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Datum: 3. 10. 2022

K datu 30. 9. 2022 doslo vyhodnoceni kvality sluzby Obc¢anska poradna za rok 2022.
Hodnoceni probihalo formou dotaznikd, které byly:

- Pfedavany osobné v kancelafich v Bystfici nad Pernstejnem a v Novém M¢sté na
Moravé

- Zasilany e-mailem pfi emailovych konzultacich

- Sdileny formou odkazli na Facebooku Portimo a Facebooku Ob¢anské poradny

V poradné v Novém Mésté na Moravé bylo uzivateli sluzby vyplnéno celkem 12 dotaznikt
spokojenosti. V poradné v Bysttici nad Pernstejnem bylo vyplnéno celkem 5 dotaznikt a ptes
online formulaf, ktery je dostupny na webu Obc¢anské poradny, bylo vyplnéno 14 dotazniku.
Celkovy pocet je tedy 31 vyplnénych dotaznikt spokojenosti. Navratnost dotaznikti nelze
vy¢islit, a to kviili odkaziim sdilenym na Facebook — nelze nikde zjistit, kolik lidi dotaznik
obdrZzelo, pfipadné vidélo, ale nevyplnilo.

Vsechny dotazniky jsou uchovavany v tisténé podobé a zaroven jsou vSechny nahrany
v aplikaci Forms pod ¢&isly 32 - 62.

Dotaznik ma celkem 10 otazek, které jsou niZe jednotlivé rozebrany:

1. Vyberte oblast, kvili které jste navstivili poradnu:

Uzivatelé sluzby méli na vybér celkem ze 4 bodt, které byly vybrany dle nejcastéjSich oblasti
poradenstvi. Na vybér tedy bylo dluhové poradenstvi, pracovni pravo, rodinné pravo a oblast
jiné, kterou v piipadé vybéru méli uzivatelé sluzby uptesnit. Poradnu skrze problematiku
dluhového poradenstvi navstivilo celkem 19 uZivateli sluzeb. Skrze rodinné pravo navstivili
poradnu 2 US, pro pracovni pravo navstivili poradnu 3 US a bod ,,jiné* zaskrtli 3 US. Jednalo
se 0 obchodni pravo, spor v dédickém fizeni a o smlouvy a vypovédi s dodavateli energii. 4
uzivatelé sluzby nezaskrtli nic.

Z naSich statistik 1 z vysledkl dotaznikd spokojenosti vyplyva, Ze nejcastéji se na nas obraci
uzivatelé sluzby, kteti chtéji fesit svoji dluhovou situaci.



Vysledky dotaznik Statistika 2022

>

= Dluhové poradenstvi = Pracovni pravo = Dluhové poradenstvi = Pracovni pravo

A

= Rodinné prévo = Rodinné pravo

2. Jaky kontakt s Ob¢anskou poradnou nejvice preferujete?

Tato otazka byla na zaklad¢ lofiského hodnoceni nepatrné pozménéna. Cilem bylo zjistit, jaky
kontakt je pro navstévniky poradny nejkomfortnéjsi. Z nabizenych moznosti preferuje nejvice
US osobni kontakt.

Preferovany kontakt

4

m Osobni konzultace u Telefonicka konzultace

= Emailova konzultace

3. Proc jste si vybral/a pro feSeni svého problému praveé tuto poradnu?

Otazka, stejné jako v lonském roce smétovala pifedev§im kK vnimani dostupnosti Obcanské

poradny.

Proc tato poradna?

\

m Je dostupna = Na doporuceni = Osobni zkuSenosti

Na zaklad€ uvedenych odpovédi mohu tedy soudit, Ze sluzba je respondenty vnimana jako
dostupna. Z odpovédi je ziejmé, Ze cca 26 % vyuziva sluzby poradny opakované.

4. Prosime, vypliite:



Otazka, skladajici se z celkem 5 vét, u kterych méli uzivateld sluzby zvolit, zda s nimi
souhlasi nebo nesouhlasi. Kazda véta bude nyni rozebrana jednotlivé:
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- .Dozvédél/a jsem se informace, které jsou pro me¢ pfinosné‘ — moznost ,,rozhodné
ano‘ zatrhlo 26 uzivateli, moznost ,,rozhodné ne* zatrhl jeden uzivatel sluzby a
moznost ,,spiSe ano* zaskrtli 4 US. Jiné moznost zasSkrtavany nebyly.

- ,.Prubéh poskytovéni sluzby byl na odborné tirovni*“ — u této véty zvolilo 27 uzivatelt
sluzby moznost ,,rozhodné ano®, 3 uzivatel¢ sluzby zaskrtli ,,spiSe ano* a jeden
uzivatel sluzby tuto kolonku nevyplnil.

- ,.Navstéva poradny vyznamné piispéla k vyfeSeni mého problému‘ — zde zvolilo 22
US moznost ,,rozhodné ano*, 8 US zvolilo moznost ,,spiSe ano* a jeden uzivatel
sluzby tuto kolonku nevyplnil.

- .,V poradné mi byly pifedany uzite¢né informace® — 26 uzivatelu sluzeb zvolilo
,yozhodné ano*, 4 US zvolili ,,spiSe ano* a jeden US kolonku nevyplnil.
Tato otazka je velmi podobna otézce prvni, proto bude na dals$i obdobi vyfazena.

- . JInformace, které jsem obdrzel/a, pro mé byly srozumitelné*“ — 26 US zvolilo mozZnost
,rozhodné ano*, 4 uzivatelé zaskrtli ,,spiSe ano* a jeden US kolonku nevyplnil.

Celkem 30 uzivatelu sluzeb zvolilo pozitivni reakce, Z toho vyvozuji, Ze pfedavané informace
jsou pro US srozumitelné a jasné a vedou k feSeni jejich problému. Pfeddvané rady jsou na
odborné urovni a uzivatelé sluzby rozumi tomu, co jim je sdélovéno.

Jeden uzivatel sluzby zvolil v této otazce, ale 1 v celém svém dotazniku negativni reakce.
Dotaznik ale z ¢asti nebyl vyplnén, proto nelze vyvozovat co vse bylo, dle uzivatele, Spatné.
Je mozZné, ze ptiSel do poradny se zakazkou, kterd nespada pod oblasti poradenstvi Obcanské
poradny. Pokud by dany uzivatel chtél situaci vice Fesit, budeme radi, kdyZ se na nasi poradnu
obrati.

5. Kolikrat jste poradnu navstivil/a, nez byl Vas problém vytesen?

Prodej

mJednou 7 = Dvakrat8 = Tiikrat = Ctyfikrata vice 8

U situaci, kdy US musi navstivit poradnu jednou nebo dvakrat, se ma za to, ze se jednd o

vvvvvv



sluzby, ptipadn¢ sdélovani prav a povinnosti uzivatelim sluzby. Tato otazka méla pouze
informacni charakter, v ramci zkraceni dotazniku bude feseno jeji vymazani.

6. V piipadé, Ze se u Vas v budoucnosti vyskytne néjaky dalsi problém,
obrétil/a byste se znovu na tuto poradnu?

Tato otazka méla zjistit, zda jsou uzivatelé sluzby s poskytovanou pomoci spokojeni natolik,
ze by se v ptipad¢ dalSich problémti na poradnu znovu obratili. 30 US odpovédélo ,,ano®, 1
US zaskrtl odpovéd’ ,,ne*.

Je pro nas potéSenim, ze naprosta vétSina respondentli uvadi, ze by se na poradnu obratili
znovu. Je to pro nés jeden z ukazatell, Ze poradenstvi je poskytovano dle platnych standard.

7. Pokud byste se na tuto poradnu jiZ neobratil/a, uved'te diivod.

Otazka, ktera méla navazovat na otazku ¢. 6 v ptipadé, ze by né¢kdo zaskrtl ne. Kazdopadné
kolonku vyplnili i jini uzivatelé sluzby, kteti jsou s poskytovanim sluzby spokojeni. Celkem
tuto kolonku vyplnilo 5 US:

,, Pracovnice nemaji dostatecné znalosti, obratila se ma né moje mamkama byla z toho akorat
na nervy. “

Zde bychom pozadali autora o upiesnéni vzniklé situace. Chapeme, ze se mohlo jednat o
naro¢nou situaci, ktera si vyzadovala vice konzultaci. Dal$i moznosti, jak mtize respondent
situaci fesit, je zaslani konkrétni stiznosti, které se budeme vénovat.
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,,Jen, pokud bych se neocitl v probléemu. ‘
,, Obratila!

,, Prijemny a vse srozumitelny.

,, Obratil

Ze ziskanych komentait usuzujeme, ze pievazna vétSina respondentii ma s poradnou pozitivni
zkuSenosti. Negativni zkuSenost nas mrzi, navrhujeme tedy — pokud se jedna o vasi odpovéd,
kontaktujte nas — nékteré dotazy jsou naro¢n¢€jsi na zodpoveézeni a je zde potieba se potkat 1
vicekrat, pfipadné si naplanovat jednotlivé kroky. Na tuto schiizku si miiZete vzit tieba 1
rodinného pfisluSnika, aby vas podpofil a jednal ve vasem z4jmu. Je zde také moznost podat
stiznost na kvalitu sluzby (odkaz kde si stézovat).

8. Pokud by n¢kdo z Vasich zndmych, nebo z rodiny m¢l n&jaky problém,
doporucil/a byste mu pomoc ptimo této poradny?

U této otazky byly pouze dv€é moznosti odpovédi, a to ,,ano* a ,,ne*. 30 uzivatel sluzeb
zaSkrtlo moznost ,,ano®, jeden US zaskrtl ,,ne*.
T¢&S1 nas, ze vétSina respondentii uvadi, Ze by sluzby poradny doporucila znamym a roding.

9. Je néco, co Vam v poradné chybélo pti vyfeSeni problému? Pokud ano,
prosime, uved’te:



Tato otazka byla vyplnéna pouze 10 uzivateli sluzby. 5 US napsalo odpovéd’, ,,ne*. Dalsi
odpovédi jsou uvedeny zde:

., Nechybélo mé nic.

., znalosti

., Nechybélo. Vse bylo v poradku.
., Nevyresi treba Zalobu na soud, na to jsou kratci. *
., Nechybélo vitbec nic. “

¢
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U této moznosti vyuzila vétSina respondentii nevyplnit tento dotaz (jednalo se o nepovinnou
otazku), bylo ziskano 10 odpovédi z nichz 9 se vyjadrilo v tom smyslu, Ze ,,nic nechybélo®.
Jeden respondent zminil svou nespokojenost s dotazem na pravni poradenstvi. Zde vSak
musime uvést to, ze obCanska poradna je socidlni sluzba. V rdmci socidlni sluzby jsou feSeny
dotazy s niz§i obtiznosti a v nezbytnych piipadech jsou navstévnici odkazani na sluzby pravni
kancelare.

10. Jaké zmény by, podle Vas, zlepSily uroven poskytované sluzby?
Tuto otazku zodpovédélo 13 uzivatela sluzeb:
., Nevim “

., Tezko Fict, jsem nadmiru spokojen! Opravdu nemam obéma deévcatiim co vytknout! Kdyz
hodnoceni tak rozhodné jednicka s hvézdickou!*

,, Uz neni co zlepsovat - bylo to dokonalé.

,, vetsi dohled nad cinnosti a kvalitou porad “

., Zadné

., Zddné, vie v poradku. “

., Byla jsem naprosto spokojend, rozhodné bych neménila nic. *
,, ucivo “

., Uroveii poskytované sluzby je dokonald, neni zlepsit co. “

,,Spokojenost

,,Domnivam se, zZe lepsi uroven sluzeb snad ani neexistuje. Vse bylo srozumitelné a
perfektni.

,, Nevim “

,,ne, spokojenost



11 odpovédi je pozitivnich, uzivatelé sluzby nenavrhuji Zadné zmény, z toho usuzuji, ze
socidlni sluzba odborné socialni poradenstvi (= obcanska poradna) naplituje své stanovené
cile a poslani, viz vetejny zavazek: https://www.portimo.cz/verejny-zavazek-op

Dva uzivatelé sluzby navrhovali zmény. Prvni navrhoval vét$i dohled nad kvalitou porad.
Obcanska poradna ma metodicky upravené dohledy a kontrolu kvality sluzby a timto se také

fidi. Zaroven je ¢lenem profesni organizace Asociace ob¢anskych poraden, ktera porada
vzdé¢lavani a pracovni skupiny, kterych se i nasi pracovnici aktivné ucastni. Pokud by
takovychto podnétl vyvstavalo vice, jisté na to budeme metodicky reagovat.

Druhy US navrhoval ucivo. VSechny poradkyné absolvuji v pribéhu roku mnoho skoleni,
supervizi a maji dostatek ¢asu na samostudium. Zakon o socialnich sluzbach, kterym se
obcanska poradna musi fidit, uvadi 24 hodin vzdélavani pro kazdého pracovnika v pfimé péci
na kalendaini rok. Zde mizeme uvést, Ze v letoSnim roce 2022 jsme absolvovali primérné jiz
56 hodin vzdélavani na pracovnika.

Dale vyuzivame odborného setkavani v ramci Asociace obcanskych poraden a dalSich zdroji,
napt. Codexis systém, ktery ma nejaktualngjsi piehled o platnych zakonech/vyhlaskach i
nafizeni.

Zavérecné hodnoceni:
30 uzivatelt sluzby zvolili pozitivni ohlasy, pouze jeden US vyplnil dotaznik negativné.

Z odpovédi vyplyva, ze uzivatelé sluzby nejcastéji navstévuji poradnu ohledné dluhové
problematiky. Nase poradna mé do konce kvétna 2023 akreditaci na sepisovani insolven¢nich
navrhl. Vysledky dotazniku i zkusenosti pracovnikii potvrzuji, Ze prodlouzeni akreditace je
nutné. V soucasné dobé& probihaji ptipravné kroky k prodlouzeni akreditace.

UZivatelé sluzby preferuji osobni kontakt. Je tedy dulezité zachovat provoz poradny

Vv aktudlnim rozsahu. UZivatelé sluzby také navstévuji poradnu z divodu dostupnosti, ale také
na doporuceni znamého 1 na zakladé predchozi zkuSenosti. Umisténi poraden se tedy jevi jako
dostupné, uzivatelé sluzby se neboji odkazat své zndmé na nasi poradnu a je velmi zdsadni 1
fakt, ze se k ndm uZivatelé sluzby s diivérou znovu vraci.

Pfedavané informace jsou pro uzivatele sluzby ptinosné, uzivatelé sluzby informacim rozumi
a umi je pouzit tak, aby vyfesili sviij problém. Cetnost navitév se vzdy odviji od sloZitosti
ptipadu, proto nelze tuto otazku uspokojivé sjednotit.

V ptipadé, Ze by se u uzivatell sluzby v budoucnosti vyskytl néjaky dalsi problém, uvadéji, ze
sluzby poradny doporuci svym zndmym nebo rodin€. Vétsina respondentii vyjadrtila svou
spokojenost s podobou, jakou jim byla sluzba odborného socialniho poradenstvi poskytnuta.

Vzhledem k nizkému poctu vyplnénych dotaznikti dojde pro piisti rok 2023 k tipravé podoby
dotaznik.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze socialni sluzba Obcanska poradna je na odborné trovni.
Pracovnici sluzby se dostate¢n¢ orientuji v oblastech poradenstvi, které jsou schopni


https://www.portimo.cz/verejny-zavazek-op

srozumitelnym zplisobem piedat navstévnikovi poradny. Nadale bude probihat ve sluzbé
vzdélavani tak, aby zlstala zachovana troven poskytovaného poradenstvi.

V Novém Méste€ na Morave dne 3. 10. 2022

Mgr. Karolina Sablikova



