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1. Uvodné ustanovenia
1.1 Uéel vydania

Tato smernica popisuje postup pri podavani, prijimani, evidovani a preSetrovani
staznosti, a pisomnom ozndmeni vysledku presetrenia staznosti alebo prekontrolovania
staznosti v DSS a ZpS Harmonia, Strazske.

1.2 Stvisiace predpisy

e Zakon €. 9/2010 Z. z. o staznostiach.

e Zakon ¢. 448/2008 Z. z. osocialnych sluzbach ao zmene adoplneni zikona
¢. 445/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni neskorsich
predpisov (d’alej len ,,zdkon o socidlnych sluzbach®) ato najmid kritérium 1.10

podmienok kvality, prilohy ¢.2 tohto zakona.

2. Terminologia

Pojmy
St'aznost’ou podl'a zakona o socialnych sluzbach je podanie fyzickej osoby alebo pravnicke;j
osoby (d’alej len ,,stazovatel*), ktorym sa

a/ domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa
domnieva, Ze boli porusené ¢innost’ou alebo nec¢innost'ou DSS a ZpS Harmonia,

b/ poukazuje na konkrétne nedostatky, najmd na porusenie pravnych predpisov,
ktorych odstranenie je v pésobnosti DSS a ZpS Harmonia.
Podanie je tstne alebo pisomné a posudzuje sa podl'a obsahu. St'aznost'ou je podanie
a/ktoré¢ ma nazov ,,staznost* a podla svojho obsahu je staznostou v sulade s ustanoveniami
zakona o st'aznostiach,
b/ktoré nema nazov ,staznost*, ale podla svojho obsahu je staznostou v stlade
s ustanoveniami zakona o staznostiach,
Ak podanie obsahuje viacero Casti, z ktorych
a/niektoré nie su st'aznost'ou, riaditel’ zariadenia ich oznaci a osoba prislusna na vybavenie
staznosti vybavi ako staznost’ iba tie Casti podania, ktoré su staznostou. Ostatné Casti sa
moézu odstupit’ prislusnému zamestnancovi na vybavenie ako podnetu v zmysle procesu
a podmienky kvality ¢. 2.9 zdkona o socialnych sluzbach,
b/vsetky su staznostami avSak na vybavenie niektorych casti nie je DSS a ZpS Harmonia
prislusna, osoba prislu$na na vybavenie staznosti vybavi iba tie Casti, na ktorych je zariadenie
prislusné. Ostatné Casti sa odstipia na prislus$nu institiciu.
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St'aznost’ou nie je podanie ktoré
a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, ndzoru, Ziadosti, oznamenia, podnetu alebo
navrhu a nie je v nom jednoznacne vyjadrené, ochrany akého svojho prava alebo
pravom chraneného zaujmu sa osoba domaha,
b) poukazuje na konkrétne nedostatky v ¢innosti organu verejnej spravy, ktorych
odstranenie  alebo vybavenie je upravené inym pravnym predpisom (napr.
Obciansky sudny poriadok, Trestny poriadok a pod.),
c) je staznostou podla osobitného predpisu (napr. zdkon ¢. 400/2009 Z. z., ¢.
511/1992 Zb.), alebo
d) smeruje proti rozhodnutiu organu verejnej spravy vydanému v konani podla
in¢ho pravneho predpisu (napr. Spravny poriadok),
e) je podanim organu verejnej spravy, v ktorom upozoriiuje na nedostatky
v ¢innosti iné¢ho organu verejnej spravy,
f)  je podanim osoby poverenej sidom na vykon verejnej moci.
DSS a ZpS Harmonia podanie oznacené ako staznost’ vrati tomu, kto ho podal, bezodkladne
po tom, Co zisti, Ze nie je staznostou najneskor do 30 pracovnych dni od jej dorucenia
s uvedenim dovodu. V pripade, Ze takéto podanie sa tyka poskytovanych socialnych sluzieb,
modze byt podla charakteru a zdvaznosti odstipené prisluSnému zamestnancovi, kde je d’alej
riesené¢ ako podnet v stvislosti s podmienkami kvality, kritériom 2.7. zdkona o socialnych
sluzbach.
Anonymné staznosti sa do registra staznosti neeviduju. Takéto staznosti sa odstlpia
riaditel’ke zariadenia na vedomie stym, ze staznost moéze byt podnetom na vykonanie
kontroly.

3. Prijimanie a evidencia st’aznosti

» DSS a Zps Harmonia je povinné staznost’ prijat. V zariadeni staznosti prijima riaditel’
zariadenia vo svojej kancelarii, ktora je oznaCena ako ,,Miesto pre prijimanie
staznosti“. Staznost’ sa podava spravidla pisomne, ustne do zaznamu, faxom alebo
elektronickou postou. Staznost podana elektronickou postou, bez zaruceného
elektronického podpisu, sa povazuje za pisomnu iba vtedy, ak ju stazovatel do 5
pracovnych dni od jej podania pisomne potvrdi podpisom, inak sa odlozi. O ustnej
staznosti, ktora nemozno vybavit' ihned pri jej podani sa vyhotovi zaznam, ktory
musi taktiez obsahovat den ahodinu, priezviska zamestnancov, ktori zaznam
vyhotovili a ktori boli pritomni pri istnom podani staznosti. Stazovatel'ovi sa zaznam
predlozi na precitanie a podpis. Na poziadanie vyda rovnopis zdznamu stazovatel'ovi.

» Zamestnanec nie je povinny zaznam vyhotovit, ak s nim stazovatel’ pri ustnom podani
staznosti nespolupracuje, alebo ak sa domdha Ccinnosti vrozpore s pravnymi
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predpismi. Ak st'azovatel odmietne vyhotovenie zdznamu, zariadenie takuto staznost’
neprijme. Ak stazovatel odmietne zdznam podpisat’, zamestnanec doplni poznamku
0 odmietnuti podpisania a zdznam odlozi. V pripade, Ze sa jedna o podanie v stvislosti
s poskytovanymi socialnymi sluzbami, moze byt v pripade nespoluprace stazovatel'a
prizvany socidlny pracovnik a podanie sa moze dalej rieSit vramci socialneho
poradenstva alebo ako podnet v suvislosti s podmienkami kvality, kritériom 2.7
zékona o socialnych sluzbach.

Opakovand staznost’ a d’alSia opakovana st'aznost’ sa eviduje v roku, v ktorom bola
dorucena. V poznamke sa uvedie Cislo staznosti, s ktorou suvisi.

Evidencia staznosti musi obsahovat’ tieto tidaje:

= poradové Cislo

» datum dorucenia a dadtum zapisania staznosti, opakovanej staznosti
a d’alSej opakovanej st'aznosti,

* meno, priezvisko, adresu trvalého alebo prechodného pobytu
stazovatel'a, upravnickej osoby ndzov asidlo, meno a priezvisko
osoby opravnenej za fiu konat’,

» predmet staznosti,

» datum pridelenia st'aznosti na presetrenie a komu bola pridelena,

= vysledok presetrenia (opodstatnena alebo neopodstatnend)

» prijaté opatrenia a terminy ich splnenia

= datum vybavenia staznosti, opakovanej staznosti alebo odlozenia
d’alSej opakovanej st'aznosti,

= vysledok prekontrolovania predchadzajucej st'aznosti alebo preSetrenia
opakovanej st'aznosti,

= datum postipenia st'aznosti orgadnu prislusnému na jej vybavenie,

= dovody, pre ktoré organ verejnej spravy staznost’ odlozil,

* poznamku.

Kazdu prijatu staznost’ akoukol'vek formou personalny a mzdovy pracovnik zaeviduje
v registratirnom denniku.

Prijata staznost’, na ktorej vybavenie nie je zariadenie opravnené, postupi najneskor
do 10 pracovnych dni od dorucenia organu verejnej spravy prislusnému na jej
vybavenie, alebo zriad’'ovatel'ovi a zadroven upovedomi o tom st'azovatel’a.

Ak staznost nema pozadované nalezitosti, nie je zrozumitel'na, alebo ak chybaju
informacie potrebné na jej preSetrenie, zariadenie pisomne vyzve stazovatela aby
staznost’ v lehote 10 pracovnych dni od dorucenia pisomnej vyzvy doplnil, alebo
s nim dohodne preklasifikovanie staznosti na podnet v zmysle podmienky kvality 2.7.
zékona o socialnych sluzbach a riesi ju podl'a prislusného postupu.

V pripade opakovanych staznosti vtej istej veci sa postupuje tak, ze riaditel
prekontroluje spravnost’ vybavenia predchadzajicej staznosti, o ¢om vyhotovi
zaznam. Ak bola predchadzajuca staznost' vybavena spravne, riaditel zariadenia
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oznami stazovatelovi tato skutoCnost’ s oddvodnenim a poucenim, ze dalSie
opakované st'aznosti alebo s nim dohodne preklasifikovanie st'aznosti na podnet.

» Ak sa prekontrolovanim vybavenia predchadzajicej staznosti zisti, ze nebola
vybavena spravne, opakovanu st’aznost’ zariadenie presetri a vybavi.

Utajenie totoZnosti st’aZovatel’a

» Ak stazovatel poziadal, aby sa jeho totoznost utajila, alebo ak je jej utajenie v zdujme
nalezitého vybavenia st'aznosti, pri preSetrovani st'aznosti sa postupuje len na zaklade
jej odpisu, vktorom sa neuvadza ni¢ ztoho, ¢o by umozinovalo identifikaciu
stazovatel'a. Kazdy zucastneny, komu je stazovatel'ova totoznost’ znadma, je povinny
o nej zachovat’ ml¢anlivost’.

» Ak stazovatel’ poziadal o utajenie svojej totoznosti, ale predmet st'aznosti neumoznuje
jej presetrenie bez uvedenia niektorého zudajov o jeho osobe, treba ho o tom
bezodkladne upovedomit’. Sucasne ho pouci, Ze vo vybavovani staznosti sa bude
pokratovat’ len vtedy, ak vurCenej lehote pisomne udeli suhlas suvedenim
potrebného idaja o svojej osobe, alebo sa s nim dohodne preklasifikovanie st'aznosti
na podnet.

» Staznost, v ktorej stazovatel’ poziadal o utajenie svojej totoznosti, na ktorej vybavenie
zariadenie nie je opravnené, riaditel’ zariadenia najneskor do 10 pracovnych dni od jej
dorucenia vrati stazovatel'ovi s uvedenim dévodu.

PreSetrovanie a vybavovanie st'aznosti

» PreSetrovanim staznosti sa zistuje skutoény stav veci a jeho sulad alebo rozpor so
vSeobecne zaviznymi pravnymi predpismi a s vnitornymi predpismi, ako aj pric¢iny
vzniku zistenych nedostatkov a ich nésledky. Pri preSetrovani st'aznosti sa vychadza
z jej predmetu, bez ohl'adu na stazovatel'a a toho, proti komu staznost’ smeruje, ako aj
na to, ako ju st’azovatel’ oznacil.

» Staznost’ nesmie presetrovat’ a vybavovat ten, proti komu smeruje, ani zamestnanec
v jeho riadiacej pdsobnosti.

» 7 preSetrovania a vybavovania staznosti je vyluceny:

= zamestnanec zariadenia, ak sa zacastnil na Cinnosti, ktora je predmetom
st'aznosti,

= ten, o koho nepredpojatosti mozno mat’ pochybnosti vzhl'adom na jeho
vzt'ah k stazovatel'ovi, jeho zastupcovi, k zamestnancovi zariadenia,
proti ktorému st'aznost’ smeruje, alebo k predmetu staznosti.

» Z preSetrenej staznosti sa vyhotovi Zapisnica o preSetreni st’aZnosti, ktord musi

obsahovat’ vSetky nalezitosti. S obsahom st'aznosti musi byt oboznamena osoba, proti
ktorej staznost’ smeruje a musi jej byt umoznené vyjadrit’ sa k st’aznosti, predkladat’
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doklady, pisomnosti, informacie audaje. StaZnost je preSetrend prerokovanim
zapisnice o presetreni staznosti.

» Vzhladom na roznorodost zamerania staznosti aich smerovanie do odbornych
¢innosti zariadenia, si na poziadanie riaditela tieto povinné podielat’ sa na ich
vybaveni osoby s pripadnou odbornou sposobilost’ou na rieSenie predmetu staznosti a
to sucinnostou na jej preSetreni. Oznamenia vysledku presSetrenia st'aznosti je
opravneny podpisovat’ iba riaditel’ zariadenia.

» Vysledok preSetrenia staznosti sa pisomne oznamuje stazovatelovi Oznamenim
vysledku preSetrenia st'aznosti. V oznameni sa uvedie, ¢i je staznost’ opodstatnena
alebo neopodstatnena. V pripade, Ze sa zistila opodstatnenost’ staznosti, ¢o je splnené
aj v pripade jednej opodstatnenej namietky, uveda sa v oznameni o vybaveni st'aznosti

aj opatrenia prijaté alebo vykonané na odstranenie zistenych nedostatkov. Nemoznost’
presetrenia predmetu staznosti sa taktiez pisomne oznami st'azovatelovi.

» DSS aZpS Harmonia je povinna staznost’ vybavit do 60 pracovnych dni. Lehota
zaCina plynat’ prvym pracovnym dnom nasledujicim po dni dorucenia staznosti.

6. Register st’aznosti

Zariadenie vedie register staznosti, o je chronologicky sled prijatych staznosti. Vedie
ho manazér kvality.

7. Zaverecné ustanovenia

Kazdy, kto je prislusny na preSetrenie a vybavenie staznosti je povinny postupovat
v sulade s ustanoveniami zdkona ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach.
O skutocnostiach, ktoré sa dozvedeli pri vybavovani staznosti su zamestnanci zariadenia
povinni zachovavat’ mlcanlivost’. Tato povinnost’ sa vztahuje aj na podnety, ktoré nie su
staznostami a su rieSené v suvislosti s poskytovanim socialnych sluzieb inymi opatreniami
ako pri staznostiach.

Za spracovanie, pripomienkovanie, vydanie, zmenové konanie tohto dokumentu je
zodpovedny manazér kvality. Za jeho schvalenie je zodpovedny riaditel’.

Veduci jednotlivych tsekov zariadenia socialnych sluzieb HARMONIA zodpovedaju za:
e dodrziavanie tejto OS
o preukazatel'né obozndmenie pracovnikov s touto OS.
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Kontrolou dodrziavania je povereny aj spracovatel tejto smernice.
Pracovnici zodpovedaju za:
e zaobchadzanie s OS tak, aby nedoslo k strate alebo poskodeniu
e dodrziavanie tejto OS.

Pracovnici maji pravomoc iniciovat’ napravu, resp. zmenu tejto OS.

OS nadobtida platnost’ a t€innost’ 01.04.2023.
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ZAZNAM

OS — Urcenie sposobu podavania st’aZnosti

0O OBOZNAMENI
S 0S

MENO ZAMESTNANCA Datum oboznamenia

Podpis zamestnanca
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SPISOVY OBAL

Poradové lislo staznosti  .ooeeeeeeeeeiiiens

Datum prijatia staznosti  ...cceeeeennn.

Cislo zaznamenané v registratirnom denniku —......cccccoee......

Meno staZovatela




Priloha 3

Evidencia staznosti

STAZNOST CisLo : 20.. /.. D&atum doruéenia:

Datum zaevidovania:

STAZOVATEL:

O PP PPPPPP TN
Meno/priezvisko/adresa trvalého (alebo prechodného) pobytu

[ O TP PPRTRRN

Nazov/sidlo/meno a priezvisko osoby opravnenej za nu konat

PREDMET STAZNOSTI:

Datum pridelenia staznosti na presetrenie: ........cccceeeeeveeiveeeneenen.

Komu bola pridelenad : .......c.oevveiieiiee e

Vysledok presetrenia staznosti :

=T 001N AR ol T o1 g T=T o T SRR
Datum vybavenia staznosti// opakovanej staznosti //odloZenia daldej opakovanej staznosti: .........ccocvenee..

Vysledok prekontrolovania predchadzajucej staznosti // presetrenia opakovanej staznosti:

Datum postUpenia staznosti organu prisluSNému nNa j&j VYbavenie: ........ccocouvivicvveniiiiecie ettt

Dévody, pre ktoré organ verejnej spravy staznost odlozil:

Poznamka: (&. staznosti, s ktorou suvisi opakovanda//dalSia opakovana staznost
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Zapisnica o presetreni staznosti

Predmet staznosti:

Datum vyhotovenia zAPiSNiCe : .....cceevveericeeeeeiee e

Men3, priezviska a podpisy zamestnancov, ktori staznost presetrili :

Meno, priezvisko a podpis vediceho organu verejnej spravy, v ktorom sa staznost presetrovala, alebo
nim splnomocneného zastupcu :

Povinnost veduceho organu verejnej spravy, v ktorom sa staznost presetrovala, alebo nim
splnomocneného zdstupcu, v pripade zistenia nedostatkov v lehote uréenej orgdnom verejnej sprévy,
ktory staznost presetroval :

1. urcit osobu zodpovednu za zistené nedostatky,

2. prijat opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov a pricin ich vzniku,

3. predlozit prijaté opatrenia organu presetrujicemu staznost,

4. predlozit organu presetrujucemu staznost spravu o splneni opatreni a uplatneni pravnej
zodpovednosti,

Potvrdzujeme odovzdanie dokladov: .........ccccvvevirnnnnnenn.

Potvrdzujeme prevzatie dokladov: .........cceecivveeeeecnnneenn.

StaZovatel bol oboznameny s opatreniami

Prilohy:
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Staznost ¢. Datum: Vybavuje DSS a ZpS Harmonia, Strazske
VEC:

Oznadmenie vysledku preSetrenia staZnosti

....................................... (Yo UL AU < (<IN o - T
(opisat predmet staznosti)

Setrenim staZnosti dfia ............. bolo zistené, 7e Vasa staznost je neopodstatnena // opodstatnena./*

Odévodnenie vysledku preSetrenia staznosti:

(Uviest konkrétne zistenia a sulad resp. nesulad s prislusnymi pravnymi predpismi, pripadne ¢o bolo
odstrdnené v priebehu Setrenia- podla zdpisnice. V pripade opodstatnenej staZnosti uviest, Ze boli
uloZené povinnosti podla § 19 ods. 1 pism. i). ) Ak md staZnost viacero ¢asti, musi pisomné ozndmenie
obsahovat vysledok presetrenia kaZdej z nich. Ak je podanie staZnostou iba v Casti, vysledok
presSetrenia sa pisomne oznamuje iba k tejto casti.)

meno, priezvisko a podpis

Telefén Fax E-mail ICo

* nehodiace sa skrtnite
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Z AZ N A M o uUstnej staznosti

STAZOVATEL:

L O RTP R PPUPPPPPPPPINt
Meno/priezvisko/adresa trvalého (alebo prechodného) pobytu

@ OO PO OPPPPPRRPIRE
Nazov/sidlo/meno a priezvisko osoby opravnenej za fiu konat

PREDIMET & oetiitititititiesieees ettt te ettt ttreaat e seesseeeeeeeeeeaesaaee e be s s eeeaeeesaeaessasesse s saana e sasasaesseesesensenssnsnnnnnnenes
1.5taZnost je zamerana Protiz® .......cecveeeeeericeee e e
2.Staznost poukazuje na Nedostatky:™ .......ccccoveeeeeeeieie e e

3.Stazovatel sa domMaha:® .......oooooviiiiieeeeee e

ZAzNam VYhOtOVil @ cveeeiiee e

Meno a priezvisko zamestnanca

Zamestnanci, pritomni pri istnom podani StaZnosti @ ......ccceveeeeevieeicieecee e

meno a priezvisko

podpis staZovatela

Poznamka: Ak staZovatel odmietne zdznam podpisat, DSS a Zps Harmonia zdznam odloZi s
pozndmkou o odmietnuti podpisania.

* nehodiace sa skrtnite
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Vazeny rodinny prislusnik nasho klienta!

Radi by sme poznali V4§ nazor na nami poskytované sociadlne sluzby. Prosime Vas
o zakruzkovanie odpovedi na otazky tohto dotaznika. Pripadné vyjadrenie Vasej
nespokojnosti so socidlnymi sluzbami nebude podnetom ani dévodom na vyvodzovanie
dosledkov, ktoré by Vasmu pribuznému spdsobili akukol'vek ujmu. Prave naopak verime, ze
aj vd’aka Vasim postrehom budeme moct’ skvalitnit’ nasu socialnu sluzbu.

Otazky
1. Interiérové priestory zariadenia su Cisté.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
2. Interiér zariadenia je vkusny, utulny, pripomina domace prostredie.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
3. V ¢ase mojej navStevy citim neprijemny zapach.

Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
4. Exteriérové priestory zariadenia su ¢isté a upravené.

Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie

5. Personal zariadenia sa ku mne sprava sluSne a profesionilne.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
6. Personal zariadenia sa k méjmu pribuznému sprava slusne a profesionalne.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
7. Pocas mojej navStevy som sa stretol s nesluSmym spravanim k ostatnym
klientom zariadenia.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
8. Mame vytvorené podmienky na to, aby sme mohli byt s na§im pribuznym
osamote, v sukromi.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
9. Priestory urcené na navstevu su vkusné, titulné, s moznost'ou chranit’ vlastné
stikromie.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
10. Informacie poskytované personialom o mojom pribuznom su poskytované vcas.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
11. Informacie poskytované personalom o mojom pribuznom st poskytované
v zrozumitel’nej forme.

Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
12.Som informovany o opatrovatel’skej starostlivosti poskytovanej maéjmu
pribuznému.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie

13. Som spokojny s opatrovatel’skou starostlivost’ou o méjho pribuzného.




Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
14.Som informovany o oSetrovatel’skej starostlivosti poskytovanej méjmu

pribuznému.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
15. Som spokojny s oSetrovatel’skou starostlivost’ou o méjho pribuzného.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
16. Som informovany o aktivitich ponikanych méjmu pribuznému.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
17. Aktivity ponikané méjmu pribuznému st dostojné jeho veku a zdravotnému
stavu.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
18. Som spokojny s pestrost’ou jedalneho listka.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie

19. Som spokojny s udrzbou Satstva a osobnych veci mdjho pribuzného.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
20. Méj pribuzny ma moznost’ vyuzivat’ listovy, telefonicky a elektronicky kontakt
s Pud’mi, ktorych si ur¢i.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
21. Som spokojny s tym, ako je méj pribuzny pripraveny, ak ide domov.
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie
22.Som spokojny s doplnkovymi sluZbami poskytovanymi méjmu pribuznému
(kadernik, pedikira a pod.)
Vzdy Skor ano Neviem Skor nie Nie

Urcite vam pocas vypliovania dotaznika priSlo na um niekol’ko postrehov, navrhov
a pripomienok k nasim socialnym sluzbam. Tu mate priestor, aby ste nam ich povedali!

Dakujeme za vas ¢as a vasu doveru!
Vyplneny dotaznik spokojnosti hod’te prosim do schranky: ,,Dotazniky spokojnosti‘.

Vedenie zariadenia Harmonia — DSS a Zps



