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OCENENI A STIZNOST]

OCENENI

Pokud chcete poradcum vyjadrit vdék za zpusob poskytnuti sluzby nad ramec verbalniho podéko-
vani, lze zaslat dékovny i ocenujici vzkaz (viz kontakty na konci dokumentu).

DARY OD UZIVATELU PRO PRACOVNIKY

Financni ¢i vecny dar od uzivatell za zadnych okolnosti nesmi pfijmout zadny pracovnik pro své
obohaceni.

Drobné dary/pozornosti od uzivatelt

Pracovnici musi klienty upozornit na toto vnitrni pravidlo, které neumoznuje poradcum prijimat ja-
keékoli dary od klientu. V pripadé projevené snahy darovat nefinancni dar (a to i drobny dar ¢i pozor-
nost) od uzivatele, ktery sluzbu napriklad ukoncuje, je opravnén ho prijmout pouze v pripadée, kdy
uzivateli prokazatelné nevznikne timto darovanim skoda, lze se opravnéné domnivat, ze odmitnuti
tohoto daru by tento uzivatel vnimal vyrazné negativné a dar je smérovan na organizaci, nikoli jed-
notlivce. V pripadé prijeti takoveho daru pracovnik informuje, jak bude s darem v ramci organizace
nalozeno (napf. bonboniéra nabidnuta na poradé tymu, kytka vystavena v konzultacnich mistnosti
apod..). Pracovnik prijaty dar nechava na misté takto urcenem.

CO JE STIZNOST

Stiznost je danym zpusobem vyjadrena nespokojenost s kvalitou a zpusobem poskytovani socialni
sluzby. Muze se jednat o nespokojenost s tim, jak sluzba funguje nebo se zplusobem jednani a praci
konkrétniho pracovnika. O stiznost se jedna vzdy, pokud stézovatel kontaktuje poradnu s tim, ze ma
stiznost, bez ohledu na obsah stiznosti.

Stiznosti bereme jako vyzvu ke zlepseni nasi prace. Pokud se stiznost rozhodnete podat, pomuze
nam, pokud co nejpresngji popisete, co se Vam nelibi a pripadné jakou zménu navrhujete.

Zlepsit kvalitu i zpusob poskytovanych sluzeb nam muze pomoci i jakékoli Vase doporuceni, navrh,
napad Ci prani.
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ZPUSOB PODANI STiZNOST

Podat stiznost muzete osobné nebo v zastoupeni jiné osoby, ¢i anonymne. S podanim a formulaci
stiznosti Vam muze pomoci kdokoli — rodinny pfislusnik, blizka osoba nebo pracovnik organizace.
Stiznost muzete podat nasledujicimi zpusoby:

pisemneé - stiznost muze byt podana na obycejném papiru. Ten muzete zaslat ¢i vhodit do
schranky poradny (bila schranka oznacena slovem ,energeia“, ktera se nachazi v pfizemi na
levé sténé vstupni chodby), nebo do schranky na adrese kancelare Ci sidla obecné pro-
spesné spolecnosti energeia (viz kontakty nize), nebo predat kterémukoli pracovnikovi
sluzby. Pracovnik stiznost prevezme a ucini Zaznam ke stiznosti (FO6) a preda vedoucimu
sluzby.

elektronicky - stiznost muzete zaslat emailem, smskou kterémukoli zaméstnanci sluzby
(nebo viz kontakty nize). Pracovnik email vytiskne ¢i sms zpravu doslovné prepise a ucini
Zaznam ke stiznosti (FO6), ktery pfeda vedoucimu sluzby.

telefonicky - stézovat si muzete i prostrednictvim telefonniho hovoru. Pokud z hovoru ne-
bude zrejmé, zda si stézujete, ale pracovnik zaznamena Vasi nespokojenost, dopta se Vas,
zda si prejete stiznost zaznamenat a s Vasi pomoci stiznost formuluje co nepresnéji do Za-
znamu ke stiznosti (FOB). Zaznam preda vedoucimu sluzby.

ustné - stiznost muzete sdéliti v prubehu osobniho hovoru. Pokud z hovoru nebude zrejme,
zda si stézujete, ale pracovnik zaznamena Vasi nespokojenost, dopta se Vas, zda si prejete
stiznost zazhamenat. Pracovnik Vam nabidne zazemi pro sepsani stiznosti, pripadné Vam s
Jjejim sepsanim muze pomoci. Pokud nebudete chtit stiznost podat v prubehu schuzky, pra-
covnik Vas seznami s dalSimi moznostmi podani stiznosti.

VYRIZOVANI STiZNOSTI

Vasi stiznosti se bude vénovat vedouci sluzby. Stiznost vyrizuje bez zbytecneho odkladu, nejpozdéji
do 30 kalendarnich dnu od podani/dodani. Vyjimecné lze lhutu prodlouzit z duvodu dalsiho Setreni
stiznosti. Toto prodlouzeni lhaty musi byt zdavodnéno v oznameni.

Vedouci sluzby urci, zda je stiznost opravnénad a navrhne zpusob napravy, véetné preventivnich

opatfeni a informuje Vas o jejim vyrizeni, a to i v pripade, ze stiznost bude vyhodnocena jako neo-
pravnéna. V pripadé anonymni stiznosti je k dispozici zapis o jejim vyrizeni po dobu 14 kalendarnich
dnu ve slozce ,Vyrfizeni anonymnich stiznosti*, ktery je umistén ve stojanu v ¢ekarné poradny.
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Pokud je stiznost vedena proti vedoucimu sluzby fesi stiznost vedouci obecné prospésnych cin-
nosti. Pokud by byl vedouci obecné prospesnych Cinnosti ve stfetu zajmu je stiznost predana redi-
teli organizace. V pripadé stretu zajmu reditele je stiznost predana spravni radé. Kontakty na kon-
krétni pracovniky jsou uvedeny nize.

Obsah schranky kontrolujeme kazdy pracovni den, ve kterém ma poradna otevreno.

ODVOLANI SE

V pripadé, ze nebudete souhlasit se zpusobem vyrizeni stiznosti, muzete podat odvolani k vedouci
obecné prospésnych Cinnosti, dale se muzete obratit na reditele organizace, nebo na ¢lenku sprav-
ni rady spolecnosti.

Obratit se muzete také na Krajsky urad Pardubického kraje, kde je socialni sluzba registrovana. Dalsi
moznosti je obratit se na vefejného ochrance lidskych prav.

Veskere kontakty na zminené osoby a instituce jsou nize.

INFORMACE O MOZNOSTI PODANI STIZNOST]

Kazdy pracovnik poradny je v ramci vstupniho skoleni seznamen s pravidlem podavani a vyfizovani
stiznosti.

Klienti sluzby jsou seznameni s pravidlem stiznosti v ramci prvni schuzky a pripadné i v prubéhu
spoluprace.

Pravidlo je k dispozici na webovych strankach nasi poradny a v ¢ekarné poradny.

EVIDENCE STIiZNOSTI

Kazda stiznost je zaznamenana do formulare FO6 Zaznam ke stiznosti a je ulozena ve slozce Stiz-
nosti v sidle poradny. Evidenci stiznosti spravuje vedouci sluzby.

V pripadé kontrolni Cinnosti ze strany kontrolnich organu, pracovnici poradny odkazuji na vedouci-
ho sluzby.
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KONTAKTY

energeia 0.p.s.

Adresa sidla organizace: Za Pektinou 944, 538 03 Hefrmanuv Méstec
Adresa kancelare: Nameésti miru 184, 538 03 Hefmanuyv Méstec
Telefon: (+420) 469 630 116

E-mail. energeia@energeia.cz

en centrum - psychologicko socialni poradna

Adresa: Sladkovskeho 601, 530 02 Pardubice
Telefon: 604 464 839
E-mail: psp@energeia.cz
vedouci obecné pro- 777 028 435

Jana Cernocka energeia@energeia.cz

spesnych cinnosti

Marek Cernocky reditel spolecnosti 608 028 435 | m.cernocky@energeia.cz

Katerina Hajkova Clenka spravni rady katerina@hajkova.in

Krajsky urad Pardubickeho kraje

Adresa: Komenskeho nam. 125, 532 11 Pardubice
Telefon: (+420) 466 026 111
E-mail: posta@pardubickykraj.cz

Verejny ochrance prav - Ombudsman

Adresa; Udolni 39, Brno, 602 00

Telefon: (+420) 542 542 888 (v provozu pondéli az patek od 8:00 - 16:00)

E-mail: podatelna@ochrance.cz
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