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Setreni spokojenosti klienfi s poskytovanymi sluzbami a

informovanosti klientd o0 moznostech pracovni rehabilitace

Zpravu zpracovala: Dar@echova
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Projekt S sluzeb za@stnavani pro dlouhode@bduSeveé nemocné (regé. CZ.04.3.07/2.1.01.1/0049), realizovanyafskymi sdruzenimi
Fokus Praha, Eset-Help a Green Doors, je financoxdivropského socialniho fondu, statniho réap@eské republiky a rozgtu hl. m.

Prahy v rdmci doténiho programu JPD 3. Vice informaci o podpa EU navww.esfcr.cnebo navww.praha-mesto.cz/jpd3




Uvod

Toto Seteni bylo realizovano s cilem zjistit jakéa je spaast klienk s poskytovanymi
sluzbami v oblasti pracovni rehabilitace a Zamavani jedint s dlouhodobym duSevnim
onemocgnim a jaka je informovanost klignto moznostech poskytovanych sluzeb v této
oblasti. Seeni bylo realizovano verdch organizacich — Fokus Praha o.s., Eset-Help o.s.
Green Doors o.s. Vysledky tohoto i&#ti jsou podkladem pro dop@rni, ktera mohou byt
vyuzita @ dalSim zkvalitovani poskytovanych sluzeb afipzlepSovani Urové
informovanosti o &chto sluzbach a také dostupnosti informaci prongeelis dlouhodobym

dusevnim onemoeénim.

Metoda

Seteni bylo provedeno pomoci pisemného dotazovani,kkienti vyuzivajici sluzby ve
zmirénych organizacich, byli pozadani, aby vyplnili dot&k, ktery byl k tomuto &elu
sestaven. Dotaznik se skladal ze dv@sti, prvnic¢ast se tykala problémspojenych se
spokojenosti s poskytovanymi sluzbami a drwé@st byla zamfena na problematiku
informovanosti o sluzbach. Vypini dotazniku bylo anonymni, klienti byli pouze pddai o
vyplnéni nekterych demografickych udaj Skérem dat v jednotlivych organizacich byl
v kazdé organizaci péten jeden pracovnik. Dotaznik vyplnilo celkem 22kii (15 muz a
7 zen) ve ¥ku od 25 do 64 let.

Sestaveni dotazniku

Podkladem pro sestaveni prvigésti dotazniku byly nasty a témata ziskané
prostednictvim fizenych skupinovych diskusi (focus groups). Skupénaliskuse byly
realizované v @i ruznych skupinach. D& skupiny byly slozené z uzivatelsluzeb pro
duSeve nemocné, dalSi dvskupiny byly sloZzené z profesiofaktei poskytuji péi lidem
s duSevnim onemoénim (lékdi, psychologové, sestry, socialni pracovnici, ezgagpeuti aj.)
a jedna skupina se skladala z lidi,ikimaji ve své rodihjedince s duSevnim onema@cim.
Tyto diskusni skupiny byly realizovany proto, abgoh ziskali komplexgSi pohled na
problematiku spokojenosti s poskytovanymi sluzbah@matem dchto skupinovych diskusi

bylo, co si @astnici diskuse fiedstavuji pod pojmem spokojenost s poskytovandi pé&e



sluzbami. Pibéh diskusi byl zaznamenam a na zakladn®ta, které se P jednotlivych
diskusich objevily, byly sestaveny polozky dotaznik

Obsah druhéasti dotazniku vychazel zgdem daného zadani: kde a jak se klientedév
o sluzlg, jaky zpisob ziskavani informaci je pr@ mejlepSi, co paebuji o sluzb védét a

jaky maji grehled o organizacich poskytujicich sluzby pro jedia duSevnim onemagrim.

Vysledky
Prehled odpowdi klienti je uveden v nasledujicich tabulkach. V prvni tabujsou

odpowdi souvisejici se spokojenosti s poskytovanymi lsndi a dalSi tabulky se tykaji

tématu informovanosti o sluzbach.

Tabulka 1 Odpov édi respondent - spokojenost

Pfistup ke klientdm vzdy casto nékdy nikdy
l.respekt a Ucta 16 5 1 -
2.vzajemna dlvéra 15 6 1 -
3.dodrzovani domluveného 18 4 - -
4.0ohled na individualni potfeby 12 10 - -
5.rovnocenné partnerstvi 14 6 2 -
6.pocit bezpedi a jistoty 14 5 3 -
7.manipulace ze strany personalu 2 2 - 17
Komunikace vzdy cCasto nékdy nikdy
8.naslouchani 18 3 1 -
9.pochopeni pro problémy klientd 13 8 1 -
10.moznost vyjadfovat se k pribéhu sluzby 11 9 1 -
11.poskytovani informaci 15 7 - -

ano ne
12.podminky pro spolupraci s rodinou 15 4
Personal ano ne
13.kvalifikovanost personalu 20 1
14.dostatek personalu 19 2
15.dostatek ¢asu pro klienty 20 1
16.Casté stfidani personalu 9 11
17.spoluprace mezi ¢leny personélu 21 -
Sluzba ano ne
18.naplnéni potfeb a cild klientd 21 1
19.pfilezitost k seberealizaci 21 -

hodné Céastecné vlbec

20.pomoc pfi zlepSeni potizi 17 5 -
21.pomaoc pfi zaclenovani do spole¢nosti 11 9 -
22.podpora a rozvoj samostatnosti 19 3 -

ano ne
23.0mezovani prav 1 20
24.dodrZovani soukromi 22 -




25.spokojenost s prostfedim,vybavenim 17 5
Dostupnost ano ne
26.dostupnost mistem,Easem 22 -
27.moznost vybrat si sluZzbu 18 3
28.n4vaznost péce 19 1

Tabulka 2 Kde klienti dostali prvni kontakt na slu  Zbu

U lékare(psychologa) 11
Od pritele & zndmého

Byli osloveni sluZbou

V |é¢ebné

NN DD

Jinde

Tabulka 3 Jakym zp Gsobem ziskali informace

Ustné 20
Pomoci letakl 3
Na internetu 2

Tabulka 4 Nejp Fijemn éjSi zp tisob ziskavani informaci

Ustné 19
Pomoci letakl 5
Na internetu 2

Tabulka 5 Nejdostupn &jSi zp Gsob ziskavani informaci

Ustné 16

Na internetu

Pomoci letakl

NN

Jiné

V casti tykajici se informovanosti dale byla otazka ktenti potebuji o sluzb veédét, nez

se rozhodnou ji vyuzit. Klienti n&gsgji odpowdéli (10 responderid), Ze ch&ji védét jaka je



naph sluzby, co sluzba nabizi. Dale by je zajimalo, jedsluzba spolehliva, zda je dostupna,
kde je sluzba poskytovana, jak personal zachélzéistk a také jaci lidé sluzbu vyuZzivaji.

Na dalSi otdzku zatfenou na to, zda informace o nabizenych sluzbaah pso klienty
dostatén¢ srozumitelné aiehledné, zda se v nich orientuji, &mwsichni (20 respondeint
odpowdéli ano. A také na otazku, zda klienttdi i o dalSich organizacich, které poskytuji

sluzby pro lidi s duSevnim onemaerim, téngt vSichni (19 respondeiit odpowdéli ano.

Souhrn vysledki

Vzhledem k porrné nizkému poétu responderit maji vysledky tohoto S@ni spisSe
informativni charakter. festo Seeni gineslo rektera zajimava zjishi.

Celkow Izeftici, Zze Klienti jsou s poskytovanymi sluzbami spekd. Ovsem v jednotlivych
otazkach, které jsou se@sti spokojenosti, nejsou vysledky rovrone. Klienti jsou trochu
mére spokojeni s tim, jaky je bran ohled na jejich ndualni poteby, dale stim, jak
personal projevuje pochopeni pro jejich problémiak@ s moznosti vyjaédvat se k pibéhu
poskytované sluzby a spolupodilet se na jejitiogiru.

Dalezitym zjiS€nim se zda byt otdzka&astého stdani persondlu, kdy té&fh polovina
responderit uvedla, Ze ve sluzbach dochazidstému sfdani personalu. A zajimavé je také
zjisteni, jak poskytované sluzby pomahaji kliemt pii zaclenovani do spoknosti, kdy ténsi

polovina respondefituvedla, Ze jim sluzba pomaha Easte&nc.

Co se tye tématu informovanosti o sluzbach, tak &&mSichni respondenti ziskali
informace o sluzf kterou vyuZivaji, ustnim skenim. Tento zpisob zisk&vani informaci
zarover také nejvice preferuji a je pra mejdostupsjSi. Klienti dostali prvni kontakt na
sluzbu nejastji u lékae, v rekolika pripadech ziskali kontakt prdetnictvim patel ¢i
znamych nebo byliifimo osloveni samotnou sluzbou.
podrobné informace o tom, co sluzba nabizi, jakéjjenaph, dale ch¥ji vedét, jak je sluzba
spolehliva, jaky zfisob jednani zde mohoudekavat, jaci jsou lidé, kitesluzbu jiz vyuzZivaji,
a také, zda sluzba bude prodostupna (kam by &i dochéazet).

Velmi priznivé je zjiskni, Zze témdt vSichni respondenti povaZzuji informace o orgarijzac
jejiz sluzby vyuZzivaji, za dost&m srozumitelné aiehledné. A dlezité je také to, zedtSina
dotazovanych maiphled i o jinych organizacich poskytujicicizné sluzby pro lidi

s dusevnim onemoénim.



Doporuéeni

Doporuceni tykajici se spokojenosti s poskytovanymi sluviba

Zanxfit se na to, zda v jednotlivych organizacich opramédochazi kiglis ¢castému
sttidani personalu. A vifpac, Ze ano, je pdeba zjistit, z jakych @odi personal
negastji odchazi a zda je mozné tomuto jewjakym zpisobem pedchazet, jak by
bylo moZno zar#stnance vice motivovat apod.

Prowiit, zda je klienkbm davan dostatey prostor pro jejich poeby a zda dostavaji
prilezitost kieSeni svych probléin Klientim by mngla byt poskytnuta jistota, Ze
mohou o svym problémech a pethdch s pracovniky sluzby mluvit a ti se pak pokusi
jejich problémytesit.

Podle vysledk Seteni se zda, Ze klienti mozna maji pocit, Ze se hemalostaténé
vyjadrovat k pfibéhu sluzby a spolupodilet se na jeji organizaci, mdZ tomu nejsou
dostateén¢ pobizeni nebo k tomu nemaji dostatéigzitosti.

M¢la by byt realizovana také dalSi i&esti, ktera by sledovala efektivitu a vysledky

poskytovanych sluzeb, jejickiipos pro klienty atd.

Doporuceni tykajici se informovanosti o sluzbach

Vzhledem k tomu, Ze klienti nejvice preferuji zigkai informaci astnim podanim a
negastji dostavaji informace u léke, je poteba zaniit se hlavié na tuto oblast.

Bylo by vyhodné co nejvice spolupracovat s téka ambulancich i l&ebnéach), aby
mohli svym pacieriim dopordit sluzby, kterych by fipadré mohli vyuzit. Pro
jedince s duSevnim onemaeiim je tento zfisob ziskavani informacigmeé nejvice
duveéryhodny.

Také samotné sluzbydty vyvijet iniciativu. SpiSe nez pasi¥mposkytovat informace
pomoci letak by potencidlni klienty mohli oslovovat na oséfm Grovni (nap. rizné
prednasky a besedy, f@mlani ,dr otewenych dvé* apod.).



