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Clanok 1
ZAKLADNE USTANOVENIA

PresSetrovanie a vybavovanie staznosti urcuje postup a pravidla pri podéavani,
evidovani, preSetreni a oznameni vysledku staznosti prijimatel'ov socidlnej sluzby v suvislosti
s poskytovanim socidlnej sluzby v podmienkach Zariadenia pre seniorov so sidlom vo
Vranove nad Toplou, Sidlisko 1. maja ¢. 73 vo Vranove nad Toplou (dalej len ,,ZpS*) a
upravuje otazky suvisiace s pobytom prijimatel’'ov socidlnej sluzby (d’alej len ,,PSS*) v tomto
zariadeni tak, aby sa v ¢o najvi¢Sej miere napliialo poslanie a ciel' zariadenia v kvalitne
poskytovanych sluzieb.

Zistovanie spokojnosti, ¢i nespokojnosti s poskytovanou socidlnou sluzbou, nazorov
prijimatel’ov a ich rodin, rovnako spdsob nakladania so staznost’ami tykajicimi sa socialnej
sluzby, patri k znakom merania kvality poskytovanej socidlnej sluzby. Je to predovSetkym
meranie podla subjektivnych kritérii z pohl'adu prijimatelov, alebo ich rodin. Cielom
zariadenia je zvySovat’ kvalitu poskytovanych sluzieb a k tomu nemalou mierou prispieva aj
ziskavanie informacii o spokojnosti resp. nespokojnosti prijimatel'ov.

Pravo podédvania staznosti a aktivneho vyjadrovania sa kurovni a kvalite
poskytovanych verejnych sluzieb riesi aj zakon €. 9/2010 o st'aznostiach. Za staznosti sa
povazuju podania, ktorymi sa ob¢an domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych
zdujmov o ktorych sa domnieva, Ze boli poruSené cinnostou alebo necinnostou organu
verejnej spravy.

Clanok 2
PRINCIPY A ZASADY PRE UPLATNOVANIE STAZNOSTI

Pri zabezpecovani procesov, alebo pri vykone konkrétnych ¢innosti v ZpS moéze dojst’ ku
staznosti, alebo ku vzniku nestladu vo vztahu k PSS, zamestnancom alebo okoliu. Takéto
mimoriadne st'aznosti, nesulady, reklamécie st rieSené formou st’aznosti, ktoré ZpS prijima,
eviduje arieSi v Co najkratSfom cCase. Vybavovanie staznosti plni predovSetkym tucel
prostrediu na skvalitinovanie vlastnej ¢innosti pre d’alSie obdobie.

Zakladné povinnosti vSetkych zamestnancov, spojené s vybavovanim staznosti su stanovené
a zaroven vyplyvaji z Obchodného zdkonnika a z Obc¢ianskeho zdkonnika.

» ZpS sa pri vybavovani st'aznosti riadi zakonom ¢. 9/2010 Z.z. ,,Zakon o st'aznostiach*
a v zneni jeho naslednych zmien.

» PSS, ale aj dodavatel, ako aj tretie osoby a tiez vlastny personal ¢i zamestnanec, ma
pravo uplatiiovat’ v ktoromkol'vek ¢ase v ramci pracovnej doby.

» Zamestnanci, ktori staznost’ prijimaju, si povinni vytvorit’ priaznivé podmienky pre
PSS.

> Standardne prijima staznosti od PSS socialny pracovnik, ktory zabezpedi registraciu
staznosti so zapisanim udajov do Zaznamu o staznosti( priloha ¢.1).

» Anonymna st'aznost’ sa vybavuje v pripade, ak jej predmetom je upozornenie na
nedodrziavanie predpisov a legislativy.
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» Garantom zodpovednosti za evidenciu a promptné vybavovanie st'aznosti je riaditel’.

» Pripadné zamietnutie konkrétnej staznosti je vykonané vzdy (zasadne) pisomnou
formou a musi byt podpisané, schvalené riaditel'om.

» Lehota nevybavenia st'aznosti v ZpS je max. 30 kalendarnych dni odo dia jej
dorucenia.

» Peticie sa vybavujui podl'a platnych noriem.

» Peticia sa musi podavat’ pisomne a musi byt uvedené meno, priezvisko a tiplna adresa
trvalého pobytu podpisanych osob.

» V pripade, ze nie je mozné dodrzat’ ani zakonni lehotu 30 dni na vybavenie staznosti,
pisomne sa oznami tato skuto¢nost’ s odévodnenim tomu, kto staznost’ podal
s uvedenim terminu mozného vybavenia.

Pri naplnani zavizkov v oblasti vytvarania priestoru pre vyjadrenie ne/spokojnosti
so sluzbami v ZpS, osobitne na poddvanie staznosti aich néasledné rieSenie, zamestnanci
a najmd vedenie zariadenia uplatiiuja principy a zésady:

e Princip bezpe¢nosti a ochrany PSS — vytvarame a zabezpecujeme také podmienky,
aby prava podavat’ staznosti a podnety nijakym spdsobom neposkodzovali PSS, aby
voc¢i PSS neboli vyvodzované negativne dosledky, ¢i uplatiované negativne opatrenia
(napr. Sikanovanie alebo zanedbdvanie pracovnych povinnosti zo strany zamestnancov
ZpS).

e Princip objektivity a nezaujatosti — kazda staznost’ a podnet sa snazime presetrit’
¢o najobjektivnejSie a nezaujate. Zistuji sa potrebné podklady prostrednictvom
neformalnych rozhovorov, svedeckych vypovedi alebo pozorovanim. Ak sa staznost’
tyka niektorého zo zamestnancov, nezicastiiuje sa Setrenia. Povereny zamestnanec
pri preSetreni staznosti neuplatiiuje predsudky, zachovava mlcanlivost’ a diskrétnost’
ziskanych informacii.

e Princip vybavovania aj anonymnych st’aZnosti.

e Staznost’ ako podnet k zvySeniu kvality socidlnej sluzby — vedenie zariadenia moze

staznosti pouzit aj ako zdroj informacii pre zlepSenie kvality poskytovania svojich
sluzieb.

Clanok 3
PROCES PODANIA, PRESKUMANIA A VYBAVENIA STAZNOSTI

Podavanie, prijimanie a vybavovanie st’aZnosti

Prijimatel’ socialnej sluzby, rodinny prislusnik méze podat’ staznost’ pisomne postou,
elektronicky na e-mailovu adresu: opatrovatelky@zpsvranov.sk, osobne - v tom pripade moze
pouzit’ formular Zaznam o staznosti (Priloha ¢.1), ktory odovzda do na to urCenej zbernej
skrinky oznacenej ako ,,Pripomienky, dotazy, podnety, staznosti®, ktora je umiestnena v II.
vchode pri kancelariach.
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Formulédr zaznam o staznosti je k dispozicii u socialnej pracovnicky au veducej useku
odbornych ¢innosti.

PSS, moze staznost’ podat’ aj ustne, kde prijem staznosti ovladaji vSetci zamestnanci
zariadenia. Osloveny zamestnanec informuje socidlnu pracovnicku, ktord pride ku PSS
staznost’ spisat’.

Evidencia, preSetrovanie a vybavovanie st’aZnosti

Vypracovany zadznam o st'aznosti socidlna pracovnicka odovzda na evidenciu veducej
useku odbornych Cinnosti, ktora zaeviduje zdznam o st'aznosti do Evidencie staznosti (Priloha
¢. 2), zabezpeci adekvatne preskiimanie staznosti spolocne s riaditelom. Nasledne rozhodne
0 opodstatnenosti a neopodstatnenosti st'aznosti.

Veduca useku odbornych ¢innosti poda navrh rieSenia podanej st'aznosti (zdznam o staznosti
Cast’ navrhnuté rieSenie - opatrenie), ktory podlieha schvaleniu riaditel'a ZpS.

Cely postup rieSenia staznosti sa zaznamena v zdzname o st'aznosti a po jej vyrieSeni sa
odovzdava zaznam o staznosti riaditel'ovi. Proces rieSenia staznosti musi byt uzatvoreny
v obdobi 30 dni od datumu podania staznosti, ak staznost’ nevyzaduje spolupracu tretej strany
(v inom pripade 60 dni).

Vyhodnocovanie st’aZnosti a informovanie st’aZovatel’a

Vyhodnocovanie staznosti vykonava veduca tseku odbornych ¢innosti raz rocne na porade
vedenia ZpS a to v rozsahu:

- priemerny den vysporiadania staznosti

- pomer opodstatnenych staznosti voci vietkym podanym staznostiam

- Ucinnost napravnych opatreni na odstranenie staznosti
skuto¢né priciny st'aznosti (podiel)
Veduca odbornych ¢innosti je povinna informovat’ stazovatel’a v lehote do 30 dni o rieSeni
podanej st’aznosti a to potvrdi svojim podpisom na zdzname o st'aznosti.

Anonymna st’aZnost’

Dorucend anonymna staznost' sa do dorucenej poSty ani do evidencii st'aznosti
neeviduje, ale usek, ktoré¢ho sa staznost’ tyka, je s iou oboznameny a moéze byt podnetom na
vykonanie kontroly na danom useku.

Clanok 4
OCHRANA STAZOVATELA

1. ZpS chrani svojich prijimatel'ov socialnej sluzby, ktory vyjadrili svoju nespokojnost’ so
socidlnou sluzbou, aby voc¢i nim neboli vyvodzované dosledky, ktoré by prijimatelovi
socialnej sluzby spdsobili akukol'vek ujmu.

2. ZpS informuje prijimatelov socidlnej sluzby o moznostiach vyuzit pravne poradenstvo

avpripade zdujmu umozni pristup k prdvnym zastupcom a vytvori podmienky na
stretdvanie sa s nimi v sukromi.
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3. Akékol'vek staznosti, pripomienky anavrhy st prejedndvané cez vybor prijimatelov
socialnej sluzby.

Clanok 5
ODKAZY A POZNAMKY

Suvisiace normy a predpisy

Ustava Slovenskej republiky

Vseobecna deklaracii l'udskych prav

Dohovor o ochrane 'udskych prav a zakladnych slobod

Eurdpska socialna charta

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

Interné dokumenty

e Pravidla spolunazivania

Clanok 6
PRILOHY
Priloha €. 1 - Zaznam o st’aznosti
Priloha ¢. 2 - Evidencia st'aznosti
Clanok 7

ZAVERECNE USTANOVENIA

Nadobudnutim ucinnosti Smernice PreSetrovanie a vybavovanie staznosti dna 01.09.2023
zanikd platnost’ a i¢innost’ Smernice zo dia 11.01.2019.
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