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KOKKUVOTE KLIENTIDE RAHULOLUST MTU Iseseisev Elu teenustega 2012

Kisitlus viidi labi 16.07-31.08.2012, et selgitada valja, miline on klientide rahulolu
erihoolekandeteenustega ning millises suunas on vajalik MTU-s Iseseisev Elu osutatavaid teenuseid
arendada. Kusimustik oli anontiimne ja kliendid hindasid teenuseid eraldi.

Kokkuvotted klientide 2012 aasta rahulolu-uuringust tehti  klientidele klientide aasta
aruandluskoosolekutel vahemikus veebruar-aprill 2013 ja personalile 28.11.2012 tldkoosolekul.

Toetatud elamise teenuse kohta vastas kusimustikule 91% Kklientidest (39 klienti), igapaevaelu
toetamise teenuse kohta 78% Kklientidest (97 klienti) ja to6tamise toetamise teenuse kohta 87%
klientidest (61 klienti).

70% vastanutest on MTU Iseseisev Elu teenuseid kasutanud rohkem kui 3 aastat, mistdttu nende
poolt antud tagasiside oli eriti vaartuslik, kuna anti hinnang pikaajalisele koosttole.

Teenustega rahulolu osas teenuste kaupa suuri erinevusi ei olnud, seega siintoodud kokkuvate kaib
kbigi MTU Iseseisev Elu erihoolekandeteenuste kohta (klientide rahulolu-uuringu tulemused on
kéattesaadavad ka teenuseti eraldi).

Endiselt on kahjuks probleemiks teenustele saamisega seotud dokumentatsiooni ja asjaajamise
keerukus, seega 75% vastajatest tunnistas, et vajas selles osas abi. Tuli ka valja, et toetatud
elamise ja todtamise toetamise teenusele on klientide meelest keerukam saada (vajalik
rehabilitatsiooniplaani olemasolu) kui igapaevaelu toetamise teenusele. Enamus kliente sai vajaliku
juhendamise teenusele saamisega seotud dokumentide vormistamisel ja asjaajamisel MTU-st
Iseseisev Elu.

Ule poolte klientidest leidis, et said teenustele kohe kui teenuseid vajasid. Nii kdrge rahulolu protsent
(60%) oli ullatav ja vdib olla tingitud sellest, et enamus vastajaid on olnud teenustel pikka aega ja
seega ei ole nad kokku puutunud teenuste jarjekordadega viimaste aastate jooksul. Kahjuks ei
selgunud vastustest nende kleintide rahulolu teenuste jarjekordadega, kes on teenustele tulnud
viimase kolme aasta jooksul.

85% klientidest usaldab oma juhendajat ning tunneb, et info ja dokumendid on teenuse osutaja poolt
kaitstud. Kliendid tunnevad, et juhendajatel on nende jaoks piisavalt aega, et arutada tekkinud
probleeme, toetada otsuste langetamisel ja jagada vajalikku infot. R66mu teeb, et kliendid tunnevad
end MTU-s Iseseisev Elu oodatuna.

77% Klientidest tddes, et juhendajatel ei ole nende suhtes eelarvamust. Klientidelt saime aga
tagasiside, et s6na ,eelarvamusteta“ jai osadele arusaamatuks, jargmist kisitlust tehes tuleb
sOnastada kisimus Umber. Seega ei saa kindlalt véita, et just 77% vastanutest tunneb, et nende
suhtes puudub juhendajal eelarvamus.

Kliendid olid rahul ka teenuse osutamisega seotud informatsiooni, sh diguste ja kohustuste alase
info kattesaadavusega (86%), kuigi ei selgunud kui paljud tegelikult teavad oma &igusi ja kohustusi.

Ule poolte (75%) vastanutest kinnitas, et neil on digus ja vdimalus teenuse arendamisel kaasa
raékida. Samas oleks hea jargmisel kisitlusel teada saada kui paljud kliendid tunnevad, et nad on
teenuse arendamisse kaasatud.

Klientide vastused kisimusele ,Saan vastused oma kirjalikult esitatud ettepanekutele, avaldustele ja
kaebustele® olid ullatavad. Vaid 49% igapadevaelu toetamise teenuse klientidest, 54% t66tamise
toetamise teenuse Kklientidest ja 66% toetatud elamise teenuse Klientidest kinnitasid, et saavad
vastused oma Kkirjalikult esitatud ettepanekutele, avaldustele ja kaebustele. Anallisides klientide
vastuseid selgus aga, et ,ei“ vastasid koik kliendid, nii need, kes ei ole kirjalikke ettepanekuid,
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avaldusi, kaebusi esitanud, need kelle avaldust ei rahuldatud kui ka need, kes ei ole saanud
kirjalikku vastust, seega ei saa hendest vastustest teha 8igeid jareldusi.

88% Klientidest osutatakse teenust kliendi vajadustele sobivaimas asukohas, st vajadusel kliendi
juures kodus, totkohas, paevakeskuses, klinikus, pangas jne. See on hea naitaja, sest MTU
Iseseisev Elu eesmaérgiks on olnud kliendi toetamine ja juhendamine reaalses elusituatsioonis ja
avalik-0iguslike teenuste kasutamisel, mitte Uksnes juhtunu analllsimine kabinetis.

Enamus vastanud klientidest (85%) tunneb, et teenused toetavad iseseisvat toimetulekut, elu on
tdnu teenustele muutunud paremaks, on tdusnud teadlikkus oma vdimalustest ja on abi saadud
probleemide lahendamisel.

Toetatud elamise teenuselt ootavad kliendid suviste matkade jatkumist (iga-aastaselt toimub ks
kahepadevane matk suvel) ja korteri remonte (remonditakse vastavalt rahalistele vahenditele).
Igapaevaelu toetamise teenuse raames soovivad Kkliendid rohkem mitmekilgseid huviringe.
Too6tamise toetamise teenuselt tahetakse suuremat tootasu, rohkem tooklubisid (tddklubid toimuvad
korraparaselt kord kuus), rohkem koolitusi, rohkem tegevust, suuremat tobGaega, pikemat
toOpraktikat.

Ettepanekud:

1. Selgitada jargmise rahulolu-uuringuga vélja nende klientide rahulolu teenustele saamise
jarjekordadega, kes on teenusele tulnud esmakordselt vimase kolme aasta jooksul.

2. Arutada klientidega teemadel diskrimineerimine ja eelarvamused, selgitada jargmise
rahulolu-uuringuga vélja klientide protsent, kes tunnevad, et juhendajal on nende suhtes
eelarvamused.

3. Korraldada klientidega diguste-kohustuste temaatilisi arutelusid, jargmise rahulolu-uuringuga
selgitada valja, kui paljud kliendid tunnevad, et teavad oma igusi ja kohustusi.

4, Leida lisaks klientide korraparastele koosolekutele veel vdimalusi klientide kaasamiseks
teenuste arendamisse. Mdo6ta jargmise rahulolu-uuringuga kuivord kliendid tunnevad, et nad
on kaasatud teenuste arendamisse.

5. Selgitada klientidele, miks vaid kirjalikult esitatud ettepanekutele, avaldustele ja kaebustele
vastatakse kirjalikult. Julgustada ning vajadusel toetada ja juhendada kliente nii kirjalike kui
ka suuliste ettepanekute, avalduste ja kaebuste esitamisel.

6. Modta jargmise rahulolu-uuringuga kui paljud kliendid kinnitavad, et on saanud vastused
oma esitatud ettepanekutele, avaldustele ja kaebustele (olenemata kas need on siis esitatud
kirjalikult véi mitte) ning uurida kui paljud kliendid tunnevad, et nende ettepanekutega ka
arvestatakse.

7. Selgitada jargmise rahulolu-uuringuga valja kui paljud kliendid tunnevad, et juhendaja on
neid informeerinud ja toetanud vajalike teenuste (sealhulgas eestkostja, digusabi ja muud
teenused) saamisel.

8. Jargmise rahulolu-uuringu kisimustiku koostamisse kaasata kliente, vaadata koos
klientidega ule rahulolu-uuringu kisimused, vahendada kisimuste hulka, lihtsustada
kusimusi (sbnastus, kisimuse pikkus jmt). Koostada eraldi rahulolu-uuringu kisimustikud
vaimupuudega klientidele ja haigusega klientidele.



