RAPPORT

Evaluering af BPA-ordning
— maj 2020

I 2019 fik Ringsted Kommune en ny BPA-handbog. | den forbindelse
blev det besluttet i Byradet, at BPA-handbogen ikke var en del af
kommunens kvalitetsstandard. Samtidig enskede Byradet, at
erfaringerne med kvalitetsstandard og BPA-handbogen blev taget op
pa et udvalgsmade igen efter et ar. Pa den baggrund er borgere
med en BPA-ordning i maj 2020 blevet tilbudt at bidrage med deres
erfaringer med kvalitetsstandard og BPA-handbogen.

Formalet med evalueringen er at undersgge borgernes oplevelse af
deres BPA-ordning — herunder oplevelsen af samarbejdet og
kommunikation med kommunen, brug af BPA-handbogen, arlig
opfelgning og budgetter og labende udgifter.

Metode og opbygning

Denne rapport bygger pa en undersggelse af fire borgeres oplevelse
og erfaringer med BPA-ordningen i Ringsted Kommune. | Ringsted
Kommune er seks borgere tildelt en BPA-ordning, hvoraf fire af
borgerne gnskede at medvirke i evalueringen.

Som udgangspunkt for dataindsamlingen fik alle seks borgere sendt
et brev fra Ringsted Kommune om opstarten af evalueringen og
information herom. Efterfglgende blev borgerne ringet op eller fik
tilsendt et spgrgeskema per mail for at besvare en raekke
spergsmal. Tre af interviewene blev gennemfgrt via telefonisk
kontakt, mens en borger besvarede et spargeskema elektronisk.

Rapporten er bygget op efter fem centrale temaer: Serviceniveau,
kommunikation og mgdet med sagsbehandlerne, BPA-handbogen,
budget og regnskab samt arlig opfalgning. Under hvert tema er der
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overskrifter, som afspejler tendenser i borgernes besvarelser. Under Ringsted
hver overskrift fremhaeves udsagn fra borgerne, som har en Kommune
sammenhaeng til overskriften.

Nogle udtalelser er udeladt fra rapporten grundet
persongenkendelige oplysninger. Det medfgrer, at nogle udtalelser i
rapporten er klippet sammen for at undga persongenkendelige
udtalelser og for at fremhaeve centrale og generelle udtalelser om
BPA-ordningen.

Tema 1: Serviceniveauet i Ringsted Kommune

| dette afsnit fremhaeves borgernes udtalelser om serviceniveauet i
Ringsted Kommune. Serviceniveauet er defineret i
kvalitetsstandarden for BPA-ordningen og definerer hvilket
serviceniveau, borgeren kan forvente af kommunen.

1) Tilfredshed med Ringsted Kommunes serviceniveau

De fire respektive borgere udviser en generel tilfredshed med
serviceniveauet i BPA-ordningen i 2020. Tilfredsheden forklares
blandt andet ud fra faktorer som forstaende sagsbehandlere og
anerkendelse af behovet for hjeelp. To borgere udtrykker tidligere
problemer med sagsbehandlere i forhold til oplevelse af
serviceniveau, hvilket uddybes ved punkt to.

- "Jeg vil sige, at jeg har veeret rigtig tilfreds her i 2019 og 2020.
Jeg har faet flere timer i min ordning efter en lang kamp og
flere ansatte (...)"

- "Min oplevelse af BPA-ordningen er umiddelbar god (...) Jeg
far den hjeelp, jeg skal have nu”

- "Generelt synes jeg, at tingene fungerer’

2) Onske om storre fleksibilitet

En ud af fire borgere siger, at BPA-ordningen til tider kan opleves
ufleksibel og mangle rummelighed i forhold til den enkelte borgers
behov.

- "Der mangler fleksibilitet i BPA-ordningen. Der mangler
rammer, hvor kommunen stoler mere pa den enkelte borger
(...) Den enkelte skal ikke indrette sig. Det er ordningen, der
skal tilpasses den enkelte”

- "Jeg mangler nogen gange muligheden for overlapning ved
vagter, sa jeg eksempelvis har to medarbejdere pa én gang
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(...) Det ville give stgrre rummelighed og muligheder for mig, Ringsted
hvis det var en mulighed i BPA-ordningen” Kommune

3) Inddragelse af hjemmepleje

To ud af fire borgere udtrykker, at deres sagsbehandlere i lgbet af
deres BPA-ordning har haft en interesse i at inddrage hjemmeplejen,
hvilket ikke har veeret af interesse for borgerne.

- "Min sagsbehandler ville gerne have hjemmeplejen ind over.
Men det ville jeg ikke, fordi s& kommer der for mange
rendende. Jeg synes allerede, at der kommer mange
mennesker i forvejen. Det viste hun forstaelse overfor”

- "Kommunen og min sagsbehandler ville have, at
hjemmeplejen skulle komme og hjeelpe mig. Jeg ved ikke
med andre, men jeg vil ikke have alt muligt personale ind i mit
hjem og det havde kommunen sveert ved at forsta”

4) Opfyldelse af behov og corona-situationen

Fire ud af fire borgere udtrykker, at de far opfyldt deres almene
behov ved hjeelp af BPA-ordningen. To af borgerne udtaler dog en
mangel pa opfyldelse af behov i forbindelse med corona-
situationen. Her naevner de to borgere szerligt mangel pa
retningslinjer og information om vaernemidler. De sidste to borgere
udtalte sig ikke om corona, da der ikke blev spurgt specifikt ind til
det i spgrgerammen.

- "Jeg far opfyldt mine behov, helt klart. Det er den ordning, der
giver mig de muligheder, jeg gerne vil have”

- "Jeg foler ikke, at mine behov er blevet tilstreekkeligt opfyldt
grundet corona. Man kunne godt gare mere for borgerne og
deres hjeelperes helbred — eksempelvis i forhold til
veernemidler. Vi har ikke faet meget at vide om noget som
helst (...) Men jeg far opfyldt mine behov ellers. Jeg har det,
jeg skal bruge. Jeg har dog ogsa haft en del kampe over
arene, men det er bedre nu”

- "Folk harer, hvad jeg siger, og jeg far daekket mine behov (...)
Jeg synes ikke, at vi har faet helt nok information og
retningslinjer om veernemidler i forbindelse med corona-
situationen og i forhold til hjiemsendelse af medarbejdere.
Hvad skulle vi ggre? Jeg har forstaelse for, at sddan noget
kan tage tid, ogsa pa grund af regeringen, men det hele var
lidt uklart (...) Jeg bebrejder dog ikke nogen for det”
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Ringsted

Kommune

Tema 2: Kommunikation og magdet med

sagsbehandlerne

| dette afsnit fremleegges borgeres udtalelser om kommunikation
og/eller mgdet med Ringsted Kommunes personale i forbindelse
med deres BPA-ordning. Dette afsnit handler derfor om, hvad
borgerne konkret oplever i mgdet med Ringsted Kommune.

5) Madet med sagsbehandlerne

To borgere saetter konkrete ord pa deres sagsbehandlere i Ringsted
Kommune, mens de resterende to borgere ikke saetter konkrete ord
pa det. Borgerne udtaler, at de tidligere har haft problemer, men nu

er tilfredse med deres sagsbehandlere.

- "Jeg er glad for min nuveerende sagsbehandler, som lytter til
mig. Fer 2019 havde jeg problemer med min sagsbehandler,
fordi jeg ikke fik nok timer (...) Men min sagsbehandler hgrer
nu, hvad jeg siger og hjeelper mig med at daekke mine
problemer”

- ’Efter en del udfordringer med overgange har jeg nu faet et
godt forhold til min sagsbehandler (...) Jeg oplevede, at min
nye sagsbehandler ville skaere i mine timer. Men vi er pa
balgeleengde nu”

- "Jeg har haft en del udskiftning i sagsbehandlere, hvor der
ikke har veeret en god overgang. Det kunne Ringsted
Kommune godt have gjort bedre. Jeg havde en god
sagsbehandler, men sa fik jeg en ny (...), som ikke fik
overdraget sagen korrekt. Den nye sagsbehandler blev ikke
sat ordentligt ind i min sag og den nye sagsbehandler burde
have veeret ude pa besgg med den gamle sagsbehandler for
at blive klogere (...) Det var ikke en rar oplevelse for mig eller
for sagsbehandleren”

6) God kommunikation

Blandt alle fire borgere er der en udbredt oplevelse af, at
kommunikationen mellem borgeren og Ringsted Kommune er god.
To borgere udtaler blandt andet, at de oplever, at de bliver hgrt og
forstaet af kommunen. En borger udtaler dog, at kommunikationen
mellem den enkelte og kommunen til dels er blevet besveerliggjort
grundet sikker post.

"Der er god kommunikation, og der bliver lyttet til mine behov”
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- "Kommunikation er blevet meget bedre. Der har veeret flere Ringsted
mgder, hvor der er kommet bedre forstaelse for den enkelte” Kommune
- "Jeg synes, at kommunikation er blevet besvaerliggjort af det

der sikker post. Det er sveert at forsta og sveert at bruge. Jeg
savner, at jeg bare kan ringe eller skrive, som man plejer.
Ellers er kommunikation god med BPA og hjeelpemidler”

- "Godt at vi far klar besked”

7) Oplevet forstaelse af behov

To ud af fire borgere udtaler, at de sommetider oplever, at der
mangler forstaelse for handicappedes behov. Begge borgere udtaler
det i forbindelse med oplevelsen af serviceniveauet eller
kommunikationen med Ringsted Kommune. Begge borgere udtaler,
at de oplever, at det kan vaere sveert for andre at saette sig ind i
deres livssituation.

”Jeg foler nogen gange, at alle bliver taget over en kam (...)
Handicappede bliver opfattet som nogen, der ikke kan tage
vare pa sit eget liv. Vi mangler fleksibilitet og rummelighed til
at gare, hvad vi vil”

- "Jeg er nogen gange ngdt til at tale med store bogstaver. Det
er ikke altid, at folk er sa gode til at seette sig ind i, at jeg er
handicappet og har problemer. Men det er ogsa noget, jeg
oplever generelt”

Tema 3: BPA-handbogen

Nedenstaende udtalelser omhandler BPA-handbogen, som blev
udviklet af kommunen i 2019. | den forbindelse udtaler borgerne sig
om deres holdning og brug af handbogen.

8) Handbogen som et godt opslagsvark

Tre ud af fire borgere udtrykker, at handbogen fungerer som et godt
og uddybende opslagsveerk. Det udtrykkes fra borgerne, at
handbogen kan anvendes til at besvare eventuelle spargsmal, der
matte opsta i forbindelse med BPA-ordningen. Tre ud af fire borgere
oplever ligeledes ikke, at handbogen mangler oplysninger om noget.
En borger henviser til, at der er mangler information om, hvordan det
skal handteres, hvis en medarbejder eksempelvis gdelaegger noget.

"Jeg synes, at handbogen er god, og den skal bibeholdes.
Iseer hvis man er ny i ordningen eller har
arbejdslederfunktionen. Jeg gennemgik den, da den udkom
og bruger den engang imellem, hvis jeg er i tvivl. Der star det,
vi har brug for”
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"Jeg er ikke stgdt pa noget, jeg ikke har kunne f& info om Ringsted

endnu. Den deekker de umiddelbare behov” Kommune
- "Den deekker de almene ting, som vi skal vide (...) Den

indeholder praktisk information, som er gode at vide. Synes

dog, at der kunne mangle noget info om, hvis en medarbejder

gdelaegger noget. Der star der ikke noget om. Hvad skal vi sa

gore?”

9) Mulighed for hjzlp ved behov

| forleengelse af ovenstaende punkt 12 forteeller to borgere, at det er
nemt at fa hjeelp til eventuelle spgrgsmal, hvis de ikke har mulighed
for at finde svaret i BPA-handbogen. Her naevner borgerne, at de
kan ringe og fa hjeelp til deres spargsmal. Dette naevnes ikke af de
to sidste borgere.

- "Hvis jeg har problemer, ringer jeg til LOPA. De er gode til at
hjeelpe mig og forteeller, hvis jeg gar noget forkert (...) Jeg har
en god konsulent, som hjaelper mig”

- ”Nar jeg eri tvivl om noget, ringer jeg til Ringsted og sa far jeg
hjeelp”

10) Variation i brugen af handbogen

Tre borgere udtaler, at de sjaeldent bruger handbogen i hverdagen,
mens en borger udtaler, at vedkommende aldrig bruger den. To
borgere begrunder deres udtalelse i, at de har mange ars erfaring og
derfor har kendskab til reglerne. De to andre borgere bruger kun
handbogen, hvis der opstar tvivl.

"Jeg slar da op i den engang imellem, hvis jeg er i tvivl om

noget”

- "Jeg slar lidt op i den, men det er ikke meget (...) Jeg brugte
den en del tidligere som arbejdsgiver i forhold til ferie og
sadan. Jeg har meget erfaring og kender til reglerne nu.
Derfor bruger jeg den sjeeldent”

- "Jeg bruger den kun sjeeldent, hvis jeg er i tvivl om noget”

- "Jeg har haft BPA i mange ar og alt er derfor indarbejdet”
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11) Regler og retningslinjer er sveere at skille fra hinanden Ringsted
En ud af fire borgere udtaler, at det er svaert at vide, hvad der er Kommune
faktiske regler og hvad der er retningslinjer i BPA-handbogen.

"Jeg har sveert ved at gennemskue, hvad der er regler, og
hvad der er retningslinjer. Det burde vaere mere klart i
handbogen efter min mening, hvad der er regler, og hvad der
bare er retningslinjer”

12) Anerkendelse af megen information

Tre borgere udtrykker, at de anerkender, at handbogen skal
indeholde meget information, hvorfor det er umuligt at deekke sig ind
i forhold til alle scenarier i handbogen. Dette udtrykkes hos to
borgere i forbindelse med, at det er nemt at fa hjaelp ved behov. Den
sidste borger udtaler sig ikke om dette.

- "Man kan ikke deekke sig 100% ind, sa jeg er tilfreds”

- "Den skal ogsa rumme meget — bade om arbejdsgiverrollen,
arbejdslederrollen og paragraf 95. Det er sveert at fa alt med”

- "Den kan jo ikke have alt med. Derfor er det godt, at vi kan
ringe, hvis du har spgrgsmal”

Tema 4: Budget og regnskab

Dette afsnit handler om borgernes oplevelse af processen med
budget, regnskab og lgbende udgifter og kommunikationen med
Ringsted Kommune i den forbindelse.

13) Funktionen som arbejdsgiver er svaer at varetage

Tre ud af fire borgere forteeller, at de tidligere har varetaget
funktionen som arbejdsgiver. To borgere saetter konkrete ord pa det,
hvor de udtrykker, at arbejdsgiverrollen er sveer at varetage for den
enkelte, hvorfor de ikke laengere er arbejdsgivere. Den ene borger
forteeller, at vedkommende fandt det sveert at holde overblik, mens
en anden fglte, at Ringsted Kommune lagde ansvar fra sig.

- "Det er sveert at vaere arbejdsgiver (...) Det gik op i hat og
briller i forhold til at holde styr pa alt”

- "Man star med meget af ansvaret selv. Jeg oplevede, at
Ringsted lagde en stor del af ansvaret fra sig i forhold til at fa
ordningen til at kare (...)"
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- "Man bliver stillet til ansvar over for mange ting, som Ringsted
eksempelvis brug af penge, selvom behovet er der. Det ger Kommune
det sveert”

14) Varetagelse af budget

Tre borgere udtrykker, at de ikke har ansvaret for regnskab og
budget, da de ikke lzengere varetager rollen som arbejdsgiver. Alle
tre borgere udtrykker, at de tidligere har siddet med ansvaret, hvor
de oplevede det som sveert. Den sidste borger udtrykker, at
processen med budget og regnskab fungerer godt.

”Jeg har ikke noget med regnskab at gare. LOBPA tager sig
af det — ogsa hvis der er problemer (...) Jeg ordnede meget
selv for fire ar siden, men har sa faet hjeelp af LOBPA
efterfalgende. Det var besveerligt den gang med alt det, der
skulle holdes styr pa”

- "DUOS varetager rollen som arbejdsgiver, sa jeg sidder ikke
med regnskab og sadan noget. Jeg har ikke sa meget med
det at gagre, men jeg har siddet med det tidligere. Der gik det
op i hat og briller i forhold til at holde styr pa det hele (...) Jeg
er glad for, at jeg ikke skal sidde med det mere”

- "Jeg falger med i forhold til budget og udgifter, men det er
LOBPA, der holder styr pa det for mig”

15) Indrapportering af sygedage

En borger udtrykker, at det ikke er optimalt og nyttelgst, at der skal
indrapporteres sygedage hver maned til kommunen. De andre tre
borgere udtaler sig ikke om dette.

- "Fjern indrapportering af sygedage, det er omsonst”

16) Storre gennemsigtighed i forhold til skonomi

En ud af fire borgere udtrykker, at der bar veere et system, der gar
det nemmere for borgeren at falge med i budget og regnskab.
Systemet bgr, ifglge borgeren, geelde alle kommuner og give
mulighed for starre selvstyring hos borgeren.

- "Jeg synes, at der bgr veere et system, der geelder for alle
kommuner, som skal ggre det nemmere for borgeren at fglge
med i, hvad der sker og give mulighed for stgrre selvstyring

(..
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En borger efterlyser en starre gennemsigtighed i forhold til, hvor Ringsted
meget refusion kommunen far af regionen i den enkelte sag. De tre Kommune
andre borgere udtaler sig ikke om dette.

Tema 5: Arlig opfelgning

Nedenstaende udtalelser omhandler arlig opfaglgning om BPA-
ordningen, som borgerne efter kvalitetsstandarden skal have udfert
arligt.

17) Oplevelsen af arlig opfelgning

To ud af fire borgere oplyser, at de havde en god oplevelse af den
arlige opfelgning af BPA-ordningen i 2019. En borger havde ikke en
god oplevelse, mens den sidste borger endnu ikke har faet udfert en
opfelgning pa sin BPA-ordning for 2019.

?Jeg fik opfelgning i 2019, men der var en del problemer
grundet skift af sagsbehandler. Jeg havde nogen
uoverensstemmelser i forhold til den nye sagsbehandler, som
jeg ogsa har fortalt dig om tidligere. Men det er uddebatteret —
det gar godt nu og det er ogsa gaet godt de andre ar”

- "Ja, det gik godt. Jeg fik flere timer efter min APV fra Ringsted
Kommune, hvilket jeg ogsa gerne ville. Det var en god
opfelgning. Min sagsbehandler ville gerne have hjemmeplejen
ind over min ordning. Men det ville jeg ikke, fordi sa kommer
der for mange rendende. Jeg synes allerede, at der kommer
mange mennesker i forvejen. Det viste hun forstaelse overfor”
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