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PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ NA KVALITU NEBO ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Kontaktní centrum Žatec
Každý klient, zájemce o sociální službu nebo jiná osoba má právo podat stížnost, podnět nebo připomínku ke kvalitě nebo způsobu poskytování sociálních služeb K-centra Žatec, aniž by tím byl znevýhodněn.
Vymezení pojmů
Stížnost je sdělení týkající se nedostatků při poskytování služby nebo porušování práv klienta.

Podnět nebo připomínka představuje návrh na zlepšení poskytovaných služeb.

Pravidla podávání stížností
podat stížnost bez obavy z negativních důsledků

podat stížnost anonymně

podat stížnost ústně, písemně nebo elektronicky

být seznámen s postupem vyřizování stížností

Způsoby podání stížnosti
Ústně kterémukoliv pracovníkovi K-centra.

Zápisem do Knihy přání, stížností a podnětů. 

Vložením do schránky pro stížnosti.

E-mailem: vedouci.kcz@mostknadeji.cz nebo reditel@mostknadeji.cz.

Poštou: K-centrum Žatec, Dvořákova 11, 438 01 Žatec nebo MONA, z. s., Jilemnického 1929, 434 01 Most.

Telefonicky: 602 219 371.

Prostřednictvím www.mostknadeji.cz.

Postup při vyřizování stížností
Každá stížnost je evidována. Vyřizuje ji příslušný vedoucí pracovník. Stížnost je vyřízena nejpozději do 30 dnů od podání. O výsledku je stěžovatel informován stejným způsobem, jakým stížnost podal. U anonymních stížností je odpověď zveřejněna na informační nástěnce.
Odvolání
MONA, z. s.
Jilemnického 1929
434 01 Most

Veřejný ochránce práv
Údolní 39
602 00 Brno
E-mail: podatelna@ochrance.cz

Český helsinský výbor
Jelení 5
118 00 Praha 1

Krajský úřad Ústeckého kraje
Velká Hradební 3118/48
400 01 Ústí nad Labem
Vyhodnocování stížností
Stížnosti jsou průběžně vyhodnocovány vedením organizace a nejméně jednou ročně analyzovány v rámci hodnocení kvality poskytovaných služeb.
Stížnosti pracovníků
Každý pracovník má právo podat stížnost svému nadřízenému a požádat o její osobní projednání. Postup je stejný jako pro klienty viz. výše s výjimkou probrání situace na poradě či supervizi.
Seznámení pracovníků a klientů
Pravidla jsou dostupná v operačním manuálu, Knize přání, stížností a podnětů, na nástěnkách K-centra a na webových stránkách organizace.
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