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V terminu 13. 12. 2023 doslo vyhodnoceni kvality sluzby Obcansk4 poradna za rok 2023.
Hodnoceni probihalo formou dotaznikli. Tyto dotazniky byly pfedavany nasledujicim
zpusobem:

- Osobn¢ v kancelafich poradny v Bystfici nad Pernstejnem a v Novém M¢sté na Morave
- Zasilany e-mailem pfi emailovych konzultacich
- Sdileny formou odkazli na webovych strankach Portimo

Za rok 2023 bylo vyplnéno celkem 31 dotaznikl od uzivatelii sluzby. Pfes online formulaf,
ktery je umistén na webovych strankach obcanské poradny bylo vyplnéno 13 dotazniki.
V poradn¢ v Novém Méest¢ na Moravé vyplnili uzivatelé sluzby celkem 10 dotaznikl a
Vv kontaktnim misté v Bystfici nad Pernstejnem to bylo 8 dotaznikl. Navratnost dotaznik je
obtizné zjistitelna, a to vzhledem k odkazu, ktery je sdileny na webovych strankach a na zakladé
tohoto neni mozné zjistit, kolik lidi dotaznik vidélo a jaké mnozstvi osob jej nasledné vyplnilo.

Vsechny dotazniky jsou uchovavany v tisténé podobé.

Dotaznik ma celkem 6 otazek, které jsou nize jednotliveé rozebrany:

1. Vyberte oblast, kviili které jste navstivili poradnu:

Uzivatelé sluzby méli v této Casti na vybér celkem z 5 oblasti poradenstvi, které byly vybrany
dle nejvyssiho statistického zastoupeni za uplynuly rok. Na vybér tedy bylo dluhové
poradenstvi, pracovni pravo, rodinné pravo, energie/spotiebitelstvi a oblast jiné, kde méli
uzivatelé sluzby moznost oblast poradenstvi upfesnit.

Celkem 18 wuzivatelll sluZzby navstivilo poradnu z diivodu konzultace zamétfené na oblast
dluhového poradenstvi, 3 uzivatelé sluzby vyhledali sluzbu skrz pracovni pravo, 3 uzivatelé
sluzby vyuzili konzultace zrodinného prava. Zadnia zosob nezaskrtla moznost
energie/spotiebitelstvi. Moznost jiné zvolilo 6 osob, znichZ tfi svoji moznost jiz vice
nespecifikovali, dva uvedli, Ze vyhledali pomoc obcanské poradny z diivodu feseni vécného
bfemene a jeden z dotazanych uvedl jako konzultovanou oblast obéansky zakonik.



Z vysledku dotaznikl vyplyva, Ze nejvice osob se na poradnu obraci z davodu feSeni dluhové
problematiky. V roce 2023 byla oblast dluhového poradenstvi nejvice zastoupenou ze vSech
oblasti poradenstvi a z poslednich statistickych udaji je patrné, Ze dluhovou situaci fesi
v obcanské poradné 36% uzivatell sluzby z celkového poctu vSech US. Nejcastéji se v této
oblasti US obraceji na Ob¢anskou poradnu s cilem, Ze chtéji podat ndvrh na insolvenci, piihlasit
pohledavku v insolven¢nim fizeni jakozto véfitelé dluznika nebo vyhledaji pomoc pii FeSeni
své situace V rtiznych fazich exekuc¢niho fizeni.

Oblast poradenstvi

2. Proc jste si vybral/a pro ieSeni své situace pravé tuto poradnu?

Cilem tohoto dotazu bylo zjistit, jak vnimaji dostupnost Obcanské poradny a jakym zpiisobem
se dozvedéli o ¢innosti Obcanské poradny.
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Z vyse uvedenych odpovédi je mozné soudit, Ze sluzba ob¢anského poradenstvi je dotdzanymi
vnimana jako dostupna. Déle je z vysledku zjisténych dat patrné, Ze 26% dotadzanych vyhledalo
sluzbu na zdklad¢ doporuceni nékoho z okoli a stejné procento - 26% respondent vyuzilo
sluzbu na zéklad¢€ ptedchozi osobni zkuSenosti. Dvé osoby se o sluzbé dozvédely z webovych
stranek Portima, jeden dotazany z tisku a tfem dotazanym byl pfedan kontakt z jiné instituce.



3. Prosime, vypliite:

Tato otazka, se skladala celkem ze tfi podotazek, u kterych méli uzivatelé sluzby moznost
zvolit, zda s nimi souhlasi ¢i nesouhlasi.

Dozvédél/a jsem se informace, které jsou pro mé prinosné

- Moznost ,,rozhodné ano* zvolilo 27 dotazanych, moznost ,,spiSe ano* zaskrtli dva
uzivatelé a zadny nezvolil moznost ,,nevim®. MozZnost ,,spiSe ne“ zvolil jeden uziva
telé dny nezvolil m t ,,nevim®. MoZnost ,,spiSe ne* lil jede tel
a variantu ,,rozhodné€ ne* zadny z dotdzanych.
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Navstéva poradny vyznamné prispéla k vyireSeni mého problému

- MozZnost ,,rozhodné ano* zvolilo 24 uZivatell sluzby, variantu spiSe ano 4 US, jednou
byla vybrana moZnost nevim a jeden US zvolil ,,spiSe ne*
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Piistup poradce byl profesiondlni (odborny, srozumitelny, empaticky, vstiicny)

-V této otazce, ve které se hodnotil profesionalni ptistup poradcti, odpoveédélo 29
respondentll ,,rozhodné ano* a jeden respondent ,,spiSe ne*. Zadné dalsi odpovéedi
nebyly zvoleny.



Pristup poradcu
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Z vyse uvedeného vyplyva, Ze 29 dotdzanych hodnotilo sluzbu pozitivné s tim, ze se dozvédeli
informace, které pro n¢ byly pfinosné a vyznamné ptispély K feSeni jejich problému. Zaroven
byl velmi pozitivn¢ hodnocen piistup poradcii.

Jeden uzivatel sluzby ohodnotil vSechny podotazky v této ¢asti negativné, stejné jako dalsi
nasledujici ¢asti dotazniku. Bohuzel vSak tento respondent nevyplnil v dotazniku v prvni otazce
zadnou oblast poradenstvi a v dalsi ¢asti dotazniku je uvedeno, Ze se jednalo o pfipad, kdy byla
nespokojena znama bez dalSich podrobnéjsich informaci. Dotaznik byl vyplnén online
z webovych stranek a dle vyplnénych tdaji nevyplyva, Ze by se jednalo pfimo o uzivatele
sluzby, ale o zkuSenost zndmé osoby v okoli. Pro pfis§t¢ by ndm velmi pomohlo, kdyby
Vv ptipad¢ nespokojenosti bylo vyjadieni sepsano piimo dotéenou osobou, s uvedenim dalSich
podrobnosti (jaka ¢ast poradenstvi, které informace chybély, jaké zmény by potfebovala aj.),
aby poradkyné mohly s negativni zpétnou vazbou pracovat a tohoto vyuzit v dalSim planovani
zajisténi a zvySovani kvality sluzby.

4. V pripadé, Ze se u Vas v budoucnosti vyskytne néjaka dalsi situace,
obratil/a byste se znovu na tuto poradnu?

Cilem této otazky bylo zjistit, jestli jsou uzivatelé sluzby s poskytnutou sluzbou natolik
spokojeni, Ze v ptipad¢, Zze by v budoucnu potiebovali pomoci s feSenim dalsi Zivotni situace,
obratili by se na sluzby Obcanské poradny opétovné. Odpovéd’ ,,ano* zvolilo 29 dotdzanych,
jeden oznacil odpovéd ,,ne*.

Toto je pro nds velmi pozitivni zpétna vazba a jeden u ukazateld, ze poradenstvi je poskytovano
dle platnych standardd. Zaroven tato otazka souvisi s druhou otazkou v dotazniku, kdy velka
¢ast dotazanych uvedla, zZe pro feSeni své situace vybrala pravé sluzby Obcanské poradny na
zaklad¢ osobni zkuSenosti nebo na doporuceni zndmych. Velmi nés t&si, Ze se k ndm uZivatele
sluzby v ptipadé potieby vraceji opakovane.

5. Pokud byste se na tuto poradnu jii neobrdtil/a, uved’te ditvod

Touto otazkou, byla respondentiim poskytnuta moznost blize rozepsat, z jakych divodu by
V budoucnu sluzeb Obcanské poradny nevyuzili, pokud v ptfedchozim bodé zvolili moznost
ne. Tuto kolonku vyplnil uzivatel sluzby, ktery nebyl spokojen s poskytnutou sluzbou:



., NezkuSené poradkyne, znaji konkrétni oblast jen uzce.

Bohuzel z vyplnéného dotazniku nebylo patrné, v jaké oblasti poskytnutého poradenstvi mél
uzivatel sluzby dojem, Ze jsou znalosti poradkyn nedostatecné. VSechny pracovnice poradny
absolvuji kazdy rok minimalné 40 hodin Skoleni, zaméfené na aktudlni legislativni témata,
novely zakoni aj. Toto Skoleni pofdda Asociace obCanskych poraden a jedna se o akreditovana
Skoleni. K tomu absolvuji poradkyné dalsi vzd€lavani dle aktualni potfeby a dopliuji své
znalosti samostudiem, kdy zejména vyuzivaji pravni program Codexis. Dalsimu samostudiu a
vzd¢lavani jsou pracovnice poradny oteviené, proto bychom v budoucnu ocenili, kdyby bylo
uvedeno, Vv jaké oblasti poskytovaného poradenstvi nebyl uzivatel sluzby spokojen, abychom
toto mohli pfipadné zahrnout do dalsiho vzdélavaciho planu. Pokud by chtél respondent svoje
vyjadieni blize specifikovat, je mozné toto zaslat na e-mail ob&anské poradny: op@portimo.cz
nebo na e-mail vedouci sluzby: martina.vodrazkova@portimo.cz.

Tato otazka byla vyplnéna i uzivatelem sluzby, ktery byl s poskytnutou sluzbou spokojen a ten
uvedl nésledujici:

., Naprosta spokojenost, profesionalni pristup. “

6. Je néco, co Vam v poradné chybélo pii vyresSeni situace? Pripadné jaké
zmény byste uvitali?

Tato otazka byla vyplnéna pouze osmi uzivateli sluzby. U zbyvajicich dotazanych bylo uvedeno
ne, byla kolonka proSkrtnuta, pfipadné nebyla vyplnéna. V otdzce se vyskytly nasledujici
odpovédi:

»Zadné.* - uvedeno 2x

,, Nic mé nenapada. “

., Vse v poradku. © — uvedeno 2x

., Odpovéd’ byla zietelna, dostacujici, maximalni spokojenost.

,,Se v§im jsem byla velmi spokojend. “

VeétSina odpovédi je pozitivnich, kdy respondenti nenavrhuji Zddné zmény. Na zéklad¢ této
skute¢nosti 1ze usuzovat, Ze poskytovana socidlni sluzba odborné socialni poradenstvi naplituje
stanovené cile a poslani, které jsou soucasti vefejného zavazku a jsou dostupné na webovych
strankach Portima.

Dva uzivatel¢ sluzby, kteti nebyli spokojeni, uvedli nasledujici:
,»Moje znama nebyla spokojena, chybi kvalitni zaméstnanci s prehledem v oblasti prava. *

‘

,,Poradna je uplné k nicemu, je jen pro socialné slabé, to je nenormalni, jak se to prokazuje,
komu sluzbu poskytnete a komu ne.

Cilem této otazky bylo zjistit, co uzivateliim sluzby chybi pii poskytovani sluzby a na zakladé
zpétné vazby pracovat na zvySovani kvality sluzby. Bohuzel jsou vyjadieni natolik obecné, ze
z nich neni zcela zjevné, co respondenttim pii poskytnuti sluzby chybélo. Ani v jednom piipade
nebylo vyplnéno, jaké oblasti poradenstvi se situace tykala. V jednom ptipad¢ se jednalo o
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zkuSenost znamé a ve druhém piipadé respondent vyplnil v dotazniku pouze tuto otdzku a zadné
jiné ¢asti dotazniku nevyplnil.

Obcanska poradna mé metodicky upravené zplisoby vykazovani dat a kontrolu kvality sluzby
a témito metodikami se ¥idi. Na kvalitu sluzby dohlizi manazer sluzby a Obc¢anska poradna je
¢lenem Asociace obCanskych poraden, ktera potfada pracovni skupiny, nabizi metodickou
konzultaci a zajistuje vzdélavani k jednotlivym oblastem poradenstvi. Téchto aktivit se
poradkyné aktivné ucastni. V piipad¢ nespokojenosti ma uzivatel moznost podat stiznost.
Komu je moznost stiznost podat je upraveno v Pravidlech poskytovani sluzby obcanského
poradenstvi. Tento dokument maji uzivatelé sluzby jak v konzultovnach ob¢anské poradny, tak
na nasténkach ptred vstupem do kancelafi Obcanské poradny v Novém M¢sté na Morave i
kontaktniho mista v Bystfici nad Pernstejnem. Pravidla sluzby jsou pfistupna i na webovych
strankach Portima.

Zaverecne hodnoceni:

Pozitivné ohodnotilo sluzbu 29 uZzivatell, jeden US zvolil v dotazniku negativni hodnoceni a
jeden dotazany zhodnotil sluzbu negativné v Sesté otazce, zbyvajici ¢asti dotazniku vSak nebyly
vyplnény.

Z vyplnénych udaju je zfejmé, ze uzivatelé sluzby nejcastéji vyhledavaji sluzby poradny pfi
feseni dluhové problematiky. Poradné byla v kvétnu 2023 prodlouzena akreditace na sepisovani
insolvenc¢nich navrhi, kterou poradna ziskala v roce 2018. Z vysledku dotazniku i celkovych
statistik je zjevné, Ze prodlouzeni akreditace bylo nutné pro zachovani aktualniho rozsahu a
kvality nabizenych sluzeb v oblasti dluhového poradenstvi. V dluhové oblasti se poradkyné
neustale vzdélavaji a sleduji legislativni zmény.

UZivatelé sluzby vnimaji obcanskou poradnu jako dostupnou, ¢asto se na ni obraceji pfi feSeni
z blizkého okoli. Dale dostavaji uzivatelé¢ sluzby informace o sluzbé z webovych stranek
Portima nebo dostavaji kontakt z jinych organizaci a ifadd. Toto je pro nas jasnym signdlem i
nadale udrZovat a prohlubovat spolupraci s dal§imi institucemi a nadéale propagovat sluZzbu
zejména pomoci webovych a facebookovych stranek a distribuci letacktt Obcanské poradny.

Prevaznd vétSina uZivateld sluzby je presvédcena, Ze navstéva poradny pfispéla vyznamné
k vyfeseni jejich problému, piedané informace hodnoti jako ptinosné a dostacujici. Zaroven je
velmi pozitivné hodnocen profesiondlni piistup poradcli a zpisob, jakym jsou sdélovany
informace. Dale budeme pokracovat ve vzdélavani dle vzdélavacich plant, aby byla zachovéana
uroven a kvalita poskytovaného poradenstvi.

Naprosta vétsina dotazanych by v pripade€ potieby vyuzila sluzby i v budoucnu. Toto nas velmi
tési a jsme radi, ze se k ndm uzivatelé sluzby vraceji opakované ¢i na doporuceni nékoho
Z okoli, coZ je pro nas cennou pozitivni vazbou na poskytnuté sluzby.

Zadny z dotazanych neuvedl n&jaké konkrétni navrhy &i zmény, které by ocenil, a které mu
vV Obcanské poradné piipadné chybély. A€ se objevily dvé negativni reakce, byly napsané velmi
obecné, proto budeme v budoucnu otevieni jakymkoliv konkrétnim navrhiim.



V roce 2023 se podafilo:

- Prodlouzit akreditaci na sepisovani insolvencnich navrht

- Zajistit Skoleni a supervize poradkyn v celkovém souctu vice nez 200 hodin

- Zajistit nenaruseny provoz poradny i pfes personalni zmény v tymu

- Propagovat sluzbu pomoci Facebooku, webovych stranek a spolupraci s dalSimi
poskytovateli socialnich sluzeb, Skolami aj.

Vyhled pro rok 2024

- Nadale zajistovat vzdelavani vSech poradkyn, ve kterém budou zahrnuty aktualni
legislativni zmény

- Zam¢étfime se na zmény ve vykaznictvi, zjednodusit a zefektivnit, snaha pievést v co
nejvyssi mozné mitre administrativni zalezitosti do digitalni podoby

- Probéhne aktualizace metodik

V Novém Mésté na Morave dne 13. 12 2023

Mgr. Martina Vodrazkova



