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1. U&el smernice

1.1.

1.2.

1.3.

Tento dokument popisuje zasady pre vybavovanie st'aznosti v CSS Slnie¢ko (d’alej len ,,CSS*)
v zmysle zakona NR SR ¢. 9/2010 o staznostiach v zneni neskorSich predpisov (dalej len
,,Zakon o st'aznostiach®).

V tejto smernici je upraveny aj postup pre podania, ktoré nesplnili charakter staznosti, ale boli
podané s umyslom podat’ staznost’ v suvislosti s poskytovanim socialnych sluzieb a ktorych
rieSenie ma vztah ku kritériu 2.7 podmienok kvality, prilohy ¢. 2 zdkona &. 448/2008 Z. z.
0 socidlnych sluzbach a 0 zmene a doplneni zdkona ¢. 445/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani
(zivnostensky zakon) v zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,,zakon o socialnych sluzbach®).
Dopiia realizaciu Procesu riadenia staznosti a pripomienok (d’alej len ,,proces®).

2. Rozsah platnosti

Tento dokument plati pre vSetkych zamestnancov zariadenia.

3. Pojmy

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

Staznostou podl'a zakona o socidlnych sluzbach je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej
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 zariadenia,

b) poukazuje na konkrétne nedostatky, najmé na poruSenie pravnych predpisov, ktorych
odstranenie je v posobnosti zariadenia.

Podanie je ustne alebo pisomné a posudzuje sa podla obsahu. Staznostou je podanie:

a) ktoré ma nazov ,staznost“ apodla svojho obsahu je staZznostou v sulade
S ustanoveniami zakona o st’aznostiach,

b)  ktoré nemad nazov ,staznost™, ale podla svojho obsahu je staznostou v sulade
s ustanoveniami zakona o st'aznostiach.

Ak podanie obsahuje viacero Casti, z ktorych:

a) niektoré nie su staznost'ou, vlastnik procesu ich oznac¢i a osoba prislusna na vybavenie
staznosti vybavi ako st'aznost’ iba tie Casti podania, ktoré su staznostou. Ostatné Casti sa
moézu odstapit’ prislu§nému zamestnancovi na vybavenie ako podnetu v zmysle procesu
a podmienky kvality €. 2.7. zakona o socialnych sluzbach,

b)  vSetky su staznostami avSak na vybavenie niektorych Casti nie je zariadenie prislusné,
osoba prislusna na vybavenie staznosti vybavi iba tie Casti, na ktorych je zariadenie
prislusné. Ostatné Casti sa odstipia podl'a procesu na prislusnu institaciu.

St'aznost’ou nie je podanie, ktoré:

a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, ndzoru, Ziadosti, oznamenia, podnetu alebo navrhu
anie je viom jednoznaéne vyjadrené, ochrany akého svojho prava alebo pravom
chraneného zaujmu sa osoba domaha,

b) poukazuje na konkrétne nedostatky v Cinnosti organu verejnej spravy, ktorych
odstranenie alebo vybavenie je upravené inym pravnym predpisom (napr. Obciansky
stdny poriadok, Trestny poriadok a pod.),

C) je staznostou podla osobitného predpisu (napr. zakon ¢. 400/2009 Z. z., ¢. 511/1992
Zb.), alebo,

d) smeruje proti rozhodnutiu organu verejnej spravy vydanému v konani podla iného
pravneho predpisu (napr. Spravny poriadok),

€) je podanim organu verejnej spravy, v ktorom upozorfiuje na nedostatky v ¢innosti iného
orgdnu verejnej spravy,
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3.5.

f)  je podanim osoby poverenej sidom na vykon verejnej moci.
Zariadenie vrati podanie oznaGené ako staznost’ tomu, kto ho podal, bezodkladne po tom, ¢o
zisti, Ze nie je staznostou najneskor do 30 pracovnych dni od jej dorucenia s uvedenim dévodu.
V pripade, Ze takéto podanie sa tyka poskytovanych socialnych sluzieb, méze byt podla
charakteru a zavaznosti odstipené prislusnému zamestnancovi, kde je d’alej rieSené ako podnet
v stvislosti s podmienkami kvality, kritériom 2.7. zakona o socidlnych sluzbach.

4. Prijimanie a evidencia st’aZnosti

4.1.

4.2.

4.3.

44.

4.5.

4.6.

Zariadenie je povinné staznost’ prijat. Staznosti V elektronickej alebo pisomnej forme su
prijimané v podatelni v zmysle registratirneho poriadku. O Gstne podanej staznosti, ktort
nemozno vybavit' ihned’ pri jej podani, sa vyhotovi Zaznam o podani ustnej st'aznosti. Centralnu
evidenciu staznosti vedie vlastnik procesu. Spisovd dokumentacia jednotlivych staznosti sa
vedie oddelene od evidencie ostatnych pisomnosti tak, aby poskytovala tdaje potrebné na
kontrolu vybavovania staznosti.
Stazovatelovi sa zdznam predlozi na preéitanie a podpis a ak poziada, vyda sa mu rovnopis
zaznamu. 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. V inom pripade sa odlozi.
Zamestnanec nie je povinny zaznam vyhotovit, ak s nim stazovatel’ pri ustnom podani st’aznosti
nespolupracuje, alebo ak sa domaha Cinnosti v rozpore s pravnymi predpismi. Ak stazovatel’
odmietne vyhotovenie zaznamu, zariadenie takuto st'aznost’ neprijme. Ak st'azovatel’ odmietne
zaznam podpisat, zamestnanec doplni poznamku o odmietnuti podpisania a zdznam odlozi.
V pripade, Ze sa bude jednat’ 0 podanie v stvislosti s poskytovanymi socialnymi sluzbami, méze
byt v pripade nespoluprace st'azovatela prizvany socialny pracovnik a podanie sa moze d’alej
rieSit’ v ramci socialneho poradenstva alebo ako podnet v suvislosti s podmienkami kvality,
kritériom 2.7 zakona o socialnych sluzbach.
Opakovana staznost’ a d’alSia opakovana st'aznost’ sa eviduje v roku, v ktorom bola dorucena.
V poznamke sa uvedie ¢islo st’aznosti, s ktorou stvisi.
Evidencia musi obsahovat’ tieto udaje:
a) poradové Cislo
b)  datum dorucenia a datum zapisania st'aznosti, opakovanej staznosti a d’alsej opakovanej
staznosti,
C) meno, priezvisko, adresu trvalého alebo prechodného pobytu stazovatela, u pravnicke;j
osoby nazov a sidlo, meno a priezvisko osoby opravnenej za iu konat,
d) predmet st'aznosti,
e) datum pridelenia st'aznosti na presetrenie a komu bola pridelena,
f)  vysledok presetrenia (opodstatnena alebo neopodstatnena)
g) prijaté opatrenia a terminy ich splnenia
h)  datum vybavenia staZnosti, opakovanej staznosti alebo odloZenia d’alSej opakovanej
staznosti,
i)  vysledok prekontrolovania predchadzajiicej staznosti alebo preSetrenia opakovanej
staznosti,
j)  datum postupenia st’aznosti organu prisluSnému na jej vybavenie,
k)  dovody, pre ktoré organ verejnej spravy staznost’ odlozil,
)  poznamkKu.
Prijata staznost’, na ktorej vybavenie nie je zariadenie opravnené, postipi najneskér do 10
pracovnych dni od doruenia organu verejnej spravy prislusnému na jej vybavenie, alebo
zriad’'ovatel'ovi a zaroven upovedomi o tom stazovatela.
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4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

Ak staznost nemd pozadované ndlezitosti, nie je zrozumitelnd, alebo ak chybaji informacie
potrebné na jej preSetrenie, veduci preSetrovatel staznosti pisomne vyzve stazovatela aby
staznost’ v lehote 10 pracovnych dni od doruéenia pisomnej vyzvy doplnil, alebo s nim dohodne
preklasifikovanie staznosti na podnet v zmysle podmienky kvality 2.7. zakona o socialnych
sluzbach a riesi ju podla procesu.

V pripade opakovanych staznosti vtej istej veci sa postupuje tak, ze vlastnik procesu
prekontroluje spravnost’” vybavenia predchadzajucej staznosti, o com vyhotovi zaznam. Ak bola
predchédzajuca staznost vybavend spravne, veduci preSetrovatel staznosti ozndmi
stazovatel'ovi tuto skutocnost’ s odovodnenim a poucenim, Ze d’alSie opakované staznosti alebo
s nim dohodne preklasifikovanie staznosti na podnet.

Ak sa prekontrolovanim vybavenia predchadzajucej staznosti zisti, Ze nebola vybavena spravne,
zariadenie preSetri a vybavi opakovant st'aznost’.

Ak stazovatel' poziadal, aby sa jeho totoznost' utajila, alebo ak je jej utajenie v zaujme
nalezit¢tho vybavenia staznosti, pri preSetrovani staznosti sa postupuje len na zaklade jej
odpisu, v ktorom sa neuvadza ni¢ z toho, ¢o by umoziovalo identifikiciu st'azovatela. Kazdy
zucastneny, komu je staZovatel'ova totoznost’ znama, je povinny o nej zachovat’ ml¢anlivost.
Ak stazovatel' poziadal o utajenie svojej totoznosti, ale predmet staznosti neumoziuje jej
preSetrenie bez uvedenia niektorého zudajov o jeho osobe, treba ho otom bezodkladne
upovedomit’. Sucasne ho pouci, Ze vo vybavovani st'aznosti sa bude pokracovat’ len vtedy, ak
v uréenej lehote pisomne udeli stihlas s uvedenim potrebného udaja o svojej osobe, alebo sa
s nim dohodne preklasifikovanie staznosti na podnet.

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

5. PreSetrovanie a vybavovanie st’aZnosti

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

Presetrovanim staznosti sa zistuje skutocny stav veci a jeho sulad alebo rozpor so vSeobecne
zaviznymi pravnymi predpismi a vnutornymi predpismi, ako aj pri¢iny vzniku zistenych
nedostatkov a ich nasledky. Pri preSetrovani staznosti sa vychadza z jej predmetu, bez ohladu
na st'azovatel’a a toho, proti komu st'aznost’ smeruje, ako aj na to, ako ju st'azovatel’ oznacil.
Staznost’ nesmie presetrovat’ a vybavovat' ten, proti komu smeruje, ani zamestnanec v jeho
riadiacej posobnosti.

Z presetrovania a vybavovania staznosti je vyluceny:

a)  zamestnanec zariadenia, ak sa zucastnil na ¢innosti, ktora je predmetom st’aznosti,

b) ten, okoho nepredpojatosti mozno mat pochybnosti vzhl'adom na jeho vztah
k stazovatelovi, jeho zastupcovi, k zamestnancovi zariadenia, proti ktorému staznost’
smeruje, alebo k predmetu st'aznosti.

Z presetrenej staznosti sa vyhotovi Zdpisnica o preSetreni staznosti, ktora musi obsahovat
vSetky nalezitosti. S obsahom st'aznosti musi byt oboznamena osoba, proti ktorej staznost’
smeruje amusi jej byt umoznené vyjadrit’ sa k staznosti, predkladat’ doklady, pisomnosti,
informéacie a idaje. St'aznost’ je presetrend prerokovanim zapisnice o presetreni staznosti.
Vzhladom na rdznorodost zamerania staznosti aich smerovanie do odbornych ¢innosti
zariadenia, si na poziadanie riaditela tieto povinné podielat’ sa na ich vybaveni osoby
S pripadnou odbornou sposobilostou na rieSenie predmetu staznosti a to sucinnostou na jej
presetreni. Oznamenia vysledku preSetrenia staznosti je opravneny podpisovat iba riaditel
zariadenia.

Vysledok preSetrenia staznosti sa pisomne oznamuje st'azovatelovi ,,Oznamenim vysledku
presetrenia staznosti“. V ozndmeni sa uvedie, ¢i je staznost opodstatnend alebo
neopodstatnena. V pripade, ze sa zistila opodstatnenost’ st'aznosti, ¢o je splnené aj v pripade
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jednej opodstatnenej namietky, uvedu sa v oznameni o vybaveni staznosti aj opatrenia prijaté
alebo vykonané na odstranenie zistenych nedostatkov. NemoZnost’ preSetrenia predmetu
staznosti sa taktiez pisomne oznami stazovatel'ovi.

5.7. Zariadenie je povinné vybavit staznost’ do 60 pracovnych dni. Lehota zacina plynit’ prvym
pracovnym diiom nasledujicim po dni dorucenia st’aznosti.

5.8. Vedenie zariadenia predklada zriadovatel'ovi informaciu o prijimani, evidovani a vybavovani
staznosti v zariadeni podla jeho pokynov.

6. Zaverefné ustanovenia

6.1. Kazdy, kto je prislusny na preSetrenie a vybavenie staznosti je povinny postupovat’ v sulade
S ustanoveniami zakona ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach v ZNP.

6.2. O skuto¢nostiach, ktoré sa zamestnanci dozvedeli pri vybavovani staznosti st povinni
zachovavat’ ml¢anlivost. Tato povinnost’ sa vztahuje aj na podnety, ktoré nie su staznost’ami
asu rieSené¢ v suvislosti s poskytovanim socidlnych sluzieb inymi opatreniami ako pri
staznostiach.

6.3. Tato smernica nadobuda ucinnost’ dna a zaroven nahradza Organiza¢nu smernicu €.
22 — Riadenie nezhdd, staznosti, peticii a dodavatel'skych reklamécii zo dna 19. 06. 2017.

Prilohy

Priloha ¢.01 Pripomienkové konanie k dokumentu (len jeden vytlacok)
Priloha ¢.02 Oboznamenie pracovnikov s dokumentom (len jeden vytlacok)
Priloha ¢.03 Zmenovy list [formular]

Priloha ¢.04 Pripomienky k materialom [formular]

Priloha ¢.05
Priloha ¢.06
Priloha ¢.07
Priloha ¢.08
Priloha ¢.09
Priloha ¢.10
Priloha ¢.11
Priloha ¢.12

Rozdel’ovnik

Validacia a riadenie zmien v dokumentoch [formular]

Pisomny zaznam o Ustnej staznosti [Vzor]

Postlpenie st'aznosti inému organu verejnej spravy [vzor]

Vyzva st'azovatel'ovi na spolupracu a doplnenie informécii [vzor]
Zaznam o odloZeni st'aznosti [vzor]

Oznam stazovatel'ovi o odlozeni staznosti [vzor]

Zapisnica 0 presetreni staznosti [vzor]

Oznamenie o vysledku presetrenia st'aznosti stazovatel'ovi [vzor]

Vytlacok

Miesto Datum prevzatia Podpis

Origindl ¢. 1

Manazér kvality

Origindl €. 2




