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Pravidlá upravujúce  podávanie a riešenie sťažností
v Útulku pre občanov bez prístrešia
(v zmysle zákona č. 9/2010  Zákon o sťažnostiach, ktorý upravuje postup pri podávaní, vybavovaní a kontrole vybavovania sťažností fyzických osôb alebo právnických osôb)
Na účely tohto zákona je

a) vybavovaním sťažnosti  je prijímanie, prešetrovanie a vybavovanie sťažnosti

b) vybavením sťažnosti je vrátenie, odloženie sťažnosti, oznámenie výsledku prešetrenia , výsledku prekontrolovania správnosti vybavenia predchádzajúcich sťažností.

Vybavovanie sťažností  Mestom Ružomberok - Mestským úradom v Ružomberku sa riadi aj  AKTom MsZ č. 0005/ 2017 - Zásady vybavovania sťažností v podnikoch mesta Ružomberok.

1. Sťažnosť je podanie fyzickej osoby alebo právnickej osoby (ďalej len „sťažovateľ“), ktorá: 

a) Sa domáha ochrany svojich práv alebo právom chránených záujmov, o ktorých sa domáha činnosťou alebo nečinnosťou (ďalej len „činnosť“) orgánu verejnej správy,

b) Poukazuje na konkrétne nedostatky, najmä na porušenie právnych predpisov v pôsobnosti orgánu verejnej správy.
2. Podanie sa posudzuje podľa obsahu sťažnosti
Každý občan (klient zariadenia) má právo podať sťažnosť ak je nespokojný, respektíve má pocit porušenia povinností poskytovateľa sociálnej služby. 
Sťažnosťou sa rozumie podanie podnetu klienta, ktorým sa dožaduje ochrany svojich práv alebo právom chránených záujmov, o ktorých si myslí že boli porušené činnosťou alebo nečinnosťou zariadenia. Poukazuje na konkrétne nedostatky zariadenia, porušenie právnych predpisov.
 Klient má právo sťažovať sa na kvalitu alebo spôsob poskytovanie sociálnej služby bez toho aby bol znevýhodnený a môže požiadať o utajenie svojej totožnosti ako sťažovateľa. Klient má viaceré možnosti podania sťažnosti:

· písomne – napísanú ju môže odovzdať ktorémukoľvek zamestnancovi, ktorý ju postúpi ďalej, alebo priamo u vedúcej oddelenia sociálnych služieb a zdravotníctva
· ústne – môže je podať zamestnancovi zariadenia, ktorý ju predloží vedúcej oddelenia sociálnych služieb a zdravotníctva, alebo ju predloží priamo vedúcej oddelenia.

· telefonicky – môže ju podať ktokoľvek, preberajúci ju ďalej postúpi manažmentu oddelenia.
· anonymná sťažnosť – táto sťažnosť neobsahuje údaje potrebné k identifikácii sťažovateľa. 
Údaje pre evidenciu sťažnosti

· meno, priezvisko, adresa trvalého pobytu sťažovateľa

· komu bola sťažnosť predložená (zamestnanec, vedúca oddelenia sociálnych služieb a zdravotníctva)

· forma sťažnosti – o ústnej sa vypracuje písomný záznam,
· zameranie sťažnosti – poskytovanie sociálnej služby, narušenie interakčných vzťahov 
klient – klient, klient – zamestnanec, porušenie ľudských práv a právom chránených záujmov a iné,
· dôvod sťažnosti – obsah žiadosti,
· dátum predloženia sťažnosti,
· podpis zamestnanca, ktorý sťažnosť prijal.
Klienti sú oboznámení s možnosťou podať sťažnosť v prípade nespokojnosti riešenia, deklarovať sťažnosť na  zástupcu zriaďovateľa, na MPSVaR SR - odbor dohľadu nad poskytovaním sociálnych služieb.
 Sťažnosť sa vybavuje okamžite po jej obdržaní. Sťažnosti sú riešené za účasti klienta a sú evidované u sociálneho pracovníka zariadenia. V prípade oprávnenej sťažnosti, ak je to možné je realizovaná okamžitá náprava alebo je stanovené lehota na zrealizovanie nápravy. Pri riešení sťažnosti bude rešpektované súkromie a ľudské práva sťažovateľa. 

Dňa: 25.6. 2021                                                                         
Vypracoval/a:  :  Ing. Majeríková Dagmar

                            Mgr. Zdenka Mračková

                             Bc. Tomáš Zvada 
V Ružomberku,.........................
Záznam o ústnej sťažnosti

Sťažovateľ:............................................................................................................................

Predmet:...............................................................................................................................

Sťažnosť je zameraná proti:

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

Sťažnosť poukazuje na nedostatky:
......................................................................................

Sťažovateľ sa domáha:

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

Záznam vyhotovil: ..........................................................




Meno a priezvisko zamestnanca

Zamestnanci prítomní pri ústnom podávaní sťažnosti: .........................................................










Meno a priezvisko

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


Podpis sťažovateľa


                          Mesto Ružomberok, Námestie A. Hlinku 1, 034 01 Ružomberok                   

              Tel.: +421 44 431 44 22,  www.ruzomberok.sk, ruzomberok@ruzomberok.sk 


