Projekt diplomové prace

Jméno: Vojtéch Lopour
Osobni ¢islo: 86434335
Imatrikulaéni rok: 2019
Vedouci prace: Mgr. Petr Vrzacek

Pfedbézny nazev DP: Rozvoj kvality socidlni sluzby tlumoceni do ¢eského znakového jazyka na zakladé prace se

stiznostmi na poskytovanou sluzbu.
Vstupni diskuze problému:

Téma prace vychazi z povinnosti poskytovateld socidlnich sluZzeb zpracovat vnitfni pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti osob, kterym sluzbu poskytuji, kterou poskytovatellm uklada Zakon ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach spolu s metodickymi pokyny Ministerstva prdce a socialnich véci. Podrobné rozpracovani je
uvedeno ve standardu ¢. 7 Standardl kvality socidlnich sluZeb. Z vlastni praxe plsobeni v nékolika organizacich
zprostredkovavajicich socidlni sluzbu tlumoceni do ceského znakového jazyka se Casto ze stran organizaci
setkdvam s nazory, Ze zavadéni standardl je pouze mechanicky systém byrokracie bez efektivnich vysledkd.
Matousek a kol. (2007) ovsem nahlizZi na dobfe nastaveny a funkéni nastroj hodnoceni kvality a spokojenosti
klientl jako efektivni zpUsob odhaleni napfiklad pfipadného Spatného zachazeni s klienty, a zarovernt umoziiuje
ziskavat poznatky o postupech sluZzeb organizace, které mohou klienti vnimat jako zatéZujici, ¢i nesmysiné.
Souhlasim s tvrzenim, Ze efektivita a naplnéni cild standardd kvality socidlnich sluzeb spocivad primarné v jejich
vhodném a ucelném internim zpracovani. Z mého pohledu miZe takovyto ndstroj slouzit nejen jako ochrana
uZivatele pred nedostatky a negativy postupl poskytované sluzby, ale také jako ukazatel postupl a zpUsob(
poskytovani sluzeb, které jsou klienty vnimany pozitivné, cozZ je pro Uspésny chod organizace zasadni informace

v souvislosti s vyvhodnocovanim vhodného nastaveni postupt poskytovani sluzeb.

Aby byl nastroj pro poddavani a prdaci se stiznostmi na kvalitu poskytovani sluzeb pro organizaci efektivni a
smysluplny, je dle mého nazoru pfi tvorbé interniho postupu tohoto standardu dilezZité zaméfit se ne pouze na
efektivni zplisob moznosti podani stiznosti, ale predevsim prace s nimi a jejich predani osobam, které jsou
s poskytovanim sluzby spjati. Bez vhodné zvoleného pfristupu k uchopeni stiznosti, jejich sdileni napfic¢ organizaci,

hodnoceni a vyvozovani zaveér(, ztraci moznost pouhého mechanického podani stiznosti na kvalitu sluzby vyznam.



Zajima mé, do jaké miry je poskytovatel sluzby tlumoceni do ¢eského znakového jazyka schopen uchopit tento
standard nad ramec ,pouhého” legislativniho plnéni, a zaroven jaké metody a postupy aplikuje v procesu prace

se stiznostmi.

Jako dulezité pro svou praci povaZzuji vénovat pozornost oblasti samotné prace se stiznostmi v procesu jejich
hodnoceni. Zajima mé, jak poskytovatel sluzby o stiznostech premysli a jaké jsou mozZnosti, metody, zpUsoby
promitnuti jejich vyhodnoceni do poskytovani sluzby. Pro Uspésnou a smysluplnou praci se stiznostmi na kvalitu
sluzby je nezbytné v procesu prace se stiznostmi obsah stiznosti vyhodnocovat a zachdzet s nim tak, aby mohlo
dojit k jejich napraveni, ¢i popreni. Jedna se o pfirozeny a zaroven efektivni zplisob rozvoje kvality poskytované

sluzby.
Teoreticko-metodologické vychodisko

Vychozim teoretickym ramcem, o ktery se bude diplomova prace opirat, je pojeti poskytovatele sluzeb jako ,uéici
se organizace”, kde na zakladé sledovani internich a externich procest, vlivli a jejich zhodnocovani, mize
organizace pri dobfe nastavenych internich procesech dojit do faze uceni se, a tim se rozvijet (Senge, 2007).
Soucasti organizacni struktury jsou mimo jiné i procesy prace se stiznostmi, které jsou stézejnim tématem této

prace, které mohou byt pro organizaci v procesu uceni se velkym pfinosem (Duda, 2008).

V teoretické ¢asti diplomové prace budu Cerpat z ¢eské a zahranicni literatury, z ¢eskych autorq, ktefi se vénuiji
problematice standard( kvality socialnich sluzeb a oblasti prace se stiznostmi (Cermakova, 2002, Sykorova, 2008,

Holasova Malik, 2014) a ze zahranic¢nich autor( (Foster, 2016, Mateides, 1999).

Vedle odborné literatury budu ve své diplomové praci cerpat z ¢lankl publikovanych v odbornych ¢asopisech,
opét Ceskych i zahranic¢nich. Pro definovani vychozi oblasti, ze které zkoumany fenomén prace se stiznostmi na

kvalitu socidlnich sluzeb vychazi, vyuZziji soucasné legislativni predpisy pro ¢eské prostredi.

Dale chci v ramci diplomové prace sledovat a popsat soucasné svétové trendy v oblasti prace se stiznostmi, a to
od rdznych pohled( a pfistupl ke stiznostem na kvalitu socidlnich sluzeb ze strany klient(, jejich pozitiva, ci
negativa smérem k poskytovateli, po mozné zplisoby technickych zpracovani podavani a prace se stiznostmi a

samotnou praci se stiznostmi a zplsoby zpétné vazby smérem ke klientovi.

Teoreticka ¢ast prace také pfiblizi specifika fungovani socidlni sluzby tlumoceni ceského znakového jazyka a oblasti
s touto sluzbou spojené, které mohou primo ¢i nepfimo ovliviiovat oblast prace se stiznostmi na kvalitu sluzby

(Cervinkova Housgkova, 2008, Hynkova Dingova, 2013, Pospisilova, 2010).



V empirické ¢asti prace se budu pfimo zabyvat procesem podavani stiznosti na kvalitu socialni sluzby a prace s nimi
v konkrétni organizaci, ktera je poskytovatelem tlumocnické sluzby pro neslySici, kterd mne sama oslovila
s prosbou diagnostikovani jejich interniho procesu prace se stiznostmi externi osobou. Dle popisu metodika
organizace se interni proces organizace snazi pracovat s dlslednou vyhodnocovanim obdrzenych stiZznosti s cilem
zlepseni kvality poskytované sluzby. V rdmci vyzkumu budu zkoumat interni zpracovani a metodiky celého procesu
podavani a prace se stiznostmi v organizaci, mechanismy prace se stiznostmi se zamérenim na existenci/absenci
zpUsobU zrcadleni obdrZenych stiznosti v poskytovani sluzby. Po vyhodnoceni vyzkumu a jeho interpretovani
ocekavam, ze budu schopen organizaci nabidnout material, ktery zachycuje popis soucasné praxe v oblasti prace
se stiznostmi v jimi interné nastaveném systému. Soucasti diagnostiky procesu budou formulovand ma
doporucéeni a mozné zadouci zmény v procesu. Interpretaci vysledk( vyzkumu spolu s doporucenimi zprostredkuji
Ucastnikdm vyzkumu a vedeni organizace. Naslednou analyza prezentovanych vysledk( ucastnikim vyzkumu a
jejich zpétna vazba mé dovede k dalsi diskuzi a zavérim vztaZzenym k praxi. Vysledky vyzkumu mohou byt

organizaci inspiraci a materialem pro zhodnoceni sou¢asného nastaveni procesu prace se stiznostmi a jeho mozné

zmény.

Empirickou ¢ast prace chci propojit s teoretickou ¢asti prostfednictvim porovnani poznatkl z odborné literatury a

legislativniho ukotveni fenoménu stiznosti s vysledky vyzkumu, ktery se zaméri na realnou praxi a prdci se

stiznostmi v konkrétni organizaci.
Cil prace:

Cilem diplomové prace bude prostrednictvim metod kvalitativniho vyzkumu zmapovat sou€asnou praxi prace se
stiZnostmi v dané organizaci, ktera je poskytovatelem tlumocnickych sluzeb pro neslysici. Poznatky z vyzkumu
mohou doplfiovat, upresfovat ¢i konfrontovat soucasné poznatky o tématu stiznosti na kvalitu socidlnich sluzeb.
Ziskané poznatky se pokusim transformovat do podoby doporuceni pro danou organizaci, které mohou slouzit

jako inspirace pro zavedeni potfebnych zmén ke zlepseni kvality sluzby daného poskytovatele.
Navrh metody a postupu

Metodologie vyzkumu

Do prostredi organizace vstupuji externé v roli vyzkumnika. Doufam, Ze mi tato role umozni ziskat si ddvéru
participantd vyzkumu a navodit bezpecné prostiedi pro kontakt s nimi, abych co nejlépe porozumél jejich
vypovédim a tim se pokusil zodpovédét vyzkumnou otdzku. Vyzkumna strategie bude spocivat v kvalitativni
metodé polostrukturovanych rozhovori s participanty vyzkumu a analyze internich dokument( organizace.

Jednotlivé rozhovory budou nahravany na diktafon, zaroven budu béhem rozhovor( pofizovat field notes. Ziskana



data nasledné rozttidim do predem zvolenych tematickych celkl a provedu oteviené a selektivni kédovani
vypovédi jednotlivych respondent(l. Technikou triangulace se pokusim zvysit validitu provadéného vyzkumu.
Technika bude spocivat predevsim v kombinaci rliznych datovych zdrojl a jejich porovnavani. V pfipadé mého
vyzkumu se jedna o analyzu internich dokument( prace se stiznostmi a rozhovory s participanty, které budou

vzajemné také porovnavany.

Ocekavam, ze rozbor vypovédi otevie i nova témata/kategorie, kterd/které budou po vyhodnoceni rozhovort do
vysledk( vyzkumu zapracovany. Vysledky vyzkumu budou interpretovany za pomoci techniky vyloZzeni karet
(Svari¢ek, 2007). Metodu polostrukturovanych rozhovord shleddvam jako nejvhodnéjsi, protoze je vhodnym
nastrojem pro porozuméni nazordm a pohleddim jednotlivych osob zainteresovanych ve zkoumané problematice,
a to bez omezeni moznosti odpovédi, které napriklad metoda dotaznikd, bez pfitomnosti vyzkumnika a blizkého

kontaktu s respondentem, nezaznamena.

Ucastnici vyzkumu

Ucastnici vyzkumu budou osoby podilejici se na poskytovani sluzby tlumodeni pro neslysici a chodu dané
organizace. Vedeni organizace, ve které bude vyzkum probihat, pfedbézné cilené oslovilo jednotlivce, ktefi jsou
pro uskutecénéni vyzkumu cilovymi participanty. Dostatecné mnoiZstvi oslovenych participant( jiZz souhlasilo
s Ucasti na vyzkumu. Mnou osloveni potencidlni participanti budou vybrani tak, aby byly ve vyzkumu zastoupeny
vSechny role, které do procesu prace se stiznostmi vstupuji, nebo ho mohou ovlivnit. Konkrétni vybér bude
upfesnén v prlibéhu vyzkumu. Rozhovor( planuji realizovat devét az tfinact, v zavislosti na pribéhu vyzkumu a
vyhodnoceni, zda je vzorek pro validni vysledek vyzkumu dostacujici. V soucasné dobé zvazuji zahrnuti

participant( z téchto oblasti:

- Metodici standard( kvality socialnich sluzeb a internich predpist dané organizace
- Vedeni organizace

- Vedouci tlumocnického tymu

- Tlumocnici

- Klienti



Etické aspekty

Nejvétsim etickym rizikem ve vyzkumu je maximalni zachovani anonymity organizace, ve které vyzkum bude
probihat a jejiz interni nastaveni prdce se stiznostmi je diagnostikovano. Toto riziko bylo v komunikaci mezi mnou
a vedenim organizace, kterd o spoluprdaci zazadala, nékolikrat nadneseno a odsouhlaseno, Zze vyzkum muze
probihat i za takovych podminek. Z tohoto divodu budou vSechny rozhovory nahrdvany pouze s informovanym
pisemnym souhlasem vsech respondentd. Pti interpretovani vysledkd se budu snazit o maximalni anonymizaci
informaci, které by mohly vést k identifikovani zainteresované organizace, ¢i jednotlivych respondentt. Z tohoto
dlvodu jsem dosel k zavéru, Ze mezi participanty vyzkumu nebudu cilené zahrnovat uZivatele tlumocnické sluzby

konkrétni organizace, ve které bude vyzkum probihat.
Harmonogram zpracovani diplomové prace

e prosinec — unor 2020 — vyhledavani a studium literatury, zpracovani teoretickych podkladd diplomové
prace z dostupné literatury

e Unor 2021 - pfiprava na rozhovory s participanty vyzkumu — studium internich materiald organizace,
tvorba rozhovoru pro sbér dat

e bfezen — duben 2021 - osloveni respondent(, sbér dat prostfednictvim rozhovort

e duben 2021 - zpracovani ziskanych dat, analyza dokumentl a rozhovor(, vyhodnoceni a zpracovani
vysledkd, interpretace vysledk( vyzkumné ¢asti

o duben 2021 - kvéten 2021 — finalni Uprava diplomové prace, odevzdani prace

o

e prlibézné: konzultace s vedoucim prace, konzultace s kolegy na diplomovém seminafi
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