Abstrakt

Diplomova prace je zamétfena 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 uzitecny ve zkvalithovani poskytovanych sluzeb. Prace shrnuje odborné teoretické
poznatky v oblasti vyfizovani stiznosti, popisuje Ceské legislativni ukotveni prace se stiznostmi a nabizi
piehled moznych procest, postupti, pravidel a praktik, které mohou byt v praxi vyuzity. Praktickd ¢ast
prace je zaméfena primarné na vytizovani 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 postupi
a doporuceni, kterd mohou organizaci pomoci pii zefektivnéni procesu vyfizovani stiznosti a zdroven
mohou byt inspiraci pro organizace, které jsou oteviené kritickému pfistupu k vlastnim zptisoblim

vyfizovani stiznosti a ptipadnému zavadéni zmén.



