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Abstrakt

Diplomova prace je zamétena na vyfizovani stiznosti v organizacich poskytujicich socidlni sluzby. Proces
vyfizovani stiznosti je v praci pojiman jako proces, ktery je-li v ramci organizace vhodné nastaven a
koordinovan, mtize byt uzite¢ny ve zkvalitiovani poskytovanych sluzeb. Prace shrnuje odborné teoretické
poznatky v oblasti vyfizovani stiznosti, popisuje Ceské legislativni ukotveni prace se stiznostmi a nabizi
pfehled moznych procest, postupd, pravidel a praktik, které mohou byt v praxi vyuzity. Prakticka ¢ést
prace je zaméfena primarné na vyfizovani stiznosti v oblasti poskytovani tlumoceni ¢eského znakového
jazyka. Soucasti diplomové prace je kvalitativni vyzkum, v ramci kterého je detailné diagnostikovan
proces vyfizovani stiznosti ve zvolené organizaci. Vysledky vyzkumu obsahuji navrzeni moznych postupt
a doporuceni, kterd mohou organizaci pomoci pfi zefektivnéni procesu vyfizovani stiznosti a zaroven
mohou byt inspiraci pro organizace, které jsou oteviené kritickému pfistupu k vlastnim zptisoblim

vyfizovani stiznosti a ptipadnému zavadéni zmén.

Klicova slova

Stiznost, socialni sluzba, tlumoceni, znakovy jazyk, pravidla
Abstract

The diploma thesis is focused on handling complaints in organizations providing social services. The
process of handling complaints is conceived in the work as a process which, if properly set up and
coordinated within the organization, can be useful in improving the services provided. The thesis
summarizes professional theoretical knowledge in the field of complaint handling, describes the Czech
legislative anchoring of work with complaints and offers an overview of possible processes procedures,
rules and practices that can be used in practice. The practical part of the work is focused primarily on
handling complaints in the field of providing interpretation of Czech sign language. Part of the diploma
thesis is qualitative research, in which the process of handling complaints in the selected organization is
diagnosed in detail. The results of the research include suggestions for possible procedures and
recommendations that can help the organization streamline the complaint handling proces and can also be
an inspiration for organizations that are open to a critical approach to their own complaint handling and

possible implementation of changes.
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Uvod

Tato prace byla vypracovana za ucelem shrnuti problematiky vyfizovani stiznosti na kvalitu a zptsob
poskytovani socidlnich sluzeb. Teoretické poznatky prace vychazi predevSim z Ceského prostiedi a to
v navaznosti na legislativni uchopeni zkoumané oblasti vyfizovani stiznosti a nasledné prace s nimi. Na
zakladé domaci i zahraniéni literatury popisuji, jaké jsou dle odbornikii idedlni postupy pii praci se
stiznostmi, pro kontakt s klienty ve véci stiznosti, jak nastavit zastfesujici pravidla pro vyfizovani stiznosti

a zaroven jak vyuzit stiznosti ve prospéch organizace.

Téma prace vychazi predevsim z povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb zpracovat vnitini pravidla
pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, kterym sluzbu poskytuji. Tuto povinnost poskytovatelim uklada
Zakon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach spolu s metodickymi pokyny Ministerstva prace a socialnich
véci. V ramci mého ptisobeni v nékolika organizacich zprostredkovavajicich socialni sluzbu tlumoceni do
ceského znakového jazyka se Casto ze stran organizaci setkdvam s nazory, Ze zavadéni standardil je pouze
mechanicky systém byrokracie bez efektivnich vysledkli. Osobné ale v této problematice souhlasim
s nazorem Matouska a kol. (2012), ktery nahlizi na dobfe nastaveny a funkéni néstroj hodnoceni kvality
a spokojenosti klientd jako na efektivni zplsob odhaleni naptfiklad ptipadného Spatného zachazeni
s klienty, a zaroven umoznuje ziskavat poznatky o postupech sluzeb organizace, které mohou klienti
vnimat jako zatézujici, ¢i nesmyslné. Pokud je vedenim organizace vniman proces prace se stiznostmi
jako potencialni pfinos pro organizaci a vidi v ném vyhody jak pro klienty, tak pro organizaci samotnou,

ziskava poskytovatel velkou ptilezitost pro zkvalithovani jim nabizenych sluZeb.

Cilem magisterské prace je nejdiive poskytnout celkovy pohled na oblast vyfizovani stiznosti v socialnich
sluzbach, ktery se opird o odbornou domaci i zahrani¢ni literaturu a dalsi prameny. V prvni ¢asti teoretické
prace popisuji oblast vyfizovani stiznosti na zakladé legislativniho vymezeni v Ceské republice. V druhé
¢asti se snazim v opofe o nékolik autori a jejich rizné pohledy popsat proces tvorby vnitinich pravidel
organizace pro vyfizovani stiznosti a praci s nimi. Posledni téma teoretické ¢asti prace je management
stiznosti v organizaci se zaméfenim na to, jak vyuZit stiznosti v prospéch organizace. Pro uchopeni tématu
prace se stiznostmi a jejich vyuziti jako nastroje pro sebehodnoceni organizace a mozného posunu
v kvalit¢ poskytovanych sluzeb, popisuji koncept ucici se organizace, ktery usouvztaziuji k praci se

stiznostmi.

Vyzkumna ¢ast prace je zaméiena na diagnostiku procesu prace se stiznostmi v dané organizaci

poskytujici tlumoceni ¢eského znakového jazyka jako socialni sluzbu. Pomoci kombinace vyzkumnych
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metod kvalitativniho vyzkumu se pokusim co nejdetailnéji zmapovat, jak v soucasnosti funguje ve
vybrané organizaci vyfizovani stiznosti a prace s nimi. Nasledné¢ se pokusim formulovat vhodna
doporuceni a navrhy pro zavedeni zmén procesu, ktera/které mohou byt organizaci inspiraci pfi zavadéni
zmén v oblasti prace se stiznostmi. Vysledek vyzkumu bude mit podobu strukturovanych navrhti a metod
pro zvyseni efektivity postupli podavani, vyfizovani a praci se stiznostmi v dané organizaci, které mohou

pomoci pii zvySovani kvality poskytované sluzby.

Préce je prvni snahou o zmapovani oblasti prace se stiznostmi v organizaci zprostfedkovavajici socialni
sluzbu tlumoceni ¢eského znakového jazyka. Na poznatky této prace by bylo vhodné navazat dalsimi
vyzkumy, které by mapovaly strategie prace se stiznostmi a jejich jedine¢nosti napfi¢ organizacemi
zprostiedkovavajicimi rtizné socialni sluzby. Poznatky z vyzkuma by mohly byt cennou inspiraci pro
ostatni poskytovatele socidlnich sluzeb, a to bud’ pfi zavadéni pravidel pro vyfizovani stiznosti, nebo pfi

implementovani zmén a inovaci do jiz fungujicich systémd.



1. Stiznosti v oblasti socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou koncipovany jako Siroky hodnotovy a legislativni ramec,
obsahujici obligatorni pozadavky na vytvofeni procest, které budou v ramci poskytovanych socialnich
sluzeb predchézet posSkozovani legitimnich prav a zajmu klienta. K napliiovani legislativnich pozadavki
pro vykon registrovanych socidlnich sluzeb slouzi fada legislativné vymezenych néstrojt, kterymi jsou
naptiklad individudlni plénovéni, pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci, zasady jednani se
zédjemcem o sluzbu. Poskytovani socidlni sluzby je smluvni proces, a proto, pokud akt jednani se
zdjemcem o sluzbu dojde do faze uzavieni smlouvy, je velmi dilezité vytvofit pro klienta distojnou
partnerskou pozici. Klientovi by mél byt postup uzavieni smlouvy i jeji obsah srozumitelny. V prub¢hu
poskytovani socidlni sluzby miiZze z mnoha riznych divodt u obou smluvnich stran dochazet ke koliznim
situacim. Poskytovatel nemtze nikdy zcela vyloucit, Ze u klienta nenastane situace, kdy se bude citit,
objektivné nebo subjektivne, opravnéné ¢i jen domnéle, ve svych pravech dotcen. Klient ma mit moznost
obhajovat své zajmy piedem definovanymi a jemu srozumitelnymi procesy. Takovym je naptiklad
moznost podéani stiznosti ¢i podnétu. Pfi feSeni podnétu Ci stiznosti by mél poskytovatel usilovat o
maximalni objektivitu, a proto je vhodné vzdy pfizvat k posouzeni a pirezkoumani nezavislou stranu.
Poskytovatel sluzby by mél stiznost ¢i podnét vyuzit jako zpétnou vazbu a prostfedek pro zvySovani

kvality a k rozvoji poskytovanych sluzeb.

Aby bylo klientim umoZnéno jejich pfipadné stiznosti a podnéty vznést, at’ uZ pod svym jménem, nebo
anonymné, je nutné, aby u poskytovatele existovala pravidla pro vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo
zpiisob poskytovanych socialnich sluzeb, které k tomuto ucelu slouzi. Tato pravidla by neméla byt
chapana pouze jako prostfedek pro vyjadieni urcité miry nespokojenosti ze strany klientli se zplisobem
poskytovani jimi uZivanych socidlnich sluzeb, které musi poskytovatel nasledné fesit. Organizaci by
naopak m¢la kazda takova iniciativa ze strany uzivatell sluzby vést k zamysleni nad konkrétnimi zptisoby
poskytovani sluzeb, které praktikuji, a zda u nich neni tieba néco zlepsit ¢i dokonce zcela zménit. Neni
moudré ustrnout v domnéni, Ze veskeré kroky, které poskytovatel ucinil pro kvalitni poskytovani sluzby,
jsou dokonalé a dokonalymi zlistanou, Ze neni tfeba Zadnych zmén a Ze uvniti organizacnich procest nelze
nalézt zadné rezervy, se kterymi by se dalo pracovat za u¢elem kvalitnéjSiho poskytovani sluzeb. A€ se to
tedy mtze zdat paradoxem, poskytovatel by m¢l naopak v jistém smyslu vitat stiznosti a podnéty, jelikoz

pro néj predstavuji zp€tnou vazbu, pomoci které 1ze poskytované sluzby déle priibézné zkvalitnovat.
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Je dulezité brat v potaz, ze 1 sebedokonaleji fungujici systém vnitini kontroly procesti dané organizace
nemuze zpravidla odhalit v§echny nedostatky, ke kterym muze v priabehu poskytovani socidlnich sluzeb
dojit. Kontrolni mechanismy, které jsou iniciovany samotnou organizaci, maji tendenci zamétovat se
pfedevSim na vnitini procesy organizace, na odhalovani neefektivnich prvki, na efektivni vyuZzivani
pracovni doby apod. Aby doséahla organizace jistého ptesahu v kontrolnich mechanismech, je potieba byt
otevieny externim podnétiim, tedy naptiklad uzivateliim sluzeb, kteti skrze své podnéty ¢i stiznosti mohou
nabidnout funkéni systém ,.externi® kontroly. Mohou postihnout ur¢ité mnozstvi zna¢né subjektivnich
prvki a detaill, a to predevSim interpersonalni povahy, které jsou nezanedbatelnou soucasti
poskytovanych socidlnich sluzeb. V mnoha ptipadech to jsou pravé interpersonalni vztahy, které tvofi

hlavni obsah samotné poskytované sluzby.

I v oblasti socidlnich sluzeb je pracovano s pojmem konkurenceschopnost, coz pifevzato z oblasti
komerénich sluzeb znamena vlastnit konkurenéni potencidl. Kvalitni zpracovani vysledkl

fesenych podnéti a stiznosti do praxe konkurenéni potenciél socialni sluzby posiluje (Camsky, 2008).

1.1 Legislativni vymezeni

V ramci poskytovani socialnich sluzeb je jednim z méfitek kvality sluzeb ochrana lidskych prav a svobod
uzivatel socidlnich sluzeb. V zajmu poskytovateld socialnich sluzeb by mélo byt podporovani svych
uzivateld v uplatiiovani téchto prav (Kozlova, 2005). V piipad€, ze ma osoba potiebu upozornit na mozné
porusovani svych prav, mize na tuto skute¢nost upozornit. Jednim z moZznych zpisobl jak na urcity
problém upozornit, je stéZovat si na pfislusnych mistech, kterd se oblasti, ve které problém vznikl,
zabyvaji. I presto, ze v Ceské republice doposud neexistuje obecné zavazny pravni predpis, ktery by
podavani a vyfizovani stiznosti upravoval, 1ze pro tuto pottebu najit v Ceské legislativé oporu. Jednim
z legislativnich dokument, ktery upravuje pravo ob¢anti na podavani stiznosti v oblasti styku s Gfednimi
osobami nebo stiznosti proti postupu spravniho organu, je Zakon €. 500/2004 Sb. Zakon spravni fad, §

175.

Pro poskytovatele socidlnich sluzeb je v této oblasti zdvazny Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
ktery upravuje nékteré oblasti v souvislosti se stiznostmi na kvalitu poskytovani socidlni sluzby. Zakon
uklada pod § 88 povinnost poskytovatelim socidlnich sluzeb zpracovat vnitini pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti na urovein sluzby, a to pro vSechny osoby, kterym své socidlni sluzby poskytuji.
RozSifujici informace a povinnosti pro poskytovatele socialnich sluzeb v oblasti prace se stiznostmi lze

nalézt ve Vyhlasce €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni Zakona o socidlnich sluzbach.
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Soucasti ptilohy €. 2 k vyhlasce 505/2006 Sb. je podrobné popsan obsah standarda kvality socidlnich
sluzeb. Ke kazdému standardu existuje ve vyhlaSce vycet kritérii, ktera jsou pro dany standard smérem

k poskytovateli socidlnich sluzeb zédvazna.

Standardem €. 7 jsou stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby. Kritéria pro naplnéni

standardu, popsana ve vyhlasce ¢. 505/2006, jsou tato:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na
kvalitu nebo zptlisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je
mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a 0 moznosti zvolit si zastupce
pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné sezndmeni
zamestnanci poskytovatele.

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemné v piimérené 1hite.

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
na nadfizeny orgéan poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem

na prosetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti.

Velmi dilezité kritérium, které by dle mého ndzoru mélo byt zastieSujici pro celou oblast prace se
stiznostmi a nedilnou soucasti proceduralnich postupli v§ech poskytovateld, je jedno z kritérii standardu
¢. 15, zvySovani kvality socidlni sluzby. Kritérium stru¢né shrnuje, Ze poskytovatel socialnich sluzeb by
m¢l vyuZivat stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby jako podnét pro rozvoj a

zvySovani kvality socialni sluzby.

rowr

Jelikoz je praktickd Cast této prace zameéfena na proces prace se stiznostmi v oblasti poskytovani
tlumoc¢nickych sluzeb osobam se sluchovym postizenim, je dilezité zaméfit se na nutnost poskytnuti
informace o pravu sté¢Zovat si na kvalitu poskytované sluzby a zpiisobech uskutecnéni klientovy sluzby
v takové formé, aby ji klient porozumél, jak zminuje jedno z kritérii standardu. Sezndmendi s pravidly pro
podavani a vyfizovani stiznosti musi byt podle Camského et al. (2008) uskuteénéno takovou formou, aby
bylo prokazatelné a zaroven aby mél poskytovatel jistotu, ze pravidla byla klientovi pfedana v takové
formé, které porozumi, nejlépe kterou si sam zvoli. V souvislosti s neslySicimi klienty tltumocnické sluzby
je potieba dbat na fakt, Ze ¢eStina nemusi byt matefskym jazykem klienta, v mnoha ptipadech je jim Cesky

znakovy jazyk. Pi1 komunikaci s klienty a pfedavani informaci souvisejici s poskytovanim sluzby by mél
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byt volen takovy komunika¢ni kanal a zplsob, ktery si klient sam zvoli, na zaklad¢ kterého sdé¢leni

porozumi (Kronusova, 2008).

2. Pravidla a zasady vyrizovani stiznosti

Dle Camského et al. (2008, s. 115) je jednim zkli¢ovych nastrojii pro umoznéni zkvalitiovéani

poskytované sluzby na zaklad¢ fungovani procesu prace se stiznostmi vhodnym zplisobem nastavena

interni dokumentace poskytovatele, ktera proces prace se stiznostmi upravuje. V idedlnim piipad¢ by

interni pravidla pro vyfizovani stiznosti méla zahrnovat tyto informace:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9

Pravidla zahrnuji pracovniky organizace, uzivatele sluzby a také §irsi verejnost;

Me¢la by vymezovat dostateéné Siroky okruh osob a instituci, které jsou opravnény stiznosti
podavat;

V pravidlech by mélo byt jasné vymezeno, co je povazovano za stiznost a jakym zptisobem muze
byt stiznost poddna. Tim by mély byt potlateny nezaddouci zpisoby podavani stiznosti, jako
napiiklad podavani stiznosti anonymni formou;

Pravidla by mé¢la jasn¢ definovat zpisob, jak se stiznosti eviduji, v jakych ¢asovych lhitach jsou
vyfizovany a zaroven kdo a jakym zplsobem informuje o jejich vytizeni;

Béhem procesu Setieni a vyfizovani stiznosti by méla byt dodrzena vSechna lidska prava a ochrana
osobnich tidajh vSech, kterych se pfedmét Setfeni dotyka;

Pravidla by méla popisovat mechanismy a zvolené techniky, jak jsou riizné stiznosti a podnéty
Setfeny a vyfizovany;

Zptsob prace se stiznostmi by mél byt v pravidlech zanesen co nejvice piehledné, prihledné a
jednoduse;

Setfeni podanych stiznosti a podnétil by mélo vzdy vést k naznaeni mozného feseni zjisténych
nedostatku;

V procesu prace se stiznostmi by méla byt zcela vyloucena diskriminace pfi moznosti podavat

stiznosti;

10) V pravidlech by mél byt upraven zpusob, na zdklad¢ kterého se mulze sté¢zovatel domdhat

piesetieni stiznosti, u kterych nebyl s jejich vyfizenim spokojen, a ktery ho odkaze na jiny, ve véci

nezaujaty, organ;

11) Poskytovatel jasné stanovi, jak a v jaké formé je dokumentace o stiznostech dostupna kontrolnim

a inspekénim organtim a zaroven jakym zplisobem je archivovana.
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3. Tvorba internich pravidel

Tvorba pravidel pro praci se stiznostmi je zakladnim stavebnim kamenem pro fungovani a dobrou praxi
prace se stiznostmi v kazdé organizaci. Nejsou-li vhodné, srozumitelné a transparentn¢ nastavena pravidla
pro fungovani systému prace se stiznostmi, nemuze poskytovatel socialni sluzby ocekavat dobrou praxi a
funk¢nost systému. Dle Horeckého (2019) mtze poskytovatel vyuzit vhodné nastavend pravidla pro praci
se stiznostmi jako ndstroj pro métfeni a analyzu spokojenosti klientl, na zakladé kterych lze sledovat

naptiklad pocet stiznosti, Casto se opakujici napadané oblasti poskytované sluzby apod.

V kazdé organizaci by méla byt pravidla vybudovana tak, aby na sebe systémoveé navazovala a aby byly
procesy, které pravidla zminuji, kontrolovatelné a prokazatelné pfispivaly k podpote uzivatell a naplnéni
kvality poskytované socialni sluzby. Pravidla pro vyfizovani stiznosti by mé¢la byt propojena a navazana
na uceleny a hierarchicky strukturovany systém pravidel organizace (Camsky, Sembdner, Krutilova,
2011). Pilat (2015) doplnuje, ze pii tvorbé pravidel, zasahujicich do oblasti kvality sluzeb, by mély byt
pro poskytovatele klicovym materidlem standardy kvality socidlnich sluZeb, které v obecné rovin€ shrnuji
to, co poskytovatelim socialnich sluzeb ukladaji pfislusné zdkony. Standardy zaroveinl stanovuji formu
kritérii a pozadavky, které by mél poskytovatel do pravidel zahrnout a v praxi naplnovat. Poskytovatel by
m¢él na standardy nahlizet jako na zdroj relativné podrobnych informaci o tom, jak obstat v praxi pii

poskytovani socidlnich sluzeb.

Tvorba pravidel by méla vychazet predevSim ze stanovenych kritérii standardu ¢. 7 Standardi kvality
socialnich sluzeb a ptislusné legislativy (napt. Zakon ¢. 108/2006 Sb., Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.)
Samoziejmé neexistuje vSeobecné platny vzor pro tvorbu pravidel prace se stiznostmi, jelikoZ podminky
prace poskytovatel riznych socidlnich sluzeb se mohou zcela lisit a jednotlivé druhy socialnich sluzeb
mayji rozli¢nou povahu. Lze ovS§em definovat zakladni ramec pravidel, ktery by se mél snazit dodrzet kazdy

z poskytovatelti socialnich sluzeb (Camsky, 2008).

3.1 Dostupnost pravidel

Pro poskytovatele a jeho klienty je zcela zasadni, aby byla pravidla vetfejné pifistupnd, a zaroven je tieba
zajistit, aby o jejich existenci a zasadach byl informovan kazdy uZivatel sluZeb poskytovatele. V idealnim
ptipadé by pravidla méla byt pfedana klientovi v pisemné podobé& k prostudovani a poté té€Z srozumitelné
vysvétlena jejich ustanoveni zodpovédnym pracovnikem sluzby, ktery je povefen jednanim se zajemcem

o sluzbu.
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Pravidla je vhodné umistit na vefejné piistupném misté tak, aby byla pfistupna vlastnim pracovnikiim
napiiklad web poskytovatele, pokud stranky poskytovatel spravuje, zaroven také na pracovistich
poskytovatele, kterd nesou tlohu kontaktu s vefejnosti a s uzivateli sluzby — napt. pracovist¢ manazera,
pracovisté koordinatorti sluzeb apod. Nazev dokumentu, ktery shrnuje pravidla pro praci se stiznostmi, je
na rozhodnuti poskytovatele. V praxi se objevuji napi. Pravidla pro vyfizovani stiznosti, Reklamac¢ni fad
apod. Poskytovatel by mél brat v potaz, ze se jedna o normu, ktera je sice cilena predevsim na pracovniky
organizace, ale ve svém dosahu soucasné upravuje 1 postup vnéjSich subjektd, ¢emuz odpovida i to, ze
dokument by mél byt verejné piistupny, a mél by tedy mit adekvatni formu i ndzev. Je dilezité mit na
paméti, Ze tato norma upravuje komplex n€kolika riiznych vztaha, ve kterych vystupuje sam poskytovatel,

uzivatelé sluzeb poskytovatele, ale také dalsi externi subjekty, které jsou touto normou vazany.

Nedilnou soucasti procesu jaké také zplisob vyhldseni a pfijeti pravidel. Poskytovatel by tak m¢l uéinit
podle jiz zavedeného zpusobu, jakou formou jsou v organizaci vyhlaSovany vnitropodnikové normy, tedy

jakakoli vieobecné zavazna pravidla (Camsky, 2008).

3.2 Osoby a subjekty opravnéné ke vzneSeni stiZnosti

Do oblasti poskytovani socidlnich sluzeb vstupuje nékolik stran, osob a subjektl, které mezi sebou maji
rizné vztahy. VSechny tyto vztahy se mohou navziajem ovliviiovat a tim vstupovat do zpiisobu
poskytovani sluzeb. Je proto nezbytné dostatecné Siroce pojmout okruh té€ch, ktefi jsou opravnéni stiznost
podat, aby toto pravo nebylo privilegiem pouze uzivatele sluzby. Do okruhu by mimo jiné méli patiit
napiiklad blizké osoby uzivatelli, organizace a instituce, které se obecné zabyvaji ochranou lidskych prav

a dale zmocnénci uzivatelu.

Na rozsifeni kruhu vSech, ktefi mohou potencialné podavat stiznosti na zpiisob ¢i kvalitu poskytovani
sluzby, by mél poskytovatel nahliZzet jako na mozné podnéty ze strany nejSirsi vefejnosti, které se tykaji
zpiisobu poskytovani jim nabizené sluzby, které mohou slouZit jako impulz k iniciativé zabyvat se
kvalitou nabizenych sluzeb a stale pribézné zkvalitiiovat své sluzby a celkové 1 sviij obraz na vetejnosti.
V idedlnim ptipad¢ by méla byt kazda ptipominka na poskytovatele ¢i sluzbu pfijata, at’ uz se jedna o
stiznost od pfimého uZivatele sluzby ¢i jakéhokoli obcana, ktery neméa naptimo s vyuzivanim sluzby nic
spolecného, s veskerou vaznosti projednana, vyhodnocena a ukaze-li se podnét jako opravnény, mél by
poskytovatel podniknout takové kroky a opatfeni, ktera povedou k tomu, aby se mozny problém

v budoucnosti neopakoval (Camsky, 2008).
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V pravidlech vyfizovani stiznosti je dualezité také neopomenout informaci o moZnosti stéZovatele
svobodné si zvolit osobu, ktera bude jeho nezavislym zastupcem pii vyfizovani stiznosti. Nezavislym
zastupcem muze byt jakékoli fyzicka i pravnicka osoba, ktera stoji mimo strukturu zafizeni poskytovatele
(rodinny pritel, ptibuzny apod.). V piipad¢, kdy je stiznost v zajmu uzivatele podéna jinou osobou, nez
uzivatelem, kterd jim ale nebyla zmocnéna k zastupovani, je tteba daného uzivatele obeznamit s vysledky
Setfeni, kterym stiznost podléhala. Podavajici je uvédomén pouze v nezbytném rozsahu, aby byla ze strany
poskytovatele sluzby dodrZena ochrana osobnich Gidajii a osobnosti dotéeného uzivatele (Cermédkova,

Johnova, 2002).

vvvvvv

poskytovatel nevnimal povinnost tvorby téchto pravidel pouze jako formu feseni problémi, které mohou

vzniknout ve vztahu poskytovatel — uzivatel sluzby, ale jako néco, co mize poméhat vytvaret pozitivni

-----

3.3 Definovani stiZnosti

Zpétna vazba na poskytovatelem nabizené sluzby a poskytovatele samotného miize byt v mnoha riznych
formach. Muze byt naptiklad ve forme stiznosti, pfipominek, ale také podnétii ob¢anti ke zpiisobu, kvalité
a form¢ poskytovanych sluzeb. Proto by méla byt definice toho, co je podle internich pravidel organizace
vtomto sméru Setieno a vyfizovano, dostatecné Sirokd a pruznd. V idedlnim piipadé by se mél
poskytovatel zabyvat jakymikoli podnéty, podle nastavenych pravidel, které mu mohou poskytnout
sebemensi zpétnou vazbu. Samoziejmé by mél poskytovatel definovat znaky a nalezitosti, které musi
takovy podnét spliiovat. Mohou jimi byt naptiklad: kdo je autorem podnétu, ceho se tyka, k jakému datu
se obsah podnétu vztahuje, jaky méla udalost dopad, jaka forma napravy je ocekavana. Tyto naleZitosti
by mély byt sepsany formou doporuceni pro idealni podobu podaného podnétu. Nedodrzeni nékterych
z naleZitosti by ovSem nemélo znamenat automatické vyfazeni podnétu z procesu Setfeni a vyfizeni podle
stanovenych pravidel. Tyto naleZitosti mohou ziistat pouze v rovin¢ doporuc€eni, poZadavky nemohou byt

pro vefejnost predepsanym pravidlem.

Pokud jsou ovSem podnéty poddvany ustni formou, mize byt poskytovatel v podminkach dodrZeni

nalezitosti disledné&jsi, jelikoz takové podani je protokolovano piisluSnym pracovnikem organizace. Pro

takovy protokol se doporucuje stanovit zavazna pravidla pro podavajiciho a poskytovatele.
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Pfi obdrzeni stiznosti anonymni formou je dualezité¢ brat v potaz, Ze takovéto podani standardy kvality
socialnich sluzeb povazuji za mozné a poskytovatel je povinen podnét prosetiit. I v takovychto ptipadech
je ale soucasné dobré v pravidlech vyjmenovat nékteré ze zakladnich moznosti, jakym idedlnim zptisobem
muze byt anonymni podnét podan. Naptiiklad dopisem ¢i vlozenim do pfislusné schranky duveéry,
disponuje-li ji poskytovatel. Pokud ne, mé¢l by zvazit jeji ziizeni. Doporucenim je uvést do pravidel prace
se stiznostmi informaci, Ze na anonymni stiznosti je procesn¢ nahlizeno stejn¢ jako na stiznosti, kde je

jejich autor znam (Camsky, 2008).

3.4 Evidence stiZnosti a jejich podani

Soucasti pravidel by mélo byt upraveni zptsobu, dle kterého jsou stiznosti a jejich podani evidovany.
Zpisob evidence je zcela na poskytovateli, doporucuji se bud’ zdznamy do zvlastni knihy stiZznosti, nebo
evidence v elektronické podobé. Kazdé podéni stiznosti by mélo byt evidovano pod samostatnym
potadovym c¢islem, s pfisluSnym datem pfijeti stiznosti poskytovatelem, mélo by obsahovat jméno
stézovatele, kdo je povéfen jejim vytizenim, stru¢né shrnuti toho, co obsah stiznosti napada, do kdy ma
byt stiznost vyfizena, skutecnd lhita vyfizeni a podpis povéteného pracovnika, ktery stiznost k vyfizeni

prevzal.

Vedeni organizace by mélo jasné vymezit zodpoveédné osoby v procesu prace se stiznostmi. Vzdy by méla
byt povéfena konkrétni osoba, ktera je za vyfizeni dané stiznosti zodpovédna. Povéten by mél byt také
kontrolni systém toho, aby byla stiZznost vyfizena do pfedem stanovené lhity. Za kontrolu dodrZeni
casovych lhit miize byt zodpovédny napiiklad sekretariat organizace, ktery ma k evidenci podanych
stiznosti pristup (Camsky, 2008). Cermakova a Johnova (2002) zdiraziuji, Zze z pravidel prace se
stiznostmi musi byt klientim zfejmé, na kterou konkrétni osobu/osoby se maji uzivatelé se stiznostmi
obracet. Pravidla tedy mohou obsahovat naptiklad konkrétni jména osob, na které se mohou uZzivatelé
obracet, nebo alespon jednozna¢nou pozici pracovnika dané¢ho zatizeni (vedouci socidlni pracovnik,

teditel apod.).

Lhuta pro vytizeni podané stiznosti by neméla piesahovat 30 dni. Pouze v ptipadech, kde je z objektivnich
divodi potieba na vyfeSeni podnétu vice neZ 30 dni, miiZe byt stanovena lhlita ndhradni, delsi. O takovéto
zméné je vzdy nutné stéZovatele pisemné informovat. Po vyfizeni stizZnosti je nedilnou soucésti procesu
informovat sté¢zovatele s jakym vysledkem byla stiznost vyfizena, a to 1 v pfipadech, kdy je v procesu

vyfizovani stiznosti shledan podnét neodiivodnénym.
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Pti vyfizovani anonymnich stiznosti je ponékud naro¢néjsi zvolit vhodny zpasob informovani o vysledku
vyftizené stiznosti. Jednim z moznych zptsobt je uverejnéni vysledku vefejnosti dostupnym zptisobem,
tedy na nasténku v sidle poskytovatele, nebo webové stranky. Pti zvetejnéni je vzdy tieba dbat na ochranu

lidskych prav a osobnich a citlivych udaju ptipadné dotéenych osob.

Stejnym zptisobem, jakym je vhodné piijaté stiznosti evidovat, je diilezité nezapomenout na evidenci
vyfizenych stiznosti. Pro tuto evidenci je dobré zalozit samostatny spis, ktery obsahuje vSechny relevantni
udaje o vysledcich vyiizené stiznosti, pfipadné informaci o zptisobu predani vysledku stézovateli, zda byl
vysledek akceptovan, nebo se stézovatel odvolal. Dokumentace podléha béznym pravidlim o archivaci a
skartaci materialti podle Zakona ¢. 499/2004 Sb. o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych
zakontl, proto je potfeba povazovat veskeré obsazené informace za diveérné. Skartace evidovanych
stiznosti v uchované listinné formé¢, nebo elektronické, by méla podléhat vyse uvedenému zékonu, nejsou-
li u nékterych ptipadl opodstatnéné dokazatelné vyjimky. Po uplynuti lhiity (alesponi 5 let) archivace
stiznosti, kterou organizace stanovi podle pfislusného zdkona, by méla byt stiznost skartovana. Organizace
uréi, kdo z pracovnikll je za skartaci zodpovédny, a o skartaci by mél byt proveden fadny zdznam. U
procesu skartace by mél byt ptitomen alespon jeden svédek, v idedlnim piipad¢ vedeni organizace, nebo

napiiklad jiny pracovnik organizace (Camsky, 2008).

3.5 Stiet zajmu

V procesu evidence, Setfeni a vyfizovani stiznosti je velmi dilezité nastaveni zodpovédnosti zaméstnancl,
ktefi do procesu vstupuji, aby nedoSlo k situaci, kdy je vyfizeni stiznosti svéfeno osobé, proti které je
stiznost sméfovana, nebo by mohla byt dané osoba néjakym zpiisobem osobné zainteresovana na zptisobu,
jak bude stiznost vyfizena. Stiznosti jsou zpravidla predavany k vytizeni vedoucimu pracovnikovi, ktery
jenadfizenym pro zamé&stnance, jehoZ ¢innost miiZe byt napadana, poptipadé je-li napadana ¢innost celého

useku vedouciho pracovnika.

Je-1i pfedmétem stiZnosti ¢innost vice nez jedné osoby, napiiklad konkrétniho useku, je vhodné jmenovat
tym pracovnikl, kteti v dané véci provedou Setfeni. V tymu je vhodné zvolit pracovnika, ktery je
zodpovédny za findlni vyfizeni stiznosti, tedy sepsani navrhu feSeni, sestaveni zavérecné zpravy a

odpovéd’ stézovateli.

V piipadé, Ze se jedna o stiznost vici fediteli organizace, neni mozné zabyvat se ji na irovni samotného

poskytovatele. Stiznost musi byt postoupena nadiizenému organu, naptiklad zfizovateli, nebo
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registrujicimu organu, naptiklad krajskému ufadu. V ptipadé¢ nestatnich neziskovych organizaci se mize

jednat o spravni nebo dozor¢i radu, ptipadné o zakladatele organizace.

Ma-li poskytovatel ztfizeny zplisob pro poddvani anonymnich stiznosti, naptiklad schranku v misté
pracoviste, je vhodné oSetfit proces prace s anonymnimi stiznostmi tak, aby v jejich ptfipad¢ nedoslo ke
stietu zajml. Z tohoto diivodu by vyzvedavani anonymnich stiznosti nemélo probihat pouze za
pfitomnosti jednoho pracovnika, ale nejméné dvou, kteti schranku oteviraji a stiznosti vyzvedavaji
spolecné. Doporucuje se, aby k takovému tikonu nebyly povétreni pracovnici v ptimé péci, kteti prichdze;ji
do castého kontaktu s klienty, ale administrativni pracovnici, ktefi v bezprostfednim kontaktu s uzivateli

sluzby nejsou (Camsky, 2008).

3.6 Dodrzovani lidskych prav a ochrana osobnich udaji

V procesu vyfizovani stiznosti je neopomenutelné uvazené a opatrné zachazeni se vSemi informacemi a
udaji, které je pravem nezbytné vnimat jako divérné. Obsah stiznosti muze Casto sméfovat vaci
konkrétnim osobam, proto je tieba byt pii zvefejiiovani jakychkoli informaci se stiznostmi spojenych

obezfetni a neporusit zddna obCanska prava a dodrzet ochranu osobnich a citlivych udaji dotéenych osob.

Pfi informovani stéZovatele o vysledcich Setfeni je dillezité klast diraz na to, aby byl stéZovatel
obeznamen s citlivosti ptipadnych osobnich udaji, které mohou byt soucasti vysledku Setfeni, se kterymi
musi zachazet jako s divérnymi, tedy zadnym zplsobem nesifit mimo proces Setfeni mezi nim a
povéfenym pracovnikem organizace, jedna-li se tedy o tento druh stiznosti. Organizace by neméla
v zadném ohledu poskodit prava a opravnéné zajmy stézovatele 1 v piipade, ze je stiznost vyhodnocena

jako nediivodna.

Pokud se pii Setfeni podnétu prokaze vina konkrétniho pracovnika organizace, nasleduje zpravidla urcita
forma postihu pracovnika podle vnitinich piedpisti nebo Zakoniku prace. I v takovémto pfipadé¢ se jedna
o opatfeni vnitini, které nepodléha zvetejnéni. Je-li z Setfeni vyvozena trestné-pravni nebo spravné-pravni
odpovédnost konkrétniho pracovnika organizace, podléha pak zvetejnéni urcitych informaci ptisluSnym

organim témto pravnim predpistiim.

Pro dodrzeni maximalni obezietnosti v neposkozovani prava uzivateld, poskytovatele a jeho pracovnik,
je potieba byt v procesu celého Setieni transparentni. Praxi osvédcena metoda je pisemné zdokumentovani
vSech zjisténych relevantnich skutecnosti, aby se mohl v prubéhu procesu kdokoli piesveédcit, zda bylo

postupovano vhodnym a spravnym zptsobem (Camsky, 2008).
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3.7 Proces Setfeni a vyFizovani stiznosti

Jak bézné stiznosti, tak anonymni, mohou byt poddny rliznymi zplsoby. Mezi nejbéznéjsi patii podani
elektronickou postou, emailovou korespondenci, dopisem, telefonicky nebo ustn€. Pro moznost podani
anonymnich stiznosti by m¢l poskytovatel sluzby ztidit specialni schranku v misté pasobisté organizace.
Ta by méla byt na vefejné pristupném misté, avSsak mimo mista, kde se Casto zdrzuji zaméstnanci
poskytovatele, aby byla zaji§téna co nejvétsi anonymita (Camsky, 2008.) Poskytovatel by mél také zcela
eliminovat umisténi schranek na stiznosti na mista, kde jsou kamerové systémy zabirajici vchody do
pokojli a spolecné prostory, aby nebylo poruseno pravo potencialnich stézovateli na jejich anonymitu
(Horecky, 2019). Camsky (2019) dopliuje, Ze schranku, opatienou zamkem, vybiraji pouze pracovnici
k tomu urceni a to v pravidelnych, pfedem uréenych, terminech. Schranka by méla byt vybirana idealné

za pritomnosti dvou povétenych pracovnikd.

Stiznosti podané stné mohou byt sdéleny kterémukoli pracovnikovi organizace, kterého si stézovatel
zvoli. Pokud stézovatel ptijde podat ustni stiznost osobné¢ do mista plisobisté poskytovatele, je vhodné
povertit konkrétni osobu, kterd je za pfijimani stiznosti zodpovédnd. Tato osoba by méla byt pfitomna
v misté plsobisté poskytovatele po celou dobu, kdy je poskytovatel vefejnosti otevien. Stiznost podana
ustng, v pripadé neslysSicich klienti sd€lena ve znakovém jazyce, by méla byt vzdy povérenym
pracovnikem fadn¢ zaznamenana a sepsana. Zapis by mél obsahovat datum, kdy byla stiznost podana,
jméno stéZovatele a jeho kontaktni udaje, vztah stéZovatele k poskytovateli, predmét stiznosti, kdy se
kritizovand udalost stala, odkaz na piipadné svédky udalosti, a v neposledni fadé¢ jméno a podpis
pracovnika povéieného vyhotovenim zapisu stiznosti. St€¢Zovateli by méla byt poskytnuta kopie zapisu.
Obdobny zpiisob pfijeti stiznosti probiha v ptipadé telefonického podani (Camsky, 2008). Cermékova a
Johnova (2002) doplnuji, Ze je nezbytné klast pozornost na to, aby zdznam ustnich stiZznosti odpovidal
tomu, co chce stéZovatel skute¢né sdélit. Doporucuji, aby zaznam v prvni fadé¢ obsahoval konkrétni
doslovné vyroky stézovatele, ne pouze interpretaci personalu. Tyto vyroky je pak vhodné piepsat slovy
pracovnika jako dopliujici materidl k vypovédi stézovatele, je-li ptivodni vypovéd vyhodnocena jako

nejasna, zmatecna.

Vsechny obdrzené stiznosti, podané ustni/znakovanou ¢i psanou formou, je potieba evidovat
v systematizovaném uloziSti. MliZze jim byt specialni kniha, vyhranénd pro tyto ucely, nebo mohou byt
stiznosti evidovany elektronicky. Znaky systematizace jsou napiiklad ¢islovani obdrzenych stiznosti

poradovymi €isly, nebo jejich tfizeni podle obsahu.
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Zaevidované stiznosti jsou zpravidla pfedany fediteli organizace, ktery ur¢i pracovnika/pracovniky
zodpovédné za vyfizeni stiznosti. Stiznost miize byt také vyfizena samotnym feditelem organizace.
V souladu s internimi pravidly vyfizovani stiznosti je stanovena lhiita pro vyfizeni konkrétni stiznosti.
Pracovnik, povéfeny vyfizenim stiznosti, prosetii vSechny relevantni okolnosti stiznosti, posoudi jeji
objektivitu a diivodnost. Nasledné se pokusi vypracovat ndvrh na opatieni, kterd povedou k odstranéni
nedostatka, jez byly kritizovany, a to v pfipad¢, Ze je stiznost shledana opravnénou. V zavéru vypracuje

navrh pisemné odpovédi stézovateli.

V nékterych ptfipadech muze byt k Setfeni pfizvan sam stézovatel, pieje-li si to on sam. V takovémto
zpisobu Setieni je mozné vyuzit konfrontaci jako jeden z diikaznich prostfedkt, ale pouze pii souhlasu
vSech zicastnénych stran. Odmitnuti konfrontace nelze v zddném piipadé pficitat k tizi toho, kdo s ni
nesouhlasil. Je-1i obsah stiznosti sméfovan na konkrétni osobu, je tfeba vyzadat si vyjadieni k véci ze
strany konfrontované osoby, ale také st€zovatele. Vyjadieni by méla byt fddnym zpisobem zaznamendna

do protokolu.

Je-li Setfeni Casové natolik naro¢né, ze neni mozné jeho vyfizeni do pfedem stanovené lhity, je potfeba
zajistit, aby byl o této skutecnosti st¢Zovatel pisemné vyrozumén. V zaslaném oznameni je vhodné uvést
predpokladanou dobu, kdy bude mozné Setieni stiznosti ukoncit a obeznamit stézovatele s vysledky
Seteni. V pfipadé anonymnich stiznosti je potieba v tomto ptipadé provést zaznam do knihy stiznosti,

nebo jeji elektronické verze.

Pii prokazani opravnénosti stiznosti, je potieba bezodkladné zajistit ndpravu zjisténych nedostatki.
Navrhnuta a pfijata by méla byt takova opatteni, kterd zamezi opakovani ptipadu v budoucnosti. Je-li
vysledkem Setfeni potieba jisté kompenzace st€Zovateli nebo jiné osobé, méla by pravidla pro praci se
stiznostmi zahrnovat, jakym zplisobem je postupovano. Takovy ptipad miliZe nastat napiiklad v disledku
nespravného postupu poskytovatele, kde miize dojit naptiklad k majetkové ujme nebo poskytovani sluzby
v menSim rozsahu, nez jaky stanovuje smlouva mezi uZivatelem sluzby a poskytovatelem. Je-1i soucasti
Setfeni nutnost kompenza¢niho vyrovnani, je namisté, aby veskeré informace ohledné¢ kompenzace byly
fadn& zaznamenany pisemnou formou (Camsky, 2008). Poskytovatel by mél ale také védét, Ze stézovateli
pii procesu Setfeni stiznosti nevznika zadny pravni narok, aby na zéklad¢ jeho stiznosti byly provedeny
jim urcéené tkony, nebo aby byla stiznost proveiena jim stanovenym zplisobem. Toto pravo zastava

poskytovateli, ktery dle svého nejlepsiho védomi uvdzené voli vhodné postupy pro Setieni stiznosti.
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V ptipad¢, kdy se stézujici takového prava doméha, je potfeba ho vhodné uvédomit o téchto diivodech,

kvili kterym nemiize byt jeho piani naplnéno (Cermakova, Johnova, 2002).

Obecné plati, ze postupy uzité k Setfeni stiznosti by mély byt voleny tak, aby vedly k co mozna
nejrychlejsimu, ale zaroven objektivnimu, zjisténi skutecného stavu fesené véci. Postupy by v zadném
ptipad¢ nemély snizovat distojnost zadného z ucastnikili, a zaroven by nemély ovliviiovat nezadoucim

zptsobem budouci vztahy mezi u¢astniky Setieni (Camsky, 2008).

3.8 Zamezeni diskriminace pri podavani stiZznosti

Proces podéavani stiznosti mohou doprovazet obavy vSech zainteresovanych osob. Klienti poskytovatele,
ale 1 dal$i osoby, mohou byt riznymi obavami ovlivnéni, zda stiznost, pfipominky ¢i podnéty skutecné
podat. Obavami muZe byt to, aby si podanim stiZznosti sami neuskodili, aby z jejiho Setfeni nedoSlo
k zavérim, které stézovatele poSkodi. Nejvetsi obavy mohou mit pravé piimi uzivatelé sluzeb
poskytovatele, kteti se mohou obavat zneuziti jejich zavislosti na poskytované socialni sluzbé ze strany
poskytovatele, a to na zakladé podani stiznosti (Camsky, 2008). Poskytovatel by mé&l mit na paméti, Ze
pravo na podani stiznosti je jednim z mdla moznych nastroji kontroly uzivatele nad sluzbou, kterd mu je
poskytovana. Miize pro néj byt napiiklad obranou proti neopravnénému zasahu do jeho prav a chranénych
z4jmu. Z tohoto diivodu by mél poskytovatel nahlizet na stiznosti jako na dtlezité poselstvi o spokojenosti
s jim poskytovanou sluZbou a zda odpovida ve viech oblastech potiebam uzivatelti (Cermakova, Johnova,

2002).
V oblasti snahy o zamezeni diskriminace pfi podavani stiznosti 1ze vymezit tii zakladni roviny:

a) Administrativné pravni rovinu fesi v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb Zakon ¢. 108/2006 Sb. a
jeho provadéci vyhléaska, soucasti které jsou standardy kvality, které oblast podavani stiznosti detailné
konkretizuji. Poskytovatel ma tedy zakonnou povinnost zabyvat se podnéty, pfipominkami a stiZnostmi
na kvalitu nebo zplsob jim poskytovanych socidlnich sluzeb, pfi procesu musi zaroven dbat na
respektovani lidskych a obcanskych prav, lidskou distojnost uzivateld sluzby a jejich opravnéné zajmy.
Ptislu$na legislativa také udava poskytovateli povinnost pfijimat a zabyvat se anonymnimi stiznostmi, na

jejichz podéavani maji klienti sluzby a Siroka vetejnost pravo.

b) Etické FeSeni muze byt velmi naro¢né z hlediska hledani opory a zdroji, které by tuto rovinu dostatecné
zajistovaly. Do zna¢né miry je upravovano administrativné-pravnim aparatem, zaroven se muze opirat i

o ruzna pravidla, souvisejici zdkony, natfizeni nebo technické prostfedky poskytovatele. Nejvyznamnéjsi
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roli v feSeni etiky je v tomto ptipad¢ zpisob smysleni pracovnikl poskytovatele, kteti do procesu vstupuyji.
Je tlohou poskytovatele, aby pomoci vyse zminénych dostupnych nastroji vytvoftil piiznivou atmosféru
mezi pracovniky sluzby a vefejnosti a v jistém slova smyslu ovlivnil myS$leni a zplsob jednani svych
pracovniki, aby mezi nimi a vetejnosti panovala diivéra a ochota spolupracovat. Podafi-li se poskytovateli
nastavit tento stav, ziska nastroj, ktery mimo jiné bude sadm o sob¢ prevenci pfed moznymi obavami klient

pii podavani stiznosti na kvalitu ¢i zplisob poskytovani socialnich sluzeb.

c) Administrativné technické feSeni musi upravovat zptsoby, jakymi je u konkrétniho poskytovatele
mozné realizovat pravo obc¢ant stiznost podat, a to 1 stiznost anonymni. Cilem poskytovatele by mélo byt
vytvoftit pro vSechny takové podminky, aby kazdy, kdo pfijde do kontaktu s ptisobenim poskytovatele
socialni sluzby, mohl uplatnit své pravo na podani stiznosti. Zakladnim stavebnim kamenem je
v administrativnim procesu stanoveni jednoduchého informacniho systému, tedy evidence stiZznosti.
Informacni systém by mél stanovit a popsat mechanismus, jakym jsou stiznosti zpracovany a uvést a
vysvétlit metody, které jsou pouzity pro Setfeni stiznosti. Mél by zahrnovat zptisob, jakym jsou stézovatelé
informovani o prib¢éhu Setieni, stanovovat lhity, popsat, jak je zachazeno s osobnimi udaji a jakym
zpusobem jsou chranéna prava a zajmy dotcenych osob, jakym zplisobem je zachézeno se shromazdénou
dokumentaci, popisovat podminky pro moZznou ucast stéZovatele ¢i dalSich osob a kontrolnich a
nadfizenych organti na procesu Setieni. V neposledni fadé by mél informacni systém definovat podminky
pro umoznéni pfistupu kontrolnim a inspekénim organtiim k veskeré dokumentaci, a zminovat, jaké jsou

moznosti stézovatele pro odvolani se proti zptisobu vytizeni stiznosti, pokud s nim nejsou spokojeni.

V souvislosti se zamezenim diskriminace pii podévani stiznosti je nutné myslet na to, ze existuje-li pravo
kazdého na podani stiznosti, tieba 1 anonymni, je z logiky véci povinnosti poskytovatele takovou moznost
pro kazdého vytvofit. Je Zadouci technicky zpracovat zplisoby a mista podani stiznosti tak, aby byly bézné
dostupné opravdu kazdému. Néekteré formy podani stiznosti totiz mohou byt pro rizné osoby obtizné

dostupné, zejména jedna-li se o0 moznost podéani stiznosti anonymnich (Camsky, 2008)

Pracovnici zafizeni musi byt pfipraveni na pfijimani a vyfizovani stiZznosti vSech potencidlnich
stéZovateld, 1 téch, kde je se stéZovatelem potfeba komunikovat nestandardnim zptisobem. Je proto
dilezité neopomenout, Ze stéZovatel méd pravo na ptfitomnost tlumoc¢nika pfi celém procesu vyfizovani
stiznosti. MliZze se jednat o obCany cizi narodnosti, nebo Ceské neslySici obcany, kde je zapotiebi
tlumoc¢nika ¢eského znakového jazyka. Pti vybéru tlumocnika je v idedlnim piipadé vhodné zohlednit

nezaujatost tlumocnika, aby nedoslo ke zkresleni sdé€leni stézovatele. Personal poskytovatele, ktery je
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povéfen vyfizovanim stiznosti, by si mél byt této skute¢nosti védom a zaroven by mél védét, jak v ptipade
potieby tlumocnika postupovat. Pro tyto pfipady by meél mit poskytovatel k dispozici kontakt na
tlumoéniky, & specializované organizace, které jsou pro né&j schopni tuto sluzbu zajistit (Cerméakova,

Johnova, 2002).

3.9 Moznosti odvolani

Neni-li stézovatel spokojen s vysledky Setfeni jim podané stiznosti, ma pravo na preSetieni podnétu u
nezavislého organu. Takovym organem miize byt naptiklad ziizovatel poskytovatele, jeho registrujici
organ, nebo piislusné ministerstvo. Zaroven muze stézovatel vyuzit moznosti pieSetfeni u tuzemskych,

nebo mezinarodnich organizaci, které se zabyvaji ochranou lidskych a ob&anskych prav (Camsky, 2008).

Mezi nezéavislé organy, na které se mohou stézovatelé obratit, fadi Cermakova a Johnova (2002) naptiklad
vefejného ochrance prav, ktery ptsobi podle Zakona 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci prav, ktery
nenahrazuje Cinnost vefejn¢ spravnich organt, ani jejich rozhodnuti, ale mize pozadovat napravu,
pfezkoumani. Déle je mozné se obratit na Cesky helsinsky vybor, tedy instituci, ktera se mimo jiné zabyva
monitoringem lidskych prav v Ceské republice. V neposledni fadé je také moznost vyuzit ob&anské
poradny, které¢ jsou bezplatné, nezavislé a mohou provazet obCany pfi jejich potizich. Primarné usiluji o
to, aby ob¢ané netrpéli neznalosti svych prav, neznalosti dostupnych sluzeb ¢i neschopnosti sebevyjadieni
se v procesu obhajovani opravnénych zajmi. Dle mého ndzoru ma obcan také pravo obratit se ve véci
proSetfeni stiZznosti na Transparency International, mezinarodni neziskovou nevladni organizaci bojujici

proti korupci, ktera podporuje zmény k vétsi integrité v politice a spole€nosti.

I kdyZ neni zadkonnou povinnosti poskytovatele na tuto skutecnost sté¢Zovatele upozornovat, 1ze doporucit,
aby poskytovatel ve svych pravidlech poskytl informaci o moZnostech pfezkoumani a pteSetfeni jim
Setfeného podnétu, je-li to v zdjmu stéZzovatele. Moznosti obratit se na jiné organy miize ovSem vyuZzit i
sam poskytovatel (Camsky, 2008). Cerméakova a Johnova (2002) doporuduji, aby pravidla pro vyfizovani
stiznosti obsahovala aktualni kontakty na nadfizené a/nebo nezévislé organy, tedy ndzev konkrétni

instituce, adresu, ptipadné n&jaky kontakt.

3.10 Ukladani dokumentace pro potieby inspekénich a kontrolnich organt
V pravidlech by mélo byt pamatovano na to, ze veSkerda dokumentace spojend s procesem prace se
stiZznostmi je vyznamnym informaénim zdrojem pro kontrolni a inspekéni organy. Dokumentace proto

podléha vSem béznym ptedpisiim pro jejich archivaci, skartaci, zachazeni s citlivym obsahem a osobnimi
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udaji apod. Archivované dokumenty mohou slouzit pottebé naptiklad orgénu zfizovatele, nebo inspekci

kvality (Camsky, 2008).

4. Management stiZznosti

Stiznost 1ze dle Horeckého (2019) chapat jako zpiisob vyjadieni nespokojenosti vic¢i organizaci nebo
jinym osobam z podnétu nc¢koho, kdo s jeji ¢innosti piijde do styku. Cilem stézovatele je zpravidla
odstranéni pfedmeétu stiznosti. Pro poskytovatele je ale zasadni vnimat a pfijmout stiznost s tim, ze se
jedna o dulezity instrument k ziskani zpétné vazby, kterd by méla byt nasledné vyuzita ke zvySovani
kvality jim poskytované sluzby. Malik Holasova (2014) doporucuje, aby se ke stiznostem piistupovalo
jako ke zpétné vazb¢ z pohledi téch, kteti sluzbu pfijimaji nebo s jeji Cinnosti ptijdou n€jakym zpiisobem
do styku. Management kvality dané organizace by mél mit vypracované postupy, které uvadéji, jak je
s informacemi, které stiznosti obsahuji, naloZzeno v ramci fungovani organizace v procesu sebehodnoceni,
revidovani postupit uplatiiovanych v poskytovani sluzby apod. Dle Horeckého (2019) lze, mimo jiné,
posuzovat kvalitu sluzby, na kterou mtize byt stézovano, podle toho, v jakém rozsahu jsou dodrzovany
dohody a smlouvy mezi poskytovatelem a klientem. Pfed zapocetim Setfeni stiznosti je proto dobré
odpovédét si na otazku, k ¢emu je poskytovatel klientovi smluvné a zakonné zavazan. To mize byt velmi

napomocné pii vyfizovani stiznosti, objasnéni napadané situace apod.

Horecky (2019) uvadi, ze klient by mél byt pfi vstupu do systému poskytovani sluzby vhodnym zptisobem
obeznamen s moznosti podani stiznosti na kvalitu poskytovani sluzby. Poskytovatel by mél dokonce
povzbuzovat klienta k podani stiZznosti, bude-li pro klienta podani stiznosti zasadni a pfispéje tim tak 1
napiiklad k odhaleni moZnych praktik, které nejsou v souladu s hodnotami a cili poskytovatele. Oblasti a
pfedméty stiznosti, které poskytovatel obdrzel, by mély byt i po jejich vyfizeni nadale monitorovany a
provéfovany, aby se zamezilo pfipadnému opakovanému pochybeni a ptipadnym chybam. Nenadal (2016)
také zminiuje povzbuzovani a uceni klientli 0 moznosti podani stiznosti na sluzbu, kterou vyuzivaji, jako
jednu ze zasadnich aktivit managementu stiznosti. Casto totiz mize dochazet k tomu, Ze jen mala ¢ast
klient vyuZije moznost podani stiznosti pii nespokojenosti s kvalitou sluzby. Divodem miiZe byt strach
z reakce poskytovatele, pribéhu Setfeni, jejich ohleduplnost, pohodlnost, veék, nebo strach obecné.
Gasterova (2003) doplituje, Ze nizky vyskyt stiznosti ze strany klientli maze byt také zpiisobem tim, Ze se
klient povazuje za bezmocného a nevéii, ze stiznosti néco zméni. Dal§im diivodem mohou byt bariéry
mezi klientem a poskytovatelem v neznalosti postuptl jak stiznost podat, nebo klienti mohou ¢asto obecné

ptistupovat k podavani stiznosti s nizkymi ocekévanimi, protoze ,,Vsechny sluzby jsou stejné takové a je
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Jjedno, jestli si budu stezovat...*. Simons (2007) ve svém vyzkumu z roku 1995, kterého se u€astnilo devét
diskuznich skupin, kde byli zastoupeni uzivatelé riznych socidlnich sluzeb a jejich rodinni ptislusnici,
definoval nej¢asté&jsi bariéry, které mohou branit k podani stiznosti. Mezi nejéetnéjsi patii naptiklad obavy
z nésledkl postihu, nedostatek informaci o podminkéch a prub¢hu Setfeni stiznosti, obavy z nemoznosti
zasahnout do prubéhu feSeni stiznosti a spolupodileni se na jejim feSeni, nebo nestrannost posuzovatele

stiznosti v dané organizaci a zaroven mala angazovanost jinych orgdnti v feSeni stiznosti.

Nenadal (2006) apeluje na to, ze nejsou-li klienti ze strany managementu organizace povzbuzovani
k odstranéni téchto moznych zabran v podavani stiznosti, maze byt vysledek ptipadného vyhodnocovani
kvality sluzby na zéklad¢ poctu obdrzenych stiznosti, jako jeden z doplitkovych faktord, velmi zkresleny
a poskytovatel se tak sdm ochuzuje o cenny material zpétné vazby, ktery mize slouzit ke zkvalitnéni jim

poskytovanych sluzeb.

Cermakova a Johnova (2002) zmifuji jako podstatu dobrého managementu stiznosti pohled
poskytovatele, ktery nahlizi na stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby jako na mozny podnét
pro rozvoj a zlepSovani sluzby. StiZnosti by mély byt napfi¢ organizaci vnimany jako cenny zdroj
informaci o poskytované sluzbé¢, jak je vnimana uzivateli ¢i jejich blizkymi osobami. Mohou odhalit slaba
mista poskytovani sluzby a mohou udévat smér, kam by meél poskytovatel vynalozit zvySené usili na
zlepSeni. Pracovnici sluzby by méli brat stiznosti jako moznost ucit se z vlastnich chyb a budovat tak
kvalitngj$i zplsob poskytovani sluzby pro klienty a vytvafet tak lepsi pracovni prostfedi pro n€ samotné.
Aby mohlo dojit ke zlepSeni kvality poskytované sluzby, je nezbytné v praxi prokazat existenci jasného

propojeni mezi vyfizovanim stiZznosti a zlepSovanim kvality sluZeb.

Autorky navrhuji zavedeni systému pravidelného piezkoumani stiznosti jako jednu z moZznych metod
meéteni spokojenosti klientd. U tohoto nastroje je nutné brat v potaz, Ze pocet stiZznosti neni nutné
jednoznaénym indikatorem nespokojenosti klientd poskytovatele. V ideadlnim ptipadé by totiz mél
poskytovatel, jako soucast své politiky, aktivné podporovat své klienty ke komunikovani zpétné vazby na
poskytovanou sluzbu smérem k poskytovateli, a to 1 zplisobem stiznosti. Stiznosti jsou totiz vhodnym
materidlem pro poskytovatele a jeho pracovniky k zamysleni se nad kazdodennimi, zautomatizovanymi
postupy, které pii poskytovani sluzby vykonavaji a mohou je podnécovat k jejich piehodnoceni, zméné a

potencialnimu zvySeni kvality.

Pro nastinéni oblasti, na které mohou stiZznosti smétfovat a kterym by mél management stiznosti dané

organizace vénovat pozornost, poslouzi vyzkum Simonse (2007) z roku 1995. Simons vedl vyzkum, jehoz
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cilem byla analyza stiznosti podanych na socialni sluzby ve Velké Britanii se zacilenim na oblasti, kterych

se stiznosti tykaly, jakymi problémy byly motivovany. Autor identifikoval pét nejCastejSich okruhit, které

byly predmétem stiznosti, které mohou byt dobrym ukazatelem pro poskytovatele socidlnich sluzeb, na

které oblasti se zaméfit s cilem prevence vznikil negativnich podnétii pro stiznosti. Identifikovany byly

tyto nejCastejsi oblasti:

problémy s komunikaci na Grovni klient — pracovnik v pfimé péci

namitky na piidélovani sluzeb klientim

mala/zadna podpora rodindm uzivateld sluzeb + jejich informovanost ze strany poskytovatele
selhani ve vztahu mezi stézovatelem a profesionalem

nedostatecna volba pro urcité jedince nebo skupiny, kteti/které sluzbu vyuzivaji

4.1 Cile a zasady managementu stiZnosti

V koexistenci s dobfe nastavenymi pravidly pro praci se stiznostmi je zasadnim krokem uchopeni dobré

praxe provedeni managementu stiznosti. Mezi zékladni zasady a cile patii:

Poskytovatel sluzby by mél nastavit takové prostiedi, aby mél stéZovatel opravnény pocit, ze pfi
podavani stiznosti ma v ptijemce divéru, otevird mu své soukromi, svij problém, a véfi, Ze se jeho
projev neobrati proti nému;

Na stiznosti by mélo byt nahlizeno jako na podnéty pro analyzu a odkryti slabych mist organizace
a posléze vyuzity jako ptilezitost ke zlepSeni oblasti, na kterou je ve stiznosti upozoriovano;
Cilem poskytovatele by mélo byt obnoveni klientovy spokojenosti;

Pfi procesu vyfizovani stiznosti je nutné zcela eliminovat emoce, nezalezi na to tom, jak moc
osobni ¢i nepravdiva muze stiznost pro nékterou/n€které ze zainteresovanych osob byt;
Zodpoveédnosti pro vyfizovani stiznosti by mély byt nastaveny tak, aby byli zaméstnanci schopni
fesit stiznosti operativné sami. Teprve v pripadé, Ze nedojde k dohod¢, musi byt stiznost predana
k feSeni vedeni organizace;

Pti komunikaci zaméstnance se stézovatelem se silné¢ doporucuje byt po celou dobu zdvoftily, nebo
si alespon udrZet neutrdlni vyraz a postoj k feSeni véci. Projev zesméSnovani a znevazovani jeho
podnétu klient nezapomina. Vénuje-li se naopak zaméstnanec sté¢zovateli dostatecné a s urcitou

mirou pochopeni jeho problému, klient/stéZovatel to oceni.
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Ryburn (1992) definuje zakladni zasady fungovani systému vyfizovani stiznosti, které¢ by nemél

management dané organizace opomijet. Autorka uvadi, ze jmenované zasady funguji na vzajemné

propojeném principu a jsou klicovymi determinanty toho, zda proces a postupy pro vyfizovani stiznosti

funguji efektivné. Je diilezité zdlraznit, Ze vSechny principy existuji v dynamickém vztahu a ignorovani

byt’ jednoho z nich muaze vést k neefektivnimu ¢i nefunkénimu systému prace se stiznostmi. Zde uvedu

nékolik zasad autorky, které nad ramec dopliuji Camského (2008) zasady pro tvorbu pravidel vyfizovani

stiznosti a jejich uvedeni v praxi, které zminuji v pfedchozi kapitole:

1)

2)

Otevienost

V pocate¢nich fazich fungovani procesu vyfizovani stiznosti by mél byt poskytovatel otevieny
moznym zménam v aplikovanych postupech. S nejvétsi pravdépodobnosti bude prave redlna praxe
to, co ur¢i vhodnost/nevhodnost zavedenych procest a sama si je modifikuje. V idedlnim ptipadé
by mél poskytovatel tyto modifikace zaznamenat a vyuZit je jako zpétnou vazbu na zavedené
postupy prace, které mohou byt pfehodnoceny. Modifikovanim procest prace se stiZznostmi na
zéklad¢ reflektovani redlné praxe dava poskytovatel najevo jeho zainteresovanost s cilem
maximalniho zefektivnéni procesu vyfizovani stiznosti, ze kterého profituji jak uzivatelé sluzby,

tak poskytovatel.

Zaskoleni

Zavedeni jakéhokoli nového postupu do praxe, kde se ocekava jistd mira odporu, strachu, vzdoru,
bude Uspésné pouze tehdy, jsou-li na néj zaméstnanci organizace dobie piipraveni. V idedlnim
pfipadé by mél byt proces prace se stiznostmi predstaven pracovnikiim organizace v ramci
interaktivniho Skoleni, kde budou obeznameni nejen s teoretickou strdnkou postupt prace, které
v procesu figuruji, ale budou si také moct vyzkouSet modelové ptipady, které v praxi mohou nastat
a vyzkouset si tak, jak jednotlivé postupy v praxi aplikovat. Pfi planovani Skoleni by mél byt
kladen dlraz na vhodny ¢asovy harmonogram, ktery je sestaveny tak, aby udrzel pracovniky ve
stavu, kdy jsou stdle motivovani se s novym procesem seznamit, zaroven bral v potaz ¢asovou
dotaci nutnou pro sezndmeni pracovnikll s teoretickymi aspekty procesu a vyvazoval pomér
praktickych cviceni prace se stiznostmi. Je-li poskytovatel otevieny diskuzim nad zavedenymi
procesy se svymi zaméstnanci, mize se tak pfedejit mnoha konfliktiim v praxi, které by bez

vyzkouSeni ptijatych procest a jejich pfipadnych modifikaci mohly nastat.
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3)

4)

Zavazek

Funk¢ni systém prace se stiznostmi jde ruku v ruce s tim, jak moc v systém véfi a jsou ochotni ho
dodrzovat samotni pracovnici organizace. Z tohoto divodu by mélo byt ze strany vedeni
organizace vynalozeno Gsili na maximalni podporu zaméstnanct pii jejich zaskolovani do systému
vyfizovani stiznosti a dbat na to, aby kazdy zaméstnanec sam dospél k pfijeti zavedeného systému
a jeho postupii prace. Ryburn (1992) zastava nazor, ze velmi efektivnim nastrojem pro kolektivni
zavazani se pracovnikli k uritému procesu a jeho hodnotam je psany souhlas kazdého
z pracovniktl. Je-li tedy soucasti Skoleni o procesu vyfizovani stiznosti pisemny souhlas vSech
zucastnénych pracovniki, ze budou pfijata pravidla a pracovni postupy dodrzovat a ctit, vybuduje
tak poskytovatel pocit diivéry a soudrznosti nejen mezi zaméstnancem a vedenim organizace, ale

také mezi zaméstnanci navzajem.

Zverejnéni + Informovani

Pti zavedeni a pfijimani procesu, ktery se dotykd jak interniho chodu organizace, tak externich
subjekti/klient, kteti s organizaci prichazeji do kontaktu, je zdsadni vhodnym zplsobem na tuto
skute¢nost upozornit a informovat vSechny, ktefi mohou potencialné pfijit s timto procesem do
styku. Cilem informovani je zvySeni povédomi o novém procesu a tim jej uvést v praxi. Ze strany
organizace by mély byt pfeddvany co nejdetailnéjsi informace o vSech postupech, se kterymi
proces pracuje, co se oekava ze strany stéZovatelli, co mohou stézovatelé¢ ocekavat ze strany
poskytovatele apod. Dle autorky je ¢astym diivodem selhani nové zavedenych postupt jejich
nedostate€nad propagace mezi vSechny subjekty, které v procesu hraji svou roli. Tato faze
samoziejmé néjakou dobu trva, ale bez jejiho uskute¢néni, coz miize vést k nulové informovanosti

jednotlivych subjektd o daném procesu, nemusi proces spliiovat o¢ekavané cile a mize tak byt

zcela nefunkéni.

4.2 Stiznost jako podnét pro zvySovani kvality na ziakladé sebehodnoceni

Sebehodnoceni 1ze definovat jako obsahlé, pravidelné a systematické zkoumdani ¢i kontrolovani ¢innosti
vysledkll zaméstnanci poskytovatele, a to na zadklad¢ predem stanovenych kritérii. Podnétem pro realizaci
procesu sebehodnoceni pracovnikil organizace mohou byt také stiznosti od klientl sluzby a ostatnich osob.
Sebehodnoceni mlZe byt v oblasti prace se stiZznostmi vhodnym nastrojem, ktery umoznuje pochopeni
uréitych jevi, zejména ve vztahu k produktim a procesim a umoziuje ucit se ze zkuSenosti.

Sebehodnoceni s sebou pfinasi osobni zavazek vSech zucastnénych a dasledky vyvozené ze zjiSténého.
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Existuji razné moznosti integrace sebehodnoticiho procesu do systémt organizace. Zékladnimi prvky
procesu jsou napiiklad stanoveni cilti, metod, oblasti, periodicity a zpracovani vystupii. Sebehodnoceni
muze byt cilené bud’ na jednotlivé osoby, nebo na celou organizaci, kde je vhodné vytvofit tzv.
sebehodnotici tymy. Urceni vhodného zacileni zavisi na situaci (stiznosti), kterd je predmétem procesu
sebehodnoceni (Horecky, 2019). Dle Mateidese (1999) jsou pravé stiznosti vhodnym materidlem pro
zhodnoceni a evaluaci toho, co je v systému poskytovani péce aktualnim ,,problémem* z pohledu
uzivatele, jelikoz si uzivatelé Casto stézuji v kratké dob¢€ od vzniku problému, ktery ve stiznosti popisuji.
Organizace ma tak moznost podchytit pfipadny problém v relativné raném stadiu a zamezit jeho
opakovani. Autofi Krutilova a kol. (2008) doporucuji vyuzivat stiznosti ke zhodnoceni soucasné
nastavenych procesii poskytovani sluzeb, které v organizaci funguji, tedy na zaklad¢ obdrZenych stiznosti
se zamyslet, zda stézovatelem ,,napadena‘ oblast ¢i konkrétni zptisob, jakym je sluzba poskytovana, neni
tieba zlepsit ¢i zcela zménit. Poskytovatel by si mél vzdy drzet kriticky nadhled a snazit se v obdrzenych
stiznostech najit to, co by mohlo odhalit pfipadné rezervy v jiz nastavenych procesech poskytovani sluzby
a uCinit ji tak kvalitn&jsi.

V organizaci by v idedlnim piipadé¢ méla neustdle probihat auto-evalua¢ni smycka Cinnosti a procest,
které v organizaci funguji. Béhem Setfeni stiznosti, nebo bezprostiedné po ném, by si mél poskytovatel
polozit otdzky na procesy v organizaci, které se tykaji stiznosti napadené oblasti. Diiraz by m¢l byt kladen
na to, zda jsou nastavené cile v napadené oblasti vhodn¢ nastaveny, zda jsou dodrzovany, uvazovat o
jejich piipadném ptedefinovani, které by vedlo k odstranéni problému, ktery je pfedmétem stiznosti

(Horecky, 2019).

r~r

Mizerova (2008) nahlizi na téma prace se stiZznostmi na zplisob a kvalitu poskytovani tlumocnické sluzby
jako na pfilezitost pro sebereflexi a sebevzdélavani se v rameci celého tymu. Na stiZznosti by mélo byt dle
autorky ze strany vedeni organizace nahliZeno jako na jeden z podnétt, ktery pfi spravném uchopeni miize
organizaci prispét ke zvyseni kvality poskytované sluzby. Obsah stiznosti, ktery je vyhodnocen jako
potencialni pfinos pro organizaci jako celek, by mél byt vzdy pfedmétem feSeni/zhodnoceni v ramci
skupinovych porad/supervizi. Samoziejmé musi byt vhodné nalozeno s citlivymi udaji, které jsou se

stiznosti spojeny, aby nebyl nikdo poskozen.

Mizerova (2008) doporucuje, aby byl proces vyfizovani stiznosti ponechan uzsimu kruhu osob, které jsou
procesem vyfizeni stiznosti povefeny. Az po jejim uspéSném vyiizeni mize byt obsah stiznosti sdilen se

zbytkem pracovnikll organizace, je-1i obsah stiZznosti vyhodnocen jako pfinosny a organizace se z n¢j
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muze poucit a posunout tak kvalitu svych nabizenych sluzeb. Pti sdileni konkrétnich stiznosti s vétsi
skupinou zaméstnancti by mély byt vzdy dodrzeny tyto cile. Obsah stiznosti by mél byt predstaven se
zdiraznénim, Ze je potfeba, aby na jejim zdkladé¢ kazdy z pfitomnych pracovnikd provedl vnitini
sebehodnoceni, jelikoz se obsah skupinové sdilenych stiznosti tyka chodu organizace jako celku. Poté je
problém rozebiran na obecné urovni jiz kolektivné s cilem nalezeni mozného feSeni pro zamezeni
opakovani véci, kterd je predmétem stiznosti. Potencialni Gispésny vysledek hromadné diskuze je nésledné
idedlni zavést do praxe vSech pracovnikil, aby k zamezeni opakovani problému skute¢né¢ mohlo dojit.
Vhodnym nastrojem pro hromadnou diskuzi, kde se o¢ekavd mnoho vystupi a je potfeba dohodnout se
na konkrétnich vysledcich, je naptiklad tymova supervize. V tomto piipad¢ bych za sebe navrhoval
tymovou/celoorganizacni supervizi s externim supervizorem, aby méli skute¢né vSichni zéastupci vSech

pracovnich pozic moznost zapojit se plné do zivé diskuze.

4.2.1 Udici se organizace

Pojem ucici se organizace je jednim z moznych zplsobu ristu kvality organizace, ktery je zaloZen na
neustalém uceni se organizace jako celku, ale také jednotliveti samotnych individudlng, ktefi tento celek
tvofi. Uceni mizZe byt v konceptu ucici se organizace zaloZeno mimo jiné pravé na sebehodnoceni
jednotlived, ¢i organizace jako celku. Pokud pii sebehodnoceni dochdzi k otevienosti novym poznatklim,
uceni se z chyb a ochoté¢ osvojit si nové praktiky, ziskava organizace velikou konkurenc¢ni vyhodu nad
jinymi organizacemi, a to schopnost ucit se rychleji nez konkurence (Senge, 2007). Armstrong (2007)
uvadi metodu uceni se z vlastnich chyb a nedostatkii jako cestu ke zlepSeni kvality poskytované
sluzby/produktu. Uvadi, Ze jednim z prostiedki, jak se o chyb& dozvédet, je prave skrze prijeti stiznosti
na sluzbu/produkt, a to jak stiznosti z externiho prostfedi, tak z vnitiku organizace. Je-li stiznost vS§emi
pracovniky pfijata, a zaroven ji pracovnici vnimaji jako jeden z moznych zdrojii hodnoceni jejich prace,
mize byt vyuzita k procesu uceni se jak jednotlivcl, tak organizace jako celku. Dle mého nazoru je
dilezité zminit pohled na ucici se organizaci od Tiché (2005), kterd zminuje, Ze individudlni uceni
jednotlivych zaméstnanci je sice nutnou, nikoli dostacujici podminkou organiza¢ni inteligence. Koncept
ucici se organizace by se mél zaméfit na to, jaké podminky pro proces uceni se poskytuje vedeni
organizace zaméstnanciim, jaké metody jsou pro hromadné uceni se zvoleny a jak vedeni organizace
zaméstnance k procesu motivuje. Neni-li tedy organizaci, jako celku, myslenka kolektivni ucici se
organizace vlastni, a zaroven neni-li v praxi vhodné opodstatnéna a uplatiiovadna, je vzdélavani se
nekterych jedinct organizace bez spole¢né ideologie nefunkéni pro posun organizace jako celku. Senge

(2016) doplnuje, ze jiz davno nestaci, aby se v organizaci ucila pouze jedind osoba, kterd tidi chod
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organizace odshora dolti, ale ze naopak vyniknou ty organizace, které pochopi, ze cestou k uspéchu je
vyuziti soustfedéného zaujeti lidi na vSech organizacnich trovnich a jejich schopnosti ucit se. S tvrzenim,
ze proces ucici se organizace neni zalozen na individualnosti, ale jedna se o zalezitost kolektivni, souhlasi
také Palan (2002). Podle autora je ucici se organizace komplexnim rozvojem lidskych zdrojt, v némz se
vSichni pracovnici organizace u¢i z kazdodennich zkuSenosti. Dle Armstronga (2007), s jehoz nazorem se
také ztotoziuji, mohou byt kazdodenni ¢innosti jednotlivcli nebo organizace jako celku promitnuty prave

napfiklad v obdrzenych stiznosti, ze kterych je mozné, pii spravné zvoleném pfistupu, se ucit.

Proces vyfizovani stiznosti by si mél dle mého nazoru klést za cil predevSim spokojenost klientt, kteii
v ¢innostech organizace shledaji néjaky problém, ktery je pfedmétem jejich stézovani. Proto je vhodné
zminit také chapani procesu ucici se organizace podle Petiikové (2010), kterd popisuje transformaci ucici
se organizace jako cilenou pfeménu organizacnich procesli a postupll s cilem maximalizovani tvorby
zisku, v pfipad¢ socidlnich sluzeb maximalizovani kvality poskytovanych sluzeb, prostfednictvim
uspokojovani zdkaznikl/klientll s ohledem na poZadavky vSech zainteresovanych stran. K faktoram, které
ovliviiuji uspe€snost tohoto procesu a obecné uspésnost organizace, patii kvalita procesu, casova dotace na

uceni se a predevsim znalosti, které s sebou piinasi nekolik zmén, a to predev§im v postoji k rozvijeni

znalosti zaméstnanctli ze strany managementu organizace.

Aby mohl byt proces ucici se organizace funkcni a organizace mohla zaznamenat jisty progres, je nutné
byt otevieny neustdlym zméndm znalosti, jejich prohlubovani a u¢eni se novym dovednostem. Pracovnici
organizace, vedeni nevyjimaje, by méli/mélo byt schopni/schopno formovat svou flexibilitu a schopnost
celit zménam, coz Ize dokazat rozvijenim a rozs§ifovanim znalosti a dovednosti v§ech pracovnikti (Koubek,
2000). S ptihlédnutim ke stanovenému cili vyzkumné Casti této prace bude praveé otevienost a flexibilita
zaméstnancl a vedeni organizace ¢elit zménam a piijmout nové mozné postupy prace se stiznostmi jednou
z klicovych podminek k budoucimu Gspé$Snému implementovani mnou zjisténych piipadnych nedostatkli

tohoto procesu, ¢i navrhil pro zavedeni zmén.

Ve spojitosti s ideou ucici se organizace a procesem zvySovani celkové kvality organizace stoji za zminku
také téma modernity a zviditelnéni reflexivity od Giddense (1990). Autor uchopuje téma zviditelnéni
reflexivity a modernity jako otevienost a piipravenost reagovat na zmeény. Tato vlastnost organizace jako
celku, ale 1 jednotlivcl pracovnikii, mize byt dle autora pievratnd pro organizace v oblasti revoluce kvality
jako specifické konkurencni vyhody. Na téma otevienosti reagovat na zmény a pfijimani podnétl, které

na mozné zmény poukazuji, navazuje Mazerova (2008), kterd vidi potencidl pravé ve stiznostech na
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organizaci poskytovanou sluzbu, které mohou byt ndpomocné v odhaleni oblasti, kde je vhodné se nad

zavedenim potencidlnich zmén zamyslet.

5. Tlumoc¢nické sluzby pro osoby se sluchovym postiZzenim

Tlumocnické sluzby jsou dle Zakona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbéach terénni a ambulantni sluzby,
poskytované osobam s poruchami komunikace, které jsou zpiisobené predevsim smyslovym postizenim,
jenz zamezuje moznosti kazdodenni bézné komunikace s okolim bez pomoci jiné fyzické osoby, v tomto
piipadé tlumocnika. Zakladnimi cili sluzby je dle zakona zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym
prostfednim, dale pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti
v oblastech jako je zdravotnictvi, vzdélavani, socidlni oblasti apod. Tlumocnické sluzby mohou byt

vyzadovany i soudnimi organy, Policii Ceské republiky, zaméstnavateli, posudkovymi organy apod.

Ambulantni sluzbou se rozumi sluzba, za kterou klient dochazi do zatizeni socialnich sluzeb, kde je mu
sluzba poskytnuta. Terénni sluzby jsou osobam poskytovany v jejich pfirozeném socialnim prostiedi, tedy
napiiklad u lékate, na posté, na ufadech apod. Sluzba mize byt poskytovana klientim jednotliveiim
v rdmci obstaravani osobnich zéleZitosti, ale také vétSimu poctu klientl zéroven v ramci zajisStovani

tlumoceni riznych osvétovych a informacnich hromadnych akei (Toracova, 2008).

Zakon ¢. 384/2008 Sb. o komunikacnich systémech neslySicich a hluchoslepych osob dale specifikuje, Ze
neslySicim a hluchoslepym osobam, kterym byly z divodu uplné nebo praktické hluchoty nebo
hluchoslepoty ptiznany vyhody II. nebo III. stupné (prokazatelné prukazy ZTP, ZTP/P), jsou vyse

zminéné tlumoc¢nické sluzby poskytovany bezplatné jako sluZby socialni prevence.

K dubnu 2021 je dle registru poskytovateli socialnich sluzeb v Ceské republice registrovano 27
poskytovatelll tlumocnickych sluzeb pro osoby se sluchovym postizenim. Dle Hrubého (2009) je pocet
uzivateli ¢eského znakového jazyka vétsi nez 7 500 osob. Snaha o zjisténi presného poctu uZivatell
ceského znakového jazyka probéhla také naptiklad v roce 2011 v ramci s¢itani lidu, kdy byla do dotazniki
zavedena moznost volby znakového jazyka jako svého komunikacniho prostfedku. Vysledek celkového
podtu uzivateldl znakového jazyka, ktefi tuto moznost v dotaznikovém $etfeni uvedli, je 7 216 osob. Udaje

Ize ziskat z Ceského statistického tiadu.

Dle vyroéni zpravy (2019) Svazu neslysicich a nedoslychavych osob v CR, z. s., byl v ramci Centra

zprostiedkovani tlumoceni neslySicim, nejvétsim soucasnym poskytovatelem tlumocnickych sluzeb pro
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neslysici, pocet uskutecnénych intervenci 2 961. K danému roku je evidovany pocet klientti 509 a celkovy

pocet tlumoc¢niki napti¢ 11 kraji je 38.

6. Prakticka cast

V praktické casti prace popisi vyzkum, ktery jsem vedl v organizaci poskytujici socidlni sluzbu tlumoceni
ceského znakového jazyka. Uskute¢néni vyzkumu bylo dohodnuto s vedenim organizace. Organizaci a
jeji detailni Cinnost z ditvodu zachovani maximdalni anonymity neuvadim. Vysledky vyzkumu, které
vychdzeji z praxe vyfizovani stiznosti, povazuji za velmi citlivé a organizace by zvefejnénim vysledka
mnou vedené¢ho vyzkumu neméla byt v zaddném ohledu poSkozena, ani vystavena piipadnym
kontroverzim od ¢tenatti prace. Pfi domlouvani cile vyzkumu jsme s vedenim organizace dosli k zavéru,
ze v organizaci povedu vyzkum, ktery se zam¢fi na oblast vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpisob
poskytovani sluzby tlumoceni pro osoby se sluchovym postizenim. Do organizace jsem vstupoval jako
externista bez jakékoli pfimé pracovni vazby na danou organizaci. Pozadavkem organizace bylo, aby
vysledky mnou vedeného vyzkumu pomohly organizaci v posunu ¢i uceni se v diagnostikované oblasti,
kterou vnimaji jako ne zcela efektivni a pozoruji, Ze mezi pravidly a smérnicemi, které oblast ukotvuji, a
realnou praxi, existuji markantni rozdily ¢i nedostatky. Zpracované vysledky vyzkumu budou vychdzet
z diagnostiky procesu a vypracovana doporuceni bude moci organizace vyuzit ke zhodnoceni souc¢asné
praxe prace se stiznostmi, moznému posunu k zefektivnéni nastavenych procest a pfipadnému zavedeni

zmén, které povedou ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

6.1 Cile prace a vyzkumna otazka

Cilem vyzkumu bylo diagnostikovat proces vyfizovani stiZznosti a prace s nimi ve vybrané organizaci,
kterd poskytuje sluzbu tlumoceni Ceského znakového jazyka jako sluzbu socidlni. Na zdkladé této
diagnostiky bylo posléze cilem navrhnout doporuceni, ktera by mohla organizaci pomoci v planované
revizi procesu vyfizovani a prace se stiznostmi. V prvotni fazi planovani mél byt vyzkum zacilen
pfedevS§im na diagnostikovani internich procesli prace se stiZznostmi se zaméfenim na jejich vyuZiti
v sebehodnoticich procesech, jejich vyuziti ke zkvalitnéni sluzeb apod. Po dikladné prvotni analyze
dokumentli organizace jsme vSak spolu s vedenim organizace zacileni vyzkumu piehodnotili. B€hem
analyzy dokumentl jsem zaznamenal zdkladni nedostatky v popisech nastavenych procesii v porovnani
s nastudovanou odbornou literaturou a legislativnimi povinnostmi pro oblast vyfizovani stiznosti. Mezi
nalezy, které byly pro pfehodnoceni cile vyzkumu zasadni, patii naptiklad absence zpracovani postupt

pro prace se stiznostmi v rdmci organizace v nadvaznosti na zkvalithovani poskytovanych sluzeb, absence
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detailniho popisu zodpovédnych osob v procesu vyifizovani stiznosti, chybéjici informace ohledné
moznych zplsobil podani stiznosti v pravidlech pro vyfizovani stiznosti pro vetejnost/uzivatele sluzby.
Na zaklad¢ diskuze s vedenim organizace jsem usoudil, Ze aby bylo mozné vhodné nastavit postprocesy
pro praci se stiznostmi, které by se zaméfovaly na vyuziti stiznosti ve prospéch stézovatele a organizace
samotné, je potieba ukotvit a osvojit si zdkladni povinnosti a proceduralni postupy v této oblasti. Z tohoto
davodu jsem zacilil sviij vyzkum na diagnostikovani procesu vyfizovani stiznosti jako celku, aby bylo
mozné zachytit co nejvice odliSnosti mezi redlnou praxi vyfizovani stiznosti a organiza¢nimi teoretickymi
pravidly a smérnicemi, které tuto oblast definuji. Na zdklad¢ analyzy teoretického uchopeni oblasti a
procest realné praxe bude, na zaklad¢ vyzkumnych zjisténi a naslednych doporuceni, organizace schopna
nastavit pravidla a smérnice pro vyfizovani stiznosti tak, aby byla pro stézovatele i pro organizaci
samotnou pokud mozno co nejvice efektivni. Bez funkénich a sjednocenych zakladnich pracovnich
postupil prace se stiznostmi neni mozné vhodné a efektivné nastavit procesy, které se zabyvaji vyuzitim
stiznosti ve prospéch organizace a zkvalitnénim poskytovani sluzeb. Aby byly vysledky vyzkumu pro
organizaci co nejvice uzite¢né, detailni a obsdhlé, zaméfil jsem vyzkum pouze na diagnostikovani procesu
vyfizovani a prace se stiznostmi, které¢ jsou podany na pracovniky organizace ¢i jeji ¢innost osobami, které
nejsou samotnymi pracovniky dané organizace. Vyzkum jsem zamé¢fil na tyto oblasti, které vychazeji

z poznatkl teoretické Casti této prace:

1. Pravidla pro vyfizovani stiZnosti

2. Aplikace pravidel pro vyfizovani stiZznosti v redlné praxi prace se stiznostmi
3. Komunikace s klienty v ramci procesu vyfizovani stiznosti

4. Management stiZnosti - prace se stiZnostmi uvniti organizace

Pti stanoveni vyzkumné otdzky jsem vychazel predevsim z o¢ekavani a pozadavkill organizace, ve které
vyzkum probihal. Aby bylo moZné zorientovat se v oblasti prace se stiZnostmi v organizaci a navrhnout
kroky k pfipadnym zméndm a posunu k vétsi efektivité aplikovanych postuptl, definoval jsem hlavni

vyzkumnou otazku takto:

wJak v soucasné dobé funguje proces prdce se stiznostmi na kvalitu poskytovani socidlni sluzby v dané

organizaci?“
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Vystupem vyzkumu je strukturované vyhodnoceni vysledkt jednotlivych vyzkumnych strategii, které
jsou ve vyzkumu pouzity, na zéklad¢ kterych se pokusim formulovat doporuceni pro praci se stiznostmi,
predevsim doporuceni proceduralni, kterd mohou byt pro organizaci podnétem k zavedeni moznych zmén,

zmeéné procesu a revidovani a uprave internich dokumentd.

Vysledky prace maji za cil poskytnout organizaci informace o soucasném stavu veskeré dokumentace,
kterd v rdmci organizace popisuje a ukotvuje oblast vyfizovani stiznosti a zaroven informace o sou¢asném
stavu realné praxe pracovnikil organizace v této oblasti se zaméfenim na odliSnosti/absenci informaci a
procest mezi teoretickymi pravidly pro vyfizovani stiznosti a realnou praxi. Tyto zaznamenané postupy
realné praxe prace se stiznostmi a jejich odlisnosti od teoretického izu prace se stiznostmi mohou pomoci
organizaci v revidovani postupt prace se stiznostmi, které interni dokumentace uvadi, ¢i k pfehodnoceni
praktik soucasné praxe vzhledem k zdvaznym internim dokumentiim, které se vyfizovanim stiznosti

zabyvaji.

6.2 Vyzkumné strategie a techniky sbéru dat

K uskutecnéni vyzkumu jsem se rozhodl aplikovat kvalitativni vyzkumné strategie, a to vzhledem k mnou
zvolené vyzkumné otdzce, na jejiz zodpovezeni je vyzadovan hloubkovy popis podrobnych informaci o
konkrétni zkoumané situaci, jak uvadi Hendl (2008). K ukotveni a opodstatnéni vice uzitych metod
vyzkumu zastfeSuji vyzkum prvky akéniho vyzkumného pfistupu, které ve vyzkumu uplatiiuji. Dle
Costella (2003) disponuje tento piistup flexibilnim charakterem, ktery umoziuje kombinaci rtiznych
vyzkumnych metod takovym zplisobem, jaky si vyvoj vyzkumu vyzaduje. Priicha a Veteska (2012)
konstatuji, Ze jednim z moznych vystupi strategie akéniho vyzkumu, je za pouziti kombinace vhodnych
metod definovat problémy praxe ve zkoumané oblasti a navrhnout postupy k zavedeni zmén. Vyzkumnik
by mél poskytnout poznatky z uskute¢néného vyzkumu, které¢ povedou ke zlepSeni fungovani sledované
oblasti/organizace/skupiny. Tato definice vystizné shrnuje mnou zvoleny cil vyzkumu, tedy poskytnout
dané organizaci poznatky o fungovani procesu prace se stiznostmi v organizaci a nabidnout mozné navrhy
ke zlepSeni identifikovanych slabych stranek procesu, nedostatkli apod. Ve vyzkumu jsem aplikoval tyto

metody:

6.2.1 Analyza dokumenti
Prvni aplikovana metoda, kterd mi pomohla se ve zkoumané problematice vybrané organizace zorientovat,
bylo studium a analyza dokumentt. Tuto kvalitativni analyzu jsem zvolil jako pfipravnou vyzkumnou

fazi, kterd méla za cil porozumét a umét interpretovat obsah analyzovanych dokumentt. Pfed zahajenim
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analyzy dokumentli jsem na zdklad¢ dikladné reSerSe z odborné literatury ziskal prehled o existenci
ruznych dokumentt, které se vztahuji k oblasti vyfizovani stiznosti, které by mélo byt mozné v organizaci,
ale 1 mimo ni, dohledat. Od vedeni organizace jsem si vyzadal veskeré existujici dokumenty, které se
vztahuji k procesu vyfizovani stiznosti v organizaci. V komunikaci s vedenim organizace jsem
konkretizoval, Ze se mize jednat o jakékoli interni pravidla, postupy, smérnice a jiné dokumenty, které
zkoumanou oblast zminuji. Sdm jsem poté shromazdil vefejné dokumenty, tedy informace o procesu
vyfizovani stiznosti v dané organizaci, které jsou dostupné vetejnosti. Hledani téchto informaci probihalo
jak na internetu, tak v sidle organizace. Na zaklad¢ studia vSech obdrzenych a nalezenych materiald jsem
se detailn¢ seznamil s dostupnymi informacemi o procesech a postupech teoretického fungovani
vyfizovani stiZznosti ve vybrané organizaci. Zaroven jsem mél moznost seznamit se se zkoumanou oblasti
bez jakéhokoli zkresleni, ke kterému muize v nasledujici zvolené metodé, rozhovord, dojit. V ziskanych
dokumentech vztahujicich se ke zkoumané problematice jsem se zabyval jejich obsahem, ale i jejich
formou, a to pfedevsim u dokumentt, které jsou dostupné vetejnosti. Analyza dokumentl byla primarnim

zdrojem informaci o zkoumaném tématu a napomohla mi k pfipravé na navazujici metodu vyzkumu.

6.2.2 Polostrukturované rozhovory

Navazujici metodou vyzkumu bylo vedeni polostrukturovanych rozhovort, které¢ vychazely z predem
pripravenych tematickych okruhti a otevienych otazek. Vychozim materidlem pro pfipravu na rozhovory
pro m¢ byla analyza vSech dostupnych dokumenti. Metodu vedeni rozhovorti jsem zvolil z diivodu
potieby ziskani bohatych dat z odpovédi na pfedem pfipravené otazky, které jsem mohl béhem rozhovoru
dle povahy témat a potfeby upravit a doplnit. Dle doporuceni Hendla (2008) jsem se snazil klast otdzky
jasné, vzdy osvétlit zkoumany problém, nepterusovat dotazovaného v jeho vypovédich, drzet se predem
zvolenych okruhtl a témat a zajistit, aby dotazovany zodpovédél, pokud mozno, na vSechny ptipravené
otazky. Pii absolvovani rozhovorti bylo mym cilem vzdy spravné formulovat otazky, které zavisely na
pfedem piipravenych tematickych okruzich, kde jejich konecnd formulace odpovédi byla ponechdna
dotazovanym a zavisela na prib¢hu interview, interakci tazatele a dotazovaného. Dle slov Kaneové (1985)
muze u semistandardizovanych rozhovorti vyzkumnik ménit poradi otazek, jejich formulace, odpovédi
dotazovanych muze rozvijet sondujicimi otdzkami, vracet se zpétné k jizZ poloZenym otdzkdm za ucelem
lepsiho porozuméni oblasti, kterd byla diskutovéna. Otazky jsem se snazil vZdy interpretovat z paméti,
aby rozhovor neplsobil strojené¢ a nepfipravené¢ a informanti se tak citili, Ze je rozhovor veden
profesionalné. Timto typem rozhovorii je mozné proniknout k postojiim, pfanim, potfebam a motiviim

dotazovanych, které mohou charakterizovat chovani, jednani a ¢innosti informantti. Rozhovor je také
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vhodnou metodou pro ovétovani vysledki, které jiz byly ziskany jinou metodou. V piipadé¢ mnou
vedeného vyzkumu bylo mozné vyuzit vysledky rozhovort k porovnani vysledki ziskanych z analyzy
vSech dostupnych dokumentli organizace, které popisuji oblast prace se stiznostmi, ktera je predmétem
vedenych rozhovort. Jsem si védom také nevyhody, kterou metoda rozhovort piinasi, a to naro¢nou
kontrolovatelnost validity ziskanych dat, které jsou zcela individualni a subjektivni. Z tohoto divodu jsem
provedl vétsi mnozstvi rozhovorl s dostateCnym poctem informantli, aby mohly byt vysledky rozhovori
navzajem porovnavany a snaze se odhalily ojedin€lé extrémni/odlisné vypovedi. Rozhovory byly vedeny
v obdobi biezen — duben 2021 v dané organizaci poskytujici tlumoceni ¢eského znakového jazyka jako
socialni sluzbu. Na zéklad¢ podepsanych informovanych souhlasii od dotazovanych mi bylo umoznéno
rozhovory nahravat. Informovany souhlas opraviiuje mé, jakozto vyzkumnika, ke zvefejnéni vSech
obecnych informaci, které budou obsahem rozhovorti, ovSem s nalezitou dikladnou anonymizaci vSech
jmen, nadzvi mist apod. Informantiim zajiSt'uje souhlas zvefejnéni informaci z uskute¢nénych rozhovort
do diplomové prace bez jakéhokoli propojeni s jejich totoznosti. Ugastnici vyzkumu souhlasili dobrovolng
s Ucasti ve vyzkumu a zaroven jim informovany souhlas daval moznost kdykoli vyzkum v jeho pribéhu
opustit. Timto krokem jsem se snazil nastavit pocit svobody a diivéry mezi mnou a informanty. Rozhovory
byly nahravany na diktafon a nasledné piepsany a analyzovany metodou otevieného kdédovani. Jelikoz
byl vyzkum vedeny v dobé piisnych vladnich restrikci z diivodu vazného stavu COVID-19 krize v Ceské
republice, nemohly byt rozhovory uskutecnény pii osobnim setkani vyzkumnika a informantt.
Alternativni forma vedeni rozhovora byla pomoci video hovorti s informanty, kterou jsem vyhodnotil jako
povahove nejbliz$i osobnimu setkdni. Délka jednoho vedené¢ho rozhovoru byla v priméru 30 minut.
Rozhovory mi poskytly také ptilezitost pro otevieni novych témat, kterd byla relevantni ke zkoumané

oblasti, a diskuze nad nimi dopomohla k ucelenéjSimu zodpovézeni vyzkumné otazky.

Pfedmétem rozhovord byly otdzky na souCasnou praxi prace se stiznostmi v dané organizaci. Cilem
rozhovoril se zaméstnanci bylo zjisténi, jak z jejich zkuSenosti funguje proces prace se stiZznostmi v jejich
organizaci. V idedlnim ptipad¢ zaméstnanci hovotili del§i dobu sami o zkoumaném tématu a mné se tak
uceloval obraz o fungovani procesu v organizaci. V ptipadech, kdy bylo potfeba zaméstnance nasmérovat
tak, aby mi poskytli vice informaci, dotazoval jsem se pfedem piipravenymi otdzkami. Otazky ptipravené
pro rozhovory vychazely ptedevsim z piedem prostudovanych dokumentd. Cennym zdrojem informaci
byly také vypovédi zaméstnancii o konkrétnich feSenych piipadech stiznosti a jejich vlastni zkuSenosti,

které jsem se snazil béhem rozhovort svym dotazovanim zmapovat. Po skon¢eni kazdého z rozhovort

38



jsem na papir zaznamenal zajimavé Casti rozhovoru a své postiehy, na které bych se mél pii analyze

rozhovoru zamérit.

6.3 Vybér vzorku

Ve vyzkumu jsem zvolil metodu ucelového vybéru informantti, které na zakladé svého uvazeni a
odpovidajicim potiebam a zaméfeni vyzkumu, vybira vyzkumnik sam. Takovy vybér by mél byt predem
argumentovan a méla by byt opodstatnéna jeho ucelovost, aby jasné reprezentoval zamyslenou populaci
(Disman, 2008). Pti vybéru vyzkumného vzorku jsem vychdzel z definované vyzkumné otazky. Abych
byl schopny ziskat data o tom, jak ve vybrané organizaci funguje proces prace se stiznostmi, bylo potieba
zacilit na samotné zaméstnance organizace, ktefi jsou tohoto procesu soucasti a jako celek tento proces
utvari. Pred zapocetim tvorby celé prace souhlasila organizace, ve které vyzkum probihal, abych
ptedbézné oslovil jeji zaméstnance, které jsem do vybraného vzorku vyzkumu potteboval, abych zjistil,
zda bude dostateCny pocet zaméstnancti ochotny na vyzkumu spolupracovat a vyzkum tak bude
uskutecCnitelny. Z obdrzenych odpovédi dotazovanych, které byly vSechny kladné, jsem usoudil, Ze vzorek

bude mit ve vyzkumu dostatecné zastoupeni potifebnych informantt.

V prvotnich fazich planovani vyzkumu jsem chtél zahrnout do vzorku informanti také pfiijemce
tlumoc¢nické sluzby, tedy neslysici klienty, ktefi by mohli svymi vypovéd'mi poskytnout pohled na
fungovani procesu vyfizovani stiznosti dané organizace tzv. ,,z druhé strany*“. OvSem podminkou
organizace pro realizaci vyzkumu bylo, Ze vyzkumu nesmi byt u€astni Zadni z klientd tlumocnické sluzby
dané organizace. Po obdrzeni pomérné velkého mnozstvi dokumentd k analyze procesu prace se
stiznostmi v organizaci a sehnani dostatecného poc¢tu informantli, zaméestnancti organizace, k rozhovoru,
jsem zahrnuti neslysicich klientl sluzby do vyzkumu pifehodnotil. Vzhledem k rozsahlé casové dotaci,
kterou jsem vénoval studiu dokumentt, ptipraveé rozhovort a absolvovani rozhovort, jsem se rozhodl co
mozna nejdetailnéji zodpovédét mnou stanovenou vyzkumnou otazku, tedy jak v dané organizaci
v soucasné dob¢é funguje proces prace se stiznostmi, a to na zéklad¢ informaci dostupnych z vnitiku
samotné organizace. Toto rozhodnuti, které mi umoznuje v€novat vice €asu a energie studiu a mapovani
zkoumaného procesu zevnitt organizace, bude dle mého nazoru promitnuto v detailnim popisu moznych
navrhl a doporuceni pro organizaci, které se budou tykat procesu prace se stiznostmi, na zaklad¢ kterych
muze organizace transformovat soucasné aplikované metody a potencidlné tak zvysit kvalitu jimi
poskytované sluzby. Zahrnuti klientl sluzby tlumoceni pro neslysici, napfi¢ riiznymi organizacemi, jako

informantd vyzkumu, mize byt ndmétem pro budouci navazujici vyzkum.
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V organizaci jsem si pfedem vybral informanty vyzkumu tak, aby byl ve vzorku zastoupen alesponi jeden
zaméstnanec ze vSech pracovnich pozic, které mohou vstupovat do procesu vyfizovani stiznosti.
Dtivodem zastoupeni vSech pracovnich pozic je ziskani dat od informantti vyzkumu z vice uhli pohledi,
jejichz vypovedi se mohou navzajem dopliiovat a mohou mi poskytnout uceleny pohled na zkoumanou
oblast. Organizace disponuje méné nez 15 zaméstnanci. Vzhledem k zachovani anonymity organizace

neni mozné uvést piesny pocet. Vyzkumny soubor tvoii celkem 6 zaméstnancii dané organizace.

Stru¢na charakteristika informanta

V této Casti uvadim strucnou charakteristiku jednotlivych informantl, se kterymi jsem uskutecnil
rozhovory v ramci kvalitativniho Setfeni. Z divodu zachovani maximalni anonymity zainteresované

organizace ve vyzkumu popisuji vSechny informanty stejnym zptsobem neutralné v muzském rode¢.
Informant 1

Vedouci tlumoc¢nického tymu organizace, zodpovédny za koordinaci tlumocnickych sluzeb a agendy
spojené s poskytovanim této sluzby. Vedouci tlumo¢nického tymu je nad rdmec koordinace sluzby také

jednim z aktivnich tlumoc¢nikti organizace a sluzbu tlumoceni pro neslysici poskytuje.
Informant 2

Tlumocnik poskytujici socialni sluzbu tlumoceni pro neslySici v dané organizaci.
Informant 3

Tlumo¢nik poskytujici socidlni sluzbu tlumoceni pro neslySici v dané organizaci.
Informant 4

Tlumo¢nik poskytujici socidlni sluzbu tlumoceni pro neslySici v dané organizaci.
Informant 5

Socialni pracovnik organizace, zodpovédna osoba pro prvni kontakt s klienty organizace, hlavni metodik
pro tvorbu piedpist a pravidel organizace. K naplni prace patii uzavirani smluv s klienty a poskytovatelem

sluzby a poskytovani zédkladniho socialniho poradenstvi.
Informant 6
Reditel organizace, ma na starosti agendu zastieSujici chod organizace.
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6.4 Limity vyzkumu

Jako omezeni uskute¢néného vyzkumu, tedy okolnost, kterd mlze sehrat vyznamnou roli v prab&hu
vyzkumu a muze se promitnout do vysledkl vyzkumu, vnimam svou dvojroli, se kterou jsem ve vyzkumu
vystupoval. Na jedné stran¢ jsem do vyzkumu zainteresovany jako vyzkumnik, zaroven jsem ale také
povolanim tlumo¢nik znakového jazyka a vétSina informantd jsou mymi kolegy a tymovymi tlumocniky,
se kterymi tlumoc¢im v tymu a setkavam se v rdmci jinych organizaci, nez je organizace, ve které vyzkum
probiha. U informanth tlumoc¢nikt tak mtze dojit k negativnimu ovlivnéni a vyvolani strachu ve sdileni
informaci spojenych naptiklad s jejich klienty, ostatnimi kolegy tlumoc¢niky apod., aby nedoslo ke zneuziti
téchto informaci vyzkumnikem v profesnim zivoté. Pfed zahdjenim kazdého z rozhovort jsem zopakoval,
ze rozhovor mezi vyzkumnikem a informantem probiha pouze za oboustranného souhlasu, ze rozhovor
bude ve vztahové rovin€ veden mezi vyzkumnikem a zaméstnancem organizace, ve které vyzkum probiha.
Zarovei jsem informanty ujiStoval o dodrZeni diivérnosti a anonymity tak, aby jejich odpovédi mohly byt
co nejvice autentické a nepromitaly se do nich mozné zkresleni zptisobena obavami ze zneuziti jejich

vypovedi.

Nejveétsim etickym rizikem ve vyzkumu byla ztrata anonymity organizace, ve které vyzkum probihal a
jejiz interni nastaveni prace se stiznostmi bylo diagnostikovano. Toto riziko bylo v komunikaci mezi mnou
a vedenim organizace, kterd o spolupraci zazadala, nékolikrat nadneseno a ze strany organizace
odsouhlaseno, Ze vyzkum muZe probihat i za takovych podminek. Z tohoto diivodu byly vSechny
rozhovory nahravany pouze s informovanym pisemnym souhlasem vSech informanti. Pfi interpretovani
vysledkil jsem se snazil o maximalni anonymizaci informaci, které by mohly vést k identifikovani
zainteresované organizace, ¢i jednotlivych informantd. Z tohoto divodu jsem také dosel k zavéru, ze mezi
informanty nebudu cilené zahrnovat uzivatele tlumoc¢nické sluzby konkrétni organizace, ve které¢ bude

vyzkum probihat.

6.5 Analyza dat

Uskutecnéné rozhovory jsem doslovné piepsal do pisemné podoby, se kterou jsem nésledné pracoval.
Analyzu dat jsem provadél na principu zakotvené teorie, jednoho z moznych designt kvalitativniho
vyzkumu. Soucasti metody zakotvené teorie, ktera predstavuje sadu systematicky induktivnich postupti
pro vedeni kvalitativniho vyzkumu, jsou kodovaci techniky, které piedstavuji zpisob vyuzivani dat
(Sed’ova, 2005). Ve svém vyzkumu jsem zvolil techniku otevieného kédovéni, coz je technika, za pomoci

které vytvaii piepisovatel pojmy, jez pojmenovavaji zkoumané déje (Svaiicek, Sedova, 2007).
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Pouzil jsem metodu ,,papir a tuzka®, tedy podtrhavani zajimavych slov ¢i slovnich spojeni v priabéhu ¢teni
textu. Poté jsem u podtrZzenych ¢asti textu zaznamenal tuzkou poznamky/kody, které jednotlivé Casti
odliSovaly a zaroven je tematicky tfidily. Vytvoiené pojmy jsem nasledné kategorizoval a seskupoval ke

stejnému jevu. Vzniklé kategorie jsem taktéZ pojmenoval (Svaiicek, Sed'ova, 2014).

Pro naslednou préci s textem a kody jsem vybral tematickou analyzu, ktera dle Brauna a Clarka (2006)
rozeznava, rozebird, objevuje a informuje a kdédech v datovém materidlu, zaroven se snazi hledat
pravidelnosti, ze kterych lze poté vyvodit spolecna témata. Autofi navrhuji soustavu Sesti fazi, kterych

jsem se pii tematické analyze drzel. Tyto faze podle autort jsou:

1. Seznameni se s daty — piepis dat z mluvené do pisemné podoby

Generovani pocatecnich kodl — Cteni textl a patrani po potencidlnich kodech
Vyhledavéni témat v textu — tfidéni kodii do témat

Ptezkoumani témat — kontrola a posouzeni odpovidajicich témat

Identifikace témat — jasné definovani podstaty témat

A

Vysledna zprava — prezentace a popis vysledkl

Pti analyze dokumentt, které jsem ke zkoumané oblasti obdrzel, jsem také aplikoval obdobnou metodu
analyzy témat. Po peclivém piecteni vSech dostupnych materialli jsem na jejich zaklad¢ vytvoril tematické
skupiny. Do téchto tematickych skupin jsem poté vlastnimi slovy tfidil obsah dat z analyzovanych

dokumentu.

Po analyze rozhovort, tvorbé kodi a identifikaci témat, jsem udélal komparaci vysledkt analyzovanych
tematickych oblasti z analyzy dokumentl a analyzy rozhovord. Porovnaval jsem, které tematické okruhy
se objevuji v obou datovych zdrojich a které jsou naopak jedinecné pro dany zdroj informaci. Pfevazna
vétSina identifikovanych témat z analyzovanych dokument byla shodna s identifikovanymi tématy
z vysledkli rozhovori. Nasledn¢ jsem provedl komparaci obsahu jednotlivych identifikovanych témat

z obou zdrojt dat a provedl vyhodnoceni vysledki.

6.6 Prezentace vysledki

Vysledky vyzkumu jsou prezentovany formou, kterou jsem zvolil jako nejpfehlednéjsi predev§im pro
Ctenafe v ramci organizace, jejiZz proces byl predmétem celého zkoumani. Vysledky uvadim tak, aby
s nimi mohla organizace dale pracovat v rozvoji procesu prace se stiznostmi. Vysledky jsou uvadény

takto:
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Jednotlivé podkapitoly, které prezentuji vysledky vyzkumu, nesou néazvy identifikovanych
pojmenovanych oblasti, které¢ se, na zaklad¢ vyse popsanych analyz, objevuji v obou zdrojich dat, ze
kterych jsem cerpal, tedy v analyzovanych dokumentech a okodovanych piepisech rozhovort.

Identifikované oblasti jsou:

Definované pojmy
Podavani stiZnosti
Dokumentace, evidence a archivace stiznosti

Postupy pri FeSeni stiZznosti

Zpisob informovani uzivatelii o podavani a vyFizovani stiznosti

1.

2

3

4

5. Sdéleni vysledku Setieni
6

7. Zodpovédné osoby

8

Napravna opatieni

Ke kazd¢ takové identifikované oblasti jsem pfifadil prezentace obsahu z dil¢ich zdroji vyzkumu, tedy:

Dokumentace: Strucné popisuje, jak je oblast uchopena ve vSech dostupnych dokumentech, které

jsem mél k dispozici k analyze. Vysledky v této ¢asti jsou predevSim odrazem toho, jak jsou
jednotlivé oblasti a procesy prace se stiznostmi v organizaci uchopeny teoreticky, co je pro organizaci
zavazné, jak proces vyfizovani stiznosti prezentuji vetrejnosti oficidlni cestou a jiné. Z ditvodu citlivého
obsahu stiZnosti, které byly organizaci pfijaty, mi nebylo umoznéno v rdmci analyzovani dokumenti
samotné stiznosti vyuzit. Rozhodnuti organizace o neposkytnuti stiznosti jsem pln¢ respektoval a snazil
se o0 to vice zjistit detailni informace o procesech vyfizovani stiznosti skrze vedené rozhovory
s informanty, ovSem stile srespektem k citlivym obsahd historicky pfijatych stiznosti. Vysledky

vychdzeji z téchto analyzovanych dokumenti:

1. Pravidla pro podavéani, vyfizovani a praci se stiznostmi na kvalitu a zpusob poskytovani sluzeb —

interni dokument organizace — vnitini pfedpis

Organizace ma pravidla pro oblast stiznosti vyhotovené ve dvou verzich. Prvni verze,
podrobnéjsi, zahrnuje kompletni popis metodiky prace se stiznostmi na kvalitu a zptsob
poskytovani sluzeb napti¢ organizaci, ktera je urena primarné pracovnikiim organizace.
Druha verze pravidel je tvofena a cilena na uzivatele sluZzeb organizace, je tedy

zjednodusena a obsahuje nejdilezitéjsi informace v oblasti stiznosti, které maji za cil
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nasmérovat potencialniho stézovatele na spravny postup podani stiznosti a poskytnout mu
informace s timto procesem spojené.

2. Smlouva mezi klientem a poskytovatelem o uzivani poskytované sluzby

Soucasti smlouvy mezi klientem a poskytovatelem o uzivani poskytované sluzby je
pouceni klienta o jeho pravu stézovat si na kvalitu a zptisob poskytované sluzby. Smlouva
obsahuje zakladni dilezité¢ informace o moznosti podat stiznost.

3. Smérnice pro vyfizovani stiznosti

Smérnice je internim dokumentem, ktery rozsifuje pravidla pro poddvéni, vyfizovani a
praci se stiznostmi na kvalitu a zpiisob poskytovani sluzeb o popis internich postupti, které
jsou v oblasti vyfizovani stiznosti aplikovany.

4. Formulaf pro podani stiznosti

Formular je zakladnim mustrem pro podavani stiznosti, navadi stézovatele k vyplnéni
vSech pottebnych informaci pro faddné podani stiznosti. Je dostupny vefejnosti na
webovych strankach organizace a v sidle organizace u schranky urcené pro podavani
stiznosti. Formulaf také slouzi pro zaméstnance organizace, ktefi ho spolecné se
stézovatelem vypliuji pfi podavani/ptijimani ustni/znakované stiznosti.

5. Formulaf pro evidenci stiZznosti

Formulaf urceny pracovnikovi, ktery je povéfen vyfizenim stiznosti. SlouZzi pro vnitini
evidenci a usnadnéni prace se stiznostmi. Formulaf obsahuje zédkladni informace o piijaté
zéadosti a je v prub&hu procesu Setfeni stiznosti dopliiovan o dalsi informace, napft. ptijata
opatfeni na zaklad¢ vyhodnoceni stiZznosti, udélené sankce. Je-li stiznost obdrZena v jiném
pisemném formatu nez skrze oficialni formular pro podani stiznosti, je tento dokument

pfiloZen k formulafi pro evidenci stiZznosti.

% Rozhovory: Tato cast pifedstavuje vysledky uskute¢nénych rozhovorl se zaméstnanci

organizace, kde uvadim, jak danou identifikovanou oblast informanti vyzkumu popisuji. Tato Cast
vysledki reprezentuje, jaka je ve skutecnosti praxe dané oblasti, kdyz ukazuje, v ¢em se realna praxe mize
lisit a v ¢em se naopak shoduje s obsahem analyzovanych dokumentl. V prezentovanych vysledcich
vychdzejicich z rozhovoril s pracovniky organizace se zaméfuji piedev§im na odliSnosti prace se
stiZznostmi od analyzovanych dokumentl organizace a na identifikaci procesi, které pracovnici v praxi

uplatnuji, a které se v analyzovanych dokumentech nevyskytuji. Porovnani téchto dvou zdroji informaci
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poukaze na rozdily mezi soucasnou realnou praxi prace se stiznostmi a jejim teoretickym ukotvenim

v internich dokumentech organizace.

’ Doporuceni: Treti oblast interpretace vysledkli prezentuje ma doporuceni na zefektivnéni

popisované oblasti, procesi, které se v ni vyskytuji, doporuceni pro zavedeni ptipadnych zmén
¢i jiné mé poznatky, které vychazi jak z mé vlastni praxe, tak z poznatkii teoretické Casti prace, které
mohou byt organizaci uzite¢né. Doporuceni, ktera formuluji, jsou zamétena predevsim na procesy, které
se voblasti prdce se stiznostmi v organizaci uzivaji, popiipadé by mély byt zavedeny/upraveny.
Doporuceni vychazi jak ze samotnych uskute¢nénych rozhovorl se zaméstnanci organizace, tak z analyzy

dokumentil organizace, ale také z komparace dat, ktera byla témito vyzkumnymi metodami ziskdna.

Abych mél moznost mnou navrzena doporuceni fadné predstavit cilové skuping, pracovnikiim organizace,
a obdrzet od nich zpétnou vazbu, bylo pfed zah4jenim vyzkumu s vedenim organizace dohodnuto, ze mi
bude po vyhodnoceni vysledki vyzkumu umoznéno online setkani s pracovniky organizace. V ramci
tohoto setkani, kterého se ucastnilo 1 vedeni organizace, jsem piedstavil a zarovein opodstatnil sva
doporuceni. Z uskuteénéného setkani byl pro potieby organizace vyhotoven zépis, ve kterém jsou zapsany
predevsim reakce a pfipominky pracovnikii na mnou prezentovana doporuceni. Zapis vyhotovil socialni
pracovnik, pfi¢emz mné& bylo umoznéno se plné soustiedit na prezentovani vysledki vyzkumu. Kompletni

vysledky vyzkumu pak byly pfedany vedeni organizace.
6.6.1 Definované pojmy
Dokumentace

Dokumenty definuji zdkladni pojmy, které jsou pro praci se stiznostmi klicové. Jak v internich, tak
v externich dokumentech 1ze nalézt vymezeni, co je to stiznost, co pfipominka, kdo je opravnén stiznost
¢1 pfipominku vznést. Externi 1 interni dokumenty fadi mezi osoby, které mohou stiZznost ¢i pfipominku
podat, soucasné klienty sluzeb poskytovatele, byvalé klienty, zadjemce o sluzbu, rodinné ptislusniky
klienth a jejich blizké, opatrovniky, nezaujaté tlumocniky, osoby ¢i instituce, které ptijdou do kontaktu

s pracovniky organizace ¢i jejich klienty v ramci poskytovani socialnich sluZeb.
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Rozhovory

Dle informantti rozhovorti by méla pravidla pro podavani stiznosti, ktera jsou dostupna vetejnosti, alespon
v zakladni formé vice popsat, co je stiznosti nebo piipominkou mysleno, a zdrovein definovat oblasti, které
mohou byt jak predmétem stiznosti, tak 1 pfedmétem jakychkoli podnétt, které mohou posunout kvalitu

poskytované sluzby.

»INekdy se setkavam s tim, Ze by klient chtél neco sdelit, co mu treba rikal jiny klient, ale nevi, jestli by nas
néco takového viibec zajimalo. Casto se jedna tieba jen o pozndmku, Ze mu nevyhovuje, jak musi hledat
na schiizce tlumocnika, kdyz ho jesteé nikdy nevideél a ze by treba chtél, aby mu ho nékdo poslal, jak vypada.
Tohle je zrovna néco, co vime, na cem se uz delsi dobu snazime pracovat [smich] ...Proto si myslim, Ze
kdyby byly v téch pravidlech, které mame na internetu nebo i ve smlouvé s klientama, uvedené néjaké
prikladové oblasti, ke kterym je mozné mit pripominky, podnéty, motivovalo by to vic klienti ke sdileni

vervr

té prikladové oblasti.

Pravidla dostupna pro vetejnost zmifiuji moznost podani stiznosti nebo ptipominky. Mezi definice pojmd,
co v§e miize byt podavano, by melo byt dle pracovnikli organizace ptfidano i ,,...néco jako napad, co je
neutralni, co mize poukazovat treba na néjaké technické, organizacni nedostatky, proste co v sobé nenese
negativni konotaci jako ta stiznost. Ja verim, Ze nékteri nasi klienti maj urcité dobré napady, jak néco
zkvalitnit, protoze tu sluzbu pouzivaj prave oni, tak by stdlo za to jim dat tu moznost néjakou oficidalni
cestou. Podle mé by tyhle napady mohly byt zminény, jen by to prosté nemélo ten negativni nadech, ale
vyFizovat by se to mohlo stejné, protoze je to casto prinosnéjsi nez néjaka stiznost, kterda se miize tykat

jedné konkrétni situace, kterd se uz nemusi opakovat.

V nékterych ptipadech je pro pracovniky organizace obtizné rozkliovat a spravné urcit, o jaky typ sdéleni
se jedna. Zda o stiznost, pfipominku, na kterou neni vyzadovana ze strany organizace zadna investigace a

odpovéd’ nebo ur€ity ndmét pro zlepSeni kvality poskytované sluzby.
Doporuceni
V oblasti definovanych pojmii doporucuji:

» Do pravidel pro vyfizovani stiznostni, pfedevs§im téch, které jsou dostupné vetejnosti, ptidat namet

nebo navrh na zlepSeni sluzby jako jednu z moZnych forem sdéleni klientovych/jinych osob
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piipominek, doporuceni a jiné, které nemaji zcela povahu stiznosti. Pfidanim ndmeétu jako jedné
z forem upozornéni na klientovy postiehy, doporuceni apod., organizace kladn¢ pobidne klienty
k vétsi otevienosti smérem k organizaci a da klientovi vEét$i moznost poskytnout organizaci

zpétnou vazbu na poskytovanou sluzbu.

» Doporucuji, aby byly interné definovany/redefinovany klicové pojmy, se kterymi je v oblasti
vyfizovani stiznosti zachdzeno a provéfit, zda vSechny zainteresované strany témto pojmum

rozumi stejné.
6.6.2 Podavani stiznosti

Dokumentace

Interni 1 externi pravidla pro vyfizovani stiznosti vyjmenovavaji nasledujici zasady, které si podle

dokumentil pracovnici organizace stanovili, které by mély byt pfi podavani stiznosti dodrzovany:

e objektivita

e dlvéra a diskrétnost

e Dbezpecnost

e dostupnost pravidel pro vetejnost
e jasnost a prehlednost pravidel

e zaruceni rovnopravnosti stran

e moznost odvolani

Stiznosti lze dle pravidel podat ustné, znakovym jazykem, pisemné, telefonicky, e-mailem, anonymng.
Pro anonymni podéni je v sidle poskytovatele zfizena anonymni schranka s popisem jejiho ptesného
umisténi, ktery je zminén v pravidlech pro vyfizovani stiznosti pro vefejnost. Pravidla pro podavani
stiZznosti ujiSt'uji ptipadného stéZovatele, Ze u anonymni schranky je vhodny prostor pro diskrétni podani.
K dispozici je u schranky formulaf pro podani stiznosti, ktery je mozno pro podani vyzit. Obsah schranky
je kontrolovan dvakrat tydng. Ustné/znakovym jazykem miZze byt stiznost sdélena pii kontaktu
s pracovniky organizace, ktefi jsou pouceni o dal§im postupu predavani stiznosti ¢i pfipominek. Stiznost
muze byt predana skrze klientova klicového pracovnika, ktery stiznost preda fediteli organizace. Pisemné
stiznosti je mozné podat stejnym zpusobem jako stiznosti anonymni, tedy vyuzitim ptislusné schranky

v sidle poskytovatele. V ptipad¢, Ze schranka obsahuje jakoukoli listinu, je jeji obsah vybran a zpracovan
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dle standardnich postupti. K podani pisemné stiznosti je mozné vyuzit formulare pro podani stiznosti,
ktery je k dispozici u schranky. Stiznost mize byt také predana nékterému z pracovniki organizace, ktery
ji preda fediteli organizace. Stiznost je také mozné zaslat e-mailem, ktery je vytisknut a zaevidovén a

nasledné predan vedeni organizace.

Stiznost je také mozné podat i zfizovateli dané organizace.

Rozhovory

Pfi podavani/ptijimani stiznosti Gstné/znakovym jazykem zaméstnanciim, kteifi s pfijetim stiznosti maji
zkusenost, je ndro¢né presné piedani a zaznamenani obsahu stiznosti, ke kterému miize dojit az za nékolik
hodin od piijeti stiznosti. Divodem mize byt pfijeti stiznosti v dob¢, kdy je pracovnik s klientem v terénu

a neni pfitomen v sidle organizace.

»Kdyz uz mi néktery klient, nebo nékomu z kolegii, sdélil néjakou stiznost ve znakovém jazyce, tak to
vzdycky bylo v terénu na tlumoceni. Nevim o nikom, kdo by extra prisel k nam do organizace, aby si na

‘

néco zpétné stezoval. To se snad nikdy nestalo. *

Pracovnici uvadéji, ze si v takovych piipadech zapiSou sdéleni svymi slovy do mobilu nebo na papir a
tuto informaci pak pfedaji vedeni organizace a zaeviduji do knihy stiznosti. Nékdy je ov§em velmi ndrocné
piesné vystihnout to, co bylo pfedmétem klientova stézovani si a poskytnout zpétné veskeré detaily

obsahu.

Uz mé i napadlo, Ze by bylo lepsi poprosit klienta, aby tu svoji stiznost odevzdal do sidla organizace
pisemné, nebo tam zasel sam a predal to nekomu, kdo to rovnou zapise. Ono se pak miize stat, ze néjakym
nedopatrenim dojde k poSkozeni klienta nebo i jiné osoby, protoze to klientovo sdéleni prosté nebude

¢

presné a bude z druhé ruky, no. "

Ma-1i klient pottebu poukazovat na néco, co se mu pii poskytovani tltumocnické sluzby nelibi, nebo pfii
vykonu prace tlumocnika, ¢i bezprosttedné po ném, kdy se klient odkazuje na jiny problém, ktery nepiimo
souvisi se situaci, ve které¢ se klient a tlumoc¢nik nachazeji, je pro pracovnika sluzby naro¢né vyhodnotit,

zda se jednd o stiznost, kterd by méla byt nahlaSena a fadné€ zpracovana, ¢i nikoli.

»INekolikrat se mi stalo, Ze klient si na néco jakoby stezoval pri nasem setkani, nékdy to byly takovy
normalni véci, ze jsou tlumocnici hrozné obsazeny a tak...ale nekdy to bylo konkrétnéjsi, treba i cilené na

nekoho a ja jsem v tu chvili nevédeél, jestli si to mam jen vyslechnout a nechat byt, nebo jestli to mam pak
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nahlasit za klienta jako stiznost, protoze bych to mél vnimat jako stiznost. Jednou jsem se i klienta zeptal,
Jjestli to, co mi Fika, nechce sdeélit také vedeni organizace, ale odpovédeél, Ze ne, Ze mi to Fika jen tak.
Vlastne doted’ nevim, jakej je v téhle situacich spravnej postup, jestli to mame nechat byt, nebo nahlasit a

pracovat s tim.*

Pfijem stiznosti v sidle organizace maji na starosti ti pracovnici, ktefi v danou dobu vykonévaji
ambulantni tlumoceni v misté¢ sidla organizace. Dle vypovédi pracovniki organizace bylo formou
osobniho sd¢€leni v sidle organizace pfijato za dobu piisobeni vSech informantl pouze malé mnozstvi
stiznosti a piipominek. Pievaznd vétSina stiznosti a piipominek je ze strany klienti podavana
elektronickou formou, tedy e-mailem, formou dopisu do schranky stiznosti, anonymné, ¢i jsou sdéleny

pracovnikiim v terénu pii poskytovani sluzby.

V ptipadech, kdy je stiznost obdrzena elektronicky ¢i pisemné, postupuji pracovnici organizace
standardné podle postupu uvedeného v pravidlech pro vytizovani stiznosti. Z praxe potvrzenou formou
ptijeti stiznosti je také video ve znakovém jazyce, které je vétSinou zaslano jako pfiloha ¢i odkaz
v emailové komunikaci. Takto obdrzenou stiznost je dle pracovniki potieba doslovné pielozit do psané

cestiny, aby byl obsah stiZznosti ve vhodném formétu k zaevidovani a nasledné praci se stiznosti.

U stiznosti, které jsou podany pisemné od neslysicich klientti, ob¢as dochazi k neporozuméni obsahu
stiznosti, které je zplsobeno nedostatecnou znalosti pisemného projevu ceského jazyka daného
neslysiciho. V takovych ptipadech pracovnici bud’ kontaktuji stézovatele (je-li zndm) formou natoceni
dotazu ve znakovém jazyce a ¢ekaji na odpoveéd’ ve znakovém jazyce od stézovatele, je-1i schopen video
poskytnout. V ptipadech, kdy poskytnuti videa neni ze strany stéZovatele mozné, vyzyvaji ncktefi
pracovnici stéZovatele k osobnimu dostaveni se do sidla organizace, aby obsah stiZnosti objasnil. Pti
neobjasnéni obsahu stiznosti se pracovnici v n€kterych piipadech uchyluji k vyfizeni stiznosti bez

hloubkového Setfeni.

,, ...a nemam rad pisemné anonymni stiznosti. Veétsinou jde poznat, zda je psal slysici nebo neslysici. Kdyz
Jjsou od neslysiciho, ktery prilis dobre neovlada pisemny projev ceského jazyka, jde nekdy tézko poznat,

na co si viastné stezuje. To potom hledame univerzalni odpovéd’ s odkazem na vnitini predpisy.

V piipadech, kdy je stiznost sdélena stéZovatelem osobné ve znakovém jazyce pracovnikovi, ktery
neovladd znakovy jazyk na potfebné urovni pro vyftizeni stiznosti, je stézovatel odkazovan na sdéleni

stiznosti jinému pracovnikovi, ktery znakovy jazyk ovlada.
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,,Ja moc znakovy jazyk neovladam, jenom v zakladu. Kdyz si nekdo stézuje a neni pritomen tlumocnik, tak
to je nadlouho. Vetsinou toho cloveka pozadam, aby stiznost sdélil tlumocnikovi, bud’ az s nim bude
spolupracovat, nebo aby mu napsal. Vetsinou o takové uddlosti napisu kolegiim do spolecného emailu.

Pak se k tomu vracime na hlavni porade. *

Doporudeni
V oblasti podavani stiznosti doporucuji:

» Pfidat do pravidel pro vyfizovani stiznosti informaci pro potencialni stézovatele, Ze
ustni/znakované podani stiznosti, stejné tak pisemné podani stiznosti, neni mozné béhem
poskytovani socidlni sluzby danému pracovnikovi organizace. Stiznost musi byt podana pouze
cestami, které jsou popsany v pravidlech pro podavani stiznosti. Toto sdéleni doporucuji zdiraznit
také ve smlouveé mezi poskytovatelem a klientem o poskytovani socialni sluzby, kde se 0 moznosti

podani stiznosti piSe.

» Kolektivné nastavit interni pravidlo jak jednat v situacich, kdy klient béhem poskytovani
tlumoc¢nické sluzby v terénu nadnese potencidlni stiznost ¢i ptipominku. Navrhuji tento postup:
kdyz pracovnik organizace vyhodnoti klientovo sdéleni jako stiznost ¢i pfipominku, ktera by méla
byt feSena systematicky standardnim postupem, klientovo sdéleni vyslechne a ndsledné mu
pfipomene moZnost a zpisoby ozndmeni jeho sdéleni oficialni formou, ptipadné nabidne podporu
k podani stiznosti (spolecné kontaktuji socidlniho pracovnika, feditele, zprosttedkuje setkani se
socidlni pracovnikem/feditelem, nasméruje klienta na vefejn¢ dostupnd pravidla pro podavani
stiznosti). Pokud je pracovnik poZadan, aby stiznost podal za klienta, m¢l by pracovnik odmitnout
a klienta znovu odkazat na pravidla pro podavani stiZznosti. Opakuje-li se tato situace Castéji u vice
klienti, mé¢la by byt tato informace sdé€lena klientim znovu individudln€, napiiklad socidlnim

pracovnikem, ktery s klienty uzavird smlouvy o poskytovani sluzeb.

» Je-li stiznost podana anonymné, je tato skute¢nost fadn¢€ zaznamenana do Knihy stiznosti, aby se

oM

stiznosti mohlo byt f4dné& zachéazeno.

» Podava-li st€Zovatel stiznost ustné/znakovym jazykem v misté sidla organizace, doporucuji, aby

byl vprvni fadé¢ vyzvan socidlnim pracovnikem k sepsdni obsahu stiznosti do piislusného
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formulare jeho vlastnimi slovy. Pokud tohoto ukonu neni stéZzovatel schopen/odmitne, zpracuje

stiznost socialni pracovnik sam.

Doporucuji sepsat piesny postup pro zaznamenani Ustné/znakoveé podané stiznosti v sidle
organizace. Tento postup nasledné zvetejnit bud’ jako soucast vetejnych pravidel pro podavani
stiznosti, nebo interni smérnice pro vyfizovani stiznosti, aby byl postup znam a dostupny pro

vSechny pracovniky organizace. Zakladni informace, které by mél zapis obsahovat, jsou tyto:

datum zépisu stiznosti

e jméno a adresa stézovatele (popfipadé osoby, ktera je stéZzovatelem povéefena
podanim stiznosti)

e jméno pracovnika, ktery stiznost piebira

e predmét stiznosti — kdy se udélost stala, jeji popis, pfitomni svédci a jiné informace,
které mohou napomoci v procesu Setieni

e podpis pracovnika, ktery stiznost prebira

e podpis osoby, kterd stiznost podava

Zaroven doporucuji, aby v pfipadé ustniho podani stiznosti byla stézovateli poskytnuta kopie

vyhotoveného zépisu.
Je-li stiznost podana telefonicky, je postup obdobny, pouze s absenci podpisu stéZovatele.

Mezi vyjmenované formy mozného podani stiznosti v pravidlech pro vyfizovani stiZnosti
doporucuji ptidat také podani stiznosti formou SMS. Elektronicka komunikace skrze SMS a jiné

platformy pro zasilani zprav je napfi¢ komunitou neslySicich hojné vyuzivana a mohla by byt

akceptovana jako jedna z moZnych forem sdéleni stiznosti, ¢i jinych pfipominek/naméti.

Pro moznost podani pisemné stiznosti postou, doporucuji do pravidel pro vyfizovani stiznosti,
ktera jsou dostupna pro vetejnost, vypsat presnou adresu, kam mulze byt stiznost zasléna.
Organizace tak pfedejde moznym komplikacim pii doruceni stiznosti na nezadouci adresu, ale také

zamezi ptipadnym ztratdm stiznosti, které by mohly byt zaslany na nezaddoucti adresu.
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» 'V piipad¢é anonymnich stiznosti, které jsou podany v psané formé¢, a jejich sdéleni neni z diivodu
piekazky tézko srozumitelného psaného ¢eského textu jednoznacné, je mozné stanovit ptijatelné
jednotlivé vyklady obsahu stiznosti a na ty nasledné jednotlivé reagovat. Tento proces miize byt
zdlouhavy, ale zaroven se snazi o rovnocenny piistup ke sdéleni sté¢zovatele a jeho maximalni

pochopeni.
6.6.3 Dokumentace, evidence a archivace stiZnosti

Dokumentace

Vsechny pfijaté stiznosti musi byt evidovany a zapsany do formulaie pro evidenci stiznosti. Pracovnik,
ktery stiznost obdrzi, musi informaci o jejim obdrzeni zapsat do knihy stiZznosti, kde jsou stiznosti

evidovany.

Ustn&/znakovym jazykem a telefonicky podané stiznosti zapise pracovnik do formulafe pro podani
stiznosti. Elektronicky podané stiznosti jsou vytisknuty. VSechny formy stiznosti jsou poté zaevidovany

v knize stiznosti.

Pro kazdou stiznost, bez ohledu na formu, kterou je stiznost podana, vyplni odpovédny pracovnik formulaf
pro evidenci stiznosti. Formulaf ma jedine¢né evidencni ¢islo, pod kterym je evidovan, obsahuje datum
podani stiznosti, informaci o zplisobu podani stiZznosti. Formulate je spolu se stiznosti uloZen do knihy

stiZznosti a pfipominek.

Stiznosti jsou shromazd’ovany u povéfeného pracovnika, ktery je odpovédny za evidenci veSkerych
stiznosti a ptipominek. Povéfeny pracovnik je zodpoveédny za vedeni a stav Knihy stiznosti a pfipominek.
Veskera shromazdovand dokumentace k podanym stiZznostem je dostupna kontrolnim a inspekénim

organiim a vedeni organizace.

Dokumentace, evidence, archivace a skartace podléhéd zdkonu o ochran¢ osobnich dat.
Evidované stiZznosti a dokumenty s nimi spojené jsou archivovany po dobu 10 let.

Pfi praci se stiznostmi je dodrzena ochrana osobnich i citlivych tdaji vSech dotcenych osob.

Rozhovory

Pfi evidovani stiznosti, které jsou piijimany ustné¢/znakovym jazykem, je dle pracovniki organizace

narocné presné popsat obsah sdéleni stéZovatele do Formuléfe pro podani stiznosti.
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wParkrat se mi stalo, Ze jsem prijimal néjakou stiznost nebo proste nespokojenost od klienta a musel jsem
Ji prepsat z jeho sdéleni ve znakovém jazyce do psané cestiny. No a ono je nekdy narocny preloZit vyznam
ve znakovém jazyce presné do psany cestiny, aby to popsalo presné to, co mluvci ve znakovém jazyce rika.
Takze jsem si nekdy nebyl jisty, jestli to, co prekladam do psany cestiny, obsahuje presné to stejné sdélent,
jaky chce klient Fict. Jednou mé i napadlo, Ze jsem ten mnou prelozeny text do Protokolu potom dal

klientovi precist, aby mi odsouhlasil, Ze to sedi.

Po pfijeti stiznosti od stézovatele provadeji nékteti pracovnici organizace také zapis o stiznosti do slozky

klienta, jedna-li se o stiznost od klienta.

,,...prislo mi lepsi tu stiznost dat primo do klientovy slozky, abych ji pak nehledal nékde jinde, nebo abych

prosté vedeél, ze tam to bude nejrychlejsi, kdybych se k tomu musel nékdy vracet. *

Doporudeni

V oblasti dokumentace, evidence a archivace stiZnosti doporucuji:

» Zaznamenat do interni smérnice pro praci se stiznostmi, ze pii obdrzeni stiznosti, kde je
stézovatelem klient sluzby, provede zodpovédny pracovnik zépis také do slozky uzivatele -
individualniho planu uzivatele, je-li stiznost podana uZzivatelem sluzby. Zaznam o podani stiznosti
ze strany klienta v jeho slozce muze byt uziteCny naptiklad pii feSeni budoucich stiznosti

s klientem.
6.6.4 Postupy pri reSeni stiznosti
Dokumentace

Stiznost nebo pfipominku je mozné podat kterémukoli ze zaméstnancti organizace. Pokud chce stézovatel
predat stiznost fediteli organizace, mize tak ucinit pisemné, telefonicky, e-mailem nebo ustné¢/znakovym
jazykem osobné. Je-li feditel organizace pracovné nepiitomen, prebira stiznosti v dobé jeho neptitomnosti

jeho jmenovany zéstupce.

Reditel organizace rozhoduje, kdo bude povéfen vyieSenim stiznosti. Pracovnik organizace, ktery je
povéfen vyieSenim stiznosti, je povinen proverit vSechny dilezité aspekty, které se ke stiznosti vztahuji,
aby mohl rozhodnout, zda je stiznost opravnéna, neopravnéna nebo ¢aste¢ne opravnénd. K tomu, aby mohl
pracovnik tyto aspekty provétit, mize pouzit praci s dokumentaci organizace, rozhovory s osobami, které¢

se k obsahu stiznosti vztahuji, poptipad¢ jiné metody, které jsou prokazatelné nezbytné pro dané Setfent.
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Pracovnik se také mtize domluvit pfimo se stézovatelem, jakym zplsobem bude situace feSena. Po
ukonceni Setieni podnétu zapiSe povéeieny pracovnik zdznam do knihy stiznosti, jakym zplisobem byla
konkrétni stiznost feSena, jaké byly pouzity metody a prostfedky. Pied kontaktovanim stéZovatele
s vysledky Setfeni provede feditel organizace kontrolu zpisobu feSeni a vysledkd stiznosti, které jsou
zapsany v knize stiznosti. Shleda-li diivod k ptesetfeni stiznosti, podnikne nalezitd opatieni. Ke kazdé
stiznosti musi zodpoveédny pracovnik vyhotovit pisemnou odpovéd’, kterd je nasledné projednavéna se

stéZovatelem.

Stézovatel je povéfenym pracovnikem vzdy upozornén na stézovatelovo pravo obraceni se na nezavisly
organ, ktery mize zahdjit preSetieni stiznosti a pfezkouma postup organizace. Namitku, na zaklad¢ které

stézovatel zada o prezkoumani stiznosti, je mozné podat nadfizenému organu poskytovatele.

StiZznost je povazovana za vyftizenou v okamzZiku, kdy je projedndna se stéZovatelem, kdy je stézovatel

informovan o vysledcich Setfeni a seznamen s pfijatymi napravnymi opatienimi.

Rozhovory

Pro pracovniky organizace je dulezité, aby v pfipadech, kdy je stiznost sméfovana na jejich osobu, byli
s timto faktem a zahdjenim Setfeni obeznameni. Informovanim pracovnika se zamezi, aby byla dotéena
osoba o této skuteCnosti informovana z neoficialnich zdrojii. Doposud v organizaci neni nastaveny
jednotny systém toho, jakym zptsobem, kym a v jakém potadi jsou pracovnici o obdrZeni stiznosti a jejich

obsahu informovani:

»Kdyz se to jednou tykalo mé, jakoze nic vaznyho, ale prosté urcity klient mél s mym tlumocnickym
vykonem problém, tak stiznost poslal emailem, a se mnou se to vlastné zacalo resit az ve findalnim stadiu.
No a mezi tim se mé kolegové na tu stiznost ptali, co se stalo..., ale ja jsem zatim nevédél, Ze na mé néjaky

klient stiznost podal. *

Je-li pracovnik povéfen vyfizenim stiznosti, je prakticky zcela na jeho uvazeni, jakym zplisobem bude
stiZznost Setfena. V organizaci neni doposud zavedeno Z74dné systematické seznameni pracovniki
organizace s tim, jak pfi Setfeni stiznosti postupovat. Pracovnici maji k dispozici pouze pravidla a
smérnice pro vyfizovani stiznosti. Pracovnici, ktefi jiz byli povéfeni Setfenim stiznosti, voli praktiky

Setfeni ad hoc dle jejich uvazeni. V praxi byly aplikovany tyto praktiky:

- vyuziti kamerovych/audio zaznami
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- revize smlouvy s klientem a poskytovatelem

- revize internich dokumenti organizace, pravidel, smérnic

- komunikace se svédky napadené udalosti

- komunikace se stézovatelem

- komunikace s napadenymi osobami

- komunikace s vedenim/pracovniky organizace

- vyuziti zdznam uzavienych piipadi z Knihy stiznosti (hledani opakujici se stiznosti, mozného
precedentu apod.)

- préce s legislativou a jinymi externimi zdroji

V organizaci neni doposud popsan/zaveden jednotny zpisob prace se stiZznostmi po jejich vyfizeni.
Nékteré ze stiznosti, které byly v minulosti v rdmci organizace Setfeny, byly diskutovany v ramci celého
tlumoc¢nického tymu. Vhodnost a potifeba zapojeni vice pracovnikii do procesu Setfeni a prace se
stiznostmi samoziejmé zavisi vzdy na konkrétni stiznosti a jeji povaze. Pfi napadeni prace jednoho z

pracovnikl tltumo¢nického tymu byl postup Setieni nasledujici:

Pracovnik povéfeny Setfenim dané stiznosti vyhodnotil napadenou ¢innost pracovnika tlumocénického
tymu jako ¢innost, kterd se mize projevovat napti¢ celym tlumoc¢nickym tymem. Stiznost byla sméfovana
na konkrétniho pracovnika. Povéteny pracovnik pfednesl obsah stiznosti v rdmci schiize tlumoc¢nického
tymu. Pracovnik, ktery byl ve stiZnosti napaden, nebyl o obsahu stiZznosti pfednostné obeznamen. Cilem
poveéten¢ho pracovnika byla celo tymova diskuze, v rameci které mohli tlumocnici vyjadfit svlij nazor na
napadenou c¢innost konkrétniho tlumocnika, pokud se ke stiznosti byli schopni a ochotni vyjadfit.
Pracovnik povéfeny vytfizenim stiZznosti nechal tlumoc¢niky navrhnout, jaka by méla byt pfijata opatieni
ze strany pracovnikil organizace, zaroven ale také ze strany vedeni organizace, aby se zamezilo opakovani
napadené ¢innosti v budoucnosti. Povéfeny pracovnik poté na zdklad¢é uskutecnéné diskuze formuloval

odpovéd’ stézovateli.

Proces Setfeni stiznosti neni vZdy komunikovan ptes feditele organizace. Nekteré stiznosti jsou feSeny

pouze mezi st¢Zovatelem a pracovnikem, ktery se Setfeni stiznosti ujme.
., Vedouci organizace vétsinou resi az stiznosti, ktery jsou vyhodnoceny jako hodné zavazny. *

V nékterych ptipadech byl obsah stiZnosti feSen v rdmci individudlni supervize s pracovnikem organizace,

ktery byl v obsahu stiznosti napaden.
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,,Ja jsem to jednou resil na individuadlni supervizi a supervizorka mné rikala, Ze bych to mél dat jako navrh

do tymové supervize...ale uz nevim, jak to presné myslela...

Doporuceni

V oblasti postupii p¥i FeSeni stiznosti doporucuji:

» Ve smérnici, zabyvajici se vyfizovanim stiznosti, definovat a popsat mozné praktiky pro Setfeni

stiznosti, podle kterych mtize povéfeny pracovnik postupovat. Mozné praktiky, které mohou byt

pracovnikovi inspiraci, jsou:

komunikace s osobami, které jsou predmétem stiznosti

komunikace se svédky udalosti, kterd je ve stiZznosti napadena

komunikace se sté¢Zovatelem

prace s internimi dokumenty organizace (pravidla, smérnice, smlouvy apod.)
prace s osobni sloZkou stéZovatele, nebo klienta poskytovatele, kterého se stiznost
tyka

prace s legislativou, ktera se vztahuje k napadené oblasti

komunikace s vedoucim tlumocnické sluzby

komunikace s vedenim organizace

komunikace se zfizovatelem poskytovatele skrze vedeni organizace

vyuziti kamerovych/audio zaznami (jsou-li dostupné)

vyuziti online zdznamil udalosti (jsou-1i dostupné)

» Pted povétenim pracovnika vyfizenim stiznosti je stiznost pfeddna fediteli organizace. Ten

vyhodnoti citlivost obsahu stiZznosti. Tyka-li se obsah stiznosti obecné €innosti poskytovatele €1

poskytovani tlumocnické sluzby, obeznami povéteny pracovnik ostatni pracovniky struéné o

obsahu stiZznosti a zahdajeni jejiho Setfeni. Pracovnici organizace mohou byt s touto informaci

obezndmeni na pravidelnych schiizich organizace, nebo hromadnou emailovou korespondenci.

Obeznameni by mélo obsahovat informaci o obdrzeni stiznosti, jaké oblasti se obsah stiznosti tyka

a bude-li od zaméstnancli vyzadovéana participace v procesu Setfeni stiznosti. Timto krokem se

stava Setfeni transparentni pro vSechny pracovniky organizace.
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» Pouspésném vytizeni stiznosti by méli byt pracovnici organizace obeznameni s obsahem stiznosti
a vysledkem jejiho vyfizeni. Je-1i obsah stiznosti feditelem organizace vyhodnocen jako citlivy,
mély by byt informace pracovnikiim organizace podany v dostatecné zobecnéné roviné. Obsah a
vysledek Setfeni by mél byt ovSem pracovnikim vzdy zndm. Pracovnici jsou obeznameni
s obsahem a vysledky Setieni takovych stiznosti, které se tykaji Cinnosti organizace, nebo oblasti
vykonu prace zaméstnanctli organizace. Zptsob obeznameni pracovnikl je vyhodnocen feditelem
organizace v zavislosti na obsahu napadené oblasti. Pracovnici mohou byt o vysledku procesu
feSeni obeznameni emailovou korespondenci, a to bud piimo feditelem organizace, nebo
pracovnikem, ktery je Setfenim stiznosti povétren. Informace o vysledku Setfeni mize byt soucasti
emailu, nebo mohou byt pracovnici odkazani na Knihu stiznosti, kde je o vysledku Setfeni
proveden fadny zaznam. Je-li obsahem Setfeni Cinnost pracovnikll organizace, doporucuji
vysledky Setieni sdilet vzdy osobné, a to bud’ v rdmci pravidelnych schiizi organizace, nebo na
ucelové svolané schiizi pro tuto pfilezitost. Doporucuji, aby byl feditelem organizace, nebo
zodpoveédnym pracovnikem jim urenym, pracovnikiim ptedstaven pfedmét stiznosti a vysledek,
s jakym byla stiznost vyfizena. Dale by méla nasledovat koordinovana diskuze pracovnikd jako
tymu nad obsahem stiznosti, ktera by meéla vést k navrzeni krokt, které zamezi opakovani
napadené ¢innosti, které budou uvedeny v praxi (zalezi na obsahu konkrétni stiznosti). Z vysledkli
diskuze by mél byt opatien pisemny zdznam, ktery shrnuje odsouhlasené kroky opatfeni (jsou-li

n¢jaké navrzeny a odsouhlaseny).

» Jsou-li pracovniky organizace navrhnuta a nasledn¢ pfijata opatieni, kterd vychazeji z Setfeni
stiznosti, méla by byt tato opatfeni fddné¢ zaznamendna v piislusnych internich dokumentech
organizace (smérnice, pravidla, népln prace apod.). Jedna-li se o opatieni, kterd se mohou promitat
do kazdodenni ¢innosti pracovnikl organizace, je vhodné na tato opatieni pracovniky po uzavieni
procesu Setfeni stiznosti znovu upozornit, aby byla pfijatd opatfeni v podvédomi pracovniki a ti

je mohli zavést do béZné praxe.
» Pred zahajenim Setieni stiznosti se povéfeny pracovnik vzdy podiva do Knihy stiznosti, zda

v minulosti nebyla stejnd stiZznost jiz proSetfovana. Je-li ndlez shodny s pfijatou stiZnosti,

vyhodnoti pracovnik, zda stiZznost obsahuje néjaké nové skutecnosti a zda je relevantni. Na zaklad¢
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vyhodnoceni pak bud postupuje standardnim zplsobem, nebo, v pfipad¢ shledani stiznosti

nerelevantni, ndsleduje pouze komunikace se st€Zzovatelem, ktery je na tuto skute¢nost upozornén.

Do pravidel vyfizovani stiznosti, predev§im téch, kterd jsou dostupnéd vetejnosti, doporucuji
zaradit informaci, ze z povéfovani stiznosti je vyloucena osoba, které se podana stiznost tyka. Je
nepiipustné postupovat stiznost k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost smétuje. Zvetejnéni této
informace muze mit pozitivni dopad na potencialni sté¢Zovatele, ktefi by svou stiznost podat chtéli,
ale obavaji se, ze jejim vyfizenim bude povétena, nebo do procesu Setfeni bude zasahovat, osoba,
proti které stiznost smétuje. Organizace by se ve svém z4jmu méla snazit vytvorit takové prostredi
a podminky, aby se k ni veSkeré potencidlni stiznosti dostaly, jelikoZ mohou odhalit zdvazné

nedostatky a problémy, které by mély byt v ramci neustalého zkvalitiovani sluzby eliminovany.

Doporucuji, aby soucdsti interni smérnice pro vyfizovani stiznosti bylo, ze pracovnik, ktery je
povéfen Setfenim stiznosti, by mél po prosetfeni vSech okolnosti stiznosti vypracovat, mimo
pisemné odpovédi stézovateli, také navrh opatfeni k odstranéni piipadnych kritizovanych
nedostatkd. Navrh opatfeni by mél byt piedstaven fediteli organizace a diskutovan. Tento pisemné
zpracovany navrh je dale projednavan bud’ individudlné s osobami, které jsou ve stiznosti

zainteresovany, nebo se vS§emi pracovniky organizace (viz doporuceni vyse).

V nepfitomnosti feditele organizace doporucuji zvetejnit na viditelném misté informaci o osobé,
ktera je jmenovana zéastupcem feditele pro danou oblast. Timto organizace umoZzni snadny pfistup

pfipadnému stéZovateli k této informaci, chce-li sté¢Zovatel predat svou stiZznost fediteli organizace.

Je-1i obsah stiZnosti sdilen s celym tymem tlumoc¢nikli organizace a dotyka-li se obsah stiZnosti
¢innosti tlumocnického tymu a jeho jednotlivych tlumo¢nikli, doporucuji, aby po diskuzi nad
obsahem stiznosti byla odpovéd’ stéZovateli prednesena vSem, kterych se obsah stiznosti dotyka,

a zaroven byla vSemi pied jejim odeslanim odsouhlasena.
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6.6.5 Sdéleni vysledku Setieni
Dokumentace

U feSeni anonymné¢ podanych stiznosti je stézovatel informovan prostiednictvim nasténky v misté sidla
organizace nebo na webovych strankach poskytovatele. Vysledek Setfeni anonymné podané stiznosti je

zvetejnény po dobu 14 kalendainich dni od doby, kdy je vysledek pisemné vypracovan a zverejnén.

Odpovéd na stiznost, ktera byla podana pisemné, musi byt vzdy téz pisemna. Musi reagovat na vSechny
Casti stiznosti, na které stézovatel poukazuje. Soucasti komunikace vysledki stézovateli musi byt poucenti,

na které subjekty se miize sté¢Zovatel obratit, neni-li spokojen s vysledkem stiznosti.

Organizace pracuje s 28 denni lhitou pro vyfizeni stiznosti. V pfipadech, kdy neni mozné stanovenou
lhiitu pro vyfizeni stiznosti dodrzet, je s touto situaci obeznameno vedeni organizace a sté¢zovatel. Pisemné

je uveden ditvod nedodrzeni terminu.
Rozhovory

Sdéleni vysledku Setfeni stiznosti neprobihd u vSech pracovnikii vZdy jednotnym zplisobem. V praxi se
stava, ze vysledky jsou stézovatelim komunikovany neoficidlni formou, ktera je zpétné nedohledatelna,
napftiklad Gstné pii osobnim setkdni nebo po telefonu. V nékterych ptipadech neni také dodrzen stejny

zpiisob komunikace, kterym byla stiZznost obdrZena.

,,Na mé se obraceji stéZovatelé asi nejcastéji. Asi proto, Ze jsem vedouci, tak maji pocit, Ze u mé lepsi
poridi, Ze si to nedovolim zamést pod stul, jak se Fika. Vétsinou stiznost sdélim ustné na porade socialnimu
pracovnikovi, aby si to zapsal a doresil. Nestava se casto, Ze se jednd o néco zavazného. Socialni si udéla
poznamky a pak to doresi a na dalsi porade me musi informovat, jestli to doresil a jestli to ma jeste néjakou
dohru. Casto se jednd o rodinny prislusniky klientii nebo jejich znamy z rad slysicich, tak to je potom

snazsi komunikace, protoze to s nima miize poresit telefonicky.

,,Ja mam takovou zkusenost, Ze kdyz si nékdo stézuje v kancelari, nemdam zrovna cas to s nim resit...zakon
schvalnosti, podadvat stiznost v exponovaném pracovnim case...snazim se odpovédet na stiznost na miste,

ale nema to asi ten spravny efekt. “
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., Dopisy klasicky se znamkou uz dneska posila malokdo. Kdyz se ten ¢lovek v dopisu se stiznosti podepise
a mame na néj v evidenci klientii emailovy kontakt, tak odpovidame emailem. To je priikazny a vilastné
toho cloveka motivujeme, aby radéji pouzival email. A kdyz neodpovi na email, tak do tech 28 dnit se bud’
vidi s tlumocnikem pri intervenci a on se ho zeptd, zda email cetl, nebo mu v nejzazsim pripadé odpovime

taky dopisem. Na poradé se vétsinou domluvime, kdo si to vezme na starost.

., ...a idealni je, kdyz se to vyresi namiste. Vzdy si overuji, zda je stezovatel s vysledkem spokojeny. Kdyz

je to néco min zavaznyho, tak se to vétsinou preklopi v pratelsky rozhovor. “
Forma sdéleni vysledki Setfeni se lisi v zavislosti na pracovnikovi, ktery je povéfen vyfizenim stiznosti.
Nekteti pracovnici maji vytvofené své Sablony, dle kterych vysledky Setfeni formuluji, jini pracovnici

tvofi odpovédi ad hoc.

,, Kdyz dostanu za ukol na stiznost odpovédet, mam uz za ty roky vypracovany takovou strukturu odpovédi.
Nabizim ji taky kolegiim, ale vétsinou si kazdy voli formu odpovédi sam. Ja se hodné rozepisuju, aby nic

3

nezapadlo.

Je-1i vysledek Setfeni stiznosti sdélovan formou videa ve znakovém jazyce, jsou v nékterych ptipadech do
tvorby odpovédi zainteresovani dalsi pracovnici organizace, predevsim tlumocnici, ktefi znakovy jazyk
ovladaji na velmi dobré trovni a jsou tak schopni co nejlépe formulovat potiebnou vypovéd’ ve znakovém

jazyce.

, Kdyz se md odpovédet ve znakovém jazyce do videa, tak se mezi sebou, podle ndrocnosti tématu,
domluvime, kdo odpovi. Ja tireba v nékterych oblastech zZivota nemam tak bohatou zasobu znaku. To maji

I3

samozrejmé tlumocnici...

Doporuceni

V oblasti komunikovani vysledku Seti‘eni doporucuji:

» Vzdy odpovidat takovou formou, jakou je stiznost podana, vyjma forem, které nejsou
dokumentovatelné a zpétn€ dohledatelné jako napft. telefonni hovor (pokud neni se souhlasem
pofizen zdznam). Napiiklad pfi obdrZeni stiznosti formou emailu je odpovéd primarné

komunikovana emailem, pfi obdrzeni neanonymizovaného dopisu, je odpovéd” komunikovana
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dopisem (je-li znama adresa stéZovatele, v opatném piipad¢ jsou voleny nahradni formy
komunikace), je-1i stiznost poddna formou videa ve znakovém jazyce, je odpovéd formulovana

také formou videa ve znakovém jazyce.

Je-li stiznost obdrzena ustné v misté sidla organizace, mél by se pracovnik, ktery stiznost piijima,
vzdy se stézovatelem dohodnout, jakym zplsobem bude komunikovan vysledek Setfeni.

Dohodnuty zptisob sdéleni vysledkt je fadné zapsan do protokolu stiznosti.

V ptipadech, kdy je v procesu Setfeni pfizvan sam stéZovatel a v jeho piitomnosti dojde
k vyhodnoceni stiznosti a sdéleni vysledku stiZznosti, doporucuji, aby 1 v takovych ptipadech byl
vysledek Setfeni posléze znovu komunikovan stézovateli odlisnou (pisemnou) formou nez pouze

formou ustni.

Je-li vysledek Setfeni zasilan stézovateli v pisemné podobé formou dopisu, doporucuji, aby

odpovéd’ byla podepsana feditelem organizace, popiipade jeho zastupcem.

Komunikovat vysledek Setfeni se sté¢Zovatelem vzdy, bez ohledu na opravnénost/neopravnénost

stiZznosti.

Doporucuji vytvorit Sablonu pro komunikaci se stézovatelem pisemnou formou, ve které budou,
mimo oficidlnich nélezitosti, vyjmenovany subjekty, na které se muze stéZovatel, v ptipadé
nespokojenosti s vysledky Setfeni stiZznosti, obratit. Vytvofeni této Sablony, kterd bude
v elektronické form¢ dostupnd pracovnikiim povétenym vyfizenim stiznosti, uSetii pracovnikiim
¢as pii formulovani odpovédi stézovateli a zaroven zajisti, ze odpovéd’ bude disponovat vSemi

zakladnimi naleZitostmi, které jsou v pravidlech pro vyfizovani stiznosti popsany.

Doporucuji, aby sdéleni stéZovateli obsahovalo vZdy informace z té€chto oblasti:
e jakym zplisobem byla stiZznost proSetiena
e jak byla vyhodnocena
e jaka napravna opatieni byla pfijata (pouze u stiznosti, které byly uznany jako opravnéné

nebo ¢astecné opravneéné)
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» Pii nemoznosti dodrZeni stanovené lhiity obeznamit stézujiciho o nastalé situaci s udanim divodu

pro nedodrZeni a zaroven s uvedenim data, do kterého bude stiznost vyfizena.

» Piizvoleni pracovnika feditelem organizace, ktery bude zodpovédny za Setieni konkrétni stiznosti,
doporucuji, aby byla feditelem organizace také stanovena lhuta, do které bude stiznost vytizena.
Lhiitu doporucuji nastavit vzdy kratsi nez 28 kalendainich dni, kterd je stanovena pravidly pro
vyfizovani stiznosti. Idealné doporucuji nastavit 14 pracovnich dni, aby byla k dispozici ¢asova

rezerva pied uplynutim lhiity 28 kalendainich dni, kdyby v procesu Setfeni nastaly komplikace.

» Prii zvetejiiovani vysledkl Setfeni anonymnich stiznosti doporucuji zvetejnit vysledek stiznosti a
informace s nim spojené také na internetové stranky poskytovatele nebo na facebookové stranky
v podobé videa v Ceském znakovém jazyce. Je-li anonymnim stézovatelem neslySici, jehoz
matetskym jazykem je Cesky znakovy jazyk, dostane se stézovateli ze strany organizace odpovéd’
na jim podanou stiznost v jeho matetském jazyce (za predpokladu, ze k vySe uvedenym
platformam ma dand osoba pftistup). Tento zpiisob sd€lovani vysledkli anonymnich stiznosti jiz
funguje 1 u konkurenénich poskytovatell sluzby tlumoceni ¢eského znakového jazyka. Informaci
o zvefejnéni vysledku Setfeni anonymnich stiZznosti touto formou doporucuji uvést v pravidlech
pro vyfizovani stiznosti pro vetejnost. Doporucuji, aby bylo sdéleni vysledku Setieni stiznosti touto
formou ponechano na internetovych platforméach organizace po stejnou dobu jako na vefejné
nasténce v sidle organizace. Zaroven doporucuji, aby byla odpovéd’ na anonymni stiZnost

zvetejnéna na vSechna urcend mista soucasné ve stejny cas.

6.6.6 Zpiisob informovani uzivateli o podavani a vyFizovani stiZnosti
Dokumentace

Organizace informuje své uzivatele o pravidlech pro vyfizovani stiznosti a pfipominek na svych webovych
strankach, kde je mozné stahnout si kompletni pravidla pro vyfizovani stiznosti, dale na svych
informacnich nasténkach v misté sidla organizace, kde jsou kompletni pravidla vyvéSena. DalSim
zdrojem, kde se mohou uzivatelé sluzby sezndmit s pravidly pro vyfizovani stiznosti, je informacni

material, ktery dostava kazdy klient pfi vstupu do systému poskytovani sluZzeb organizaci. Informaci
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moznosti podani stiznosti nalezne klient sluzby také ve smlouvé o poskytovani sluzby, ktera je uzavirana
mezi klientem a poskytovatelem sluzby. Text ve smlouvé odkazuje na obsah informa¢niho materialu,

ktery uzivatel obdrzi a na internetové stranky.

S pravidly pro podéavani stiznosti je klient sezndmen vzdy poveéienym pracovnikem zafizeni.
Rozhovory

Pti podepisovani smlouvy s budoucim klientem sluzby neni klientovi cilené vysvétlovana oblast podévani
a vyfizovani stiznosti. Klienti maji moznost sezndmenti se s pravidly pro vyfizovani stiznosti pouze skrze

psanou formu v ¢eském jazyce.

.S klienty, respektive se zdajemci o sluzbu, uzaviram smlouvu ja. Klienty nejvic zajima, kolik casu a jak
Casto miizou Cerpat tlumoceni. O moznosti stezovat si si muzou doma precist ze smlouvy a z letdakii, které
jim davam. Ja jim pri uzavieni smlouvy o moznosti stézovat vétsinou chci rict, ale ono je zajima hlavné
to, kdyz se mné na to v terénu ptaji, tak by bylo lepsi je odkdzat na néjaké vysvétlujici video, ktery bychom

na nasem webu mohli mit v ceském znakovém jazyce. *

., Ty psany smérnice pro né moc nejsou. Jenze ty starsi klienti, ktery na net moc nechodéj nebo ho
nepouzivaj vitbec a pisemnymu textu moc nerozumi, tak ty se mné potom v terénu vyptavaji. Tak jim to

¢

tlumocim a vysvetluju ve znakovce. O téch duleZitych stiznostech potom informuju tym na porade.

Pracovnici spoléhaji, Ze klienti jsou dobfe informovani o pravidlech a zptisobech podavani a vytfizovani

stiznosti ze strany socidlniho pracovnika.

., Reditel Fika, ze kdyz nam bude klient vyhrozovat stiznosti, mame ho odkdzat na vnitini predpisy. Ja to
teda nedelam, kdyz si myslim, zZe jde o banalitu...o predpisech ho preci informuje socialni pracovnik pri

podpisu smlouvy a ma letaky.
Doporuceni
V oblasti zptisobu informovani uzivateli o podavani a vyfrizovani stiznosti doporucuji:

» Pri uzavieni smlouvy vénovat zvySenou pozornost na seznameni zadatele o sluzbu s formami a
postupem pii podani stiznosti a ovéfit si, zda sdélenym informacim porozumél. Timto krokem se

u klienta aktivizuje povédomi o moznosti stiznost podat, coz je i ve prospéch poskytovatele, ktery
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by m¢l své uzivatele podnécovat ke sdileni jimi vnimanych problémi, na zaklad¢ kterych mtze

zavést takova opatteni, ktera povedou ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

» Pii prepracovani smérnic pro podavéni a vyfizovani stiznosti, doporuduji vytvofit, mimo plné
verze, kterd je urCena zejména pracovnikiim organizace a zkracené verze, ktera je urCena uzivatelt,
také elementarni obrdzkovou verzi pro uzivatele, kterd by byla dostupna v misté¢ sidla
poskytovatele, ale také na jeho webovych strankach. Tato forma predani dualezitych informaci
muze byt vhodna zejména pro klienty sluzby, jejichz matetskym jazykem neni Cesky jazyk, ale

také pro osoby, pro které¢ je narocné porozumét souvislému textu v del$im rozsahu.

» Pravidla pro vyftizovani stiznosti doporucuji pielozit do znakového jazyka a umistit na web
organizace, aby byly informace dostupné uzivateliim v jejich rodném jazyce a zvysilo se tak jejich

poveédomi o pravidlech vytizovani stiznosti a jejich porozuméni.
6.6.7 Zodpovédné osoby
Dokumentace
S pravidly pro podani stiznosti jsou klienti informovani povétenym pracovnikem.

Z pravidel pro vyfizovani stiznosti vyplyva, Ze za organizaci v této oblasti jedna feditel. Uzivatel sluzby
ma pravo volby svého zastupce, ktery je zainteresovany do priibéhu vyfizovani stiznosti a jedna ve jménu
stézovatele — klienta. StéZovatel si také mulze piizvat k procesu Setfeni jinou osobu/osoby, zéstupce

stézovatele, kterd/které ho budou v procesu podporovat.
Schranku pro podavani stiznosti kontroluje zodpovédny pracovnik.

Ustné podané stiznosti mize piijmout jakykoli pracovnik organizace, ktery je v kontaktu s klienty.

Pracovnici jsou pouceni o dal$im postupu predavani ndméth a pfipominek.
Reditel organizace vzdy rozhoduje, kdo bude povétren vytizenim stiznosti.

Stiznosti jsou shromazdovany u pracovnika, kterého urci teditel organizace. Tento pracovnik je

zodpovédny za evidenci veskerych stiznosti a pfipominek.
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Rozhovory

V organizaci dle pracovnikll funguje zastupitelnost zodpovédnych osob v procesu vyfizovani stiznosti,

zéaroven funguje spoluprace kolegl navzajem pii porozuméni osobnimu sd¢€leni stiznosti.

,» ... tak stiznosti vétsinou resim jd, protoze jsem stabilné v kancelari. Kdyz mam treba jednani s klientem
nebo zajemce o sluzbu, tak se toho ujme néekdo jiny, teda, kdyz je to ustni stiznost nebo telefonicka. Pak se

o tom informuje bud hned, kdyz je cas, nebo na velké porade.

., -..kdyZ jsou dovolené, tak automaticky vyplyva a je to u nas zvykem, ze kdo mé zastupuje, tak prijme
stiznost. Nekdy se to tady potom nakupi, ale ten termin 28 dnit dodrzujeme. Potom, kdyz se vétsina z nds

sejde na porade, tak informuju kolegy. Ale reditele informuji emailem vzdy obratem. On chce mit

prehled.

., Kdyz si nekdo stézuje v organizaci osobné, mame dohodu, Ze ho kolegové nasmeéruji ke mné do kancelare.

Ja ho vyslechnu a v pripade, Ze uplné nerozumim, tedy myslim, kdyz pouze znakuje, tak si nékoho prizvu.

Jsou klienti, kteri si stézuji jako hobby, tak to s nimi vétsinou poresim na misté. Znam uz ty jejich postoje
z tlumoceni v terénu. Potom to na porade reknu socialnimu pracovnikovi a ten to zapise a vétsinou to

¢

doresi on, nebo reditel nekoho poveri. *

Je-li stiznost podana emailem, neni v organizaci nastaven jednotny proces pro zpracovani piijatych
stiznosti, a to zejména v piipadech, kdy je stiZznost zasldna na osobni/pracovni email nékterého

z pracovniki.

., ...a prave nejvetsi problém vidim v tom, Ze nékterym kolegiim je adresovana stiznost do emailu a ke mné

se to dostane chvili pred vyprsenim lhuity pro vyreseni.

,, Reditel nam casto opakuje, abychom se navzdajem priitbézné o prijatych stiznostech informovali. Veétsinou

si to bere na starost socialni pracovnik.

Schranka pro podavani stiznosti v misté sidla organizace je vybirdna rtiznymi pracovniky v rizné dny.
Interné neni stanoven Zadny den, ke kterému by se schranka pravidelné kontrolovala. Schranka je vétSinou

kontrolovana jednim pracovnikem s tim, ze piistup ke kli¢i od zdmku skiinky maji vSichni pracovnici.
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., ...ja chodim podle predpisu pravidelné vybirat schranku. Snazim se ji otevirat, kdyz neni nikdo z klientu
na chodbé, aby si nemyslel, ze ho sleduju. Myslim, kdyby zrovna vhodil chvili pred tim do schranky
stiznost. KIi¢ je u mé v kancelari, ale maj k nému pristup vsichni.

Proces Setfeni stiznosti je nezavisle na obsahu stiznosti ve vétSiné piipadi svéfen socidlnimu
pracovnikovi, i kdyz je kritizovand oblast v kompetenci naptiklad jiného vedouciho pracovnika nebo

fadového pracovnika organizace.

., Reditel se vétsinou zepta, kdo si vezme vyreSeni stiznosti na starost...no a stejné se ocekava, Ze to poresim
ja, mam s tim asi nejvetsi zkusenost. Docela je to nékdy na dlouho, protoze kdyz je to néco z tlumoceni v

terénu, tak musim zjistovat okolnosti a tak...

Pti povéfovani pracovnika procesem Setfeni stiznosti se v organizaci dba na to, aby stiznost nebyla feSena

pracovnikem, ktery je pfedmétem kritiky v konkrétni stiznosti.

., Nikdy se nestalo, aby stiznost resil ten, na koho je napsana nebo koho se tyka. Na to si davame pozor,

3

na objektivitu a nestrannost. To se snazim vétsinou stezovateli sdelit hned v uvodu jednani.

Doporuceni

V oblasti zodpovédnych osob v procesu doporucuji:

» Doporucuji, aby za pfijem fadnych ustné podanych stiznosti v sidle organizace byl zodpovédny
pouze jeden pracovnik. Timto pracovnikem by mél v sou¢asném stavu byt socidlni pracovnik,
ktery je pfitomny v sidle organizace ve vSedni dny. Neni-li socialni pracovnik pfitomny, nebo
z né¢jakého diivodu nemuiize stiznost prijmout, je vzdy zvolen z fady pracovnikil zastupce, ktery je
za tuto agendu zodpovédny. V piipadé, kdy je socialni pracovnik na pracovisti pfitomen, ale
vykonava v dané dobé€ jinou préci, je stéZzovatel informovan, aby vyckal na pfitomnost socidlniho
pracovnika a to maximalné v ¢asovém horizontu 20 minut. Neni-li socidlni pracovnik schopen

stiznost v tomto Case vytidit, prebird zalezitost zvoleny zéstupce.

» Prijde-li osoba do organizace podat stiznost ustné, odkaze pracovnik, ktery je stézovatelem

osloven, stézovatele na socialniho pracovnika ¢i jeho zéstupce.
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» Obdrzi-li organizace emailem stiznost/ptipominku, je za jeji pfijmuti zodpovédny vzdy jeden
pracovnik, idedln¢ socialni pracovnik, ¢i v jeho nepfitomnosti zodpovédny zastupce. Je nezbytné,
aby byla ve vSech infomacnich zdrojich, tykajicich se zvetfejnéni postupu pii podani stiznosti,
uvedena jedna emailova adresa, na kterou mohou byt zasilany stiznosti. Pokud je stiznost zaslana
na osobni email kteréhokoliv pracovnika organizace, ma tento pracovnik povinnost bezodkladné
piedat stiznost zodpovédnému pracovnikovi. Zodpovédny pracovnik fadné zaznamena pftijeti
stiznosti a informuje feditele organizace, ktery poté urci pracovnika zodpovédného za vytizeni
stiznosti. Obdobn¢ by mél zachazet pracovnik se stiznostmi, které jsou podany pisemné postou na
adresu organizace, ¢i obdrzeny skrze vhozeni do schranky v sidle organizace, ktera je pro podavani

stiznosti urcena.

» Obdrzi-li pracovnik organizace ustné stiznost od klienta v rdmci poskytovani sluzby mimo sidlo
organizace, a to za predpokladu, Ze byl klient pracovnikem upozornén o fadnych cestach podéani
stiznosti, které klient ignoroval a stiznost pracovnikovi sd¢lil, pted4 pracovnik tento podnét Gstné
zodpoveédné osobé (socialni pracovnik). Zodpovédna osoba fadné informuje feditele organizace
dle pravidel popsanych v internich ptfedpisech. Postup Setfeni vyhodnoti feditel organizace

spole¢né se zodpovédnou osobou.

» Doporucuji, aby schranka pro podavani stiznosti/pfipominek byla vybirdna vzdy dvéma
poveéfenymi pracovniky spolecné. Pro maximalizovani divéryhodnosti v procesu vybirdni
stiznosti ze schranky pro podavani stiznosti doporucuji opatfit schranku dvéma zamky, pficemz
kazdy ze dvou povéfenych pracovnikli disponuje jednim ze dvou klich. Zaroven je vhodné nastavit

dny/data v mésici, kdy je schranka pravidelné kontrolovana.

» Do pravidel pro vyfizovani stiznosti, zejména téch, které jsou dostupné verejnosti, doporucuji
pfidat sdéleni, Ze vyfizenim stiZnosti neni povéten pracovnik, ktery mize byt ve stiznosti napadan.
Je-li obsahem stiznosti napadeni konkrétniho pracovnika, je vyfizeni stiZznosti svéfeno
pracovnikovi, ktery je nadiizen zaméstnanci organizace, jehoz ¢innost je kritizovana, popiipadé
dal$im pracovnikiim organizace z jinych oblasti pro jejich nestrannost. Je-li pfedmétem stiZnosti
¢innost feditele organizace, je stiznost pfedana k Setfeni zfizovateli organizace. Proces nasledného

vyfizeni stiZznosti a komunikace se stéZovatelem je volena ad hoc v zavislosti na situaci.
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(Doporucuji, aby bylo v kompetenci socialniho pracovnika posouzeni, zda je stiznost na feditele
organizace opravnéna a na zaklad¢ jejiho vyhodnoceni feSena bud’ na Girovni organizace samotné,
nebo preddna zfizovateli organizace. Samoziejmé je zde otazka mozného stfetu z4djmu a
objektivniho posouzeni stiznosti povéfenym pracovnikem. Doporucuji tento postup diskutovat

v ramci revize postupu vytizovani stiznosti se zaméstnanci organizace.)
6.6.8 Napravna opatieni
Dokumentace

Je-li stiznost vyhodnocena jako opravnéna, je poskytovatel povinen na zavér Setfeni navrhnout a zajistit

takova opatfeni, ktera povedou k napraveé napadené oblasti.

Opatteni mohou byt na zékladé vyhodnocené stiznosti preventivni, dale néasledné, které maji za cil
odstranit nebo zmirnit nasledky urcitého pochybeni, nebo také kompenzuji vzniklé skody, a sankce, které

jsou udélovany na zakladé pochybeni, u kterého vznika osobni zodpovédnost.

Rozhovory

Je-li druh opatieni vyhodnocen jako sankce, kterd je sméfovana na pracovnika organizace, je za navrzeni
a odsouhlaseni tohoto typu sankce zodpoveédny vzdy feditel organizace. Pti konkrétnim urceni sankce bere
feditel organizace v potaz stupeil zdvaznosti pochybeni pracovnika organizace. Vysledek Setfeni je
smérem k zodpovédnému pracovnikovi komunikovan feditelem organizace. Reditelem organizace mohou

byt dle pracovnikli organizace udéleny tyto sankce:

e sniZeni ¢i uplné odebrani osobniho priplatku (existuje-11)

e rozvazanim pracovniho pomeéru ze strany zaméstnavatele
Pracovnik je o sankci obezndmen pisemné s upozornénim na poruseni predpisi, které se vztahuji v jim
vykonévané praci.

Stézuje-li si klient na ¢innost pracovnika organizace a stiznost je na zaklad¢ Setfeni vyhodnocena jako
nepravdiva a zaroven jsou-li procesem Setfeni odhaleny takové okolnosti, které poukazuji na klientovo
kiivé tvrzeni, je klient pisemné upozornén a muize byt v krajnim piipadé sankciovan vypoveézenim

smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb ze strany poskytovatele.
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Pti feSeni postihu smérem k pracovnikiim organizace jednd v zastoupeni feditele organizace spolecné
s konkrétnim pracovnikem, kterého se postih tyka. V nékterych ptipadech je feditelem organizace svolana

schiize konkrétnich pracovniki, kde se napravna opatfeni smérem k nékterym/ke vS§em z nich probiraji.

., Popravde, ja ani nevim, jaky je postup pro reSeni stiznosti na mé. Zazil jsem jeden postih a bylo to
neprijemny, ale ten pracovnik opravdu pochybil. Reditel si vidycky rozhoduje o trestu sam. Taky to
vzdycky 7esi Feditel mezi ¢tyFma ocima s tim pracovnikem, nebo kdyz se to tyka vice lidi, tak udelda mensi

tymove setkani, nebo jak to nazvat...

., ...myslim, Ze viloni vydal reditel pokyn se sankcema.. Nejdriv jako krok jedna jsou penize dolit a kdyz je

LT

to horsi, tak navrhne vypovéd.
., ...a to zdlezi, jak to reditel pojme....pokazdy to ma jiny vyvoj, zalezi taky, ceho se to tyka.

., Reditel vidycky chce, aby z toho byl néjaky vystup...casto to pak resime v ramci teambuildingu nebo na

porade.

Dle pracovniki organizace je v nékterych pifipadech naro¢né v praxi udrzet ta ndpravnd/preventivni
opatfeni, kterd byla pracovniky navrhnuta a odsouhlasena, nebo ta, kterd byla navrzena a
doporucena/prikdzana feditelem organizace. Pro pracovniky je casto narocné zakomponovat nové
procesy/¢innosti do jejich kazdodenni prace, sjednotit tyto ¢innosti a tim naplnit to, co bylo pracovniky

odsouhlaseno nebo rozhodnuto feditelem organizace.

,, -..HO a ty vystupy, to je naSe slabina...ono se to resi, stéZovateli se odpovi, termin si hlidame, ale navrat

do praxe z toho moc neni... "

U nékterych pracovnikli organizace hraje v procesu Setfeni stiznosti roli minéni, Ze stiznost by méla byt
vyfeSena vzdy ve prospéch klienta, aby byl s organizaci a poskytovanymi sluzbami spokojen. Tento postoj

muze byt v nekterych ptipadech odrazen ve zplisobu Setfeni stiznosti.

U nas je nepsany heslo, zZe klient ma vzdycky pravdu...ale jednou se veditel zastal tlumocnika a
informoval klienta, Ze by se mohlo jednat z jeho strany o kiivé obvinéni...nejhorsi jsou takovy ty tvrzeni

I3

proti tvrzeni...."
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Doporuceni
V oblasti napravnych opatieni doporucuji:

» 'V obsahu pravidel vyfizovani stiznosti pro vefejnost doporucuji zveiejnit mozné druhy opatient,
které mohou byt poskytovatelem pftijaty. Stézovatel tak bude mit o moznych opatfenich povédomi
a zéroven bude obeznamen i s opatfenimi, kterd se mohou dotykat jeho samotného, a to naptiklad

v ptipad¢ kiivého obvinéni pracovnika organizace ¢i jiné osoby.

> Zahrnout podani podnétu k Setfeni jiné instituci jako napiiklad Policii CR, soudu, ufadtim, jako

jedno z druhti opatieni.

» Doporucuji do napravnych opatieni zahrnout také:
- Omluvu klientovi
- Nabidku vzdélavacich aktivit, které mohou vést k odstranéni/minimalizovani napadeného
¢innosti pracovnikl/organizace (nejlépe, je-1i podnét na dovzdélani iniciovan ze strany
zaméstnance)

- Moznost pfefazeni pracovnika na jinou pracovni pozici

7. Diskuze

V uskutecnéni tohoto vyzkumu hralo, dle mého nazoru, velkou roli zapojeni vedeni organizace, ktera
zaméteni vyzkumu v prvotnich fazich sama iniciovala. Také bylo velmi dulezité, Ze vedeni organizace
samo kontaktovalo své pracovniky ve véci realizace vyzkumu s vysvétlenim a opodstatnénim, proc je
Vv z4mu organizace, a zaroven v zajmu pracovnikl, vyzkum uskutecnit. Dulezité také bylo, Ze vedeni
organizace participovalo na vyzkumu. Kdyby tato oteviena komunikace, iniciovand ze strany vedeni
organizace, neprob&hla, myslim si, ze by ziskavani dat vedenim rozhovort bylo o poznani naro¢néjsi,
pracovnici by mohli byt ve svych odpovédich ovlivnéni strachem otevfit se, a pro m¢, jako vyzkumnika,

by bylo velmi naro¢né zaznamenat, jaka je realna praxe pracovnikli v oblasti prace se stiznostmi.

Pti planovani vyzkumu jsem chtél zprvu zacilit pfevazné na oblast prace se stiZznostmi v organizaci jako
praci s podnéty, které mohou organizaci posunout ke kvalitngjsimu poskytovani sluzeb. V prvotnich
fazich vyzkumu, ptredevsim tedy v analyze dokumentd, jsem zjistil, Ze tato oblast neni témét zadnym

zpusobem v dokumentech organizace detailné popsana. Po absolvovani nékolika rozhovort jsem si
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uvédomil, ze zplisoby prace se stiznostmi ve prospéch organizace a se zacilenim na sebehodnoceni a
zkvalitnéni napadenych oblasti jsou velmi téZzko definovatelné a ¢asto volené ad hoc podle konkrétnich
stiznosti. Na druhou stranu jsem v pribéhu vyzkumu identifikoval rtizné procesni neshody mezi realnou
praxi a teoretickym zpracovanim, ¢i Gplnou absenci dilezitych krokti a procesti. Neni-li jasné stanovena
metodika prace se stiznostmi a piislusnymi procesy v zékladni roving, je dle mého nazoru narocné vyuzit
stiznosti ve svilj prospéch, tedy ve prospéch organizace. Z tohoto diivodu jsem po diskuzi s feditelem
organizace usoudil, Ze bude pfinosnéjsi, abych sviij vyzkum zacilil pfedevsim na identifikovani a
formovani zakladnich procesti prace se stiznostmi, na které je mozné, po jejich zavedeni do praxe, navazat

formovanim procest prace se stiznostmi ve prospéch poskytovatele a pracovniki organizace.

Jsem si védom toho, ze vysledky vyzkumu a ma doporuc¢eni zdaleka neobsahuji veskeré mozné oblasti a
procesy, které se mohou v oblasti prace se stiznostmi vyskytovat. Divodem je, ze jsem se ve vyzkumu
zamétil pouze na takové procesy, kterymi si jiz pracovnici v oblasti prace se stiznostmi prosli, které se
opakuji, maji s nimi zkuSenost a je tedy mozné s nimi pracovat a nemluvit o nich pouze jako o teoretickych

procesech a usouvztaziovat je k procesim popsanych v internich dokumentech organizace.

Z mého pohledu bylo velmi dobie zvolenym krokem osobni prezentovani vysledkli vyzkumu, pfedevsim
tedy mnou navrzenych doporuceni, pracovnikim organizace. Pracovnici méli moznost spole¢né na
jednotliva doporuceni reagovat, komentovat je a doplnit o své postiehy, které mé¢ béhem vyhodnocovani
vysledkt a sepisovani doporuceni nenapadly. Véfim, ze zaznamenané reakce vSech pracovniki pomohou
vedeni organizace v piipadné upravé a selekci mnou navrzenych doporuceni, aby tato doporuceni pfi
jejich zavadéni/zmeéné procest co nejvice odrazela skute¢nou potiebu pracovniki, vedeni organizace a
dalSich zainteresovanych subjekt. Nicméné bylo pomérné narocné byt v roli facilitatora tohoto setkani,
kde jsem jednak prezentoval své vysledky, zaroven se ale také snazil podnitit diskuzi mezi pracovniky
nad prezentovanymi vysledky. Zpétné hodnotim jako velkou slabinu mou nedostate¢nou pfipravenost na
argumentovani a opodstatnéni vSech doporuceni, ktera jsem prezentoval. Vyvolanim diskuze, kterd byla
mym cilem, vyvstavaly mezi ndzory jednotlivych pracovniki odli$nosti, kdy jsem nasledné ze strany
pracovnikl pocitoval, Ze je mym tkolem mnou prezentované konkrétni doporuceni fadné opodstatnit a
tim potvrdit/vyvratit objektivitu nazoru jednoho z pracovnikii. V takovychto ptipadech bylo pro mne
velmi narocné obhajit si své stanovisko a stfet ndzorl vyfesit. Zpétné bych se tedy na setkani ptipravil
schopnosti argumentovat a umét odpoveédét na otazku ,,pro¢?* u jednotlivych doporuceni, aby mé nazory

a doporuceni povaZovali pracovnici za opodstatnéné a mohli uvaZzovat o jejich piijeti.
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V prezentovani vysledkti vyzkumu bylo narocné formulovat doporuceni tak, aby byla co nejvice Siroce
aplikovatelna v procesu prace se stiznostmi v dané organizaci. Z rozhovort s pracovniky organizace jsem
pochopil, Ze kazdy jednotlivy ptipad stiznosti/ptipominky je velmi specificky, a podle néj je ¢asto ad hoc
volen postup Setieni. Nicmén¢ jsem se ve svych doporucenich, kterd vychazeji predev§im ze zkuSenosti
pracovnikil organizace, snazil popsat takové procesy, kterymi by méla vétSina stiznosti/pfipominek projit

a které by mély byt vnimany jako zavazné, budou-li pracovniky pfijaty.

Nakonec bych rad podotknul, ze ackoli jsem nasel rizné disproporce mezi analyzovanou dokumentaci a
vypovéd'mi informantd, neplati, Ze kazda disproporce nutné¢ znamena n¢jaky zasadni problém, ktery by
organizace musela fesit a pfipoustim tak moznost, Ze ne vSechna mnou navrzena doporuceni musi byt

organizaci pfijata.

8. Zavér

Struktura mnou navrzené diplomové prace se ve vysledku potvrdila jako vhodné€ zvolena. Sezndmeni se
s problematikou oblasti vyfizovani stiznosti, kterou popisuji v teoretické €asti prace, mi pomohlo se
zorientovat, jak je v Ceském prostiedi tato oblast legislativné uchopena a jaké jsou odborniky navrhované
a praxi proveétené metody, procesy, postupy a ukony, které se ke zkoumané oblasti vazou. Tento dikladny
vhled do problematiky mé pfipravil na, dle mého ndzoru, zdarné vedeni vyzkumu, tedy rozhovort
s informanty a analyzu dokumentl. Bez pifedchoziho seznameni se s touto oblasti a ziskanych znalosti
bych nebyl schopen vhodné data z uskute¢néné analyzy a rozhovort analyzovat, a predev§im bych nemohl
navrhnout takovd doporuceni pro organizaci, kterd budou po jejich pfijeti vedenim organizace a jejich

pracovniku efektivni.

Pti planovani prace a jejiho zacileni jsem ze zacatku pfedpokladal, Ze bude mozné se ve vyzkumu vice
zaméfit na proceduralni postupy prace se stiznostmi po jejich piijeti se zaméfenim na detailnéjsi popis
jednotlivych zpiisobli Setfeni a nasledné préace se stiznostmi ve prospéch organizace. Nicméné po prvni
analyze interni dokumentace jsme spolecné s vedenim organizace zaméfeni vyzkumu piehodnotili a
zacilili ho na diagnostikovani zakladnich procesti a pravidel oblasti prace se stiznostmi. Bez vhodné
stanovenych a pevnych zdkladnich pravidel a procesti této oblasti neni efektivni zaméfit se na
diagnostikovani post proceduralnich metod prace se stiZznostmi a jejich zefektivnéni, kdyZ nevychéazeji

z pevné ukotvenych a vhodné zvolenych zdkladnich pravidel a metod oblasti prace se stiznostmi.
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Jsem si védom, ze proces Setfeni stiznosti neni procesem Castym a béznym pro kazdy pracovni den
v organizaci. Nicmén¢ zastavam nazor, ze je potieba se v€as zaméfit na elementarni prvky této oblasti a
nastavit procesy v ni tak, aby byly co nejvice efektivni, aby bylo ke vSem stézovatelim pfistupovano
stejnym zpusobem, aby byly stiznosti nejen ,,zatézi“ pro organizaci, ale hlavné pfinosem a zaroven aby
m¢eli pracovnici organizace moznost nastavit si systém tak, aby byl vyhovujici a efektivni pro né samotné.
Navrzeni téchto elementarnich procesu a zasad se mi myslim skrze vysledky vyzkumu a mé doporuceni
povedlo, a je nyni na organizaci a jejich pracovnicich, jestli a jakym zptisobem budou tato doporuceni
aplikovat. Vedeni organizace jsem doporucil, aby prvnim krokem bylo revidovani a upraveni vsech
pravidel a smérnic organizace, které¢ se vztahuji k oblasti vyfizovani stiznosti, a to tak, aby zustaly
zachované zékladni a neménné povinnosti pro tuto oblast, které vychdzeji ptredevsim ze standarda kvality

socialnich sluzeb, zaroven ale, aby pravidla a smérnice reflektovala/y skutecnou praxi prace se stiznostmi

pracovnikl organizace.

Vedeni organizace také doporucuji, aby po ditkladné revizi soucasnych pravidel a smérnic pro vyfizovani
stiznosti, kterd/¢ by méla/y reflektovat skuteCnou praxi a byt pro organizaci co nejvice efektivni,
diagnostikovalo a zhodnotilo zpiisob, jakym je pracovniklim organizace, predev§im novym pracovnikiim,
pfedavan obsah pravidel a smérnic vyfizovani stiznosti a jak jsou v této oblasti zau¢ovani. Myslim si, ze
vhodné zvolené a ucelné seznameni pracovnikll s pravidly pro préci se stiznostmi, pfedstaveni uzivanych
metod Setfeni stiZnosti a jejich opodstatnéni, je dalSim nezbytnym krokem pro efektivni fungovani procest

prace se stiznostmi a dobr¢ praxe.

Vétim, ze do jisté miry je prace vyuzitelnd i v jinych organizacich, které poskytuji socialni sluzby, a
pfedevsim organizacich, které poskytuji tltumoceni znakového jazyka jako socialni sluzbu. Teoretick4 Cast
prace miZe byt uZitecnd pro ty organizace, které potiebuji upevnit svou znalost v soucasnych
legislativnich pozadavcich pro oblast vyfizovani stiZznosti v socidlnich sluzbach a zaroven ziskat inspiraci
pro nastaveni zakladnich pravidel pro vyfizovani stiznosti a praci s nimi v ramci organizace. Vysledky
praktické ¢asti prace mohou nalézt uplatnéni u organizaci, které jsou naklonéné sebevzdélavani se a
profiluji se jako ucici se organizace, které jsou ochotné modifikovat své procesy na zdklad€ definovanych

doporuceni, kterda mohou byt pro organizaci aktudlni, jelikoz je praxe v této oblasti v mnoha aspektech

napfi¢ organizacemi podobna.
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