Symbiotiq
group

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi

Vazeni pacienti, klienti, uzivatelé nasich sluzeb,

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

Pro véasné a efektivni feseni stiznosti je pro nas dilezité, aby byla stiznost co nejkonkrétnéjsi a obsahovala viechna znama fakta.
Dulezité je presné popsani mista a Casu, kdy doslo k udalosti, ktera je pfi¢inou stiznosti, uvedeni pfipadnych svédkl a dalSich
skutecnosti, které by co nejpresnéji popisovanou situaci konkretizovaly. Stiznost musi dale obsahovat:

identifikaci pacienta/klienta, tj. jméno, pfijmeni, datum narozeni (nebo rodné ¢islo), kontaktni pracovisté poskytovatele sluzeb,

- jméno a pfijmeni stéZovatele,

- adresu stéZovatele (e-mail nebo postovni adresa),

- v pripadé, Ze je stéZovatelem jina osoba neZ plnolety a svépravny pacient/klient, je tfeba ke stiznosti dolozit plnou moc
pacienta/klienta k vyFizeni stiznosti stéZovatelem,

- vyli¢eni podstatnych skuteénosti, 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 ZDRAVOTNICH SLUZEB nebo proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami maze
podat stiznost:

- pacient,

- zdkonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

- osoba blizka v pripadé, Ze pacient, tak nemulze ucinit s ohledem na svlij zdravotni stav nebo pokud zemrel, nebo osoba
zmocnéna pacientem.

PROTI POSTUPU PRI POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB nebo proti &innostem souvisejicim se socidlnimi sluzbami moze
podat stiznost:

- osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského
zakoniku, nebo

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

StiZznost se poddva poskytovateli sociadlnich sluzeb, proti kterému sméruje, a to ve Ih(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost,
kterd je predmétem stiznosti.
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Stiznost Ize podat pisemné (pfip. ustné s naslednym zaznamem):

- naadresu pfislusného pracovisté nebo na adresu Symbiotiq group a.s.
- do datové schranky prislusného pracovisté nebo do datové schranky Symbiotiq group a.s.
prostrednictvim kontaktniho formulare, dostupného na webovych strankach spolecnosti:

v’ Symbiotig pro viechny spole&nosti Symbiotiqg group a.s., v&. DOCTIS UL s.r.0., DOCTIS P9 s.r.0o. a DOMOV NA VERANDE, z. 0.)
v www.domacipece24.cz (pro poskytovatele domaci péce)
v' www.socialnipece24.cz (pro PROMEDICUS socialni péce z.u.)

- nae-mailovou adresu pochvalystiznosti@symbiotig.cz

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

- u poskytovatele socidlnich slufeb DOMOV NA VERANDE, z. (. také na e-mailové kontakty —
hana.matejkova@domovnaverande.cz a renata.mannelova@domovnaverande.cz

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

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

- vyridit stiznost do 30 dnU ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto IhGtu mize poskytovatel socialnich sluzeb v odlvodnénych
prfipadech prodlouZit o dalsSich 30 dni; o prodlouZeni lhity a dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat
stéZovatele,

- pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiZznosti,

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

- umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti, a potizovat z ni kopie nebo vypisy.

U poskytovatele zdravotnich sluZzeb: Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ih(té,
mUze podat stiznost prislusSnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

U poskytovatele socidlnich sluZeb: Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené Ih(té,
muZe ve |h(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni 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 vyfizeni stiznosti. Je-li Zddost o provéreni vyrizeni stiznosti opravnéna, ulozi
ministerstvo poskytovateli sociadlnich sluZzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfislusnému
organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(ité stanovené ministerstvem

a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Podrobnéjsi informace — viz zdkon & 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbdch a podminkdch jejich poskytovdni, zdkon ¢. 108/2006 Sb.,
o socidlnich sluZbdch.

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