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Případová studie
Méně administrativy, více péče nemocným roztroušenou sklerózou

Co se čtenáři dozví

Databáze, evidence, systém, vykazování… pro mnoho lidí odstrašující pojmy. V organizaci, která
pečuje jak o pacienty dle zákona o zdravotních službách, tak o klienty několika sociálních služeb, je
snadná evidence základem pro efektivní práci. Projekt „Méně administrativy, více péče nemocným
roztroušenou sklerózou“ nám pomohl v nastavení procesů v odborné poradně a také nasměroval
k dalším krokům v souvislosti s evidencí pobytů, půjčených pomůcek a v neposlední řadě cíli a
přáními samotných nemocných.

KONTEXT: Odborná poradna pro lidi s roztroušenou sklerózou potřebuje jednotnou databázi

Domov sv. Josefa je jediné zařízení v ČR, které poskytuje komplexní péči vážně nemocným
roztroušenou sklerózou (RS) a jejich pečujícím osobám. V souvislosti s pandemií Covid-19 jsme
evidovali větší množství případů nemocných, kteří zůstávají sami doma, ve strachu, bez kontaktu
s blízkými. Zhoršení psychického stavu u takto nemocných šlo ruku v ruce se zhoršením fyzického
zdraví. Rozhodli jsme se proto oprášit spící službu odborné sociální poradny a využít ji pro propojení
lidí s roztroušenou sklerózou a specialistů našeho multidisciplinárního týmu (např. sociální pracovník,
psychoterapeut, fyzioterapeut, logoped, specialista alternativní komunikace apod.). Zpočátku každý
specialista prováděl zápis na jiné místo. Jednotliví odborníci tak nebyli schopni na sebe navázat. To
výrazně snižovalo efektivitu práce a dopad na klienta. Záměr vytvořit jednotnou databázi pro
poradnu se tak výborně potkal s výzvou programu Active Citizens Fund, která je pro neziskovky velmi
přínosná, protože podporuje jejich „posílení“ (procesy, fundraising, PR apod.)

POPIS PROBLÉMU: vytvořili jsme skvělý systém, bohužel ale malinko vytržený z kontextu
aneb ne nadarmo se říká dvakrát měř, jednou řež
V Salesforce byl vytvořen custom objekt Intervence pro záznam poradenství navázaný na native
objekt Kontakty (vazba 1 kontakt ku ∞ intervencí).

Důvodů pro výběr Salesforce bylo několik:

1) Již ho v té době využíval tým fundraisingu a PR, kterému se osvědčil.
2) Některé kontakty lidí s RS tam již byly zadané (byli to dárci nebo odběratelé našeho

newsletteru).
3) Vytvoření custom objektu není v SF složité a lze ho přizpůsobit na míru organizaci.
4) Velmi lákavé bylo propojení evidence poradny s FR databází a rozesílkovým SW, který máme

přímo v SF integrovaný (EC Relays).

Co fungovalo dobře a čím to bylo:

Dobrý rozhodnutím bylo postupovat agilně. Původní tabulka, kterou pracovníci poradny chtěli
implementovat do SF obsahovala téměř 20 polí, rozuměj sloupců v Excelu. Finální podoba modulu
intervence v Salesforce si vystačila s 5 automatickými poli, jedním lookup polem, dvěma picklisty,
dvěma datumovými poli a popisným polem samotné intervence. Silnou stránkou SF, kterou jsme
v rámci projektu naplno využili, jsou výborné reporty/dashboardy. Bez jakýchkoliv nároků na čas,
máme tak z poradny nejkvalitnější měřitelné výstupy ze všech služeb, na základě kterých můžeme
službu dále vyvíjet. Navíc díky reportům je velmi jednoduché segmentovat klienty poradny a posílat
jim adresný e-mailing s informacemi, které jsou pro ně relevantní (např. pozvánky na semináře, info o
nových službách apod.). SF je také poměrně intuitivní, dokonce i pro osoby, které se nepohybují
v marketingu či obchodě (fundraisingu/PR). Zaškolení tak proběhlo poměrně snadno. Prvotní
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hromadné školení bylo doplněno konzultacemi jeden na jednoho, ze kterých vzešly cenné podněty
k vyladění celého systému a zároveň poznání toho, co je třeba ještě udělat ke sjednocení dat, která o
klientech vedeme.

Co fungovalo špatně a čím to bylo:

Pokud bychom projekt mohli realizovat znovu, věnovali bychom mnohem více času komplexní
analýze vstupních dat. Samotný výběr databáze a její implementace by byla třešničkou na dortu,
potvrzením toho, k čemu jsme dospěli. Zásadní chybou bylo, že jsme analyzovali pouze vstupní data
poradny a nedali si je do kontextu všech dat, která o klientech vedeme. Ptali jsme se všech terapeutů,
kam zadávají data o provedené poradenské intervenci. Měli jsme se však ptát, kam zadávají veškerá
data o klientech a jaké další procesy na to navazují. Pokud bychom toto udělali, zjistili bychom, že
jméno jednoho klienta zapisujeme až na 13 různých míst, protože kromě poradenských intervencí
evidujeme také 4 pobytové služby, půjčovnu pomůcek, poskytnuté terapie a aktivizace na
pobytových službách, vykazování na pojišťovny, osobní cíle klienta a jejich plnění.

Vytvořili jsme sice kvalitní databázi pro poradnu se skvělým reportingem, ale bohužel částečně
vytrženou z kontextu. Pokud k nám do poradny zavolal klient, dokázal pracovník poradny ještě
během hovoru nalézt související poradenské záznamy. Už ale nedokázal dohledat související
poskytnuté služby, protože by si musel rozkliknout oněch dalších 12 úložišť. I přes jednotnou
databázi odborné poradny tak chyběly pracovníkům ve chvíli, kdy poskytovali poradenství, klíčové
souvislosti o péči, kterou jsme klientům poskytli. V pravém světle se nám díky realizaci projektu
ukázalo, jak důležitá je komunikace a kladení správných otázek všem, kterých se projekt týká. Jak
důležité je investovat čas do vstupní analýzy dat.

Pozitivní je, že jsme tuto analýzu nakonec udělali, byť až na konci projektu. Kromě samotné databáze
odborné poradny tak v rámci projektu vznikl další cenný výstup a tím je analýza téměř všech dat,
která o klientech Domova sv. Josefa vedeme (chybí ještě vykazování zdravotních úkonů na pojišťovny
a vykazování pro vyúčtování dotace na sociální služby). Vizualizace (viz odkaz níže) je výborným
vstupním podkladem. Dalším krokem, který by měl následovat, je analýza podobných případových
studií. Řešil to už někdo před námi? Podařilo se mu data sjednotit? Jaký SW využívá? Jak mu to
vyhovuje? A jak to vyhovuje jednotlivým zaměstnancům? Pokud na tyto otázky dokážeme najít
uspokojivou odpověď, věříme, že dokážeme nakonec všechna data o klientech sjednotit pro větší
efektivitu poskytování našich služeb. Finálně použitý SW bude možná SF s výborným reportingem a
možností úprav na míru, nebo Cygnus, který v sobě již obsahuje četné moduly pro sociální služby,
nebo jiný SW, o kterém zatím nevíme. Co je jisté je skutečnost, že bez podpory z Active Citizen Fund
bychom se takto nedokázali posunout.

Chcete vědět víc?

https://drive.google.com/drive/folders/1BgTFnH7rU8T5kCatJGcF180cMIuIp7_O?usp=sharing

● Ukázková intervence poradny
● Vizualizace analýzy téměř všech dat, která o klientech vedeme

Oblast/kategorie

Posílení kapacit a vzdělávání NNO.

Klíčová slova

Salesforce, sociální služby, roztroušená skleróza, pacientská databáze
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V Žirči, dne 26.9.2022 Zpracoval: Ing. Jan
Staněk
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