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Clanok 1. Uvodné ustanovenie

Pri zabezpecovani procesov, alebo pri vykone konkrétnych cinnosti na Usekoch v zariadeni
SUBSIDIUM — Specializované zariadenie, zariadenie pre seniorov a domov socidlnych sluzieb v
Rozriave (dalej len SUBSIDIUM), mdze vo vynimocénom pripade déjst ku staznosti, alebo ku vzniku
nesuladu vo vztahu ku klientom alebo okoliu. Takéto mimoriadne situdcie, staznosti, nesulady,
reklamacie, (dalej len staznosti) su rieSené formou staznosti, ktoré SUBSIDIUM prijima, eviduje a riesi
v o mozno najkratSsom case, bez ohladu na povahu, druh a formu ich oznamovania.

Tato smernica je zavazna pre vSetkych zamestnancov zariadenia SUBSIDIUM, ktori priamo
alebo nepriamo zasahuju do procesu vybavovania staznosti.

Vybavovanie staznosti plni predovsetkym ucel prostriedku na skvalitfiovanie viastnej ¢innosti
pre dalSie obdobie.

Clanok I1. Zakladné pojmy

1. Staznost podla zakona o staznostiach je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby,
ktorym sa domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, pretoze doslo
k ich poruseniu alebo ohrozeniu.

2. PreSetrovanie staznosti je ¢innost, pri ktorej sa postupuje tak, aby sa zistil skuto¢ny stav veci
a jeho sulad alebo rozpor s pravnymi predpismi, G¢elnostou a hospodarnostou plnenia uloh,
0s0b, ktord zodpoveda za zistené nedostatky, ako aj priciny ich vzniku a skodlivé ndsledky.

3. Vybavovanie staznosti je suhrn Ukonov od zaevidovania staznosti v ,Knihe staznosti“, jej
preSetrenie, vyhotovenie zdpisnice o presSetreni, oboznamenie zucastnenych s obsahom
zapisnice aZz po odoslanie ozndmenia o vysledku presetrenia staznosti stazovatelovi.

4. Vybavenie staZznosti je Ukon, ktorym je staZovatelovi oznameny vysledok presetrenia
staznosti.

5. Anonymnd staznost je staznost, v ktorej stazovatel neuvadza svoje meno, priezvisko
a adresu /pravnickad osoba svoj nazov a sidlo/. Anonymna staznost sa vybavuje ak obsahuje
konkrétne Udaje, ktoré nasvedcuju, Ze bol poruseny pravny predpis.

Clanok IIl. Zasady prijimania a vybavovania staznosti v zariadeni SUBSIDIUM

Zakladné povinnosti vSetkych zamestnancov, spojené s vybavovanim staZnosti si stanovené a
zaroven vyplyvaju z Obchodného zakonnika a z Obcianskeho zakonnika. Postup pri prijimani,
evidovani a predovsetkym pri vybavovani staznosti v zariadeni SUBSIDIUM je riadeny nasledovnymi
zasadami:

a. Zariadenie SUBSIDIUM sa pri vybavovani staznosti riadi zakonom ¢&. 152/98 Z. z. ,Zakon
o staznostiach” a v zneni jeho naslednych zmien.

b. Pri preSetrovani staznosti sa vychadza z jej obsahu bez zretela na to, kto ju podal a proti
komu smeruje.

c. Podanie staznosti sa nesmie stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie désledkov,
ktoré by stazovatelovi spdsobili akikolvek djmu.
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Klient, ale aj dodavatel, ako aj tretie osoby a tiez vlastny personal ¢i zamestnanec, ma
pravo uplatriovat staznost v ktoromkolvek ¢ase v rdamci pracovnej doby.

Zamestnanci, ktori staznost prijimaju, su povinni vytvorit priaznivé podmienky pre
dosiahnutie spokojnosti klienta (pripadne inej stranky), a to bez ohfadu na formu
a spbsob uplatiiovania staznosti.

Ak staznost vynimocne prijima zamestnanec, ktorého sa predmetna staznost netyka
alebo nembze, nevie jej prijatie kvalifikovane riesit, musi vidy doruditela zodpovedne
presmerovat tak, aby umoznil prijatie staznosti u zainteresovanej osoby, alebo u
riaditela. V zasade nesmie situdciu riesit odsunutim (zavolajte, pridte neskorsie a pod.)

Zamestnanec, ktorého sa konkrétna staznost akoukolvek zainteresovanostou tyka, je
povinny napomahat jej spravodlivému a objektivnemu vybaveniu, v¢éo moZno
najkratSom termine.

. Pravidla vybavovania stainosti

Standardne prijimaju staznosti od klientov, zakaznikov, dodavatelov, alebo z vonkajsieho
okolia, od tretich os6b riaditelka a nim uréeni zamestnanci.

Staznost nesmie vybavovat ani preSetrovat zamestnanec, proti ktorému staznost
smeruje. Ak staznost smeruje proti vedidcemu zamestnancovi, nesmie ju vybavovat ani
presetrovat zamestnanec, ktory je podriadeny tomuto zamestnancovi.

Zodpovedny zamestnanec zabezpedi registraciu staznosti so zapisanim Gdajov o vzniku a
predmete staznosti do , Knihy staznosti“.

Pri Ustne, alebo pisomne uplatiiovane] staznosti zodpovedny zamestnanec zabezpedi
registraciu staznosti. Staznost musi obsahovat:

kto ju podava (meno, priezvisko, adresu)

datum a ¢as dorucenia staznosti

predmet staznosti,

¢oho sa staZzovatel domaha.

Anonymna staznost sa vybavuje v pripade, ak jej predmetom je upozornenie na
nedodrZiavanie predpisov a legislativy.

,Kniha staznosti“ je vedena na sekretaridte zariadenia SUBSIDIUM a pre kazdy pripad
staznosti obsahuje minimalne nasledovné udaje:

poradové Cislo

datum prijatia staznosti a datum jej vzniku

datum vybavenia

vysledok vybavenia

prilohou ,Knihy staznosti“ su stvisiace pisomnosti ku konkrétnej staznosti ulozené podla
poradového Cisla staznosti.

Na beznu pisomnud pripomienku alebo podnet sluzia ,Zosity pripomienok, podnetov a
staznosti“, ktoré su k dispozicii na kazdom poschodi, v jedalni, schranky si umiestnené
v zimnej zahrade a pri hlavhom vchode do zariadenia SUBSIDIUM.
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8. Stainost sa zapiSe do ,Knihy staznosti”, ktord tvori centrdlnu evidenciu staZnosti. Je
prejednavana na najblizSej gremidlnej porade riaditelky a riesi sa v stlade s vnutornymi
predpismi a v stlade so zdkonom €. 152/1998 Z.z. v platnom zneni. Vybavenie staznosti
sa oznamuje staZovatelovi pisomne. StaZovatel sa vyjadri, ¢i je svybavenim svojej
staznosti spokojny.

9. Pripomienky a podnety su prejednavané na najblizSej gremialnej porade riaditelky
zariadenia. V zdpise z gremidlnej porady je urobeny zdznam o tom, ako bola pripomienka
alebo podnet vyrieSeny. Prislusny veduci pracovnik sleduje jeho uvedenie do Zivota. Je
zodpovedny za to, aby bolo vyrieSenie o vybaveni zapisané v tom zosite, v ktorom bola
pripomienka alebo podnet zapisany.

10. Garantom zodpovednosti za evidenciu a promptné vybavovanie staznosti je riaditelka
zariadenia SUBSIDIUM

11. Pripadné zamietnutie konkrétnej staznosti je vykonané vzdy (zasadne) pisomnou formou
a musi byt podpisané, schvalené riaditelkou zariadenia SUBSIDIUM.

12. Lehota na vybavenie staznosti je maximalne 20 kalendarnych dni odo dna jej dorucenia.

13. V pripade, Ze nie je mozné dodrzat ani zdkonnu lehotu, ktorad je 30 dni od dorucenia
staznosti, musi byt tato skuto¢nost pisomne ozndmena spolu s odévodnenim a uvedenim
terminu mozného vybavenia tomu, kto staznost podal.

Clanok V. Riadenie nezhodného produktu

Nezhodnym produktom je kazdy produkt (napr. tovar, vysledok cinnosti, sluzby), ktory
v jednom alebo viacerych znakoch nezodpoveda parametrom prislusnych poZiadaviek, pripadne
osobitnym podmienkam, ktoré s dohodnuté medzi zariadenim SUBSIDIUM, klientom (internym aj
externym) alebo partnerom. Za nezhodu povaZujeme aj nespravne oznaceny, uloZeny, alebo
skladovany tovar.

Nezhodné produkty podla druhov su ihned po zisteni nezhody, oddefované priamo na
pracovisku a su ukladané do samostatnych boxov paliet (krabice) identifikovanych ¢ervenym napisom
,Nezhodny produkt”. Kazdy nezhodny produkt, ktory nie je mozné vloZit do boxu alebo palety
(krabice) musi byt oznaceny preskrtnutim v tvare X ¢ervenou farbou na obale alebo individuélne tak,
aby bola zachovana jednoznacnost. V skladoch je nezhodny produkt oznaceny v zmysle smernice
,Nakup a skladovanie tovaru®“.

Clanok VI. Zasady pri riadeni nezhodného produktu:

a. Zamestnanec, ktory zisti akykolvek nezhodny produkt musi ho okamzZite oznadit a zabezpecit
neodkladné nahlasenie svojmu nadriadenému.

b. Nadriadeny zamestnanec v spolupraci sveducim uUseku a zainteresovanymi odbornymi
pracovnikmi, ktorych sa nezhodny produkt tyka, musia neodkladne rozhodnut o:
- opravitelnosti alebo neopravitelhosti produktu do 2 hodin
- moznej pouzitelnosti do 1 pracovného dna
- moznosti reklamdcie do 2 pracovnych dni, ak sa nezhoda tyka dodavky do zariadenia
SUBSIDIUM
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c. Ak je produkt opravitelny, zabezpedi vedicim technického useku urceny zamestnanec jeho
opravu, alebo prepracovanie (vratane vycislenia nakladov) s naslednou kontrolou a uvolnenim
pre dalsie ¢innosti, alebo pouzitie. Ak sa jednd o meracie zariadenie (meradlo) musi tak urobit
v spoluprdci s pracovnikom zodpovednym za metroldgiu.

d. Veduci usekov zodpovedaju za fyzické uvolnenie nezhodného tovaru pre ucely jeho dalsieho
pouZzitia, pripadne premiestnenia nezhodného tovaru z priestorov jeho uloZenia alebo jeho
likvidacie.

e. Ak je produkt neopravitelny, zabezpecia veduci Usekov posudenie a rozhodnutie o postupe
dalSieho nakladania s neopravitelnym produktom (napr. postipenim na skodovu komisiu a pod.)

f.  Vyjadrenie ku vzniku nezhody a spdsob napravného opatrenia zabezpecia zainteresovani veddci
usekov v spolupraci s riaditelkou zariadenia SUBSIDIUM. Priebeh vyrieSenia jednotlivého pripadu
sa musi zdokumentovat k najblizSej gremialnej porade.

g. Zamestnanec, ktory zisti niektord nezhodu v zaznamoch, dokladoch a pod. nezhodu vyznadi a
uvedie svoje meno a podpis. Takto vyznadeny dokument postupi na dalSie spracovanie v ramci
obehu dokladov. Zaroven zabezpedi zapisanie nezhody do evidencie nezhodnych produktov.

Clanok VII. Zavere¢né ustanovenie

Tato smernica plati pre evidenciu a vybavovanie vietkych staznosti od klientov, zakaznikov,
pripadne externého okolia, bez ohladu na ich rozsah alebo mnozstvo. V primeranom rozsahu plati aj
pre reklamacie uplatfiované voéi dodavatelom materidlu, sluZieb a tovaru pre zariadenie SUBSIDIUM
/priloha ¢. 1 reklamacny list pre uplatnenie reklamacie na dodavku materidlu, sluZieb a tovaru do
zariadenia SUBSIDIUM/

Prilohy

1. FRi ¢. 14 Reklamacny list pre uplatnenie reklamacie na dodavku materialu, sluZieb a tovaru
do zariadenia SUBSIDIUM

Spracovatel: Viera Chroma
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Betliarska 18, 048 01 RozZnava

Pripomienkové konanie k Smernici SRi €. 15 — vybavovanie staZnosti — riadenie nezhody

1. Usek riaditelky

Pripomienkoval: Dna:

2. Domov socialnych sluzieb

Pripomienkoval: Dna:

3. Specializované zariadenie

Pripomienkoval: Dna:

4. Zariadenie pre seniorov a zariadenie podporovaného byvania

Pripomienkoval: Dna:

5. Usek stravovaci

Pripomienkoval: Dna:

6. Usek technicky

Pripomienkoval: Dna:
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