IS 09 Staznosti, peticie

IntverrVIé smernica I,Sl09
STAZNOSTI, PETICIE

Cl.1
Uvodné ustanovenia

Pri zabezpecCovani, alebo pri vykone €innosti a procesov na usekoch v Domove
déchodcov a v Domove socialnych sluzieb (dalej DD a DSS) mbze vo vynimo&nom pripade
dojst ku staznosti, alebo ku vzniku nesuladu vo vztahu ku prijimatelom SS alebo okoliu.

Ugelom tejto smernice je stanovenie postupu, akym spésobom DD a DSS Susany
prijima, eviduje a rieSi staznosti.

Takéto mimoriadne situacie (staznosti, nesulady, reklamacie, vlastné nezhodné
produkty, peticie - dalej len staznosti) prijima, eviduje a rie§i DD a DSS v ¢o mozno
najkratSom Case, bez ohladu na povahu, druh a formu ich oznamovania. v zmysle zakona

€. 9/2010 Z.z. o staznostiach. Proces vybavovania staznosti pini predovSetkym ucel
prostriedku na skvalitfiovanie vlastnej ¢innosti pre dalSie obdobie.

Tato interna smernica je zavazna pre vSetkych zamestnancov DD a DSS, ktori
priamo, alebo nepriamo zasahuju do procesu vybavovania staznosti.

Staznostou v zmysle zakona €. 9/2010 Z.z. je podanie staZovatela, ktorym sa
domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, ze
boli porusené cinnostou alebo necinnostou DD a DSS a tiez upozorfiuje na konkrétne
nedostatky, najma na porusenie pravnych predpisov.

Podanie sa posudzuje podla § 3,0ds.2, cit. zakona.

Anonymna staznost’ sa vybavuje len v pripade, ak obsahuje konkrétne udaje, ktoré
nasvedc&uju, Ze bol poruseny pravny predpis.

Za anonymné sa povazuju aj podnety, nazory a staznosti prijimatefov socialnej
sluzby, ktoré su vhodené do Anonymnej skrinky na pripomienky, poziadavky

a st’'aznosti pre prijimatelov, ich rodinu, iné fyzické osoby a zamestnancov umiestnenegj
na prizemi pri vstupe do zariadenia.

Za staznost’ sa nepovazuje podanie ktoré je definované v § 4 , ods.1,2 cit. zdkona. V

takomto pripade podanie je DD a DSS povinny bezodkladne, najneskér do 30 pracovnych
dni vratit tomu, kto ho podal aj s uvedenim doévodu.

Cl. 2
Zasady prijimania a vybavovania st'aznosti

Zakladné podmienky podavania staznosti su definované v § 5 cit. zakona, staznost
mozno podat’ pisomne, Ustne alebo elektronickou formou na riaditel@ddadsssusany.sk.

Zakladné povinnosti vSetkych zamestnancov, spojené s vybavovanim staznosti su
stanovené a zaroven vyplyvaju z Obchodného zakonnika z Obcianskeho zakonnika, zo
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zakona ¢&. 9/2010 Z.z. a zo zakona ¢&. 85/1990. Postup pri prijimani, evidovani a vybavovani
staznosti v DD a DSS je naviac riadeny nasledovnymi zasadami:

Prijimatel SS, jeho rodina alebo iné fyzické osoby a tiez vlastny personal i
zamestnanec, ma pravo uplathovat’ staznost v ktoromkolvek Case v ramci pracovnej
doby.

Podanie staznosti sa nesmie stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie désledkov,
ktoré by stazovatelovi sposobili akukofvek ujmu.

Ak staZzovatel poziadal, aby sa jeho totoznost' utajila, kazdy zu€astneny na vybavovani
veci, komu je staZovatelova totoznost znama, je povinny o nej zachovat mi¢anlivost.
Staznost nesmie vybavovat ani preSetrovat osoba, proti ktorej staznost smeruje, ani
osoba, ktora je podriadena tejto osobe.

Ak staznost smeruje proti riaditefovi, vybavi ju najbliz8i nadriadeny organ — odbor
socialnych veci a zdravotnictva Banskobystrického samospravneho kraja.

Zamestnanci, ktori staznost prijimaju, su povinni vytvorit priaznivé podmienky pre
dosiahnutie spokojnosti prijimatela SS (pripadne inej stranky) a to bez ohladu na formu a
spbsob uplathovania staznosti, a to aj tom v pripade, Zze tato nema charakter staznosti
podla zakona a ma len charakter dopytu, nazoru, ziadosti, podnetu a nie je v fiom
jednoznacéne vyjadrenie ochrany akého svojho prava alebo pravom chraneného zaujmu
sa osoba domaha.

Staznost sa podava pisomne, Ustne lebo elektronickou formou v zaujme jej urychleného
a efektivneho vybavenia riaditefovi DD a DSS, v pripade jeho nepritomnosti zastupcovi
riaditefa a zodpovednym pracovnikom uUsekov t.j. veducej za socialno-zdravotny usek a
ekonoémke za ekonomicko-prevadzkovy usek.

Prijatie staznosti, ktora nie je prislusna pre DD sa tato postupuje do 10 dni organu
prislusnému, o ¢om sa pisomne informuje stazovatel.

Ak staznost vynimocCne prijima zamestnanec, ktorého sa staznost netyka alebo nemoze,
nevie jej prijatie kvalifikovane rieSit, musi vZdy dorucitefa zodpovedne presmerovat tak,
aby umoznil prijatie staznosti u zainteresovanej osoby (riaditel, alebo nim povereny
zamestnanec). V zasade nesmie situaciu rieSit odsunutim (zavolajte, pridte neskorsie a
pod.) .

Zamestnanec, ktorého sa konkrétna staZznost akoukolvek zainteresovanostou tyka, je
povinny napomahat jej spravodlivému a objektivnemu vybaveniu v €0 mozZzno najkratSom
termine.

Standardne prijima staznosti od prijimatelov SS, ich rodiny alebo inych fyzickych oséb,
vlastnych zamestnancov alebo z vonkajSieho okolia od tretich osdb riaditel.

Riaditefom uréeny zamestnanec zabezpeéi registraciu staznosti so zapisanim
udajov o vzniku a predmete staznosti do knihy ,,Evidencia st'aznosti“. Staznost musi
byt Citatelna a zrozumitelna, musi obsahovat’: kto ju podava (meno, priezvisko, adresu),
predmet staznosti, €oho sa staZzovatel domaha. (nalezitosti podla § 5, ods.2,3)

Ak staznost neobsahuje tieto nalezitosti, alebo udaje potrebné k vybaveniu, DD a DSS
vyzve staZovatela na ich doplnenie a to do desiatich dni od doru€enia poZiadania o
spolupracu. Ak tak stazovatel neurobi, nie je povinny DD a DSS staznost vybavit, o Eom
stazovatela pouéi v pozZiadani o spolupracu. Ak stazovatel oznami vazne dévody, ktoré
mu brania spolupracovat, vo vybavovani jeho staznosti sa pokracuje. V tomto Case
lehoty neplynu.

Podavanie ustnych st'aznosti a odlozenie st'aznosti:

O astnej staznosti, ktord nemozno vybavit ihned pri jej podani, vyhotovi
zodpovedny pracovnik zaznam, ktory predlozi stazovatefovi na precitanie a podpis.
Zaznam obsahuje okrem udajov pre podanie (§5, ods.1,2,) datum a hodinu jeho
vyhotovenia, mena zamestnancov, ktori zaznam vyhotovili ako aj tych, ktori boli pri
ustnom podani staznosti. Na poZiadanie stazovatela sa mu vyda rovnopis zaznamu.

Ak pri podavani ustnej staznosti staZzovatel nespolupracuje alebo sa domaha €innosti,
ktoré su v rozpore s pravnymi predpismi, nie je povinnost zaznam vyhotovit. O tejto
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skuto€nosti je v§ak zamestnanec povinny bezodkladne informovat riaditela DD.
Ak stazovatel odmietne vyhotovenie z&znamu, takato staznost sa neprijme. Ak
stazovatel odmietne zaznam podpisat, zaznam sa odlozi s poznamkou o odmietnuti.
Procesy, ktoré opravnuju odlozenie staznosti sa zabezpec€uju podla § 6, cit. zakona
Kniha ,Evidencia staznosti“ je vedena u riaditela a pre kazdy pripad staznosti obsahuje
minimalne nasledovné udaje:

- poradové Cislo (podla knihy evidencie staznosti),

- datum dorudenia staznosti,

- meno, priezvisko, adresu (nazov a sidlo) stazovatela,

- predmet staznosti,

- proti komu staznost smeruje,

- kedy a komu sa staznost’ pridelila alebo postupila na preSetrenie,

- vysledok preSetrenia,

- prijaté opatrenia a terminy ich splnenia,

- datum odoslania oznamenia stazovatelovi o vysledku preSetrenia.
Prilohou knihy ,Evidencia staznosti“ su suvisiace pisomnosti, uloZzené podla poradového
Cisla staznosti.
Nositelom (garantom) zodpovednosti za promptné vybavovanie konkrétnej staznosti je
riaditelom urCeny zamestnanec.
Pripadné zamietnutie konkrétnej staznosti je vykonané vzdy (zasadne) pisomnou formou
a musi byt podpisané, schvalené riaditefom.
Peticie sa vybavuju podla § 4 ods. 4 zakona €. 85/1990 Zb. o peti¢nom prave a nasledne
o tom, kto ju podava.
Peticia sa musi podavat pisomne a musi byt uvedené meno a priezvisko a uplna adresa
trvalého pobytu.
Peticiu prijima riaditel, alebo nim uréeny zamestnanec. Prijatu peticiu zaeviduje a do 10
dni od prijatia ju postupi na prislusné miesto.
Vysledok presetrenia sa pisomne oznami do 30 dni od jej dorucenia.

V pripade, Ze nie je mozné dodrzat lehotu 30 dni, pisomne sa oznami tato skutocnost
tomu, kto peticiu poslal, Ze tato bude vybavena v dalSej tridsatdhovej lehote.

CL3
Postup vybavovania st'aznosti

UrCeny zamestnanec DD a DSS po prijati staznosti, tuto zaeviduje v knihy ,Evidencia
staznosti*.

V pripade postupenia staznosti, sa toto v evidencii vyznadi.

Anonymna staznost sa eviduje podla obsahu, ak je to mozné.

V sulade s § 13 cit. ods.1, zakona sa staznost’ musi vybavit do 60 pracovnych dni, ak je
staznost’ naro€na, postupuje sa podla ods.2.

O preSetreni vyhotovi DD a DSS zapisnicu. Ta obsahuje miesto a €as preSetrenia
predmetu staznosti, preukazané zistenia, datum vyhotovenia zapisnice, ozna¢enie DD a
DSS mena a vlastnoruéné podpisy osbb, ktoré staznost’ preSetrovali, ako aj mena a
podpisy osbb, ktorych sa zistenia priamo tykaju a ktoré boli oboznamené s obsahom
zapisnice. Komplexne sa postupuje podfa § 19 cit. Zakona.

Ak sa zistili nedostatky, v zapisnici sa ur€i, kto, akym spésobom a v akej lehote prijme
opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov a pric€in ich vzniku. Zaroveh sa urci
povinnost predlozit spravu o ich splneni.

Jedno vyhotovenie zapisnice z preSetrenia staznosti sa odovzda organu resp. osobe, u
ktorych sa pri preSetrovani staznosti zistili nedostatky.

Vysledky presetrenia staznosti oznami DD a DSS stazovatelovi pisomne s uvedenim
opatreni na odstranenie zistenych nedostatkov a pricin ich vzniku. Tym sa povazuje
staznost za vybavenu. O Ustnej staznosti, ktora bola vybavena hned pri jej podani, sa
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pisomné oznamenie nerobi.

-V pripade opakovanej staznosti postupuje DD a DSS v zmysle § 21 zakona &. 9/2009
Zz.

- Riaditel DD a DSS je povinny vytvarat vhodné materialne, technické a personalne
podmienky na spravne a v€asné preSetrenie a vybavenie staznosti.

- Za nespravne preSetrenie staznosti, alebo za jej nespravne vybavenie je riaditel DD a
DSS, povinny vyvodit désledky voci zodpovednym zamestnancom ktori staznost
preSetrovali alebo vybavovali.

- Zamestnanci DD a DSS su povinni o skutoCnostiach ktoré sa dozvedeli pri
vybavovani staznosti, zachovavat mi€anlivost.

- Veduci prevadzkovych usekov su povinni informovat’ podriadenych zamestnancov o
spbsobe prijimania a vybavovania staznosti a o procesoch ich rieSenia.

- Osobitné informovanie pre prijimatelov socialnej sluzby o spdsobe podavania a
vybavovania staznosti zabezpeCuje socialna pracovni¢ka vhodnym informaénym
spbsobom — minimalne 1 x ro€ne pri poradach s prijimatefmi DD a DSS.

Cl. 4
Kontrola

Riaditef DD a DSS musi najmenej raz za tri mesiace prekontrolovat spravnost
vedenia zapisov v protokole staznosti. O prijatych opatreniach na odstranenie pripadnych
nedostatkov a urychlené vybavenie pisomnosti uvedie struCny zaznam s datumom
a podpisom v protokole pod predtlacou strany.

Spracovatel zodpoveda za spravne a v€asné vybavenie staznosti.

Cl.5
Ochrana st’azovatela

DD aDSS SuSany chrani svojich prijimatelov socialnej sluzby, ktory vyjadrili svoju
nespokojnost’ so socialnou sluzbou, aby vo€i nim neboli vyvodzované doésledky, ktoré by
prijimatelovi socialnej sluzby spdsobili akukolvek ujmu.

DD a DSS SusSany informuje prijimatelov socialnej sluzby o moznostiach vyuZit pravne
poradenstvo a v pripade zaujmu umozni pristup k pravnym zastupcom a vytvori podmienky
na stretavanie sa s nimi v sukromi.

Akékolvek staznosti, pripomienky a navrhy su prejednavané cez vybor prijimatelov socialnej
sluzby.

Cl.6
Zaverecéné ustanovenie

Tato smernica nadobuda ucinnost a platnost diiom 01.07.2023, nadobudnutim
ucinnosti tejto smernice zanika platnost smernice zo dnha 15.03.2022. Plati pre evidenciu
a vybavovanie vSetkych staznosti od prijimatel SS, ich rodiny alebo inych fyzickych oséb,
resp. zamestnancov, bez ohladu na ich rozsah alebo mnozZstvo. V primeranom rozsahu
plati aj pre reklamacie uplathované zo strany DD a DSS voéi dodavatelom materialu,
sluzieb a tovaru.
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ODKAZY A POZNAMKY
Suavisiace normy a predpisy
Zakon €. 9/2010 Z.z. o staznostiach

Zakon 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach a o zmene a doplneni zakona 455/1991/
Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni neskorsich predpisov

STN EN ISO 9001 — Systémy manazérstva kvality
Interné dokumenty

Prirucka kvality

Pravidla spolunazivania

Prilohy:

POKYNY PRE POUZIVANIE INTERNEJ SMERNICE

Manazér kvality je povinny
- oboznamit pracovnikov s internou smernicou (IS)
- vykonat o tom zaznam do nizSie uvedenej tabulky
- kontrolovat dodrziavanie organizaCnej smernice a pri zisteni nezhdd ich odstrafnovat
Vv ramci svojich pravomoci.

Kazdy pracovnik, ktory zisti potrebu zmeny internej smernice alebo jej Casti je povinny podat’
podnet na jej reviziu

Interna smernica poc¢as celého obdobia platnosti musi byt uloZena tak, aby bola pristupna
vSetkym pracovnikom, ktori ju potrebuju pre vykon svojej funkcie

Zoznam pracovnikov oboznamenych s organizaénou smernicou

P.c. Priezvisko Meno Funkciav CO Datum Podpis

1. |Ing. Bi¢an Miroslav Riaditef 01.07.2023

2. |Mgr. Nociarova Lubica Manazér kvality 01.07.2023

3. | Mgr. Kubidova Jana Veduca SZU 01.07.2023

4. | Mgr. Feketeova Anna Socialna pracovnicka 01.07.2023

5. |Holasova Katarina Referent strav. prev. 01.07.2023

6. | Marekova Alena MTZ 01.07.2023

7. |Vaclavikova Terézia Uétovnicka - personalista 01.07.2023

Zoznam zmien a revizii internej smernice
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islo | Kapitola Datum Dévod zmeny alebo revizie Schvalil | Vykonal
zmeny
zmeny list alebo revizie Podpis Podpis
g: ; :::: 1 Aktualizacia internej smernice v sulade
1 1. 4. list 4 30.06.2023 s aktgghzamou zak?a’c. 448/2008 Z.z.
* : o socialnych  sluzbach  aozmene
Cl.5, list4 a doplneni zakona
CL. 6, list 4 P '
Rozdelovnik
FUNKCIA POCET VYTLACKOV
Riaditel certifikatného organu 1ks
Manazér kvality 1 ks
Veduca soc.-zdr. useku 1 ks
Socialna pracovnicka 1 ks
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