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POKYNY PRE POUZiVANIE ORGANIZACNEJ SMERNICE

1. Riaditel’ DSS a veduci tsekov s povinni:
» obozndmit’ zamestnancov s organizaénou smernicou,
» vykonat’ o tom zaznam do formulara ,,Zdaznamu o oboznameni*,
» kontrolovat’ dodrZiavanie organizacnej smernice a pri zisteni zavad ich odstranovat’
V ramci svojich pravomoci.

2. Zamestnanci DSS st povinni:
» dodrziavat’ organiza¢nll smernicu,
» pri zisteni potreby zmeny organizacnej smernice alebo jej Casti podat’ podnet na jej
reviziu.

3. Organiza¢na smernica pocas celého obdobia platnosti musi byt ulozena tak, aby bola
pristupna vSetkym pracovnikom, ktori ju potrebuju pre vykon svojej funkcie.

1. UCEL

Tato smernica vychadza zo zakona NR SR ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach a upravuje postup
pri poddvani, prijimani, evidovani, pisomnom ozndmeni vysledku preSetrenia alebo
prekontrolovani staznosti fyzickych a pravnickych oséb (dalej len ,,stazovatel*) v Domove
socialnych sluzieb, Pohorelska Masa 57/72, Pohorela (d’alej len DSS), ktorého zriad’ovatel'om
je Banskobystricky samospravny kraj (d’alej len ,,BBSK*).

Zistovanie spokojnosti, ¢i nespokojnosti s poskytovanou socidlnou sluzbou, nazorov
prijimatel’ov socialnej sluzby (d’alej len ,,PSS*) ich rodiny a inych fyzickych osob, rovnako
ako spdsob nakladania s podnetmi a staznostami tykajucimi sa socidlnej sluzby, patri
k znakom merania kvality poskytovanej socialnej sluzby v DSS. Je to predovSetkym meranie
podla subjektivnych kritérii z pohl'adu PSS, ich rodiny a inych fyzickych osdb. Cielom DSS
je zvySovat’ kvalitu poskytovanych sluzieb a k tomu nemalou mierou prispieva aj ziskavanie
informacii o spokojnosti resp. nespokojnosti PSS ich rodiny a inych fyzickych osob.

Identifika¢né udaje:

Prevadzkovatel’: Domov socialnych sluzieb
Pohorelska Masa 57/72
976 69 Pohorela

Statutarny organ: Mgr. Janka Lilkov4, riaditel’ka
Identifika¢né ¢islo organizacie: 00632325
Zriad’ovatel’: Banskobystricky samospravny kraj

Namestie SNP ¢. 23
974 01 Banska Bystrica
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2. POIJMY A POUZITE SKRATKY

Pouzité skratky
DSS: Domov socidlnych sluzieb
PSS: Prijimatel’ socidlnych sluzieb
BBSK: Banskobystricky samospravny kraj
Z.2. Zbierka zékonov
3. POSTUP
Cl 1
Ziakladné pojmy

St'aznost’ je podanie fyzickej alebo pravnickej osoby, ktorym sa
a) domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa
domnieva, ze boli porusené ¢innost’ou alebo necinnostou DSS,
b) poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie pravnych predpisov, ktorych
odstranenie je v posobnosti DSS.

Staznostou v zmysle zakona nie je podanie, ktoré

a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, Ziadosti, podnetu alebo navrhu a nie je
V fiom jednoznacéne vyjadrené, ochrany akého svojho prava alebo pravom chraneného
zaujmu sa osoba domaha,

b) poukazuje na konkrétne nedostatky v ¢innosti DSS, ktorych odstranenie alebo
vybavenie je upravené inym pravnym predpisom,

C) je staznost'ou podla osobitného predpisu,

d) smeruje proti rozhodnutiu DSS vydanému v konani podl'a iného pravneho predpisu.

Staznosti nemdzu presahovat’” zodpovednost’, ¢i povinnosti poskytovatel'a, alebo moznosti
vplyvu poskytovatela (napr. rieSenie medziludskych vzt'ahov medzi prijimatelmi, spdsob
komunikécie medzi prijimatel'mi a pod.).

Anonymna st’aznost’ je staznost’, kde st'azovatel’ neuviedol svoje meno, priezvisko, alebo
kontakt.

Podnet, pripomienka

Podnetom, pripomienkou rozumieme odporucanie alebo upozornenie prijimatela socidlnej
sluzby alebo inej osoby na postup resp. zmenu, ktora vedie k zlepSeniu kvality socialnych
sluzieb, ¢i zZivota prijimatelov v DSS. Podstatou podnetu, pripomienky nie je poruSenie prav,
ale je to skor navrh na zlepSenie socidlnej sluzby nad rdmec Standardnej kvality.

CL.2
Principy a zasady pre uplatiiovanie st’aZnosti a podnetov

Pri zabezpecovani procesov, alebo pri vykone konkrétnych ¢innosti v DSS moze dojst’ ku

staznosti, alebo ku vzniku nesuladu vo vzt'ahu k PSS, zamestnancom alebo okoliu. Takéto
mimoriadne st'aznosti, nestilady, reklamacie su rieSené formou st'aznosti, ktoré DSS prijima,
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eviduje ariesi v ¢o najkratSsom case. Vybavovanie staznosti a podnetov plni predovsetkym
ucel skvalitiovania vlastnej ¢innosti DSS pre nasledujice obdobie.

Pri napiiani zavizkov v oblasti vytvarania priestoru pre vyjadrenie ne/spokojnosti so
sluzbami v DSS, osobitne na podavanie staznosti aich nasledné rieSenie, zamestnanci
a najmé vedenie zariadenia uplatiiuju principy a zasady:

e Princip bezpeé¢nosti a ochrany PSS — vytvarame a zabezpeCujeme také podmienky,
aby prava podavat’ st'aznosti a podnety nijakym sposobom neposkodzovali PSS, aby
voci PSS neboli vyvodzované negativne dosledky, ¢i uplatiované negativne opatrenia
(napr. Sikanovanie alebo zanedbéavanie pracovnych povinnosti zo strany zamestnancov
DSS).

e Princip objektivity a nezaujatosti — kazdu staznost’ a podnet sa snazime presetrit’ ¢o
najobjektivnejSie a nezaujate. Zistuju sa potrebné podklady prostrednictvom
neformalnych rozhovorov, svedeckych vypovedi alebo pozorovanim. Ak sa st'aznost’
tyka niektorého zo zamestnancov, nezucastnuje sa Setrenia. Povereny zamestnanec pri
presetreni staznosti neuplatiiuje predsudky, zachovidva mlcanlivost’ a diskrétnost’
ziskanych informacii.

e Princip vybavovania aj anonymnych st’aznosti.

e Staznost’ ako podnet k zvySeniu kvality socialnej sluzby — vedenie zariadenia moze
st'aznosti, podnety pouzit’ aj ako zdroj informacii pre zlepSenie kvality poskytovania
svojich sluzieb.

CL3
Podavanie st’aznosti

Staznost’, podnet sa podava spravidla pisomne v listinnej alebo elektronickej podobe na
e-mailova adresu riaditelka@dsspohorelskamasa.sk pripadne tstne. O Gstnej st'aznosti, ktort
nemozno vybavit' hned’ pri jej podani, sa vyhotovi zdaznam. Okrem naleZitosti uvedenych
niz§ie, musi obsahovat denn ahodinu jeho vyhotovenia, nazov aadresu DSS, mena
a priezviskd zamestnancov, ktori zdznam vyhotovili, ako aj zamestnancov, ktori boli pritomni
pri Gstnom podani st’aznosti. DSS nie je povinné zaznam vyhotovit, ak s nim stazovatel’ pri
ustnom podavani st'aznosti nespolupracuje alebo ak sa domaha ¢innosti v rozpore s pravnymi
predpismi. Ak staZzovatel odmietne vyhotovenie zaznamu, taka staznost’ sa neprijme. Ak
stazovatel odmietne zdznam podpisat, DSS zaznam odlozi s poznamkou o odmietnuti
podpisania.

St'aznost’ musi obsahovat’:
e meno, priezvisko, adresu st'azovatel'a a vlastnoru¢ny podpis,
e adresu fyzickej osoby alebo nazov a sidlo pravnickej osoby proti komu st'aznost’
smeruje,
e predmet staznosti alebo podnetu,
e C¢oho sa st'azovatel’ domaha,
e musi byt CitateI'nd a zrozumitel'na.

Staznost’” podana elektronickou posStou sa povazuje za pisomnu iba vtedy, ak ju
stazovatel’ do 5 pracovnych dni od jej podania pisomne potvrdi podpisom, inak sa staznost’
odlozi. Lehota na vybavenie staznosti zaCina plynit prvym pracovnym dilom nasledujiicim
po dni dorucenia pisomného potvrdenia. Ak pisomné potvrdenie obsahuje iné¢ udaje nez
staznost’ podana elektronickou poStou, DSS staznost’ podant elektronickou postou odlozi.
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Staznost’” podana elektronickou postou so zaruenym elektronickym podpisom sa
povazuje za pisomnu ziadost'.

Staznost’ adresovand zamestnancovi alebo riaditel'ovi, je staznostou podanou DSS.
Staznost’ musi obsahovat’ nalezitosti uvedené v zmysle platnej legislativy, inak sa odlozi
a 0 odlozeni a dévode odlozenia pisomne upovedomi stazovatela do 10 pracovnych dni od
odloZenia staznosti.

Totoznost’ stazovatel'a je DSS povinna utajit’, ak o to stazovatel poziadal. Ak stazovatel
poziadal o utajenie svojej totoznosti, ale predmet staznosti neumozinuje jej presSetrenie bez
uvedenia niektorych z tdajov o jeho osobe, DSS o tom stazovatel'a bezodkladne upovedomi.
Stcasne ho pouci, ze vo vybavovani st'aznosti bude pokracovat’ len vtedy, ak v urcenej lehote
pisomne udeli sthlas s uvedenim potrebného idaja o Svojej osobe.

Anonymn4 st'aznost’ sa vybavuje len v pripade, ak je z nej zrejmé, Ze bol zdvaznym spdsobom
poruseny nejaky pravny predpis, legislativa.

Za anonymné sa povazuju aj podnety, ndzory a st'aznosti prijimatel'ov socidlnej sluzby, ktoré
su vhodené do Anonymnej skrinky na  pripomienky, poZiadavky a st’ainosti pre
prijimatelov, zamestnancov umiestnenej v hlavnhom vchode v hlavnej budove a tiez
Vv hlavnych vchodoch v pobocke DSS Pohorelskd Masa, ZPB Pohorela.

CL4
Prijimanie st’aZnosti

DSS ako poskytovatel’ socidlnej sluzby je povinny staznost’ prijat. Prijati st'aznost’, na
ktorej vybavenie nie je prislusny, postupi najneskor do desiatich pracovnych dni od dorucenia
organu verejnej spravy prisluSnému na jej vybavenie a zaroveil o tom upovedomi stazovatel’a.

St'aZnosti prijima zamestnanec povereny riaditelom DSS.
1. Vybavenim st'aznosti je povereny riaditel’ DSS.
2. Staznosti preSetruje
a) riaditel’ DSS, ak ide o staznost’ na zamestnanca organizacie.
b) vedtaci odboru BBSK, ak ide o staznost’ proti riaditelovi DSS, alebo
0 opakovanu st'aznost’ na zamestnanca organizacie.
c) komisia poverena riaditel'om DSS, ak ide o st’aznost’ na ¢innost’ DSS
3. St'aznosti sa po prijati zaeviduji v protokole staznosti.
4. Staznost’ zaslana na vedomie sa zaeviduje v protokole staznosti a zalozi ad acta zdznamom
na spise.
5.0rganizacia vedie evidenciu navstev osob, ktorym sa poskytne rada, ak nie je potrebné vec
riesit’ ako staznost’. V denniku, zoSite zavedenom na tuto evidenciu sa uvedie datum
prijatia, meno, priezvisko, bydlisko ziadatela a meno a priezvisko, funkcia zamestnanca
organizacie, ktory ziadost prijal a spdsob vybavenia podania.

CL5
Evidencia st’aznosti

Staznostny spis sa po jeho vybaveni odovzd4d zamestnancovi poverenému vedenim
protokolu st’aznosti.

Spracovatel’ staznosti, ktory je zamestnancom organizacie vyplni Statisticky list. Vzor
Statistického listu je prilohou €. 2 tejto smernice.

Na ucely tejto smernice sa rozumie:
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a) staznostnym spisom — stbor pisomnosti tykajacich sa jednej veci, ktory je
usporiadany do stvislého celku podla casovej postupnosti svojho vzniku,

b) cistopisom — vyhotovené kone¢né znenie textu pisomnosti,

c) prepisom — d’alsi vytla¢ok Cistopisu,

d) predspisom — vybavena aulozena staznost, ktora s ostatnou st'aznostou obsahovo
suvisi a je ucelné ju k nej pripojit,

e) manipulaciou s pisomnostami — ich prijimanie, evidovanie, spracivanie, vybavovanie,
expedovanie, odovzdavanie, rozmnozovanie, preprava, ukladanie, vypoziCiavanie
a vyrad’'ovanie,

f) schvalovatelom — riaditel' DSS, alebo zamestnanec povereny riaditelom DSS na
takuto ¢innost’,

g) spracovatelom — zamestnanec, ktory staznost’ vybavoval, alebo mu bola pridelena na
vybavenie.

Kazda st'aznost’ sa oznacuje eviden¢nym ¢islom pisomnosti, ktoré sa uvadza pod zahlavim
skratkou ,,C. j.“. Na doslych pisomnostiach sa evidenéné &islo staznosti uvadza v prezenénej
peciatke.

Ak su k staznosti pripojené prilohy, vyznacia sa v pravom hornom rohu pod evidencnym
¢islom a daitumom slovom ,,Prilohy* a ¢iselnym udajom vo forme zlomku, v ktorom ¢itatel’
vyjadruje pocet priloh a menovatel’ pocet listov vSetkych priloh.

Ak su prilohami doklady alebo spisy zlozené =z listov, sktorymi nemozno volne
manipulovat’, prilohy sa vyznacia poctom a ndzvom tychto dokladov alebo spisov napriklad
,,Styri obCianske preukazy“.

Ak su prilohami predmety, napriklad diskety alebo kazety, vyznacia sa poctom a ndzvom.
Tieto prilohy mozno vyznacit’ aj pod oznacenim ,,veci‘.

Ak ma pisomnost’ viac ako jeden list, musia byt’ strany ocislované v strede hornej alebo
dolnej Casti, okrem prvej strany, ktora sa necisluje.

Priloha sa v pravom hornom rohu oznacuje slovami ,,Priloha k €. j.....“. Ak je priloh viac,
dopliluje sa do oznacenia i1 poradové ¢islo napriklad ,,Priloha ¢. 1 k &. j.:...*. Pod tymito
slovami sa uvadza pocet listov prilohy.

Staznosti dorucené poStovym stykom prijima hospodarka, ktora staznost bez
zaevidovania ¢islom odovzda poverenému zamestnancovi vedenim staznostného protokolu.

Prijem staznosti doru¢enej osobne sa potvrdi na priepise staznosti odtlaCkom peciatky
adresata alebo uvedenim mena prijemcu, datumom a podpisom prijemcu.

Prijem st'aznosti sa potvrdzuje spésobom zabezpecujucim trvalost’ pisma.

Staznost’ nesmie byt’ pridelena spracovatel'ovi skor ako bola zaevidovana v protokole.

Pridelenie pisomnosti sa vyznaéi v stipci &. 8 protokolu staznosti a jej prevzatie potvrdi
spracovatel’ svojim podpisom.

Zamestnanec, ktory prijal staznost’ inym spdsobom ako je uvedené napriklad na porade,
da ju zaevidovat’ v protokole ithned’ po prichode na pracovisko.

Obalky zostavaju trvalo pripojené k doru¢enym st'aznostiam. Obalka pripojend k staznosti
sa zapocitava do poctu listov ako jeden list.

Doslu staznost’ ozna¢i zamestnanec povereny vedenim protokolu staznosti na jej prvej
strane odtlackom prezencnej peciatky, v ktorej vyznaci datum prijatia a ¢islo st'aznosti
Z centralnej evidencie st'aznosti a pocet priloh. Ak dosla staznost’ nema prilohy, miesto pre
ich vyznacenie sa vyciarkne.

Jednotlivé listy staznostného protokolu sa ¢isluji v pravom hornom rohu. Na vnutorne;j
strane Celnej dosky sa uvedie zaznam ,,Tento protokol obsahuje....listov a je V pouzivani
od....““. Zaznam podpisuje zamestnanec, kde je protokol vedeny. Pod zaznam sa uvedie meno,
priezvisko a podpis pracovnika povereného jeho vedenim. V pripade zmeny zamestnanca
poveren¢ho vedenim protokolu sa uvedt nové udaje a ditum, kedy k nej doslo.
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Na stitku vonkajsej strany ¢elnej dosky protokolu st’aznosti sa vyzna¢i ndzov organizacie,
rocnik, spisova znacka. Ak v priebehu roka dojde k zmene nazvu, vyhotovi sa novy stitok, na
ktorom sa vyznaci aj datum zmeny. Novy stitok sa nalepi pod pévodny.

Staznosti sa zapisuju do protokolu denne v poradi, v akom boli dorucené.

Pri zéapise pisomnosti do protokolu staznosti sa jednotlivé stipce vypliujti podla
predtlace.

Zapisy do protokolu sa vykonavaju sposobom zabezpecujucim trvalost’ pisma. Chybny
zapis sa opravi tak, ze sa preCiarkne anahradi spravnym zépisom. Ak ddjde k zépisu
pisomnosti, ktora nemala byt evidovana, cely riadok sa pre¢iarkne a Vv stipci 11 sa uvedie text
»Zapisané omylom®. Pri kazdej oprave sa uvedie datum a Citatelny podpis osoby, ktora
opravu urobila. Chybny zapis musi zostat’ Citatel'ny.

Ak dojde v priebehu roka k zmene spisovej znacky v Cisle pisomnosti, diiom zmeny sa
posledny zépis v protokole podc¢iarkne, ¢im sa ukonci pridel’'ovanie ¢isel s povodnou spisovou
znackou. Nad predtlacou strany protokolu sa uvedie zdznam ,,Diiom.... zmena spisovej znacky
na .....“. Zaznam podpiSe zamestnanec povereny vedenim protokolu. V zapisoch sa pokracuje
nasledujucim ¢islom.

Protokol sa 31. decembra uzavrie tak, ze sa posledny zapis cely vyrazne pod¢iarkne, ¢im
sa vV danom roku ukonc¢i pridel’'ovanie ¢isiel.

Pod c¢iarou sa uvedie zaznam: ,,V roku....bolo pouzitych celkove....Cisiel”, datum, meno
a priezvisko a ¢itatelny podpis zamestnanca, ktory protokol staznosti vedie.

Zakon NR SR ¢. 9/2010 Z. z. o stazZnostiach § 10

Povinnost’ viest’ centralnu evidenciu st'aznosti podl'a tohto zakona (d’alej len ,,evidencia‘)
oddelene od evidencie ostatnych pisomnosti. Evidencia musi obsahovat’ najma tieto udaje:

a) datum dorucenia a datum zapisania staznosti, opakovanej staznosti a d’alSej
opakovanej st'aznosti,
b) tdaje podla § 5 ods. 2,

C) predmet st'aznosti,

d) datum pridelenia staznosti na vybavovanie a komu bola pridelena,

e) vysledok presetrenia st'aznosti,

f) prijaté opatrenia a terminy ich splnenia,

g) datum vybavenia staznosti, opakovanej st'aznosti alebo odloZenia d’al$ej opakovanej
st’aznosti,

h) vysledok prekontrolovania predchadzajucej staznosti alebo presetrenia opakovanej
st’aznosti,

1) datum postlipenia st'aznosti organu prislusnému na jej vybavenie,

J) dovody, pre ktoré organ verejnej spravy st'aznost’ odlozil,

k) poznamku.

CL 6
Zapisnica o preSetreni st’aznosti

Z preSetrenia st'aznosti sa spracuje zapisnica, ktord musi obsahovat’:
a) oznaCenie preSetrujucej organizacie, Cislo pisomnosti, miesto a datum
vyhotovenia,
b) predmet staznosti
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c) kto staznost podal, ktora organizacia staznost prijala, struény obsah st'aznosti,
v pripade viacerych okruhov uviest v bodoch, aké ukony boli pocas
presetrovania vykonané a z ktorych dokumentov sa vychadzalo,

d) obdobie presetrenia st'aznosti,

e) preukazané zistenia pri presetrovani, ktoré potvrdzuju alebo vyvracaju tvrdenia
stazovatela,

f) datum vyhotovenia zapisnice,

g) mena, priezviska a podpisy zamestnancov, ktori staznost’ presetrili,

h) meno, priezvisko a podpis riaditel’a, alebo nim splnomocneného zastupcu,

ch) zavery sa musia odvolavat’ na konkrétne pravne predpisy,

1) v pripade zistenia poruSenia pravnych predpisov, vzdy uviest, ktory konkrétny
zamestnanec ich porusil, ktory konkrétny pravny predpis bol poruseny — pravna
kvalifikacia skutku. Uviest pri¢iny a podmienky, ktoré umoznili $kodlivy nasledok
a konanie zodpovedného,

J) vyhodnotenie st'aznosti, i je staznost’ opodstatnena alebo neopodstatnena,

K) opatrenia na odstranenie nedostatkov a pri¢in vzniku,

) ur¢it’ osobu zodpovednt za zistené nedostatky

m) predlozit’ prijaté opatrenia na odstranenie staznosti

n) meno a priezvisko osoby, proti ktorej staznost’ smerovala — dotknuta osoba a jej
podpis.

0) ak nie je totoznost’ stazovatela utajena, oznamit’ mu prijaté opatrenia; ak je
totoznost’ stazovatela utajend, ozndmit’ mu prijaté opatrenia prostrednictvom
orgdnu verejnej spravy prislusného na vybavenie st'aznosti,

p) potvrdenie o odovzdani a prevzati dokladov.

1. Text zapisnice musi byt struény, vystizny a zrozumitelny. V zdpisnici sa nesmui
uvadzat’ vlastné uvahy.

2. Staznostny spis sa zaklada do spisového obalu, ktory tvori prilohu €. 1. uloZenie spisu,
jeho jednotlivych listov zodpovedd casovej postupnosti zdokumentovanych
a vykonanych tikonov a vzniku jednotlivych dokumentov, resp. ich ziskaniu.

3. Zaver presetrenia staznosti sa musi opierat’ o vierohodné, preukazatené podklady,
napr. odpisy, kopie pisomnosti, stanoviskd a vyjadrenia dotknutych osob, odbornych
odborov a pod.

ClL7
Kontrola

Riaditel 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 struény zaznam s datumom
a podpisom Vv protokole pod predtlacou strany.

Spracovatel’ zodpoveda za spravne a v€asné vybavenie st'aznosti.
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Cl.8
Oznamenie vysledku

St'aznosti je mozné rozmnozovat’ vyluéne na tradné ucely.

Spracovatel’ sa pred predlozenim st'aznostného spisu k vystupnej kontrole presvedci, ¢i
je spis kompletny, jednotlivé listy su ocislované, spis ma nalezitosti k odoslaniu
prislusnych Casti a jeho naslednému uloZeniu.

Staznosti sa po vybaveni bez zbytocného odkladu ukladaji k protokolu st'aznosti,
Vv ktorom su evidované.

Pred uloZenim staznostného spisu musia byt’ pisomnosti, ktoré obsahuje zoradené tak,
ako casovo vznikli, jednotlivé strany musia byt ocislované a zabezpecené proti zmene
poradia napriklad zoSitim. Za riadne usporiadanie spisu zodpoveda spracovatel’, ktory pred
jeho odovzdanim na uloZenie z neho vyradi vSetky nadbyto¢né materialy.

Zamestnanec povereny vedenim protokolu pred uloZenim vybaveného spisu
a) skontroluje, ¢i suhlasi pocet ukladanych listov s poctom uvedenym na
pisomnosti,
b) skontroluje, ¢i je vyznaceny znak hodnoty a lehota ulozenia,
¢) vyplni prisluiné stipce protokolu.

Spracovatel’ vybaveny staznostny spis vlozi do spisového obalu, na ktorom sa vyznaci
¢islo pisomnosti, znak hodnoty a lehota uloZenia podl'a ¢l. 3,4. Spisovy obal sa do poctu listov
nezapocitava.

Vybavené staznosti sa ukladaji do zorad’ovacov podla Cisiel vzostupnym radom za
sebou, s informaciou o prijatych opatreniach na odstranenie zistenych nedostatkov a vyvodeni
pravnej zodpovednosti voci dotknutej osobe.

Vytlacok zapisnice po oboznameni sa dotknutej osoby zaloZi do st'aznostného spisu, ako
aj sprava o prijatych opatreniach na odstrdnenie nedostatkov a 0 vyvodeni pravnej
zodpovednosti vo¢i dotknutej osobe.

Ak v priebehu presetrovania st'aznosti stazovatel’ tito staznost’ odvola, staznost’ sa zalozi
zaznamom. Odvolanie staznosti nema za ndasledok neprijatie opatreni k uz zistenym
nedostatkom, ktoré boli zistené dovtedy vykonanym presetrovanim.

V pripade, Ze osoba odmietne podat’ svoje stanovisko k predmetu st’aznosti, spiSe sa o tom
zaznam, ktory sa zaloZi do spisu.

Pri opakovanej st'aznosti sa spracuje zapisnica z kontroly spravnosti vybavenia staznosti,
ktora obsahuje totozné naleZitosti ako zapisnica o preSetreni st'aznosti.

Cl.9
LEHOTY

Lehota na vybavenie staznosti zacina plynit’ odo dina doruenia staznosti. Lehoty st
urcené § 13 zékona €. 9/2010 Z. z. o staznostiach, t.j. 60 pracovnych dni. PredlZenie lehoty
povol'uje riaditel’ DSS.
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Cl1. 10
OCHRANA STAZOVATELA

1. DSS Pohorelska Masa chrani svojich prijimatel'ov socidlnej sluzby, ktory vyjadrili svoju
nespokojnost’ so socidlnou sluzbou, aby voci nim neboli vyvodzované dosledky, ktoré by
prijimateovi socialnej sluzby sposobili akukol'vek ujmu.

2. DSS Pohorelska Masa informuje prijimatel'ov socidlnej sluzby o moznostiach vyuzit
pravne poradenstvo a V pripade zdujmu umozni pristup k prdvnym zastupcom a vytvori
podmienky na stretavanie sa s nimi v stkromi.

3. Akékol'vek staznosti, pripomienky a navrhy st prejedndvané cez vybor prijimatelov
socialnej sluzby.

Cl. 11
SPOLOCNE A ZAVERECNE USTANOVENIA

1. Kontrola spravnosti prijimania, evidovania, preSetrovania a vybavovania staznosti sa
vykonava podl'a zdkona €. 9/2010 Z. z. o staznostiach.

4.0DKAZY A POZNAMKY

Suvisiace normy a predpisy
Zakon ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach
STN EN ISO 9001 — Systémy manazérstva kvality PoZiadavky

Interné dokumenty
Prirucka kvality

Poznamky
Tato Smernica nadobtida u¢innost’ diiom 01.07.2023. Vydanim tejto Smernice zanika platnost’
Smernice €. 19 — Vybavenie staznosti zo dia 20.04.2020.

5. ROZDELOVNIK

1x Riaditel’ka
1x Manazer kvality
1x Veduca Su
1x Veduca Za
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