Abstrakt

Tato diplomova priace se zabyva fizenim kvality v socidlni sluzbé, poskytujici
adiktologickou péci. Jejim cilem je zjistit a popsat, jak piistupuje ke kvalit¢ vybrané kontaktni
centrum a jaké metody a néstroje jsou ve sluzbé vyuzivany pro rozvoj kvality. Dil¢im cilem je

navrh doporuceni, jak podporovat dalsi rozvoj kvality ve zkoumané sluzb¢.

V teoretické ¢asti jsou vymezeny zékladni pojmy tykajici se kvality v socidlnich sluzbach
poskytujicich adiktologickou péci. Pro kvalitativni vyzkum byla zvolena metoda ptipadové
studie. Data byla ziskana pomoci polostrukturovanych interview s pracovniky zkoumané
sluzby a prostfednictvim analyzy dokumenti. Zpracovani dat probihalo formou otevieného

kddovani.

Hlavnim zji$ténim je, ze pro fizeni kvality kontaktni centrum nepouziva model kvality
typu excellence. Kvalita a jeji rozvoj jsou dualezitou soucasti celkového fizeni a fungovani
kontaktniho centra. Sluzba nemd specidlné definovanad kritéria kvality a védomé
nestanovuje indikatory pro jeji sledovani. Pro rozvoj kvality kontaktni centrum vyuZziva hlavné
nastroje, jez jsou k dispozici v rdmcei bézného fungovani sluzby. Jedné se o opera¢ni manual,
porady (provozni, hodnotici, klientské, s klienty, metodick¢), supervize, vzdélavani,

teambuilding, dotazniky spokojenosti klienti a eticky kodex.
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