Zalacznik Nr 1

Wyniki badan dotyczacych
realizacji ushug opiekunczych
i specjalistycznych ushug opiekunczych oraz specjalistycznych ushug
opiekunczych dla osob z zaburzeniami psychicznymi
w gminie Gostyn w 2014 roku

W lipcu 2014 roku zostatlo przeprowadzone badanie ankietowe u o0séb korzystajacych z ustug
opiekunczych, specjalistycznych ushug opiekunczych oraz specjalistycznych ustug opiekunczych
dla 0s6b z zaburzeniami psychicznymi.

Glownym celem badania bylo ustalenie oceny jakosci $wiadczonych ustug, zadowolenia klientow z
uzyskanych $wiadczen, a takze zweryfikowanie wykonywania zadah przez osoby $wiadczace
ustugi, realizowane przez firm¢ TELEMEDICA s.c. Zagruszany.

W celu przeprowadzenia rozmoéw 1 uzyskania odpowiedzi zostat opracowany kwestionariusz pytan
dla 0s6b korzystajacych z pomocy w formie ustug opiekunczych zawierajacy 27 pytan.

Do przeprowadzenia badania wskazano 74 osoby, ktére w tym czasie korzystalty z ushig
opiekunczych. Na rozmowe i udzielenie odpowiedzi wyrazito zgode 66 klientow.

Sposrod respondentow 49 osob to kobiety, a 17 osob stanowili m¢zczyzni. To ponownie potwierdza
zaobserwowany fakt, ze kobiety czesciej zwracaja si¢ o pomoc ustugowa. Wyniki badan nie zostaty
jednak zroznicowane pod katem ptlci, bowiem podczas analizy wykazano zdecydowang zbiezno$¢
odpowiedzi.

Poprzednie badanie mialo miejsce w 2012 roku. Woéwczas 49 o0séb sposrod 62 wskazanych
wyrazilo zgode na udzielenie odpowiedzi (39 kobiet oraz 10 mgzczyzn).

Na poczatek poproszono klientow, aby wskazali z jakiego rodzaju ustug korzystajg. Ustalono, ze
zdecydowana wigkszo$¢ osOb korzysta z ustug opiekunczych (74,24%), kilka osob ze
specjalistycznych ustug opiekunczych (4,55%), natomiast ze specjalistycznych ustug opiekunczych
dla os6b zaburzonych psychicznie — 14 0sob (21,21%).

W poroéwnaniu do wynikow z 2012 roku zaobserwowano minimalny spadek osob korzystajacych z
ustug opiekunczych, natomiast znaczny wzrost klientow, ktoérzy maja przyznane ustugi
specjalistyczne dla 0s6b zaburzonych psychicznie.

Rodzaj przyznanych §wiadczen generuje osobg $wiadczaca ustugi. Osoby badane mialy rowniez
wskaza¢, kto §wiadczy ustugi. Na podstawie tego pytania ustalono, ze w 58 przypadkach ustugi
swiadczy opiekunka, w czterech — rehabilitant, u 6 oséb — pedagog, a u trzech klientow —
pielegniarka. Nie jest to zgodne z uzyskanymi informacjami o ilo$ci poszczegdlnych rodzajow
$wiadczen, jednak moze wskazywac, ze dla klientow nie ma to az tak duzego znaczenia i nie
pamigtaja specjalizacji osoby $wiadczacej ustugi. Znaczna wigkszos¢ klientdow podczas rozméw
uzywa potocznej nazwy ,,Opiekunka”.



Ponizej znajduje si¢ wykres obrazujacy ilo$¢ osob korzystajacych z poszczegdlnych rodzajow
ushug.
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Wykres nr 1: Rodzaje swiadczonych ustug

Dla uzyskania informacji o rotacji beneficjentoéw uslug opiekunczych poproszono o udzielenie
odpowiedzi na pytanie, jak dlugo osoba korzysta z ustug.

Z uzyskanych informacji wynika, ze wiekszo$¢ swiadczeniobiorcow to klienci ze ,,stazem” do 5 lat,
co stanowi niewiele ponad 33%. Pozostali klienci stanowig poréwnywalne grupy. I tak: krocej niz
rok korzysta 14 oséb, od 5 do 10 lat — réwniez 14 oséb, natomiast 16 osob, to klienci, ktorzy ustugi
majg $wiadczone od ponad 10 lat. Poréwnujac obecne wyniki z danymi sprzed 2 lat wyraznie
wynika, ze zmniejszyla si¢ liczba 0sob, ktore korzystaty z ustug w przedziale ,,0d 1 roku do 5 lat” (z
49% na 33%) na rzecz oséb w kategorii ,,od 5 do 10 lat” oraz ,,powyzej 10 lat” (ze srednio 17% na
ponad 20%).

Rowniez wigkszy odsetek osob stanowig nowi klienci, ktorzy w 2012 roku stanowili tylko 16%
ogo6hu, a dzisiaj ponad 20%.
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Wykres nr 2: Okres korzystania z ustug opiekunczych

Aby uszczegbdtowi¢ zapotrzebowanie na ustugi opiekuncze poproszono klientow o wskazanie ilosci
dni w tygodniu, kiedy korzystaja z pomocy ustugowej oraz w jakim wymiarze godzin.
Zdecydowana wigkszo$¢ §wiadczeniobiorcOw korzysta ze §wiadczenia 5 dni w tygodniu — 26 0sob,
14 klientow ma ustugi S$wiadczone przez caly tydzien, 12 0s6b — przez 3 dni, kilka oséb — przez 2, 4
lub 6 dni. Nie ma wérod klientow osob, ktore mialyby ustugi przyznane tylko 1 dzien w tygodniu.



Ponizej wykres przedstawiajacy szczegotowe dane.
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Wykres nr 3: llos¢ dni w tygodniu, kiedy Swiadczone sq ustugi

Przedstawione dane rdznig si¢ dos¢ znaczaco od wynikéw z 2012 roku. Wowczas zdecydowana
wiekszo$¢ osob korzystata z ustug opiekunczych 5 razy w tygodniu, kilka os6b miato ustugi
swiadczone przez 6 lub 7 dni w tygodniu. Pojedyncze osoby wnioskowaly o pomoc ustugowa przez
1, 2 lub 3 dni w tygodniu. [lo$¢ godzin w tygodniu jest bardzo r6zna, poniewaz dostosowywana do
sytuacji klienta. Mozna wskazaé: 10 osob, ktére korzystaja z ustug w ilosci 10 godzin tygodniowo,
8 0s0b — 6 godzin w tygodniu, 5 0s6b — 20 godzin na tydzien.

Zdecydowana wigkszos$¢, bo 57 osob uznato, ze przyznana decyzjg liczba godzin zaspokaja ich
potrzeby, natomiast 9 oséb twierdzi, ze niestety nie. Gléwnym powodem tego, ze nie wnioskuja o
zwiekszenie liczby godzin, sg koszty za §wiadczenie ustug.

Jednakze, jak wynika z ponizej zamieszczonego wykresu, obcigzenie budzetu domowego kosztami
za ustugi nie jest bardzo dotkliwe.

Wisréd ankietowanych 22 osoby nie placg za S$wiadczone im ustugi opiekuncze. Pozostate 44 osoby
sg obcigzane kosztami ustug. Jednak tylko 13 §wiadczeniobiorcOw uznaje, ze koszty stanowig duze
obcigzenie finansowe (19,7%), 26 oséb twierdzi, ze $rednie (39%), natomiast 5 0sob, ze jest to dla
nich mate obcigzenie budzetu domowego (7%).

Ponizej przedstawiono wykres obrazujacy doktadne dane w tym zakresie.
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Wykres nr 4: Ocena obcigzenia budzetu domowego kosztami ustug
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Biorac pod uwage wyniki sprzed 2 lat istnieje znaczna poprawa w tej kwestii. Poprzednio az 47%
badanych uznato, ze koszty ustug stanowig dla nich duze obcigzenie finansowe. Jednak wtedy
znacznie mniejsza byta tez liczba oséb, ktore nie ponosity odptatnosci za ustugi — tylko 8 osob.
Terazniejsze wyniki sg zapewne generowane zmiang przepisOw prawa miejscowego w zakresie
ustalenia zasad odptatnosci za ustugi oraz warunkoéw i mozliwosci obnizenia lub zwolnienia z
odptatnosci.

Jedno z kolejnych pytan dotyczyto form pomocy, z ktérych najczesciej korzystajg
$wiadczeniobiorcy zwyktych ustug opiekunczych. Wyniki wskazuja, ze oczekiwania klientow w
tym zakresie nie zmienily sie. Po poréwnaniu otrzymanych danych z wynikami z 2012 roku
okazuja si¢ bardzo zblizone. Osoby korzystajace z ushug potrzebuja pomocy w podstawowych
czynnosciach zycia codziennego, takich jak: codzienne porzadki, zakupy, pomoc w kontaktach z
lekarzem, realizacja recept. Wielu wskazato takze zatatwianie spraw urzgdowych przez osoby
swiadczace ustuge oraz przygotowywanie positkow.

Najrzadziej — podobnie jak podczas poprzedniego badania — klienci korzystajacy z ustug
opiekunczych prosza o pomoc w kontaktach z rodzing. Taka form¢ pomocy wskazaty zaledwie 4
osoby.

Szczegdtowe wyniki przedstawia wykres ponize;j.
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Wykres nr 5: Najczestsze formy pomocy ustugowej

Drugi rodzaj pytan zadawanych osobom badanym miat na celu ustalenie stopnia zadowolenia ze
swiadczonych ushug oraz poznanie opinii §wiadczeniobiorcow.

Jak wynika z ponizszego wykresu prawie 60% respondentdw ocenito $wiadczone ustugi bardzo
dobrze. Ponad jedna czwarta klientow wystawita oceng ,,dobra". Tylko jedna osoba uznata, ze
jako$¢ ustug jest niedostateczna.
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Wykres nr 6: Ocena jakosci swiadczonych ustug

Tabela ponizej przedstawia z kolei oceng wywigzywania si¢ z powierzonych zadan. Jak wynika z
przeprowadzonej ankiety blisko 90% $wiadczeniobiorcOw ocenia wywigzywanie si¢ z zadan
»prawidtowo”, tylko jedna osoba ,,zle”.

Ocena wywigzywania si¢ z zadan
ilos¢ udzial procentowy
prawidtowo 59 89,39%
przecietnie 6 9,09%
zle 1 1,52%
razem 66 100,00%

Poréwnanie z wynikami badania z 2012 roku wypada bardzo podobnie. Wtedy réwniez
zdecydowana wigkszos$¢ badanych os6b byta zadowolona z jakos$ci $wiadczonych ustug.

Respondenci zostali tez poproszeni o dokonanie oceny zaangazowania osoby $wiadczacej ustugi w
wykonywanie obowiazkow. Blisko 70% badanych ocenito zaangazowanie w prac¢ na poziomie
,bardzo dobrym”, niewiele ponad 20% jako ,,dobre”, natomiast 9% uznaje za ,,przeci¢tne” 1 3% za

,,dostateczne”.

Doktadne dane przedstawia wykres ponize;j:
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Wykres nr 7: Ocena zaangazowania w obowiqzki



Wryniki z 2012 roku wskazuja na poprawe w tym zakresie, bowiem wowczas oceng ,,bardzo dobrg”
wystawito tylko 57% badanych, a ocen¢ ,,dobra” 41%. Jak wynika z biezacych danych osoby
swiadczace ustugi zostaly wysoko ocenione za zaangazowanie w wykonywanie swoich
obowigzkow.

Respondenci mieli rowniez za zadanie ocenié, jak osoby $wiadczace ustugi odnoszg si¢ do nich —
jako klientéw — biorac pod uwage szczegolnie szacunek i zrozumienie. Podobnie jak przed dwoma
laty zdecydowana wigkszo$¢ §wiadczeniobiorcow ocenia relacje pozytywnie. Jedna osoba uwaza,
ze postawa osoby $wiadczacej ushugi jest niedostateczna.
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Wykres nr 8: Ocena stosunku osoby swiadczgcej ustugi do klienta

Z kolejnych pytan zawartych z kwestionariuszu udato si¢ ustali¢, ze w prawie wszystkich
przypadkach osoba $wiadczaca ustugi uwzglednia wole podopiecznego w sposobie wykonywania
konkretnych czynnosci opiekunczych (63 osoby), 2 osoby odpowiedzialy, ze czasami tak, a czasami
nie, 1 osoba uznatla, ze jej wola nie jest brana pod uwage. Jednoczesnie uzyskano informacje, ze
osoby $wiadczace ushugi wykonuja wszystkie czynnos$ci, ktore §wiadczeniobiorca wskaze, o ktore
poprosi, nie odmawiajg wykonywania prac. Tego zdania jest 65 osob.

Istotng kwestig, ktérg badanie miato wyjasni¢ bylo ustalenie czy osoby, ktore wykonuja czynnosci
opiekuncze zachowujg w tajemnicy pozyskane informacje na temat swoich podopiecznych. 63
osoby uznaja, ze osoba §wiadczaca pomoc zachowuje tajemnice, natomiast 3 osoby uwazaja, ze nie.
Bardzo dobrze zostatly ocenione rowniez osoby realizujgce uslugi w zakresie rzetelnego i
terminowego rozliczania si¢ z powierzonych srodkéw pienieznych przeznaczonych na dokonanie
zakupOow 1 ptatnosci. Z posrod ankietowanych 54 osoby nie majg uwag w tym zakresie, 11 oséb
poinformowalo, ze nie powierza ,,opiekunce” srodkéw pieni¢znych, 1 osoba natomiast wyjawila, ze
osoba §wiadczgca ustugi chciata pozyczy¢ pienigdze od podopieczne;.

Osoby ankietowane zostaly poproszone o ocen¢ punktualnosci ,,opiekunki” i potwierdzenie czy
osoba $wiadczaca uslugi przychodzi zawsze w wyznaczonych godzinach. Jako ,,zawsze
punktualne” ocenito osoby $wiadczace ustugi 90% o0so6b badanych, 3 klientéw uznalo, ze
»czasami”, rowniez 3 wskazato, ze osoba realizujgca czynnosci opiekuncze nie przychodzi we
wskazanych godzinach.



Respondenci, ktorzy poinformowali, ze korzystaja z ustug specjalisty pedagoga, zostaty poproszone
o podanie zakresu pracy pedagoga oraz wskazanie czy wykorzystuja wskazoéwki specjalisty w zyciu
codziennym. Z uzyskanych danych wynika, ze pedagog w 3 przypadkach wspotpracuje z cata
rodzing, 1 osoba przyznata, Ze ten specjalista ogranicza si¢ tylko do pomocy dzieciom w nauce,
natomiast 1 osoba uznata, ze pedagog sporadycznie rozmawia ze wszystkimi cztonkami rodziny.
Wykorzystywanie wskazowek pedagoga w zyciu codziennym deklaruje 4 badanych, a 1 osoba
podala, ze czasami korzysta z tych rad.

Klienci podczas rozmowy musieli oceni¢ réwniez czy po wdrozeniu ustug opiekunczych nastgpita
poprawa ich sytuacji zyciowej. Prawie 90% badanych (59 osob) uznato, Zze ushugi poprawity ich
sytuacje zyciowa, a pozostali §wiadczeniobiorcy (7 osob) wskazato na czgsciowa poprawe.

Odbiorcy ustug opiekunczych wskazywali tez czestotliwos¢ zmian oséb $wiadczacych ustugi
opiekuncze.

Szczegdlowe dane przedstawia tabela:

Czestotliwos¢ zmian os0b swiadczacych ushlugi
ilo§¢ | udzial procentowy
CO miesiac 3 4,55%
co kwartat 5 7,58%
czesciej 0 0,00%
raz w roku 26 39,39%
nigdy 32 48,48%
razem 66 100,00%

Poréwnanie biezacych danych z danymi z 2012 roku wskazuje na zwigkszenie rotacji oséb
swiadczacych ustugi. Wowczas brak zmian osobowych deklarowato 70% badanych.

Jednoczesnie 29 oséb (85%), u ktorych takie zmiany miaty miejsce wskazywaty, ze zmiana osoby
realizujacej czynno$ci opiekuncze ma znaczenie, a tylko 5 os6b uznato, ze dla nich nie ma
znaczenia.

Osoby ankietowane podczas rozmowy zostaty poproszone jeszcze o podanie, jak czgsto podpisuja
karty pracy osoby $wiadczacej ustugi oraz o wskazanie miejsca przechowywania tej karty. Pytanie
to miato na celu zobrazowa¢ dopeiianie formalnosci przez osoby $wiadczace ustugi, co jest
réwniez ich obowigzkiem podczas §wiadczenia ustug. Z zebranych informacji wynika, Ze niespetna
38% klientow podpisuje karty codziennie, tyle samo o0sob potwierdza wykonanie pracy przez
»opiekunke” raz na tydzien, a prawie jedna czwarta §wiadczeniobiorcéw uzupetnia podpisy 1 raz na
miesigc.
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Wykres nr 9: Czestotliwos¢ podpisywania kart pracy



W 2012 roku potowa ankietowanych przyznata, ze uzupetnia karty 1 raz w tygodniu, a tylko jedna
czwarta badanych codziennie.

Na koniec odbiorcy ustug ustyszeli jeszcze pytanie jak czgsto wnioskujg o zmiang w zakresie ilo$ci
1 czestotliwos$ci godzin ushug oraz o wskazanie przyczyn tych zmian. Wigkszos¢ osob (75%) podata,
ze nie wnioskowala o takie zmiany, niewiele ponad 20% ankietowanych ocenito, ze raz w roku
wnioskujg o zmiang, a 1 osoba — 2 razy w roku. Jako argumenty zostaty wskazane: zmiana sytuacji
zdrowotnej oraz sugestia ,,opiekunki”.

Ewaluacja realizacji szeroko pojetych ustug opiekunczych wsrod klientow Miejsko — Gminnego
Osrodka Pomocy Spotecznej w Gostyniu umozliwia uzyskanie najbardziej rzetelnych informacji o
jakos$ci $wiadczonych ustug, a co za tym idzie, o zadowoleniu i satysfakcji z otrzymanej pomocy
naszych $wiadczeniobiorcow. Ustlugi opiekuncze adresowane sg do osob, ktore ze wzgledu na
ograniczenia np. spowodowane podesztym wiekiem lub choroba, nie s3 w stanie same zadbac o
podstawowe sprawy w zyciu codziennym. Dlatego nalezy szczegoOlnie zwroci¢ uwage czy
oferowane ushugi sa na odpowiednio wysokim poziomie, odbywaja si¢ zgodnie z zaleceniami i
gwarantujg zadowolenie klientow.

Na podstawie zebranych informacji podczas rozmoéw z podopiecznymi mozna ogdlnie stwierdzic,
ze ustugi realizowane sg prawidtowo, a klienci nie majg uwag, ktore wskazywatyby, ze realizacja
ustug nie przebiega tak, jak powinna.

Wyniki ankiety potwierdzaja, ze liczba klientéw wymagajacych ustug opiekunczych wzrasta, a
dotychczasowi $wiadczeniobiorcy nadal korzystaja z pomocy. W ten sam sposdb mozna poréwnaé
ilos¢ dni w tygodniu, podczas ktorych ustugi sg $wiadczone oraz ogolng ilo$¢ godzin. Sg to
parametry, ktore jednoznacznie wskazujg na stale rosnace zapotrzebowanie na ustugi.

Wychodzac na przeciw oczekiwaniom klientow — na podstawie badan z 2012 roku — dokonano
zmiany uchwaty ws. ustalenia zasad odplatnos$ci za ustugi oraz warunkéw i1 mozliwos$ci obnizenia
lub zwolnienia z odptatnosci. Dzisiaj znacznie mniejszy odsetek klientow uwaza, ze odptatnos¢ za
ustugi, to dla nich za duze obcigzenie finansowe.

Podczas ewaluacji istotng kwestig bylo ustalenie, jak §wiadczeniobiorcy postrzegaja Swiadczone
ustugi. Moze cieszy¢ fakt, ze wigkszo§¢ klientow ocenia dzialania jako pozytywne i1 nie ma
zastrzezen do nich. Wazne dla Osrodka byly takie kwestie jak: wywigzywanie si¢ z powierzonych
zadah przez osoby $wiadczace ustugi; zaangazowanie w wykonywanie obowigzkéw; odpowiedni
stosunek 0sob realizujgcych ustugi wobec swiadczeniobiorcéw. Wszystkie te obszary klienci ocenili
wysoko, co §wiadczy o satysfakceji z otrzymanej pomocy.

Podczas tegorocznej ewaluacji zapytano takze o kwestie bardziej organizacyjne, jak punktualnosé¢
0sOb $wiadczacych ustugi; zachowanie w tajemnicy powzigtych informacji czy rozliczanie si¢ z
powierzonych srodkow pienieznych. Zdecydowana wigkszo$¢ ocen pozytywnych cieszy i pozwala
wysnu¢ wniosek, ze osoby $wiadczace ushugi sa profesjonalistami i nalezycie podchodza do
wykonywania swoich obowigzkow.

Mankamentem $wiadczonych ustug niestety jest brak systematycznosci w podpisywaniu kart pracy
oraz nieprzechowywanie kart w miejscu $wiadczenia ustug. Nalezy bardziej zwroci¢ uwage na te
kwestie, gdyz m. in. na podstawie kart pracy ustalana jest odplatno$¢ za zrealizowane ustugi oraz
rzeczywiste ich wykonanie.

Z zebranych informacji nalezy jeszcze wskazaé, ze dla klientow korzystajacych z pomocy
uslugowej ma znaczenie, gdy dochodzi do zmiany osoby $swiadczacej ustugi. Nie zostato okreslone
podczas badania z czego to wynika, jednak mozna domniemywac, ze kazda zmiana ,,opiekunki”
moze powodowac powstanie sytuacji stresowej 1 zmusza $wiadczeniobiorce do ponownego
thumaczenia zakresu ushug, swoich przyzwyczajen i co by¢ moze najwazniejsze — do budowania
relacji z nowg osobg i zaufania.

Podsumowujac mozna uznaé, ze ustugi opiekuncze §wiadczone na rzecz mieszkancow gminy
Gostyn sg na odpowiednim poziomie, a Swiadczeniobiorcy sg zadowoleni z otrzymanej pomocy.
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