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Článok I.
Základné ustanovenia
1. Táto smernica upravuje postup pri prijímaní, evidovaní a vybavovaní sťažností fyzických osôb a právnických osôb v podmienkach „BENEFIT“, Zariadenie sociálnych služieb Ľudovítová (ďalej len „BENFIT, ZSS“). 
2. Podľa tejto smernice sa prijímajú, evidujú a vybavujú sťažnosti v „BENEFIT“, ZSS, najmä:
a) v poskytovaní sociálnej služby prijímateľovi sociálnej služby,
b) v pracovno-právnych vzťahoch,
c) v inom konaní. 
ČASŤ I.
Vymedzenie pojmu sťažnosť
1. Pozitívne vymedzenie sťažnosti je obsiahnuté v § 3 Zákona o sťažnostiach.
2. Negatívne vymedzenie sťažnosti (vylúčenie takých podaní, ktoré nie je možné vybaviť ako sťažnosť) a postup nakladania s takými podaniami je upravené v § 4 zákona o sťažnostiach.
Článok II.
Podávanie, prijímanie, evidencia a odloženie sťažnosti
1. Spôsob a forma podania, povinné náležitosti a predmet sťažnosti sú vymedzené v § 5 zákona o sťažnostiach.
2. Dôvody, oprávňujúce „BENEFIT“, ZSS sťažnosť odložiť, upravuje § 6 zákona o sťažnostiach.
3. Sťažnosti sa prijímajú na podateľni u vedúcej sociálny pracovník. „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová je povinný prijať sťažnosť sťažovateľa a zabezpečiť jej zaevidovanie na podateľni.
4. Ak sa sťažovateľ dostaví do ZSS „BENEFIT“ osobne podať žiadosť, ktorú nemá vyhotovenú písomne, ZSS sťažovateľa prijme a umožní mu, aby si sťažnosť v listinnej podobe vyhotovil. Ak sa do podateľne dostaví osoba, ktorej zdravotný stav bráni, aby si sťažnosť vyhotovila sama, za túto osobu ho vyhotoví zamestnanec „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová. 
5. Povinnosť sťažovateľa uviesť náležitosti sťažnosti podľa zákona o sťažnostiach tým nie je dotknutá.
6. Sťažnosť sa zaeviduje do evidencie sťažností. 
7. Evidenciu podaných sťažností v „BENFIT“, ZSS Ľudovítová vedie vedúca sociálny pracovník oddelenie. Centrálna evidencia musí obsahovať najmä údaje uvedené v § 10 zákona o sťažnostiach.
8. „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová odloží sťažnosť, ktorú sťažovateľ pred jej vybavením písomne vezme späť alebo ak sťažovateľ  písomne „BENEFIT“, ZSS pred vybavením sťažnosti oznámi, že na jej vybavení netrvá.
9. V prípade, ak sťažnosť podalo viac sťažovateľov spoločne alebo ak si sťažovateľ zvolí zástupcu, postupuje sa pri vybavovaní sťažnosti podľa § 5 ods. 8 a 9 zákona o sťažnostiach.
Článok III.
Prešetrovanie a vybavovanie sťažností
1. Sťažnosť prešetruje a vybavuje riaditeľ „BENEFIT“, ZSS, s výnimkou toho prípadu, ak je sťažnosť smerovaná proti jeho osobe. V tomto prípade sa postupuje podľa § 11  a § 12 zákona o sťažnostiach.
2. Riaditeľ ZSS je povinný bezodkladne oboznámiť toho, proti komu sťažnosť smeruje, s jej obsahom v takom rozsahu a čase, aby sa jej prešetrovanie nemohlo zmariť. Zároveň mu umožní vyjadriť sa k sťažnosti, predkladať doklady, písomnosti, informácie a údaje potrebné na vybavovanie sťažnosti.
3. Prešetrovaním sťažnosti sa zisťuje skutočný stav veci a jeho súlad alebo rozpor so 
všeobecne záväznými predpismi. Pri prešetrovaní sťažnosti je riaditeľ povinný postupovať v zmysle § 18 zákona o sťažnostiach.
4. Riaditeľ vyhotovuje zápisnicu o prešetrení sťažnosti, ktorá obsahuje najmä náležitosti určené v § 19 zákona o sťažnostiach Vzor zápisnice tvorí prílohu č. 1 tejto smernice.
5. Sťažnosť je vybavená odoslaním písomného oznámenia výsledku jej prešetrenia sťažovateľovi, ktoré musí obsahovať náležitosti podľa § 20 zákona o sťažnostiach.
6. Každý je povinný o skutočnostiach, ktoré sa dozvedel pri vybavovaní sťažnosti, zachovávať mlčanlivosť. Od tejto povinnosti ho môže písomne oslobodiť ten, v koho záujme má túto povinnosť.
Článok IV.
Lehota na vybavenie sťažnosti a počítanie lehôt
1. Riaditeľ je povinný sťažnosť vybaviť do 60 pracovných dní.
2. Lehotu na vybavenie sťažnosti upravuje § 13 zákona o sťažnostiach.
Článok V.
Schránka prianí, sťažností a pripomienok
1. K anonymnému podávaniu sťažností slúži aj schránka prianí, sťažností, ale súčasne aj pripomienok. Táto schránka je v „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová na viditeľnom mieste, na chodbe zariadenia a každý prijímateľ sociálnej služby je o tejto schránke upovedomený. Pri zisťovaní spokojnosti so sociálnou službou v „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová zabezpečuje, aby PSS, ktorý vyjadruje svoj názor, nebol akýmkoľvek spôsobom ovplyvňovaný (napr. zabezpečenie anonymity, viditeľné umiestnenie schránky v priestoroch ZSS).
2. Táto schránka je kontrolovaná na dennej báze Manažérom kvality a zamestnancom pre VO. V prípade nájdenia sťažností sa postupuje v súlade so Smernicou č. 27 o podávaní a vybavovaní sťažností.
3. V „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová sa reaguje na každú sťažnosť, pripomienku, námietku alebo návrh ohľadom kvality poskytovania sociálnej služby a jednotlivé sťažnosti a ich riešenie zohľadňuje pri činnosti. Má vytvorený systém, ktorý zabezpečuje zisťovanie spokojnosti užívateľov, v prípade potreby ho vyhodnocuje na pravidelných, alebo operatívnych poradách a zabezpečí následnú implementáciu do praxe v zmysle zvyšovania kvality poskytovaných služieb.
4. V „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová pravidelne raz za mesiac organizujeme stretnutia komunity, na ktorých sa stretávajú prijímatelia sociálnych služieb spolu s Manažérom kvality a zamestnancom pre VO, Sociálnou pracovníčkou a ďalšími zamestnancami. Na  stretnutí komunity sa odovzdávajú informácie o aktuálnych problémoch zo života v zariadení, ľudsko-právnych otázkach, PSS podávajú podnety, návrhy prípadne sťažnosti. Taktiež sa sprostredkovávajú informácie o plánovaných  aktivitách – akciách, realizovaných projektoch. 
Článok VI.
Opakovaná sťažnosť, ďalšia opakovaná sťažnosť a sťažnosť proti vybavovaniu sťažnosti
1. Opakovaná sťažnosť je sťažnosť toho istého sťažovateľa, v tej istej veci, ak v nej neuvádza nové skutočnosti.
2. Ďalšia opakovaná sťažnosť je sťažnosť toho istého sťažovateľa podaná po opakovanej sťažnosti v tej istej veci, ak v nej sťažovateľ neuvádza nové skutočnosti.
3. Sťažnosť proti postupu „BENEFIT“, ZSS pri vybavovaní sťažnosti nie je opakovanou sťažnosťou, a to ani vtedy, ak v nej sťažovateľ opakuje skutočnosti z predchádzajúcej sťažnosti.
4. Opakovanú sťažnosť, ďalšiu opakovanú sťažnosť a sťažnosť proti vybavovaniu sťažnosti upravuje § 21 a § 22 zákona sťažnostiach.
Článok VII.
Kontrola vybavovania sťažností
1. Kontrolu vybavovania sťažnosti upravuje § 23 zákona o sťažnostiach.
Záverečné ustanovenia
1. Táto smernica nadobúda účinnosť dňom 
V Ľudovítovej, dňa: 01.05.2023 
.............................................

     Mgr. Monika Palková

         riaditeľka „BENEFIT“, ZSS Ľudovítová
Zoznam príloh:
1. Záznam o podaní ústnej sťažnosti

2. Zápisnica o prešetrení sťažností
Príloha č. 1 

ZÁZNAM O PODANÍ ÚSTNEJ SŤAŽNOSTI
Meno, priezvisko a adresa trvalého /prechodného pobytu sťažovateľa: 
...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

Meno, priezvisko a funkcia osoby, proti ktorej sťažnosť smeruje: 
...........................................................................................................................................

Ústna sťažnosť obsahuje tieto námietky: (uviesť stručne, zrozumiteľne, ale úplne, na aké nedostatky sťažovateľ poukazuje) 

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

Sťažovateľ sa podaním sťažnosti domáha : (stručne uviesť, čoho sa sťažovateľ domáha) 

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

Záznam o podaní ústnej sťažnosti vyhotovil(i): (meno, priezvisko, funkcia,) 

...........................................................................................................................................
Pri podaní ústnej sťažnosti bol(i) prítomný(í) : (meno, priezvisko, funkcia,) 

...........................................................................................................................................
Miesto, dátum, hodina vyhotovenia : (pozor, nezabúdať uviesť hodinu spísania záznamu) 

...........................................................................................................................................

Sťažovateľ sa oboznámil s obsahom tohto záznamu a vlastnoručným podpisom potvrdzuje skutočnosť osobného podania sťažnosti, úplnosť zapísania svojich námietok a prevzatie exemplára záznamu o podaní ústnej sťažnosti. 

.............................................................

                       
............................................
          podpis autora záznamu                                                                  podpis sťažovateľa 

Príloha č. 2 

ZÁPISNICA O PREŠETRENÍ SŤAŽNOSTI
Sťažnosť bola prešetrená v súlade so „Zákonom č. 9/2010 Z. z. o sťažnostiach v znení neskorších predpisov. 
Obdobie (dátum) prešetrenia sťažnosti: 
.............................................................................. 

Podávateľ sťažnosti: (meno, priezvisko, adresa trvalého alebo prechodného pobytu, pri právnickej osobe uviesť názov a sídlo a meno a priezvisko osoby oprávnenej za ňu konať, prípadne uviesť subjekt, ktorý zastupuje sťažovateľa) 

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

Predmet sťažnosti : 
........................................................................................................................................... 

...........................................................................................................................................

Meno(funkcia) osoby, proti ktorej sťažnosť smeruje: 
......................................................................................................................................................................................................................................................................................
Sťažovateľ sa podaním sťažnosti domáha: 

......................................................................................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................................................................................

Sťažnosť prešetroval: 
...........................................................................................................

K prešetreniu podania boli prizvaní: (mená, priezviská funkcie, ak nebol prizvaný nikto, tento bod nevypĺňať) 

1. 

2. 

Písomné vyjadrenie k podaniu dali: (ak písomné vyjadrenie nedal nikto, tento bod nevypĺňať) 

1.
2. 
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