdanda sig direkt till
samverkande parter om det saknas information myndigheter emellan. | sadana fall blir
Personligt Ombud en tredje part som ska formedla information mellan myndigheterna i stallet
for att de kommunicerar direkt med varandra. Personligt Ombud kan fortydliga vart uppdrag
och samtidigt hanvisa myndigheterna till varandra men om inte den det berér har ett ombud
ar risken stor att individen tappas bort i drendet med anledning av att en del undviker
myndighetskontakter.
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Kontakt med en ung man som haft en
aktivitetsersdttning och nu fyllt trettio dr. Inga
aktiviteter har skett under tiden for att personen
ska komma nédrmre arbetsmarknaden. Stdr nu utan
férsérjning ansékt om ekonomiskt bistand.”

Detta ar ett exempel pa nagot som vi som ombud allt oftare méter bland vara yngre klienter.
De har kanske haft aktivitetsersattning fran Forsakringskassan och nar de fyller trettio ar
upphor ersattningen och de star utan forsorjning. Trots att de uppburit ett stod fran
myndigheten har det i manga fall inte skett nagra atgarder eller att de fatt tillgdng till stodet
for att ndrma sig arbetsmarknaden. Under tiden de uppbar aktivitetsersattning bor det gdras
en ordentlig utredning runt arbetsformaga och ges majligheten till en rehabilitering. Nar de
fyllt trettio ar ar det en sjukersattning som ar aktuellt och det ar mycket svarare att fa beviljat.
Tanken med aktivitetsstodet bor vara att fanga upp sa manga som mojligt for att na en egen
forsorjning och delta pa lika villkor i samhallet. Nu moéter vi manga som ar utforsakrade och
uppbar forsorjningsstod fran kommunen.

“Psykiatrin avvisar patient/klient dd denne uteblivit
fran tre besék. Man hdénvisar till att patienten skall
s6ka egenvardsremiss pa nytt fér att komma i
fraga for sin skéterskekontakt. Detta trots att man
har full insikt i vad patientens funktionsnedsdttning
bestdr av. Detta dr anledningen till att hen inte
kommer till bokade méten”

Ett fenomen som kan uppsta nar man inte tar hansyn till malgruppens funktionsnedsattning.
Det kan handla om en atgard som inte kraver sa mycket av myndigheten men som kan vara
avgorande for den enskilde. Exempelvis om det ar svart att lagga ett mote pa formiddag pa
grund av klienternas maende kan den enkla atgdrden vara att bara lagga eftermiddagstider.
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”Skickar in samtycke till kontakt till angiven adress
pd AF. Vid samtal tre veckor senare finns ingen
markering om att ndgot samtycke inkommit. Trots
att en annan handldggare pa Karlstadkontoret
kunnat svara pa fragor i drendet tidigare.

Blir hénvisad att skicka in fragan via mejl, far sedan
svaret att samtycket dr registrerat”

Bristande och otydlig information med konsekvensen att &rendet drar ut pa tiden.

“Klient som har tid pd CTS den hdér dagen. Statt pd
vdntelista drygt tva dr. Mycket spénd och
férvéntansfull infér métet.

Anldnder tillsammans med PO, anmdiler sig och far
da veta att behandlaren dr sjuk. Ingen som ringt
och meddelat detta”

Tiden var en eftermiddagstid och en resa tur och retur for patient och ombud. Det borde
finnas rutiner for att avboka tid vid sjukdom.

“Klient utskriven fran slutenvdrden psykiatrin under inldggnings tiden
har det varit samordningsméten med kommun. Klienten har haft en
regelbunden kontakt med slutenvdrdens kurator. Under sin
slutenvardstid har klienten inte fatt hjélp med att betala sina
rdkningar. Det har resulterat i tre mdnaders obetald hyra. Han
hamnar éven i skuld hos KFM och med risk fér vréikning. Klienten
férlorade dven sin aktivitetsersdéttning for studier pa grund av
uteblivna resultat och ndrvaro”

Brister likt ovanstaende exempel far inte ske! For patienten/klienten far det forédande och
mycket kostsamma konsekvenser. Med s& manga olika kontakter bor kunskap inhdmtas om
patienten behdver ha stdd i att betala sina rakningar. Manga med psykiska
funktionsnedsattningar och psykisk ohalsa har oftast ett mycket begrdnsat natverk och att
inhdmta informationen och skapa riktlinjer/rutiner for att forhindra detta, maste vara ett
uppdrag for slutenvarden.
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Tillgang till vard och stod

Den har typen av hdandelse har vi definierat utifran det att en konsekvens uppstar for den
enskilde nar tillgangen till vard och stod ar begransad eller det &r avsaknad av resurser. Det
finns ingen mottagare att lotsa till.

“Klient som ansékt om kontaktperson fér ca 8
mdnader sedan, fatt ansékan beviljad, men det har
dnnu inte blivit verkstdllt. Detta har resulterat i
isolering for klienten som dr i stort behov av stéd.

“”

Ovanstaende avvikelse ar ett bra exempel da man konkret kan se vad det blir for konsekvenser
nar klienten inte blir informerad om vad som hander i arendet. En kontaktperson ar ett bra och
viktigt stod for att motverka isolering och ensamhet for malgruppen. Att fa skapa en relation
med nagon annan manniska och komma ut i samhallet, samtidigt som mojligheten att finnas i
ett socialt sammanhang ar grundldggande for oss alla och genererar ett valmaende.

“Klient har vid 2 tillfdllen blivit anmdld till a-kassan da hens aktivitetsrapport inte godkdnts av
AF. Klienten dr i behov av mycket stéd, vilket handléggaren pé AF vet och dr nu inskriven i
"program" (Arcus) ddr hen ska fG mer stéttning och bland annat trdffa en arbetspsykolog.
Handlédggare pd AF ér medveten om klients svdrigheter men har énda svart att precisera vad
som behéver std i rapporten da det inte édr handldggaren som gér bedémningen utan att det
ligger pa sdrskild enhet; "kontroll och granskning". Tidigare har aktuell handldggare gjort
bedémning avseende aktivitetsrapport men nu har handldggaren, som kédnner personen bdst,
ingen kontroll pd hur de bedéms. Ndgot som man tidigare kunde ha en dialog med sin
handldggare kring ligger nu pé en central enhet vilket gér att klientens oro och dngest ékar da
hen aldrig vet hur det kommer att bedémas och om det hen gjort dr tillréickligt. NGgon som dr i
behov av extra stéttning fér att komma tillbaka till arbete blir bedémd av ndgon hen aldrig
tréffat eller pratat med. Man bdde hjélper och stjélper pd samma gdng.”

Arbetsformedlingen ar under en omorganisation vilket har varit en stor omstallning for var
malgrupp. Eftersom de ar i behov av att kunna fa stottning pa ett mer personligare plan an
vad samhallet idag kan erbjuda, kommer det bli ett halrum mellan dem och samhéllet. Vara
klienter vill ut for att kunna bidra till samhallet men nar det inte mots upp av samhallet sa
forlorar de manga ganger hoppet om att kunna méta upp de krav som stalls emot dem.

Personligt Ombud tillsammans med klient och handldggare pa Arbetsférmedlingen samt
kontakt via Arcus har ett gemensamt mote och kommer fram till att kontakten pa Arcus ska
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vara behjalplig till en bérjan med att fylla i aktivitetsrapporteringen. Stodet ska finnas dar tills
klienten kanner sig trygg i forfarandet, och far en tid redan nastkommande vecka.

Att fylla i aktivitetsrapporteringen upplevs av manga som mycket svart. Du maste ha tillgang
till E-tjanster och logga in med bank ID. Har man kognitiva svarigheter kan det fa
konsekvenser i form av minnesstorningar eller att tolka och forstd information. Manga av vara
klienter behover stod genom att till exempel bli pAmind om nar aktivitetsrapporten maste
vara ifylld. Gors inte detta inom de tidsintervaller som ar satta far det konsekvenser i form av
sanktioner for den enskilde. Arbetsférmedlingen har sedan omorganisationen blivit ett
vaxande hinder for de individer vi oftast moter. Regelverket ar mycket komplicerat och det ar
svart att fa till personliga moten med handlaggare.

Denna process tar mycket energi och tillit for var malgrupp och de kdnner sig annu mindre
forstadda, kommer de nagonsin kunna komma ut i ndgon form utav sysselsattning. Samhallet
trycker pa det som de inte klarar av och inte pa vad de faktiskt kan klara av. Vilket ar en battre
forutsattning for att det skall kunna bli nagon férandring.

“Ringer till akutpsykiatrin for att férmedla oro
kring klient som vill avsluta sitt liv. Berdttar
klientens namn och far till svar att hon dr vilkédnd
ddr och att jag kan ta det med "en nypa salt". “

Ett valdigt malande exempel pa nar klienten behover fangas upp och se vad som ar den
grundlaggande problematiken. Det kan ses som en brist i bemo&tandet men dven att det
brister gdllande vard och stéd. Det har handlar om stigmatisering grundat i okunskap och
fordomar och en konsekvens av detta leder till att klienten/patienten inte far den vard och
det stdd som ombudet uttrycker oro for. Stigmatisering av personer med psykisk ohalsa kan
leda till diskriminering och 6ka suicidrisken. Tyvarr visar forskning att det ar vanligt
forekommande med negativa attityder (folkhdlsomyndigheten). For att férebygga och
minimera risken for suicid ar det viktigt att personer som soker vard for psykisk ohélsa blir
tagna pa allvar.

“Klient trdffar likare fér medicinjustering i mitten av mars, hon blir i
samband med Iékarbeséket lovad en uppfdljning via telefon en mdnad
senare. Klienten hér inget mer. Sex veckor senare ringer PO psykiatrin och far
dd informationen att ingen tid fér uppféljning finns bokad”

Utebliven uppfoljning av medicinering och brutna [6ften skapar stor oro och ett missndje hos
den enskilde. En konsekvens av detta utan Personligt Ombud kan leda till att patienten faller
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mellan stolarna. Det riskerar ocksa att forsvara halsotillstdndet och darmed dra ut pa
mojligheten till ett battre maende.

“Klient har blivit utsatt for vald i sin bostad. S6ker
stéd hos kommunen med bostadsanskaffning.
Kommunen menar att de inte kan hjédlpa henne
eftersom hon har "tak éver huvudet" och star pd
kontraktet. Klienten har skulder och har svart att fa
ett nytt kontrakt pG egen hand”

Det har kan upplevas som en helt hopplds situation, kvinnan befinner sig i ett beroende av sin
forévare om hon vill ha “tak 6ver huvudet”. Har man skulder och &r ett drende hos Kronofogden
ar mojligheten att pa egen hand fa kontrakt pa en bostad nast intill omojligt. Har maste
samhallet vara ett stod!
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Samverkan/SIP

Vivaljer att samla bada handelsetyperna under en rubrik eftersom samordnad individuell
planering ar ett lagstadgat verktyg for att uppna samordning med fokus pa den enskildes
behov.

Samverkan mellan olika huvudman fortsatter vara en brist och som vi tillsammans med
klienter ofta stoter pa. En vanligt forekommande kontaktorsak till att individer soker stdd fran
Personligt Ombud ar svarigheten att fa tillgang till vard och stdd. Det ar inte ovanligt att
klienter har manga olika myndighetskontakter men dnda inte upplever sig vara delaktiga i
varden/stodet. Samverkan mellan olika huvudman ar en gemensam anstrangning for att
tillsammans |6sa en utmanande uppgift. En forutsadttning for samspelet parterna emellan ar
att det ar klientens behov som ar i fokus och att det finns en tydlig struktur och styrning fran
professionen. Féljande exempel fran avvikelseprogrammet visar pa att det ibland brister i
initiativformagan och ansvarsfordelningen bland de olika huvudméannen. Oenigheten
huvudman emellan ger inte optimala forutsattningar for att gemensamt anvanda sig av var
och ens kompetens och genom férenade anstrangningar uppna basta maojliga livskvalitet for
den enskilde.

En viktig princip gallande SIP ar att den paborjas utan dréjsmal...

“Familjebehandlare som PO kommer i kontakt med
kring ett klientdrende. PO uppmanar
familjebehandlaren att kalla till en SIP, vilket hon
sdger Ja till. Efter ett par veckor meddelar
familjebehandlaren att hon inte har "mandat” att
kalla till en SIP”

Bristande information/kunskap...

“Familjeterapeut tar kontakt med PO angdende
klient som inte klarar av myndighetskontakter.
PO uppmanar terapeuten att initiera till en SIP,
vilket klienten ocksa vill”
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Brister i forberedelser...

“Ingen kartldggning infér SIP. Konsekvensen blev att klienten ej var delaktig i
planeringen av sin egen vard och stédinsatser. Pajkastning mellan psykiatrin
och kommunen infér klienten”

Samordnad individuell plan (SIP) ska erbjudas for enskilda nar behov av samordnat stod av
flera olika insatser foreligger. Initiativet for en samordnad plan kan ocksa tas av den enskilde
eller ndgon narstaende, men det ar viktigt att information ges om den lagstiftade rattigheten.
Syftet ska vara utifrdn den enskildes behov, styrkor och méjligheter samt vilket stod eller vard
som den enskilde har ratt till. Det ar viktigt att samverkansmotet forbereds noga genom
kartlaggning och vem som ansvarar for de olika insatserna och att datum for uppféljning tas i
sittande mote.

For att den enskilde ska kdnna sig delaktig i planen ar en tydlig dokumentation om vem som
ar ansvarig for samordningen och att kontaktuppgifterna finns nedskrivna. Viktigt ar ocksa
tydlighet i hur och néar planen ska féljas upp. Samordnad individuell planering ar ett ypperligt
verktyg for att samordna en manniskas olika behov av vard- och stddinsatser.

“Forsékringskassan avbdjer att medverka pa SIP da
de inte ser behovet av det”

Forsakringskassan ar oftast en viktig aktor i det kartlaggande arbetet runt den enskilde inte

minst nar det galler ekonomin. Regelverket ar mycket komplicerat och det ar av storsta vikt
att Forsakringskassan finns med i det planerade samarbetet. Visserligen har vi genomlevt en
pandemi men manga av vara klienter upplever det mycket svart att fa kontakt och stdd fran
dem.
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“Deltar pa SIP-méte med klient som dr planerat
sedan en tid tillbaka. Med pa métet dr psykiatrin,
vuxenhabiliteringen, FK samt AF. | samband med
presentationsrundan meddelar bade handldggaren
fran AF och FK att de inte kan uttala sig om
sekretessbelagda uppgifter dd Microsoft teams
inte anses som ett sdkert forum. Syftet med métet
faller nér varken AF eller FK initialt kan prata om
klienten och vilken typ av stéd som kan vara
aktuellt”

Bortkastad tid for samtliga parter men framfor allt for den som ar i behov av vard och stod.

”Ung ensamstdende tvd-barns mor som ldmnat ett
destruktivt férhdllande och varit utsatt for
dterkommande kriinkningar. Hon har ocksa stor
oro é6ver att Idmna barnen till fadern.
Diagnostiserad med ADHD och svar depression dr
nu sjukskriven. Pdgdende drende om
vdrdnadsfragan samt umgdnget gdllande barnen.
Kvinnan har manga olika kontakter men stora
svdrigheter “informationsbdrare” PO stéttar i
mdéten.

Kvinnor (oftast) som varit utsatt for vald i nara relation har pa senare tid blivit mer
uppmarksammat inom var verksamhet. Numera staller vi allt oftare en direkt fraga pa om de
varit utsatta for vald i ndra relation. Klienterna befinner sig i en mycket svar situation, de ar
ocksad traumatiserade forutom sina kognitiva svarigheter. De har manga olika
myndighetskontakter samt ett stort behov av vard och stéd. Var erfarenhet ar att de oftast
star valdigt ensamma och utan ndgon som ansvarar for samordning av deras ndtverk.
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Systemratt
Vi har i vart arbete fokus dven pa det som upplevs positivt for den enskilde och det ar ett
viktigt arbete att forsdka identifiera vad som gor skillnad for klienten.

Kan vi med hjalp av var insamlade data identifiera vilka handelser som gynnat vara klienter
och finna vilka atgarder det ar som lett till en positiv upplevelse och en kénsla av néjdhet och
forbattringar. Viktigt ar att det inom de olika organisationerna finns utrymme fér professionen
till ett aktivt och flexibelt arbetssatt genom att fa mojligheten till ett gott bemdtande och vara
lyhorda for klienternas behov. Det ar oftast en avgdrande skillnad nar individen upplever sig
sedd och bekradftad och darmed mojligheten till att vara delaktig och paverka sin egen
livssituation. Det skapar forutsattningar for ett gott samarbete och en mer gynnsam
behandling. Har foljer nagra olika exempel pa hdandelser vi dokumenterat i
avvikelseprogrammet...

“Ldkarbesék pa éppenvarden psykiatrin dér
klienten fick ett mycket bra bemdétande av Idkaren.
Ldkaren var lyhérd for klientens behov och gav
henne tiden att stdlla fragor och hon fick klara och
tydliga svar pa sina fragor. Information som var
anpassad efter klientens behov”

Ett tydligt exempel pa nar det fungerar for klient/patient och nar tiden finns for att fa svar pa
sina fragor. Nar informationen ar anpassad efter klient/patients forutsattningar kommer de
ocksa vara mer motiverade och nojda vilket i sin tur gor att klienten uppnar ett battre
maende.

“Soéker enhetschefen pa en éppenvdrdsmottagning
via telefon vid tre tillféllen, utan svar. Ldmnar inget
meddelande. Pad eget initiativ ringer enhetschefen
upp och fragar vad det gdller”

Detta ar ett gott exempel pa vad en liten sak kan géra for var malgrupp. Det tyder ocksa pa ett
gott samarbete mellan enhetschefen och Personligt Ombud.
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“En klient dr i upplésningstillstand och ber PO om
hjdlp angdende sin ohdllbara situation med sin
dotter. PO ringer upp Socialtjénsten och far till svar
att vi ordnar ett méte direkt och att PO far vara
med om klienten sa vill”

Att snabbt forsoka l6sa en ohallbar situation och mota klienten dar hen befinner sig samt
tillmotesga det behov som for stunden kravs, dr ovdrderligt for personen. Nar
handlaggare/chefer ger snabb respons och klienten ges tillgang till det akuta stodet upplever
klienten en stor lattnad och det inger ett hopp om fordndring. En f6ljd av responsen fran
myndigheten ger klienten positiva erfarenheter for framtiden om att det finns ett stod att fa.
Det skapar ett storre fortroende och tillit till samhallet i stort.

“Klient beséker psykiatrin fér provtagning, i
samband med detta féresldr man att klienten efter
flera mdnader utan sin medicin, kommer att fa en
tid kommande vecka fér att ny forskrivning skall
ske”

Klienten fick ett gott och bra bemoétande som leder till snabbare aterhamtning. Vilket i sin tur
betyder forbattrad psykisk halsa och tidigare atergang i arbete. Nyckeln ligger i samarbetet
inom enheten och med klienten/patienten i fokus!

”Overlikare p& 6ppenvdrdspsykiatrin ringer
angdende eventuell klient till PO fér att meddela
att personen i fraga har vildigt ddliga blodvdrden.
Personen behéver séka hjélp akut, men har
skyddad identitet sa hen kan inte nds pad telefon.
PO ringer klienten och klient tar kontakt med
akutvdrden”
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Det har ar ytterligare ett gott exempel pd nar man hittar en l6sning genom att samverka runt
klient/patient mellan de aktérer som ar involverade.

”Klient med hel sjukpenning blir erbjuden en
anstdllning pd 20%. Arbetstiden ér férlagd en dag i
veckan, 8 timmar. | samtal med FK menar de att en
sadan arbetstid skulle bryta sjukperioden och
eventuellt réitten till sjukpenning. Handldggaren
ringer dagen efter via trepartssamtal och meddelar
att klienten har méjlighet att prova anstdllningen
med bibehdllen sjukpenning pa 75 procent”

Har har handlaggaren pd Forsakringskassan engagerat sig genom att ta reda pa vidare
mojligheter utifran klientens majligheter och 6nskemal. Det skapar en mojlighet att prova sin
arbetsformaga och paborja sin rehabilitering ut mot arbetsmarknaden. Viktigt att hopp inges
for den enskilde.
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Slutord och tankar om rapporten

Vad ar det som gor att personer med funktionsnedsattningar inte fangas upp av det
valfardssystem vi har i vart samhalle. Sarskild lagstiftning och FN:s konvention om rattigheter
for personer med funktionsnedsattning har utformats for att de som har det storsta behovet
av vard, stod och sysselsattning ska skyddas, trots detta faller sa manga igenom. Vart mal med
erfarenhetsrapporten och den data vi sammanstallt under aret ar att den ska ge oss
kunskaper om vart det brister.

Vilka erfarenheter och lardomar tar vi med oss fran aret 2021 och vad har vi mott?

Vart arbete har praglats av den radande pandemin och vi har alla fatt anpassat vara
verksamheter utifran de omstandigheter som pandemin medfort. Vi har hittat nya l6sningar
och den nya tekniken har gett oss forutsattningar for att utfora en stor del av vart arbete,
framfor allt nar det galler samarbetet med andra huvudman. Det geografiska avstandet har
eliminerats och oavsett avstand har nya forum for samarbete mellan verksamheter tagit form.
Ensamarbetet har prdglat var arbetssituation men genom digitala méten har vi kunnat
uppratthalla vart gemensamma arbete och tekniken har underlattat utbytet av kunskaper och
erfarenheter med ombud fran norr till sdder. Vi har paborjat flera samarbeten med andra PO
verksamheter i landet for att starka vart gemensamma uppdrag med att pavisa hinder och
brister. Sammantaget har vi samlat pa oss positiva erfarenheter fran vart samarbete med
andra aktorer och som gett oss 6kad tillganglighet och stérre delaktighet i vart indirekta
klientarbete for verksamheten Personligt Ombud.

Det direkta klientarbetet har kravt lite mer av oss som ombud eftersom vart huvudsakliga
uppdrag grundar sig i ett relationsskapande arbete. Det personliga motet utgdr kdrnan i
arbetet. Moétet tva manniskor emellan éver en kopp kaffe skapar goda forutsattningar for
samtal och ger oss mojligheten att fanga upp de behov och 6nskemal som klienten har.
Tillsammans med klienter har det varit farre fysiska méten men vi har forsokt att hitta olika
l6sningar. Vi har traffats ute pa promenad, klient i baksatet pa bilen nar transporter varit
nddvandiga och trepartssamtal i telefon har ocksa varit en del av [6sningen. Kommunikation
ar ofta en del av vara klienters svarigheter och i métet med en annan manniska anvands alla
vara sinnen som tillsammans ger oss en battre forstaelse for individens behov. Pandemin har
helt klart forsvarat det relationskapande klientarbetet.

Den snabba effektiviseringen av vara myndigheter, banker och andra samhallstjanster har
underlattat for en del men manga lamnas utanfor. Det kravs alltmer av oss som medborgare
och vara forvantade fardigheter. Information ska inhamtas, sorteras och bearbetas.
Ansokningar ska helst goras digitalt, vill man tala med nagon pa telefon blir man forst
erbjuden ett antal knappval och &nnu mer information for att sen eventuellt bli erbjuden en
plats i kon, vanta kvar eller forsok igen vid ett annat tillfalle!

Hur blir det for den enskilde som inte nar fram eller fangas upp av samhallets skyddsnéat? Blir
de en siffra i statistiken och osynliga fér omvarlden? Vi moter allt oftare unga som haft
aktivitetsersattning men som upphort nar de fyller trettio ar och inte langre beréttigas till
stddet. Insatser och rehabiliterande atgarder for att ndrma sig den dppna arbetsmarknaden
uteblir och darmed mojligheten till egen forsorjning. De star utanfor systemet och héanvisas till
kommunerna och férsorjningsstod.
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-De uppfyller inte kraven pa ersattning fran Forsdkringskassan

-De uppfyller inte heller kraven for att vara inskriven pa Arbetsférmedlingen och sta till
arbetsmarknaden forfogande.

-Till vem ska Personligt Ombud lotsa?

Vald i nara relation

Vald mot kvinnor eller vald i ndra relation ar inget nytt fenomen och vi har mott det tidigare i
vart arbete. Det ar klassat som ett folkhalsoproblem och ar orsaken till att manga drabbas av
psykisk ohalsa. Personer med funktionsnedsattning ar en sarskilt utsatt grupp och ar sarskilt
sarbara for hot, vald och fortryck och har ett extra stort behov av stéd fran omgivningen. En
av pandemins konsekvenser ar att manniskor har behovt leva mer isolerat och fér en redan
utsatt grupp okar risken for att utsattas for vald.

Numera staller vi en direkt fraga till klienterna om de varit utsatta for hot eller vald och
uppmarksammar allt oftare deras utsatta situation. Var erfarenhet ar att de lamnas pa egen
hand att samordna alla kontakter och sjdlv driva processen for att uppna en fungerande
vardag.

Det innebar manga olika myndighetskontakter som exempelvis kontakter med rattsvasendet,
kontakter med psykiatrin och Forsakringskassan vid eventuell sjukskrivning. Nar det ar barn
med i bilden innebar det dven kontakter med socialtjansten och det kan handla om flera olika
handlaggare men inom olika enheter i férvaltningen. Skola och barnomsorg blir ocksa en part
utifran barnets perspektiv. Ansvaret att koordinera samtliga kontakter ligger oftast hos den
som utsatts for valdet.

Samordning vet vi av erfarenhet kan vara svart att fa till men gallande den har gruppen far vi
allt for ofta svaret fran inblandade parter att det inte ar deras ansvar.

Vem har ansvaret att samordna insatserna och stodet till de som &r utsatta for vald i néra
relation?

Det har ar bara ett axplock ur Personligt Ombuds vardagliga arbete!

Har vi rad att inte férandra, har vi hjarta att lata bli?

Samanstalld av Personligt Ombud Varmland

Christel Iversen och Malin Alm Jansson
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