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Ukel:

Souhrnny postup pro predkladani stiznosti klienti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socidlnich sluzeb Centra JANA. Zajisténi sledovani spokojenosti klientli se zpisobem
poskytovani socidlni sluzby.

Pusobnost:

Rad Sledovani spokojenosti a feeni stiznosti je zavazny pro zaméstnavatele a vechny
zameéstnance, ktefi jsou k nému v pracovnim nebo obdobném poméru. Je voditkem pro
podavani stiznosti klientim a zjistovani spokojenosti klientli se zplisobem poskytovani
socialni sluzby.

Uvod:

Prvotadou povinnosti vSech pracovnikli je zajistit vSem klientim kvalitu vsSech
poskytovanych sluzeb. Vztah mezi personalem a klienty je jedine¢ny, je proto nezbytné, aby
persondl zachazel uvazlivé a zodpovédné s diveérou, jeZ mu je prokazovana.

Ke sledovani spokojenosti klientd S poskytovanim sluzeb terénniho programu
vyuzivaji pracovnici 0.s. NEW tyto metody:

e piima interakce s klienty, pozorovani jejich reakci,

e peclivé vedeni dokumentace a prace s ni,

e rozbor individualnich plant prace s jednotlivymi klienty,
e vedeni statistiky a rozbor vykazovanych dat,

e tymovée porady.

Definice:

e podnét = podani, které pfinasi novy napad, nadvrh na zlepSeni

e pripominka = upozornéni na mirné nedostatky, drobna kriticka sdéleni na kvalitu
¢i zplisob poskytovani sluzby. Klient Zada, aby situace byla feSena, avSak divéiuje
poskytovateli, Ze naprava bude sjednéna bez jeho dalsi vnéjsi iniciativy

e stiznost = Kkritické podani, ve kterém klient nenechava feSeni pouze na
poskytovateli, ale mé zajem znat prab¢h, vysledky Setfeni a ptijata opatieni

Kazda stiznost na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby je pracovnicemi Centra
JANA vyuzivana jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.
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1 Sledovani spokojenosti

Klienti Centra JANA jsou pravidelné¢ dotazovani na spokojenost se zplisobem
poskytovani socialni sluzby. Voditkem pro zjisténi spokojenosti je Dotaznik na zjiSténi
spokojenosti klientii se sluZbami Centra JANA (viz Piiloha ¢. 3), ktery maji klienti
k dispozici v poradné¢ Centra JANA a je jim nabizen i pifi vyjezdech v terénu. Vyplnéni
dotazniku je dobrovolné a neni vazdno na poskytnuti socidlni sluzby. V ptipad¢ potieby
tlumoceni nebo jiné dopomoci, je mozné, aby pracovnik klientovi s vyplnénim pomohl.
Rozbor ziskanych dat je soucésti porad pracovnikl, kde se projednaji i piipadné zmény
Vv poskytovani sluzeb.

2 Predchazeni stiZznostem

Pii  kontaktu s klienty jsou pracovnici povinni respektovat jejich autonomii a
dastojnost. Kazdy klient je pfi prvnim kontaktu informovan o sluzbach nabizenych terénnim
programem a zaroveil mu je ddna moznost odmitnout dalsi kontakt s terénnimi pracovniky.

Klient je seznamena s pravidly, jimiz se fidi poskytovani socidlnich sluzeb terénnimi
socialnimi pracovniky o.s. NEW. Pravidla jsou zavazna pro klienty i pro pracovniky. Klient je
seznamen se svym pravem na podani stiznosti v piipad€, ze nebude spokojen s kvalitou a
zpusobem poskytovani socialni sluzby.

Klient je informovan o tom, ze je o ném vedena dokumentace pro potieby centra. Je
seznamen se svym pravem rozhodovat o jakémkoli pouziti dokumentace jiném nez pro
potieby Centra.

V ramci ptedchézeni stiznosti a zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb je dilezité,
aby se klienti podilely ve form¢ naméti, stiznosti a pfipominek na chodu Centra JANA. Nasi
Klienti jsou hlavnimi aktéry zmény své socialni situace. Podporujeme jejich spoluucast na
chodu Centra JANA.

Pro co nejkvalitnéjsi poskytovani socidlni sluzby se pracovnici v terénu pohybuji vzdy
ve dvojicich. Pravidelné jednou za mésic se kond tymova porada, kde jsou mimo jiné
rozebirany a feSeny postupy pii kontaktech a praci s jednotlivymi Klienty.

2 Podavani stiZnosti

2.1 Seznameni klienta s mozZnosti projevit stiZnost

Pfi kontaktu v terénu jsou klienti vzdy odkazovani na poradnu v Domazlicich. Zde
mohou byt klienti nasi socidlni sluzby informovani o moznosti podat stiznost a 0 Radu feseni
stiznosti. Rad fedeni stiznosti je k dispozici v podobé tisténé a elektronické.

Rad feseni stiznosti je ve zkracené formé zvefejnén na webové strance Centra JANA,
vyvésen na nasténce v poradné.

2.2 Subjekty, které mohou podavat stiznosti

Stiznosti, pfipominky a podnéty mohou podavat vsichni zucastnéni, tj. zejména klienti
sluzby. Déale mohou stiznosti podavat napt. rodinni ptislusnici nebo piatelé klienta, pracovnici
apod. StiZnost je mozno podat i anonymné, piipadné v zastoupeni.

Kazda stiznost musi byt poskytovatelem sluzby pisemné zaznamenana.

2.3  Formy predani stiZnosti
Stézovatel miize predat svou stiznost:
a) ustné (osobné nebo telefonicky), pracovnik ji thned zapise do Knihy stiznosti



b) pisemn¢ piedat pracovnikovi sluzby nebo piedsedkyni organizace, ptipadné
Rad¢ sdruzeni

c) postou nebo e-mailem
d) anonymn¢ v pisemné podob¢ vhodit do schranky na stiznosti

Stiznost muze podat klient osobné, nebo prostiednictvim pravnické nebo fyzické
osoby. StéZovatel ma moznost zvolit si nezavislého =zastupce, ktery ho bude
pti vyfizovani stiznosti zastupovat. Muze to byt fyzickd osoba (ptibuzny, pfitel apod.) nebo
pravnicka osoba (napi. obcanska poradna).

Pokud stiznost poda v zajmu klienta jina osoba, aniz by jim byla pisemné zmocnéna k
zastupovani, je tfeba dané¢ho uzivatele o tom uvédomit. St€zovatel bude informovéan pouze v
nezbytném rozsahu s ohledem na ochranu osobnosti a osobnich udaji dot¢eného klienta.

2.4  Kontakty na osoby, na které je mozZno se obracet se stiZnosti

Pokud se stiznost vztahuje k prib&hu sluzby, vyfizuje ji socialni pracovnik, jemuz byla
stiznost prednesena. Klient miize svou stiznost prednést kterémukoliv z pracovnikl
organizace. Pracovnik musi vyhodnotit zavaznost stiznosti a moznosti feseni. Vzdy se pokusi
stiznost s klientem vyfidit ihned namisté.

Pracovnik, jemuz byla stiznost pfednesena, je povinen informovat své kolegy
o predmétu stiznosti, zptisobu, ktery pfi vyfizovani stiznosti pouzil a o vysledku jednani
s klientem.

Pokud stiznost sméfuje proti pracovnikiim realizujici sluzby, vyftizuje ji predsedkyné
0.s. NEW.
tel.: 379 778 222, 605 255 385
U Nemocnice 148, 344 01 Domazlice

e-mail: centrum.jana@centrum.cz

Pokud stiznost smétuje proti predsedkyni, podava ji st€Zovatel Rad¢ sdruzeni k rukam
jeji mistoptedsedkyné.
U Nemocnice 148, 34401 Domazlice
e-mail: centrum.jana@centrum.cz

3 ReSeni stiZnosti

Centrum JANA je povinno na kaZdou stiZnost reagovat. Pokud stiznost neni
vyfizena ke spokojenosti Klienta ihned po pfedneseni, je postoupena tymu a projednavana na
poradé. Piedsedkyné Rady sdruzeni pak piednese klientovi navrh feSeni, na némz se shodl
cely tym.

Lhiita pro vyrizeni stiZznosti klientky je 30 dnt od prijeti stiznosti, v
odiivodnénych piipadech mtze byt tato lhiita prekrocena. V piipad¢ prekroceni lhiity budou
vSichni Gcastnici informovani. V piipadé anonymniho podani stiznosti je pisemné zdivodnéni
ulozeno v Knize stiznosti a zvefejnéno na webovych strankach organizace a na nasténce
V prostorach poradny

Tym Centra JANA projedna stiznost se vSemi ziucastnénymi. O jedndni se vede
struény zapis, ktery vSichni zucastnéni podepisi. V ptipadé, Zze nedojde ke shodé¢, je
o tomto vytvofen zapis a stiznost mlze byt v piipadé zijmu stéZzovatele pifedana

vV

na vyssi trovenl (Rada sdruzeni, nezavislé instituce).



Zastupce Centra JANA informuje stéZovatele, pfipadn¢ jeho zastupce, o FeSeni
stiZnosti formou dopisu. Po piedchozi dohod¢ s uzivatelem mutize byt tento dopis zaslan také
v elektronické podobé. Kdyz se nepodafi jakymkoliv zptisobem piedat stiznost do jednoho
mesice, vyveési pracovnici Centra JANA stiznost i s odpovédi po dobu 30ti dnli na nasténce
v poradné v Domazlicich a na webovych strankach organizace.

Tym se zabyva stiZnostmi ve schrince umisténé ve svych prostorach (schranka
na stiznosti). Schranku vybird jednou tydné€ povéteny pracovnik (viz ptiloha), vzdy pied
tymovou poradou.

Klient ma pravo: byt informovan o pribéhu vyifizovani své stiznosti, ma pravo
na srozumitelné vysvétleni navrhovanych feSeni a na jejich odmitnuti, pravo stézovat si
v pfipadé¢ své nespokojenosti s procesem vyfizovani své stiznosti a také pravo
na piipadné optimalni zadostiuc¢inéni. V neposledni fadé¢ ma klient prdvo na odvolani — v
piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti tymem nebo predsedkyni, se mize stézovatel
obratit na Radu sdruzeni o.s. NEW s zadosti o proSetieni stiznosti. Jestlize ani takto neni
spokojen, je nezadatelnym pravem domadhat se prosetfeni soudni cestou nebo u Vetejného
ochrance lidskych prav. Pfi vyhledavani kontaktl na tyto instituce jsou pracovnici Centra
JANA stézovateli napomocni.

Kontakt:

Verejny ochrance Cesky helsinsky vybor Rada sdruZeni o.s. NEW
lidskych prav Stefankova 21 U Nemocnice 148

J’U Dr. Pavel Varvarovsky 150 00 Praha 5 344 01 Domazlice
Udolni 39,

www.helcom.cz centrum.jana@centrum.cz
mob.: 605 255 385
tel.: 379 778 222

602 00 Brno 2
podatelna@ochrance.cz
tel: 542 542 888

Stézuje-li si klient na nékterého z pracovnikii tymu a udava ptitom skutecnost, ze jej dany
zamé&stnanec diskriminuje, fyzicky, psychicky, ekonomicky ¢i sexudlné zneuzivd nebo jinak
zneuziva  svého  postaveni na  Ukor klienta, je nutno vzdy zabranit az
do vyfizeni stiznosti kontaktu daného pracovnika s klientem, projednat stiznost na poradé tymu.

3 Kniha stiZnosti

Vsechny stiznosti véetné zaznamu jejich feSeni jsou pisemné evidovany v Knize stiznosti.
StiZnosti pfijaté Gstn€ nebo telefonicky jsou zaznamenavany do Knihy stiZznosti a to pracovnikem,
ktery stiznost piijal. Pracovnici peclivé zapisuji do Knihy stiznosti cely prubeh vytizovani stiznosti:
kdy byla pfednesena, komu, jakym zptsobem se pracovnik pokusil situaci fesit, jak postupoval
vedouci a ostatni pracovnici, jak klient reagoval na navrhovana feseni, kdy byla stiznost vytizena.

Kazda stiznost je brana jako mozny podnét pro rozvoj a zlepSeni sluzby. StiZznosti Chapeme
jako ptinos ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Knihu stiznosti vede povéfeny pracovnik (viz Ptiloha) a je ulozena v kancelafi poradny tak,
aby byla pfistupna vSem (tzn. na polici u stolu pfedsedkyné sdruzeni).

4 Pravidla pro poskytovani socialni sluzby

Sluzby Centra JANA jsou poskytovany prevazné Zenam. Muzim jsou poskytovany
vétSinou zakladni informace o jinych zafizenich a institucich, kde by jim méla byt poskytnuta
pomoc. Kvili preruseni epidemiologického fetézce lze manaZeriim, barmaniim, vyhazovaclim a
Jjinym muzim z prostituéni scény provést krevni testy na HIV, VHC a B, LU spolu s poradenstvim.



Kazdy pfipad je bran striktn¢ individualné. V ramci pifedtestového poradenstvi je posuzovana
hlavné mira rizika nakazeni a nutnost provedeni testt.

Terénni socialni pracovnik nesmi klienta odmitnout, pokud se jedna o zenu potiebujici
krizovou intervenci. Pokud neni terénni socialni pracovnik schopen nabidnout klientce sluzbu, o
kterou ho zad4a, musi se ji snazit predat kontakt na poskytovatele sluzby, ktery by ji mohl vyhovét.



Formular pro prijeti stiznosti

Kdo podava stiznost, pripadné zastupce stézovatele (pokud nejde o anonym):

Kontaktni udaje na stézovatele, pripadné jeho zastupce, pro doru¢eni zpravy o
vyfizeni stiznosti (pokud jsou znamy nebo je chce stéZovatel uvést)

Stézovatel si preje, aby zprava o vyrizeni stiznosti byla zvefejnéna na www strance
Centra JANA:

"] ANO L] NE

Kdy byla stiznost prijata:
den: datum, rok: hodina:

Jakym zpusobem byla stiznost podana:

| pisemné ] postou ] anonymné
] Gstné osobné ] e-mailem
] astné telefonicky [ vhozenim do schranky

Obsah stiznosti:

Konkrétni vyroky stézovatele:

Kdo stiznost pfijal:
jméno a pfijmeni:
pozice:

Kdo vyfizuje stiznost:
jméno a pfijmeni:
pozice:



Postup pfri vyfizovani stiznosti — popsat jednotlivé kroky:

Navrhy stézovatele:

Navrhy osoby, ktera stiznost resi:

Do kdy bude stiznost vyrizena:
datum:

Kdy byla stiznost vyrizena:
datum:

Jakym zpusobem byl dotyény stézovatel informovan o vyfizeni stiznosti:

| e-mailem [ ] postou

| vyvésenim na nasténce || zvefejnénim na www strance Centra JANA

Stézovatel byl seznamen s moznosti pripadného odvolani, pfi nespokojenosti
S vyrizenim stiznosti:

1 ANO

podpis toho, kdo vyrizuje stiznost



Dotaznik na zjiSténi spokojenosti klienta se sluzbami Centra Jana
PLANUJEME SPOLECNE

Vazena klientko,

v ramci zkvalitilovani poskytovanych sluzeb Centra Jana Vas zadame o vyjadreni a pfipadné navrhy
na doplnéni ¢i zlepSeni sluzeb, které Vam poskytujeme. Tento dotaznik je zcela anonymni
a dobrovolny, a proto pokud se rozhodnete pro jeho vyplnéni, velice Vam dékujeme.

Odpovézte proto, prosim, na nasledujici otazky:

1) Jak nebo od koho jste se o Centru Jana dozvédéla?

2) Pozadala jste o sluzby Centra Jana sama nebo prvni krok uéinili terénni pracovnice?

3) Rekly Vam pracovnice Centra Jana své jméno, jakou organizaci zastupuji a co pro Vas mohou
udélat?

1 ANO

] NE
4) Co vsechno by, podle Vas, Centrum JANA mohlo nebo mélo nabizet?

5) Co z nabizenych sluzeb vnimate jako nejvice dulezité?

6) Chybi Vam né&jaka sluzba, kterou neposkytujeme?
] NE
] ANO (JAKA)

7) Chtéla byste néco v poskytovani nasich sluzeb zménit?
] NE
1 ANO (CO KONKRETNE)

8) Navstévujete kontaktni misto (poradnu) Centra Jana v Domazlicich?
1 ANO
] NE (UVEDTE PROSIM Z JAKEHO DUVODU)

9) Vyhovuje Vam oteviraci doba v poradné a doba, kdy za Vami terénni pracovnice dochazeji do
klubu?

] ANO
"] NE (UVEDTE PROSIM DOBU, KTERA BY VAM VYHOVOVALA)

10) Vyhovuji Vam kondomy, které od Centra JANA dostavate?



1 ANO
| NE (UVEDTE PROSIM DUVOD)

11) Vyhovuji Vam lubrikacéni gely, které od Centra JANA dostavate?
1 ANO
| NE (UVEDTE PROSIM DUVOD)

12) Poskytuji Vam pracovnice Centra Jana dostatek informaci na Vami kladené otazky?
| ANO
1 NE

13) Jste spokojena s profesionalitou a jednanim pracovnic Centra Jana?
1 ANO
1 NE

14) Nevnimala jste n€které aktivity pracovnic Centra Jana jako narusujici Vase prava? Citila jste se
n¢kdy pfi navstéve s pracovnicemi Centra Jana nepiijemne?

] NE
] ANO (POPISTE PROSIM SITUACTI)

15) Vadilo Vam nékdy néco na chovani pracovnic Centra Jana?
| NE
1 ANO (POPISTE PROSIM SITUACI)

16) Uved’te prosim cokoli dalsiho, co povazujete pro zlepSeni a rozvoj nasich sluzeb.

DEKUJEME VAM ZA OCHOTU A CAS PRI VPYLNENI TOHOTO DOTAZNIKU.
S pfipominkami, ndméty, ¢i stiznostmi se mizete také ustné ¢i pisemné obratit na Centrum Jana,
U Nemocnice 148, 344 01 Domazlice. Podrobny Rad feSeni stiznosti najdete na naSich web
strankach €i v prostorach Centra Jana.
Kolektiv Centra Jana



