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Vyhodnotila: Mgr. Karolina Séblikova — Vedouci sluzby Obc¢anska poradna Portimo
Datum: 4. 10. 2021

K datu 30. 9. 2021 doslo k uzavirani hodnoceni kvality sluzby Obc¢anska poradna za rok 2021.
Hodnoceni probihalo formou dotaznik, které byly uzivatelim sluzby predavany osobné

Vv poradné v Bystfici nad Pernstejnem, osobné v poradné v Novém M¢sté na Morave a
uzivatelim, ktefi se do poradny nedostavili osobnég, byl tento dotaznik pfeposilan emailem,
ptipadné byli uzivatelé sluzby, kteti v poradnu navstivili, vyzvani pies facebook Portimo

k vyplnéni dotazniku.

V poradné v Novém M¢sté na Moravé bylo uZivateli sluzby vyplnéno celkem 10 dotaznikti
spokojenosti. V poradné v Bysttici nad Pernstejnem bylo vyplnéno celkem 5 dotazniki a pres
online formulaf, ktery je dostupny na webu Obc¢anské poradny, bylo vyplnéno 12 dotaznik.
Celkovy pocet je tedy 27 vypIlnénych dotaznika spokojenosti.

VSechny dotazniky jsou uchovavany v tisténé podob¢ a zaroven jsou vSechny nahrany
v aplikaci Forms pod ¢isly 5 — 31.

Dotaznik mé celkem 10 otazek, které jsou nize jednotlivé rozebrany:

1. Vyberte oblast, kviili které jste navstivili poradnu:

UZivatelé sluzby méli na vybér celkem ze 4 boda, které byly vybrany dle nejcastéjSich oblasti
feSeni v poradné. Na vybér tedy bylo dluhové poradenstvi, pracovni pravo, rodinné pravo a
oblast jiné, kterou v ptipadé vybeéru méli uzivatelé sluzby uptesnit. Poradnu skrze
problematiku dluhového poradenstvi navstivilo celkem 20 uzivatelt sluzeb. Skrze rodinné
pravo navstivili poradnu 3 US, pro rodinné pravo navstivili poradnu 3 US a bod ,,jiné* zaSkrtl
pouze jeden US, ktery upiesnil, ze se jednalo o oblast opatrovnictvi.

2. Jaky byl Vas posledni kontakt s Ob€anskou poradnou?

Tato otazka méla za ukol zmapovat, jaky kontakt uzivatelé sluzby vyuzivaji nejcastéji. Zde
bylo na vybér ze tfi bodi, a to osobni konzultace, telefonicka konzultace a konzultace
emailova. Z 27 uzivatela sluzeb navstivilo osobn¢ poradnu 24 uzivatelt. U tisténych



dotaznikl 2 uzivatelé sluzby zakrouzkovali vice moznosti, proto celkem 4 uzivatelé
zakrouzkovali moznost telefonické konzultace a 2 uzivatelé zakrouzkovali emailovou
konzultaci. Z vyhodnoceni tedy vyplyva, ze uzivatelé sluzby nejvice vyuzivaji osobnich
kontakti.

Zde se nabizi moznost pozménit tuto otazku, jaky kontakt uzivatelé sluzby preferuji nejvice,
aby bylo zjisténo, jaky zptsob kontaktu je pro uzivatele sluzby nejkomfortné;si.

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

Otazka sméfovala predevsim ke spokojenosti klienti s poradnou, k tomu, zda se do poradny
klienti vraci opakované, zda je propagace poradny dostacujici, pfipadné zda je umisténi
poradny pro uzivatele sluzby dostupné.

Uzivatelé sluzby méli na vybér celkem ze tii odpoveédi — je dostupnd, na doporuceni, osobni
zkuSenosti. U tisténych dotaznikii se opét stalo, ze celkem 3 uzivatelé sluzby zakrouzkovali
vice moznosti. 11 uzivateld zvolilo moznost dostupnosti poradny. 10 uzivatel zvolilo
moznost doporuceni poradny od n€koho jiného a 9 uzivateld sluzby se do poradny dostavilo
opakovang, tudiz se da predpokladat, ze z minulosti maji s poradnou dobré zkuSenosti.

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 jednotlive:

- ,.Dozvédél/a jsem se informace, které jsou pro mé pfinosné‘ - moznost ,,nevim* zatrhl
jeden uzivatel sluzby. Moznost ,,spiSe ano* zatrhli 3 uzivatel¢é sluzby a zbylych 23
uzivatelii sluzby zatrhli moznost ,,rozhodné ano*.

- ,.Pribéh poskytovani sluzby byl na odborné trovni* — u této véty zvolilo 24 uZzivatelii
sluzby moznost ,,rozhodné ano* a jeden uzivatel zvolil moznost ,,spiSe ne*. Dalsi dva
uZzivatelé sluzby tento bod nevyplnili.

- .Navstéva poradny vyznamné piispéla k vyteseni mého problému* — zde zvolilo 24
US moznost ,,rozhodné ano*, dva US tento bod nevyplnili a jeden US zvolil moznost
,»Spise ne®.

- .V poradné mi byly pfeddny uZzite¢né informace* — jeden US zvolil moZnost ,,spiSe
ne*, jeden US zvolil moznost ,,spiSe ano®, dva US tento bod nevyplnili a zbylych 23
US zvolilo moZnost ,,rozhodné ano®.

- .Informace, které jsem obdrzel/a, pro mé byly srozumitelné* — jeden uzivatel zvolil
moznost ,,;ozhodné ne*, dva uzivatelé sluzby tento bod nevyplnili a zbylych 24
uzivateld zvolili moZnost ,,rozhodné ano®.

Celkem 26 uzivatell sluzeb zvolilo pozitivni reakce, mohu tedy vyvozovat, ze informace
predavané uzivatelim sluzeb jsou na odborné Grovni, existence poradny je piinosna pro feSeni
problémi lidi, kteti nevi, na koho se obratit.

Jeden uzivatel sluzby zvolil v této otazce, ale 1 v celém svém dotazniku negativni reakce.
Patrné nebyl spokojen s informacemi, kterych se mu v poradné dostalo. Vzhledem k tomu, ze
dotazniky jsou anonymni a nebyla dorucena zadna stiznost na nasi poradnu, mohu se pouze
domnivat, v ¢em nebyl uzivatel sluzby spokojen. Ke zlepSeni kvality poskytovani sluzby a

k tomu, abychom piedesli negativnim ohlastim, budeme nadale absolvovat skoleni na rtizna



témata, individualné se vzdelavat a Gcastnit se supervizi, aby kvalita poskytovani sluzby
nadale vzrustala.

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

Zde byly na vybér celkem 4 moznosti — jednou, dvakrat, téikrat, ¢tyfikrat a vice. Celkem 5 US
navstivilo poradnu pouze jednou, nez byl jejich problém vytesen. 11 US poradnu navstivilo
dvakrat, 7 US poradnu navstivilo tiikrat a 4 US navstivili poradnu ctyfikrat a vice.

U ptipadl, kdy US navstivi poradnu pouze jednou se predpoklada, ze se vétSinou jedna o
pripady, které nevyzaduji dalsi konzultaci z dtivodu jejich snadného feSeni. Muze jit pouze o
informace, které US potiebovali ovéftit, piipadné o odkazani na jinou instituci, ktera se danou

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

Zde byla snaha o zjisténi, zda konzultace v poradné vzbudila v uZivatelich sluzby natolik
velkou divéru v odborné poradenstvi, aby se uzivatelé sluzby v piipadé potieby vraceli. 26
uzivateld sluzby zvolilo moznost ,,ano* a 1 uzivatel sluzby zvolil moznost ,,ne*.

Z vyse uvedeného usuzuji, ze s ptistupem a odpornym poradenstvim jsou témét vSichni
uzivatelé sluzby spokojeni a maji divéru v odbornost poradkyi.

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

Tato otazka méla byt uzivateli sluzby vyplnéna pouze v piipadé, ze by u otazky €. 6 zvolili
moznost ,,ne*. Jediny US, ktery zvolil moZnost ,,ne* tuto otdzku nevyplnil. Vyplnili ji 4 jini
uzivatelé sluzby. Jejich odpovédi jsou uvedeny zde:

., Kdyz nenastane néjaky problém nevidéla bych ditvod, jinak bych se ale na tuto poradnu
obrdtila.

., Byl jsem maximalné spokojen.

,,Doufam, ze se na poradnu uz nebudu muset obratit. *

,, Nevim “

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

U této otazky byly pouze dvé moznosti odpovedi, a to ,,ano* a ,,ne*“. Celkem 25 US zvolilo
moznost ,,ano*, tedy maji s poradnou natolik dobré zkuSenosti, aby ji v ptipad¢ potieby
doporucili i svému blizkému okoli. Dva US zvolili moznost ,,ne*.



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

Tato otazka byla vyplnéna pouze 6 uzivateli sluzby. Jejich odpovédi jsou uvedeny nize:

Nechybélo, naopak bylo vse v poradku a kdykoli jsem se osobné nebo telefonicky ozvala
vzdy mi bylo vyhovéno.

anonymous
anonymous  kvalifikace zaméstnancu, neznalost problematiky
anonymous  Nic mi nechybélo.
anonymous  Nejsem si védom.

anonymous  VSechno bylo v poradku.

anonymous  Néjaké dokumenty.

Z celkem 6 odpovédi byly 4 odpovédi pozitivni, uzivatelim nic nechybélo, naopak chtéli
vyjadfit svoji spokojenost s poskytnutim sluzby. Jednomu uZivateli sluzby chybéla kvalifikace
zaméstnanc, kteti, dle jeho nazoru, neznaji problematiku. Na toto budeme reagovat
neustalym vzdélavanim a Skolenimi, aby nikdo z uzivatell sluzeb nemél tento pocit, ze jsme
mu dostatecné nepomohli. Jednomu uzivateli sluzby chybély, dle jeho slov, ,,n¢jaké
dokumenty*. BohuZel nevim, co si pod timto mame ptedstavit. UZivatelim sluzby jsou

Vv poradné ptedavany rtizné vzory, piipadné dokumenty, které jsou pottebné k jejich
konkrétnimu piipadu. V ptipad¢, Ze poradkyné neshleda potiebu predavani konkrétniho
dokumentu, nebo se jednd o dokument, ktery v poradné dostupny neni, je uzivatel sluzby
odkézan na jinou instituci, ptipadné jsou mu pfedany informace pouze Ustné.

10. Jaké zmény by, podle Vas, zlepsily troven poskytované sluzby?

Tuto otazku zodpovédélo 8 uzivatell sluzeb:

anonymous Za mé bych nedélala zadné zmény, byla jsem spokojena.
anonymous zameéstnat pravniky ne socialni pedagogy

anonymous Uroven mi pfijde dobra.

anonymous Zridit vice takovychto poraden z divodu dostupnosti mista bydlisté.
anonymous Vse OK

anonymous OK
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anonymous Zadné.

anonymous Zadné.

6 odpovédi bylo pozitivnich, uzivatelé sluzby povazuji troven sluzby za adekvatni. Jeden
uzivatel by si ptal ziidit vice poraden z divodu dostupnosti, tento podnét bude predan vedeni
organizace. Jedna odpovéd’ byla negativni: ,, zaméstnat pravniky ne socidalni pedagogy *. Jak
jsem jiz jednou uvadéla, nedorazila k ndm Zadna stiznost na poskytované poradenstvi, nevim,
jak bych se k této vytce mohla vice vyjadiit. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o socialni sluzbu,
ktera je poskytovana bezplatné vSem a bez rozdilu a kterd ma pevné stanovené okruhy
poradenstvi, obCas se stava, ze musime nekteré uzivatele odkazovat na jiné instituce. UZivatel
sluzby si patrné spletl poslani sluzby se sluzbami pravnika, které se musi hradit a po
poradkynich ocekaval, Ze bude moci Cerpat pravnickych sluzeb zadarmo. Pokud klient
potiebuje poradit ve specifickych situacich, které uz nespadaji do kompetence obcanského
poradce, ma nase poradna moznost zkonzultovat konkrétni piipad s externim pravnikem a

S pravnim rozborem nasledné uzivatele sluzby seznamit. Existuji ov§em také ptipady, které
vyloZené vyzaduji sluzeb pravnika (advokata), na toto jsou uzivatelé sluzby vzdy
poradkynémi upozornéni.

Zavérecné hodnocent:

26 uzivatell sluzby ve svych dotaznicich zvolili pozitivni ohlasy a pouze 1 uzivatel sluzby
nebyl s poskytnutym poradenstvim spokojen.

Z odpovédi v dotazniku vyplyva, ze uzivatelé sluzby jsou s poskytnutym poradenstvim
spokojeni a n¢kteti se opakované vraci pro dalsi rady. Co se tyka urovné poradenstvi, témet
vétSina uZivateld sluZzby povazuje troven za dobrou, informace povazuji za pfinosné a za
vedouci k vyfeSeni problému. V piipadé¢ potieby se uZivatelé sluzby do poradny opakované
vraci, coZ znaci spokojenost s poskytnutim sluzby a diivéru v pracovniky.

Nesmim opomenout negativni ohlas, na ktery chci reagovat dal§imi $kolenimi, zejména

Vv dluhové oblasti, v oblasti rodinného prava a dédictvi, ale také v dalSich oblastech. Diiraz
bude kladen také na individualni studium v pribéhu celého nasledujiciho roku, aby byly
piedavané informace co nejobsahlejsi, co nejvice odborné a také co nejaktudlné;si.

V ramci roz§ifeni povédomosti o poskytovani poradenstvi v této Obcanské poradné se
budeme snazit o zvySeni propagace — publikovani ¢lankt v lokéalnich novinach, publikovani
aktualit na web i na Facebook organizace, tvorba prednasek a prezentace na rtiznych akcich, 0
kterych bude vetejnost informovana na webu, piipadné na Facebooku organizace.

V Novém Mést€ na Morave dne 4. 10. 2021

Mgr. Karolina Sablikova






