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Smernica o postupe pri vybavovani staznosti, peticii a dodavat h reklamacii
1 UOCEL

Tato smernica v sulade so zdkonom ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach (dalej aj ,zakon o staznostiach®) a
zadkonom €. 85/1990 Zb. o petitnom prave v zneni neskorSich predpisov (dalej aj ,zakon o petichom prave®)
upravuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia
staznosti alebo prekontrolovania staznosti a postup pri podavani a vybavovani peticii a postup pri vybavovani

dodavatelskych reklamécii v podmienkach Zilinského samospravneho kraja.

2 ROZSAH PLATNOSTI

OS plati pre v3etky organizaéné utvary Domov socialnych sluzieb SYNNOMIA odo dfia uginnosti a je zavazna

pre vSetkych pracovnikov.

3  POUZITE POIMY, SKRATKY A SYMBOLY

3.1 Pouzité pojmy

Nazov Popis
Efektivnost Rozsah, v ktorom sa realizovali planované €innosti a dosiahli planované vysledky.
Funkcia Je urCeny rozsah pracovnych ¢innosti s definovanym poslanim, Statutom,

zodpovednostou a pravomocami.

Nesplnenie stanovenych poziadaviek.
1. Nezhody v ramci organizacie:
1. Klient - klient
e  Ohovaranie

e (Osocovanie
e Fyzické napadanie

2. Klient - zariadenie

Nezhoda e Nespokojnost so stravou

e Nespokojnost s vyskou Uhrady
e Nespokojnost s domovym poriadkom
e Klient a okolie

3. Zamestnanec - zamestnanec
e Finan¢né ohodnotenie

e Pridefovanie uloh
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Nazov Popis
o Cerpanie dovoleniek
e  Zastupovanie
¢ Neplnenie si povinnosti
4. Nadriadeny zamestnanec - zamestnanec
e Neplnenie si povinnosti
¢ Nedodrzanie terminov
e Nekvalitna praca
e Nespravna interpretacia uloh
5. Pisomna staznost klientov
2. Nezhody dodavatelské:
1. Dodany material
e Technika, zariadenia v majetku dss
e Technika, zariadenia v majetku klienta
e Potraviny
e Ostatny material vo vlastnictve zariadenia
e Ostatny material vo vlastnictve klienta (pomdcky osobnej hygieny, prostriedky
osobnej spotreby ..obuv, Saty......)
2. Dodavané sluzby
e Preprava klientov
e VySetrenie klientov u lekarov
o  Nakup farmaceutik
Objektivny dokaz Udaje podporuijtice existenciu alebo pravdivost nie¢oho.

Organizacny utvar

Peticia

Poziadavka

Preskimanie staznosti

PreSetrenie staznosti

Spokojnost zakaznika

Staznost

Usek

Je organizovana jednotka v organizacnej Strukture.

Je listina, ktorou sa podpisani obCania obracaju vo veciach verejného alebo iného
spolo¢ného zaujmu na organy verejnej moci s navrhmi, ziadostami, vyzvami, pripadne
staznostami ¢i protestom.

Potreba, alebo ocCakavanie, ktoré sa urcia, vSeobecne sa predpokladaju alebo su
povinné.

Cinnost, spojena s oboznamenim sa s obsahom a jeho posudenim, za UCelom
rozhodnutia, akym spésobom sa bude staznost vybavovat.

Cinnost, pri ktorej sa skima, aky stav pozaduju véeobecne zavézné pravne predpisy,
analyzuju sa odchylky skutocnosti od tohto pozadovaného stavu, ich rozsah, zavaznost,
mnozstvo a skumaju sa pri€iny neziaduceho stavu a nasledky.
Zakaznikom vnimana uroven, do akej sa splnili jeho poziadavky.
Zakaznici pre su:

e Klienti a rodinni prislusnici

e Zainteresovana strana -zastupcovia institacii, média, verejnost, odbornici

v oblasti poskytovanych sluzieb, kontrolné organy
e Obcianske zdruzenie

e  Sponzori

Je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby (dalej len ,stazovatel"), ktorym sa
doméha ochrany svojich prav alebo pravom chrdnenych zaujmov, o ktorych sa
domnieva, Ze boli porusené cinnostou alebo nec¢innostou DSS, alebo poukazuje na
konkrétne nedostatky, najma na poruSenie pravnych predpisov, ktorych odstranenie je
v pdsobnosti DSS.

Je zakladny organizacny celok riadenia, zabezpecujuci a vykonavajuci zakladné
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pracovné, odborné a Specifikované ¢innosti.

Preskumanie, preSetrenie, prijatie opatreni na napravu, ako aj kontrolu ich plnenia, teda

Vybavenie staznosti vSetky ukony od prijatia staznosti az do oznamenia vysledku a zabezpecenie napravy.

3.2 Pouzité skratky

DSS Domov socialnych sluzieb SYNNOMIA

MK Manazér(ka) kvality

MP Metodicky pokyn

(O Organizacna smernica

PK Prirucka kvality

QMS Systém manazérstva kvality

RS Riaditel(ka) organizacie

UEPUaA Usek ekonomiky, prevadzky, idrzby a autodopravy
UOORPTaH Usek opatrovatelstva, odetrovatelstva, rehabiliticie, pracovnej terapie a hygieny
us Usek stravovania

USPSRaV Usek socialnej prace, socialnej rehabilitacie a vychovy

3.3 Pouzité symboly

V tejto OS nie su pouzité symboly vyvojovych diagramov uvedenych v OS 3/11 Riadenie dokumentacie.
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4 ZODPOVEDNOSTI A PRAVOMOCI V SUVISLOSTI S TOUTO OS

Veduci v8etkych organizaénych jednotiek organizacie Domov socialnych sluzieb SYNNOMIA zodpovedaiju za:
» dodrziavanie tejto OS
» preukazatefné oboznamenie pracovnikov (ktori pouzivaju tuto OS) s touto OS.
Pracovnici zodpovedaju za:
» zaobchadzanie s OS tak, aby nedoslo k strate alebo po$kodeniu,
» dodrziavanie tejto OS.

Veduci vSetkych organiza¢nych jednotiek organizacie DSS maju pravomoc iniciovat napravu, resp. zmenu tejto
0sS.
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5 POPIS CINNOSTI

5.1 Zakladné ustanovenia

1. Zakon o staznostiach upravuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani a pisomnom
oznameni vysledku preSetrenia staznosti alebo prekontrolovania staznosti fyzickych alebo pravnickych
osOb vo veciach patriacich do pdsobnosti verejnej spravy, priCom su reSpektované osobitné predpisy,

ktoré upravuju konania o inych staznostiach.

2. Zakon o staznostiach vymedzuje okruh subjektov povinnych vybavovat staznosti, vymedzuje pojem
staznost, riesi otazku anonymnych staznosti, utajenia totoznosti stazovatela, ochranu stazovatefa pred
negativnymi doésledkami v désledku podania staZnosti, spolupracu staZovatefa, suc€innost organov
verejnej spravy organov a inych osob pri preSetrovani staznosti, kontrolu vybavovania staznosti a institat

poriadkovej pokuty.

3. Zakon o petitnom prave riesi problematiku podavania a vybavovania peticii, podmienky jej podania tak po
stranke vecnej ako i po stranke formalnej, otdzku sporov o prislusnost pri ich vybavovani, ako aj znaSanie

trov suvisiacich s vybavovanim peticie.
4. Podrla tejto smernice postupuju:
a) riaditef(ka),
b) priami nadriadeni,

c) zamestnanci.

5.2 St'aznosti

5.2.1 Vymedzenie pojmu st aznost’

1. Staznost je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby (dalej len ,staZovatel “), ktorym

a) sa domaha ochrany svojich prav alebo pravom chrdnenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, ze

boli poru$ené &innostou alebo necginnostou (dalej len ,&innost “) DSS SYNNOMIA,

b) poukazuje na konkrétne nedostatky, najmd na poruSenie pravnych predpisov, ktorych

odstranenie je v pdsobnosti DSS.

2. Podanie sa posudzuje podfa obsahu.
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3. Ak podanie obsahuje viacero Casti, z ktorych

a) niektoré nie su staznostou podfa ods. 4 tejto smernice, DSS vybavi ako staznost iba tie Casti
podania, ktoré si staznostou podla tejto smernice; ¢asti podania, ktoré nie su staznostou, DSS
stazovatefovi nevrati a v oznameni vysledku preSetrenia staznosti uvedie dévody ich

nepresetrenia,

b) vSetky su staznostami podfa tejto smernice, avSak na vybavenie niektorych nie je DSS
prislusny, vybavi DSS iba tie Casti staznosti, na ktorych vybavenie je prislusny; ostatné Casti
staznosti postlpi podfa ¢l. 5.2.2. ods. 3 tejto smernice organu verejnej spravy prisluSnému na

ich vybavenie.
4. Staznostou podla tejto smernice nie je podanie, ktoré:

a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, ziadosti, podnetu alebo navrhu a nie je v fiom
jednoznacne 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 (napr. ob&iansky sudny poriadok, trestny poriadok a pod.),
c) je staznostou podfa osobitného predpisu (napr. exekuény poriadok a pod.),

d) smeruje proti rozhodnutiu DSS vydanému v konani podfa iného pravneho predpisu (napr.
spravny poriadok a pod.).

5. Staznostou podfa tejto smernice nie je ani podanie
a) organu verejnej spravy, v ktorom upozorfiuje na nedostatky v €innosti iného organu verejnej
spravy,
b) osoby poverenej sidom na vykon verejnej moci (napr. vykon exekuénej €innosti).
6. DSS podanie oznacené ako staznost vrati tomu, kto ho podal, bezodkladne po tom, ¢o zisti, Ze nie je
staznostou podfa ods. 4 pism. a), b) alebo d) alebo podfa ods. 5, najneskér do 30 pracovnych dni od jeho

dorucenia, s uvedenim doévodu. DSS takéto podanie nevrati, ak je moznost ho vybavit podfa iného
pravneho predpisu.

7. Podanie podfa ods. 4 pism. c) postupi DSS tomu, kto je na jeho vybavenie prislusny podfa osobitného
predpisu a suc¢asne to oznami tomu, kto ho podal, a to najneskér do 10 pracovnych dni od jeho doru€enia
DSS.

8. Podanie podrla ods. 4 pism. d), z ktorého je zrejmé, ze smeruje proti rozhodnutiu, ktoré nie je pravoplatné,
DSS do piatich pracovnych dni od jeho doru€enia postupi organu, ktory napadnuté rozhodnutie vydal, a

sucasne to oznami tomu, kto ho podal.

9. Ak stazovatel poziada o utajenie svojej totoznosti, postupuje DSS podfa § 8 zakona o staznostiach.
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5.2.2 Podavanie, prijimanie, evidencia a odloZenie st aZnosti

. Staznost moze byt podana pisomne, Ustne do zaznamu, telefaxom alebo elektronickou postou. Staznost
podana telefaxom alebo elektronickou postou sa povazuje za pisomnu iba vtedy, ak ju staZzovatel do
piatich pracovnych dni od jej podania pisomne potvrdi podpisom, inak sa staznost odlozi. Ak pisomné
potvrdenie obsahuje iné Udaje nez staznost podana telefaxom alebo elektronickou postou, DSS staznost
podanu telefaxom alebo elektronickou postou odlozi. Staznost podana DSS elektronickou postou so

zarucenim elektronickym podpisom sa povaZzuje za pisomnu staznost.

. Staznosti sa prijimaju na kazdom oddeleni DSS SYNNOMIA. Kazdy zamestnanec DSS SYNNOMIA je
povinny prijat staznost staZovatela alebo zabezpecit jej prijatie prostrednictvom zamestnanca vecne

prislusného odboru, ktorého sa staznost tyka (d'alej len ,prijimatel staznosti).

. Prijatd staznost, na ktorej vybavenie nie je DSS prislusny, postipi DSS najneskér do desiatich
pracovnych dni od doru¢enia organu verejnej spravy prislusnému na jej vybavenie a zaroven o tom

upovedomi stazovatela, okrem pripadu v § 8 ods. 3 zakona o staznostiach.

. Staznost adresovana riaditelke DSS, priamym nadriadenym alebo iného zamestnanca DSS sa povazuje

za staznost podanu (adresovanu) DSS.

. Staznost musi obsahovat meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu alebo prechodného pobytu
stazovatefa. Ak staznost podava pravnicka osoba, musi obsahovat jej nazov a sidlo, meno a priezvisko
osoby opravnenej za fiu konat. Staznost musi byt Citatefna a zrozumitefna. Musi z nej byt jednoznacné
proti komu smeruje, na aké nedostatky poukazuje, ¢oho sa staZovatel domaha (dalej len "predmet

staznosti") a musi byt stazovatefom podpisana.

. Prijimatel staznosti vyhotovi o Ustnej staznosti, ktori nemozno vybavit ihned pri jej podani, pisomny
zaznam o Ustnej staznosti (dalej len "zaznam"). Okrem nalezitosti podla ods. 5 zaznam obsahuje deri a
hodinu jeho vyhotovenia, nazov a adresu DSS, meno a priezvisko prijimatefa staznosti, ktory zaznam
vyhotovil, ako aj zamestnancov DSS, ktori boli pritomni pri istnom podani staznosti. Vzor zaznamu tvori

prilohu €. 3 tejto smernice.

. Prijimatel staznosti nie je povinny zaznam vyhotovit, ak s nim stazovatel pri ustnom podavani staznosti

nespolupracuje alebo ak sa domaha ¢innosti DSS v rozpore s pravnymi predpismi.

. Ak staZzovatel odmietne vyhotovenie zaznamu, prijimatel staznosti takato staZnost neprijme. Ak
stazovatel odmietne zadznam podpisat, prijimatel staznosti zaznam odlozZi s poznamkou o odmietnuti

podpisania.

. Centralnu evidenciu podanych staznosti v DSS (dalej len ,centrdlna evidencia“) vedie zamestnanec
povereny riaditelkou DSS oddelene od evidencie ostatnych pisomnosti. Centrdlna evidencia musi

obsahovat najma tieto udaje:
a) datum dorucenia a datum zapisania staznosti, opakovanej staznosti a dal$ej opakovanej
staznosti,

b) (daje podfa ods. 5 prvej a druhej vety,
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c) predmet staznosti,

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

e) vysledok preSetrenia staznosti,

f) prijaté opatrenia a terminy ich splnenia,

g) datum vybavenia staznosti, opakovanej staznosti alebo odloZenia d'al$ej opakovanej staznosti,
h) vysledok prekontrolovania predchadzajucej staznosti alebo preSetrenia opakovanej staznosti,
i) datum postupenia staznosti organu prislusnému na jej vybavenie,

j) dovody, pre ktoré organ verejnej spravy staznost odlozil,

k) poznamku.

10.0Opakovana staznost a dalSia opakovana staznost sa eviduje v roku, v ktorom bola doru¢ena. V

poznamke sa uvedie &islo staznosti, s ktorou suvisi.

11.Podanie oznacené ako staznost, podané na DSS, sa dorudi riaditelke DSS na oboznamenie sa s jeho
obsahom. Nasledne sa cez podatefiiu DSS prideli toto podanie prisluSnému poverenému zamestnancovi
DSS, pokial tato smernica neustanovuje inak. Povereny zamestnanec v spolupraci s riaditefkou DSS
podra tejto smernice podanie preskiima a rozhodne o tom, & spifia naleZitosti staznosti v zmysle zakona
o staznostiach a tejto smernice. V pripade, ak ide o staznost, informuje o tom zamestnanca DSS

povereného vedenim centralnej evidencie podla ods. 9 za ucelom jej zaevidovania v centralnej evidencii.
12.DSS staznost odlozi, ak
a) neobsahuje nélezitosti podfa ods. 5 prvej a druhej vety,

b) je z nej zrejmé, Ze vo veci, ktora je predmetom staznosti, kona sud, prokuratdra alebo iny organ

¢inny v trestnom konani,

c) zisti, Zze staznost sa tyka inej osoby, nez ktora ju podala a nie je priloZené splnomocnenie podfa

§ 5 ods. 9 zakona o staznostiach,
d) od udalosti, ktorej sa predmet staznosti tyka, uplynulo v der jej doruc¢enia viac nez pat rokov,
e) ide o dalSiu opakovanu staznost podfa ¢l. 5.2.5. ods. 2,
f) ide o staznost proti vybaveniu staznosti podfa ¢l. 5.2.5. ods. 8,
g) mu bola zaslana na vedomie, alebo

h) stazovatel neposkytol spolupracu podfa § 16 ods. 1 zdkona o staznostiach, alebo ak spolupracu

neposkytol v lehote podfa § 16 ods. 2 zakona o staznostiach.

13.Ak staznost nie je v sulade s ods. 5 tretia a Stvrtd alebo ak chybaju informacie potrebné na jej
preSetrenie, DSS pisomne vyzve staZovatefa, aby staznost v lehote desiatich pracovnych dni od

dorucenia pisomnej vyzvy stazovatefovi doplnil, su¢asne ho pouci, Ze inak staznost odlozi.

14.DSS odlozi staznost, ktorl stazovatel pred jej vybavenim pisomne vezme spat alebo ak stazovatel

pisomne DSS pred vybavenim staznosti oznami, Ze na jej vybaveni netrva.
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15.0dloZeni staznosti a dévodoch jej odloZenia podfa ods. 13 pism. b) az f) DSS staZovatela pisomne

upovedomi do desiatich pracovnych dni od odloZenia staznosti.

16.V pripade, ak staznost podalo viac staZovatefov spolone alebo ak si stazovatel zvoli zastupcu,

postupuje sa pri vybavovani staznosti podla § 5 ods. 8 a 9 zakona o staznostiach.
5.2.3 Presetrovanie a vybavovanie st aznosti

1. Staznost pridelend podfa ¢l. 5.2.2. ods. 11 tejto smernice preSetruje a vybavuje (dalej len ,subjekt

prislusny na vybavenie staznosti“), ak tato smernica neustanovuje inak:

a) riaditelka DSS osobne alebo prostrednictvom uréeného zamestnanca pracujuceho v DSS, ktory

riadi, ak ide o staznost podanu na:
i. riaditelku
ii. priameho nadriadeného
iii. zamestnanca pracujuceho v DSS
iv. prijimatela sociélnej sluzby

b) riaditelka osobne alebo prostrednictvom urCeného zamestnanca DSS pracujuceho, ak ide o

staznost podanu na priameho nadriadeného zamestnanca DSS

c) riaditeflka DSS osobne alebo prostrednictvom uréeného zamestnanca DSS, ak ide o staznost

podanu na:
i. priameho nadriadeného DSS
ii. ¢innost viacerych oddeleni DSS suc¢asne,

d) riaditeflka DSS osobne alebo prostrednictvom uréeného zamestnanca DSS, ak ide o staznost

na:
i. priameho nadriadeného
ii. zamestnanca

2. V pripade, ak ide o staznost na c¢innost oddeleni DSS, riaditefky DSS, priamych nadriadenych,
zamestnanca DSS alebo prijimatefa socialnej sluzby v DSS, predlozZi sa staznost na porade vedenia na

rozhodnutie o dalSom postupe.

3. Staznost nesmie byt pridelend na preSetrovanie a vybavenie tomu, proti komu smeruje, ani

zamestnancovi DSS v jeho riadiacej pésobnosti.
4. Z preSetrovania a vybavenia staznosti je vyluceny:
a) zamestnanec DSS, ak sa zU¢astnil na ¢innosti, ktora je predmetom staznosti,
b) ten, o koho nepredpojatosti mozno mat pochybnosti vzhfadom na jeho vztah k stazovatefovi,
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jeho zastupcovi, k zamestnancovi DSS, proti ktorému staznost smeruje, alebo k predmetu

staznosti.

. Subjekt prislusny na vybavenie staznosti, je povinny bezodkladne oboznamit toho, proti komu staznost
smeruje, s jej obsahom v takom rozsahu a Case, aby sa jej pre$etrovanie nemohlo zmarit. Zaroven mu
umozni vyjadrit sa k staznosti, predkladat doklady, pisomnosti, informacie a Udaje potrebné na

vybavovanie staznosti.

. PreSetrovanim staznosti sa zistuje skuto¢ny stav veci a jeho sulad alebo rozpor so v§eobecne zavaznymi

pravnymi predpismi a s vnutornymi predpismi, ako aj pri€iny vzniku zistenych nedostatkov a ich nasledky.

. Pri preSetrovani staznosti sa vychadza z jej predmetu, bez ohfadu na staZovatefa a toho, proti komu
staznost smeruje, ako aj na to, ako ju stazovatel oznacil. Ak je podfa obsahu iba ¢ast podania
staznostou, preSetri sa iba v tomto rozsahu. Ak sa staznost sklada z viacerych samostatnych bodov,
presetruje sa kazdy z nich. Ak nemozno staznost alebo jej ¢ast preSetrit, uvedie sa o tom informacia v

zapisnici o preSetreni staznosti a oznami stazovatelovi.
. Staznost je preSetrena prerokovanim zapisnice o preSetreni staznosti.

. Subjekt prislusny na vybavenie staznosti vyhotovuje zapisnicu o preSetreni staznosti (dalej len
,Zapisnica“), ktora obsahuje najma nalezitosti uréené v § 19 zakona o staznostiach. Vzor zapisnice tvori

prilohu €. 4 tejto smernice.

10.Staznost je vybavena odoslanim pisomného oznamenia vysledku jej preSetrenia stazovatelovi. V

oznameni sa uvedie, ¢i je staznost opodstatnena alebo neopodstatnena. Oznamenie musi obsahovat
odovodnenie vysledku presetrenia staznosti, ktoré vychadza zo zapisnice. Ak je staznost opodstatnena, v

oznameni sa uvedie, ze zodpovednému subjektu boli ulozené povinnosti uvedené v zapisnici.

11.Ak ma staznost viacero ¢asti, musi pisomné oznamenie obsahovat vysledok preSetrenia kazdej z nich.

Ak je podanie staznostou iba v ¢asti, vysledok presetrenia sa pisomne oznamuje iba k tejto ¢asti.

5.2.4 Lehota na vybavenie staZnosti a pocitanie lehot

. Subjekt prislusny na vybavenie staznosti je povinny staznost vybavit do 60 pracovnych dni.

. Lehota na vybavenie staznosti zac¢ina plynut prvym pracovnym diiom nasledujicim po dni jej doruc¢enia
na DSS. Lehota na vybavenie staznosti v pripade podfa ¢l. 5.2.2. ods. 1 druhej vety zacina plynat prvym

pracovnym diiom nasledujucim po dni doru¢enia pisomného potvrdenia.
. Ak je staznost naro€na na presetrenie, moze:
a) riaditelka DSS v pripadoch podfa €l. IV. ods. 1 pism. a) a d) alebo

b) riaditefka odboru socialnych veci ZSK v pripadoch podfa €l. 5.2.3. ods. 1 pism. b), c) lehotu
podra odseku 1 predizit pred jej uplynutim o 30 pracovnych dni.

. Lehotu neméze podra ods. 3 predizit splnomocneny zastupca, ktory staznost presetruje.
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5. Subjekt podra ods. 3 pism. a) a b) tohto ¢&lanku prediZzenie lehoty stazovatelovi bezodkladne, pisomne, s

uvedenim dévodu oznami.

5.2.5 Opakovana stazZnost, dalsia opakovana stazZnost, stazZnost’ proti

vybavovaniu staznosti a st aZnost’ proti odloZeniu st aznosti

1. Opakovana staznost a d'alSia opakovana staznost je staznost toho istého stazovatela, v tej istej veci, ak

v hej neuvadza nové skutocnosti.

2. Na vybavenie opakovanej staznosti je prislusny subjekt prislusny na vybavenie staznosti, ktory vybavil
predchadzajlucu staznost, ak to nie je v rozpore s ¢l. 5.2.3. ods. 3 a 4 smernice. V pripade takéhoto
rozporu urci riaditef DSS subjekt prislusny na vybavenie tejto staznosti. Takto ur¢eny subjekt prislusny na
vybavenie staZnosti prekontroluje spravnost vybavenia predchadzajucej staznosti, o ¢om vyhotovi
zaznam. Pri vyhotoveni zaznamu postupuje primerane podfa § 19 zakona o staznostiach. DalSia

opakovana staznost sa odlozi podfa €. lll ods. 13 pism. €) smernice.

3. Ak bola predchadzajuca staznost vybavena spravne, oznami sa tato skuto¢nost s odévodnenim a
pouenim, Zze dalSie opakované staznosti DSS odlozi. Ak sa prekontrolovanim vybavenia
predchadzajlcej staznosti zisti, Zze nebola vybavena spravne, subjekt prisluSny na vybavenie staznosti

opakovanu staznost presetri a vybavi.

4. Staznost iného staZovatela v tej istej veci, ktord DSS uz vybavil, sa nepreSetruje. Vysledok jej preSetrenia

sa oznami stazovatelovi.

5. Opakovanu staznost je subjekt prislusny na vybavenie staznosti povinny vybavit v lehote podfa ¢l. 5.2.4

tejto smernice.

6. Staznost, v ktorej stazovatel vyjadruje nesuhlas s vybavovanim alebo odloZenim svojej predchadzajicej
staznosti je novou staznostou proti postupu DSS pri vybavovani staznosti alebo pri odloZeni staznosti.

7. Staznost proti postupu DSS pri vybavovani staznosti nie je opakovanou staznostou, a to ani vtedy, ak v

nej stazovatel opakuje skuto¢nosti z predchadzajlcej staznosti.
8. Staznost podfa ods. 6 vybauvi:

a) riaditefka DSS prostrednictvom uréeného zamestnanca DSS, ak pdévodna staznost bola

vybavovana podla ¢l. 5.2.3 ods. 1 pism. a) tejto smernice,

9. Ak povodna staznost bola vybavovana podfa ¢l. 5.2.3 ods. 2 tejto smernice, staznost podfa ods. 6 tohto

¢lanku sa riaditefke odboru socialnych veci ZSK na rozhodnutie o dal§om postupe.

10.Staznost proti vybavovaniu staznosti alebo staznost proti odloZeniu staznosti je subjekt prislusny na

vybavenie staznosti povinny vybavit v lehote podfa ¢l. .5.2.4.
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5.2.6 Kontrola vybavovania st aznosti

1. Ten, kto staznost vybavuje podla ¢l. 5.2.3.. ods. 1 a 2 tejto smernice, je opravneny kontrolovat, ¢i sa
opatrenia prijaté na odstranenie nedostatkov a pri€in ich vzniku riadne plnia. Ak sa pri tejto kontrole zisti, ze
opatrenia prijaté na odstranenie nedostatkov a pri€in ich vzniku sa neplnia riadne, informuje o tejto
skutoc¢nost ten, kto vykonava tito kontrolu, v pripadoch podfa ¢l. 5.2.3.. ods. 1 riaditefku DSS a v pripadoch

podra ¢&l. 5.2.3.. ods. 2 riaditelka socialnych veci ZSK.

5.3 Peticie

5.3.1 Uvodné ustanovenia

1. Kazdy ma pravo sam alebo spoloc¢ne s inymi obracat sa vo veciach verejného alebo iného spolo¢ného

zaujmu na DSS so ziadostami, navrhmi a staznostami (dalej len ,peticia®).
2. Peticiou sa nesmie zasahovat do nezavislosti sudu.

3. Peticia nesmie vyzyvat k poruSovaniu Ustavy, zdkonov a pravne zavaznych aktov Eurdépskej unie,

popieraniu alebo obmedzovaniu osobnych, politickych alebo inych prav.
4. Vo vykone peti¢éného prava sa nesmie nikomu branit. Vykon tohto prava nesmie byt nikomu na ujmu.

5. Na zostavenie peticie, obstaranie podpisov pod nu a doruCenie organu verejnej spravy mézu osoby

podavajuce peticiu vytvorit peti¢ny vybor.

6. Clenovia peti¢ného vyboru st povinni uréit osobu, ktora dovfsila vek 18 rokov, na ich zastupovanie v
styku s organom verejnej spravy.
7. Ak nie je vytvoreny peti¢ny vybor, musi sa v peticii uréit osoba, ktord dovrsila vek 18 rokov, na styk s

organom verejnej spravy.

8. Pri zhromazdovani podpisov sa postupuje podfa § 4 zakona €. 85/1990 Zb. o peti¢nom prave.
5.3.2 Podanie a vybavenie peticie

1. Peticia musi byt pisomna a musi obsahovat v § 5 ods. 1 zdkona o peticnom prave. Pri podani peticie

elektronickymi prostriedkami postupuje DSS podfa § 5 ods. 2 zakona o peti¢nom prave.

2. Prijat peticiu st povinni vSetci zamestnanci DSS a tuto su povinni postupit riaditefke DSS, ktora
zabezpecdi jej preSetrenie a vybavenie podfa tejto smernice, ak tato smernica neustanovuje inak. Ak z
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obsahu peticie vyplyva, Zze DSS nie je prisluSny na jej vybavenie, DSS peticiu do 10 dni postupi
prisludnému organu verejnej spravy a ozndmi to tomu, kto peticiu podal. Ak DSS nie je prisludny na
vybavenie jej Casti, kopiu peticie s uvedenim prislusnej ¢asti do 10 pracovnych dni postupi prisluSnému

organu verejnej spravy a oznami tomu, kto peticiu podal.

Ak vznikne spor o prislusnost vybavenia peticie, DSS ju bez zbyto¢ného odkladu postlpi na rozhodnutie

riaditelke odboru socialnych veci ZSK.

Ak peticia nema nalezitosti v zmysle ods. 1 tohto ¢lanku, DSS vyzve osobu, ktora peticiu podala, aby
odstranila nedostatky peticie v lehote najneskér do 30 pracovnych dni od doruc¢enia vyzvy, s poucenim
o nasledku ich neodstranenia. Ak osoba, ktora peticiu podala, v tejto lehote nedostatky neodstrani, DSS

peticiu odlozi.

Ak peticia podana v tej istej veci neobsahuje nové skutoCnosti, DSS oznami osobam, ktoré peticiu
podali, stanovisko a spdsob vybavenia pdvodnej peticie. Pri hromadnom podavani peticii tak méze

urobit v periodickej tla¢i a ostatnych hromadnych informaénych prostriedkoch.

DSS je povinny preSetrit a vybavit peticiu tak, aby zistil skutony stav veci, jeho sulad alebo rozpor s
pravnymi predpismi a verejnym alebo inym spolo¢nym zaujmom. Vysledok vybavenia peticie DSS
pisomne oznami do 30 pracovnych dni od dorucenia peticie alebo od odstranenia jej nedostatkov podla
ods. 4 tohto ¢lanku osobe, ktora podala peticiu, alebo osobe uréenej na zastupovanie v styku s organom
verejnej spravy. Ak nemozno vybavit peticiu v tejto lehote, DSS pisomne oznami osobe, ktora ju podala,

Ze peticia bude vybavena v lehote daldich 30 pracovnych dni.

Na vybavenie peticie je riaditef(ka) DSS, ak tato smernica neustanovuje inak, ktory moze zabezpetit jej

preSetrenie prostrednictvom:
a) priamy nadriadeny,
i. spadajuci vecne pod nim riadené oddelenie,

V pripade, ak ide o peticiu na ¢innost riaditefky DSS, predlozi sa peticia riaditelke odboru socialnych

veci ZSK na rozhodnutie o d'alSom postupe.
5.3.3 Sucinnost’ pri vybavovani peticie

Ten, kto podal peticiu, a osoba urc¢ena na zastupovanie v styku s orgdnom verejnej spravy su na vyzvu
DSS povinni v lehote desat pracovnych dni od doruc¢enia vyzvy poskytnat nevyhnutnd sucinnost pri
vybavovani peticie. Ak bez objektivneho dovodu neposkytne sucinnost, DSS nie je povinny peticiu
vybavit. O tomto nasledku musi byt ten, kto podal peticiu, alebo osoba uréena na zastupovanie v styku
s organom verejnej spravy pisomne poucend uz pri poziadani o sucinnost pri vybavovani peticie. V ¢ase

od poziadania o sucinnost do jej poskytnutia neplynu lehoty uvedené v ¢l. 5.3.2.
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5.4 Dodavatel'ské reklamacie

5.4.1 Vyvojovy diagram dodavatel'skych reklamacii

Identifikacia
stavu

dodavatelskej
reklamacie

Opravne-
nost
reklamacie

A 4

RieSenie
reklamacie u
dodavatela

Uznanie
reklamacie
dodavatelo
m?

Zaznam

Prijatie
opatrenia

£

i)

B

§' > Koniec

[

Z o

5.4.2 Matica zodpovednosti

Popis &innosti RS |MK |VU |Dokument
Identifikacia stavu dodavatelskej reklamacie Z Z131;Z2132
Opravnenost reklamacie S Z Z9;Z210
RieSenie reklamacie u dodavatela S Z Z131,Z2133
Uznanie reklamacie dodavatefom S VA 29;210;Z128

Legenda:
Z - zodpovedny(3a)

S - spolupracuje
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5.4.3 Identifikacia stavu dodavatel'skej reklamacie

Veduci utvaru (v pripade potreby) v spolupraci s vedicim iného uUtvaru zabezpecia posudenie reklamovaného
produktu z pohladu:

¢ nedodrzanie stanovenych kritérii kvality,
e nedodrzanie mnozstva/sortimentu dodavky,

e poskodenie dodavky.

A zapiSe reklamaciu, resp. zistenu nezhodu do formularov Z 131, Z 132.
5.4.4 Posudenie opravnenosti reklamacie

Veduci Utvaru, v pripade potreby v spolupraci s nadriadenym, posudia Ci je reklamacia opodstatnena a ¢i bola
podana v termine zaruky. V pripade, ze nezhoda bola zistena az po zaru¢nej dobe, musi nadriadeny pracovnika,
ktory prijal nezhodny produkt (vstupna kontrola) navrhnut opatrenie, ktorym zabrani opakovaniu sa nezhody.

5.4.5 Riesenie reklamacie u dodavatela

Veduci utvaru. Kde vznikla nezhoda zabezpeci podanie reklamacie prislusnému dodavatelovi. Veduci utvaru

predlozia RS stanovisko k rieSeniu reklamacie Z 131, Z 9 (zavisi od zmluvnych podmienok):

¢ vratenie kompletnej dodavky na ndklady dodavatela,

o 100% prebierka produktov a oprava/nahrada nezhodnych produktov,
e zniZenie ceny,

e odstupenie od zmluvy,

e iné.

Reklamacné konanie musi dodavatel nezhodného produktu zabezpecdit do 30 dni.
5.4.6 Uznanie reklamacie dodavatel'om

Ak bola uznana reklamacia u dodavatefa zodpovedny zamestnanec, ktory reklamaciu rieSil dohodne
s dodavatefom pozadované plnenie Z 131, Z 133 (opravu produktu, resp. ndhradné plnenie pripadne dobropis
faktary za dodany produkt). Kvalita nakupovanych produktov od jednotlivych dodavatelov je podkladom pre

hodnotenie dodavatefov Z 128.
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Ak reklamacia nebola uznana veduci Utvaru, resp. nadriadeny pracovnik preSetri opodstatnenost zamietnutia
a spracuje opatrenie s kritériami plnenia, aby nedoSlo k opakovaniu nezhody. Nasledne zabezpeci, aby
suvisiaca dokumentacia bola archivovana v sulade s registraturnym planom. Vystavovatel opatrenia musi

vykonat a zaznamenat kontrolu vystaveného opatrenia v sulade s OS 4/11 Napravna a preventivna ¢innost.

5.5 Spolocné a zaverecné ustanovenia

Pre Ucely evidencie, preSetrovania a vybavovania podani v zmysle tejto smernice mozno pouzivat vhodné
softvéroveé aplikacie (napr. Fabasoft a pod.).
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6 SUVISIACE PREDPISY

6.1 Externé predpisy

STN EN ISO 9001 :2009 Systém manazérstva kvality, Poziadavky

STN EN ISO 9000:2006 Systém manazérstva kvality. Zaklady a slovnik
6.2 Interné predpisy

PK

Registratirny poriadok
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7  PRILOHY

Z&znam o oboznameni pracovnikov

Zaznam zmien a revizii

Zaznam o Ustnej staznosti

Zapisnica o vysledku preSetrenia staznosti
Zaznam o reklamacii dodavatelského produktu ¢
Evidencia nezhéd, staznosti, peticii, reklamacii

Sprievodny list reklamacie

© N o ok 0N =

Hodnotenie dodavatela
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Priloha ¢.1 (Z 3)

Zaznam o oboznameni pracovnikov
Svojim podpisom potvrdzujem, Ze dokument som prestudoval a vyhlasujem, ze pri praci budem postupovat
v sulade so zasadami uvedenymi v tomto dokumente.
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Priloha ¢. 2 (Z22)

Zaznam zmien a revizii
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Priloha &. 3 (Z 129)
Zaznam o Ustnej staznosti

@h reklamacii

Datum podania staznosti ‘

Titul, meno, priezvisko (nazov spolo¢nosti a titul,
meno, priezvisko osoby opravnenej za fiu konat)

Stazovatef
Adresa trvalého pobytu (sidlo spolo¢nosti)

proti komu staznost smeruje

na aké nedostatky poukazuje

Popis staZnosti

¢oho sa stazovatel domaha

1. (nazov alebo
StaZzovatef na podporu popis materialu)

pocet stran

svojich tvrdeni priklada k
staZnosti tieto materialy: 2. (nazov alebo
popis materialu)

pocet stran

Zaznam dna

hod.

Titul, meno, priezvisko
zamestnanca(ov) DSS,

vyhotovil(-i)
ktory(-i) zaznam vyhotovil(-i)

Titul, meno, priezvisko,
zamestnanca(ov),

ktory(-1) bol(-i) pritomny(-i)

pri Gstnom podani staZnosti:

StaZovatef potvrdzuje, Ze si tento zaznam o staZnosti precital a
podpisom potvrdzuje, Ze tento zaznam zodpoveda obsahu jeho Ustne

podanej staZnosti. Zaroveii potvrdzuje prevzatie jedného rovnopisu
tohto zaznamu.

datum

podpis stazovatela

Poznamka:
(napr. o odmietnuti podpisania zaznamu zo strany stazovatela v

zmysle €. lll ods. 8)

Copyright © Domov socidinych sluzieb SYNNOMIA

Strana 25z 31



ZILINSKY

0S 16/12 o - (( N

Smernica o postupe pri vybavovani staznosti, peticii a dodavatgigkysh r klamacii

NS

Priloha &. 4 (Z 130)
Zapisnica o vysledku preSetrenia st'aznosti

StaZovatel

meno, priezvisko, trvaly alebo prechodny pobyt pri FO, ndzov a sidlo, meno a priezvisko osoby opravnenej za PO konat’
Predmet staZnosti:

na organ/osobu:

uviest organ alebo zamestnanca, na ktory sa staZovatel staZuje; organ, kde sa presetrovala staznost
evidovanej v centralnej evidencii: pod Cislom.

StaZnost obsahuje tieto body:

1.

2
3
4.
5

Pri presetrovani jednotlivych bodov staZnosti sa Zistili tieto skutocnosti:

Kbodu ¢€.1:

Strucne sa uvedie skutoCny zisteny stav s odvolanim sa na prekontrolované doklady, udaje, vyjadrenia zodpovednych
zamestnancov, pravne predpisy tykajlce sa prislusnej veci. Dalej sa vymedzi osobna zodpovednost zamestnanca, resp.
zamestnancov za zistené nedostatky. Na zaklade zisteni sa v zavere tohto bodu uvedie stanovisko, ¢i je tento bod staznosti
opodstatneny alebo neopodstatneny, resp. to, ze nebolo mozné metdédami a formami kontroly overit skuto¢ny stav.

K bodu ¢€.2:
detto

K bodu €.3:
detto

K bodu €.4:
detto
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K bodu &.5:
detto

Na zdklade zistenych nedostatkov boli prijaté nasledovné zavery:

1.

povinnost urcit osobu zodpovednu za | oznacenie subjektu, ktory vybavoval
zistené nedostatky a prijat opatrenia | staznost

na odstranenie zistenych nedostatkov | v termine do

a pricin ich vzniku a predlozit ich: Zodpovedny (meno, priezvisko, funkcia)
2. | povinnost predlozit | oznacenie subjektu, ktory vybavoval staznost

spravu o splneni | v termine do

opatreni a uplatneni | Zodpovedny (meno, priezvisko, funkcia)

pravnej zodpovednosti
3. | povinnost  oznamit  staZovatefovi prijaté | vtermine do

opatrenia (ak nie je totoznost staZovatefa | Zodpovedny (meno,

utajena, ak je, oznamenie sa uskutocni

prostrednictvom preSetrujuceho organu)

priezvisko, funkcia)

Zapisnica vyhotovena v

Obsah zapisnice bol prerokovan

N

Sso zoapovednou(-ymi) osobou(-ami):

S obsahom zdpisnice bol obozngmeny nadriaden

pa

N

zodpovednej(-ych) osoby (0s6b).

Na’mietﬁ k obsahu z3pisnice:

1.

2.

3.

Zapisnicu odmietol podpisat’ / odmietol sa oboznamit's i‘ei' obsahom / odmietol spinit povinnosti uvedené v nei':

1.

2.

3.

Osoby podpisujuce tuto zapisnicu svojim podpisom zaroven potvrdzuju, ze si vzajomne odovzdali a prevzali
vSetky doklady, ktoré boli poskytnuté v rdmci preSetrenie tejto staznosti.

Zapisnica bola vypracovana v

vyhotoveniach.
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Priloha €. 5 (Z 131)
Zaznam o reklamacii dodavatel'ského produktu ¢.:

Produkt:
Z4pis vyhotoveny v , dha:

Dodavatel:
Zistena nezhoda na tovar:

Zistena nezhoda na tovar:
Mnozstvo reklamovaného produktu:

Dodaci list Cislo: zo dna:

Objednavka Cislo: zo dia:

Cislo faktary: zo dia:

Zistené nezhody povazujeme za podstatné poru$enie zmluvného plnenia!

Zistené nezhody:

Uplatiiovany narok:

podpis veduceho utvaru
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Priloha &. 6 (Z 132)
Evidencia nezhdd, staznosti, peticii, reklamacii
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Priloha €. 7 (Z 133)

Sprievodny list reklamacie

ICO:
IC DPH:

Bankové .
spojenie: Adresat:

Cislo uctu:
Telefon:
Mobil:
E-mail:

Nase cislo Vybavuje Datum

Vec: Sprievodny list reklamacie c.:

Nazov tovaru/sluzby/investicie:

Dodaci list &islo: zo dia:
Objednavka Cislo: zo dia:
Cislo faktary: zo dia:

Zistené nezhody povazujeme za podstatné poru$enie zmluvného plnenia.

Zistené nezhody:

Uplatiiovany narok:

v.r.

za objednavatefa
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Priloha &. 8 (Z 128)

Hodnotenie dodavatel’a

Na&zov dodavatela:

Nazov, presné urcenie

produktu:
Kritéria pre hodnotenie dodavatela:
. . . Hodnotiace
P.c Kritérium Max. pocet bodov body
Konecna cena/pdvodna cena 10
Plnenie terminov 10
Kvalita dodavky 10
Spofahlivost 10
Komunikacia 5
Plnenie poziadaviek nha QMS 5
Ochota spoluprace pri odstrafiovani nezhéd 10
Servis 10
Spolu: 70 0
Vypracoval:
Titul, meno, priezvisko Datum Podpis

A kategéria dodavatelov (vyhovujuci) 60 - 70 bodov
B kategdria dodavatelov (vyhovujuci s pripomienkou) 54 - 59 bodov
C kategéria dodavatelov (nevyhovujuci) 0 - 53 bodov
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