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ANOTACE

Predkladana bakalafska diplomova prace pojednava o problematice stresu jako jednoho
z jevl, ktery negativné ovliviiuje praci poradcli pro zprostiedkovani zaméstnani na
Utadu prace v Tiinci. Teoreticka &ast pfiblizuje problematiku stresu jako vysledek
pusobeni rizikovych faktorti prostfednictvim odborné literatury, praktickd cast, jez
vychazi z vedeného polostrukturovaného rozhovoru a dotaznikového Setteni, sleduje
stresory, kterym jsou poradci pro zprostfedkovani zaméstnani na pracovisti skutecné
vystaveni. Vysledky vyzkumného Setieni se stanou podkladem pro naplnéni cile prace,
kterym je navrzeni feSeni smétujici predevSim do pracovniho prostiedi a na konkrétni
pracovisté. Aplikace navrhti do praxe zmirni zatéz, kterou poradci pro zprostfedkovani

zaméstnani na pracovisti prozivaji, a stane se prevenci jejich vyhoteni.
Klic¢ova slova:

stres, stresor, vnéjsi rizikovy faktor, vnitini rizikovy faktor, reakce na stres, pracovni
stres, naroky na pomahajici profese, copingové strategie, salutory vnéj$i a vnitini,

supervize.

ANNOTATION

The bachelor thesis deals with the issue of stress as one of the phenomena that
negatively affect the work of consultants for recruiment in Labour Office in Trinec. The
theoretical part approaches the issue of stress as a result of exposure to risk factors
through expert literature. The practical part, based on a semistructured interview and
conducted survey, pursues the stressors that the recruiment consultants have truly
experienced. The results of the research will become the basis for reaching the aim of
the thesis, which is to suggest a solution for a specific working enviroment and for
particular workplace. Putting the suggestions into practice will lower the stress that the
consultants for recruiment experience and it will become the prevention of their

burnout.
Keywords:

Stress, stressor, external risk factor, internal risk factor, response to stress, work stress,
difficulties of helping professions, coping strategies, external and internal salutories,

supervision.
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UVOD

Stres se stal pfirozenou soucasti zivota a postihuje kazdého z nas v praci 1 soukromém
zivoté. Zvlast¢ dneSni doba, kterd se vyznacCuje rozsdhlymi a rychlymi zménami
zivotniho a pracovniho stylu, klade na ¢lovéka a zvladani zatézovych situaci stale vetsi
naroky. V oblasti pracovni si pak zasluhuje pozornost vykon profesi, které kromé
obecné pracovni zatéze v sobé zahrnuji jeji dalsi specifické formy, jez se s vykonem

téchto povolani poji. K takovym profesim miizeme bezesporu fadit profese pomahajici.

Tématem této bakalafské prace neni syndrom vyhoteni, ale stresové faktory jako
spoustéce, které podle odborného lékate vnitiniho lékaistvi a lékaiské psychoterapie
Christiana Stocka hraji pti vzniku syndromu vyhofeni zasadni roli.! Nejéastéjsi pticiny

vzniku syndromu vyhofeni pfitom podle n&j pochazi z pracovni oblasti.?

Syndrom vyhotfeni znamend naprosté vycCerpani pracovnika po strance psychické,
fyzické a emocionalni. Toto vyCerpani ma negativni dopad na jedince, jehoz se tyka,
negativni disledek se vSak projevi 1 na vnéjSim okoli, ve kterém se vyhotely jedinec
nachazi. Nezvladnutd pracovni zatéZ mulze pro zaméstnavatele znamenat sniZenou
vykonnost pracovnika a stat se tak pti¢inou klesajici produktivity prace. Péce o zdravi
zaméstnancu a jejich pracovni prostfedi by proto mély byt pfedmétem zajmu kazdého
zaméstnavatele. O dllezitosti tématu stresu na pracovisti svéd¢i také skuteCnost, ze tato
problematika se dostala do popfedi zajmu 1 mezinarodnich vyzkumu. Napt. Evropska
agentura pro bezpe¢nost a ochranu zdravi pii praci ve své analyze uvadi, ze zdravotni
disledky stresu stoji evropské hospodaistvi miliardy eur ro¢né.’ Nezvladnuty stres se

tedy ve svém diisledku stava i finan¢né€ nakladnou zalezitosti.

Zabyvat se tématem syndromu vyhoteni je jist¢ dilezité, mnohem prospésnéjsi je vSak
zamg¢ftit se na prevenci jeho vzniku. Chrénit se pfed vyhofenim je ale mozné pouze za
predpokladu, Ze budeme znat faktory, které ke vzniku vyhofeni pfispivaji. VSechna
opatfeni, jejichZz cilem je uchovani lidského zdravi, totiz vychazi podle Christiana

Stocka praveé z popsanych rizikovych faktort.*

K vybéru tématu zavérecné bakalafské prace me inspirovala i vlastni pracovni ¢innost.

Od roku 1994 pracuji na Ufadu prace ve Frydku-Mistku, poboéce Tiinec, v minulosti na

' Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhorent a jak jej zvlddnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 15

2 Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zvladnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 31

> Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepst techniky proti stresu. 1. vyd. Havlickiv Brod: Grada,
2007.s. 18

4 Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zvladnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 57



pozici poradce pro zprosttedkovani zaméstndni, v soucasné dobé zastdvam pozici
vedouci oborové a profesni skupiny zprostfedkovani zaméstnani. Znamky nadmeérného
emocniho a télesného vycCerpani pozoruji nejen na sobé, ale také u svych
spolupracovnikl a podtizenych, ktefi na pozici poradce pro zprostiedkovani zaméstnani

pracuji.

Cilem této bakalatské diplomové je na zaklad¢ identifikovanych stresort, kterym jsou
poradci pro zprostfedkovani zaméstnani na zkoumaném pracovisti skute¢né vystaveni,
navrhnout feSeni, jez by smétovala predevsim do jejich pracovni oblasti. Aplikace do
praxe zmirni zaté¢z, kterou poradci pro zprostfedkovani zaméstnani na zkoumaném

pracovisti prozivaji a stane se prevenci jejich vyhoteni.

Cela bakalarska prace bude rozdelena do deseti kapitol. Prvni ¢ast bude vénovana
problematice stresu, jeho vyznamu, definici a jeho zékladnim slozkam. Druha kapitola
bude zaméfena na stresory jako zdroje stresu, jez lze nalézt ve vnéjSim a vnitinim
prostiedi, v jedinci samotném. Tteti cast bude vénovana reakci jedince na stres a jeho po
sobé jdoucim fazim. Ctvrtd kapitola predstavi salutory jako moZnosti pomoci ve
zménach ve vnéjSim prostfedi nebo jako posilu vnitiniho Cloveka. Patad ¢ast obrati
pozornost k pracovnimu prostiedi a na rizikové faktory pojici se s vykonem zaméstnani,
jenz se nachazeji ve vné&j$im prostiedi a téz v &lovéku samotném. Sestd kapitola se bude
zabyvat naroky, jeZz na pomahajici profese klade spole¢nost a poukaze na rizika, které

mohou piichazet z nitra samotnych pomahajicich.

V sedmé kapitole se prace piesune z Casti teoretické do Casti praktické. Pro své Setfeni
jsem zvolila kvantitativni metodu zkoumadni, sbér dat formou polostrukturovaného
rozhovoru kombinovaného s dotaznikovym Setfenim. Vyzkumnym Setienim se pokusim
identifikovat stresory, které se s vykonem prace poradce pro zprostiedkovani zaméstnani
na Ufadu prace v Tfinci poji. Zajimat m& bude predevsim to, v jaké mife v jejich praci
pusobi rizikové faktory vnéjsiho pracovniho prostiedi a do jaké miry jsou si zdrojem
stresu samotni zprostiedkovatelé, v jaké mife na né negativné pisobi stavajici
organizace prace a zda nejvetSim stresorem je pro né nedostatek ¢asu. V zavéru prace na
zakladé¢ vysledki vyzkumného Setfeni navrhnu feSeni, jeZ budu smétovat pfedevsim do
pracovniho prostfedi a na konkrétni pracovisté, oddeleni zprostfedkovani zaméstnani na

Utadu prace v Ttinci.
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Stres 10

1 STRES

PouZivame-li pojem stres v béZznych Zivotnich situacich, mdme na mysli vétSinou
negativni aspekt. Asi sotva bychom nékoho zaslechli, jak fika: ,,Dneska jsem v désném
stresu! Co myslis, neni to bajecné?, pise s trochou nadsazky a ironie Julidn Melgosa ve

své knize zabyvajici se dusevnim zdravim.

Ve svém biologickém zakladu je stres nezbytny pro pieziti. Hovoii o tom psychiatr,
psychoterapeut a specialista na chovani Charly Cungi, ktery Sel pro vysvétleni az do fise
zvitat. Jako ptiklad pouzil situaci mysi, ktera kdyZ uvidi kocku, vyvola to u ni prudkou
reakci. Srdce ji zacne prudce bit, aby mohlo pumpovat vice krve a piivést do svall veétsi
mnozstvi kysliku a energie. Tim ziskd my$ vétsi Sanci na utck a tedy i na preziti. Pokud
se mys$i podaii zachréanit, uklidni se, odpocCine si a také se nazere. Tak ziskd zpét

spotfebovanou energii, a az piisté potka dalsi ko¢ku, situace se bude opakovat.®

Timto jednoduchym piikladem chtél Charly Cungi ndzorné ukézat, jak by m¢l stres
spravn¢ pusobit v oblasti fyziologickych, emocionalnich a psychologickych reakci.
Poukézal na potiebnost téchto reakci pro akci a naslednou regeneraci. Také cesky
psychiatr Jan Cimicky, dnes zndm svym privatnim centrem duSevni pohody Modra
laguna, hovofi o stresu jako o né¢em nezbytném a potiebném k Zivotu. Riké, Ze ,,stres

nas drzi pohromadg, teprve kdyz povoli, ¢lovék se rozsype.*’

Podle Julidana Melgosy stres ptisobi dokonce jako stimul, ktery ndm pomaha dosahnout
patfiénych vysledkli a zaznamenat i1 uspéch. Pro ilustraci pak pouzil ndzorné ptirovnani
ke strundm na kytafe, které k tomu, aby vydavaly spravné tony, musi byt spravné
napjaty. Jestlize hudebni mistr svou kytaru dobfe naladi a zac¢ne hrat, ze strun se mize
linout 1 krasna hudba. Pokud pfirovnani pfevedeme do oblasti pracovni, pak k dosazeni

planovanych cil ur¢itou davku stresu uréité potiebujeme.®

To negativni, co pfi stresu prozivame, neni stres samotny, ale jen disledek stresu, ktery
jsme nezvladli, upozoriiuje Jan Cimicky. Pfitom stresové na nds mohou ptisobit 1 véci

24

pozitivni, na které se t&sime.’

MELGOSA, Julian. Zviddni sviyj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 22
Srov. CUNGI, Charly. Jak zviddat stres. 1. vyd. Praha: Portal, 2001. s. 11
CIMICKY, Jan. Sdm proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 13

Srov. MELGOSA, Julian. Zviladni sviij stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 27
Srov. CIMICKY, Jan. Sim proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 13
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Stres 11

1.1 Definice stresu

Stres ma svoji fyziologickou a kognitivni, to znamend myslenkovou a poznavaci,
specificky lidskou stranku. O fyziologickém aspektu stresu hovofil v minulosti
kanadsky Iékat a endokrinolog Hans Seley, ktery stres definoval jako charakteristickou
fyziologickou odpovéd’ na poskozeni nebo ohroZeni organismu.'® Jde o stabilni vzor
odpovédi organismu na ohrozeni, obecny adaptacni syndrom, ve kterém vyznacil tii

faze:!!

o Poplachovou, ve které¢ v okamziku stietu se stresorem dojde k vyhlaSeni
poplachu a zmobilizuji se vSechny obranné moznosti organismu. Vyrazné zvysenou
¢innost miizeme pozorovat predev§im v sympatickém nervovém systému. Do krevniho
feCisté se dostane vEtsi mnozstvi adrenalinu, zvysi se srde¢ni tep a krevni tlak, zrychli se
dychani, svou exkreci zvysi potni zlazy, z oblasti obklopujicich travici trakt se uvolni
krev a shromazdi se do svali koncetin. Organismus se tim pfipravil k reakci
pfedstavujici boj nebo uték. Tato reakce je velmi UCinna v situacich volné se

pohybujicich zvifat v ptirode, pro ¢lovéka byla u€inné zfejme v minulost také.

o Rezistence, ve které v obecnéjSim pojeti jde o boj organismu se stresorem. Délka
boje pfitom zavisi na tom, jak silny je stresor a jak bojeschopny je organismus. Pokud
jsou oba momenty vyrovnané, boj muize trvat déle. Tato situace velmi zajimala
fyziology. Pii dlouhodobém boji se setkavali s ptiznaky zhorSujiciho se stavu
organismu, které oznacili jako ,,nemoci adaptace®. Hans Seley mezi né€ fadil napiiklad
zalude¢ni a dvanéctnikové viedy, hypertenzi, fadu kardiovaskularnich onemocnéni,

hypertyreodismus, bronchidlni astma a dalsi.

. Vycerpani, které je podle Selyeova modelu charakterizované aktivaci
parasympatického systému. Organismus v této fazi boje se stresorem podléhéd a hrouti

se, prichazeji deprese a za urcitych okolnosti i exit.

Hans Selye jako zastdnce biomedicinského modelu vyuzZival ve svych vyzkumech
pokusna zvifata, v pripad¢ Clovéka vsak jeho model vykazoval podstatné nedostatky.
Seley totiz nebral v iivahu duSevni stranku ¢loveka, na jeji dllezitost zacal poukazovat

az v zaveéru svého zivota. Byl kritizovan za to, Ze nebere v potaz emoce. Ptitom ,,citovy

1% Srov. HARTLOV], Pavel a Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 568
" Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 167-168



Stres 12

Zivot Elovéka boj se stresory vzdy neoddélitelné doprovazi.“'> Pozdéji $la i kritika déle.
Ukéazalo se, ze pifi zvladani stresorii hraje mimotadné dulezitou roli kognitivni aktivita

Sloveéka.

Hlavni diraz na kognitivni, to znamena poznavaci a myslenkovou, specificky lidskou
charakteristiku zvladani téZkosti lidmi, polozil americky psycholog Richard Lazarus,
ktery se soustiedil na to, co se déje v psychice Clovéka v t€zké zivotni situaci. Vysledky
svého pozorovani pak zformuloval do modelu dvojiho zhodnocovani situace ohroZeni.

Jsou to:'*

. Prvotni zhodnoceni, jez se tyka zvazeni situace z hlediska ohrozeni vlastni
existence, zdravi, sebehodnoceni, povésti apod. V ramci tohoto primarniho hodnoceni
ohrozeni bral Richard Lazarus ohled jak na objektivni stav svéta, tak na roli
subjektivnich faktord, tedy, co v psychice ¢lovéka ovliviiuje jeho usuzovani, zvazovani

a hodnoceni dané situace.

. Druhotné zhodnoceni, jez se tykd moznosti ¢lovéka zvladnout danou situaci.
Muze jit o zvaZovani nadéje na to, Ze by se ¢lovék mohl ubranit tomu, co ho ohrozuje
prostfednictvim defenzivnich moznosti, tedy schopnostem ubranit se hrozicimu
nebezpeci ofenzivnimi strategiemi, které dany ¢loveék ovlada, nebo diky schopnostem
zvladnout problém utokem. Stejné jako u primarniho zhodnoceni i zde bral Richard

Lazarus v uvahu objektivni stav svéta a roli subjektivniho vidéni svéta ¢lovékem.

Richard Lazarus svou studii vyznamnym zpisobem doplnil fyziologické pojeti stresu,
kdyz poukazal na respektovani kognitivnich, emocionalnich a konativnich aspekt. Nas
ptredni psycholog Jaro Kfivohlavy vSak dodava, Ze ,,dikladngj$i zpracovani kognitivnich
(poznavacich) a konativnich (volnich) aspekti boje s ohrozenim zlstava stale jesté pred

nami jako vyzva.“!

Lze tedy konstatovat, ze:

Stres ma svoji fyziologickou ~ +  kognitivni, specificky lidskou stranku.

12 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 168

13 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 168

4 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 168-169
15 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 169



Stres 13

1.2 Fyziologie stresu

K lepsimu pochopeni fyziologie stresu ndm miize poslouzit i ptiklad z technického
prostiedi, ve kterém byl pojem stres znam diive. V mechanice se o stresu hovofilo tam,
kde material byl vystaven zatézi. Jako piiklad miize slouzit situace rozzhaveného Zeleza
pod lisem nebo kladivem bucharu. Zakladni vztah stresu k zatézi vyjadiuje Hooklv

zakon elasticity formuli'®:

stres = k * napéti

Pficemz konstanta ,,k* vyjadfuje elasticitu materidlu a typ stresu, jehoz je pouzito

766

k produkovani daného napéti, ,,napéti“ ma vyznam reakce materialu na stres.'”
Ptevedeno do oblasti fyziologie stresu toto napéti predstavuje ,,disledky riznych tlaka
na fyziologické (endokrinologické, hormondlni atd.), psychologické, sociélni,
ekonomické a podobné dusledky zatéze.“'* Konstanté ,,k“ pak do ur¢ité miry odpovida

zranitelnost daného ¢lovéka, ktery je vystaveny tlaku t€Zké situace."

Tuto zranitelnost — vulnerabilitu bral v ivahu 1 Lazarus. Pti objektivné stejném riziku
muze byt napiiklad ,,podstatné zranitelngjsi dit€¢ nebo stary ¢loveék nez ¢loveék mlady ¢i

na vrcholu zivota. Zranitelnéjsi je ¢lovek, ktery s danou situaci nemé zadné zkuSenosti,

oproti ¢lovéku, jenZ obdobnou rizikovou situaci jiz prosel a situaci zvladl.«*

Z vyse uvedeného vyplyva, ze stres ma dvé zakladni slozky:!

stresové faktory reakci na stres
(momentalni okolnosti, ) (odpovéd ¢loveéka na puisobici
jez stres zpusobuji), stresové faktory ).

Stresové faktory jako ¢initelé zpusobujici stres,? jsou podle Psychologického slovniku
p Y g

Pavla a Heleny Hartlovych nazvany stresory.”

16 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portél, 2003. s. 169

7 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portél, 2003. s. 169

8 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 169

9 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portél, 2003. s. 170

2 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 169

2l Srov. MELGOSA, Julian. Zvlddni sviij stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 22

2 Srov. MELGOSA, Julian. Zviddni svijj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 22

3 Srov. HARTLOVI, Pavel a Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 569
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2 STRESORY

Nekteti autofi déli stresory do dvou kategorii podle toho, odkud plisobi, na vnéjsi, jez se
vazi predevsim na okolnosti a situace, ve kterych se jedinec nachdzi, a vnitini, které se

poji s osobnostnimi charakteristikami jedince.*

Také Psychologicky slovnik hovoii o stresorech jako o ¢initelich vnéjSiho prostiedi,
nekteré z nich nasledné vyjmenovava, napiiklad hlad, podvyzivu, uvédomovanou bidu,
hluk, konflikty nebo téZ traumatické Zivotni udalosti.”® Autorky Eva Reitmayerova,
psycholozka a kmenovéa supervizorka pracovniho tymu na Lince bezpec¢i a Marta
Jeklova, metodicka a supervizorka kuratorti a lektorka Ministerstva prace a socidlnich
véci ve své spolené publikaci Syndrom vyhoteni za Cinitele vnéjSiho prostiedi oznacily
podminky v zaméstnani, organizaci, kde se pracuje, situaci v osobnim Zivoté jedince,

rodinu, $ir$i piibuzensky okruh a také spole¢nost, v niz zijeme.*

Slovnik socidlni prace vSak stresorem nenazyva jen sdm vnéjsi podnét, ale 1 ,,0¢ekavani,
7e takovy podnét ¢lovék nezvladne.“” Stresorem se tedy miize stat nejen Cinitel
vngjSiho prostiedi, ale téZ néco, co pfichdzi z nitra ¢loveéka. O nékterych vnitinich
stresorech hovoti napfiklad docentka psychologie Marie Mayerova. Podle ni stresovy
stav miize nastat ocekdvanim budouciho, vzpominkami z minulosti nebo téz nasledkem
toho, jak si jednotlivec sam pro sebe interpretuje vyznam pisobiciho podnétu.? Diive
zminované autorky Eva Reitmayerova a Marta Jeklova za vnitini stresory povazuji také
osobnostni charakteristiky daného ¢loveka, pfedevsim pak fyzicky stav organismu ¢i
zpusoby chovani a reagovani v riznych situacich, které jedinec pouziva.” ,,Stres ma

tedy dva zdroje**:

zdroje vnéjsi + zdroje vnitini.

% Srov. KOMARKOVA, Rizena. SLAMENIK, Ivan. a VYROST, Jozef. Aplikovand socidlni
psychologie IlI. Praha: Grada, 2001. s. 94, recenzoval Prof. PhDr. Jaromir Janousek, DrSc.

% Srov. HARTLOVI, Pavel a Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 569

% Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoieni. Praha: Vzdé&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 15, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

27 MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socidlni prace. 2. vyd. Praha: Portal, 2008. s. 215

% Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 49-50

» Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 15, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

30 MELGOSA, Julian. Zviddni svijj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 55
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2.1 Vnéjsi zdroje stresu

Autofi déli vnéjsi zdroje stresu do riznych kategorii. Kerstin Kraska-Liidecke poukazuje
na to, Zze zdrojem stresu se mohou stat socialni vztahy. V souvislosti s nimi se zmifnuje
o konfliktech, zavisti, hadkach ¢i nepfijemné atmosféfe na pracovisti. Tataz autorka
hovoii o tom, ze na jedince miZe negativné pusobit i fyzikalni prostredi. Mezi tento

typ stresort fadi napiiklad $patné osvétleni, vydychané prostiedi, horko nebo chlad.*!

Julian Melgosa spatfuje rizikovy faktor v negativnich udalostech, které necekané
pfijdou a v ¢lovéku vyvolaji nadmérny stres. Tento autor poukazuje na to, ze takovych
udalosti mtize byt celd fada a kazdy jedinec by si mohl vytvotit sviij vlastni seznam.
Dulezité vsak je si uvédomit, ze tyto udalosti mohou vyvolat u nékoho vétsi a jiného

mensi stres.>?

Zdrojem stresu se muze stat i pracovni prostredi jedince. Eva Reitmayerova a Marta
Jeklova v souvislosti s pracovnim prostfedim hovofi o Spatné organizaci prace. Do této
rizikové kategorie fadi napiiklad nedostatek persondlu, nedostatek Casu, nedostatek
odpo€inku v pribcéhu prace, pfili§ mnoho Ukold, které maji byt zvladnuty ¢i pfilis

naro¢né terminy.*

Dalsi kategorii reprezentujici vnéjsi zdroje stresu, o niZ se Eva Reitmayerova a Marta
Jeklova zminuji, jsou spolecenské faktory, charakter spolecnosti, ve které se jedinec
nachazi. Spole¢nost miize na jedince negativné plsobit napiiklad svym soutézivym
charakterem. Takova spolecnost vede jedince k tomu, aby si kladli stale vySsi a vyssi

cile, které jednoho dne za¢nou piekracovat jejich fyzické ¢i emoéni moznosti.*

2.2 Vnitfni zdroje stresu

Nas stres mohou vyznamné ovliviiovat a také ovliviiuji vnéjsi okolnosti. Na zakladé této
zkuSenosti bychom mohli usuzovat, Ze jedinou moznosti, jak se vyhnout stresu, je

zmeénit prostiedi, ve kterém zijeme. Julidan Melgosa vSak hovoti o tom, ze zménit vné&jsi

31 Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1.vyd. Praha: Grada, 2007.5.32-33

32 Srov. MELGOSA, Julidn. Zvlddni swiyj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 59

® Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 16, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

* Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 16-17, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf
ze dne 8.11.2010
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prostfedi je Casto nemozné. Proto se zamétil a upozornil jesté na jiny zdroj stresu, na

&loveéka samotného.

Za dalsi rizikovou kategorii, tentokrat reprezentujici vnitini zdroj stresu, mizeme spolu
s Angelikou Kallwas povaZovat osobnostni charakteristiky jedince. Podle této
psycholozky a psychoterapeutky existuji lidé, kteti se dokazi ,,vypalit“ sami svoji
extrémni cilevédomosti a angaZovanosti.*® Velkou roli ve vnimani stresovych podnétl
muZe hrat 1 struktura osobnosti. Védci na zakladé odliSnosti v osobnostnich strukturach
rozdélili jedince na dvé velké skupiny s oznacenim A a B. Pfi¢emZ osobnost typu A je

vice nachylna k infarktu a mrtvici.*’

Osobnost typu A je ctizddostiva, siln€¢ orientovand na vykon, perfekcionisticka,
netrpéliva, rada piebird odpovédnost za svij dil prace, vSechno chce mit dokonalé.
Vnitini neklid a napéti pfitom nebyvaji na prvni pohled patrné, druzi si ¢asto naopak

mysli, Ze se jedna o Clovéka naprosto klidného a sebevédomého.**

Osobnost typu B jedna pozvolngji, dokaze ziskat nadhled, véci bere vazng€ jen do té
miry, jak je zapotiebi, do niceho se nevrha po hlavé. Umi si zachovat klidnou hlavu,

stanovit si priority, dokaze si vydatné odpoc¢inout, nepotiebuje se stale za nééim hnat.*
Jan Cimicky hovoii dokonce o tfech vyhranénych typech osobnosti*:

Acku jako o lidech velmi aktivnich, neustale nasmérovanych na vitézstvi, soupetivych.
Byvaji agresivni, impulsivni, Gtocni, hnévivi a stale spéchajici. Pokud prozivaji stres,
stoupa jim krevni tlak az tfikrat a zvySené se vylucuji 1 hormony. Takovi lidé maji blizko

k infarktu nebo k zalude¢nim viedim.
Skupiné B jako o lidech vyrovnanych, klidnych, harmonickych. Je jich zel malo.

Cécku jako o lidech utajené¢ emotivnich, ktefi v sobé vSe tutlaji, neumi ventilovat své
problémy. Dusledkem toho u nich dochazi ke ztrat¢ imunity, k veliké unave, k depresim
a k vyC€erpani. Tato skupina lidi je typicka ¢astou nemocnosti a sklonem chytit jakoukoli

banalni infekci, kterd se v jejich okoli nahodné vyskytne.

3 Srov. MELGOSA, Julian. Zvlddni sviij stres. 1.vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 66

3% Srov. KALLWAS, Angelika. Syndrom vyhoreni. 1. vyd. Praha: Portél, 2007. s. 46

7 Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1.vyd. Praha: Grada, 2007.s.31-32
% Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1.vyd. Praha: Grada, 2007. s. 31

* Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1.vyd. Praha: Grada, 2007. s. 31
% Srov. CIMICKY, Jan. Sim proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 14



Stresory 17

Za dals§i vyznamnou kategorii piedstavujici vnitini zdroj stresu mizeme povazovat
stresory psychické. V souvislosti s psychikou jedince Jan Cimicky hovofi o uzkosti
obavy, katastrofické scénafe, ozivovani nepiijemnych zazitkii z minulosti nebo jen

pesimisticky pohled na zivot.*!

Vyznamné misto mezi vnitinimi zdroji stresu zastava kategorie kognitivnich faktori.
Hovofi o nich Kerstin Kraska-Liidecke. Jedna se napiiklad o situace, kdy za¢neme
uvazovat negativisticky, protoze si namlouvame, Ze néco nezvladneme, Ze se néco

pokazi.*?

Jinym rizikovym faktorem pisobicim na cloveéka zevniti se muze stat jeho Spatny
télesny stav. Myron D. Rusz, prezident poradenské spolecnosti specializujici se na
poradenské sluzby organizacim, povazuje Spatny télesny stav za jednu z hlavnich pfi¢in
syndromu vyhoteni. V souvislosti s vyCerpanim se zminuje o prekracovani hranic nasich
télesnych moznosti. Myron D. Rusz, ktery sdm syndromem vyhotenim prosel, zjistil, Ze
pokud zanedbaval své télesné potteby, byl mnohem zraniteln¢j$i 1 po strance

emocionalni a dusevni.*

Podle ¢lenky asociace psychologl prace a organizace Ilony Mickové se i Zivotni styl
jedince muze stat pti¢inou stresu. K nékterym symptomtim nespravného zivotniho stylu
patii neustaly spéch, nedostatek pohybu, narusené socialni vztahy v rodiné ¢i nedostatek
aktivniho odpoc¢inku a spanku.*

Vyse uvedené kategorie rizikovych faktorii shrnuje nasledujici tabulka:

Tabulka 1. Kategorie rizikovych faktori

Kategorie vnéjsich rizikovych faktoru | Kategorie vnitfnich rizikovych faktoru
Organizace prace Kognitivni faktory
Socialni faktory Télesné faktory
Negativni udalosti Psychické faktory
Fyzikalni faktory Osobnostni charakteristiky
Spolecenské faktory Zivotni styl

4 Srov. CIMICKY, Jan. Sdm proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 211

# Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada, 2007. s. 33

# Srov. RUSH. D. Myron. Syndrom vyhofeni. 1. vyd. Praha: Navrat domd, 2003. s. 28

“ Srov. MICKOVA, Ilona. Management osobniho rozvoje pracovnika v pomdhajici profesi. Modulové
vzdélavani zaméstnancti Utadu prace ve Frydku-Mistku, Novy Jigin: 2009. s. 25
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3 REAKCE NA STRES

3.1 Definice reakce na stres

Reakci na stres miizeme vedle stresovych faktord povazovat za zakladni slozku stresu.
Jde o odpovéd’ daného ¢loveka na stresové faktory, jez mu stres zpiisobuji. V technice se
jednalo o produkované ,, napéti “ materialu (viz. strana 7), v oblasti fyziologie stresu pak
timto napétim vyjadifujeme disledky téchto tlakii na fyziologické, psychologické,

socialni, ekonomické a podobné dusledky zatéze.*

Psychologicky slovnik hovofi o reakci na stres jako o vyvolaném kompenza¢nim usili,
ke kterému patii ,,aktivace hypofyzarné nadledvinkové osy“.* Z tohoto hlediska je stres
chapan jako situace, kterda patii ke zdravému zivotu. A jedincem nemusi byt
uvédomovéana. O néfem jiném ale hovoiime v piipadé zvlastni formy stresu, ktery

nazyvame ,,distres* - v tomto piipadé je stres jedincem vniman a prozivan negativng.*’

3.2 Faze reakce na stres

Reakci na stres miizeme rozdélit do né€kolika po sobé navazujicich fazi, pocatecni Ctyti
jsow:*® faze uv€doméni zatéZe, faze aktivace psychickych obrannych reakci, faze

aktivace fyziologickych reakci a faze zvladani, nebo-li coping.

Faze uvédoméni zatéze
Podle Jara Kiivohlavého hraje kognitivni zpracovani zatézové situace dilezitou roli.*
To, jak ¢loveék zatéZzovou situaci vnima, vyznamnym zplusobem ovlivni jeho stresovou

reakci. Marie Mayerova hovoii o tom, ze ohrozeni Clovéka dokonce nemusi byt

skute¢né, ale mize byt jednotlivcem takto pouze interpretovano.>

Vlastni interpretace urcité udalosti jedincem do jisté miry ovliviiuje i zvladdani stresu.
Julidan Melgosa v souvislosti s vyrovnavanim se se stresem hovoii o vlivu dalSich

faktord, jakymi jsou psychologické a fyziologické aspekty jedince. Velmi dulezity je

% Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 169

4 HARTLOVI, Pavel a Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 569

47 Srov. HARTLOVI, Pavel a Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 569

% Srov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese. 1. vyd. Praha: Portal, 1999. s.
34

“ Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 169

% Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 50
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postoj, jaky Elovék viéi stresové situaci zaujme a jak ji zhodnoti.”' Podle Julidna

Melgosy lidé hodnoti stresové faktory tiemi riznymi zptisoby:

J jako nenapravitelnou skodu, ke které¢ uz doslo,
. jako nebezpeci nebo
. jako vyzvu.

Pfi vniméni nenapravitelné Skody jedinec upadne do sebelitosti a uzavie si tak moznost
zménit okolnosti, ve kterych se ocitl. Pti volbé druhého postoje, kdy stresovy faktor je
jedincem vniman predevsim jako hrozba, se bude budoucnost jevit v temnych barvach,
bude ji ocekavat s izkosti a nejistotou. Pokud je ale jedinec schopen vnimat situaci jako
vyzvu, vyhled do budoucnosti bude upln¢ jiny. Podle Julidna Melgosy takovy ¢Elovek
bude uvazovat asi takto: ,,Nemohu zménit minulost. Tréapit se kvili tomu, co je uz za
mnou, je k ni¢emu. Moje budoucnost zavisi na tom, co udélam ted’.“> Vysledkem

takového pristupu pak je ziskani energie a nadéje na dosazeni vyty¢eného cile.*

Zden¢k MIcak chéape kognitivni hodnoceni potenciondlnich stresorii jako centralni
aspekt psychické zatéze a stresu. Kvalitu tohoto kognitivniho hodnoceni ovliviiuji
psychosomatické, osobnostni, socidlné psychologické i kulturni faktory, a to i takovym
zpusobem, ze muze dochazet ke zkresleni vyznamu podnéti. Kognitivni hodnoceni déli
Zden€k MIcak na primarni, vztahujici se k identifikaci stresort, a sekundarni, vztahujici

se ke strategiim zvladani zatézovych situaci.>

Faze psychickych obrannych reakci

Po kognitivnim zpracovani zatézové situace nasleduje faze psychickych obrannych

reakci. I tato faze ma nékolik na sebe navazujicich kroku. Jsou jimi:*®

o zména emoc¢niho proZivani,
o oslabeni kognitivnich funkci a
. aktivizace psychickych obrannych mechanismt.

1 Srov. MELGOSA, Julidn. Zvlddni swiyj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 24

2 Srov. MELGOSA, Julian. Zvlddni sviij stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 26

3 MELGOSA, Julian. Zvladni sviyj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 26

3 Srov. MELGOSA, Julian. Zvlddni sviij stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 26

5 Srov. MLCAK, Zdengk. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravské univerzita, 2004. s. 30-31

% Srov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese. 1. vyd. Praha: Portal, 1999. s.
35
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Emocni prozivani mize mit v zavislosti na typu osobnosti a na vngj$i situaci riznou
kvalitu. Mtze se jednat v prvé fadé o tzkost, kdy ¢lovek reaguje na stres pocitem napéti
a ma obavy z n&jakého bliZze neur¢eného ohrozeni, o vztek a agresi, kterou se ¢loveék
proti stresujicim vliviim brani. Muaze se dostavit i deprese, ktera je reakci na pocit
nefesitelnosti ur€ité¢ zatéZové situace. Posledni zménou emocniho prozivani je pak
apatie, coZ znamena rezignace a uzavieni se do sebe jako vyraz pocitu bezmocnosti.”’

Zména emocniho ladéni mutZze oslabit kognitivni funkce, ¢imZz se zhorSi uroven

A4

vtiravé mySlenky, které stres vyvolal.*

Smyslem psychickych obrannych reakcei je zachovani psychické rovnovéahy jedince. Tyto
reakce mohou mit riznou, tedy individudlni a specifickou podobu.” Zdenék MI¢ak
hovoti o kompenzaci, kdy osobni nedostatek je nahrazovan jinou zadouci aktivitou,
konverzi, kdy se napéti ¢i konflikt pfeménuje v psychosomaticky ptiznak, o premisteni
jako o ptevedeni negativnich emoci na jiné objekty, o uteku do fantazie, identifikaci,
vzdoru, o projekci, reaktivnim vytvoru, racionalizaci, potlaceni jako o vylouceni pociti
a pohnutek z védomi, o fixaci, rezignaci jako o psychickém kontaktu s okolim, uteku
jako o stazeni se z oblasti, ktera pfinasi prozitky ponizeni ¢i frustrace, o agresi, popreni,

a sebeobvinovani.

Tyto psychické mechanismy ovliviluji nejen vznik, ale i pribéh téchto reakci.®!

Faze fyziologickych zmén

Fyziologické reakce mohou byt vnimany jedincem jako nepiijemné, ale maji sviyj
vyznam. Témito zménami je télo ptipraveno zvladnout ohrozujici situaci. Jsou jimi:®
zvySend srdecni aktivita a krevni tlak, jez zene krev do mozku a plic, do pazi a nohou
pak piivadéjici vice paliva O,, zrychlené dychani, jez dodéava vice O, svalim, napnuté

svaly ptipravujici se k akci, poceni zchlazujici piehtaté svaly, cukr a tuk v krevnim

7 Srov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese.l. vyd. Praha: Portél, 1999. s.
58 gfov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese.1. vyd. Praha: Portal, 1999. s.
5 gfov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese.1. vyd. Praha: Portal, 1999. s.
60 gfov. MLCAK, Zdengk. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004. s. 33

' Srov. VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomdhajici profese.1. vyd. Praha: Portal, 1999. s.
?S,fov. CIMICKY, Jan. Sdm proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 209-210

62



Reakce na stres 21

recisti poskytujici palivo pro rychlou akci, uvolneni faktori srazlivosti krve zptisobujici

pfi poranéni snizeni krevni ztraty, pomalé traveni zvysujici tok krve do mozku a svalt.

Faze zvladani, coping

Na rozdil od obrannych mechanismi, kterymi se ¢loveék pasivné vyhyba zatézovym
situacim, copingové strategie jsou orientovany na jejich aktivni feSeni.” Jde o védomou

volbu nékteré ze strategii zvladani.** Zdeng&k MIak je déli na tyto tii kategorie:®

. strategie zamétené na problém, tedy na zvladani prostiedi,
. strategie zamétené na emoce, tedy na zvladani sebe a
. dysfunkéni strategie.

Strategie zvladani zaméfené na problém obsahuji aktivni zvladani, imyslné zvySovani
koncentrace, snahu dosédhnout cile, planovani a zvazovani, jak problematickou situaci
zvladnout. Miize obsahovat i potlacovani protichidnych aktivit, umyslné odsunuti
jinych zalezitosti nebo zdrzenlivé zvladani, vybrani si vhodného ¢asu na jednani nebo

naopak zabranéni bezprostiednimu jednani.®

Strategie zvladani zamétfené na emoce a zvladani sebe zahrnuji ziskdvani informaci,
zkuSenosti a pomoci, ziskdvani podpory, sympatii a porozuméni. Jedinec muze
prostfednictvim reinterpretace identifikovat kladné aspekty problému, akceptaci pak
pfijmout, zménit nebo pfizplsobit problém. Jedinec mize problém téz popirat nebo

nevéfit v jeho existenci ¢i feSeni tohoto problému.®’

Dysfunk¢ni strategie nereprezentuji efektivni zptisob zvladani, protoze popiraji skutecny
zdroj obtizi. Jedinec se zaméfuje na svou osobni nepohodu, pfitom projevuje pocity
bezmoci a vzdava se cile. Snaha odpoutat se od problému miize vést k odvadéni
pozornosti napiiklad jinou cCinnosti, ale téz pomoci alkoholu a uzivanim drog.
Neefektivni zvladdni stresu muize vést az k pracovni nespokojenosti, vyhasnuti,
poruchdm duSevniho zdravi, somatickym onemocnénim a dal§im behavioralnim

porucham.®®
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Srov. MLCAK, Zdeng&k. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004. s. 33

¢ Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzdé&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 12, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

Srov. MLCAK, Zdengk. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004.s. 33

% Srov. MLCAK, Zden&k. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004.s. 34

 Srov. MLCAK, Zdenék. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004.s. 34

% Srov. MLCAK, Zdenék. Psychologie zdravi a nemoci. Ostravska univerzita, 2004.s. 34
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4 SALUTORY

Utinnou pomoci v boji se stresory mohou byt ¢lovéku salutory, Oldfichem Matouskem
chapany jako C¢initelé, jez umozni jedinci adaptovat se na vzniklou zatéz.® Tyto

moznosti pomoci miZzeme podle Evy Reitmayerové a Marty Jeklové volné délit na:™

pomoc sob& samému a pomoc zvenci.

4.1 Pomoc zvenci

Pomoc zven¢i muze pfijit v okamziku, kdy (sméfovano do pracovniho prostredi)
zaméstnavatel zjisti, Ze néco neni v poradku, nebo kdyZ jedinec (trpici syndromem
vyhoteni) sam pozada o pomoc. Uinnou a véasnou pomoci viak Ize tdmto situacim
ptedejit. O konkrétnich formach pomoci hovoifi Eva Reitmayerova a Marta Jeklova,

kdyz se zmifiuji o:™

o upravé pracovnich podminek vymezenim pracovnich tkoli a kompetenci,

nepietézovanim pracovniki,

. zajiSténi konkrétniho mista na odpocinek ze strany organizace, kam 1ze na kratky
Cas z pracovist¢ odejit a odpocinout si, nebo planovani odpocinkového casu at’ uz
konkrétnimu zameéstnanci nebo spoleéné trdveny odpocinkovy cas pracovnikl

organizace,

. fungujicim tymu, ktery spolupracuje na ukolech, obohaceni prace ¢i porad

riznymi zajimavymi ¢innostmi,

. zjednoduSeni administrativy ¢i slozitych pracovnich postupi, které vyzaduji

fadni a nekreativni praci.

® Srov. MATOUSEK, Oldiich. Slovnik socidlni prace. 2. vyd. Praha: Portal, 2008. s. 215

" Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 23, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

7 Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzdélavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 27, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010


http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf
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O dalsich podobach pomoci hovoti Marie Mayerova. Jsou jimi:"

. zlepSeni pracovniho prostiedi v organizaci,

J zlepSeni organizace préce,

. odstranéni ¢asového stresu,

o vytvareni pozitivnich vztahii na pracovisti,

. vytvareni pozitivni motivace a objektivniho hodnoceni pracovniho vykonu,
o zajiSténi preventivnich antistresovych programd.

Vyznamnou pomoci pro pomahajiciho je proces zvany supervize. Jde o pravidelnou
korekci profesionalniho chovani a zaroven zajiStovéani prevence v ramci syndromu
vyhoteni. Jedna se o pomoc individudlni nebo skupinovou, pfi feSeni profesionalnich
problémt v neohrozujici atmosféfe, kde je prostor pochopit i osobni podil ¢lovéka na
jeho profesnim problému. Supervize je také ndstrojem pravidelného ocisténi se od
zbytkli myslenek a emoci, které pracovnikovi v hlavé uviznou. Slouzi také k dalSimu
osobnimu 1 profesionalnimu rozvoji. Odborné a pravidelné provadéna supervize je podle
Evy Reitmayerové a Marty Jeklové jednim z nejlepSich preventivnich opatieni proti

syndromu vyhoieni.”

Uplny soupis toho, co by mél zaméstnavatel svym zaméstnanctim poskytnout ziejmé
neexistuje, urcitd kritéria a zdvazky jsou vSak zakotvena 1 v zdkoné. Jde o pravo na
spravedlivou odménu za praci, na zajiSténi bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci,
na zajiSténi péce o zaméstnance v oblasti pracovnich a zivotnich podminek a v oblasti
jejich odborného rozvoje. Idedlni je, pokud zaméstnavatel svym zaméstnanciim zajisti
vhodné pracovni podminky, nabizi vzdélavaci programy a dba téz na zdravi svych
zaméstnancl. Avsak 1 takto zabezpecené pracovni prostiedi nebude dobie fungovat,

pokud v pracovnim tymu nebude vlddnout vzajemna divéra a nekonfliktni vztahy.”

7 Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 69-70

” Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 27, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

* Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzdélavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 28, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010


http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf
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4.2 Posileni vnitini

Stres je dusledkem nerovnovahy mezi stresory na stran¢ jedné a salutory na strané
druhé. Pokud stresory rozumime zatéZzové situace, které na jedince kladou zvySené
naroky a mobilizuji jeho sily, pak salutory ptedstavuji mozZnosti, jak lze tyto tézkeé
situace fesit. Aby nevznikl stres, mezi stresory a salutory by nemél byt nepomér. V praxi

to znamena, Ze jedinec bude:”

ubirat na strané stresoru pridavat na strané salutoru
vzdanim se nékterych aktivit, nebo relaxaci, pohybem, posilovanim odolnosti,
delegovanim pravomoci, vyukou novych dovednosti.

Kazdy program, ktery je zaméten na feSeni problému stresu, by podle Julidna Melgosy

mél nezbytné spliiovat dvé zakladni kritéria:™

mél by posilit jedince a zmirnit zatéZ a stres.

Je potteba zdlraznit, zZe tyto dva cile, posileni jedince na strané jedné a zmirnéni stresu
na stran€ druhé, spolu tzce souvisi. Pokud dosahneme prvniho cile, usnadnime i cestu

cili druhému.”’

Posilit jedince mize podle Julidna Melgosy odpocinek, ktery povazuje dokonce za
kotfeni prace. Nemd vSak na mysli jen odpoCinek pasivni, ale i pravidelné cviceni,
spanku, spravné stravovaci navyky, dostatek vody, omezeni piijmu kavy, ¢aje, alkoholu
a koufeni cigaret. Prospés$ny je pobyt v ptirodé, traveni volného €asu s rodinou, s ptateli,
u svych koni¢kl. Pro zvladani stresu je dilezité stanovit si své osobni cile, umét si

rozumné zorganizovat ¢as a neustale pracovat se svymi vnitinimi postoji.”™

5 Srov. REITMAYEROVA, Eva. a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 24, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

% Srov. MELGOSA, Julian. Zvlddni sviij stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 24

7 Srov. MELGOSA, Julian. Zviddni svijj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 24

™ Srov. MELGOSA, Julian. Zviddni svijj stres. 1. vyd. Praha: Advent-Orion, 1997. s. 109-132
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5 PRACOVNI STRES

Soucasny ¢lovek (podle statistik a za predpokladu 72 let primérné dozitého véku) 22 let
prospi, 6 let proji a 10 let propracuje. Ve Ctyficeti letech mé tedy relativné vétsi cast
zivota za sebou a podle Jana Cimického je ve véku, kdy je zranitelny a kiehky, protoze
podle vyzkumu ¢lenskych zemi Evropské unie vSak nepatii pouze vek jedince, ale stres
pochazejici z pracovniho prostredi.** Podminky na pracovisti jsou dokonce povazovany

za jeden z nejvyznamnéjsich rizikovych faktort a pfi¢in vzniku syndromu vyhoteni.*

Vytvéreni vyhovujiciho pracovniho prostfedi by mélo byt v zajmu jak zaméstnavatela
tak zaméstnancii, ponévadz dusledky stresu jsou pro oba financné nakladnou zélezitosti.
Upozornila na to Evropska agentura pro bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci, kdyz
zjistila, ze zdravotni disledky stresu stoji evropské hospodafstvi miliardy eur ro¢né.
Vytvéateni optimalnich podminek na pracovisti, které by umoznily pracovat bez

neustalého tlaku, by proto mélo byt v zajmu jak zaméstnavateli, tak zaméstnanci.®

O tom, jak pracovni stres vznikd, piSe ve svém Slovniku socialni prace Oldfich

Matousek. Pracovni stres vznika nasledkem nerovnovahy mezi:®

naroky prace na stran¢ jedné a kapacitou k jejich zvladnuti na strané druhé.

Nevyhovujici pracovni prostfedi povazuji autorky Eva Reitmayerova a Marta Jeklova za
jednu z pficin vzniku syndromu vyhoteni. V souvislosti se zaméstnanim tyto autorky
upozoriiuji na rizikové faktory pochdzejici nejen z vnéjSiho pracovniho prostiedi, ale

také na rizikové faktory pochazejici zevnitt, z nitra samotnych pracovniki.*

™ Srov. CIMICKY, Jan. Sdm proti stresu. 2. vyd. Nakladatelstvi VIP Books, 2007. s. 5

8% Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada, 2007. s. 19

8 Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzdé&lavaci institut
ochrany déti 0.p.s.,2005. s. 17, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

2 Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1.vyd. Praha: Grada, 2007.s.18-19

¥ Srov. MATOUSEK, Oldiich. Slovnik socidlni prace. 2. vyd. Praha: Portal, 2008. s. 215

% Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti 0.p.s.,2005. s. 15, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010
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5.1 Rizikové faktory vnéjSiho pracovniho prostredi

O pricinach pracovniho stresu, jez pochéazeji z vnéjSiho pracovniho prostredi, hovoti
nékolik dalSich autort. Marie Majerova upozoriiuje na pracovni pretiZeni, které se
projevi, kdyz pozadavky organizace piesahuji kapacitu jedince.® UZeji ho definuje Jaro
Kfivohlavy, ktery pretizenim v oblasti pracovni ¢innosti rozumi situaci, kdy mnozstvi
prace, kterou ma ¢loveék vykonat, je vyssi, nez je ¢lovék schopen vykonat za Cas, ktery

ma k tomu k dispozici. V souvislosti s pracovnim pfetizenim hovoii Jaro Kiivohlavy téz

o dvojim zatiZeni Zen. V zamé&stnani a zaroven v domacnosti.*

Pfi¢inou stresu se podle Marie Majerové miiZe stit i zména obsahu pracovni ¢innosti
¢i restrukturalizace oddéleni, a to zejména v piipad€, pokud se zmény v organizaci
neuskute¢ni rychle. Zmény ¢i restrukturalizace oddéleni mize v lidech zpisobovat
nejistotu.’” Také $patné personalni vztahy mohou nejen negativné ovlivnit vysledky
prace jednotliveil a celych pracovnich tymu, ale mohou byt i vyznamnym zdrojem
stresu.®® Marie Majerova se téz zmifiuje o konfliktu roli. Dospély ¢lovék podle této
autorky kromé pracovni role zastavd mnoho dalSich zivotnich roli. Tento konflikt se
muze projevit zejména u zen, kdy rozpor mezi pracovni roli a pé¢i o rodinu znemozni

plnéni pracovnich povinnosti.®

Zdrojem stresu se muze stat i rozvoj informacnich a komunikacnich technologii.
Tento rozvoj se poji s neustdlym procesem zmén, ktery klade vysoké naroky na
soustfedéni, strategické a cilené uvazovani.”® Diky modernim technologiim je sice
mozné zpracovavat vice informaci, na druhé strané¢ vSak je nutné vétsi mnozstvi
informaci pftijimat a poté predavat dale.”

wevr

vnimani a koncentraci pozornosti, snizuje 1 vykonnost, negativn¢ ovliviiuje emoce,
vyvolava neklid, napéti a konflikty. Vytvaii tak nepfijemné pracovni prostiedi, které

ztézuje feSeni ukolt.”” Evropska unie na zakladé vyzkumu spatfuje problém ve stale

5 Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 61

% Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 175

7 Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 65-66

% Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 66-67

¥ Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 67

% Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada, 2007. s. 37
°' Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 63

2 Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 62
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stoupajicich pozadavcich na vykon, pracovnim tempu a narocich na odvedeni vétSiho

objemu prace v krat$im ¢ase.”

S Casovym stresem souvisi i nevhodné terminovana prace, kterd miZze narusit
pracovni stereotypy, vyvolat uzkost a nejistotu ¢i dokonce znemoznit dokonceni ukoll
podle predstav pracovnika. Terminované ukoly jsou podle Marie Mayerové bezesporu
soucasti dobie fungujici organizace, mohou vSak zplisobovat negativni tlak a napéti.
Dokonce uz pouze védomi casového tlaku milze negativné ovlivnit vykonnost
pracovnika. Spéch neni piijemny pracovnikim také proto, Ze neodpovida jejich
optimalnimu pracovnimu rytmu. Spéch miZze byt obzvlast nepiijemné pocitovan
pracovniky zodpovédnymi a svédomitymi, kteti cht&ji vzdy odevzdat jen kvalitni vykon
a perfektni praci. Peclivi a pfesni pracovnici si jen stéZi pfipusti, ze horsi kvalita jejich

prace mohla byt zptsobena vlivem ¢asového limitu.*

Dalsi problémy mohou nastat, pokud je pracovnik pro ostatni snadno dosazitelny a pii
praci je neustale vyruSovan. Situace se stane jeSté horsi v piipadé, kdy zaméstnanec
pracuje na vice ukolech najednou, a do toho musi byt neptetrzit¢ dostupny na telefonu ¢i
e-mailu. VSechny tyto vngj$i vlivy povazuje Christian Stock za rizikové faktory pro

vznik syndromu vyhoieni.”

Podle téhoz autora mnoho vyzkumu z oblasti psychologie prace a organizace prace
potvrzuje, Ze ¢im SirSi pole plisobnosti lidé v zaméstnani maji, tim vice je jejich prace
bavi. Miize vSak nastat situace zcela opacnd, kdy pracovnik podléhé priliSné kontrole.
Pracovnik je v takovém piipad¢ svazovan mnoha pravidly a dohledem nadtizenych, coz
vede k tomu, Ze jedinec svoji praci miize jen velmi malo ovliviiovat. Miize se pak stat,

ze s piiliSnou kontrolou a z ni pramenici nesvobodou poroste i jeho nespokojenost.”

Jaro Kiivohlavy mezi vnéjsi rizikové faktory fadi napiiklad i nenaplnéna ocekavani
pracovnika v oblasti postupu v hierarchii smérem nahoru, s ¢imz se poji i zvySovani

platu a moznost prokazat své schopnosti.”’

Odlisnymi rizikovymi faktory mize byt téz Spatné osvétleni, hluk, nespravna teplota,

nedostatek kysliku, Spatnd nebo zadna klimatizace ¢i Spatné organizovani smén. Tyto

% Srov. KRASKA-LUDECKE, Kerstin. Nejlepsi techniky proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada, 2007. s. 19
* Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 62

% Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zviddnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 33

% Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zviadnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 34-35
7 Srov. KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. 2. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 176
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stresory nejsou bezvyznamné, nebot’ se mohou spojit s jinym druhem stresord, vzajemné

se kumulovat a proZivany stres jesté zesilit.”®

5.2 Rizikové faktory vnitiniho pracovniho prostredi

[

Vnitini rizikové faktory vazici se na pracovni prostiedi podle autorek Evy Reitmayerové
a Marty Jeklové souvisi pfimo s cestou, jeZ vede pracovnika k syndromu vyhoieni.
Prvnim varovnym signdlem byva ztrata idedlli. Na pocatku ma pracovnik az pftilisné
nadSeni a upiimnou radost z vykondvané prace. Postupem casu vSak zacinaji nartstat
potize, dochézi ke stietu idedlii s realitou, ktera ukdze, ze ne vSechny véci jsou takové,
jak si je pracovnik piedstavoval. Ne vzdy se vSechno podafi, nasledkem toho pak
dochazi ke ztraté duvéry ve vlastni schopnosti a ztraté presvédceni o smysluplnosti

prace.”

Vnitinim rizikovym faktorem se ¢lovéku muze stat jeho vlastni workoholismus. Eva
Reitmayerova a Marta Jeklova hovoii o zavislost na praci, kdy pracovnik citi nutkavou
vnitini potfebu hodné pracovat, coz od n¢j vyzaduje stale vice Casu a energie. Velky
podil na vzniku syndromu vsak maji i dal$i skutecnosti, jakymi jsou nizka droven
asertivity, neschopnost fici ,,ne*. Mohou to byt ale téZ vysoké osobni naroky, snaha

dosahnout piilis mnoho cili ¢i davani pfilis velké emocionalni podpory.'®

Vyznamnym vnitinim rizikovym faktorem se pro jedince muize stat téz intrapersonalni
konflikt. O intrapersondlnim konfliktu pojicim se s pracovnim prostfedim a jez se
odehrava uvnitt ¢lovéka, budeme hovotit naptiklad v situaci, kdy ma jedinec néco
obtizného rozhodnout, nebo nevi, co je skuteéné dilezité. Nasledkem téchto vnitinich
konflikth mohou vznikat osobni problémy, pochybnosti o sobé samém a rizné

nejistoty.'?!

% Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 62

® Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzdé&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 14, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

1% Srov. REITMAYEROVA, Eva a JEKLOVA, Marta. Syndrom vyhoreni. Praha: Vzd&lavaci institut
ochrany déti o.p.s., 2005. s. 15, http://www.viod.cz/editor/assets/download/publikace/vyhoreni.pdf ze
dne 8.11.2010

1% Srov. FEHLAU, G. Eberhard. Konflikty v praci. 1. vyd. Praha: Grada. 2003. s. 19
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5.3 Dalsi faktory ovliviiujici pracovni stres

Rizikové faktory mizeme délit i podle dalSich kritérii. Jednim z nich je kritérium délky
a intenzity ptisobeni. Pokud stresory plisobi na ¢lovéka neptetrzité a po delsi dobu, aniz
by se doty¢ny mél moznost zotavit, hovoiime o stresu chronickém. Pokud se k tomuto
chronickému stresu navic pficte vétsi intenzita stresoru, jedinec mize ztratit schopnost

zvladat zatézové situace, ve kterych se ocitl.'*

Dlouhodoby stres mutze zpusobit dusevni unavu chronického charakteru. Muze byt
aktualnim problémem u pracovnikt, ktefi si neudé€laji ¢as na relaxaci, lidem zcela
oddanym pracovni Cinnosti a lidem s naruSenym pracovnim rytmem bez odpocinku.
Podobny zplsob Zivota mohou vést také lidé s naro€nou dusSevni Cinnosti, ktefi se
nedokézi odpoutat od nedotfesenych tkold. Psychickd unava piisobi jako stav emoc¢né
negativniho napéti, které snizuje pracovni schopnost, zhorSuje mysSleni a naruSuje

koordinaci psychickych a fyzickych vykont. '

Dlouhodoby stres miize byt pfi¢inou chronické tinavy, ktera pak negativné ptsobi na
zdravotni stav, snizuje imunitu organismu a zhorSuje fyzickou 1 psychickou kondici
pracovnikd. Chronickd Unava se muize vyskytnout zejména u pracovnikli sedavého
zaméstnani, se zvysenou psychickou zatézi, u pracujicich v rusném prostiedi. Unavu

muZe ¢asto zptsobit i nahromadéni drobnych stresovych situaci.'

‘2 Srov. STOCK, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zvladnout. 1. vyd. Praha: Grada, 2010. s. 18
' Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 69
1% Srov. MAYEROVA, Marie. Stres, motivace a vykonnost. 1. vyd. Praha: Grada, 1997. s. 69
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6 NAROKY NA POMAHAJICI PROFESE

Vykon pomahajici profese ve srovnani s vykonem prace v profesich nepomahajicich
muze byt spojen s fadou dalSich obtizi, problému a také zklamani. Piedstavuje sluzbu
druhym, ktera klade pozadavky na ty, ktefi ji poskytuji v oblasti osobnostnich dispozic,
vzdélani, mnohdy predstavuje i ochotu piinaset obéti.'” Z vy¢tu uvedenych pozadavka
je patrné, Ze i tyto naroky miuZeme délit na ty, které pfichézeji jak z prostiedi vnéjsiho,

tak z prostfedi vnitiniho, tedy samotnych pomahajicich.

6.1 Vnéjsi naroky na pomahajici profese

Vykon pomahajici profese predpoklada celozivotni vzdélavani. Pomahajici pracovnik
by mél neustale obohacovat své znalosti, mé¢l by mit zdjem o seznamovani se s novymi
teoriemi a praktickymi technikami a své znalosti by mél dopliiovat ¢etbou odborné

literatury.'*

DalS§im zdrojem stresu miiZze byt pro pomdhajiciho pracovnika &asty mezilidsky
kontakt, ktery vyzaduje jednak komunikacni dovednosti, a také emocni a socialni

inteligenci na vysoké trovni.'”’

6.2 Vnitini naroky na pomahajici profese

Na rozdil od jinych povolani hraje v pomahajicich profesich podstatnou roli lidsky
vztah mezi pomahajicim profesiondlem a jeho klientem. Pomahajici pracovnik se ¢asto
potkava s lidmi v nouzi, v zavislém postaveni, kteti potfebuji ¢asto vice nez jen pouhou
slusnost. Pottebuji piijeti, spoluticast, porozuméni, citit lidsky zdjem a mit pocit, ze
pomahajicimu pracovnikovi neni na obtiz. Hlavnim néstrojem v profesi poméhajiciho je

proto jeho osobnost.'*®

Prace poméhajiciho dokdze nadchnout a angaZovat celého clovéka. Za urcitych
okolnosti se tato angazovanost mtize stat i vyhodou - prace se nestdva jen nezbytnou
obéti pro umoznéni skutecného Zivota, ktery zac¢ind az po pracovni dobé¢, ale stane se

zivotem.'” PriliSné nadSeni a angaZovani pro klienta vSak muze byt zaroven zdrojem

195 Srov. JANKOVSKY, Jifi. Etika pro pomdhajici profese. 1. vyd. Praha: TRITON, 2003. s. 157
196 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a Fizeni socidlni préce. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 52
197 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a Fizeni socidlni préce. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 52
19 Srov. KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. 5. vyd. Praha: Portal, 2006. s. 14-15
1% Srov. KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. 5. vyd. Praha: Portél, 2006. s. 17
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problémi. Kopfiva hovoifi o tendenci obétovat se pro klienta na svlij vlastni ukor.
Pracovnik pak nedba na svou vlastni potfebu odpocinku. Pro klienty se sice ob&tuje rad,

zaroven se vsak Zivot pracovnika stava tézkym.'°

Rizikem pro pomahajiciho se mohou stit téZ jeho vlastni metivy. Piedni britsti
odbornici v oblasti supervize a dal§iho vzdélavani pracovniki v pomahajicich profesich
Peter Hawkins a Robin Shonet hovoti o tom, Ze nikdo nejedna pouze na zékladé Cistych

motivi, ale také na zakladé motivi temnych.'"!

Jednim ze stinnych motivii u pomahajiciho pracovnika miize byt jeho touha po ocenéni
a obdivu. Pomahajici mtize dopustit, aby si o ném druzi mysleli, ze je vyjimecny. Tim
si pracovnik vytvaii iluzi, kterd mize ptivodit vzapéti deziluzi, pokud ho jini lidé zaradi
o stupinek niZ. Pfedstava, Ze samotny pracovnik je ztélesnénou pomoci, a ne jen
prostfednikem na cesté k pomoci, je podle piednich britskych odborniki v oblasti
supervize Petra Hawkinse a Robina Shoneta nebezpecna. Poméhajici chce slyset slova

uznani za Gspéch, ne obvilovani za netspéch.'"?

Touha po ocenéni souvisi se syndromem pomahajiciho, o kterém hovoti Oldfich
Matousek. Syndrom pomaéhajiciho je klasifikovan jako specifickd narcistickd porucha
spoCivajici v nenasytné a nekoncici touze po vdécnosti a obdivu. Pficiny této poruchy
muizeme nalézat jiz v détstvi. Pomahajici pracovnik (vétSinou nevédome) fesi své rané
trauma odmitnutého ditéte, které trpi hladem po porozumeéni a po uznani. Podle jiného
autora, némeckého psychologa Wolfganga Schmidbauera, syndromem pomahajiciho

netrpi jen jednotlivci, ale dokonce celé zdravotnické, pedagogické a socialni instituce.'"

VétSina pomahajicich by na otazku, pro¢ pomahaji, odpovédéla, Ze maji zajem starat se
o druhé. Vedle tohoto pfani vSak mize existovat i skrytd potfeba moci nebo touha
obklopit se lidmi, ktefi jsou na tom huie nez on, nebo pfileZitost castecné fidit Zivoty

lidi, kteti pomoc potiebuji.'

19 Srov. KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. 5. vyd. Praha: Portal, 2006. s. 18-19

"' Srov. HAWKINS, Peter a SHOHET, Robin. Supervize v pomdhajicich profesich. 1. vyd. Praha:
Portal, 2004. s. 23

12 Srov. HAWKINS, Peter a SHOHET, Robin. Supervize v pomdhajicich profesich. 1. vyd. Praha:
Portal, 2004. s. 34

3 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a Fizeni socidlni préce. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 59

"4 Srov. HAWKINS, Peter a SHOHET, Robin. Supervize v pomdhajicich profesich. 1. vyd. Praha:
Portal, 2004. s. 34
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7 IDENTIFIKACE STRESORU VYZKUMNYM SETRENIM

V teoretické Casti prace jsem se zabyvala problematikou stresu, jak ji popisuje odborna
literatura. Zaméfila jsem se pii tom na jeho zékladni slozky - vnéj$i a vnitini rizikové
faktory a reakci jedince na prozivany stres. V praktické Casti prace se moje pozornost
obrati do pracovniho prostiedi uradu prace, ve kterém se prosttednictvim vyzkumného
Setfeni pokusim o identifikaci stresort, které v praci poradci pro zprostiedkovani

zaméstnani skute¢né ptisobi.

7.1 Objekt zkoumani

Objektem vyzkumného Setieni budou poradci pro zprostiedkovani zaméstnani (dale jen
zprostiedkovatelé) jediného pracovisté, a to oddéleni zprostiedkovani zaméstnani Utadu
prace v Ttinci. Pocet zprostfedkovatelii na tomto pracovisti je 9, vyzkumného Setfeni se
jich ucastnilo pouze 8, z divodu dlouhodobé pracovni neschopnosti jednoho z nich.
Jedna se o maly vzorek, vysledek vyzkumného Setfeni proto nebude mit vypovidaci
hodnotu o stavu na jinych pracovistich, mize vSak pomoci orientovat se v zatézi, kterd
se s vykonem tohoto zaméstnani poji. Vyzkumné Setfeni nebude zjist'ovat vliv dalSich
indikatort, jakymi jsou vzdélani, vek, rodinny stav ¢i délka praxe na dané pozici, ptesto

je v nasledujici tabulce se svolenim respondentli uvadim:

Tabulka 2. Demograficka data vyzkumného vzorku

Délka praxe

Pracovnik Vzdélani Vekv Rodinny stav na (!a.n ¢

letech pozici v

letech

Zprostiedkovatel stifedoskolské 40 vdana, bez déti 1,5
Zprostiedkovatel stredoskolské 45 vdana, bez déti 1
Zprostiedkovatel stiedoskolské 44 vdana, dvé déti 14
Zprosttedkovatel stiedoskolské 49 vdana, dv¢ déti 20
Zprostiedkovatel sttedoskolské 41 vdana, bez déti 13
Zprostiedkovatel vysokoskolské 39 vdana, bez déti 1
Zprostredkovatel vysokoskolské 27 vdana, bez déti 1,5
Zprosttedkovatel vysokoskolské 46 vdana, dv¢ déti 2




Identifikace stresort vyzkumnym Setfenim 34

7.2 Popis prostredi a organizace prace na zkoumaném pracovisti

Popis pracovisté

Utad prace v Tfinci je v dobé realizace vyzkumu (v lednu 2011) dislokovanym
pracovistém Utadu prace ve Frydku-Mistku. Proto prace oddéleni zprostiedkovéni
zaméstnani na Ufadu prace v Tfinci je v dob& provadéni vyzkumu metodicky fizena

piislusnym odborem Utadu prace ve Frydku-Mistku.!"®

Cinnostmi zprostiedkovatell jsou zprostiedkovani zaméstnani uchazedtim o zaméstnani
(dale jen UoZ), spoluprace se zamé&stnavateli pii obsazovani volnych pracovnich mist,
doporucovani UoZ do poradenskych programu a rekvalifikaci, uzavirani individualnich
akénich pland (dale jen IAP).'® Rozsah ¢&innosti predpoklada u zprosttedkovatele
schopnost orientovat se ve stdle ménici se aktudlni nabidce volnych pracovnich mist,
poradenskych programi a rekvalifikaci, coz pro nékteré z nich mize byt z hlediska

uchovéavani v paméti narocné.

Zprostifedkovatel zahajuje spravni fizeni protokolem v ptipadech osobniho projednavani
poruseni povinnosti uchazeCem, zprostfedkovatel zahajuje spravni fizeni i v ptipadé
nepfitomnosti UoZ ve smyslu ustanoveni §§ 30 a 31 zdkona o zaméstnanosti.'’
Nediisledné odd¢€leni poradenské prace od aplikace spravniho tadu v piipadé poruseni
povinnosti uchaze¢em (na rozdil od disledného oddéleni na jinych ufadech prace) mize

byt pro zprosttedkovatele pti¢inou nejen konflikti mezi zprostfedkovatelem a klientem,

ale téZ zdrojem vnitinich konflikta.

Organizace prace na zkoumaném pracovisti

Utedni dny pro oddéleni zprostiedkovani zaméstnani jsou od pondéli do &tvrtku, patek
je neufedni den. U vchodu do budovy ufadu je vSak k dispozici jmenny seznam
pracovnikil s jejich telefonnimi Cisly a telefonni pfistroj. I v neufedni dny proto byvaji
zprostfedkovatelé ruseni necekanymi navstévami UoZ. Patek je téZ vyuzivan ke konadni
spole¢nych porad. Zprostiedkovateli tak nemusi zbyvat dostatek ¢asu na zpracovavani

administrativni agendy.

15 Srov. Integrovany portall MPSV, Organizacni struktura uradu prdce, dostupné na adrese:

http://portal.mpsv.cz/sz/local/fm_info/sz/orgslozka ze dne 29.12.2010

Srov. Integrovany portdl MPSV, Organizacni struktura uradu prace, dostupné na adrese:

http://portal.mpsv.cz/sz/local/fm_info/sz/orgslozka ze dne 29.12.2010

17 Srov. Smérnice &. 4/2005, Aplikace spravniho Fadu v podminkach Uradu prdace ve Frydiu - Mistku, s.
1. dostupné na adrese: http:/intranet/smernice_up/default.aspx ze dne 29.12.2010
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Zprostiedkovatelé sedi v kanceléafich po dvojicich. Jelikoz jednotliva pracovisté nejsou
odd¢lena ptepazkou, pfi jednanich se zprostredkovatelé a UoZ mohou vzajemné rusit.
Vsechny kancelafe maji standardni vybaveni (stoly, zidle, skiinky, pocitace, kopirky,
kontejnery na papirové eviden¢ni Stitky, umyvadla s teplou vodou). V kancelafich je
moznost piirozeného vétrani. V zadné kancelari neni bezpecnostni zafizeni a z divodu
nedostatku financi byla v dobé vyzkumu zruSena i ostraha, kterou na chodbach dosud
zajistoval externi pracovnik. Na Utadu prace v Tiinci neni zfizena kuchyiika ani
odpocinkova mistnost, ve které by si zprostiedkovatel v ptipad¢ potfeby mohl na chvili

odpocinout.

Zprosttedkovatelé jsou placeni podle 8. platové tarifni tfidy. Podle Katalogu praci by
vSak pracovnik, ktery uzavird a vyhodnocuje individudlni akcéni plany, mél byt
ohodnocen podle platové tfidy 9.''" Zprostiedkovatel tak miiZze mit pocit finanéniho

podhodnoceni ¢i nedocenéni jeho prace.

Zprostiedkovatel si sdm vede spisovou agendu jak v elektronické podobé, tak v podobé
rucné psanych evidencnich Stitkti na papirovych kartach. Dé¢la tak dvoji praci, ktera
vyzaduje dvoji Cas. Ruéné psané zdznamy se musi shodovat se zdznamy v elektronické

podobé, coz vyzaduje soustiedéni se na mnozstvi drobnych detaili.

Prace s UoZ na Utadu prace poboéce Tiinec se fidi zavaznou vnitini smérnici, ktera
upravuje postup prace s UoZ bez vyjimky. Tato smérnice ukldda zprostfedkovateli
nabizet aktivity podle ¢asového harmonogramu, podrobné popisuje zpusob vedeni
kazdého jednani s UoZ. Postup prace s UoZ je nasledné kontrolovan, systém téchto
kontrol je pfitom soucésti vnitini smérnice a musi byt dodrzovan. Kontroly proto nejsou
provadény pouze namadtkové, ale u vSech evidencnich Stitkdi. Z kontrol se poftizuji
pisemné zaznamy, které se predkladaji vedoucimu oddéleni zprostiedkovani zaméestnani
a vedoucimu pobocky. Pti nedodrzeni postupti prace s UoZ je zprostiedkovatel na chyby
upozornén a vyzvan k ndpravé. Systém prace podle smérnice muze byt pro
zprostiedkovatele svazujici a neposkytujici poradci dostatecny prostor pro individualni
préaci s UoZ. Systém kontrol muiZe u zprosttedkovateli vyvolat pocit strachu ze selhéni.
Vnitini zdvaznou smérnici je upraven téz postup prace s volnymi pracovnimi misty.

Zprosttedkovatel ma za ptidélend volnd pracovni mista odpoveédnost, vnitini smérnice

118 Srov. ALINCE, FrantiSek. a TOMSI, Ivan. Katalog praci uplatiiovani podle povoldni a platovych tiid
ve verejnych sluzbach a sprave . 1. vyd. Praha: ANAG, 2010. s. 255-256
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upravuje nejen zpusob prace, ale i casovy harmonogram jednotlivych krokt, které by

mély smétovat k obsazeni volnych pracovnich mist.

Zprostiedkovatel je povinen zvat UoZ na ufad prace jedenkrat mésicné. Pii stdvajicim
poc¢tu UoZ na zprostiedkovatele toto pravidlo zplsobuje, ze zprostiedkovatel v jednom
dni obslouzi velky pocet klienti. Vyznamnou roli hraje 1 pohyb UoZ, tedy pocet nové
piijatych UoZ a pocet UoZ, ktefi evidenci ukonci. Posledni léta se pocet UoZ na
jednoho zprostfedkovatele neustdle zvySuje, naristd administrativa a dal$i ¢innosti,
které se s vykonem prace zprostiedkovatele poji. Za predpokladu, ze zprostiedkovatel
chce svoji praci vykonat co nejlépe, mize tento trend u zprostiedkovatell zpisobovat

¢asovou tisen a uzkost.

Tabulka 3. Statisticka data k 31.1.2011 (vnitini zdroj ze dne 31.1.2011)

Tl Pocet | Pocet uzavirenych | Prijati UoZ za | Vyrazeni UoZ za
UoZ IAP 172011 12011
Zprostiedkovatel 1 369 162 44 35
Zprostifedkovatel 2 364 187 38 29
Zprostifedkovatel 3 370 183 44 27
Zprostiedkovatel 4 365 179 54 34
Zprosttedkovatel 5 360 130 62 57
Zprostfedkovatel 6 360 130 62 57
Zprostiedkovatel 7 364 156 59 43
Zprostiedkovatel 8 369 145 62 45

7.3 Systém podpory na uradech prace

Stavajici podpora Utadu prace v Tfinci obsahuje nabidku kurzu syndromu vyhofeni,
jinych vzdélavacich kurz a Skoleni, spolecné porady, spolecenské a sportovni akce.
Informace o dalSich moznych systémech podpory jsem zjisStovala na jinych uradech
prace. V rozmezi jednoho mésice jsem telefonicky oslovila 10 ufadi prace, pfitom jsem
vzdy hovofila s vedoucimi oddéleni zprosttedkovani zaméstndni. Zjistila jsem, Ze
systém podpory na jinych ufadech prace se téméi nelisi od systému podpory Utadu

prace v Ttinci s vyjimkou jediného Utadu, na kterém je vyuZzivéna supervize.
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8 METODOLOGICKA CAST

8.1 Cil vyzkumného Setieni a stanoveni hypotéz

Cilem této bakalatské diplomové prace je na zaklade identifikovanych stresorti, kterym
jsou zprostiedkovatelé na Utadu prace v Tiinci skuteéné vystaveni, navrhnout feseni
smefujici predevsim do jejich pracovni oblasti. Aplikaci do praxe by se mé¢la zmirnit

zatez, ktera se s vykonem prace téchto pracovnikii poji.

Cilem vyzkumného Setfeni je proto identifikovat stresory, s nimiz se zprostiedkovatelé
oddgleni zprostiedkovani zaméstnani na Ufadu prace v Tiinci setkavaji. Identifikace
stresorti je doplnéna o zjiSténi miry plsobeni vnéjSich rizikovych faktori a jeho
kategorii, jakymi jsou organizace prace, socialni faktory, negativni udalosti, fyzikalni
faktory a charakteristika spolecnosti, a o zjiSténi miry plisobeni vnitinich rizikovych
faktort a jeho kategorii, kterymi jsou kognitivni, té€lesné a psychické faktory, osobnostni

charakteristiky a zivotni styl.

Dil¢imi cili je zjistit, jaké copingové strategie zprostfedkovatelé na Utadu prace v Tfinci
J1Z vyuZivaji a které jim schazi.

Stanoveni hypotéz

Hypotéza €. 1: Piedpokladdm, ze vyssi hodnotu dosahnou rizikové faktory vnéjsi nez

rizikové faktory vnitini.
Hypotéza €. 2: Pfedpokladam, ze nejvyssi hodnotu dosahne kategorie organizace prace.

Hypotéza €. 3: Predpokladam, Ze nejvyssi hodnotu dosdhne polozka - stresor nedostatku

casu.

8.2 Metody a techniky vyzkumného Setreni

Pro wvlastni vyzkumné Setfeni jsem zvolila metodu realizovanou vedenim
polostrukturovaného rozhovoru kombinovanou s dotaznikovym Setfenim. Hlavnim
nastrojem sbéru dat byla administrace polostrukturovaného rozhovoru, ktery byl
doplnén strukturovanou €asti - dotaznikovym Setfenim. Vysledky vyzkumného Setieni

byly podrobeny kvantitativni analyze sesbiranych dat.
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Pro polostrukturovany rozhovor jsem si pfedem ptipravila seznam hlavnich otazek (viz.
Potadi jednotlivych krokt na str. 40 a 41). Potadi otazek bylo pti kazdém rozhovoru
zachovano, v piipad¢ vzniku potteby byla respondentovi poloZena dopliujici otazka
(viz. Ptiloha P3 — Pisemny zdznam o pribéhu rozhovori). O rozhovorech byl u€inén
nejdrive zvukovy zaznam, poté byl potizen doslovny prepis téchto zvukovych zaznamii.
Vsech osm respondentl bylo o pofizovani zvukovych zaznamii predem informovano,
vSichni respondenti s timto zpiisobem Setfeni souhlasili. Byli pfedem uji$téni o tom, ze
zdznamy o rozhovorech nejsou ufednimi dokumenty, Ze jsou anonymni a Ze jejich

vysledky budou slouzit pouze ke zpracovani této bakalarské prace.

Polostrukturovany rozhovor jsem rozdé€lila do &tyf tématickych ¢éasti (viz. Potadi
jednotlivych krokii na str. 40 a 41) pfiCemz tfeti ¢ast rozhovoru tvofilo dotaznikové
Setfeni (viz. Pfiloha P1: Dotaznik). Dotaznik pouzity ve tieti ¢asti vyzkumného Setfeni
je vlastni konstrukce a jeho obsahem jsou stresory (viz. Inventai vybranych stresori na
stran¢ 43). Volba a formulace jednotlivych potencionélnich stresorti byla ovlivnéna
charakteristikou pracovisté, ve kterém bylo Setfeni realizovano (viz. popis zkoumaného
pracovisté v kapitole 7.2) a ziskanymi poznatky z piedem prostudované literatury (viz.
kapitola 5.1, 5.2 a 6.1 a 6.2). Pfifazeni jednotlivych stresorti k jedné z deseti kategorii
(viz. kapitola 2.1 a 2.2) a rozd¢leni téchto kategorii na vné&jsi a vnitini bylo uc¢inéno na

zaklad¢ prostudované odborné literatury (viz. kapitola 2.1 a 2.2).

Musim podotknout, Ze nékteti z respondentli jsou mymi pfimymi podiizenymi. Byla
jsem si védoma toho, ze moje vedouci pozice se pii vedeni rozhovori miize stat
pti¢inou konfliktu, ktery mi zabrani vyzkumné Setieni realizovat. Proto jsem pied
volbou tématu bakalaiské diplomové prace a jesté jednou pred zahdjenim vyzkumného
Setfeni vSechny budouci respondenty o svém zaméru podrobné informovala, abych
zjistila, zda maji nebo pfipadné nemaji zdjem se tohoto vyzkumného Seteni ucastnit.
Vsichni budouci respondenti pfislibili spolupraci, pfi samotné realizaci vyzkumného

Setfeni pak byli vstficni a nevznikl zadny problém.

Metody zpracovani dat

Pro zpracovani dat ziskanych dotaznikovym Setfenim jsem volila metodu kvantitativni
analyzy. U dotaznikového Setieni byly provedeny soucty jednotlivych hodnot a poté byly

takto ziskané hodnoty vzajemné porovnany. Prostiednictvim zpracovani a nasledného
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vyhodnoceni dotaznikl jsem ziskala faktické udaje, které byly potiebné pro ovéteni

mnou stanovenych hypotéz ¢islo 1, 2 a 3.

Struktura rozhovoru

Rozhovor jsem rozdélila do ¢tyf tématickych casti. Prvni z nich se dotyka tématiky
vnimani a prozivani zatéze, druha Cast pojedndva o stavajici pomoci a zpusobech,
jakymi se zprostiedkovatelé se stresem vyporadavaji, ve tieti ¢asti bylo provedené
dotaznikové Setfeni. A konecné Ctvrta Cast se zabyva nastroji, které poradci k dispozici

nemaji, ale mysli si, Ze by jim pomohly.

Kazdy jednotlivy rozhovor byl zahajen vysvétlenim, jak bude rozhovor probihat. VSem

respondentiim bylo feceno nasledujici:

,»Kazda prace ma potencial uspokojeni i aspekty obtizné. Vyzkumné Setteni, kterého se
nyni budete Ucastnit, se dotykd vaSi prace a stresu, ktery se s vykonem vaseho
zamestnani poji, bude se tedy dotykat aspekti obtiznych. Rozhovor bude rozdélen do
Ctyf na sebe navazujicich tématickych casti. V prvni, druhé a ctvrté ¢asti rozhovoru vam
polozim nékolik piedem piipravenych otevienych i uzavienych otdzek, zlstane vSak
zcela na vas, jakym zpiisobem na tyto otdzky odpovite. V ptipad¢ potieby vam polozim
dopliujici otazky. Zcela odlisna bude tieti ¢ast rozhovoru, ve které vdm dam k vyplnéni
dotaznik. Dotaznik obsahuje 50 polozek, tyto polozky prfedstavuji vasSe potencialni
stresory, které ve vasi praci mohou ptsobit. Pokud nékteré z polozek nebudete rozumét,
zeptejte se me na jeji vyznam. V dotazniku je vyuzito Skalovani, to znamend, ze
jednotlivym polozkam pftifadite bodové ohodnoceni od 0 do 3 bodl podle toho, jak si
myslite, Ze se vas uvedené stresosy dotykaji. Pfitom O znamend, ze nikdy, 3 body
znamenaji, ze se vas dotykaji vZzdy. Prvni Cast rozhovoru je zaméiena na to, jak vnimate
a prozivate obtiznost své prace, druha cast se dotyka vaSich osvédcenych zptsobi, které
v boji se stresem pouzivate. Ve Ctvrté €asti se vas zeptam na vase navrhy na zmény,
které¢ by vam mohly ve vasi praci pomoci. Pocet pfipravenych otazek pro cast prvni,

druhou a ctvrtou, je 12.

Naésledujici strany 40 a 41 podavaji informaci o tom, jaky prubéh mél kazdy rozhovor,

jaké potadi mély jednotlivé kroky.
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Poradi jednotlivych kroki

NiZe uvedené Ctyfi €asti rozhovoru obsahuji hlavni otdzky ve znéni a potadi, jak byly
pouzity pfi realizaci rozhovori (v Ptiloze P3, pisemném zdznamu o pribéhu rozhovort,
psany tucné kurzivou). V piipadé potieby byly respondentiim kladeny otazky dopliujici
(v Ptiloze P3, pisemném ziznamu o pribéhu rozhovorl, psané v textu kurzivou).
Dopliujici otazky byly respondentim kladeny tak, aby respondent fekl co nejvice.
Hlavni otazky a stejné tak i dopliujici otdzky kladené v pribcéhu rozhovort byly

formulovany autorkou. Pfitom to, jak respondent odpovi, zlstalo na jeho volbé.

1. ¢ast - téma ,,Jak zprostiedkovatelé obtiZnost prdace vnimaji a proZivaji*

Touto casti zjistuji, co zprostiedkovatelé povazuji na své praci obtizné, jak tuto
obtiznost prozivaji, co to s nimi déla. Zda je pro n¢ prace obtiznd do té miry, Ze nékdy
uvazovali o odchodu z tohoto zaméstnani a pokud ano, co konkrétné by bylo divodem
divodem jejich odchodu. V této casti také zjiStuji, pro¢ zprostiedkovatelé v tomto

zaméstnani (i ptes jeji obtiznost) setrvavaji.

Hlavni otazky: Co si myslis, Ze je na tvé praci obtizné?
Jak tuto obtiznost prozivas, co to s tebou deéla?
Uvazovala jsi nékdy o odchodu z tohoto zaméstnani?
Co by bylo duvodem tvého odchodu?

Co je ditvodem, Ze v tomto zaméstnani setrvavas?

2. ¢ast —téma ,,Co jim pomahd uz ted’“

Touto casti zjistuji, zda zprostiedkovatelé maji své osvédcené zpiisoby vypotradavani se
se stresem a pokud ano, tak jaké. Co jim v oblasti zvladani stresu nabizi jejich
zaméstnavatel a zda tyto aktivity plni svlij ucel. Zda si zprosttedkovatelé¢ se svymi
kolegynémi vzajemné sdeluji zkusenosti se zvladanim stresovych situaci, a pokud ne,

tak proc, a také, zda se jejich zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima.
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Hlavni otazky: Mas néjaky sviij osvédceny zpiisob, jakym se vypordadavas se stresem?
Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel?
Sdeélujete si se svymi kolegy zkusSenosti se zvladanim stresovych situaci?

Zajima se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti?

3. &dst — téma ,, Cdst strukturovand, dotaznikové Setiteni
Cilem této Casti je ovérit platnost stanovenych hypotéz €. 1, 2 a 3 ze strany 37.

V této Casti respondenti vyplnili dotaznik (viz. Ptiloha P1). Forma dotazniku a zptisob
vyplnéni byl respondentim znovu vysvétlen a v pritbéhu vyplnovani se respondenti
mohli ptat na vyznam jednotlivych poloZek - stresorii. Respondentim v této fazi nebyl
sdélen zplsob vyhodnoceni dotazniki, aby nemohlo dojit k ovlivnéni dalSich

respondentu.
Zpusob, jakym byl dotaznik vytvofen, popisuji podrobné na stran¢ 42 a 43 (viz.

Struktura dotazniku). Informaci o tom, jakym zplsobem byl pozdéji kazdy vyplnény

dotaznik vyhodnocen, pfinési Ptiloha P2.

4. éast — téma ,,Co si mysli, Ze by jim pomohlo*

Otazkou, co by zprostfedkovateliim mohlo pomoci a nedélaji nebo nemaji k tomu
ptistup, pfimo zjist'uji, co jim v oblasti pomoci schazi. Nasledujici otazkou, co by na své
praci zprostfedkovatelé zménili, zjiStuji jejich konkrétni navrhy na zmény, jez by mohly
byt vyuzity pro mnou navrzené zmény v zaveéru prace. Posledni polozenou otazkou, zda
si mysli, Ze v jejich situaci by jim mohla byt prosp&$nd supervize, ptimo zjistuji jejich

zajem o supervizi.

Hlavni otazky: Co si myslis, ze by ti pomohlo a nedélas nebo nemdas k tomu pristup?
Co bys na vasi praci zménila?

Myslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospésnd supervize?
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Struktura dotazniku

Dotaznik je rozdélen na dvé zdkladni casti. Prvni ¢ast tvoii vngjsi rizikové faktory,
druhé ¢ast obsahuje vnitini rizikové faktory. Kazda z téchto dvou ¢asti je dale délena do
peti kategorii, celkovy pocet kategorii je tedy deset. V téchto deseti kategoriich jsou
popsany jednotlivé polozky - stresory, kazda kategorie obsahuje pét polozek - stresord.

Celkovy pocet popsanych stresort je tedy padesat.

Dotaznik, ktery byl pouzit pii samotném vyzkumu, byl upraven tak, aby dotazovanym
nebylo znamo, do kterych kategorii jsou jednotlivé polozky zafazeny. Jednotlivé
polozky byly promichany, podoba pouzitého dotazniku je obsahem pftilohy P1.
Dotazniky byly vyhodnoceny najednou az po ukonceni vyzkumu, zpiisob vyhodnoceni

dotaznikd je popsan v ptiloze P2.

V dotazniku bylo vyuzito Skalovani s lichym poctem kategorii, aby neexistovala
moznost neutralni volby. Respondent se tedy musel rozhodnout, zda ,,spiSe ano* ¢i
,»Spise ne®“. VSichni respondenti byli ujiSténi o tom, Ze dotaznik neni ufednim
dokumentem, Ze je anonymni a Ze jeho vysledky budou slouzit pouze ke zpracovani této

bakalaiské prace.

Vsem zucastnénym respondentlim byly pfed samotnym dotaznikovym Setienim podany

kompletni instrukce, jak dotaznik spravné vyplnit:

e upiimné vypliite tento dotaznik (upfimné znamena vyplnit dotaznik tak, ,jak

citite, Ze se véci opravdu maji*),
e pouzivejte stupnici od 0 do 3 pro kazdou situaci,
e 0 znamend ,nikdy*, 3 znamena ,,vzdy*
e jednotlivé situace oznacte ¢islem od 0 do 3 podle pravdivosti.

Tabulka nazvana ,,Inventaf vybranych stresorti” na stran¢ 43 informuje o tom, jak jsou
jednotlivé stresory v dotazniku d€leny na vnéj$i a vnitini, jakym zpilisobem jsou
pfifazeny ke kategoriim s ndzvy organizace prace, socidlni faktory, negativni udalosti,
fyzikalni faktory, spolecenské faktory, faktory kognitivni, télesné a psychickeé,
osobnostni charakteristiky a Zivotni styl. Cisla pfifazena jednotlivym stresortim podavaji

informaci o tom, jaké potradi jim bylo pfidéleno v dotazniku. Jedn4 se o pofadi ndhodné.
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Inventar vybranych stresori

Tabulka 4. Inventar vybranych stresorii

Vnéjsi rizikové faktory:

Vnitini rizikové faktory:

Organizace prace

4. V kancelafi je jednani s klienty nékym
prerusovano.

6. Na pracovisti jsou provadény organizacni
zmeny.

9. Moje prace je kontrolovana.

26.Mam malo ¢asu na plnéni pracovnich tikolu..

33.V praci dodrzuji terminy a stanovené
postupy prace.

Kognitivni faktory

11. O problémech svych klienti pfemyslim
i doma.

18. Myslim si, ze ve své praci nejsem dost
dobry.

24. V mé praci jsou dulezité i drobné detaily,
na které se musim soustiedit.

29. Myslim si, Ze moje prace nema smysl.

49. Neumim fict ,,ne*.

Socialni faktory

10.Za svoji praci jsem kritizovan.

22.Jsem v kontaktu s lidmi.

28.V mé praci se fesi vztahové konflikty mezi
pracovniky.

31.Mij zaméstnavatel si mé prace nevazi.

50.Moji klienti si mé prace nevazi.

Télesné faktory

13. Mam unavené o€i z prace na pocitaci.

25. Boli mé t€lo a patet ze sezeni na zidli.

30. Boli mé ruka z psani perem.

40. Méam problémy se srdcem, dychanim,
travenim, boli mé hlava apod.

44. Jsem fyzicky ,,vyzdimany*.

Negativni udalosti

1. Muj klient si na mé stézoval mému
nadfizenému.

5. Klient se ke mn¢ choval agresivné.

20. Klient mi lhal nebo zamlcel rozhodné
skute¢nosti.

35. Muyj nadfizeny vkrocil neo¢ekavané do mé
kancelare v prub¢hu jednani s klientem.

36. Za dveimi jsou fronty klientt.

Psychické faktory

14. V praci hlidam svoje emoce a jsem vniting
pfipraveny na jednani s klientem.

17. Citim se zodpovédny za vyfeseni situace
klienta.

32. V praci jednam v souladu s predpisy, ale
Vv rozporu s mym vnitinim postojem.

45. Schazi mi uspokojeni z dobfe vykonané
préce.

47. Bojim se, Ze nezvladnu svoji praci.

Fyzikalni faktory

2. V kancelafi se s kolegyni vzajemné rusime.
8. Klienti chodi na ufad nemocni, nemyti

a zapachaji.
12. V kanceléfi je vydychany a tézky vzduch.
23. Na pracovisti neni vyhrazend mistnost

pro odpocinek.
38. V ptipad¢ ohrozeni nemam kam utéct.

Osobnostni charakteristiky

15. V praci musim vSechno zvladnout sam.

37. Musim vyhovét kazdému pozadavku, jinak
nebudu uznavany.

41. Musim perfektné zvladnout pracovni ukoly.

43. Jako zena zvladam sama i doméaci prace.

48. Jsem ,,odevzdany* svym klientim, protoze
mé potiebuji.

Spolecenské faktory

3. V dusledku organizacnich zmén hrozi
zru$eni mé pracovni pozice.

7. Dochazi ke zmé&nam legislativy.

19. Moje prace je spoleCnosti nizce cenéna.

21. Cekaji nas velké organizaéni zmény.

27. Spolecnost vyzaduje dalsi vzdélavani.

Zivotni styl

16. Odpocivam pasivne.

34. Sviij volny ¢as vénuji opét praci.

39. Nedodrzuji spravnou zivotospravu.

42. Ziji ve shonu.

46. Kdyz citim tinavu, dam si kavu nebo jiny
podptirny prostredek.
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9 VYHODNOCENI VYSLEDKU VYZKUMNEHO SETRENI

Celkem osm dotazniki bylo podrobeno kvantitativni analyze. Provedla jsem soucty
hodnot a jejich vzajemné porovnani. Prostfednictvim zpracovani a ndasledného
vyhodnoceni dotaznikti jsem ziskala faktické udaje, které byly pouzity pro ovéfeni mnou

stanovenych hypotéz.

Hypotéza ¢. 1, Ze ,,vyssi hodnotu dosahnou rizikové faktory vnéjsi nez rizikové faktory
vnitini®, se nepotvrdila. Platnost této hypotézy vyvraci soucet vSech hodnot, které
respondenti volili v kategoriich vnéjsich rizikovych faktord, a soucet vSech hodnot,
které respondenti volili v kategoriich vnitinich rizikovych faktorti a jejich vzajemné
porovnani. Pficemz soucet hodnot dosazenych v kategoriich vnéjsich rizikovych faktorti
dosahl 268 bodi (47,8 %), soufet hodnot v kategoriich vnitinich rizikovych faktora
dosahl 293 bodt (52,2 %).

Hypotéza €. 2, Ze ,,nejvyssi hodnotu dosahne kategorie organizace prace®, se potvrdila.
Platnost této hypotézy byla potvrzena souctem a naslednym porovnanim hodnot, které
respondenti volili v jednotlivych kategoriich. Soucet hodnot v kategorii organizace
prace dosahl 72 bodi (12,8 %), kategorie osobnostnich charakteristik dosdhla 71 bodu
(12,7 %), kategorie psychickych faktori dosahla 63 bodu (11,2 %), kategorie
kognitivnich faktort dosdhla 57 bodu (10,2 %), stejné bodové ohodnoceni obdrzela
kategorie zivotniho stylu, tedy 57 bodu (10,2 %), kategorie spolecenskych faktorti
dosahla 52 bodu (9,3 %), socidlni faktory obdrzely 51 boda (9 %), negativni udalosti
pak 50 bodt (8,9 %), télesné faktory obdrzely 45 bodl (8 %), fyzikalni faktory ziskaly
43 bodu (7,7 %). VySe uvedené piehledné shrnuje nasledujici tabulka:

Tabulka 5. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéj §icl°1 Poéeot % I?a.tegorie Vnitl"nish Poée;t %
rizikovych faktori bodi rizikovych faktoriu bodii
Organizace prace 72 12,8 |Osobnostni charakteristiky 71 12,7
Spolecenské faktory 52 9,3 |Psychické faktory 63 11,2
Socialni faktory 51 9.0 |Kognitivni faktory 57 10,2
Negativni udélosti 50 8,9 |Zivotni styl 57 10,2
Fyzikalni faktory 43 7,7 |Télesné faktory 45 7,7
Celkem 268 47,8 |Celkem 293 52,2
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Hypotéza €. 3, Ze ,,nejvyssi hodnotu dosdhne polozka - stresor nedostatku casu®, se
nepotvrdila. Platnost této hypotézy byla vyvracena provedenim soucti bodi, které

respondenti zvolili u jednotlivych polozek v dotazniku a jejich naslednym porovnanim.

Nejvyssi hodnotu v celkové vysi 20 bodi doséhly polozky €. 15 (v praci musim vSechno
zvladnout sam), ¢. 24 (v mé praci jsou dilezité i drobné detaily, na které se musim
soustfedit) a polozka ¢. 33 (v praci dodrzuji terminy a stanovené postupy prace). 18
bodu ziskala polozka ¢. 14 (v praci hliddm svoje emoce a jsem vniting pfipraveny na
jednani s klientem), 17 bodi obdrzela polozka ¢. 41 (musim perfektné zvladnout
pracovni ukoly). Polozka ¢. 26 (mam malo ¢asu na plnéni pracovnich tkold) ziskala 16

bodd, stejné jako polozka €. 42 (Ziji ve shonu).
Bodovy zisk dalSich polozek:

15 bodu ziskaly polozka ¢. 19 (moje prace je spolecnosti nizce cenéna) a polozka ¢. 46
(kdyz citim tUnavu, dam si kavu nebo jiny podplrny prostiedek), 13 bodii obdrzely
polozky €. 9 (moje prace je kontrolovéana), €. 10 (za svoji praci jsem kritizovan), ¢. 17
(citim se zodpovédny za vyieSeni situace klienta), ¢. 21 (Cekaji nas organizacni zmény),
¢. 22 (jsem v kontaktu s lidmi) a ¢. 43 (jako zena zvladam sama i domaci prace).
Bodovy zisk ve vysi 12 bodil ziskala polozka €. 4 (v kancelafi je jednani s klienty
nékym pierusovano), €. 32 (v praci jedndm v souladu s predpisy, ale v rozporu s mym
vnitinim postojem), ¢. 44 (jsem fyzicky vyzdimany) a ¢. 48 (jsem odevzdany svym
klientim, protoze mé potiebuji). Po 11 bodech ziskaly polozky ¢. 1 (mij klient si na mé
stézoval mému nadfizenému), ¢. 3 (v disledku organizacnich zmén hrozi zruSeni mé
pracovni pozice), €. 6 (na pracoviSti jsou provadény organizacni zmény), dale pak
polozky ¢. 11 (o problémech klientii pfemyslim i doma), ¢. 16 (odpocivam pasivng),
polozka ¢. 20 (klient mi lhal nebo zamlcel rozhodné skutecnosti), ¢. 47 (bojim se, ze

nezvladnu svoji praci) a polozka €. 49 (neumim fict ,,ne).

Bodovy zisk 10 bodli dosahly polozky €. 5 (klient se ke mné choval agresivné), ¢. 23 (na
pracovisti neni vyhrazena mistnost pro odpocinek), €. 25 (boli mé télo a patef ze sezeni

na zidli) a €. 36 (za dveimi jsou fronty klientt).

Zbyvajicich 19 polozek ziskalo méné nez 10 bodt, zadna z polozek vsak neziistala bez
bodového ohodnoceni. Nejméné ohodnocenou polozkou s dosazenym poctem bodi 5 se

stala polozka €. 27 (spole¢nost vyzaduje dalsi vzdélavani).
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Vysledky dotaznikového Setieni jednotlivych respondenti

Zprostiedkovatel 1

Tabulka 6. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktori bodu rizikovych faktori bodi
Organizace prace 10 13,7 |Osobnosti charakteristiky 11 15,0
Spolecenské faktory 8 11,0 |Psychické faktory 9 12,3
Socialni faktory 7 9,6 |Zivotni styl 7 9,6
Fyzikalni faktory 6 8,2 |Kognitivni faktory 6 8,2
Negativni udalosti 4 5,5 |Télesné faktory 5 6,9
Celkem 35 48 | Celkem 38 52

Celkovy bodovy zisk piedstavuje 73 bodi, v porovnani s ostatnimi respondenty v potradi
treti nejvetsi bodovy zisk.
Vyhodnocenim dotazniku respondenta bylo zjiSténo, ze vyS$i bodové ohodnoceni se

ziskem 38 bodil (52 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktorti, nizsi bodové

ohodnoceni se ziskem 35 bodi (48 %) doséhly kategorie vnéjSich rizikovych faktort.

Z vnitinich rizikovych faktort tfibodovy zisk obdrzely polozky hlidani emoci a vnitini
pfipravenost na jednani s klientem, snaha v praci vSechno zvladnout sdm, pocit
odpovédnosti za vyteSeni situace klienta a snaha perfektné zvladnout vSechny pracovni
ukoly. Z wvngjSich rizikovych faktort tifibodovy zisk obdrzela polozka dodrzovani
termintl a stanovenych postupl prace. Identifikované stresory vykazuji znaky osobnosti

typu A popsané Angelikou Kallwas (viz. strana 16).

I kdyZ rozdil bodového zisku vnitfnich a vnéjsich rizikovych faktort neni vyznamny
(pouze 4 %), vzhledem k vySe identifikovanym stresorim doporucuji (podle Evy
Reitmayerové a Marty Jeklové) zaméfit se na posileni respondenta vnitinimi salutory
(viz. strana 24), zmirnit zatéz (v souladu s navrhovanym feSenim €. 3 ze str. 60) pomiize
zjednoduSeni ¢i zruSeni vnitinich smérnic. Vzhledem k tomu, Ze respondent pii zatézi
proziva nervozitu a stisnény pocit z toho, Ze musi vSechno stihnout, doporucuji (podle

Zdenka Ml¢aka) vyuzit copingové strategie zamétené na zvladani emoci (viz. strana 21).
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Zprostredkovatel 2

Tabulka 7. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktoru bodu rizikovych faktoru bodi
Organizace prace 8 12,5 | Osobnosti charakteristiky 8 12,5
Spolecenské faktory 8 12,5 |Psychické faktory 7 10,9
Socialni faktory 8 12,5 |Zivotni styl 7 10,9
Fyzikalni faktory 5 7,8 | Kognitivni faktory 6 9,4
Negativni udalosti 2 3,2 | Télesné faktory 5 7,8
Celkem 31 48,5 |Celkem 33 51,5

Celkovy bodovy zisk ptredstavuje 64 bodi, vySe bodového zisku je shodnd s vysi

bodového zisku dalSich tfi respondentt a d€li se o patou piicku v poradi.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zji$téno, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 33 bodl
(52 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktort, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 31 bodu (48 %) dosahly kategorie vnéjSich rizikovych faktori.

Z vnitinich rizikovych faktort tfibodovy zisk obdrzela polozka hlidani emoci a vnitini
pfipravenost na jednani s klientem, z vné&jSich rizikovych faktort tfibodovy zisk

obdrzela polozka hrozby zruseni pracovni pozice v disledku organizac¢nich zmén.

Vzhledem k tomu, Ze respondent nevnimad svoji praci jako obtiznou (podle vypovédi
zadnou zatéz nepocit'uje, viz. Priloha P3), vykazuje respondent znaky osobnosti typu B
popsané Angelikou Kallwas i Janem Cimickym (viz. str. 16). Pfesto (vzhledem k vySe
identifikovanému vnitinimu stresoru) doporucuji (podle Zdenka MlIcaka) vyuzit

copingové strategie zamétené na zvladani emoci (viz. str. 21).
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Zprostredkovatel 3

Tabulka 8. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktoru bodu rizikovych faktoru bodi
Organizace prace 9 13,2 | Osobnosti charakteristiky 9 13,2
Spolecenské faktory 6 8,8 |Psychické faktory 8 11,8
Socialni faktory 6 8,8 |Zivotni styl 8 11,8
Fyzikalni faktory 6 8,8 |Kognitivni faktory 7 10,3
Negativni udalosti 5 7,4 |Télesné faktory 4 5,9
Celkem 32 47 | Celkem 36 53

Celkovy bodovy zisk predstavuje 68 bodl, v porovnani s ostatnimi respondenty na
¢tvrté pricce v poradi.
Vyhodnocenim dotazniku bylo zji$téno, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 36 bodl

(53 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktort,, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 32 bodu (47 %) dosahly kategorie vnéjSich rizikovych faktori.

Z vnitinich rizikovych faktorh tiibodovy zisk obdrzely polozky hlidani emoci, vnitini
pfipravenost na jednani s klientem, snaha v praci vSechno zvladnout sam, soustfedéni
se na dulezité a drobné detaily, jednani v souladu s ptedpisy, ale v rozporu s vnitinim
postojem, zivot ve shonu a pozivani kavy ¢i jinych podplrnych prostfedkti pii pocitu
unavy. Z vnéjsich rizikovych faktori tfibodovy zisk obdrZely polozky ocekavani

organiza¢nich zmeén a kontakt s lidmi.

I kdyZ rozdil bodového zisku vnitinich a vnéjSich rizikovych faktori neni vyznamny
(predstavuje 6 %), vzhledem k vyse identifikovanym stresoradm doporucuji (podle Evy
Reitmayerové a Marty Jeklové) zaméfit se na posileni respondenta vnitinimi salutory
(viz. strana 24). Zmirnit zatéz (v souladu s navrhovanym feSenim €. 1 ze str. 60) pomuze
snizeni frekvence navstév klientli. Vzhledem k tomu, Ze u respondenta se zatéz
projevuje spise fyzicky tfesem rukou, busenim srdce nebo vypadkem paméti, aniz by
okoli tyto zmény pozorovalo, vykazuje respondent znaky osobnosti typu A popsané
Angelikou Kallwas (viz. strana 16). Doporucuji proto vyuzit (podle Zdenka Mlcéka)

copingové strategie zamétené na zvladani sebe a emoci (viz. strana 21).
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Zprostredkovatel 4

Tabulka 9. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktoru bodu rizikovych faktoru bodi
Organizace prace 8 12,5 |Osobnosti charakteristiky 12 18,8
Spolecenské faktory 6 9,4 |Psychické faktory 9 14,1
Socialni faktory 6 9,4 | Zivotni styl 6 9,4
Fyzikalni faktory 4 6,2 |Kognitivni faktory 5 7,8
Negativni udalosti 4 6,2 | Té¢lesné faktory 4 6,2
Celkem 28 43,7 |Celkem 36 56,3

Celkovy bodovy zisk ptredstavuje 64 bodi, vySe bodového zisku je shodnd s vysi

bodového zisku dalSich tfi respondentt a d€li se o patou piicku v poradi.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zji$téno, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 36 bodl
(56 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktort,, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 28 bodul (44 %) dosahly kategorie vnéjsich rizikovych faktori.

Z vnitinich rizikovych faktort tfibodovy zisk obdrzely polozky hlidani emoci a vnitini
pfipravenosti na jednani s klientem, snaha v préaci vSechno zvladnout sdm, soustiedéni
se na dulezit¢ a drobné detaily, pochybnost o smyslu vykondvané prace, zvladani
domaécich praci bez pomoci a odevzdanost klientim. Z vnégjSich rizikovych faktorii
tiibodovy zisk obdrzZely polozky kontaktu s lidmi a dodrZzovani termint ¢i stanovenych

postupti prace.

Rozdil bodového zisku vnitinich a vnéjSich rizikovych faktorG je vyznamnéjsi nez
rozdil bodovych ziski tfi predchozich respondenti (12 %). Vzhledem k wvyse
identifikovanym stresoriim doporucuji (podle Evy Reitmayerové a Marty Jeklové) se
zamg¢ftit na posileni respondenta vnitinimi salutory (viz. str. 24) a vyuzit (podle Zdeiika
Micéka) copingové strategie na zvladani emoci (viz. str. 21). Zmirnit zatéZz muize
pomoci i zjednoduSeni ¢i zruSeni vnitinich smérnic (viz. navrhované feSeni €. 3 na str.
60) a snizeni frekvence navstév klienti (viz. navrhované feSeni €. 1 na str. 60). Jelikoz
respondent zatéz nijak neproziva, vykazuje znaky osobnosti typu B podle Jana

Cimickeého (viz. str. 16).
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Zprostredkovatel 5

Tabulka 10. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktori bodi rizikovych faktori bodu
Organizace prace 13 15,8 | Osobnosti charakteristiky 10 12,2
Spolecenské faktory 10 12,2 | Psychické faktory 9 11,0
Socialni faktory 8 9,8 | Zivotni styl 8 9,8
Fyzikalni faktory 7 8,5 |Kognitivni faktory 7 8,5
Negativni udalosti 6 7,3 | Télesné faktory 4 4.9
Celkem 44 53,6 |Celkem 38 46,4

Celkovy bodovy zisk predstavuje 82 bodt, ve srovnani s ostatnimi respondenty se jedna

o druhou nejvyssi dosaZzenou hodnotu.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zjisténo, ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 44 boda
(54 %) dosahly kategorie vné&jSich rizikovych faktorl, niz$i bodové ohodnoceni se

ziskem 38 bodul (46 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktord.

Z vnéjsich rizikovych faktort tfibodovy zisk obdrZely polozky provadéni organizacnich
zmén na pracovisti, schazejici mistnost ¢i kuchyiika pro odpocinek, nedostatek ¢asu na
plnéni pracovnich ukolli, dodrzovani terminti a postupti prace a tvoftici se fronty klienta.
Z vnitinich rizikovych faktort tfi body obdrzely polozky snaha vSechno zvladnout sam,
soustiedéni se na mnozstvi dulezitych a drobnych detailti, jednani v souladu s pfedpisy
ale v rozporu s vnitinim postojem, snaha perfektné zvladnout pracovni tkoly, Zivot ve

shonu a obava, ze nezvladne svoji praci.

Rozdil bodového zisku vnéjsich a vnitinich rizikovych faktort je vyznamnéjsi (8 %).
Ptredpokladam, ze ubiranim na stran¢ stresort (v souladu s navrzenymi zménami €. 1, 2,
3 a5 ze str. 60 a 61), tj. snizenim frekvence navstév klient, zjednoduSenim
administrativy a vnitfnich smérnic a omezenim necekanych pozadavkl na plnéni ukold,
se podle Juliana Melgosy zmirni 1 z4t€Z na respondenta (viz. str. 24). Vzhledem k vySe
identifikovanym stresorim a s ohledem na to, ze respondent pfi zatézi pocituje
nervozitu a zlost, vykazuje charakteristické znaky osobnosti typu A podle Angeliky
Kallwas 1 Jana Cimického (viz. str. 16). Doporucuji proto (podle Zdenka Mlc¢aka) vyuzit

copingové strategie zamétené na zvladani emoci (viz. str. 21).



Vyhodnoceni vysledkii vyzkumného Seti‘eni 51

Zprostredkovatel 6

Tabulka 11. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktoru bodu rizikovych faktoru bodi
Organizace prace 9 14,7 | Osobnosti charakteristiky 8 13,1
Spolecenské faktory 8 13,1 |Psychické faktory 7 11,5
Socialni faktory 7 11,5 |Zivotni styl 6 9,8
Fyzikalni faktory 5 8,3 |Kognitivni faktory 6 9,8
Negativni udalosti 2 3,3 |Télesné faktory 3 4.9
Celkem 31 50,9 |Celkem 30 49,1

Celkovy bodovy zisk predstavuje 61 bodl, vySe bodového zisku v porovnani s vysi
bodovych ziskli ostatnich respondentii pfedstavuje posledni pficku v pofadi, tedy
nejnizsi bodovy zisk.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zjisténo, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 31 bodl

(51 %) dosahly kategorie vnéjSich rizikovych faktorii, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 30 bodu (49 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktorg.

Z vnéjsich rizikovych faktorli tfibodovy zisk obdrzely polozky stiznost klienta
nadfizenému, nizké ocenéni ze strany spolecnosti a nedostatek cCasu na plnéni
pracovnich ukoll. Z vnitinich rizikovych faktor tfi body obdrzela polozka hlidani

dulezitych a drobnych detailt v préci.

Rozdil bodového zisku vnéjsich a vnitinich rizikovych faktori je nevyznamny (2 %).
Na zékladé€ vySe identifikovanych stresorti piedpokladam, Ze ubirdnim na strané stresorii
(v souladu s navrzenymi zménami €. 1, 2, 3 a 5 ze str. 60 a 61), tj. snizenim frekvence
navstév klientl, zjednoduSenim administrativy a vnitfnich smérnic a omezenim
necekanych pozadavki na plnéni ukold, se podle Julidna Melgosy zmirni 1 zatéz na
respondenta (viz. str. 24). Pfiddnim na stran¢ vnéjsSich salutorii (konkrétné¢ ocenénim
prace ze strany spolecnosti) dojde (podle Marie Mayerové) k posileni respondenta (viz.
str. 23). Vzhledem ke skutecnosti, ze respondent je pii zatézi roztékany, o své praci
pfemysli 1 doma a mé& pochybnosti, vykazuje charakteristické znaky osobnosti typu A
podle Angeliky Kallwas (viz. str. 16). Doporucuji proto (podle Zdetika Mlc¢aka) vyuzit

copingové strategie zamétené na zvladani sebe a emoci (viz. str. 21).
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Zprostredkovatel 7

Tabulka 12. Vysledky dotaznikového Setieni

K.a.tegorie vnéjSich Pocet % K.a.tegorie vnitinich Pocet %
rizikovych faktoru bodu rizikovych faktoru bodi
Organizace prace 9 10,6 |Osobnosti charakteristiky 11 12,9
Spolecenské faktory 9 10,6 |Psychické faktory 11 12,9
Socialni faktory 8 9,5 | Zivotni styl 11 12,9
Fyzikalni faktory 4 4,7 |Kognitivni faktory 11 12,9
Negativni udalosti 2 2,4 | Té¢lesné faktory 9 10,6
Celkem 32 37,8 |Celkem 53 62,2

Celkovy bodovy zisk predstavuje 85 bodul, ve srovnani s dosazenymi body ostatnich

respondenttl se jedné o nejvyssi bodovy zisk a zabira prvni pticku v poradi.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zji$téno, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 53 bodl
(62 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktort,, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 32 bodu (38 %) dosahly kategorie vnéjSich rizikovych faktori.

Z vnitinich rizikovych faktorh tiibodovy zisk obdrzely polozky hlidani emoci, vnitini
pripravenost na jednani s klientem, snaha vSechno zvladnout sdm, pasivni odpocinek,
bolest ruky z psani perem, nedodrzovdni spravné Zzivotospravy, snaha perfektné
zvladnout ukoly, nedostatek uspokojeni z dobie vykonané prace, pozivani kavy nebo
jinych podpurnych prostiedkl pii pocitu Gnavy. Z vngjSich rizikovych faktort tfi body
obdrzela kritika vykonané prace, znevazovani prace ze strany zaméstnavatele,

dodrzovéani terminti a postupl prace a nemoznost uniku v piipadé ohrozeni.

Rozdil bodového zisku rizikovych faktorti vnitinich a rizikovych faktorti vnéjsich je
vyznamny (24 %), nejvyraznéjsi ze vSech respondentii. Pfedpokladdm, Ze ubirdnim na
stran¢ stresort (v souladu s navrzenymi zménami €. 1, 2, 3 a 5 ze str. 60 a 61), to
znamena snizenim frekvence navstév klientll, zjednoduSenim administrativy a vnitfnich
smérnic a omezenim nec¢ekanych poZadavkil na plnéni ukold, se podle Juliana Melgosy
zmirni zatéz na respondenta (viz. str. 24). S ohledem na vysledek dotaznikového Setieni
a vySe identifikované stresory vSak bude potieba (podle Evy Reitmayerové a Marty
Jeklové) pfidat na stran€ vnitfnich salutori (viz. str. 24). Pii zat€zi a psychické

nepohod¢ je respondent rozhozeny a ma obavy, ze vSe neuhlida. Doporucuji proto
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(podle Zdenka Mlicaka) vyuzit copingové strategie zamétené na zvladani sebe a emoci
(viz. str. 21). Z typt osobnosti se klonim k charakteristice typu A, tedy Acku podle Jana
Cimickeého (viz. str. 16).

Zprostiedkovatel 8

Tabulka 13. Vysledky dotaznikového setieni

Kategm,'ie vnéj§icl°1 Poéeot % Kategm:ie vnitf‘nigh Poéeot %
rizikovych faktori bodu rizikovych faktori bodiu
Organizace prace 10 15,6 |Osobnosti charakteristiky 6 9,4
Spolecenské faktory 8 12,5 |Psychické faktory 6 9,4
Socialni faktory 7 10,9 |Zivotni styl 6 9,4
Fyzikalni faktory 5 7,8 | Kognitivni faktory 6 9,4
Negativni udéalosti 5 7,8 | Télesné faktory 5 7.8
Celkem 35 54,6 |Celkem 29 45,4

Celkovy bodovy zisk predstavuje 64 bodi, vySe bodového zisku je shodnd s vysi

bodového zisku dalSich tii respondentil a déli se o patou pticku v poradi.

Vyhodnocenim dotazniku bylo zjisténo, Ze vyssi bodové ohodnoceni se ziskem 35 bodi
(55 %) dosahly kategorie vnéjsich rizikovych faktorti, niz§i bodové ohodnoceni se

ziskem 29 bodu (45 %) dosahly kategorie vnitinich rizikovych faktord.

Z vngjsich rizikovych faktord tfibodovy =zisk obdrzely polozky stiznost klienta
nadfizenému, agresivni chovani klienta vi¢i zprostfedkovateli a kritika vykonané prace.
Z vnitinich rizikovych faktort tfibodovy zisk neobdrzela ani jedna z polozek uvedenych

v dotazniku.

Rozdil bodového zisku rizikovych faktori vnéjSich a rizikovych faktorti vnitfnich je
vyznamny (10 %). Pfedpokladam, Ze ubirdnim na strané stresorti (konkrétn¢ ubranim
kritiky vykonané prace) se podle Julidna Melgosy (viz. str. 24) zmirni 1 zatéZ na
respondenta a pfidanim na strané vn¢jSich salutort (konkrétné pochvalou) dojde (podle
Evy Reitmayerové a Marty Jeklové) k posileni jedince (viz. str. 24). Tim, ze respondenta
pfi zatézi boli zaludek, citi tnavu a je nervozni, splituje charakteristiku osobnosti typu A
podle Angeliky Kallwas (viz. str. 16). Doporucuji proto (podle Zdenika Ml¢aka) vyuzit

copingové strategie zamétené na zvladani sebe a emoci (viz. str. 21).
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Komplexni vyhodnoceni rozhovori

1. éast — téma ,,Jak zprostiedkovatelé obtizZnost prace vnimaji a proZivaji“

V této Casti se podaftilo zjistit, co zprostiedkovatelé povazuji na své praci obtizné, jak
obtiznost prozivaji a co to s nimi déla. Zda je pro n€ prace obtizna do té miry, ze né¢kdy
uvazovali o odchodu z tohoto zaméstnani, co konkrétné by bylo diivodem divodem
jejich odchodu a také, pro¢ zprostfedkovatelé v tomto zaméstnani (i ptes jeji obtiznost),
setrvavaji. DoSla jsem k zajimavému zji$téni, Ze ne vSichni zprostfedkovatelé svoji praci

povazuji za obtiznou.

Sedm dotazovanych respondentli povazovalo svoji praci za obtiznou, jeden respondent
odpovédél, Ze Zadnou zaté€z nepocituje. Na otazku, co si mysli, Ze je na jejich praci
obtizné, hovorili respondenti o faktorech wvnitinich i wvné&jSich. Jejich odpovédi

zahrnovaly nésledujici faktory:

Z vnitinich rizikovych faktort zprostfedkovatelé jmenovali obtiZnost presvédcit klienta,
ze jim jde skute¢n¢ o to, aby u n¢j nastala zména k lepSimu. Hovofili t€Z o vnitinim
konfliktu, ktery prozivaji v ptipad¢, kdy nejsou piesvédceni o uzite¢nosti toho, co lidem
nabizeji. Dal$im rizikovym faktorem se jevi sledovani vSech véci a napliiovani
pozadavk, které jsou na né kladeny, tj. hlidani termint vybérovych fizeni, zatazovani
uchazecu do aktivit, projekti, rekvalifikaci, na nic nesmi nezapomenout. Naro¢né je pro
n¢ také udrzeni pozornosti a soustfedéni se celych osm hodin. Obtizné je zvladani
situaci, ve kterych jest¢ nebyli a se kterymi si nevi rady, obtize plsobi rychle se
preorientovat, odlozit svoji rozpracovanou praci a splnit jiny necekany ukol. Obtizné
pro zprostiedkovatele je nebyt s klientem v konfliktu, zachovat klid a kontrolu nad

situaci.

Z vn¢jsich rizikovych faktorti respondenti jmenovali praci s lidmi, klienty konfliktni,
pod vlivem alkoholu, agresivni klienty, nezdjem klientli o zprostfedkovani zaméstnéni.
Zminovali se téz o velkém poctu klientii na jednoho zprostiedkovatele, ktery je (podle
vyjadfeni respondentll) pfi¢inou nedostatku casu, jeZ by potfebovali, aby se mohli
svému klientovi dostatecné vénovat. Polovina respondenti hovoftila o nedostatku casu
jako o hlavnim rizikovém faktoru. DalS§imi vnéj$imi rizikovymi faktory, o kterych

respondenti hovofili, je hodné¢ pozadavkd, které jsou na né kladeny, necekané ukoly,
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které spéchaji a na které (podle vyjadieni respondentil) nemaji Cas, a dodrzovani

postupti prace podle smérnic, které je prilis svazuji.

Jak tuto obtiznost zprostredkovatelé prozivaji? Pti plnéni ne¢ekanych ukoll respondenti

hovofili o nervozité, stisnéném pocitu, Spatném vnimani okoli, pfi konfliktu s klientem

o tfesu rukou, tlukotu srdce, vypadku paméti, bolestech zaludku. Pokud se tvofila fada

uchazecu za dvefmi, hovotili respondenti o litosti nad svymi klienty. Pfi nedostatku ¢asu
s e ) . , . .

pocituji respondenti nervozitu, zlost, Unavu, nebo maji obavu z toho, ze budou

nepozorni, ze na néco zapomenou, jsou rozté¢kani, o praci premysli i doma, ponévadz

maji pochybnosti o tom, jestli nemé&li néco ud¢lat jinak, nez udélali.

Stavajici zaméstnani by opustilo pét respondenti, tfi respondenti o odchodu z tohoto
zamé&stnani neuvazuji. Divodem odchodu by byl stres vyplyvajici z kontaktu s lidmi,
pfibyvajici povinnosti, absence podpory a pochopeni ze strany zaméstnavatele,
nedocenéni prace a absence pochvaly ze strany zaméstnavatele, zakulisni jednani,
organizacni zmeény, Spatny pocit, pokud se nedafi délat praci tak, jak by si

zprostfedkovatel piedstavoval, lepsi nabidka prace, snizovani platu.

Respondenti v tomto zaméstnani setrvavaji, protoze jsou presvédceni o smysluplnosti
prace, vyhovuje jim rGznorodost prace, maji zdjmem o praci s lidmi, maji finan¢ni

jistotou.

2. ¢ast — téma ,,Co jim pomdaha uZ ted’

V této Casti se podafilo zjistit, zda zprostfedkovatelé maji své osvédcené zplsoby
vyporadavani se se stresem a pokud ano, tak jaké. Co jim v oblasti zvladani stresu
nabizi jejich zaméstnavatel a zda tyto aktivity plni svlij ucel. Zda si zprostfedkovatelé se
svymi kolegynémi vzajemné sdéluji zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci, a pokud
ne, tak proc, a také, zda si mysli, Ze se jejich zaméstnavatel o problematiku stresu na
jejich pracovisti zajima.

Vsech osm dotazovanych respondentii ma néjaky sviij osvédceny zpiisob boje se stresem.
Nékteti sportuji, chodi na prochazky, pracuji na zahrad€, chalupafi, jinym pomaha
rodinné zazemi nebo kdyz se svéti kolegynim, kamaradkdm, pomaha téz jizda autem,
radost z nakupovani néeho pékného, Cetba literatury, bylinkova koupel, cigareta po

navratu domu.
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Pét respondentit si mysli, Ze se jejich zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti
nezajimad. Na otazku, co jim zaméstnavatel nabizi, tii respondenti uvedli, Zze Skoleni,
sportovni a spolecenské akce. Podle vyjadieni péti respondentl spolecné porady neplni
svoji funkci. Cas traveny na téchto poradach oznaéili za zbyte¢né ztraceny, protoZe se
na ném malokdy dofesi néjaky problém. Jsou na nich (podle vyjadieni respondenti)
kritizovany zprostfedkovatelky, chodi na né se strachem, co zase udélaly Spatné. Dva
respondenti uvedli, Ze porady sice pomahaji, ale je jim dano méalo prostoru k tomu, aby

se vyjadrily, jeden respondent je s poradami spokojen.

Sest respondentii uvedlo, Ze si s kolegynémi vzdjemné zkusenosti se zvladanim
stresovych situact sdeluji, dva z osmi respondentll si zkuSenosti se zvladanim stresu

vzajemné s kolegynémi nesdé€luji. Diivodem je (podle jejich vyjadieni) nedostatek Casu.

3. cast — ,,Cast strukturovand, dotaznikové Setieni*

V této casti respondenti vyplnili dotaznik. Prostiednictvim zpracovani a nasledného
vyhodnoceni dotaznikti jsem ziskala faktické udaje, které byly pouzity pro ovéfeni mnou
stanovenych hypotéz (na stran¢ 37). Vyhodnoceni dotaznikli vSech respondenti se
nachdzi na strané€ 44 a 45, vyhodnoceni dotazniki jednotlivych respondenti pak na str.

46 - 53.

4. ¢ast — téma ,,Co si mysli, Ze by jim pomohlo“

V této casti se podafilo zjistit, co v oblasti pomoci zprosttedkovatelim schézi.
Respondenti hovofili o konkrétnich navrzich na zmény, které smétovali predevSim do
pracovni oblasti. Respondenti projevili zajem o supervizi, dokonce si mysli, Ze n¢jaka

supervize na jejich pracovisti jiz funguje.

Sedm dotazovanych respondentit na otazku ,,Co si myslis, ze by ti pomohlo a nedélas
nebo nemas k tomu pristup* odpovédélo konkrétnim navrhem, jeden respondent neuvedl
navrh zadny. Respondenti si prali odpo¢inkovou mistnost, ve které¢ by mohli v pribéhu
smény (napiiklad po néjakém konfliktu) na chvili ,,vypnout®, nebo vétsi kancelatr ¢i
zménu kolegyné, snizeni frekvence navstév klientil, snizeni poctu klientd na jednoho
zprostiedkovatele, zruseni vnitinich smérnic o postupech prace s klientem. Pouze jeden
respondent hovofil o tkolu, jez sméfoval k nému samotnému, kdyz si ptal nalézt pro

sebe vhodné relaxacni prostredky.
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Na otazku, co by zménili na své praci, vSech osm respondentii odpovédélo konkrétnim
navrhem. Respondenti hovofili o sniZzeni poctu klientl na jednoho zprostfedkovatele,
sniZzeni frekvence navs$tév klientll, o zruSeni nebo zjednoduSeni vnitinich smérnic,
zjednoduSeni administrativnich praci, o ptedani doporu¢ovani UoZ do poradenskych
aktivit a rekvalifikaci rekvalifikacnimu oddéleni, o pofizeni vyvolavaciho zatfizeni pro
klienty, pfesnéjSim popisu volnych pracovnich mist, umoznéni exkurzi do firem.

Vsech osm respondentit si mysli, Ze je supervize prospésnd, pricemz sedm z nich

W
4

preferuje supervizi vnitini, jeden z dotazovanych respondentii supervizi vnéjsi. Ctyii

respondenti si mysli, Ze na pracovisti vnitini supervize funguje.
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10 DISKUSE

Vnitinim rizikovym faktordm respondenti piifadili vyS$si bodové ohodnoceni nez
rizikovym faktorim vnéjSim. Rozdil dosazené¢ho bodového ohodnoceni vSak neni
vyrazny, piedstavuje 25 bodi (4,4 %). Pokud se podivime na bodova ohodnoceni
jednotlivych kategorii, vysledek je opacny - nejvySsi hodnotu dosdhla kategorie
»organizace prace* reprezentujici vnéjsi rizikovou kategorii s bodovym ohodnocenim
72 bodt (12,8 %), hned za ni, na druhém misté s bodovym ohodnocenim 71 bodu (12,7
%), se umistila kategorie ,,0sobnostnich charakteristik” reprezentujici rizikovou

kategorii vnitini.

Na zaklad¢ téchto faktickych udaji (4,4 % rozdilu ve vysi bodového ohodnoceni vSech
kategorii vnéjSich a vSech kategorii vnittnich a pouze 0,1 % rozdilu ve vysi bodového
ohodnoceni kategorie ,organizace prace” jako kategorie vné&j$i a kategorie
,osobnostnich charakteristik* jako kategorie vnitini) miizeme konstatovat, Ze pro praci
poradcii pro zprostiedkovani zaméstnani zkoumaného pracovisté jsou vyznamnymi
rizikovymi faktory stresory pfichazejici z vnéjsiho pracovniho prostiedi a také stresory
pfichazejici z vnitinitho prostiedi, ze zprostfedkovateli samotnych. I kdyz vnéjsi
okolnosti mohou vyznamné¢ ovliviiovat (a také ovliviiuji) pracovni stres respondentd,
domnivat se, Ze pouze zména vnéjSiho prostfedi by vedla k jeho efektivnéjSimu

zvladani, by nebylo na misté (viz. str. 15 a 16).

Podle vyhodnocenych dotaznikti ani rizikovy faktor ,,nedostatku ¢asu® (se ziskem 16
bodll) nehraje v praci poradci pro zprostiedkovani zaméstndni na zkoumaném
pracovisti nejvyznamnéjs$i roli. Ani odpovédi respondenti v pribéhu rozhovoru
nevypovidaji o tom, ze faktor Casu je v praci zprosttedkovatelli na daném pracovisti
vniman jako nejvyznamnéjsi rizikovy faktor. Z vedeného rozhovoru a jeho zdznamu je
ziejmé, ze pouze Ctyii respondenti (50 %) uvedli faktor Casu jako hlavni zdroj
obtiznosti. O Casu jako zdroji obtiznosti v§ak hovofili respondenti ve spojitosti s jinymi
rizikovymi faktory, jakymi jsou napf. frekvence ndvstév klienti na ufadu prace,

necekané ukoly nebo existujici administrativni naro¢nost.

Za zminku stoji skutecnost, ze Sest respondentli v rozhovoru na otazku, co si mysli, ze
by jim pomohlo a ned¢€laji nebo nemaji k tomu piistup, mélo zajem ménit vn&jsi
prostfedi, (respondenti si pfali odpocinkovou mistnost, vEtsi kancelar ¢i zménu

kolegyné, snizeni frekvence navstév klientli, snizeni poctu klienti na jednoho
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zprosttedkovatele, zruseni nebo zjednoduSeni vnitinich smérnic), pouze jeden
respondent si pfal nalézt pro sebe odpovidajici relaxacni prostfedky. Jeden respondent
nevyslovil navrh zadny. Z uvedeného vyplyva, Ze zprostiedkovatelé maji zdjem na tom,
aby se zménami ve vné&jSim prostiedi snizila jejich pracovni zatéz, na posilovani sebe
sama vSak ponékud zapominaji. Pfitom posilovani jedince na strané jedné a mirnéni

zatéze na stran¢ druhé, spolu podle Juliana Melgosy (viz. str. 24) Gizce souvisi.

I kdyZ cilem této prace neni navrhnout feSeni jednotlivym zprostfedkovatelim, na
stranach 46-53 této prace jsem se o to pokusila. Vychodiskem mi byly vysledky
vyzkumného Setieni jednotlivych zprostfedkovateli, které samy o sobé mohou byt pro

né zajimavou informaci.

O néavrzich feSeni adresovanych respondentim jako celku, tedy vSem osmi
zprostfedkovatelim, ktefi se ucastnili vyzkumného Setfeni, hovofim v nasledujici

kapitole.
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11 NAVRHY RESENI

V souladu s cilem prace, kterym je navrZeni feSeni, jez by (ve shod€ s vysledky
dotaznikového Setfeni) smétovalo predevsim do pracovni oblasti, se nyni budu zabyvat

navrzenim zmén, které by mohly byt provedeny v oblasti organizace prace.

Na otazku, co by zprostfedkovatelé na své praci zménili, odpovidali respondenti riznym
zpusobem. V souvislosti s mnozstvim klientl hovoftili respondenti o snizeni poctu na
jednoho zprostfedkovatele (viz. Pfiloha P3, zprostiedkovatel 1 a 2, déle jen zpr. znaceny
¢islem), o snizeni frekvence navstév (zpr. 4), navyseni poctu zprostiedkovatell (zpr. 7),
o velké administrativni narocnosti, kterd predstavuje dvoji praci - evidenci a vedeni
zaznamu v elektronické i ruéné psané podobé¢ (zpr. 1 a 2), o mnozstvi ukolt, které musi
plnit, o dodrzovani vnitinich smérnic, které je svazuji (zpr. 5 a 6) a o pofizeni

vyvolavaciho zatizeni klientl (zpr. 8).

Navysit pocet zprostiedkovatell a tim snizit pocet klientd na jednoho zprostiedkovatele
je v soucasné dobé uspornych opatieni nemozné, stejn¢ tak potizeni vyvolavaciho
zatizeni. Nékteré zmény vSak provést lze. Zde jsou moje navrhy na zmény v organizaci

prace:

1. Snizit frekvenci navstév klientli zruSenim pravidla zvat UoZ na ufad prace
jedenkrat v mésici, pfitom volbu intervalu ponechat na zprostfedkovateli s ohledem na
skute¢nou potiebu. Ziska se tim vice ¢asu na praci s jednotlivym klientem a zabrani se
tvorb¢é dlouhych front ¢ekajicich klient. Timto opatfenim se ziska také ¢as na plnéni
dalSich tkolt. Dusledkem této zmény dojde i1 ke snizeni nervozity a uzkosti, kterou
zprostiedkovatelé pii nedostatku casu pocituji, dojde ke zkvalitnéni prace, nebot

zprostiedkovatelé nebudou v dasledku nervozity zapominat, budou se 1épe soustredit.

2. Zjednodusit administrativni prace tim, ze se pisemné zaznamy nebudou psat
duplicitné v elektronické a ru¢né psané podob€ odbourdnim rucné psanych evidenénich
Stitk®i. Timto se opét ziska Cas na préci s klientem a na plnéni jinych tkold, navic dojde
ke snizeni finan¢nich provoznich naklada tisporou papirovych evidencénich $titki.

3. Zrusit €1 zjednodusit vnitini smérnice, jez urcuji postup prace s klientem. Tim
ziska zprostiedkovatel prostor pro uplatnéni individudlniho pfistupu ke klientovi,

zprostiedkovatel se nebude citit pfili§ svazan striktné uréenymi postupy prace.
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4. Zridit relaxacni mistnost — kuchyiiku, kde by si mohl zprostfedkovatel v prubéhu

smény v piipad¢ vzniklé potieby na chvili odpocinout.

5. Omezit pozadavky na plnéni necekanych tikoli (jakymi jsou napt. rychlé vybéry
UoZ do aktivit, na volnad pracovni mista ¢i vybérova fizeni, kterd spéchaji a musi byt

provedeny hned) v dob¢ ufednich hodin a ptesunout je do doby neufedni.

Predchazet stresu podle Evy Reitmayerové a Marty Jeklové (viz. strana 24) ale
neznamend pouze ubirat na strané stresord, ale téz pfidat na stran¢ salutor. Proto na
zaklad¢ vysledkli dotaznikového Setfeni, ve kterém vétSiho (i kdyZ ne vyrazného)
bodového ohodnoceni doséhly rizikové faktory vnitini, navrhuji zaméfit se podle téchto
autorek hlavn€ na zménu vnitinich postojii zprostfedkovatelii, na praci s emocemi,
kognitivni zpracovavani zat€zovych situaci a plsobeni na zménu zivotniho stylu
poradct pro zprostfedkovani. Vné&j$imi salutory by pro zprostiedkovatele mohly byt
(viz. strana 22 a 23) lépe fungujici tym, pozitivn€j$i vztahy na pracovisti, pozitivni
motivace ze strany zaméstnavatele (at uz finanni nebo pochvalou) a zajiSténi

preventivnich antistresovych programti.

Velmi prospésna by pro zprostiedkovatele tohoto pracovisté mohla byt supervize. Podle
odpovédi respondentli si Ctyfi zprostfedkovatelé (viz. Priloha P3, odpovédi
zprostiedkovateli 2, 4, 5, a 6) mysli, Ze na jejich pracovisti vnitini supervize funguje,
pfitom za svého supervizora povazuji svého nadiizeného, dal$i tii respondenti by
ptivitali supervizi vnitini, jeden respondent by mél zdjem o supervizi vnéj$i. Fungujici
vnitini supervize je vSak zaméfena pouze na feseni problémi, které se poji s odbornou
praci s klienty, nefesi problematiku stresu a efektivni zvladani zatéze vyplyvajici z prace
zprostiedkovatelii na daném pracovisti. Doporucila bych proto i nadale vyuZzivat
fungujici supervizi vnitini, zaméfit ji vSak i na zvladani stresu, ktery se s vykonem

profese poradce pro zprostfedkovani zaméstnani na zkoumaném pracovisti poji.

Doporuceni supervize vnitini se zaméfenim na problematiku stresu na pracovisti
podporuji i dalsi odpovedi respondentt. Na otazku, zda si zprostiedkovatelé mysli, Ze se
jejich zaméstnavatel o problematiku stresu na jejich pracovisti zajima, pét respondent
(viz. Priloha P3, odpovédi zprosttedkovateli 1, 3, 5, 6 a 7) odpovédélo, Ze nezajima.
Pfitom podpora zaméstnavatele mize podle Evy Reitmayerové a Marty Jeklové (strana
23) pusobit jako prevence nadmérného stresu a vyhoteni. Proto za ptedpokladu, Ze

stavajici podpora zameéstnavatele v podobé organizovani spoleCnych porad (podle
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odpovédi zprostiedkovatelti — viz. Ptiloha P3, na otdzku, co jim v oblasti stresu nabizi
jejich zaméstnavatel), neplni svoji funkci a pouze ¢aste€né pak plni svij Gcel Skoleni,
spolecné kulturni a sportovni akce, navrhuji, aby zaméstnavatel poskytl
zprostiedkovatelim (kromé zajisténi supervize zaméfené na problematiku stresu na
pracovisti) vice prostoru pro jejich vyjadieni, aby jim vice naslouchal, méné je

kritizoval a v pfipad¢ uspéchu i pochvalil.

Poradce pro zprosttedkovani zaméstnani by mél byt ze strany zaméstnavatele
motivovan 1 finan¢n€é. Doporucuji proto, aby v souladu s platovymi tfidami
uplatnovanymi ve vefejnych sluzbach a spravé (viz. strana 35) byli zprosttedkovatelé

placeni podle platové tiidy 9.
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ZAVER

V bakalarské praci jsem se vénovala problematice stresu jako jednomu z jevu, ktery
negativné ovliviiuje kazdodenni préaci poradcii pro zprostiedkovani zaméstnani na Ufadu
prace v Ttinci. V teoretické ¢asti bakalaiské prace jsem pftiblizila problematiku stresu
prostfednictvim odborné literatury. Vénovala jsem se vyznamu stresu, jeho zakladnim
slozZkdm a definicim, nejvice vSak rizikovym faktorim, jez stres zplsobuji. Tyto
rizikové faktory jsem jako stresory hledala nejen v prostiedi, jez clovéka obklopuje,

vvvvvv

uvnitt ¢loveka.

Stejné tak, jak lze stresory délit podle rznych kritérii, i tato prace (s ohledem na volené
kritérium) mohla byt pojata odliSnym zplsobem. Mohla se zaméfit napiiklad na
psychickou zatéz, kterd se s vykonem pomahajicich profesi poji. RozliSeni stresori na
vnéj$i a vnitini jsem vSak povazovala (v souladu s Petrem Hawkinsem a Robinem
Shohetem)'"’ za uzite¢né pfinejmensim alespon pro ucely této prace. Vnitini stresory na
rozdil od vnéjsiho stresu totiZ nelze omezit napiiklad pouhym sniZzenim zatéZze nebo
zménou v pracovnim prostiedi, ale vyZaduje daleko ve&tsi usili.'?® Proto si také (podle
mého nazoru, ktery podepiram vysledky vyzkumného Setfeni) vnitini stresory zasluhuji

vEtsi pozornost.

Mitj pohled na véc, vyjadieny ve stanovenych hypotézach, byl pied zapocetim
vyzkumného Setfeni odlisSny. Vyzkumné Setfeni mélo za kol potvrdit nebo vyvratit mé
piredem vyslovené domnénky, a musim piiznat, ze jsem dospé€la k pro me piekvapivym
zjisSténim. Z té Casti Setieni, kterd zjiStovala, zda v préci poradct pro zprostiedkovani
zaméstnani na pracovisti Utadu prace v Tinci ve vétsi mife piisobi rizikové faktory
vnéj§i, vyplynulo, Ze opak je pravdou. Vysledek Setfeni ukéazal, ze v praci
zprosttedkovateld pfevazuji rizikové faktory vnitini. Nebyl to dokonce ani nedostatek
Casu, ktery by poradci pro zprostiedkovani zaméstnadni vnimali nebo povazovali za
nejvice ohroZujici.

Organizace prace na zkoumaném pracovisti se naopak v souladu s vyslovenou
domnénkou ukazala jako nejvice rizikovou kategorii a poskytla tak dostatecny prostor

pro navrzeni zmén. V zavéru prace se mi skutecné podarilo navrhnout feseni, jez jsem

19 Srov. HAWKINS, Peter a SHOHET, Robin. Supervize v pomdhajicich profesich. 1. vyd. Praha:
Portal, 2004. s. 34

120 Srov. HAWKINS, Peter a SHOHET, Robin. Supervize v pomdhajicich profesich. 1. vyd. Praha:
Portal, 2004. s. 34
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smefovala do pracovniho prostiedi a organizace prace na oddé€leni zprosttedkovani
zaméstnani na Utadu prace v Tiinci, ¢imz doslo i k naplnéni cile této prace. Navrzena
feSeni mohou mit praktické vyuziti, néktera se realizovala bezprostfedn¢ po ukonceni
vyzkumného Setfeni. Zfidila se napfiklad relaxa¢ni mistnost — kuchynka, kterou

zprostiedkovatelé v dobé poledni piestavky v soucasné dob¢ jiz vyuzivaji.

DalSim, pro mé dosti pfekvapivym zjisténim, byla skutecnost, Ze pét zprostredkovateli
z osmi by svoji praci opustilo, a to i pfesto, Ze se jim prace libi a kontakt s lidmi jim
vyhovuje. To je pro zaméstnavatele nejen divod k zamysleni, ale té€z vyzvou k realizaci
dal§ich ucinnych opatifeni. Vyznamnou pomoci by mohlo byt naptiklad zajiSténi
odborné a pravidelné supervize, kterd je Oldiichem MatouSkem v pomahajicich

profesich povazovana za nezbytnou.'*!

Na pomoc, mam na mysli tentokrat posileni vnitini, by se méli zaméfit i samotni
zprostiedkovatelé. Koneckoncti, na tuto potiebu poukazaly 1 vysledky provedené¢ho
vyzkumného Setfeni. Vnimani potfeby vnitini pomoci a vlastni posilovani samotnymi
zprosttedkovateli je prvnim ptedpokladem pro to, aby lépe a s uspokojenim zvladali
zatéz, kterd se s vykonem jejich prace poji. Zaméfeni se na tyto aspekty zlstava nyni

pted nimi jako vyzva.

V zavéru prace chci vSem respondentim, mym spolupracovnikiim a podfizenym,
podekovat za ochotu a vstficnost, s jakou piistupovali k realizaci vyzkumného Setfeni.
Velmi si vazim diavéry, kterou mi projevili poskytovanim odpoveédi na mé polozené

otazky, v neposledni fad¢ jim d€kuji za ¢as, ktery mi vénovali po dobu realizace Setfeni.

121 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a Fizeni socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. s. 59
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PRILOHA P 1: DOTAZNIK

Zaktizkujte u kazdé polozky, do jaké miry se vas jednotlivé vypovédi tykaji. Dotaznik
vypliujte uptimné, tak jak citite, ze se véci opravdu maji. K vyjadieni pouzijte stupnici
od 0 do 3 pro kazdou situaci samostatn¢. Pfitom 0 znamena nikdy, 3 znamena vzdy.

Jednotlivé situace oznacte Cislem od 0 do 3 podle pravdivosti.

pocet bodii: 3 2 1 0

vzdy casto obcas nikdy

1. Mqj klient si na mé stézoval mému nadfizenému. O O O O
2.V kancelafi se s kolegyni vzajemné rusime. O O O O
3.V disledku organiza¢nich zmén hrozi zruSeni mé O O O O

pracovni pozice.

V kancelafi je jednani s klienty nékym prerusovano.
Klient se ke mn¢ choval agresivné.

Na pracovisti jsou provadény organizacni zmeny.
Dochézi ke zménam legislativy.

Klienti chodi na ufad nemocni, nemyti a zapachaji.

A S B A B

Moje prace je kontrolovana.

10. Za svoji praci jsem kritizovan.

11. O problémech svych klienti pfemyslim i doma.
12. 'V kancelafi je vydychany a t&zky vzduch.

13. Mam unavené o&i z prace na pocitadi.

O0O0O00O00O0O000a00ga0g
O0O00O00000ao0a0Qg
O0O0000O0000a0an.
O0O0O00O00O0O000a00ga0g

14. V préci hliddm svoje emoce a jsem vniting piipraveny
na jednani s klientem.

15. V praci musim v8echno zvladnout sam.

16. Odpocivam pasivné.

17. Citim se zodpovédny za vyfeSeni situace klienta.
18. Myslim si, Ze ve své praci nejsem dost dobry.

19. Moje prace je spole¢nosti nizce cenéna.

20. Klient mi lhal nebo zaml&el rozhodné skute&nosti.
21. Cekaji nas velké organizaéni zmény.

22. Jsem v kontaktu s lidmi.

O 0O0O0OO0OO0Oo0aoa0o
O0O0OO0OO0OO0OoO0Oaoao
O0000O0o0aoo0oa0o
O 0O0O0OO0OO0Oo0aoa0o

23. Na pracovisti neni vyhrazend mistnost pro odpo&inek.



24.

25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.
34.
35.

36.
37.

38.
39.
40.

41.
42.
43.
44.
45.
46.

47.
48.

49.
50.

V mé préci jsou dilezité i drobné detaily, na které se
musim soustiedit.

Boli mé télo a patet ze sezeni na zidli.

Mam malo ¢asu na plnéni pracovnich tkolu.
Spolecnost vyzaduje dalsi vzdélavani.

V mé praci se fesi vztahové konflikty mezi pracovniky.
Myslim si, Ze moje prace nema smysl.

Boli mé ruka z psani perem.

M1j zaméstnavatel si mé prace nevazi.

V praci jednam v souladu s predpisy, ale v rozporu s
mym vnitfnim postojem.

V préaci dodrzuji terminy a stanovené postupy prace.
Sviij volny ¢as vénuji opét praci.

Muj nadfizeny vkrocil neocekavané do mé kancelare v
prabéhu jednani s klientem.

Za dvefmi jsou fronty klientq.

Musim vyhovét kazdému pozadavku, jinak nebudu
uznavany.

V ptipad¢ ohrozeni nemam kam utéct.
Nedodrzuji spravnou zivotospravu.

Mam problémy se srdcem, dychanim, travenim, boli
m¢ hlava apod.

Musim perfektné zvladnout pracovni ukoly.
Ziji ve shonu.

Jako Zena zvladam sama i domadci prace.

Jsem fyzicky ,,vyzdimany*.

Schazi mi uspokojeni z dobte vykonané prace.

Kdyz citim tnavu, dam si kdvu nebo jiny podptrny
prostiedek.

Bojim se, Ze nezvladnu svoji praci.

Jsem ,,odevzdany* svym klientim, protoze mé
potiebuji.

Neumim fict ,,ne*.

Moji klienti si mé prace nevazi.

vzdy casto obcas nikdy

O

O 00000000

I R

[ R

O 0O0O000a00

O O

O

O 00000000

I O R

O 0o g

O 000000

o O

O

O O00000a0O

O 0O 0

O 0O o0

O 0O000aO0

O O

O

O 00000000

I R

[ R

O 0O0O000a00

O O



PRILOHA P 2: ZPUSOB VYHODNOCENI DOTAZNIKU

Do nize uvedenych radkt vzdy vedle ¢isla polozky byl zapsan pocet bodd, ktery u dané
polozky respondent volil. Soucet hodnot na konci jednotlivych fadkt vypovidal o tom,
jakou vyslednou hodnotu respondent dosahl v jedné z deseti kategorii. Nasledn¢ mohl
byt proveden soucet dosazenych hodnot vSech kategorii vnéjSich a vSech kategorii

vnitinich.

Vnéjsi rizikové faktory celkem bodu

Organizace prace

polozky €. 4 ...... +C.6 ... FC 9 +¢.26...... ¢33 ... = ........ bodl
Socialni faktory

polozky €. 10......+ . 22......+ €. 28 ....... +¢. 31.......+¢. 50 ..........= .......... bodl

Negativni udalosti

polozky €. 1........ +¢.5.......+¢. 20........ +¢.35......FC36.......... = ........... bodli

Fyzikalni faktory

polozky €. 2........ +C. 8 ...+ C. 12 ... +C.23. +C 38 = . bodi

Spolecenské faktory

polozky ¢. 3.......+¢. 7 ....... + €. 19 ........ +C 21t C 27 i = bodi
Vnitini rizikové faktory celkem bodii

Kognitivni faktory

polozky €. 11......+C. 18 ......+¢C. 24 ... +¢.29.......+¢.49........ = ....... bodl

Télesné faktory

polozky €. 13 ......+¢.25........+¢. 30 ...... +¢.40.....+ ¢.44.......=........ bodd
Psychické faktory

polozky €. 14.......+¢. 17......+ ¢ 32.......... +¢.45. ...+ ¢47......... =....... bodl
Osobnostni charakteristiky

polozky €. 15.......4+¢C. 37 ...+ ¢. 41 ........ +¢.43 L FC A8 = bodu
Zivotni styl

polozky €. 16......+¢. 34 .....+C. 39 ......... +¢.42 ...+ ¢ 46 .......=...... bodl



PRILOHA P 3: PISEMNY ZAZNAM O PRUBEHU ROZHOVORU

Zprostiedkovatel 1

Co si myslis, Ze je na tvé prdaci obtizné? Obtizné je presvédcCit toho Cloveka, ze mi jde
skutecné o to, aby u n¢ho nastala zména k lepSimu. Ne kazdy k nam pfichazi s tim, ze
jsme ufad prace a Ze hleda praci. Spousta lidi k ndm jde bud’ s tim, Ze mu praci najdem,
nebo jsou takovi, ktefi do té prace jit nechtéji. Spousta lidi, ktefi tu praci nehledaji nas
vnimaji tak, ze mu chceme skodit. KdyZ jsem zacala pracovat jako zprostfedkovatelka,
tak bylo pro mé nehorsi dat n€komu doporucenku do zaméstnani. PfiSlo mi, ze ten
¢lovek je nastvany, ze viibec ho né€kde posilam. J& jsem to zpocatku nechépala, ale bylo
to tak. V prvnich tydnech jsem ddvala doporucenky se strachem, ze se na mé klient Ska-
redé¢ podivd, kam ho vibec posilam. Mozna je t€zké i to, Ze ja ve své skupiné mam
hodn¢ starSich uchazecu, kterym je i zatézko na ufad prace jednou za mésic pfijit. Vyjit s
takovymi lidmi je tézké. Abych si splnila svoje povinnosti a dodrzela postup prace podle
smérnice a na druhé stran¢ aby ten ¢loveék vici mé nebyl nastvany. J4 jsem Clovek, ktery
nema rad konflikty, at’ uz s kymkoli. A to je moznéd moje chyba, Ze nechci mit konflikt i
s témi uchazeci. Takze se vzdycky snazim, abychom vysli spolu dobfe. To si myslim, ze
je t€zké z mého pohledu. M¢€ to stoji hodné sil, abych s uchaze¢em byla na stejné ving.
Asi mi nejde o to, aby on mé mél rad, to ne ale aby neodesel domt s tim, Ze ja jsem ta
krava. M¢ na tom dost zdlezi. A jesté néco? Mozna ta stresovost v tom, Ze néco spécha.
To je hodné naro¢né. Naptiklad mam néco rozdélané, ted rychle vSechno nechat a zacit
délat néco jiného. A kdyz se stane, Ze v tom dni pfijde i téch tricet lidi, tak ¢lovek Sidi tu
svoji praci. Opravdu to tak je. Takové ty zmény toho, ze ¢lovek si naplanuje, co bude
de€lat, a najednou se stane, ze Clovék musi pfepnout a dé€lat apln€ néco jiného. To je
hodné tézké, vycerpavajici. Opravdu ten stres, ty rychlovky. A také, Zze ja nechci byt
nepfijemna k tém lidem, to mé stoji dost usili, mozna i trapeni, pokud bych zjistila, ze
jsem né&jak tomu ¢loveéku ublizila. A4 jesté neco? To je asi to hlavni. A méné hlavni? Ne,
ne, to je asi vSechno.

Jak tuto obtiZnost proZivds, co to s tebou déla? Pro mé je asi nejhorsi asi ten zacatek,
kdyzZ se dozvim, Ze musim dé€lat néco jiné¢ho, ze to musi byt. Tak to jsem nervozni. Mam
takovy stisnény pocit uvnitt, ze to musim stihnout a musi to byt. Ale kdyz uz to mam za
sebou, a udélam to, tak to ze me¢ spadne. Hlava se rychle vycisti a nejsem z téch, kdo by
to potad rozebiral a potrad se tim trapil. Kdyz to splnim, dokazu si fict, Ze mi to nestoji
za to se tim dal trapit. Pomtze mi v tom to, ze to udélam, Ze to mam za sebou. 4 jeste
néco jiného prozivas? Mozna rozt€kanost, Spatné¢ vnimam jiné zaleZitosti v mém okoli.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstnani? Ne, neuvazovala. Ja tu délam
kratce, v Cervenci to budou dva roky. Tak moznéa proto. Ne ne, m¢ se ta prace libi.
Pokud by ses prece jen rozhodla odejit z tohoto zaméstnani, co by mohlo byt dirvodem
odchodu? Ne ne, jak fikam, m¢ se ta prace libi.

Co je diivodem, Ze v tomto zaméstndni setrvdava$§? Bavi mé ta prace s lidmi, opravdu mé
bavi. Myslim si, Ze ma smysl. Myslim si, Ze jsem se v té praci né¢jak nasla. Jsem rada, ze
to délam.

Mas néjaky sviij osvédceny zpuisob, jakym se vypoiddadvas se stresem? Sport. Sportuji.
Chodim béhat, cvicit do fitness centra, v 1ét€ jezdim na kole.



Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Vim, ze je Skoleni Syndrom
vyhoteni, ale jinak si myslim, Ze snad nic. 4 co jind skoleni? Aha, tak to jo. Ta mozna
taky. Clovék si tam piece jen odpocdine. Neni to od réna do vedera a za ten tyden si
Clovek vycisti hlavu, zvlasté, pokud se tam sejde dobra skupina lidi. 4 co porady? Tak
tam je veselo. Jak to myslis, Ze je tam veselo? Co to znamena? Ziskam nadhled nad
ur€itymi problémy, pocit, Zze nikdo z nds neni dokonaly a zkuSenosti jinych
spolupracovnikll. 4 co sportovni a spolecenské akce? Ano. Na akce chodim réada,
myslim, Ze jsme dobry kolektiv.

Sdélujete si se svymi kolegy zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? My se tieba v
kancelafi hodn€ nasméjeme. Jo, ano, sdélujeme si zkuSenosti.

Myslis si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima?
Nemyslim si, ze dostate¢né. Co fo znamend, Ze nedostatecné? M¢ se zatim na problém
stresu nikdo neptal, nebyla mi nabidnuta moznost n&jaké relaxace, Skoleni syndromu
vyhoteni.

Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedélds nebo nemds k tomu piistup? Na chvili
vypnout. Kdyby byla néjakd mistnost, kde bych si mohla v klidu zajit a n&jak se
vydychat. Nebo si s nékym o tom promluvit, moznd, ted mé potkalo to a to, vidét
pohled jiného ¢lovéka. Protoze v situaci, kdyz se néco stane, t€zko ¢lovék mize zavtit
dvetfe a vyb¢hnout ven. Neni kde. Tak mozna ten koutek, kde by si ¢loveék mohl na
chvili sednout. 4 jeste néco? M¢ by asi toto pomohlo. Nic jiného mé nenapada.

Co bys na vasi praci zménila? Myslim si, ze kdyZ uz ¢lovék ma téch uchazeci, jak se
ted’ uz zase blizime k t€ém Ctyfem stlim, a coz ja jsem zazila pied rokem, Ze jsem m¢éla
ptes Ctyfi sta, tak to uz je opravdu hodné. A s tim, co v§echno musime udélat, opravdu si
myslim, Ze toho zprostiedkovatelky maji hodné. Jednak obsazovani téch projekti,
odpovédnost za volna pracovni mista, jednat s tim uchazecem, a na to paradoxné zbyva
nejmin casu. A pak to psani. Do OK prace, vSechno musi byt i v karté. Co bych zménila,
tak ten maximalni pocet uchazecl na tfi sta, ale pokud je to jiz kolem téch Ctyfi sta, a
denn¢ kolem tficeti lidi, tak tézko se to zvlada. Jaky je pohled toho, kdo za to
odpovida, tak to nevim. Mas néjaky navrh, jak by se to dalo zménit? Tak ja nevim, n&jak
jinak to zorganizovat, nebo pfidat zprostiedkovateli. Hlavni problém vnimam v tom
poctu téch lidi, které¢ Clovék ma na starosti. Kdyby tieba ti dlouhodobi mohli chodit
naptiklad na poradenstvi, tim padem by na zprostiedkovani ubyli. Bud’ tedy pfijmou
nov¢ sily, nebo to né&jak jinak zorganizovat. Mas konkrétni navrh, jak to néjak jinak
zorganizovat? Snad by pomohlo urcité specifické skupiny uchazeci, napiiklad rentafe,
klienty pted dichodem, s invalidnim diichodem 2. stupné, objednavat v delSich
intervalech, naptiklad co dva mésice.

Myslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Ano, ale ne Clovek z
vnéjSku, ale nékdo, kdo nasi praci zna, tedy zvnitiku. A nez individualni, tak mozna
spise ta tymova. Rada bych slysela problém nékoho jiného, slySela, jak urcity problém
vnima jiny ¢loveék. Nebo by nds bylo vice, kdo mame stejny problém. V dotazniku jsi
méla otdzku, zda umim fict ,,ne”. Tak to je moznd mij problém. Tohle neumim,
nedokazu to. Tak mozné kdybych slysela, jak ten problém vnimaji ostatni.



Zprostiredkovatel 2

Co si myslis, Ze je na tvé prdci obtizné? Ja vidim tu obtiznost mozna v tom, ze n¢které
dny je opravdu hodn¢ lidi a nemam cas se tém lidem vénovat tak, jak by potiebovali.
Protoze dva lidé sedi v kancelaii a tfeba dvacet jich stoji na chodbé&, nervézné klepou,
snazi se vejit, nebo alespon podat papiry. Je to takové ruSené. Takze nc¢kdy prosté to
mnozstvi lidi. 4 jesté néco? Nékdy je to jednani s lidmi, ktefi prichazeji pod vlivem
alkoholu, anebo jsou agresivni. 4 jesté neco? No, trosSku bere chut’ do prace ten nezajem
lidi o zprostfedkovani zaméstnani. Ale zase na druhou stranu jsou tady lidé, ktefi tu
praci hledaji, a to potom je radost pracovat.

Jak tuto obtiznost proZivds, co to s tebou déla? Tahle prace se mi hodné¢ libi, pracovni
den mi strasné rychle uteCe, nemam pocit, ze by toho bylo tieba ptespftilis. Jenom mam
pocit, Ze mnoZzstvi prace je nékdy na ukor kvality. Takze takovou tu zatéz nepocituju.
Zadnou zatéz nepocitujes? Mé& ubiji spise prace monotonni a stle se opakujici. A tim,
ze je to prace s lidmi, takova riiznoroda, ktera jakoby rychle utika, je to takové ...
vyhovuje mi to.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu z tohoto zaméstnani? Tim, Ze mam pracovni smlouvu
po dobu zastupu za matetskou dovolenou, tak ne. Ale tahle prace se mi libi, takze kdyby
bylo na mé, tak bych asi neodchazela. Pokud bys prece jen uvazovala o odchodu, co by
bylo ditvodem? Ze se vrati kolegynd z matei'ské dovolené.

Co je diivodem, e v tomto zaméstndni setrvavas? Mg se prave libi to, Ze to je prace s
lidmi, Ze je to riznorodé prace. A ze mi dava uspokojeni to, kdyZ mohu nékomu pomoct
tu praci najit, kdyZ ten ¢loveék Stastné odchazi, a kdyz se tfeba navic nevraci zpatky do
evidence, Ze mu zaméstnavatel neplati ....

Mas néjaky sviij osvédceny zpitsob, jakym se vyporddavas se stresem? V zaméstnani se
snazim vzit do situace toho druhého ¢lovéka, abych ho pochopila a tfeba nereagovala
pfimo na to, co fiké nebo jak se chova, ale snazila vidét to pozadi, které tam je, a pro¢
tteba ten Clovék takhle zareagoval, co ho k tomu vedlo. Takze takovym né&jakym
zpusobem se ten stres zmirniuje. Co se mi ve stresovych situacich osveédcilo, nezvySovat
hlas. Vzdycky mluvit jakoby klidné, snazit se vyslechnout a potom ten stres tak néjak
nepropukne. 4 v soukromi? V soukromi si jdu zacvicit, nebo na prochazku.

Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Zaméstnavatel mi vlastné
umoznil Skoleni, coZ byla vynikajici v&c, protoZe to bylo ptimo o zvladani stresu. To
bylo velmi dobré pro mé&. A vlastné i kolegyné v kanceléfi, poradi mi, kdyz se zeptam, i
kdyz se zeptam kohokoli na utadu, tak kazdy si ten ¢as nasel a dobrou radu mi dal. 4 co
porady, spolecenské a sportovni akce? Na poradach mi velmi chybi zapis z porady. Ve
dnech, kdy tady nejsem, tak nevim, co bylo dohodnuto, néktery problém je jen nastinén
a neni dofesen. A protoze bydlim mimo Ttinec, akci se nezucastnuji, no, neni ¢as, vénuji
se rodin€. A jakym zpusobem zaméstnavatel vylepsil pracovni prostiedi? Tak tieba to, zZe
miizeme mit v kancelafi kvétiny, Ze tam mizeme mit tfeba néjakou tu osobni malickost.

Sdélujete si se svymi kolegynémi zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Spise to
feSime humornou formou, takze ten stres néjakym zpiisobem pirechdzi. Kdyz se stres
n¢jakym zpiisobem se zvladne, tak se pak tomu zasméjeme a jdeme dal.



Mpyslis si, Ze se tviyj zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima?
Myslim ze ano, kdyz ndm umoziuje ta Skoleni, i tim, Ze se snazi né&jak vylepsit to
pracovni prostiedi, to taky ur¢it¢ pomaha, aby ten stres nebyl tak velky.

Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedéla§ nebo nemas k tomu piistup? Urcité¢ by mi
pomohla vétsi kancelar. Protoze klienti se nam bavi mezi sebou, reaguji vzajemné ... ja
néco feknu svému klientovi, a odpovida klient od kolegyné v kanceléti. Toho prostoru je
tak malo, Ze se neda projit mezi stoly. To by nam urcité pomohlo. Protoze ja mam asi
Ctyii nebo pét klientl, ktefi maji vadu sluchu, kolegyné taky, jsou to vyfazeni hornici.
Oni doslova fvou, a ja musim ¢asto klienta od kolegyné pozéadat, aby nemluvil, abych
slySela svého. Tohle by mi osobné asi pomohlo. A jeste néco? Nevim, uz mé nic
nenapada.

Co bys na vasi prdci zménila? No, zménila bych asi to, kdyby to $lo, abych méla méné
lidi. Pak bych se jim mohla vice vénovat. Jak by se to dalo udelat? Muselo by byt vice
zprostiedkovatelti, coZ je nerealné. Uplné jinak vypadaji dny, kdy mam deset nebo
patnact lidi, nez kdyz jich je skoro Ctyficet. A co by mohlo byt redlné? No, také délame
dvoji praci. VSechno se pise rukou a pak se to prepisuje do pocitace. Kdyby bylo mozné
zjednodusit ty administrativni prace. Mozna by mi vice pomohly ptesnéj$i pozadavky
zaméstnavatell a kontakt se zaméstnavateli, védét a vice rozumeét praci, kterou
nabizime. Nejsem si vZdy jistd, hlavné u strojirenskych profesi, Ze nabidnu vhodnou
praci. A co by ti pomohlo konkrétné? ME by pomohla né&jakd exkurze ve firmach.
Nejsem z Ttince, a nevim, kde ty firmy sidli, tak to je pro mé handicap, neznalost mésta.

Myslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Ja bych tekla, ze jako
supervizora ted’ zneuzivam svoji nadfizenou, se v§im jdu za ni, feSim s ni problémy,
vzdy si na m¢ ud¢lala ¢as. Nevim, jestli toleruje, Ze jesté vSechno nemohu znat, ze tu
jsem kratce. SpiSe bych preferovala ¢loveéka supervizora z naseho prostredi.

Zprostredkovatel 3

Co si myslis, Ze je na tvé prdci obtizné? Pro mé je dost obtizné presvédcit lidi o nécem,
¢emu sama neveérim. Nékdy nejsem presvédEena o tom, Ze je dobré to, co musim lidem
nabidnout, nebo je presvédCit, ze by do toho méli jit. To je dost tézké. Taky mam
problém s konfliktnimi lidmi, ktefi naptiklad nic nechtéji a nemaji motivaci pracovat.
Byvaji navic agresivni slovné, a s tim mam taky problém, abych zachovala klid a
kontrolu nad tim, protoZe ja jsem ten, ktery vlastn¢ tady urcuje, co bude. Tak to mé taky
dost vycerpava. O kterych aktivitach nejsi presvédcena, Ze jsou pro klienty dobré?
Naptiklad motivaéni programy pro absolutné nemotivované skupiny uchazecd,
napiiklad rentafe, nebo uzavirani individualnich akénich pland. Kdo si chee praci najit,
najde si praci i bez n€j. A jeste néco? Vis co, ja to tak beru, Ze to vSechno tak musi byt,
a uz n€kdy nad tim ani nepfemyslim. Ja se s tim musim poprat, protoze vim, Ze to néjak
musim zvladnout. Spis si hledam cesticky, abych si tim nejmin ublizovala, abych se
zbytecné nevycerpala, nedélala si problémy. Hledam vzdy vychodisko, které by bylo
piijatelné pro obé¢ strany.

Jak tuto obtiZnost proZivds, co to s tebou déla? U mé¢ se to projevuje fyzicky. Kolegyné
mi fikaji, Ze kdyz byla néjaka krizova situace, ze to na m¢ nikdy nebylo poznat. Ale az
pomine a ten ¢loveék odesel, tak se mi stalo, Ze se mi tak roztfasly ruce, ze jsem nebyla



schopna vzit dal§iho klienta. Nebo citim, Ze mi strasné tluce srdce, nebo mam uplné
jako by okno v hlavé. Je to pak tézké, protoze vis, ze musis, ale je to za kazdou cenu.
N¢jak to musis dotahnout do konce. Mam také stres z toho, kdyz je néjaky problém ....
Jaky probléem? Napiiklad uchaze¢ odmitne misto, nasleduje psani protokolu s
uchazecem, jednani se zaméstnavatelem, kazdy si haji svoje, a ty se s tim poper. A jesté
ke vSemu aby pro vyfazeni bylo v§echno pravné v potfadku. Dalsi velky problém muze
byt stiznost, u nds vzdy plati hledat chybu na strané zprosttedkovatelky.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu z tohoto zaméstnani? Urcité, urcité ano. Ale dnes je to
strasné t€zké, protoze se dostavam do veku, kdy uz madm vekovy handicap. Takze ani
nevéfim, ze odejdu. Smifuji se s tim, ze to tady néjak budu muset zvladnout. Ale
kdybych méla tu moznost, okamzité bych odesla. Protoze piedstava dvaceti let, které mi
zbyvaji do diichodu, je pro mé neptedstavitelna.

Co by bylo ditvodem tvého odchodu? Stres s lidmi mi samoziejmé hodné vadi. Ale vadi
mi hodné, Ze tu neni nikdo, kdo by byl ochotny se podivat na to z druhé strany. Potad se
na nas jenom naklada, neustale se na nas naklada, potad vice a vice povinnosti. A nikdo
nevidi, ze jsi jenom clovek, ze uz mas taky vek, zdravotni problémy, Ze miizeS mit
problémy doma. Svoji praci zvladam diky tomu, Zze madm zazemi doma, zahradu, Ze
nemam problémy s détmi. NejvétsSim divodem, pro¢ bych odesla, by bylo to, ze tady
nevidim snahu o pochopeni, uleh¢eni, jenom se neustale naklada a naklada. A kdyz se
ozve§ a néco feknes, tak slySim: ,,Tohleto mi netikej, to nechci slySet.“ O pochvale, to
uz ani nemluvé. Clovék tu neciti zastani. Stalo se mi, Ze si uchaze¢ stézoval na n&jaky
systém préce, a vysledek byl, Ze se nefesil ten problém, ale zacala se lustrovat moje
préce a zjiStovat, pro¢ ta uchazecka je v evidenci tak dlouho. Viibec se nefesilo, na co si
ta pani sté¢zovala. Nevidis od vedeni podporu, oporu, pofad se stara§ a mas obavy, co
kdybych néco bylo $patné .... Co fo znamend, Ze se neustile naklida? Ze ptibyva
administrativy. Nejdiive anamnézy, pak individualni akéni plany, dnes nekolidujici
zaméstnani, protokoly, ové&fovani volnych mist. Spravné bych méla pfi nahlaSeni
volného mista ithned ud¢€lat vybér, ale pti tom kvantu téch povinnosti a poc¢tech klientt,
které mas, to neni redlné. 4 jeste néco? Asine, to je jediny, ale obrovsky diivod.

Co je diivodem, Ze v tomto zaméstndni setrvdvds? Jistota, urCit¢ financni jistota. Ja si
nemohu dovolit zlistat bez prace, protoze jest¢ ma syn pied sebou studium na vysoké
Skole, manzel jde za tfi roky do dichodu.

Mas néjaky sviij osvédceny zpuisob, jakym se vyporadavas se stresem? UrCité zahrada,
ta je na prvnim misté. Kdybych ji neméla, tak nevim, kde bych si vycistila hlavu. Ptes
zimu je to se mnou horsi, citim se ptes zimu daleko hiife télesné, protoze neni prace na
zahradg.

Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Ja bych tekla, ze nic. 4 co
tieba spolecné porady, Skoleni, sportovni a spolecenské akce? Skoleni — je fakt, Ze na
tyden ¢lovek z prace vypadne, otdzka je, zda je to pro mé odpocinek. Akce — radé€ji bych
Sla na neoficialni, ne na ty délané, kde musis. A porady, pokud je porada o vécech, které
potiebujes k préci, tak ano, ale pokud ti to nic nedd a odsedi§ tam dvé hodiny, tak to je
pak zbyteCné ztraceny Cas. Které neoficidalni akce mas na mysli a které oznacujes za
oficialni? Neoficialni akce ... setkani s lidmi, se kterymi si mam co fict, spi§ v uzkém
kruhu. Oficialni akce .. pofadané vedenim pobocky nebo uradem prace.



Sdélujete si se svymi kolegy zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? S kolegynémi,
mam jednu velmi blizkou kolegyni, ale ze bych to provozovala s vice lidmi, tak to ne.
Proc¢ ne? Necitim potfebu, nic by mi to nedalo.

Mpysli§ si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima?
Myslim si, Ze ne.

Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedélas nebo nemas k tomu pristup? Hodné by mi
pomohlo, kdybych mohla v kancelafi sedét s nékym, ke komu bych mohla mit divéru, s
kym bych si v pribéhu smény mohla vyventilovat hlavu, myslenky. Opravdu by mi
pomohlo, kdybych citila to zazemi, kdy bych citila, Ze jsem s nékym na jedné vin¢. 4
jeste néco? To by bohat¢ stacilo.

Co bys na vasi prdaci zménila? Myslim si, ze se u nas zbytecné dodrzuje nesmyslna
smérnice a nehledi se na individualni ptipady. To bych asi zménila, vice individualni
ptistup ke klientim. Jesté néco? Nic uz m¢ nenapada. Mozna, kdyby se nam vice
naslouchalo, vice by se braly v potaz i ndzory z praxe zprosttedkovatelek. Nikdo totiz
nepfijde a nezepta se, co si o tom myslite vy. Vzdy pfijde natizeni shora. Prost¢ takhle to
bude, a nikoho nezajima tvlij nazor. Pokud se ozves, tak okamzité dostanes po usSich.
Tak si potom feknes, pro¢ mam néco fikat a vyCuhovat z fady.

Mpyslis si, Ze ve vaSi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Myslim si, Ze ano,
zvlast, pokud by ten Cloveék mél néjaké kompetence nebo pravomoce to zménit. Tak, jak
my mame pro uchazece psychologa, tak by mohl byt psycholog i pro nas. Kdyz bych
meéla problém, mohla bych si zajit pro radu, a slySela bych jeji nazor. Rada bych si
Za nadiizenym bych nesla. Mds néco konkrétniho na mysli, co by ten kompetentni
clovek mohl zmenit? Tieba by mohl ze své pozice odbornika a nezaujaté osoby
profesi na Gfadu prace, ktera se musi po Case projevit na zdravi zaméestnance. A proto je
potieba vSemoznymi zplisoby jim ve vykonu této profese pomoct.

Zprostiedkovatel 4

Co si myslis, Ze je na tvé praci obtizné? Asi na néco nezapomenout. Trosku se ztraci ta
uplné¢ prvni priorita, to nejhlavnéjsi, nabizet praci. Dulezité je myslim prave
nezapomenout pii tom vSem na to hlavni poslani, najit klientovi vhodné pracovni misto.
Jinych aktivit je opravdu hodné, a n€kdy se stane, Ze se na ten hlavni tikol zapomene.

vvvvvv

na néco nezapomenout. 4 jesté neco? Myslim, ze to je vSechno.

Jak tuto pracovni obtiznost proZivas, co to s tebou déla? Ned¢la mi to nic, pokud meé
netlaci fada lidi za dvefmi. MlzZe se téz stat, Ze mlj nadfizeny po me néco chce hned,
tak to mi potom vadi. Ja bych si jindy na ty tkoly ud¢lala ¢as, ale ne praveé v dobé&, kdyz
mam klienty, ktefi jsou pozvani. Lidé pak ¢ekaji a vznika Spatnd atmosféra. 4 co ti to
dela, kdyz je za dvermi rada lidi? Je mi lito nekterych lidi, tfeba se zdravotnim
omezeni, nebo uchazect, které jsem uz z evidence vytadila, ze tak dlouho cekaji za
dvefmi.



UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstnani? Samoziejmé, kdysi jsem dokonce
odesla a opét se vratila. Vadily mi slabé mantinely, mala podpora v zadkoné, kdy klient si
mohl délat, co chtél. Dnes uz mame v rukou nastroje, pravidla, kterd se musi dodrzovat.
To mi vyhovuje.

Co by bylo ditvodem tvého odchodu? Dnes jiz jedin€é zména naplné prace v souvislosti
s organizacnimi zménami, které se chystaji. Jinak nic, dnes bych uz z této prace
neodchazela.

Co je ditvodem, Ze v tomto zaméstnani setrvavas? Hlavné to, ze mohu lidem pomoci k
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Mas néjaky sviij osvédceny zpiisob, jakym se vypoidddvds se stresem? Jsem sportovec,
takZe sportem, fyzickou praci na zahradce, chalupafenim. To je vSechno.

Co ti v oblasti zvladdani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Kdysi nabizel kurzy, které
pomahaly. Co bych potiebovala a pfivitala, tak to je relaxacni pobyt, jako byl kdysi v
Malenovicich. To bylo super. 4 co porady, spolecenské nebo sportovni akce? Porady
jsou Spatné, sportovni akce jsou super, ale je jich malo. Co je na poraddch spatné? Jsou
to porady celouradové, ja bych pfivitala mensi, operativnéjsi porady, kde by se feSily
konkrétni problémy, tykajici se tieba naseho oddé€leni zprosttedkovéani. Co bys tim
ziskala? Na velké poradé se holky boji néco fict, na té mensi, operativnéjsi, by mozna
ziskaly vétsi odvahu a fekly by, s ¢im maji problém.

Sdélujete si se svymi kolegy zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Urcité, ja ano,
ale myslim si, ze kazdy to ned¢la. 4 proc si myslis, Ze to nékdo nedéla? Neni na to Cas.

Mpyslis si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima?
Zajima, pokud si o tom n¢kde precte nebo mu o tom fekne n€kdo jiny. Sam by asi na to
neptisSel. 4 z ¢eho tak usuzujes? Protoze to nikdy nezkusil. Vazim si vedoucich, kteii si
problematiku vyzkouseli sami.

Co si myslis, e by ti pomohlo a nedélds nebo nemds k tomu p¥istup? Ze bych si lidi
objednavala podle poteby, ne jedenkrat za mésic, jak musime. Tak to bych zménila. Co
bys tim ziskala? Cas.

Co bys na vasi prdaci zménila? N&které penize bych dala na jiné aktivity. To znamena,
jinak bych vyuzila prosttedky aktivni politiky zaméstnanosti. A co bys zmeénila na své
praci? Jiz zmifované frekvence ndvstév. SniZeni frekvenci navstév. A nektefi nadfizeni
by potiebovali proskolit.

Mpyslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Tak to nevim. Myslim
si, Ze vnitini supervize funguje. A to je myslim dostatec¢né.

Zprostiedkovatel 5

Co si myslis, Ze je na tvé praci obtizné? Tak urCité nejvice je obtizna casova narocnost.
Je toho fakt straSn¢ hodné€, co musim prosté zvladnout za tu dobu. Ten cas, nedostatek



¢asu a mnozstvi téch ukolt, které musime plnit, to je Gpln¢ Silené. 4 jesté neco? Nejvice
asi ten ¢as, myslim.

Jak tuto obtiinost proZivds, co to s tebou dela? Nekdy prozivam nervozitu, ze
nezvladnu to, co mi je ulozené. Nékdy mé to az Stve, feknu si, kurnik, je toho tak moc a
jesté néco po nas chtéji. Samoziejmeé potom z toho vyplyva i tnava. V té nasi praci i ke
konci pracovni doby ¢lovek musi byt stale pozorny, takze pak ptichazi i obava z toho, ze
budu nepozorna a zZe na néco zapomenu.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstnani? Kazdou chvili, opravdu, kazdou
chvili si fikdm, Ze kdybych mohla, tak nékam jdu. M¢ ta prace bavi, to ano, 1 prostiedi
mi vyhovuje, ale kdyz toho je moc, tak si ¢lovek tik4, Ze kdybych mohla, tak prosté
nékam utecu. Fakt uteCu nékam jinam, jenomze vim, je to tézké.

Co by bylo duvodem tvého odchodu? Diuvodem by byly, takové ty u nas zakulisni
intriky. Napftiklad, z ni¢eho nic nas s kolegyni rozsadili. To mé fakt sebralo. Bylo to
neodliivodnéné, neopodstatnéné, nikdo ndm nefekl pro¢. Chapu, Ze jsme v praci, vadi mi
ale takové zakulisni jednani. Vadi mi také, Ze nase prace je i nékdy nedocenéna. Clovék
se snazi, a stejn¢ zbytecn€. Nemyslim tim ani tak finan¢ni nedocenéni, ale spise to, ze t&
tteba malokdy pochvali. To opravdu chybi. Pochvala ti doda chut’ do dalsi prace, pro mé
je motorem, co pohani. 4 jesté neco? To je asi vSechno.

Co je ditvodem, Ze v tomto zaméstndni setrvdavas? No, tak urcité i ta finan¢ni stranka,
protoZe ja jsem sama a nemohu zlstat bez finan¢nich prostiedkli, nemohu chtit po svych
rodic¢ich, aby mé& zivili. Takze je urcité dobte, Ze mam praci. A 1 pfes to vS§echno mam tu
praci rada.

Mas néjaky sviij osvédceny zpiisob, jakym se vypoidddavas se stresem? Co mi urcité
pomaha, tak kazdopadné zazemi doma, to je pro mé dilezité, protoze urcité je pro mé
dilezita rodina a dobré zdzemi, od toho se u mé vSechno odviji. Ur¢it¢ mi pomahaji
nekteré kolegyné, protoze na né¢ se mohu vzdycky obratit a fict jim vSechno, a piesto
vim, ze m& nepodtrhnou. Ur€it¢ mi v tom pomahaji i kamaradky, kterym se muzes z
toho vypovidat. Myslis kolegyné z prace a kamaradky mimo zaméstnani? Ano, kolegyné
z prace a kamaradky mimo zaméstnani. 7éch kolegyni v praci, kterym se miiZes svérit, je
vetsina? Ne, neni. Ale jsou.

Mas jesté néjaky jiny zpiisob vypordadavani se se stresem? Co ja vim, nékdy si i sprosté
zanadavam. Nebo jizda autem. To mi pomaha.

Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Ja si myslim, ze nas
zaméstnavatel nic. Myslim si, Ze ne. Protoze doposud, co bylo, né¢jaké akce mimo tfad,
napiiklad bowling, tak to jsou vSechno akce z pfinuceni, protoze tam musis, jinak je z
toho problém, Ze jsi tam nebyl. 4 co jiné akce, porady, Skoleni, kurz Syndromu
vyhoreni? Ne, pro m¢ Skoleni nejsou. Sice nékam odjedu, to ano, ale kdyZ ptijedu, vim,
ze budu muset vSechno v praci dohnat a dodélat. Pro mé je Skoleni, kdyz jsem tyden
pry¢, strasakem. Navic vétSina Skoleni ma stejnou néapli, nékdy nas dokonce opakované
skolil i stejny Skolitel. To uz pak doptedu vis, které véty bude opakovat, tak to je
opravdu ztrata ¢asu. 4 co porady, schiizky za ucelem reseni problemii? Tak tyto porady
a debaty urcité pomahaji, akorat u nds nemame moc prostoru k tomu, abychom se mohly
vyjadiit, vSechno je nalinkované. Vzdycky si fikdm, kdyz se néco fesi, kdyby se zeptali 1
nas, jaky my mame na to ndzor. Nam ale ten prostor k tomu neni dan.



Sdélujete si se svymi kolegy zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Jo, urcite,
nekdy pomiize, Ze si postézujes.

Myslis si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima? Vibec,
myslim si, Ze je mu to jedno, zda mame stres ¢i ne.

Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedélda§ nebo nemads k tomu pristup? Urcit¢ ubrat téch
pro me nesmyslnych tkolt, tfeba psani doporuceni do aktivit, pofadd dokola, je to straSné
Casoveé narocné. I opakované psani anamnéz. StraSné moc je kolem nasi prace omacky,
vSechno se musi zdivodnovat, doporucovat, neustale dokola, je to Casové¢ straSné¢ moc
naroc¢né.

Co bys na vasi praci zménila? No,mozna to, co jsem uz fikala, vypustit n¢které ukoly.
Velmi svazujici jsou téz smérnice, které mame. Podle nich musim hlidat, co délat s
klientem a ve kterém mésici co musim nabidnout, pfitom kazdy klient je jiny. To je pro
mne omezujici, protoze s nékterym klientem se o rekvalifikaci mohu pobavit hned, u
jiného vznikne potieba rekvalifikace naptiklad az po ptl roce, protoze nejdiive hleda
praci sam. Tyto mantinely jsou stras$né svazujici a zavazujici. Kdyby se vypustily,
napiiklad tato smérnice a smérnice k volnym pracovnim mistim, hodné¢ by mi to
pomohlo. Pracovat podle téchto smérnic je asové narocné, musim si na to vyhradit cas,
pofad vSechno hlidat. Voln4 mista by mél délat jiny pracovnik. Alespoil pro mé& by to
bylo ulehéeni.

Mpyslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Myslim si, ze né€jakou
supervizi mame. Napiiklad pokud mam né&jaky problém, mohu zajit za svoji vedouci.
Otazkou je, kdyZ pottebuji vyfesit problém hned, naptiklad konflikt s uchazecem. To se
pak nékdy stane, ze nemam s kym problém konzultovat. Klient je pak nervozni, a kdyz
se se ndhodou otevfou dvete a ja vidim, ze fronta klientl se za tu dobu prodlouZila az ke
schodisti, tak to je pro mé stresové, Casove stresové. Ani ne to, ze klient je nervozni, ale
to, ze je fronta za dvefmi. Ale jinak vim, Ze mohu kdykoli pfijit s problémem za svoji
vedouci. 4 co vnéjsi supervize, myslis, Ze by mohla byt uzitecna? Ja si myslim, Ze je
dostatecna ta vnitini. Jak fikam, kdykoli mohu pfijit s problémem za kolegyni nebo za
svoji vedouci.

Zprostredkovatel 6

Co si myslis, Ze je na tvé prdaci obtizné? Casové zvladnout tu préaci. Cas, ten mé tlaci
hodné. Komunikace s lidmi mi ani tak nevadi, ale ten ¢as je docela stresujici. Madm maéalo
¢asu na Cloveka, hodné prace na kratky Cas. 4 jesté néco? Ne, nenapada me ted nic.

Jak tuto obtiZnost proZivas, co to s tebou déla? Jsem roztékana, délam takové rychlé
pohyby, pfemyslim nad tim hodné vecer, nosim si tu praci v hlavé domi. Mam pak i
pochybnosti, jestli jsem neméla néco udélat jinak, jestli jsem udélala vSechno, co jsem
méla, jestli jsem na néco nezapomnéla. Je potieba s tim klientem toho opravdu hodné
udélat a ten Cas je kratky. Jak kratky? Kolik casu mas na jednoho klienta? To nelze
posoudit. Pokazdé je to jinak. Mam na mysli takové ty ndrazové akce, kdyz se fekne, Ze
hned rychle musi byt to nebo to, tak opravdu, aby to ¢lovek stihl, tak néco musi odbyt,
kdyz to tak feknu. A tim padem si pak fikam, ,,jest¢ jsem méla tam to a tam to, no tak
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priste”, jo, Ze se to piesouva na dalsi schiizku. NedokaZzu odhadnout, kolik je ¢asu na
klienta.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstnani? N¢kdy ano, nékdy ano. Opravdu,
kdyz ptijde n&jaka takova stresova zatéz ve smyslu, Ze z toho ja nemam dobry pocit, Ze
to délam dobfte, ptestoze bych to chtéla délat dobte, ale nedafi se mi to, tak si fikam,
Jezi$, to asi neni to pravé ofechové. Nicméné si myslim, Ze jsem bojovnice, takze se to
snazim ptrekonat n¢jakym zpiisobem, a jdu dal.

Co by bylo duvodem tvého odchodu? Ted jsem to asi fekla. UrCité ne ta komunikace s
lidmi, ale moznd i organizace prace. Je docela takova chaotickd. Muzes to néjak
konkretizovat? No, chaotickd v tom, Ze kdyZ chci néco udélat a do toho pfijdou néjaké
narazové akce, tak za¢indm panikafit, néco v tom smyslu. A pak zapominam na véci,
které bych méla udélat. Mam subjektivni pocit, Ze od toho bfezna, co tady jsem,
dostdvame potad nové ukoly, ale nikdo ndm nic neubere, nikdo se nepozastavuje nad
tim, ze Cas je porad stejny. Nikdo nefekne, tak ted’ budete dé¢lat tohle, proto vypust'te
tohle. Da se to asi zvladnout, ale kde je ta hranice? Jeste néco by bylo ditvodem tvého
odchodu? Ne, uz nic, nemam zadny jiny diivod.

Co je divodem, Ze v tomto zaméstndni setrvdavas? No tak, je mi tady dobfe, nemam
pocit, Ze je tu né¢jaka nevrazivost, je tu dobry kolektiv, mé ta prace docela napliiuje, neni
to jednotvarna prace, je riznoroda, coz je fajn. Kazdy klient je jiny, ke kazdému je
pfistup jiny, ¢lovek se musi nad tim zamyslet, neni to takové jednotvarné.

Mas néjaky sviyj osvédceny zpiisob, jakym se vypoiddavas se stresem? Vyzpovidam se
doma, urcité tim, ze to s nékym nezavislym proberu, prosté si doma o tom popovidame.
A jeste néjaky jiny zpiisob? Kdyz uz teda fakt ... tak si jdu néco koupit pékného, udélam
si radost.

Co ti v oblasti zvladdni stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Asi néjaka ta Skoleni, sice
jsem jesté¢ na zadném nebyla, ale vim, Ze jsou. No, ted’ mé uz nic nenapada ... ale ze by
konkrétné nékdo za mnou piisel s néjakou nabidkou, tak to ne. 4 co porady? Na nich se
dozvim informace, které potiebuji védét, to kazdopadné, ale Ze bych na nich slySela
néco jako ,,holky, nebojte se, to zvladnem®, tak to jsem na nich neslysela. 4 co spolecné
akce, sportovni nebo spolecenské? Ja z duvodu studia ted’ na to nemam cas, takze tyto
aktivity odsouvam. Vim, Ze jsou ty akce, ja se jich ale nezcastiuji.

Sdélujete si se svymi kolegynémi zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Jo,
fikame si, tak to tak neber, nebo néco takového, vyiesi se to, uvidis, urcité tu ta pomoc
je.

Mpysli§ si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima? Tak
témi Skolenimi asi ano, ale nejspis takto vSeobecné, nic konkrétniho mé nenapada, jako
ze by n€kdo fekl ,,holky, ja vdm, Ze toho mate hodné, jste ve stresu, tak pfijd’te”, tak to
asi ne, nemam s tim zkusenost.

Co si myslis, e by ti pomohlo a nedéla§ nebo nemads k tomu pristup? Nic mé
nenapada. Opravdu nic.

Co bys na vasi praci zménila? Urcit€¢ bych zménila to, abychom se mohli t€ém lidem
vice vénovat, aby na né bylo vice ¢asu. Protoze tady pro toho klienta to zprosttedkovani



zaméstnani pii t€ nasi praci je aZ na poslednim misté. Prvni je ... musim ptedat tam to,
musim pfevzit ten papir a udélat tamto, a teprve pak se ptam, kde se ptal na praci, co by
ho zajimalo. Mas néjaky navrh, jak jinak by se to dalo délat? No, nemam takové
dostatecné zkuSenosti, abych mohla davat néjaké névrhy. Nejsem tu tak dlouho, a
netroufam si néco takového fict. Je fakt, Ze asi né¢eho ubrat. 4 ceho konkrétné? Ja bych
né¢komu jinému svétila vybéry do rekvalifikaci. Tieba rekvalifikaénimu oddéleni. Oni
tvoii kritéria, znaji naplné téch kurzi, tak si myslim, ze by to mohli délat oni. M¢ by to
hodné¢ pomohlo.

Mpyslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospésnda supervize? Mam pocit, Ze vnitini
supervize funguje, kdykoli mohu zajit za vedouci zprostiedkovani. Je fakt, Ze ne
vzdycky mé Cas. Kdyz potiebuji vyfesit néco hned, tak to je né€kdy problém. A k té
vnéjsi supervizi, ted’ nevim, co bych k tomu fekla.

Zprostiedkovatel 7

Co si myslis, Ze je na tvé prdaci obtizné? Sledovat a uhlidat veSkeré véci, které jsou na
nas kladeny. To znamend hlavné uhlidat terminy vybérovych fizeni, davani uchazecu do
projektii, do rekvalifikaci, na aktivity. Nejvice narocné jsou neCekané vybéry, protoze na
ty neni Cas, a nékdy to jsou docela Sibenic¢ni terminy. K tomuto problému bych chtéla
poprosit nadiizené o zastani. A pak je velmi narocné vSechno zapsat, navést do pocitace,
nabidnout uchazecim, dat dalsi termin apod. 4 proc je to narocné? Narocné je se na vse
soustredit, ¢ili soustfedéni se celych osm hodin.

Jak tuto obtiZnost proZivas, co to s tebou dela? Kazdy den jinak. Nékdy to jde zlehka,
to kdyz jsem v psychické pohod¢ a mam vSechno ptipravené. Problém zacina, kdyz se
zacne tvorit fada, nebo piijde néco necekan¢ho. Tak to mé trosku rozhodi a mam pak
obavu, abych vSe uhlidala. Co je pricinou, Ze mas nekdy veci pripravené a nékdy ne?
Zalezi hlavné na tom cCasu, zda mam cas na ptipravu. Také délame dvoji praci, piSeme
zaznamy rucné v kartach a pak rychle v§echno znovu do pocitace. A v patek, kdy je neu-
fedni den a mély bychom mit volno na svoji praci, tak jsou porady, ty mi také hodné
ubiraji Cas. 4 jak se to stane, Ze Ze se zacne tvorit Fada? Nékdy staci psani protokolu,
pulhodinova zélezitost, a hned je za dvefmi fronta.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstnani? Ano, hodné krat. Hned, kdyz
jsem nastoupila na zprostfedkovani pted rokem. Ale fikala jsem si, Ze si zvyknu. Vlastné
nevim, o ¢em to je, prace je t€zkd, byla jsem z toho neStastna. Ale pak jsem poznala, ze
tém lidem pomé&ham, tak to m¢ zase trosi¢ku povzbudilo.

Co by bylo diivodem tvého odchodu? Kdybych méla lepsi nabidku prace. Pokud bych
napiiklad uspé€la u vybérového fizeni, §la bych. Jinak nic vic? Stale uvazuji o jiném
lep$im pracovnim mist¢, ale mam strach, Ze neuspéji, proto ztstavam.

Co je divodem, Ze v tomto zaméstnani setrvavds? Lidi, moji klienti. Mam pocit, Ze jim
pomaham. U nékterych je sice snaha marna, ale neni to jen jejich vina. Je malo
pracovnich pfilezitosti, proto mé vzdy potési predlozend pracovni smlouva. Mam radost
za né.



Mas néjaky sviij osvédceny zpiisob, jakym se vypoidadavas se stresem? Zatim ne. Loni
jsem si davala koupele, plnou vanu s bylinkami, poustéla jsem si hudbu, ¢etla meditacni
knizky. Ted’ na to nemam cas, ale musim si ho najit, je to dilezité. Co ted’ délam, kdyz
pfijdu domi, zapalim si cigaretu. Po praci jednu cigaretu. Jsem svatecni kutdk. Posledni
dobou jsem to zacala praktikovat, ale to asi neni moc dobfe.

Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Nic, viibec nic. Nevim o tom,
ze by se zaméstnavatel zajimal o néjakou kuchyiku, kterd by byla vybavena, nebo
nabidl néco pro relaxaci. My mame vlastné¢ makat, ze. Moznéa né&jaké ty spolecenské
akce, ale to si, myslim, nema tak velky uspéch. Mozna kolegyné, které se sejdou radéji
soukromg, tak to je mozna lepsi. Myslim si, ze vztahy nejsou takové, jaké by mély byt.
Ty, co tu jsou déle, tak si spolu vice rozumi, a ti, ktefi tu jsou krat$i dobu, tak si zase
Iépe rozumi mezi sebou. 4 co spolecné porady, Skoleni? Na Skoleni jsem byla jen
jednou, kde se probiraly pouze obecné teoretické véci, nic, co by bylo mozné pouzit v
praxi. A co se tyka porad, tak tam se néco z praxe probere, to ano. Na poradach ale
neslySime pochvaly, jen samou kritiku. Potom si ¢lovek ptipadd, ze déla vSechno Spatné
a nedéla vlastné nic.

Sdélujete si se svymi kolegynémi zkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Ne, spise
si spolu vzajemn¢ jen postézujeme,a tim se nam ulevi. Co si myslis, Ze je pricinou, Ze si
vzdajemné zkusSenosti se zvladanim stresu nesdélujete? My se v praci vidame minimalné.
Maximaln¢ se vidame pracovné, kdyz odevzdam kartu uchazece. Nékteré své kolegyné
vidim jeden krat za mésic.

Myslis si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima? Snaha
zaméstnavatele myslim, Ze je, alespon na nasi pobocce. Ale kolegyné jsou ze vseho uz
tak otravené, Ze to nema uspéch. Ale i ta snaha je dobra. J4 si na akcich urcit¢ odpocinu.
Z c¢eho vieho jsou tvoje kolegyné otravené? Z prace, pak rodina, déti, jiné povinnosti. V'
cem ta snaha spocivd konkrétné? Jak se projevuje? Ze si viichni pokecame o praci a
pak zjistime, ze to délame kazdy stejné, a Ze nejsem jenom ja ta Spatna.

Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedélda§ nebo nemads k tomu piistup? Najit si relaxacni
prosttedky, to je ukol pro mé. Ze strany zaméstnavatele mi schazi motivace. Pak nespim,
schazi mi energie, radost z prace. Schazi mi pod¢kovani. Jedinym hnacim motorem jsou
pro mé moji klienti, kteti mi podekuji, ale to je vSechno. Od nadfizenych viibec nic. Jak
si predstavujes motivaci ze strany zaméstnavatele? Ani ne tak finan¢ni ohodnoceni,
spise to podekovani. Podékovani ze strany nadiizenych, to mi opravdu schazi.

Co bys na vasi prdaci zménila? Navysit pocet zprostfedkovatelek, aby jedna
zprostfedkovatelka méla 200 klientd, a ne 350, které navic musi§ otocit do jednoho
mésice. Je to nezvladnutelné. A také nevim, jaky ucel méa dovolena. Ta je pro mé
nejvetsim stresorem, protoze pred dovolenou musim vybavit hodné mych klientti a po
dovolené¢ musim vybavit zbytek svych klientd. Mas jesté nejaky jiny navrh? ProSkoleni
zaméstnancl a vedoucich zaméstnancl. Zaméstnancli ohledné dalSiho ristu a vedouci
zamestnanci v oblasti komunikace a v oblasti spolecenského chovani a moralky.

Myslis si, Ze ve vasi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Myslim, ze bych uvitala
néjakého pracovnika — supervizora, ale spiSe ¢lovéka vnitiniho, ne zvnéjsku. Proc?
Nemohla bych mu véfit.



Zprostiedkovatel 8

Co si myslis, Ze je na tvé prdci obtizné? Hlavné prace s lidmi. Nékdy zvladat situace, ve
kterych jsem jesté nebyla, to znamend feSené piipadu, se kterym si nevim rady. Velmi
obtizné je téz Casové zvladani prace, rozvrhnout si Cas, protoze nékdy se toho tolik
nakupi, Ze ziistane jest¢ hromada karet na zpracovani za predesly tyden na pondéli. To
se hlavné stava, kdyz mam tteba v patek dovolenou nebo jsme na Skoleni. 4 jesté neco?
Mezilidsky kontakt. Kazdy uchaze€ je jiny, ncktery néds chape jako pomoc, jini jsou
naStvani, Ze si tu sedime v teple.

Jak tuto obtiZnost proZivas, co to s tebou déla? Rano se probudim a boli mé Zzaludek,
protoze se bojim, co bude v praci, jestli tfeba nebudu psat néjaky slozity protokol. Ale
kdyz jsem v praci, tak uz to prejde. Vecer, kdyz ptijdu domt, jsem hodné unavena,
hlavné¢ v pondélky a stfedy, vzdycky, kdyzZ madm hodné lidi. Nékdy jsem uplné
vystresovana, ze si uZ nedokdzu doma nic precist, protoze téch informaci za cely den
bylo tolik, Ze uz to nejde. Co to znamenad, Ze jsi uplné vystresovana? Jak to proZivas?
Musim se s tim vyrovnat. Jsem nervozni.

UvaZovala jsi nékdy o odchodu 7 tohoto zaméstndni? Ne, zatim ne. Akorat vlastné
jednou, kdyz si na mé stézoval pan ,,D“, tak to jsem uvazovala. Kon¢ila mi zrovna
pracovni smlouva, tak jsem si fikala, jestli mam zapotiebi se nechat urazet. Ale pak jsem
si to rozmyslela. Takze jenom jednou. Je néco, co by mohlo byt divodem odchodu z
tohoto zaméstnani? Snizovani platu.

Co je ditvodem, Ze v tomto zaméstndni setrvdvads? Ne vSichni lidi si stéZuji, n€kteti jsou
mili, pfijemni. TéSim se na n¢ do prace, kdyz vim, kdo ten den zrovna pfijde. Takze
kvtli tém lidem. Ale i kolektiv je dobry, kolegyné z prace, téS§im se na né.

Mas néjaky sviij osvédceny zpiisob, jakym se vyporadavas se stresem? Jdu na
prochazku s pejskem. Nebo ¢tu, ale to nesmim byt moc unavend. Nebo si nékam zajedu,
tteba na dovolenou, kdyZ je moznost. Nebo ty prochazky, chodime kazdy den. Hodné
chodime.

Co ti v oblasti zvladani stresu nabizi tviij zaméstnavatel? Tak tieba flexibilni pracovni
doba mi vyhovuje. Ze jeden den mohu pracovat déle, dalsi den kratce. Tim padem si dva
dny, v atery a ve Ctvrtek, tak néjak odpocinu. Ale co mi nabizi zaméstnavatel? Tak tieba
sportovni nebo spolecenské akce. 4 co skoleni? No Skoleni, vidis, to je vyborna véc, na
to se vzdycky téSim, to je relaxace. Sice jsem byla jen dvakrat, ale 1 kdyz se jedna o
Skoleni, je to pro mé relaxace. Co porady? Ty moc ne. Pro¢ ne? ProtoZe tam se kritizuji
hlavné zprostfedkovatelky. Takze na porady jdu vZdycky se strachem, co zas bude, co
zase délame Spatné. TakZe porady ne.

Sdélujete si se svymi kolegy tkuSenosti se zvladanim stresovych situaci? Asi ne. Nékdy
vyjimecné. Proc¢ ne? Neni Cas. My si tak néjak jen vyjimecné vzajemné postézujeme, a
jedem dal. Ale abychom se radili, jak to zvladnout, nevim, to ne, asi neni ¢as na to.

Mysli§ si, Ze se tviij zaméstnavatel o problematiku stresu na pracovisti zajima?

Myslim, ze ne. Nikdy se m¢ nikdo na nic neptal. Mdm pracovat, ale to, jestli jsem ve
stresu, to se mé nikdo neptal.



Co si myslis, Ze by ti pomohlo a nedélas nebo nemas k tomu pristup? Kdybych si
mohla na den objednavat méné lidi, méla bych vice €asu na ¢lovéka. Ja jsem ve stresu,
kdyz uz vim, ze mam objednédno na den tficet lidi, a jesté piijdou mimo pozvané.
Objednavat méné lidi, vice piestavek, stacila by jedna desetiminutova pauza. Od osmi
do dvanacti, kdyz jedes vkuse, tak to je ... citim, Ze jsem unavend. Takze ty piestavky a
mén¢ lidi si objednavat. Tak bych nebyla ve stresu a méla bych vice ¢asu, vic ¢asu na
klienty. A co se tyka mé, méla bych vice sportovat, udé€lat si pro sebe vice volna, v 1été
delsi dovolenou. 4 jesté néco? Ne, uz nic.

Co bys na vasi prdaci zménila? Nevim. Ja nemohu nic zménit. Ale kdybych méla tu
mozZnost, tak bych moZna pofidila zafizeni na vyvolavani klientd. KdyZ jsou fronty za
dvefmi, jsem ve stresu. Nesta¢im dodélat jednoho klienta a uz vchéazi dalsi. A ja ho
nevykazu ven, ze, neumim to. Vyzvu ho, at’ si sedne a nedodélanou kartu odlozim na
pozdéji. Pokud by byl terminal, tak bych si dalSiho klienta zavolala, az bych m¢la
dodé€léano. Jesté néco? Ne, myslim, ze ne.

Mpyslis si, Ze ve vaSi situaci by mohla byt prospéSna supervize? Urcité. Stacila by
vnitini, hlavné aby to byl ¢lovek, ktery nasi praci uz dé€lal, aby ndm rozumél.
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