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POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi
Vazeni klienti, uzivatelé nasich sluzeb,

Vase hodnoceni muiZete vyjadrfit prostfednictvim pochvaly, stiznosti nebo podnétu. Pokud nejste spokojeni s nasimi sluzbami,
mUzete nam zaslat podnét na zlepSeni. V pfipadé, Ze chcete podat stiznost, Zzaddme Vas o dodrzeni nize uvedeného postupu.

Pro vCasné a efektivni feSeni stiznosti je pro nas duleZité, aby byla stiznost co nejkonkrétnéjsi a obsahovala vsechna znama fakta.
Dulezité je presné popsani mista a Casu, kdy doslo k udalosti, ktera je pficinou stiznosti, uvedeni pfipadnych svédkd a dalsich
skutecnosti, které by co nejpfesnéji popisovanou situaci konkretizovaly. Stiznost musi dale obsahovat:

identifikaci klienta, tj. jméno, pfijmeni, datum narozeni (nebo rodné ¢islo), kontaktni pracovisté poskytovatele sluzeb,
- jméno a pfijmeni stéZovatele,
- adresu stéZzovatele (e-mail nebo postovni adresa),
- v pripadég, Ze je stéZovatelem jind osoba neZ plnolety a svépravny klient, je tfeba ke stiZznosti dolozit plnou moc klienta
k vyFizeni stiznosti stéZovatelem,
- vyli¢eni podstatnych skutec¢nosti, které jsou podnétem ke stiznosti, v¢. uvedeni jmen osob nebo ndzvl pracovist, kterych se
stiZznost tyka.

Anonymni stiznosti a stiZznosti nesplfiujici vySe uvedené naleZitosti jsou brany pouze jako podnét a nejsou Setfeny ani
vyhodnocovany v rezimu stiznosti.

PROTI POSTUPU PRI POSKYTOVANI SOCIALNiCH SLUZEB nebo proti ¢innostem souvisejicim se socidlnimi sluzbami mobze
podat stiznost:

- o0soba, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba,

- zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

- osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovadna socidlni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle
obcanského zakoniku, nebo

- zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

StiZznost se poddava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ih(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost,
kterd je predmétem stiznosti.

StiZznost Ize podat pisemné (pfip. Ustné s naslednym zaznamem):
- naadresu pfislusSného pracovisté nebo na adresu Symbiotig group a.s.
- do datové schranky ptislusného pracovisté nebo do datové schranky Symbiotiq group a.s.

- prostrednictvim kontaktniho formulare, dostupného na webovych strankach spolecnosti:

v' Symbiotiq (pro viechny spoleénosti Symbiotiq group a.s.)
v' www.socialnipece24.cz (poro PROMEDICUS socialni péce z.0.)

- prostiednictvim kontaktniho formuldre, dostupného na webovych strankach spolecnosti

- nae-mailovou adresu pochvalystiznosti@symbiotiq.cz

- u poskytovatele socialnich sluzeb PROMEDICUS socialni péce z.u. také na e-mailové kontakty —
elena.strihavkova@socialnipece24.cz a tomas.kvech@socialnilece24.cz

- uposkytovatele socialnich sluzeb DOMOV NA VERANDE, z. . také na e-mailové kontakty —
hana.matejkova@domovnaverande.cz a renata.mannelova@domovnaverande.cz
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Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen:

- navrhnout stéZovateli Ustni projedndni stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné,

- vyfridit stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto IhGtu mdze poskytovatel socialnich sluzeb v odivodnénych
pfipadech prodlouZit o dalSich 30 dni; o prodlouZeni |hity a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat
stéZovatele,

- pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

- vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpGsobu jejich vyfizeni a

- umoinit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |hité, mize ve |h(té 60 dnd ode dne
doruceni informace o zpUsobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci
o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlvod, proc¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.

Poskytovatel socialnich sluZzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(ité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu
pisemnou zpravu.

svso.

Pokud klient neni spokojen s postupem &i vytizenim stiznosti, mlze se obratit na nezavislé organy.

Spravni rada PROMEDICUS socialni péce z.u. Vefejny ochrance prav
KFizikova 2158, 256 01 Bene3ov Udolni 39, 602 00 Brno
e-mail: spravnirada@socialnipece24.cz tel. 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, z.v.
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
tel. 257 221 142

e-mail: info@helcom.cz

Vase zpétna vazba je pro nas dulezita.
Dékujeme za spolupraci.
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