
Závěry z diskuse o kvalitě služeb 
Typ služby: občanská poradna (OP) a odborné sociální poradenství 
(OSP) 

Počet účastníků celkem: 28 

Průměrný počet účastníků: 6 

Zúčastněné služby (celkem 5): 
Středisko Název služby 

Diakonie ČCE - Středisko sociální pomoci v 
Mostě 

Občanská poradna Most a Litvínov 

Diakonie Valašské Meziříčí Odborné sociální poradenství (Poradna pro 
pečující) 

Středisko Střední Čechy SAS ZRNKO Vlašim a Benešov + Občanská 
poradna Čáslav, Kolín, Zruč n. S. a Benešov 

Diakonie Západ Terén pro ohrožené osoby (Odborné sociální 
poradenství) 

Diakonie Západ Plus pro lidi v krizové situaci + Občanská 
poradna 

 
Znaky kvalitní služby: Občanská poradna a odborné sociální poradenství 
(5) 

10 znaků kvalitní služby – konkrétní příklady z týmů 

1. Bezplatná a snadno dostupná služba 

● „Bezplatná služba. Zcela přístupná pro klienty – časově, místem, bezbariérově, 
konzultace ihned.“ 

● „Služba je v lokalitě známá a dobře dostupná dopravně (MHD, i pro lidi s 
handicapem) i časově (vezmou mě hned), případně online (chat, videohovor).“ 

● „Možnost opakovaného bezplatného využití služby.“ 

2. Rychlé a okamžité řešení situace klienta 

● „Okamžité řešení situace.“ 
● „Klient čeká na službu maximálně 14 dní, pokud je to akutní, operativně.“ 
● „Služba je zdarma... vezmou mě hned.“ 

3. Empatický, respektující a nehodnotící přístup 

● „Empatický pracovník – naslouchat, pochopení bez předsudků.“ 
● „Pracovník jedná s klientem s porozuměním, úctou a schopností vcítit se do jeho 

situace.“ 
● „Pracovníci jsou vstřícní, odpočatí, profesionální, nesoudí, nekritizují, uznají, že to 

má klient těžké.“ 

4. Bezpečný a soukromý prostor pro jednání 
● „Bezpečí pro pracovníky – SOS tlačítka, nebýt sám na klienta, dostatečné osvětlení.“ 
● „Služba má k dispozici vhodný prostor pro jednání s klientem v soukromí.“ 
● „Bezpečné prostředí – klient má důvěru v mlčenlivost, má prostor a čas se vyjádřit, 

může zůstat anonymní.“ 



5. Odborná způsobilost a jasně vymezené hranice služby 

● „Právní služby.“ 
● „Pracovník umí nastavovat profesní hranice a nepřebírá odpovědnost za klienta, 

podporuje jeho samostatnost.“ 
● „Odborná způsobilost pracovníka – umí pomoc vyřešit můj problém.“ „Pracovníci umí 

vysvětlit, co služba nabízí a co už ne.“ 

6. Spolupráce s dalšími institucemi a návaznými službami 
● „Služba má nastavený funkční systém spolupráce s dalšími institucemi a 

organizacemi.“ 
● „Spolupráce s organizacemi v regionu – návazné služby (azylový dům, občanská 

poradna), potravinová banka, nábytková banka.“ 
● „Dobře navázaná SAS.“ 

7. Anonymita a diskrétnost 

● „Anonymita, bezpečí, diskrétnost.“ 
● „Klient má důvěru v mlčenlivost... může zůstat anonymní.“ 

8. Doprovod a terénní forma služby 

● „Doprovázení klienta či terénní služba.“ 
● „Každý terénní pracovník má k dispozici auto... může vyrážet do terénu z domova.“ 
● „V odůvodněných případech služba vyjede za klientem.“ 

9. Dostatek pracovníků a jejich zastupitelnost 
● „Adekvátní kapacity – nepřetížení lidé.“ 
● „Dostatek pracovníků a dlouhodobá stabilita týmu.“ 
● „Služba má dostatek pracovníků, kteří jsou navzájem zastupitelní.“ 

10. Přizpůsobení specifickým potřebám cílové skupiny 

● „Nízkoprahovost, co nejširší škála lidí v rámci CS, bez ohledu na pobytový (právní) 
statut.“ 

● „Jazykově vybavený tým, síť interkulturních pracovníků, tlumočníků.“ 
● „Pracovník pravidelně nacvičuje, jak pečovat o člověka (provedení hygieny, 

polohování atd.).“ 
 
5 nejčastějších podmínek pro reálný provoz 
 

● Finance a důstojné mzdy, jistota financování – „vyšší finanční podpora služeb – větší 
jistota“, „dostatečné finanční ohodnocení pracovníků – mzdy, benefity, pravidelné 
odměny“, „finance a důstojné mzdy“, „mzdy (větší finanční ohodnocení, důstojná 
odměna na úrovni průměrné mzdy).“ 

● Vhodné a bezpečné prostory pro jednání s klienty – „relaxační místnost, odhlučněné 
konzultovny a více konzultoven“, „vhodný a soukromý prostor pro jednání“, 
„vyhovující a bezpečné prostory pro službu + parkovací místa.“ 

● Dostatek pracovníků, zastupitelnost a prevence vyhoření – „prevence syndromu 
vyhoření pracovníků, čas na odpočinek, regeneraci“, „dostatek pracovníků a 
dlouhodobá stabilita týmu“, „adekvátní kapacity – nepřetížení lidé“, „dostatek lidí 
(peníze na úvazky, zastupitelnost).“ 



● Vzdělávání pracovníků a dostupné supervize – „proškolení pracovníků, kurzy – 
cílené vzdělávání“, „kvalitní vzdělávání pracovníků a individuální a dostupné 
supervize (ne po dlouhé době po žádosti).“ 

● Vybavení (auto, technika) a flexibilní pracovní doba – „auto k dispozici, online 
rezervační systém“, „pružná pracovní doba“, „home office a flexibilní pracovní doba... 
auto na výjezdy bez komplikací.“ 

 
Shrnutí a rozdíly podle cílové skupiny 
Napříč pěti diskutovanými službami se opakuje jádro kvality: bezplatnost a snadná 
dostupnost, rychlé řešení situace, empatický a nehodnotící přístup, bezpečný a soukromý 
prostor pro jednání, odborná způsobilost s jasně vymezenými hranicemi služby, spolupráce 
s návaznými službami, anonymita, terénní forma podpory a dostatek zastupitelného 
personálu. 

Objevují se jasně odlišitelné podskupiny podle toho, komu je konkrétní poradna určena. 
● Obecná občanská poradna a krizová pomoc (Most, Diakonie Západ – Plus pro lidi v 

krizové situaci, Střední Čechy) slouží široké veřejnosti v akutní finanční, právní nebo 
životní krizi. Důraz je na okamžitou dostupnost („vezmou mě hned“), bezpečnost 
pracovníků (SOS tlačítka) a právní služby. 

● Odborné sociální poradenství pro pečující osoby (Poradna pro pečující, Valašské 
Meziříčí) je specializované na neformální pečovatele o blízké. Objevují se zde znaky, 
které se u ostatních poraden nevyskytují – nácvik praktických pečovatelských 
dovedností („pracovník pravidelně nacvičuje, jak pečovat o člověka – provedení 
hygieny, polohování“), case management propojující pečující s pečovatelskými 
službami a důraz na prevenci syndromu vyhoření u samotných pečujících. 

● Terénní odborné sociální poradenství pro cizince a ohrožené osoby (Terén pro 
ohrožené osoby, Diakonie Západ) je jako jediné zaměřeno na cizince a osoby bez 
ohledu na jejich pobytový status. Objevují se zde unikátní znaky jako jazyková 
vybavenost týmu, síť interkulturních pracovníků a tlumočníků, přijetí klienta „bez 
ohledu na pobytový (právní) statut“ a potřeba „styčného bodu pro cílovou skupinu 
(cizinci) na ústředí“ – témata, která se u žádné jiné z diskutovaných poraden 
neobjevují. 

 


