/\ Postup pri vybavovani st’aznosti
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i brii Domov pri kriZi, Pri kriZi 26, 84102 Bratislava

1 Zakladné ustanovenia

1) Tato smernica upravuje vnitorné pravidla na plnenie tloh v oblasti postupu pri podavant,
vybavovani a kontrole vybavovania staznosti fyzickych osdb alebo pravnickych osdb,
v podmienkach zariadenia pre seniorov Domov pri kriZi, Pri krizi 26, 84102 Bratislava,
v zriad'ovatel'skej pdsobnosti hlavného mesta SR Bratislavy, poskytujiceho socidlnu
sluZbu podl'a zdkona ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluZbach a 0 zmene a doplneni zdkona
C. 455/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni neskorsich
pravnych predpisov.

2) Domov sa pri vybavovani staznosti riadi zdkonom o st’aznostiach.

1.1 Skratky
Skratka Vyznam
HM SR BA Hlavné mesto Slovenskej republiky Bratislava.
Dt Domov pri kriZi, rozpo¢tova organizacia HM SR BA, so sidlom

Pri krizi 26, 84102 Bratislava.
Zakon NR SR ¢&. 9/2010 Z. z. o st'aznostiach v zneni neskorsich
predpisov.

Zakon o st'aznostiach

1.2 Pouzité pojmy

Pojem / rola Vyklad

Vybavovanie staznosti | Prijimanie, evidencia, preSetrovanie a vybavovanie st'aZnosti.
Vratenie staznosti, odloZenie staZnosti, ozndmenie vysledku
Vybavenie staznosti preSetrenia staznosti alebo ozndmenie vysledku prekontrolovania
spravnosti vybavenia predchédzajlicej staznosti.

Staznost’ toho istého stazovatela vtej istej veci, ak v nej
neuvadza nové skutocnosti.

Opakovana staznost’

Dal3ia opakovana StaZnost’ toho isté¢ho staZzovatel'a podana po opakovanej st'aznosti

staznost’ v tej istej veci, ak v nej staZovatel’ neuvadza nové skutoénosti.
Ten, kto staZnost' podava, fyzickd alebo pravnickd osoba.

St'azovatel StaZovatelom sa rozumie aj osoba opravnena konat v mene

pravnickej osoby.

Evidencia prijatych staznosti vedend v Domove oddelene od
ostatnych pisomnosti, ktora sa vedie v rozsahu povinnych udajov
podl'a § 10 zdkona o st'aznostiach.

Odoslanie pisomného oznamenia vysledku preSetrenia st'aZnosti
stazovatelovi,  ktoré  obsahuje = od6vodnenie  vysledku
vychédzajice zo zdpisnice a prijaté opatrenia.

Zamestnanec Fyzicka osoba, ktora je v pracovnopravnom s Domovom pri kriZi.
Z dévodu prehl'adnosti, konzistentnosti a plynulosti textu sa
v texte interného predpisu pouziva generické maskulinum ako
zastupné pre vSetky rody.

Centralna evidencia
st’aznosti

Oznamenie vysledku
vybavenia st'aznosti
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Povereny zamestnanec | Zamestnanec Domova, ktorého riaditelka (alebo jej zastupca)

pisomne alebo ustne poveri vykonanim konkrétnych tkonov
suvisiacich s vybavovanim alebo vybavenim staZnosti.

1y

2)

3)

4)

5)

6)

7

Vseobecné ustanovenia

Na tcely tejto smernice sa za staznost’ povaZuje podanie fyzickej alebo pravnickej osoby,
ktorym stazovatel’:

a) sa domdha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zdujmov, o ktorych sa
domnieva, Ze boli porusené ¢innost'ou alebo neé¢innost'ou Domova;

b) poukazuje na konkrétne nedostatky pri poskytovani socidlnej sluzby, napr. na kvalitu,
sposob poskytovania socialnej sluzby alebo na spravanie a pristup zamestnancov
Domova.

Staznostou v zmysle zdkona o staZnostiach nie je podanie, ktoré:

a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, ziadosti, podnetu alebo navrhu;

b) poukazuje na konkrétne nedostatky v &innosti organu verejnej spravy, ktorych
odstranenie alebo vybavenie je upravené osobitnym predpisom;

c) je staznostou podl'a osobitného predpisu;

d) smeruje proti rozhodnutiu organu verejnej spravy vydanému v konani podla
osobitného predpisu;

€) smeruje proti zdverom kontroly, auditu, dohladu, dozoru alebo inSpekcie podla
osobitného predpisu;

f) obsahuje utajované skuto¢nosti alebo z obsahu ktorého je zrejmé, Ze jeho vybavenim
ako st'aznosti podla tohto zdkona by doslo k ohrozeniu utajovanych skuto¢nosti podl'a
osobitného predpisu.

St'aznost'ou v zmysle zakona o st'aznostiach nie je ani podanie:

a) organu verejnej spravy, v ktorom upozoriiuje na nedostatky v ¢innosti iného organu
verejnej spravy;
b) osoby poverenej sidom na vykon verejnej moci.

Podanie podl'a bodu 2 pism. a), b), d), e) a f) tejto kapitoly alebo podl'a bodu 3 pism. a)
ab) oznaCené ako staZznost Domov odlozi, o ¢om toho, kto podanie podal, pisomne
upovedomi do 15 pracovnych dni od doru¢enia podania s uvedenim dévodu. Domov takéto
podanie neodlozi, ak je prislusny podanie vybavit’.

Ak Domov nie je prisludny na vybavenie podania, postipi takéto podanie orgéanu verejnej
spravy, ktory je na jeho vybavenie prisludny v zmysle zdkona a sti¢asne to oznami tomu,
kto podanie podal. Na postupenie takejto staZnosti sa vztahuje lehota podl'a § 9 zdkona
o staznostiach.

Podanie, z ktorého je zrejmé, Ze smeruje proti rozhodnutiu, ktoré nie je pravoplatné,
Domov vybavi v zmysle zdkona. Ak na vybavenie podania podl’a bodu 3 pism. d) nie je
prislusny, postlpi takéto podanie do piatich pracovnych dni od jeho dorucenia orgéanu,
ktory napadnuté rozhodnutie vydal, o ¢om upovedomi toho, kto podanie podal.

Domov podanie oznafené ako staznost’ vrati tomu, kto ho podal, ak zisti, Ze nie je
staznost'ou podl'a bodu 2) a 3) tejto kapitoly, najneskor do 30 pracovnych dni od jeho
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

doruCenia, s uvedenim dovodu. Podanie postipi Domov tomu, kto je na jeho vybavenie
prislusny a ozndmi to tomu, kto ho podal najneskor do 10 pracovnych dni od doruéenia.

Podavanie st’aznosti

St'aznost’ mozno podat’:

a) prostrednictvom listinného podania, zaslaného postou na adresu Domova alebo
zaevidovaného v podatel'ni Domova;

b) prostrednictvom zriadenej elektronickej schranky, urenej na elektronicku
komunikaciu ob¢ana SR;

c) prostrednictvom elektronickej poSty, zaslanim staZnosti formou e-mailu na
eva.micianova@domovprikrizi.sk, alebo jana.kubincova@domovprikrizi.sk.

Staznost’ musi obsahovat’ meno, priezvisko, adresu trvalého alebo prechodného pobytu
stazovatel'a. Ak staznost’ podava pravnicka osoba, musi obsahovat’ jej ndzov a sidlo, meno
a priezvisko osoby opravnenej za fiu konat. Ak je stazovatel'ovi mozné dorudit’ pisomnosti
v elektronickej podobe, staznost moze obsahovat’ aj adresu stazovatela na takéto
dorucenie.

Staznost’ musi byt CitateI'nd a zrozumitel'nd. Z jej obsahu musi byt jednozna¢né, proti
komu smeruje, na aké nedostatky poukazuje, ¢oho sa stazovatel domaha (predmet
staznosti).

Staznost’ podané v listinnej podobe musi obsahovat’ vlastnoruény podpis stazovatel’a.
Staznost’ podana v elektronickej podobe musi byt staZovatelom autorizovand podla
osobitného predpisu (§ 23 ods. 1 zakona ¢. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu
posobnosti orgdnov verejnej spravy a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zékon o e-
Governmente) v zneni neskorSich predpisov), to neplati, ak st'aznost’ bola odoslana
prostrednictvom pristupového miesta, ktoré vyZaduje uspe$nu autentifikaciu staZovatel’a.

Ak staznost’ podané v elektronickej podobe nie je autorizovana v zmysle bodu 4) tejto
kapitoly, stazovatel' ju musi do piatich pracovnych dni od jej podania potvrdit
vlastnoru¢nym podpisom, inak sa staznost’ odlozi. O odloZeni st'aZnosti a dovodoch jej
odloZenia Domov pisomne upovedomi staZovatel'a do 15 pracovnych dni od jej odloZenia.
Lehota na vybavenie st'aznosti za¢ina plynit’ prvym pracovnym diiom nasledujicim po dni
dorucenia potvrdenia staznosti. Ak potvrdenie staznosti obsahuje iné udaje ako st’aznost’
podana v elektronickej podobe, Domov staznost’ podant v elektronickej podobe odlozi.

Ak sa stazovatel' dostavi osobne podat’ staznost, ktori nemd vyhotovenu pisomne,
povereny zamestnanec Domova staZovatela prijme aumozni mu, aby si staZnost’
v listinnej podobe vyhotovil.

Ak sa dostavi staZovatel, ktorého zdravotny stav brani, aby si staznost’ v listinnej podobe
vyhotovil sdm, za tito osobu ju vyhotovi povereny zamestnanec Domova.

Ak staznost’ neobsahuje naleZitosti podl'a bodu 2), bodu 4) alebo bodu 5) tejto kapitoly,
Domov st'aznost’ odloZi podla § 6 ods. 1 pism. a) zdkona o staznostiach.

Pisomnosti stvisiace s vybavovanim st'aZnosti, ktorti podalo viac st'aZovatel'ov spolo¢ne
anie je v nej urené, komu z nich sa maju dorucovat’, Domov zasle staZovatel'ovi, ktory
ako prvy uvadza svoje udaje.
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10) Ak si stazovatel’ zvoli zastupcu, ktory v jeho mene podava st'aznost’, su¢ast'ou st'aznosti

musi byt pisomné splnomocnenie s osvedéenym podpisom zastupovat’ staZovatela pri
podani st'aznosti a pri ukonoch suvisiacich s vybavovanim staznosti. Ak sa staznost’
podava v elektronickej podobe, postupuje sa pri zastupovani st'azovatel'a podl'a osobitného
predpisu. Ak zastupca k staznosti splnomocnenie neprilozi, Domov staznost’ odloZi podl'a
zdkona o staznostiach. Povinnost’ priloZenia splnomocnenia sa nevztahuje na
zastupovanie stazovatel'a advokatom podl'a osobitného predpisu.

11) StaZnost’ adresovand zamestnancovi alebo riaditel’ke Domova sa povazuje za st'aznost

podani Domovu.

12) Ak staznost smeruje proti riaditelke Domova, staznost sa postupi na vybavenie

zriad’ovatel'ovi Domova, HM SR BA.

13) V pripade utajenia totoZnosti stazovatela Domov postupuje podl'a ustanoveni § 8 zdkona

1)

2)

3)

4)

3)

6)

7)

o st'aznostiach.

Prijimanie a evidencia st’aZnosti

Domov a jeho zamestnanci st povinni prijimat’ st'aznosti od stazovatel'ov podané pisomne
v listinnej alebo elektronickej podobe, ato bez ohladu na to, ¢i je predmet podania

b[13

oznaceny ako ,,St'aznost™.

Listinné podania su v Domove prijimané prostrednictvom podatelne, riaditel’ky Domova
a veducich zamestnancov. Prijaté listinné podania st evidované v podatel'ni Domova.

Prijatu staznost’, na ktorej vybavenie nie je Domov opravneny, postipi najneskor do 10
pracovnych dni od dorucenia prislusnému organu verejnej spravy na jej vybavenie
a zaroven o tom upovedomi st'azovatel’a.

Kazdé podanie, ktoré bolo posudené ako st'aznost’, musi byt bezodkladne postupené na
zaevidovanie do Centralnej evidencie staznosti a bude vybavované ako staznost’.

Centralnu evidenciu staznosti vedie povereny zamestnanec Domova. Spisova
dokumentécia jednotlivych staznosti sa vedie oddelene od evidencie ostatnych pisomnosti
tak, aby poskytovala iidaje potrebné na kontrolu vybavovania st'aznosti.

Opakovana staznost' a d’alSia opakovanad staznost’ sa eviduje vroku, v ktorom bola
dorucend. V poznamke sa uvedie ¢islo st'aznosti, s ktorou suvisi.

Centralna evidencia st'aznosti musi obsahovat’ najma tieto tidaje:

a) datum doruCenia adatum =zapisania staZnosti, opakovanej staznosti a d’aliej
opakovanej st'aznosti;

b) meno, priezvisko a adresu pobytu st'azovatel'a, a ak st'aznost’ podava pravnicka osoba,
musi obsahovat’ jej nazov a sidlo, meno a priezvisko osoby opravnenej za fiu konat’;

c) predmet staznosti;

d) datum pridelenia staZnosti na preSetrenie a komu bola pridelend na vybavenie;

e) vysledok preSetrenia st'aznosti, vysledok prekontrolovania predchadzajucej st'aznosti
alebo presetrenia opakovanej staznosti;

f) prijaté opatrenia a terminy ich splnenia;

g) datum vybavenia staznosti, opakovanej staznosti, d’alSej opakovanej staznosti alebo
odloZenia st’aznosti;
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8)

9)

D
2)

3)

4)

3)

1)

2)

h) datum postipenia staznosti organu prislu$nému na jej vybavenie;
i) dovod odloZenia st'aZnosti;

j) poznamka.

Ak staznost nema pozadované naleZitosti, nie je zrozumitelnd, alebo ak chybaju
informécie potrebné na jej presetrenie, Domov pisomne vyzve stazovatel'a, aby staznost
v lehote 10 pracovnych dni od dorugenia pisomnej vyzvy doplnil, inak staznost’ odloi.

V pripade opakovanych staznosti vtej istej veci povereny zamestnanec Domova
prekontroluje spravnost’ vybavenia predchadzajucej st'aznosti, o €om vyhotovi zaznam. Ak
bola predchadzajica staznost’ vybavena spravne, povereny zamestnanec tito skutoénost’
oznami staZzovatel'ovi s odovodnenim a poucenim, Ze d’alsie opakované staznosti Domov
odlozi. Ak sa prekontrolovanim vybavenia predchadzajicej staznosti zisti, Ze nebola
vybavena spravne, opakovant st'aznost’ Domov presetri a vybavi.

Lehota na vybavenie st’aznosti

Domov je povinny st'aznost’ vybavit’ do 60 pracovnych dni od jej doruéenia.

Ak je staznost’ naroné na preSetrenie, moZe byt lehota pred jej uplynutim prediZena o 30
pracovnych dni.

PrediZenie lehoty na vybavenie staznosti podla predchadzajiceho bodu Domov
bezodkladne pisomne oznami staZovatel'ovi, s uvedenim dévodu, predo je predizenie
lehoty nevyhnutné.

Ustanovenia predchadzajicich troch bodov sa vztahuju rovnako aj na vybavenie
opakovanej staZnosti a staznosti proti vybaveniu st’aZnosti.

Lehota na vybavenie staznosti za¢ina plynit’ prvym pracovnym diiom nasledujticim po dni
jej dorucenia Domovu; v pripade sporu o prisludnost’, lehota na vybavenie staznosti za&ina
plynut’ prvym pracovnym dfiom nasledujiicim po dni dorugenia rozhodnutia podla § 11
ods. 4 zakona o st'aznostiach.

Oboznamovanie s obsahom st’aZnosti, spoluprica pri vybavovani st’aZnosti

Domov je povinny obozndmit’ toho, proti komu staznost’ smeruje, s jej obsahom v takom
rozsahu a ase, aby sa jej preSetrovanie nemohlo zmarit’ a zaroveit mu umozni vyjadrit’ sa
k staznosti, predkladat’ doklady, poskytovat’ informacie a udaje potrebné na vybavenie
staznosti.

Lehota na poskytnutie spolupréce stazovatel'a je 10 pracovnych dni od dorugenia pisomnej
vyzvy stazovatel'ovi.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

1)

1)
2)

3)

4)

PreSetrovanie st’aznosti

PreSetrovanim staznosti sa zistuje skutoény stav veci ajeho stlad alebo rozpor so
vieobecne zaviznymi pravnymi predpismi a s vnutornymi predpismi Domova, ako aj
pri¢iny vzniku zistenych nedostatkov a ich nasledky.

PreSetrovanie a vybavovanie staZnosti zabezpeluje riaditelka Domova, v pripade jej
nepritomnosti jej uréeny alebo povereny zastupca.

Pri presetrovani staznosti sa vychadza z jej predmetu, bez ohl'adu na staZovatel’a a toho,
proti komu staznost’ smeruje.

Domov nepresetruje ¢asti podania, ktoré nie su st'aznost'ou, o ¢om stazovatel'a upovedomi
v oznameni vysledku vybavenia staZnosti s uvedenim dévodov ich nepreSetrenia.

Ak sa presSetrenim neda overit’ skutoény stav veci a jeho sulad alebo rozpor so vSeobecne
zaviznymi pravnymi predpismi, Domov to uvedie v zdpisnici o preSetreni st'aznosti
a oznami to stazovatelovi.

O presetreni staznosti sa vyhotovi zapisnica podla prilohy ¢. 1 smernice. V zépisnici sa
jednoznaCne uvedie, &i je staznost’ opodstatnena alebo neopodstatnend. Ak je staznost
zlozend zviacerych casti, uvedie sa pri kazdej znich &i je opodstatnend alebo
neopodstatnena. Staznost’ zloZend z viacerych Casti je vyhodnotena ako opodstatnend, ak
aspoii jedna z jej Casti je opodstatnena.

Staznost’ je vybavena odoslanim pisomného oznamenia vysledku jej preSetrenia
stazovatel'ovi. Ozndmenie musi obsahovat’ odévodnenie vysledku preSetrenia staznosti,
ktoré vychadza zo zapisnice o preSetreni st'aznosti (priloha ¢. 1), nasledne sa stazovatel'ovi
zasiela oznamenie vysledku vybavenia staZnosti (priloha €. 2).

Kontrola vybavovania st’aznosti

Kontrolu vybavovania staznosti atiez kontrolu plnenia/splnenia opatreni prijatych na
odstranenie zistenych nedostatkov vykonava riadite’ka Domova, v pripade jej
nepritomnosti jej uréeny alebo povereny zastupca, pripadne ind poverena osoba.

Zavereéné ustanovenia

Smernica je platna diilom podpisu riaditelkou Domova.
Smernica nadobuda u¢innost’ dita 1.10.2025.

Smernica je zavézna pre vietkych zamestnancov Domova. Kazdy zamestnanec Domova je
pri vybavovani staznosti povinny postupovat podla tejto smernice a podla zdkona
o st'aznostiach.

Informacie z dokumentacie suvisiacej s vybavovanim st'aznosti, ktoré st chranené alebo
ku ktorym je pristup obmedzeny podl'a zdkona o slobode informécii, sa nespristuptiuju.
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5) Ak tato smernica neustanovuje inak, pri vybavovani a vybaveni staZnosti sa primerane
pouziju ustanovenia zakona o st'aZnostiach.

6) KaZdy zamestnanec je povinny zachovavat' ml¢anlivost’ o skutodnostiach, o ktorych sa
dozvedel pri vybavovani staznosti.

7) Akékol'vek kopia tohto interného predpisu je neriadeny dokument — uZivatel’ je povinny
presvedcit’ sa o jeho aktualnosti.

10 Prilohy
Cislo prilohy Predmet
Priloha ¢. 1 Zépisnica o preSetreni st'aznosti (vzor)
Priloha &. 2 Oznamenie vysledku vybavenia st'aznosti (vzor)
Priloha €. 3 Postipenie st'aznosti (vzor)
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