ABSTRAKT

UVOD: Celosvétova pandemie COVID-19 a prosazovani omezujicich opatfeni v oblasti vefejného
zdravi, nezbytnych k omezeni §ifeni viru, ovlivnila veskeré aspekty moderniho zivota a dotkla se mj.
také oblasti uzivani drog. Dotkla se také trhu s drogami vcetné socidlnich a zdravotnich reakci na
drogovy fenomén. V reakci na zavadéna opatfeni vzrustal tlak také na adiktologické sluzby, jejich
provoz, zaméstnance a v neposledni fad¢ klienty.

ZAMERENI PRACE: Cilem prace bylo, zjistit miru spokojenosti/ nespokojenosti klientii kontaktnich
center ve Zlinském kraji, s nabizenymi intervencemi a sluzbami v tomto obdobi

a ovefit si tim schopnost kontaktnich center zareagovat a flexibilné se pfizpisobit situaci, v kontextu
pandemie COVID-19 a zavadénych protiepidemickych opatieni smérem ke snizeni dopadu pandemie
na klienty a zaméstnance kontaktnich center.

METODY: Respondenti byli vybrani metodou zamerného vyberu pies instituce. Prostiedek pro ziskani
zpétné vazby predstavovala evaluace spokojenosti. Nastrojem pro sbér dat byl dotaznik. Soubor tvotilo
celkem 40 respondentii. Ziskand data byla vyhodnocena programem STATA® 15.0, Statistic Data
Analysis, MP. Prezentace a interpretace vysledkl je provedena jednoduchou deskriptivni statistikou.
Pro ilustraci jsou pouzity grafy, tabulky.

VYSLEDKY: Kontaktni centra Zlinského kraje se situaci kolem pandemie COVID-19 rychle
prizptisobila. Nékteré z dosud nabizenych sluzeb vsak klientim chybély. S omezenim provozni doby
bylo nespokojeno 50 % klientli, omezeni poctu a pohybu klientd v centru se nelibilo 60 %. Nejvetsi
problémem pro klienty pfedstavovalo omezeni/ zruSeni hygienického servisu 60,5 % klientil a omezeni/
zru$eni potravinového servisu 58 % klientd. 65 % klientd projevilo zajem o moznost antigenniho
samotestovani. Naopak velkou spokojenost projevili s distribuci ochrannych prostredkit, desinfekci,
zasobenim HR materidlem a celkovym s pfistupem zamé&stnanct kontaktnich center.

ZAVER: Predpokladané cile prace byly naplnény, podafilo se zjistit spokojenost/nespokojenost klientt
kontaktnich center ve Zlinském kraji s dostupnosti sluzeb, s nabidkou jednotlivych sluzeb a mirou jejich
spokojenosti s nimi, bezpe¢nost klientli v kontaktnich centrech ve Zlinském kraji i navrhy na mozna
zlepSeni, rozsifeni sluzeb do budoucna. Skutecnost, Ze se kontaktni centra celé situaci skute¢né rychle
a dobfe prizptisobila, byla ovétfena.
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