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SMERNICA

URCENIE SPOSOBU PODAVANIA STAZNOSTI
SUVISIACEJ S POSKYTOVANIM SOCIALNEJ
SLUZBY

V Zmysle zdkona NR SR ¢.448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach a 0 zmene a doplneni zakona
¢.455/19991 Zb. o zivnostenskom podnikani, v zmysle zakona 9/2010 Z.z. zakon o staznostiach
V zneni neskorSich predpisov

Priloha k Standardom kvality v socialnych sluzbach:
A. Proceduralne podmienky

1.10 Kritérium: Zist'ovanie spokojnosti prijimatel’ov socialnej sluzby so vSetkymi zloZkami poskytovanej socialnej
sluzby (najma prostredie, starostlivost’, strava a podobne), vyuZivanie zistenych skuto¢nosti pri zvySovani kvality
poskytovanej socialnej sluZzby a urcenie sposobu podavania staZnosti stuvisiacej s poskytovanim socialnej sluzby

Standard: Poskytovatel socialnej sluzby informuje a spristupni prijimatelom socialnej sluzby mechanizmy/sposoby
nastavené pre vyjadrenie ich ndzorov a pripomienok k poskytovaniu sluzieb a ich zlepSovaniu. Poskytovatel’ socidlnej sluzby
re$pektuje pravo prijimatel’a socialnej sluzby na vyjadrenie spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou poskytovanej a
zabezpecovanej socidlnej sluzby. Vyjadrenie nespokojnosti so socialnou sluzbou prijimatel'om socidlnej sluzby nie je
podnetom ani dovodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by prijimatel'ovi socidlnej sluzby spdsobili akukol'vek ujmu.
Poskytovatel’ socidlnej sluzby sa pravidelne zaujima o ndzor prijimatel'a socialnej sluzby na poskytovanu socialnu sluzbu.
Osoba, ktora sa domnieva, Ze prava a pravom chranené zaujmy prijimatel'a socialnej sluzby boli porusené ¢innost'ou alebo
necinnost'ou poskytovatela socialnej sluzby alebo zriad’ovatel'a socialnej sluzby, moze podat’ staznost’. Poskytovatel
informuje prijimatel'ov socialnej sluzby o postupoch podévania podnetov a st’aznosti na baze dovery, taktieZ o moznosti
vyuzit’ pomoc organov a institucii, ktoré na zaklade platnych pravnych predpisov pdsobia v oblasti ochrany a podpory
Pudskych prav alebo v oblasti ochrany prava vSeobecne. Poskytovatel’ socialnej sluzby informuje prijimatel’'ov socialnej
sluzby o moznostiach vyuzit’ pravne poradenstvo a v pripade zdujmu umozni pristup k pravnym zéastupcom a vytvori
podmienky na stretavanie sa s nimi v sukromi.
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Cl. |

VSseobecné ustanovenie

1. Uk&el a dovod vydania smernice
Tato smernica je povazovana za interny doklad . Vydavame ju za ucelom:

e Postupu podavania staznosti

e Postupu prijimania staznosti

e Postupu evidovania st'aznosti

e Postupu presetrovania st'aznosti

e Postupu ozndmenia vysledku presetrenia staznosti

2. Suvisiace predpisy

e Zakon 448/2008 Z.z. o socidlnych sluzbach

e Priloha ¢. 2 k zdkonu ¢. 448/2008 Z. z.

e Zakon 18/2018 Z.z. o ochrane osobnych udajov
e Zakon 9/2010 Z.z. o staznostiach

3. Definicia skratiek a pojmov

ZSS — zariadenie socialnych sluzieb

Z.z. — zbierka zakonov

ZpS — zariadenie pre seniorov

ZOS — Zariadenie opatrovatel'skej sluzby
$Z — $pecializované zariadenie

FO — fyzicka osoba

PSS — prijimatel’ socidlnych sluzieb
Klient = prijimatel’ socialnej sluzby
VUC — vyssi izemny celok

NSK — Nitriansky samospravny kraj
MPSVaR SR — Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny SR
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Socialne sluzby — je to odborna ¢innost’, obsluzna ¢innost’ alebo d’alsia ¢innost’ alebo subor tychto ¢innosti,
ktoré su zamerané na prevenciu vzniku nepriaznivej socialnej situdcie

Nezhoda- nesplnenie stanovenych poziadaviek
1/ Nezhody v ramci organizacie SENIOR HOUSE n.o.

a/ klient- klient
- Ohovaranie
- osocovanie
- fyzické napadanie

b/ klient- zariadenie
- nespokojnost’ so stravou
- nespokojnost’ s vyskou thrady
- nespokojnost’ s domovym poriadkom
- klient a okolie

¢/ zamestnanec- zamestnanie
- finan¢né ohodnotenie
-pridelovanie tloh
- ¢erpanie dovoleniek
- zastupovanie
- neplnenie si povinnosti

d/ nadriadeny zamestnanec — zamestnanec
- neplnenie si povinnosti
- nedodrziavanie terminov
- nekvalitna praca
- nespravna interpretacia uloh

e/ pisomna st'aznost’ klientov
2/ nezhody dodavatel’ské v SENIOR HOUSE n.o.

a/ dodany material
- potraviny
- technika, zariadenie v majetku SENIOR HOUSE n.o.,
- technika , zariadenie v majetku PSS

Vypracoval Schvalil
Meno Mgr. Juliana Hanzova Ing. Gregor Horniak
Funkcia riaditel’ka Statutar
Datum aktualizované k 1.1.2024 aktualizované k 1.1.2024
Podpis




SENIOR HOUSE n.o., Verzia 02

A PR YTIR" :
HOUSE , Urcenie sposobu podavania st’aznosti Potet strén 9

suvisiacej s poskytovanim socialnej
sluzby

Objektivny dokaz - idaje podporujuce existenciu alebo pravdivost’ nie¢oho

Poziadavka - potreba, alebo oCakavanie, ktoré sa urcia, vSeobecne sa predpokladaji, alebo st povinné
Preskumanie st’aznosti - ¢innost, spojena s oboznamenim sa s obsahom a jeho posudenim, za u¢elom
rozhodnutia, akym spésobom sa bude staznost’ vybavovat

PreSetrenie st’aznosti - Cinnost,, pri ktorej sa skiima, aky stav pozaduju vSeobecne zavidzné pravne predpisy,
analyzuju sa odchylky skutocnosti od tohto pozadovaného stavu, ich rozsah, zdvaznost, mnozstvo a skumaji
sa pri¢iny neziaduceho stavu a nasledky.

Spokojnost’ klienta - prijimatelom socialnej sluzby vnimana uroven, do akej sa splnili jeho poziadavky
St'aznost’ - je podanie fyzickej alebo pravnickej osoby /stazovatel/, ktorym sa domaha ochrany svojich prav
alebo pravom chranenych zdujmov, o ktorych sa domnieva, ze boli poruSené ¢innost'ou alebo necinnost’ou
SENIOR HOUSE n.o., , alebo poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie pravnych predpisov,
ktorych odstranenie je v pdsobnosti SENIOR HOUSE n.o.

Vybavenie st’aznosti — preskiimanie, presetrenie, prijatie opatreni na napravu, ako aj kontrolu ich plnenia,
teda vSetky tkony od prijatia staznosti az po oznamenie vysledku a zabezpecenie napravy.

CL 11
Vseobecné, zakladné ustanovenia

Kazdy prijimatel’ socialnej sluzby SENIOOR HOUSE n.o. ma pravo vyjadrit’ svoj nazor, prianie ¢i staznost’
ustnou alebo pisomnou formou sam alebo prostrednictvom svojho zastupcu. Zasady prijimania
a vybavovania staznosti st riadené zakonom o st’aznostiach ¢.9/2010 Z.z.

Zodpovednym pracovnikom na vybavovanie staznosti je riaditel’ zariadenia. Podla tejto smernice postupuju:

a) riadite? SENIOR HOUSE n.o.
b) priami podriadeni — vedici jednotlivych usekov SENIOR HOUSE n.o.
c) vSetci zamestnanci SENIOR HOUSE n.o.

Prijimatel je informovany o sposobe a forme podavania st'aznosti prostrednictvom socialneho pracovnika,
vrchnej sestry, vyveskou tejto smernice Vo vstupnej hale SENIOR HOUSE n.o. resp. pri nastupe do
zariadenia. Socialny pracovnik podanie tejto informacie zaznamena do eviden¢ného formularu:
Oboznamenie klienta s domacim poriadkom a oboznamenie so Smernicou ,,Podavanie staznosti*.
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Cl. IV
St’aznosti, formy podania, obsah st’aZnosti

1. Staznost’ je podanie fyzickej alebo pravnickej osoby /stazovatel’/, ktorym
a. sa domaha ochrany svojich prav alebo prdvom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, ze boli
porusené SENIOR HOUSE n.o.,
b. poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na poruSenie pravnych predpisov
Podanie st’aznosti sa posudzuje podl'a obsahu.

2. Staznost’ou podla tejto smernice nie je podanie, ktoré:
a. ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, ziadosti, a nie je v iom jednoznaéne vyjadrené. akého
svojho prava alebo pravom chraneného zaujmu sa osoba domaha
b. poukazuje na konkrétne nedostatky v ¢innosti SENIOR HOUSE n.o., ktorych odstranenie je
upravené inym pravnym predpisom ( Ob¢iansky zakonnik, trestny zakonnik)

SENIOR HOUSE n.o., podanie oznacené ako st’aznost’ vrati tomu, kto ho napisal, bezodkladne po tom, ako
zisti , Ze nie je staznostou podla ods.2. pism. a. b., najneskor do 30 dni od jeho dorucenia, s uvedenim
dévodu.

Ak staZovatel’ poziada 0 utajenie svojej totoZnosti, SENIOR HOUSE n.o. mu samozrejme vyhovie

a postupuje nad’alej podl'a § 8 zakona o st’aznostiach.

Formy podania st’aZnosti:

e Ustne- U socialneho pracovnika , zodpovednej vrchnej sestry alebo riaditel'a zariadenia

e Ustne — ktorémukol'vek zamestnancovi SENIOR HOUSE n.o., ktory ozndmi staznost’ socidlnemu
pracovnikovi, zodpovednej vrchnej sestre alebo riaditel'ovi zariadenia

e pisomne —zaznamenanim do Knihy evidencie st'aznosti , tato je ulozena na dostupnom mieste na
recepcii SENIOR HOUSE n.o. vo vstupnej hale zariadenia

e pisomne- odovzdanim socidlnemu pracovnikovi, zodpovednej vrchnej sestre alebo riaditel'ovi
zariadenia alebo prostrednictvom svojho zastupcu (v kancelarii riaditel’a)

e pisomne — V riadne doru¢enej poste, poslanej Slovenskou postou a.s. (kontakt v CI. VIL.)

e eclektronickou postou na mailovii adresu zariadenia SENIOR HOUSE n.o. (v Cl. VIL.)

e staznost podana SENIOR HOUSE n.o., elektronickou postou so zaru¢enym elektronickym
podpisom sa povazuje za pisomnu staznost’. (cez Slovensko.sk)
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Staznost’ adresovana riaditelovi SENIOR HOUSE n.o. , priamym nadriadenym alebo inému zamestnancovi
SENIOR HOUSE n.o., sa povazuje za st'aznost’ podanu /adresovanii/ SENIOR HOUSE n.o.

St’aznost’ musi obsahovat’:

e Mmeno, priezvisko st’azovatel’a

e objekt/predmet st’aZnosti

e adresu trvalého pobytu alebo prechodného pobytu st’azovatela
o datum podania staZnosti

e Staznost’, ktora je podana pisomne, musi byt Citatelna a zrozumitel'na. Musi z nej byt
jednoznacné proti komu smeruje, na aké nedostatky poukazuje, coho sa stazovatel’ doméha a musi
byt stazovatel'om podpisana.

o Staznost’, ktora je podana ustne, 0 tej musi prijimatel’ staznosti (SENIOR HOUSE n.o.,
riaditel’ka, alebo iny zamestnanec) vyhotovit' pisomny zaznam o Gstnej staznosti, ak ju teda nie je
mozné vybavit’ ihned’ pri jej podani.

e Staznost, ktora je spisana v Knihe navrhov a pripomienok a v Knihe evidencie st’aznosti, je
zvacsa napisana rukou a podpisana zvac¢sa prijimatel’'mi socialnej sluzby alebo ich pribuznymi. Na
tito staznost’ reaguje riaditel’ka svojou pisomnou odpoved’ou priamo do knihy a definuje tiez
opatrenia vykonané na napravu stavu alebo situacie, ku ktorej sa staznost’ viaze.

e Kbnihanavrhov a pripomienok a Kniha evidencie st’aZnosti sa nachadzajti na vidite'nom mieste
vo vstupnej hale zariadenia SENIOR HOUSE n.o. priamo na recepcii a st k dispozicii
kedykol'vek 24 hodin denne.

Okrem povinnych nalezitosti uvedenych vy$sie, zdznam z Gstne podanej st'aznosti obsahuje aj defi a hodinu
jej vyhotovenia, nazov a adresu zariadenia, meno a priezvisko prijimatela staZnosti, ktory zdznam
vyhotovil, ako aj zamestnancov zariadenia, ktori boli pritomni pri ustnom podani st’aZnosti.
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Ak st'azovatel’ odmietne vyhotovenie zaznamu, prijimatel’ st’aZnosti takito st’aznost’ neprijme. Ak
stazovatel’ odmietne zdznam podpisat’, prijimatel’ staznosti zdznam odlozi s pozndmkou o odmietnuti
podpisania.

St’aznosti su evidované v Evidencii staznosti. Tato evidencia obsahuje:

e (islo st'aznosti

e datum prevzatia staznosti
e datum vybavenia staznosti
e staznost’ vybavil (kto)

Opakovana st'aznost’ sa eviduje v tom roku, v ktorom bola podana. V poznamke sa uvedie ¢islo st'aznosti,
S ktorou suvisi.

SENIOR HOUSE st’aznost’ odlozi ak:

neobsahuje vSetky nalezitosti, uvedené vyssie.

je z nej zrejmé, Ze vo veci ktora je predmetom st'aznosti, kona sid, prokuratira alebo iny organ.
stazovatel pred jej vybavenim pisomne vezme spat’ alebo ak pred vybavenim st'aznosti oznami, ze
na jej vybaveni netrva.

CLV
PreSetrovanie a vybavenie st’aZnosti

1. StazZnost’ preSetruje a vybavuje :
A) Riaditel’ SENIOR HOUSE n.o., osobne alebo prostrednictvom uréeného zamestnanca pracujuceho
Vv zariadeni, ak ide o staznost’ podanu na:

a) veduceho tseku

b) zamestnanca pracujiiceho v zariadeni

C) iného prijimatela

d) akukol'vek inti okolnost,, situaciu...

Vypracoval Schvalil

Meno Mgr. Juliana Hanzova Ing. Gregor Horniak
Funkcia riaditel’ka Statutar
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St'aznost’ nesmie byt’ pridelena na presetrovanie a vybavenie tomu, proti komu smeruje. Ak sa jedna
0 st'aznost’ na konkrétnu osobu, tato je oslovend a prizvané, aby sa mohla vV rdmci procesu presetrenia
staznosti k predmetu st’aznosti vyjadrit’.

B) StaZnost’ prefetruje a vybavuje prislu§ny organ alebo institicia (VUC — NSK alebo MPSVaR,
RUVZ a pod....., jednoducho institicia, na ktora bola staznost’ odoslana, v pripade, Ze ide o staznost
podant na:

a) riadite’'a SENIOR HOUSE n.o.

2. PreSetrovanim st’aznosti sa zist'uje stav veci a jeho sulad alebo rozpor so v§eobecne zaviznymi
pravnymi a S vnutornymi predpismi, ako aj pri¢iny vzniku zistenych nedostatkov a ich nasledky.
Ak sa zisti, ze staznost’ je opodstatnend, je potrebné urobit’ napravu. Naprava sa robi okamZite
S tym, Ze sposob sa konzultuje s riaditel'om.

3. Staznost’ je vybavena odoslanim pisomného oznamenia vysledku presetrenia stazovatel'ovi.
V oznameni sa uvedie, ¢i je staznost’ opodstatnend alebo neopodstatnena. Oznamenie musi
obsahovat’ odovodnenie vysledku presetrenia staznosti.

4. Odvolanie: V pripade nespokojnosti s vyrieSenim staznosti sa mdze stazovatel odvolat do 14
kalendarnych dni od prijatia rozhodnutia o vyrieSeni staznosti.

CL VI
Lehota na vybavenie st’aZnosti

1. SENIOR HOUSE n.o., prislu$ny organ na vybavenie st'aznosti, je povinny st’aZnost’ vybavit’ do
30 kalendarnych dni. Lehota na vybavenie st'aznosti za¢ina plynat’ prvym diiom nasledujacim po
dni jej doruc¢enia do SENIOR HOUSE n.o..

2. 'V pripade, ze nie je mozné dodrzat’ lehotu vybavenia staznosti, riaditel’ zariadenia pisomne oznami
tuto skuto¢nost’ s odévodnenim terminu mozného vybavenia.

3. Stazovatel, ktory nie je spokojny s vybavenim staznosti sa moze obratit’ na nadriadeny alebo
nezavisly organ.

Vypracoval Schvalil
Meno Mgr. Juliana Hanzova Ing. Gregor Horniak
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CL VII

Kontakty pre podanie st’aZnosti

¢ SENIOR HOUSE n.o., SNP 2130/56, 934 01 Levice, e-mail: riaditel@senior-house.sk ,
tel.: 0917 969 354 (riaditelka), 0910 969 354 (vrchna sestra)

St’azovatel’ sa mozZe obratit’ aj na nezavislé institucie:

e Verejny ochranca prav (adresa: Grosslingova 35, 811 09 Bratislava, e-mail: podnet@vop.gov.sk, tel.:
+421 232 363 701, +421 232 363 702);
o Komisar pre osoby so zdravotnym postihnutim (adresa: Racianska 153, 831 54 Bratislava, e-mail:

sekretariat@komisar.sk, tel.: + 421 232 353 030, +421 911 908 823);

e Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny SR (adresa: Spitalska 4, 816 43 Bratislava, e-mail:
okv@employment.gov.sk, tel.: 02/2046 1859, 02/2046 1839);

o Nitriansky samospravny kraj, odbor socialnych veci, (adresa: Razusova 2/, 949 01 Nitra, e-mail:
info@unsk.sk, tel.: 037/6922911)

¢ Slovenské narodné stredisko pre 'udské prava (adresa: Laurinska 18, 811 01 Bratislava, e-mail:
info@snslp.sk, tel.: 02/208 501 25, 02/208 501 21).

V Leviciach 01.04.2025

Vypracoval: Mgr. Juliana Hanzova

Mgr. Juliana Hanzova
riaditel’ka

Vypracoval Schvalil
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