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ANOTACE

Diplomova prace se zabyva vlivy pracovnich podminek operatorl na tisfiové lince
112 a zkouma, zda pro né predstavuji psychickou zatéz. V uvodu prace jsou
vysveétleny teoretické pojmy jako zatéz, stres a odolnost. Je zde popsano, jak si
zvysSovat svou odolnost a tim efektivnéji bojovat proti psychické zatézi, a také
jakymi zpusoby je vhodné provadét psychohygienu. Déale se prace zabyva
samotnou praci operatora linky 112. Tedy jaké jsou predpoklady pro vykon prace
a sjakymi zatézovymi faktory se mohou setkat. To bylo dale ovérovano
ve vyzkumné c&asti prace, jejiz vystupem je taxonomie zatézovych situaci

a zhodnoceni psychické zatéze u operatord TCTV 112.

Kli¢ova slova
Zatéz; stres; stresory; coping; psychohygiena; telefonni centrum tisriového volani

112; tishova linka; operator.

ANNOTATION

This diploma thesis deals with effects of the working environment on operators
of 112 emergency line and examines whether these effects represent
psychological burden for them. In the introduction of this thesis theoretical
concepts such as burden, stress and endurance are explained. It is described how
to increase own endurance and thereby more effectively fight against
psychological burden and what ways it is appropriate to perform psychohygiene.
Furthermore, this thesis deals with the work of 112 emergency line operators.
Therefore, what are the qualification for working in such position and what stress
factors may be encountered. This was further verified during the experimental part
of this thesis whose output is taxonomy of stress situation and evaluation
of psychological burden at operators of TCTV 112.

Keywords
Burden; stress; stressors; coping; psychohygiene; emergency operations centre
112; emergency line; operator.
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UvoD

Délat praci, ve které mohu pfimym zplusobem pomahat druhym lidem
v jejich tizivé situaci, je prace velice zasluzna a pro spoustu lidi je takova prace
jejich poslanim. To, ze jsme nékomu dokazali pomoct, nam pfinasi pocity stésti.
Stinnou strankou vSak je, Ze takova prace je velice narotna a muze byt
i vyCerpavajici.

Operatofi telefonnich center tisfovych linek 112 (TCTV 112) zvedaji kazdy
den desitky telefonatud, v nichz je nékdo prosi o pomoc. Jejich ukolem je nastalou
situaci co nejrychleji vyfesit a volajicimu poslat adekvatni pomoc. Casto musi
volajiciho uklidhovat a predavat mu dulezité informace. Na druhou stranu se
operatofi ¢asto stavaji obéti planych, zbyte¢nych ¢&i banalnich telefonatd. Kazdy
hovor je jiny a kazdy musi fesSit s chladnou hlavou a odpoutat se tak od prozitky,

Psychicka zatéz plsobici na operatory je neodmyslitelna. Jsou ji vystaveni
kazdy pracovni den. Ani v osobnim Zivoté se kazdodennim mikrostresorim
Ci zatézovym situacim nevyhneme. Problém nastava, kdyz se tyto malé udalosti
zacnou kumulovat a ¢lovék se tak snadno muze dostat do nepfiznivych zivotnich
situaci, které mohou vést az k psychickému vycerpani ¢i rozvoji syndromu
vyhoreni. Aby pokud mozno nedochazelo k témto stavim, jsou na tato mista
vybirany osoby s vysSi psychickou odolnosti, ktera jakozto celozivotni proces se
rozviji i béhem Zivota pracovniho. Lidé v8ak nejsou stroje a mUze se stat, ze i pfes
odborny vycvik podlehnou pusobeni nahromadéné psychické zatéze.

Cilem této diplomové prace je jednak popsat stézejni jev, tj. zatéz, stres
a faktory s danou problematikou souvisejici (coping, resilience) v obecné roving,
a jednak ve vztahu k danému pracovnimu prostfedi. Dale se zamérfit na specifika
ruSivych vlivid na pracovni ¢innost operatorl linky 112 a prostfednictvim
vyzkumného Setreni zjistit konkrétni stresory a zméfit (kritick€) hodnoty psychické
zatéze u oslovenych respondentl vykondvajicich tuto profesi. Na zakladé
zjisténych dat navrhnout moznosti zmirnéni Ci eliminace Skodlivého dopadu
pusobeni nadmérné zatéze.

Prace je Clenéna na Cast teoretickou (kapitoly Cislo 1 az 3) a vyzkumnou

Cast (kapitola Cislo 4). V kapitole prvni budou popsany pojmy zatéz a stres
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a provedena komparace jejich pojeti vybranymi autory. Dale budou definovany
pojmy jako adaptace, odolnost, coping Ci psychohygiena. Druha kapitola bude
navazovat na kapitolu prvni s tim, ze dana problematika bude situovana
do pracovniho prostredi, konkrétné na specifika pracovni ¢innosti operatort linky
112. Treti kapitola bude deskripci pracovni naplné operatort linky 112
a osobnostnich pfedpokladl a pozadavkl na odborné znalosti a dovednosti
zajemcu o tuto pracovni pozici

Jako vyzkumna metoda bude zvoleno dotaznikové Setfeni. To bude
provedeno pomoci standardizovaného Meisterova dotazniku pro vyzkum miry
pracovni psychické zatéze. Druha &ast dotazniku bude tvofena specifickymi
stresovymi situacemi typickymi pro praci na TCTV 112 s moznosti bodového
ohodnoceni dle prozivaného stresu. Zjisténa data budou vyhodnocena pomoci
deskriptivni statistiky, a dale Meisterlv dotaznik i pomoci faktorové analyzy.
Vyhodnoceni Meisterova dotazniku bude provedeno na zakladé metodické
pFiru¢ky od Z. Zidkové a A. Hladkého.

Pfi zpracovani daného tématu jsem nejvice vychazela z literatury
od ¢eskych autort J. Krfivohlavého a K. Paulika, ktefi se vénuji problematice
zatéze, odolnosti a dusevniho zdravi. Ohledné studia znakl a dopadu $kodlivého
ucinku stresu jsem vychazela predevsim z psychologickych publikaci autort
V. Kebzy, |. Solcové, psychiatra Radkina Honzaka a v neposledni fadé z publikace
z oblasti socialni psychologie prace a organizace autora Jifiho Stikara. Z vybéru
nékolika psychologickych slovnikd jsem pfi definovani zakladnich pojmu nejvice
vychazela z Velkého psychologického slovniku od autort P. Hartl a H. Hartlova.
V empirické ¢asti jsem kromé metodologicke literatury Cerpala z odborného ¢lanku

autorek Vesela a Buchtova Liskova.



1 Pojem zatéz a stres

Zijeme v moderni rychlé dobé&, kdy pojem stres pro nas neni niéim novym.
Kdekdo mluvi o tom, ze proziva stres, Ci ze se dostal do stresové situace. Jde
0 naduzivani tohoto pojmu? A jaka historie a védecka terminologie se za timto
slovem skryva? A jaky je rozdil mezi stresem a zatézi?

Zatéz je permanentni jev lidského zivota. Je to stav i situace, kdy je €lovek
v interakci s vngjsim prostfedim a jsou na négj kladeny zvysené naroky. Mira zatéze
je subjektivnim hodnocenim kazdého Clovéka, nebot’ je zavisla na vybavenosti
a pripravenosti jedince ji Celit.

Dostane-li se ¢lovék do situace, kdy jsou na né€j kladeny silné az extrémni
naroky a reakce organismu neodpovida stimulacnimu optimu, pak se se zatézi
nedokaze vyrovnat a dostava se do stavu stresu. Jinak feceno, nase dispozicni
faktory nepostacuji k tomu, abychom ustali danou situaci. Stresovou situaci
muzeme tedy chapat jako nadlimitni zatéz, ktera vede k naruseni fyziologické
rovnovahy.'

Velky psychologicky slovnik stavi pojem stres a psychickou zatéz
na stejnou uroven, pouziva je synonymné. Vice je rozvinuta definice zatéze
psychosocialni, ktera je definovana jako ,zatéz vyvérajici ze svizelnych socialnich
vztahu ¢i situaci.  Stres je v tomto slovniku definovan jako ,fyziologicka odpovéd
organismu na nadmérnou zatéz neunikového charakteru, ktera vede ke stresové
reakci.“

| dali 8eéti autofi upozormiuji na sjednocovani pojmi stres a zatéz. Cirtkova
definuje zatéz jako rozpor mezi vnéjSimi pozadavky a nasi vnitfni schopnosti,
jak situaci reSime. Zatézové situace dale déli na frustraci, deprivaci, konflikty,
problémy a stres. Stres spojuje se situacemi, na které dany jedinec je schopen
reagovat, nebot se v dané situaci pouziva obvyklé jednani, ale zaroven na ngj

pusobi vnéjsi tlaky. MUze to byt Casova tiseri, zvySena odpovédnost apod.

1 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., ptepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 65.

2 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. \lyd. 4., \/ Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 689.

3 HARTL, HARTLOVA, pozn. 2, s. 555.



Tato definice odpovida uzSimu vymezeni pojmu stres. V Sirokém vyznamu
dochazi ke sjednoceni pojmu stres a zatéz.*

Zatéz muzeme délit na minimaini (malo intenzivni podnéty), lehkou
(Cinnosti, které nevyzaduji véetSi namahy), stfedni (obtiznéjsi aktivity, vliv
prekazek) a tézkou. Tézka zatéz je spojena s rfeSenim mimoradnych udalosti,
kde je ohroZzeno zdravi ¢&i Zivoty, nebo v dusledku feseni jinych komplikovanych
situaci.®

Jiné ¢&lenéni zatéZe je podle charakteru prevazného pusobeni podnétu.
Zde hovofime o z&atézi biologické (vyvolavajici primarné biologickou odpovéd),
fyzické (naroky na kosterné svalovy aparat) a psychické. PFi psychické zatézi
se organismus vyrovnava s zivotnimi ¢&i pracovnimi situacemi primarné
psychickym zpracovanim. K télesné reakci dochazi az vlivem psychického
procesu.

| psychicka zatéz Ize dale ¢lenit dle jejiho plsobeni, a to na senzorickou,
emocni a mentalni. Senzoricka zatéz je zamérfena na cinnost perifernich
smyslovych organl. Mentalni zatéz plyne z narokl na zpracovani informaci
(zaméreno napfiklad na pamét, pozornost, mysleni ¢i rozhodovani). Emoc¢ni
¢i emocionalni zatéz plyne z pozadavku, které vyvolavaji afektivni citovou odezvu.

Do emocni zatéze patfi napiiklad stres, ktery plyne ze socialnich roli.®

1.1 Biologické pojeti stresu

Za prukopnika nauky o stresu se povazuije fyziolog Hans Selye. Tento |ékar
si u svych pacientl vSiml, Ze pfi dlouhodobéjsi hospitalizaci se u nich zacéinaji
objevovat obtize, které s plvodni nemoci nijak nesouvisi. Svou hypotézu, Ze jde
o celkovou reakci na ohrozeni organismu, testoval na krysach. Dostaval je
do podminek, které pro né nemély byt komfortni a sledoval, jak se s danou situaci
vyrovnavaji. Vysledkem jeho badani bylo zavedeni pojmu stres, pro oznaceni
vyvolané zatéze, a pojmu obecny adaptacni syndrom, oznacCovany

téz jako stresova reakce.

4 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. 2., rozsitené vydani. Plzefi: Vydavatelstvi a
nakladatelstvi Ales Cenék, 2015. ISBN 978-80-7380-581-4, s. 132-133.

5 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., ptepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 65-66.

6 PAULIK, pozn. 5, s. 68.
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Obecny adaptacni syndrom (General Adaptation Syndrome — GAS) je
reakce organismu, ktery je vystaven dlouhodobému neutichajicimu tlaku. Ma tfi
faze. Poplachovd, vyrovnavajici se a vycerpani.”

Selye popsal fyziologickou reakci na stres, ale kognitivni jednani typické

pro Clovéka nebral v uvahu.

1.2 Psychologické pojeti stresu

To, ze stresova reakce je transakcéni dynamicky jev, a tudiz jeji vznik
a prubéh zavisi na tom, jaky vyznam danému stresoru ¢lovék priklada, objasnil
v 60. letech minulého stoleti R. Lazarus. Psychicka odezva na stres dokaze
ovlivnit dopad potencidlnich stresorl na lidsky organismus. Dlraz na poznavaci
a mySlenkovou charakteristiku zvladnuti tézkosti je zakladem psychologického
specifika pojeti stresové situace. Podstatné je zde vyhodnoceni situace a miry
ohrozeni. | $patnym vyhodnocenim situace se jedinec muze dostat do stresu.
Je tedy Ihostejné, zda je podnét realné ohrozujici jako takovy Ci je pouze takto
vniman danym clovékem. Samotna reakce na stres je v psychologické roviné
vazana na fadu adaptacénich proces(.®

Psychologickou koncepci stresu vyjadfil R. Lazarus ve svém modelu
dvojiho zhodnocovani situace ohrozeni. Zakladem jeho definice psychologického
stresu je hodnotici proces podnétu jednotlivcem, zda je pro néj Skodlivy Ci nikoliv.
V prvni hodnotici fazi jde tedy o vyhodnoceni Skodlivosti dané udalosti. Ve druhé
fazi zhodnoceni je podstatou samotné reseni, tedy jakymi kompetencemi je
jedinec vybaven ke zvladnuti nastalé situace. Pozdéji Lazarus sv(j model jesté
doplnil o tfeti pfehodnocovaci fazi (cognitive reappraisal), kdy vyhodnocuje

ucinnost zvolené strategie.®

7 BASTECKA, Bohumila, ed. Psychologickéd encyklopedie: aplikované psychologie. Vyd. 1. Praha:
Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-470-0, s. 383.

8 Zdravotni aspekty zatéZe a stresu: skripta pro posluchace Filozofické fakulty Univerzity Karlovy.
Praha: Karolinum, 1993. ISBN 80-7066-784-2, s. 12.

9 BASTECKA, Bohumila, pozn. 7, s. 383.
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Primarni zhodnoceni - posouzeni situace

Vyhodnoceni podnétu jako irelevantni, pozitivni ¢i stresovy.

A 4

Sekundarni zhodnoceni - posouzeni moznosti zvladani

Zhodnoceni vlastnich kompetenci

A 4

Terciarni zhodnoceni - pfehodnoceni

vyhodnoceni u€innosti zvolené strategie

Obréazek 1 Model vyhodnocovéani ohroZeni situaci podle R. Lazaruse’®

H. Selye tedy popsal reakci na stresovou situaci z hlediska biomediciny.
Lazarus v$ak jeho poznatky doplnil o neméné dulezité aspekty, které se v reakci
na stresovou situaci u Clovéka vyskytuji, a které je tfeba respektovat. Jde
0 emocionalni a konativni slozku.!!

Vyzkum stresu a s tim souvisejicich Cinitell, zejména odolnosti, mizeme
také rozdélit do tfech obdobi:

1. obdobi — studium stresu prvni generace. Toto obdobi mizeme nazvat
obdobim predstresovym (Casové do roku 1967). V tomto obdobi bylo
nahlizeno na odolnost jako na trvaly rys osobnosti.

2. obdobi — studium stresu druhé generace. Casové do 80. let minulého
stoleti. V tomto obdobi kladli autofi dlraz na interakci mezi vnéjsimi
podnéty (situacni proménné) a jedincem. Jedinec ma k dispozici
proménnou, kterou rlzni autofi nazyvali rlizné — napfiklad adaptacni

kapacita, zdroje zvladani, zatézova kapacita apod. Spoleénym rysem

10 BASTECKA, Bohumila, ed. Psychologické encyklopedie: aplikované psychologie. Vyd. 1. Praha:
Portéal, 2009. ISBN 978-80-7367-470-0, s. 383.

11 SIGMUND, Martin, Jana KVINTOVA a Michal SAFAR. Vybrané kapitoly z manaZerské
psychologie [online]. Univerzita Palackého v Olomouci, 2014 [cit. 2022-10-25]. ISBN 978-80-244-
4372-0. Dostupné z: https://publi.cz/books/171/Cover.html
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této rlzné nazyvané proménné je chapani odolnosti jako nééeho, co ma
jedincem k dispozici v okamziku interakce se stresorem.

3. obdobi — studium stresu treti generace. Od 80. let zacali autofi pracovat
s pojmem  psychosocidlni  stres, ktery souvisi s pracovnimi
i mimopracovnimi  problémy. Psychosocialni stres v pracovnich
podminkach ma souvislost nejen s pracovnim prostfedim, ale vztahuje se
i k rtiznym organizaénim aspektlim prace, obsahu vykonavané prace apod.
Zaroven stresogenni podminky v praci se mohou projevit i v osobnim
zivoté. A stejné tak i naopak. V tomto obdobi se zménil nahled na stres
a zacalo se k nému pfistupovat jako k neoddélitelné ¢asti lidského zivota.
Misto na odstranéni stresu se studie zacaly zabyvat proménnymi,

které dovedou zmirnit ¢i odstranit negativni dopad stresu na lidské zdravi.'?

1.3 Zvladani stresu

Velky psychologicky slovnik definuje pojem zvladani stresu jako: ,postup,
pfi némz Ize zviadat stres: a) zamérenim na urCity problém nebo situaci,
ktera vznikla, a nalezenim zpdsobu, jak ji zménit & se ji napristé vyhnout,
napf. zména aspiracni urovné, osvojeni nové dovednosti, nebo b) zamérenim
na zklidnéni, zmirnéni emoci, jez stresova situace vyvolava, i kdyz ke zméné
samotné situace nedochazi, napr. odreagovani strachu relaxaci, psychofarmaky,
zména ¢innosti ¢i mista.“13

Nezavisle proménné ve zvladani zatéze neboli Cinitele, ktefi vstupuji
do adaptac¢niho procesu, muzeme oznacit za moderatory a mediatory.

Role moderator( je pfifazovana schopnostem, zkusenostem, védomostem
a jinym vlastnostem, které jsme nabyli jiz pfed vznikem stresové situace. Jsou
to faktory, které nam ovliviuji souvislost mezi podnétem (stresorem) a reakci
na nej. Moderatory jsou relativné konzistentni a v ¢ase stabilni.

Mediatory odlvodnuji vztah mezi podnétem a reakci. Mediatory se vykazuiji

az prfi vystaveni stresové situaci. Mezi mediatory radime nase kognitivni

12 SOLCOVA, Iva. Vyvoj resilience v détstvi a dospélosti. Praha: Grada, 2009. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-2947-3, s. 53, 54.

13 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. \lyd. 4., V Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 698.
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hodnoceni miry zavaznosti nastalé situace a posouzeni nasich moznosti situaci
zvladnout, a také miru pozornosti, kterou situaci a jejimu zvladani vénujeme. Roli
mediatora vykazuje napfiklad coping. Zvladani zatézové situace zavisi nejen
na moderatorech a mediatorech, ale i na jinych vnéjSich podminkach, kterym jsme
zrovna vystaveni.'

Z uvedeného vyplyva, Ze k feSeni stresové situace mlzeme pfistupovat
dvojim zpusobem. Bud zménou na strané zatéZe nebo zménou na strané zdroju
sil a prostfedk( obrany. Ve spousté situaci neni mozné udélat zménu na strané
zatéze. Pokud to vSak situace dovoluje, mizeme vyuzit napfiklad delegace ¢asti
problému, kooperace s dalSimi lidmi, ubrani si zatéze, ve smyslu snizeni intenzity
¢i vyhnuti se, anebo zkratit jeji plsobeni.!®

Pro lepsi zvladani ¢i predchazeni stresovym situacim nam pomdlze,

kdyz zvysime svoji odolnost.

1.3.1 Adaptace

Se situacemi, které jsou pro nas zatézove, se setkavame témeér denné.
Abychom tyto situace dokazali zvladat, jsme vybaveni urc€itou odolnosti, kterou
ziskavame postupnou adaptaci.

Adaptabilita neboli schopnost adaptace, je zakladni vlastnosti vSech zivych
organismu. Cilem je znovunastoleni rovnovahy organismu. Na psychologické
urovni mluvime o tzv. psychickém ekvilibriu, coz je tendence ¢lovéka obnovovat
dusevni harmonii, byla-li narusena. Prizplsobeni probihd na Urovni vnimani,
mysleni, postoju ¢i chovani. Rozsah mozné adaptability s ohledem na naroky

zatézovych situaci je dan odolnosti jedince vUci stresu.'®

1.3.2 Odolnost

Odolnost si mlzeme predstavit jako zakladni stavebni kdmen pro nasledné
adaptacni procesy. Na odolnost mizeme nahliZzet jako na aktualni uroven urcitého

stavu, kterého jsme dosahli pfedchozimi zvladacimi procesy. Je to vysledek

14 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., pfepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 144-145.

15 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 47-48.

16 PAULIK, Karel, pozn. 14, s.13-19.
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predchozich efektivnich adaptacnich procesl a zaroveri vychodisko pro dalsi
adaptace. Rozsah mozné adaptace je dan odolnosti jedince.!”

Odolnost vnimame jako zdatnost &i vnitini silu, a také jako ,schopnost
vyrovnavat se s Zivotnimi situacemi spolecensky pfiméfené, bez patologickych
reakci.“18

Odolnost je stav, ktery je v Ease proménny, nebot je zavisly na fadé riznych
promeénnych — vék, zivotni zkuSenost, postoj k sobé samému, soucasny stav
organismu. Na odolnost mizeme nahlizet jako na vnitfni silu, diky které se
se zatézi vyrovnavame bez patologickych reakci.!®

Odolnost, jakozto adaptaéni schopnost, je vymezena dil€imi schopnostmi.
Pod pojmem odolnost se tedy skryva vzdorovani zatézovym podnétlim, vyuzivani
vnitfnich zdrojl pro zvladani situace, flexibilita vnimanych prozitk(, kladeni odporu
bez zavaznéjSiho naruseni funkce, rychla regenerace a obnova puvodniho stavu,
vyuziti ziskanych zkusenosti a dovednosti pro budouci zvladani.

Pojem odolnost je Casto spojovan i s dalSimu terminy. Napfiklad sense
of coherence, coz bychom prelozili jako smysl pro integritu; hardiness, prekladano
jako nezdolnost; self-efficacy, pfelozeno jako osobnostni zdatnost, locus
of control, lokalizace kontroly apod. VSechny tyto zmihované koncepce spojuji
odolnost s urCitymi osobnostnimi charakteristikami, které v interakci s vnéjsim
prostfedim ovliviuji celkovou adaptaci.

Odolnost jako zakladni predpoklad pro zvladani situace je proménna v ¢ase
a da se rozvijet tréninkem. VyS8Si odolnost jedince zvySuje prah naro€nosti
pozadavkU, jenz je schopen zvladat. Mira rizika nezvladnuti situace a naruseni
rovnovahy se snizuje se zvysuijici se odolnosti.2°

Resilience je dalsi pojmové oznaceni pro odolnost. V ¢eské literature jsou

tyto pojmy uzivany synonymné. Pojem resilience mizeme rozkddovat pomoci

17 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., prepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s.11-12.

18 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. Vlyd. 4., \/ Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 360.

19 HARTL, HARTLOVA, pozn. 18, s. 360.

20 AIGELOVA, Eva, Lucie VIKTOROVA a Martin DOLEJS. PhD existence 11, Jedeme dél*: Cesko-
slovenska psychologické konference (nejen) pro dokforandy a o doktorandech. Univerzita
Palackého v Olomouci Filozoficka fakulta, 2021 [online]. ISBN 978-80-244-5947-9 (online: iPDF),
[cit. 2022-10-26], S. 13-21. Dostupné z https://phdexistence.cz/wp-
content/uploads/2021/01/phdexistence_bulletin5.pdf
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latinskych slov ,salire”, coz znamena vyskocit €i odpruzit, a ,resilire, coz znamena
skoCit zpét. Resilience tedy v uzsim smyslu znamena schopnost zotavit se, ziskat
zpét sily. V SirSim smyslu nahlizime na resilienci jako na dispozi¢ni vlastnosti

daného jedince, diky nimz je schopen &elit stresogennim vlivam.?!

1.3.3 Coping

Zpusoby zvladani stresové situace oznacujeme jednim slovem jako coping
nebo v pocesténé verzi jako koupink. Plvod slova nalezneme v anglickém
,to cope with“, coz mUzeme prelozit jako vyrovnat se s né¢im, zvladnout néco.
Jako prvni pouzil pojem coping A. Maslow v poloviné 20. stoleti ve slovnim spojeni
,coping behaviour, coz muzeme prelozit jako chovani umozrujici zvladani.
Od té doby je tento pojen spojovan pravé se zatézi a jejim zvladani.??

Velky psychologicky slovnik tento pojem definuje jako ,zviadani, zejména
naro¢nych situaci; schopnost ¢lovéka vyrovnat se odpovidajicim zplsobem
S naroky, které jsou na néj kladeny, prip. zvladat nadlimitni zatéze; mize mit
i podobu zmény vnimani situace nebo zmény postoje. 23

Rozdil mezi adaptaci a copingem je v intenzité plsobeni zatéZe. Coping
je spojovan s nadlimitni zatézi, se kterou se snazime vyrovnat. Kdezto adaptace
je zvladani zatéze, ktera nevybocuje z normalnich mezi. Coping je tedy vysSi
stupenr adaptace. U&elem copingu je eliminovat nebo alespon zmirnit $kodlivy vliv
pusobeni nadlimitni zatéze.?*

Ackoliv coping chapeme zejména jako proces nez vlastnost osobnosti,
i tady se promitaji urCité osobnostni proménné, které jsou v ¢ase relativné stabilni
a na zakladé nichz se odviji tendence ke zpUsobu chovani ve stresovych situaci.
Copingovy styl poukazuje na tendence v hodnoceni situace a reakce na né

v obecném smyslu. Je podlozen vrozenymi Ciniteli a odrazi se v ném osobnost.

21 Ceskoslovenska psychologie: dasopis pro psychologickou teorii a praxi. Praha: CSAV, 2.2008,
52(1), 's. 2. ISSN 0009-062X [online], [cit. 2022-10-27]. Dostupné také z:
https://kramerius.lib.cas.cz/uuid/uuid:3563b608-019b-457b-9255-a4a7a4cc4907

22 KLIMENT, Pavel. Zvladaci (copingové) odpovédi v pomahajicich profesich. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2014. ISBN 9788024442068, s. 5.

23 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. Vlyd. 4.,V Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 77.

24 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 41-43.
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Copingova strategie je volba postupll determinovana situaénimi
okolnostmi. Oproti stylim jsou strategie méné obecné a jsou vice podminény
uéenim jednotlivych ukonu. Copingovy styl se prenasi do volby strategickych
postuptl. Strategie jsou prostfedkem realizace copingového stylu.?®

Existuje mnozstvi kategorizaci, které maji za cil zobecnit a popsat rizné
zpUsoby zvladani stresu. Jedno z nejuzivanéjsich ¢lenéni, které pouzil jiz Folkman
a Lazarus, je déleni na coping zaméreny na problém a coping zaméreny
na emoce. Coping zaméreny na problém se vyznacCuje snahou feSit problém
prostfednictvim zmén nepfiznivych okolnosti nebo zmén v chovani jedince
k lep$imu. Radime sem strategie jako napfiklad realizace vhodného akéniho
planu, rozvoj novych dovednosti apod. Coping zaméfeny na emoce je snahou
o zvladnuti vlastnich emocionalnich reakci, které v nas pusobeni stresoru
vyvolava. Tento coping zahrnuje strategie jako napf.. prfehodnoceni vaznosti
situace, snaha vyhnout se pfemysleni o situaci, zaméreni se na pozitivni aspekty
zivota apod. Cilem je zmirnit €i eliminovat negativni dopady emocniho prozivani
stresové situace. Efektivni zvladani emoci umozni zklidnéni a dosazeni nadhledu
nad situaci.?®

S ohledem na ¢asovou perspektivu mizeme coping délit na reaktivni
a proaktivni. Reaktivni coping je zaméfen na problém, az kdyz nastane. Kdezto
proaktivni coping je urcity typ prevence. Jeho cilem je pfipravit se na moznou
stresovou situaci tak, abychom ji dokazali prekonat bez zvySenych obtizi.
Je zaméfen na cil, kterého chceme dosahnout, a to i pfes nepfizen okolnich vlivu.
Termin anticipatory coping je jiné vyjadfeni pro proaktivni coping. Je to vyjadieni
procesU, kterymi se snazime pfipravit na budouci zatéz. Anticipace
neboli pfedjimani nam umoznuje se emocionalné i myslenkové pfipravit, zvolit

strategie, ke zvladani stresovych situaci.?”

25 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., pfepracované a dopInéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 121-122.

26 The Social Context of Coping. New York: Plenum Press, 1991. 20, 285 s. ISBN 0-306-43783-X,
s. 90.

27 AIGELOVA, Eva, Lucie VIKTOROVA a Martin DOLEJS. PhD existence 11, Jedeme dél*: Cesko-
slovenska psychologické konference (nejen) pro dokforandy a o doktorandech. Univerzita
Palackého v Olomouci Filozoficka fakulta, 2021 [online]. ISBN 978-80-244-5947-9 (online: iPDF),
[cit. 2022-10-26], S. 13-21. Dostupné z https://phdexistence.cz/wp-
content/uploads/2021/01/phdexistence_bulletin5.pdf
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Coping mUzeme rozdélit i do skupiny védomych a nevédomych procesu.
Védomy coping zahrnuje vSechny vySe uvedené druhy a postupy. Jde o vyuziti
nabytych kognitivnich strategii. Nevédomy coping je pfedstavovan obrannymi
mechanismy.

Rozlicny nazor na obranné mechanismy je uvadi na hranu copingovych
postupl. Néktefi autofi uvadi, Ze se nejedna o plnohodnotny zplUsob zvladani,
nebot’ situaci primarné neresi, kdezto ostatni copingové strategie sméruji k reseni
stresové situace. DalSim rozdilem je, ze obranné mechanismy se vétsinou realizuji
na nevédomé urovni a zbylé copingové strategie byvaji uzity spise védomé.28

Podstatou obrannych mechanismu je obrana vlastniho ega, tedy branéni
vlastniho ja pfed zranénim. Jedna se o nevédomé reakce na vzniklou zatéz,
s cilem ochrany neporusitelnosti a celistvosti ega prfed destruktivnimi ucinky,
kterym jsme vystaveni v situacich konfliktu, strachu apod.2®

Obranné mechanismy muzeme rozélenit do ¢ty kategorii podle uUrovné
obrany ega:

e _psychotické — napf. bludna projekce, popreni, distorze reality;

e nezralé — napr. agovani, unik do fantazie, pasivni agresivita;

e neurotické — napr. racionalizace, pfemisténi afektu, reaktivni vytvor;
e zralé — napf. humor, anticipace, altruismus, sublimace.*°

Cilem procesu zvladani tézkosti je predejit stavu, do kterého bychom mohli
upadnout, pokud by se nas organismus se stresem nedokazal adekvatné
vyporadat. Cilem je tedy snizovat Ci tolerovat zatézove situace, udrzet si dusevni
rovnovahu, zlepSovat podminky regenerace apod.

Protoze operatofi na lince 112 se radi mezi tzv. pomahajici profese a jsou
tak vice nachylni k emocni vyprahlosti ¢i syndromu vyhofeni, je u nich kladen

ddraz na zvladani stresovych situaci, jimz ¢eli denné. V prvni fadé se na takova

28 KEBZA, Vladimir. Chovéni &lovéka v krizovych situacich. Vlydani treti. Praha: Ceska zemédélska
univerzita v Praze, Provozné ekonomicka fakulta, 2015. ISBN 978-80-213-2591-3, s. 31.

29 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. \lyd. 4., \/ Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 300.

30 Vaillant, G. E. (1994). Ego Mechanisms of Defense and Personality Psychopathology. Journal
Of Abnormal Psychology, 103(1), s. 44-50. 2021 [online], [cit. 2022-10-26], Dostupné z:
https://scholar.google.cz/scholar_url?url=http://web.vu.lt/uki/s.kontrimiene/files/2011/10/Vaillant.-
Ego-mechanisms-of-
defense.pdf&hl=cs&sa=X&ei=qOLzY8fxJcOymAHNxqjYAw&scisig=AAGBfm29caHfha5SuTqTBU
nOBKcMtvU94A&oi=scholarr
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mista vybiraji lidé, ktefi nejsou emocné labilni a ktefi projdou psychologickymi
testy. Dale je jejich odolnost zvySovana prostfednictvim vycvikovych a odbornych
kurzd. Nutné v$ak je, aby na své psychické pohodé pracoval kazdy individualné.
pfedava volajici. Umét tyto emoce zpracovat, nikoliv je v sobé potlacovat,
anasledné wudalost tzv. vypustit zhlavy, je zakladnim predpokladem,
jak nepodlehnout vystavenému emocnimu tlaku. Ruzné techniky psychohygieny

jsou popsany v kapitole 1.5.

1.4 Dusledky nezvladnuti stresoru

Neuspésné zvladani stresu oznacujeme pojmem neadaptivni zvladani.
Neadaptivni zvladani stresu je takové, kdy dochazi k: ,feSeni nasledki stresu
agresi, riskovanim, tunikem z reality, uzavienim se do sebe, popisovanim pocitil
bez pokusu situaci zménit.“3?

Nezvladnuti stresu se neprojevi jen v roviné behavioralni, ale v dusledku
kumulace pusobiciho stresu &i jeho opakovanym vystavovanim se bez adekvatni
odezvy se jedinec dostava do stavu, kdy se pfiznaky mohou projevit hned
v nékolika urovnich.

Priznaky pusobeni stresu mizeme rozélenit do tfech zakladnich skupin,
a to fyziologické, emocionalni a behavioralni. Na fyziologické urovni pocitujeme
zejména buseni srdce, kiecCe v oblasti bficha, nedostatek libida, bolesti hlavy,
napéti v oblasti kréni a bederni patefe apod. Mezi emocionalni Cili citové pfiznaky
stresu patfi zmény nalad, nadmérné zaobirani se vécmi, unava, podrazdénost
apod. V behavioralni urovni, tedy v projevu chovani a jednani, je Clovék
v dUsledku pusobeni stresu nerozhodny, dochazi k Ubytku vykonnosti, oslabeni
kognitivnich funkci, zhorseni koncentrace a logického uvazovani. Takovy Clovek

Vv

a naopak dochazi ke ztraté chuti k jidlu.3?

31 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. \lyd. 4., \/ Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 698.

32 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 29-30.
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VVyse zminéné priznaky mohou prejit do riznych onemocnéni, a to zejména
v pfipadé, kdy jedinec nedokaze vyuzivat své odolnosti a efektivnich copingovych
postupul ke zvladnuti stresu.

Stres neovlivriuje jen ¢&isté dusevni zdravi, ale v disledku jeho pusobeni
muze dojit k rozvinuti ¢i zhorseni nékterych onemocnéni, ktera jsou nazyvana jako
psychosomaticka onemocnéni. Takova onemocnéni se projevuji télesne,
ale mohou byt vyvolana nebo zhor$ena v dUsledku psychickych problému. Jako
priklad Ize uvést hypertenzi, astma, poruchy menstruacniho cyklu &i ovlivnéni
imunitniho systému.

Psychicka reakce organismu na stres se mUze projevit Uzkosti, smutkem,
vztekem ¢i sklony k agresi. Pokud nejsou tyto emoce adekvatné zpracované,
ale jsou neresené nebo potlacované, muze dochazet k dlouhodobéjsim
psychickym porucham, jako jsou napfiklad fobie, neurotizace, deprese ¢i syndrom
vyhoteni.33

Syndrom vyhoreni se fadi mezi problémy souvisejici s pracovnimi obtizemi.
Syndrom vyhofeni vznika v dusledku chronického, dlouhodobé nezviadaného
stresu v kombinaci s dalsimi klicovymi vlivy, jako je apatie, rezignace, demotivace
a presvédceni, ze vynalozené usili nepfinasi smysi.

Jako prvni popsal syndrom vyhoieni Herbert J. Freudenberg. Ten zaroven
popsal cyklus dvanacti fazi, které predchazi syndromu vyhoreni. Jednotlivé faze
se nemusi vyskytnout vzdy vSechny, ani nemusi nasledovat po sobég, jak jsou
uvedeny.

12 kritickych fazi dle Freudenbergera: nutkava snaha po sebeprosazeni;
Clovék zacCina pracovat vice a tvrdéji; prehlizeni potfeb druhych; presunuti
konfliktu; revize a posunuti hodnot; popirani vznikajicich problémU; stazeni; zcela
jasné patrné zmeény chovani; depersonalizace; vnitfni prazdnota; deprese;
syndrom vyhoreni. V posledni fazi se objevuje celkovy kolaps na urovni psychické
i fyzické. Jedinec, u néhoz propuknul syndrom vyhoreni, neni schopen se zotavit

z pfiznakd vycéerpani a Unavy. Nejucinnéjsi pomoci je navstéva lékare. 34

33 KEBZA, Vladimir. Chovéni &lovéka v krizovych situacich. Vlydani treti. Praha: Ceska zemédélska
univerzita v Praze, Provozné ekonomicka fakulta, 2015. 142 stran. ISBN 978-80-213-2591-3, s.
81-88.

34 HONZAK, Radkin. Jak Zit a vyhnout se syndromu vyhoreni. 4. vydani. V Praze: VVy$ehrad, 2022.
215 stran. ISBN 978-80-7601-668-2, s. 27-30.
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1.5 Psychohygiena

Reakce na zatézové situace se projevuje ve dvou rovinach, v okamzitych
projevech a v dlouhodobych Uc€incich. Projevy plsobi bezprostfedné pfi prozivané
zatézové situaci a trvaji kratce. Dlouhodobym plsobenim chronickych podminek
vznikaji ucinky dlouhodobéjsiho charakteru. Tyto stavy nepodl€haji reparaénimu
procesu a opakovanym vystavovanim se zatézovym situacim se stav zhorsuje.3®

Zdravi je zaklad lidského byti a musime o néj peCovat. DuSevni zdravi je
dil¢i ¢asti, ale velice dulezitou. Psychohygiena neboli mentalni hygiena ¢i hygiena
dusevni, ma za ukol peCovat o dusevni zdravi.

,Dusevni hygienou rozumime systém védecky propracovanych pravidel
arad slouzicich k udrzeni, prohloubeni nebo znovuziskani dusevniho zdravi,
dusevni rovnovahy.“%6

Psychohygiena je tedy preventivni metoda, ktera ma za cil upevnit a posilit
duSevni zdravi. V uzSim vymezeni se zabyva bojem proti vyskytu dusevnich
nemoci. V SirSim vymezeni nahlizime na psychohygienu jako na komplexni péci
s cilem optimalniho fungovani dusevni ¢innosti. Diky posilovani dusevniho zdravi
dokaze jedinec pfimérené reagovat na v$edni i mimoradné ukoly.3”

DusSevni zdravi se projevuje v harmonické osobnosti. Tedy takové
osobnosti, ktera zije v harmonickych vztazich a je pfipravena fesit nastalé zivotni
problémy. Takova osoba vyzafuje zdravym sebevédomim, asertivitou a ma
pfimérené zivotni aspirace.

Dodrzovani zasad psychohygieny je jedna ze zakladnich oblasti prevence
podlehnuti stresovym situacim, které mohou mit za nasledek i pozdéjsi vyhoreni.
Psychohygiena je nezbytnd nejen jako prevence pUsobeni pracovniho stresu,
ale jako upevnéni dusevniho zdravi vlibec. Provazanost psychohygieny najdeme
i s pracovnim vykonem. Zanedbavana dusevni hygiena se mulze odrazit
na zhorSeném pracovnim vykonu, nebot’ vnitfni nevyrovnanost narusuje nasi

soustfedénost a vede k tvorbé chyb. Spojeni dusevni hygieny nalezneme i v ramci

35 Zdravotni aspekty zatéZe a stresu: skripta pro posluchace Filozofické fakulty Univerzity Karlovy.
Praha: Karolinum, 1993. ISBN 80-7066-784-2, s. 29.

36 MICEK, Libor. Dusevni hygiena: vysoko$k. uéeb. pro stud. filoz. fak. oboru psychologie. 2. vyd.
Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi, 1986. UCebnice pro vysoké Skoly, s. 9.

37 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. Vyd. 3. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-568-
4,s.143-144.
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socialnich vztahl. Nefunkéni mezilidské vztahy mohou pramenit ze $patného
nevyrovnaného dusevniho zdravi. Jedinec si tak kolem sebe vytvari negativni
prostiedi, které se mUze promitnout jak v pracovnim kolektivu, tak i v ramci
soukromého Zivota.38

Dusevni hygiena tedy zasahuje do Sirokého spektra oblasti lidského zivota
a je uzce spojena s nasi subjektivni spokojenosti. Nyni se zamérime na nékteré

dil¢i Casti, které nam pomahaji s upevriovanim naseho dusevniho zdravi.

SEBEPOZNANI

Sebepoznani je celozivotni proces, ktery je zakladem pro seberozvoi.
Mnoho stresovych situaci nastava v dusledku $patného sebepoznani, které vede
k nerealistickému sebehodnoceni. Dusledkem toho mulze byt precenéni
nebo naopak podcenéni vlastnich moznosti. Sebepoznanim si uvédomime své
nedostatky a rezervy a mlzeme na nich védomeé pracovat. Snahou je ale i najit
své silné stranky a dale je rozvijet. Mezi metody sebepoznani patfi napfiklad:

e pravidelna registrace a uvaha nad vlastnim jednanim;

e introspekce, tedy sebepozorovani vlastnich vnitfnich pocit;

e pozorovani vlastnich myslenkovych pochodl a vyuzivani metod volnych
asociaci;

e sebepoznavani prostfednictvim jinych lidi — jako tzv. zpétna vazba.

K lepSimu pozorovani sebe sama a svého mysleni a konani muze slouzit
vedeni deniku, ktery poslouzi jako vécna analyza naSich pocitll a postojl,
ale i jako zasobnik napada.3?

Informace o sobé samém nemusi vychazet jen z vlastniho védéni,
ale mohou nam byt prfedavany od ostatnich lidi. Tzv. okénko Johari rozdéluje
nahled na své chovani a vlastnosti osobnosti do ¢tyf kvadrantu.

I.  Otevieny kvadrant — vim to o sobé ja i ostatni;

II.  slepy kvadrant — ja to nevim/neuvédomuiji se to, ale ostatni to vidi;

38 VRANOVA, Petra. Psychohygiena jako prevence pracovniho stresu. Casopis vyzkumu a aplikaci
v profesionalni bezpecnosti (JOSRA). 2014, 10(4). [online], [cit. 2022-11-14]. Dostupné z:
https://katedry.czu.cz/storage/224/520284 7b-psychohygiena-jako-prevence-pracovniho-
stresu.pdf

39 KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. \lyd. 3. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-568-
4,s.145-146.
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[ll.  skryty kvadrant — ja si toho jsem védoma, ale ostatni to nevedi;
IV. neznamy kvadrant — stoji mimo vnimani nase i okoli.
Ukolem sebepoznani je zmen$ovani kvadrantd dva az &tyfi na Groven

kvadrantu jedna.0

AUTOREGULCE EMOCI

Emoce ovliviuji nase presvédcéeni, a naopak i nase presveédcéeni pUsobi
na emoce. Emoce pUsobi na nase mysleni a pozitivnim myslenim mazeme zlepsit
nase emoce. Prozivani negativnich emoci je stresovou situaci pro organismus.
Ovladani, ve smyslu regulace (napf. popfeni, potlaceni) a kontrola nad prozivanim
negativnich emoci, nam umozni resit nastalé situace s tzv. chladnou hlavou.
Pokud se dostaneme do emocniho tlaku, nase kritické mysleni je upozadéno
a stresova situace nas muze pohltit.4!

Mezi zpUsoby, jak mlzeme bojovat proti nékterym negativnim emocim patfi
napfiklad fyzicka aktivita, vypsani se z prozivanych emoci, relativizace,

verbalizace pocitl, odvedeni pozornosti, pfivykani si na zakladé cvi¢eni apod.*2

ASERTIVITA

Asertivni chovani je takové chovani Clovéka, ktery trva na svych pravech,
a pfitom neposkozuje prava druhych. Lisi se od agresivniho chovani, jehoz cilem
je tvrdohlavé prosazovani svych zajmu, i od neasertivnino pasivniho chovani
Clovéka, ktery své zajmy nedokaze uhajit a ¢asto podléha manipulaci. Asertivita
se vyjadfuje prfimym, pfiméfenym a upfimnym vyjadfenim vlastnich myslenek
¢i zajml, bez toho, aniz bychom tim ublizovali jinym lidem nebo sami sobé
a vzdavali se své odpovéeédnosti.

Mezi uméni asertivnino chovani patfi schopnost fict ,ne“, schopnost

pozadat nékoho o laskavost Ci na néj vznést urlity pozadavek, schopnost vyjadrit

40 VRANOVA, Petra. Psychohygiena jako prevence pracovniho stresu. Casopis vyzkumu a aplikaci
v profesionalni bezpecnosti (JOSRA). 2014, 10(4). [online], [cit. 2022-11-14]. Dostupné z:
https://katedry.czu.cz/storage/224/520284 7b-psychohygiena-jako-prevence-pracovniho-
stresu.pdf

41 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 157-158.

42 VRANOVA, pozn. 40, [cit. 2022-11-14].
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vlastni emocionalni stav. Tyto dovednosti uUzce souvisi s obranou svych

psychickych a fyzickych hranic.43

POZITIVNi MYSLENI

Autoregulace vlastniho mysleni nam muaze pomoci prekonat situace,
které jsou pro nds stresové, ale v negativnim slova smyslu si mizeme i uskodit
tim, ze si budeme navozovat nespravné a faleSné myslenky a predstavy. Regulaci
nasich myslenek, napf. tzv. ramovanim (framing) neboli zménou pohledu
na situaci ¢i problém, Ize (pozitivnim smérem) ovlivnit nae chovani a prozivani.*

Koncepce nauceného optimismu hovofi o prekonani nepfizné
prostfednictvim zmény stereotypniho mysSleni, které ma tendenci ubirat se
negativnim smérem. Uvédomeéni si takového mysSleni a nasledné hledani
alternativ vede k prehodnoceni dlsledkl a zmén postojl, coz ma za nasledek

lep$i pfipravenost na zvladnuti situace.*®

RELAXACE

Jedna se o védomé uvolnovani, jak na urovni fyzické, tak i na psychické.
Uvédomélé uvolnéni svall, vyvola zklidnéni i na psychické drovni. Do technik
relaxace jakozto nastroje dusevni hygieny zaradime cviCeni spravného dychani,
koncentracni pohybové cviceni, cviceni jogy apod.

Do skupiny relaxacnich cviCeni patfi i meditace, pfi niz dochazi k navozeni
uvolnéného stavu. Stresovy stav v nas vyvolava vnitini tenzi a ukolem meditace
je ztiSeni vnitfniho napéti. Navozena uleva pfi meditaci je i posilnénim pro dalsi
boj se stresem.

Pfi meditaci se dostavuje vhled do situaci, které se zdaly nefesitelné
aobjevuji se nové alternativy fesSeni. SoucCasti meditace je imaginace

a vizualizace, tedy jakési navozeni urcité predstavy. Cilem muaze byt navozovat si

43 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 120-125.

44 KRIVOHLAVY, pozn. 43, s. 149-150.

45 VRANOVA, Petra. Psychohygiena jako prevence pracovniho stresu. Casopis vyzkumu a aplikaci
v profesionalni bezpecnosti (JOSRA). 2014, 10(4). [online], [cit. 2022-11-14]. Dostupné z:
https://katedry.czu.cz/storage/224/520284 7b-psychohygiena-jako-prevence-pracovniho-
stresu.pdf
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pocity pfijemné nebo meditovat nad obtézujicim problémem. V poslednich letech

jsou vyuzivany i techniky mindfulness.46

ZIVOTOSPRAVA

Biorytmus naseho téla a dusevni hygiena jsou propojeny. Dodrzovanim
zasad spravné zivotospravy regulujeme napéti bézného dne. Patfi sem kvalitni
spanek, télesna cviceni, vyvazena strava ¢i zarazovani odpocinku do bézného
dne.

Zarazovani odpocCinku do dlouhotrvajici vykonavané cinnosti slouzi
jako prevence unavy. Odpocinkem se zde mysli nejen kratké prestavky béhem
dne, ale i nékolikadenni volno po celoro¢ni praci. Nutna forma pasivniho
odpocinku je spanek. Pro dospélého Cloveka je doporuc¢ovana délka spanku sedm
az devét hodin. Spanek funguje jako biologicky ochranna funkce. Pokud ma ¢lovék
jakékoliv problémy se spankem, ovliviiuje to jeho zivot i formou zmensené
odolnosti vuci zatézi.

Vyhod pravidelného pohybu je hned nékolik. Mimo jiné se nam zlepsuje
nalada, zlepsuje se koncentrace pozornosti a dochazi k posileni sebevedomi,
sebepojeti a sebedlvéry. To vSée muze vést ke snizeni reaktivity na nékteré
stresory. Nepfimo prostfednictvim fyzické aktivity dochazi k uvolnéni tenzi
a odvedeni negativnich myslenek.

Racionalni vyziva pusobi komplexné na celkovy psychosomaticky stav.
Adekvatni vyziva je zakladem i pro odolnost a adaptaci v psychické roviné.

Vhodnou prevenci stresu je mimo vySe zminéného i spravné hospodareni
s ¢asem, budovani pozitivnich vztahl, at uz v rodiné, s prateli & v zaméstnani.
Jako dobry Iék proti stresu plUsobi i smich. Mezi prostfedky, které nam mohou
pomoci okamzité pri akutnim stresu, patfi napfiklad napocitani do deseti, pomalé

napiti se vody, soustfedéna regulace dychani apod.*”

46 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6, s. 164-170.

47 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., pfepracované a dopinéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 279-309.
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2 Stres v pracovnim prostredi

Zarazeni Clovéka do pracovniho prostfedi ma specificky vyznam
pro utvareni lidského profilu &lovéka. Clovék si béhem Zivota osvojuje rizné
kompetence, které vyuziva s nastupem do pracovniho prostredi. Cilem organizace
je vytvaret atraktivni a pfiznivé pracovni prostredi. Takové prostiedi se vyznacluje
podminkami, které budou jednotlivce podnécovat k uplatiovani svych znalosti
a dovednosti a podavani efektivniho vykonu. V pracovnim prostiedi stravi ¢lovek
podstatnou ¢ast svého zivota, a proto prace vyrazné ovlivhuje psychicky stav.

Pod pojem pracovni prostfedi zahrnujeme v SirSim slova smyslu pracovni
bezpedi, jistotu prace, Uc¢ast v rozhodovacim procesu, udrzovani dobrych vztaht
mezi spolupracovniky, motivaci k dobrému vykonu a uznani, pokud takového
vykonu je dosazeno. V zavislosti na tom, jak jsou jednotlivé slozky naplhovany,
muzeme rozliSovat mezi pfiznivym pracovnim prostfedim a toxickym pracovnim
prostredim.

Kazda vykonavana €innost tvofi ur€itou zatéz pro ¢loveéka, Clovék podléha
Unavé a muze dojit k poklesu vykonnosti. Pracovni ¢innosti muzeme clenit
dle druhu unavy, ke které je jedinec nachylny pfi vykonu dané pracovni €innosti.

a) Svalova unava — pfi praci, ktera je spojena s fyzickym vykonem.

b) Neuropsychicka unava — pfi praci, ktera zatézuje neuropsychické procesy.
c) DusSevni unava — pfi praci, ktera zatézuje vyssi psychické procesy.
d) Emocionalni Unava — pfi praci, ktera plsobi na emocni stabilitu.
Clovék tedy mlze podlehnout rGznym typdm unavy, které prameni
z podstaty napiné pracovni €innosti. Pro zdravi ¢lovéka predstavuje nejvétsi riziko
neuropsychickéa a emocionalni tnava.*8

Pracovni stres je stav, ktery se vyskytuje v souvislosti s vykonem pracovni
¢innosti. Jde o celkovou zivotni zatéz spojenou s pracovnimi podminkami.
Stresové problémy souvisi s povahou samotné prace, ¢i v dUsledku interakci
vznikajici béhem prace. Mira prozivaného stresu ma vliv nejen na jedince,

ale i na celou organizaci, v dusledku poklesu vykonnosti jedince.

48 RUZICKA, Jifi a Oldiich MATOUSEK. Clovék a prace: psychologické aspekty pracovni &innosti.
Praha: Svoboda, 1972. Sociologicka kniznice (Svoboda), s. 40-52.
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Mezi rizikové faktory, tedy zdroje stresu v pracovnim prostfedi patrfi
zejména: kontakt s klienty; platové ohodnoceni; nadmérné cCasové vytizeni;
nadmeérné pracovni pozadavky; nejistota pracovniho mista; legislativa souvisejici
s profesi; pozadavek na odborné znalosti; pracovni podminky; pozadavek
na komunikaéni dovednosti; konflikty s nadfizenym; konflikty se spolupracovniky.

Stejné jako celkova stresova odolnost, tak i mira vnimani pracovni zatéze
je zavisla na subjektivnim stavu kazdého jedince. Pozadavky plynouci z prace
mohou snadno prerust v toxické faktory. Nadmeérna pracovni zatéz mulze byt
spoustécem celé fady zdravotnich problémU. Je tedy dulezité, aby se pracovnim
podminkam v souvislosti s dusevnim zdravim zameéstnancl vénovala pfislusna
pozornost. Aplikace psychohygieny ¢&i jinych preventivnich programt dusevnich

poruch by mély cilit i na pracovni prostredi.*?

2.1 Psychicka bezpe€nost v praci

Uroven pracovnich podminek z hlediska bezpeénosti prace a ochrany
zdravi pfi praci je v €eském pravnim prostredi ukotvena zakonem €. 309/2006 Sb.,
o zajisténi dalSich podminek bezpecénosti a ochrany zdravi pfi praci. Co se vSak
tyCe psychické bezpecCnosti prace, neni doposud ustaleno, co se pod timto
pojmem skryva a jak takovou bezpecnost dodrzovat. Ve vyse zminéném zakoné
je pouze v §7 odstavci 1 uvedeno, ze mezi rizikové faktory patfi mimo jiné
psychicka zatéz.50

Intervence stresu muze probihat na tfech urovnich dle toho, zda se
zamérime na jednotlivce, na organizaci nebo na pomezi jednotlivce s organizaci.

e Primarni intervence — zaméfena na redukci zdrojl organiza¢niho
stresu;

e sekundarni — zaméfena na skoleni managementu o stresu;

49 PTACEK, Radek, VNUKOVA, Martina a RABOCH Jifi. Pracovni stres a dusevni zdravi — mize
prace vést k dusevnim porucham? Casopis 1ékafli &eskych [online]. Praha: Ceska Iékarska
spole€nost Jana Evangelisty Purkyné, 2017, 156(2), 81-87 [cit. 2022-11-04]. ISSN 0008-7335.
Dostupné z: https://www.researchgate.net/profile/Martina-Vnukova/publication/319354451_Work-
related_stress _and_mental_health_-
_Can_work_lead_to_mental_disorders/links/5f3ba0c6458515b7292a5ced/Work-related-stress-
and-mental-health-Can-work-lead-to-mental-disorders.pdf

50 Zakon €. 309/2006 Sb., kterym se upravuji dal$i pozadavky bezpeénosti a ochrany zdravi pfi
praci v pracovnépravnich vztazich a o zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pfi ¢innosti nebo
poskytovani sluzeb mimo pracovnépravni vztahy
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e terciarni —zameérena na podporu zdravi.

Ponévadz odstranit zdroje stresu prace vzdy nejde, nebot’ souvisi se
samotnym charakterem vykonavané prace, meéla by se organizace zaméfit
zpravidla na sekundarni a terciarni intervenci. Formu téchto aktivit ma napfiklad
psychologické poradenstvi, zfizeni relaxacni zoény, poskytovani zarizeni,
kde mohou pracovnici zlepsovat svou kondici apod.5'

Ackoliv je zaméstnavatel povinen dbat na vylouc¢eni ¢i omezeni plsobeni
rizikovych faktorl na zaméstnance, je tato situace u psychickych faktor obtizna,
nebot’ psychicka zatéz je subjektivné vnimana a hranice pracovni spokojenosti se
rzni.

Uroven pracovni spokojenosti ovliviiuje celkovou kvalitu Zivota a projevuje
se i ve vtahu k dusevnimu zdravi jedince. Je zavisla na mnoha faktorech, z nichz
kazdy muze byt jinak vyznamny, nebot opét zalezi na subjektivnim vnimani.
Pokud se u jedince za¢ne projevovat naopak pracovni nespokojenost, muze jit
o predstupen syndromu vyhoreni. Jednotlivé faktory, které mohou podmirovat

vznik pracovni nespokojenosti mizeme oznacit za stresory.

2.2 Stresory

,otresor je jakykoli faktor schopny narudit rovnovahu organismu, at je
puvodu fyzikalniho, chemického, infekéniho nebo psychického. “2

,Stresor je Cinitel vnéj§iho prostfedi, jehoZ dopad na organismus vyvola
stresovou reakci. 3

Za tzv. stresory oznaCujeme podnéty, které zatézuji Clovéka a jejich
dopadem na organismus upada jedinec do stresové situace. Cleni se
na potencidlni a realné. Potencidlni stresory mohou v pfipadé kumulace
¢i dosazeni urcité intenzity vést ke stresu. Redlné stresory pulsobi aktualné

a ohrozuji daného jedince. Na c¢loveka muze puUsobit jeden silny stresor

51 ARNOLD, John et al. Psychologie prace: pro manaZery a personalisty. Vyd. 1. Brno: Computer
Press, ©2007. Praxe manazera. Business books. ISBN 978-80-251-1518-3, s. 408

52 SILLAMY, Norbert. Psychologicky slovnik. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2001.
ISBN 80-244-0249-1, s. 206.

53 HARTL, Pavel a HARTLOVA, Helena. Velky psychologicky slovnik. Vlyd. 4.,V Portalu 1. Praha:
Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5, s. 556.
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nebo mlze jit o kombinaci menSich, kazdodennich starosti, které mohou
eskalovat do stejné tizivé situace.

Jak jiz bylo naznaéeno v pfedchozich kapitolach, existuje fada faktor(,
které ovliviuji, zda se potencialni stresory stanou realnymi. Jde tedy o subjektivni
zhodnoceni situace a svych dispozic, pfitomnost €i nepfitomnost jinych zivotnich
udalosti, které plsobi pozitivné ¢i negativné, dosavadni zkusenosti se zvladanim

stresu, pouzivani strategii obrany a vyrovnavani se se zatézi apod.?*

2.2.1 Stresory v pracovnim prostiedi obecné

Stresory v pracovnim prostfedi mizeme rozélenit do tfech kategorii, podle toho,
s jakymi podminkami se poji vznik daného stresoru. Jedna se o stresory, které
jsou spojovany se samotnym pracovnim procesem nebo s fyzikalnimi,

biologickymi i socialné psychologickymi vlivy prace.

l. Proces prace
Zde patfi paleta stresorl, které souvisi s pracovnimi ukoly a zplsobem
jejich provedeni. Tykaji se mnozstvi prace, Casového rozptylu a charakteristik
pracovni ¢innosti. Pro podrobnéjsi pfiklad Ize uvést, ze se sem fadi napriklad
¢innosti, které kladou naroky na feseni novych a slozitych problému s absenci
adekvatnich informaci; rozhodovani ve slozitych situacich; prace pod ¢asovym

tlakem; monotdnni prace; biorytmicky nevhodna smeénnost prace apod.

ll. Podminky fyzikalniho a biologického charakteru
Sem fadime faktory, které mohou zpUsobovat pracovni urazy ¢i jiné
Skodlivé zdravotni vlivy na lidsky organismus. Patfi sem napfiklad pUsobeni
chemickych ¢&i biologickych latek, fyzikalnich ¢i mechanicky vlivi apod. Konkrétné
napfiklad prace v hlutném prostfedi, v nedostateCné osvétleném prostredi,

v prostiedi s nizkou ¢i vysokou teplotou apod.

54 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., pfepracované a dopIinéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s. 66-67.
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lll. Socialné psychologické podminky

Plynou z interakce a souziti lidi. MGze se jednat o prace s nedostate¢nym
socialnim kontaktem nebo naopak prace spojené se stalym stykem s lidmi,
kdy mUze dochazet k naruSovani pracovniho rytmu (napf.: vyruSovanim
v pracovni mistnosti nebo jednanim s problémovymi jedinci). Patfi zde i faktory,
které ovlivauji motivaci pro vykon prace, a to z divodu Spatného ohodnoceni,

ztraty perspektivy prace apod.5®

2.2.2 Stresory plsobici na operatory TCTV 112

Profese operatorl na lince 112 se fadi mezi tzv. pomahajici profese.
Pomahat druhym je prace zasluznd, avsSak na druhé strané naro¢na a muze byt
pro Clovéka vycerpavajici. Ve své pracovni dobé operatofri vyslysi nékolik desitek
telefonatu, v nichz vétSinou nékdo potfebuje pomoci. Vzhledem k tomu,
ze operatofi jsou ¢asto prvnim Clovékem, se kterym zranény &i zadajici o pomoc
mluvi, miZze na néj prenést prvotni pocity, coz muze byt strach, agrese,
bezradnost apod. Zkratka se vice méne jedna o pocity negativni. Pro operatora je
dulezité, aby zachoval klid a zdravy Usudek a dokazal tak volajicimu pomoci a sam
nebyl neurotizovan. V nasledujicim textu jsou vytipovany stresory, se kterymi se
mohou operatofi tisnového strediska pfi vykonu své prace setkat.

Praci operatort ovliviuji nejenom podminky pfi préaci, ale specifikum
zde tvori typ volajiciho &i hovoru. Operatofi musi byt pfipraveni na oznamovatele,
ktery se chova agresivné, zmatené nebo nespolupracuje. Také se Casto dostavaji
do situace, kdy je sdam oznamovatel v pfimém ohrozeni zivota. V takovych
situacich musi byt operator schopen napomahat volajicim ke zvladnuti jejich
emoci za soucasné kontroly emoci vilastnich.

Specialné jsou operatofi Skoleni na tyto typy hovor:

e volagjici v pfimém ohrozeni,
e obvinujici/agresivni volajici,
e zneuzivatel tisnove linky,

e zahlcujici volajici,

e hovor s nedostate¢nou odezvou,

55 STIKAR, Jiti et al. Psychologie ve svété préce. Vlyd. 1. V Praze: Karolinum, 2003. ISBN 80-246-
0448-5, s.79-81.
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e dité jako oznamovatel realné udalosti,
e dusevné nemocna osoba,
e sebevrah.%®
Komunikacné naro¢né situace pro operatory TCTV 112 vymezila i Vesela
a Buchtova Liskova:
e jednani se sebevrahem,
e Zijvelné udalosti,
e v ohrozZeni je dite,
e hovor s nedostatecnou odezvou,
e oznamovatel nevi, kde se nachazi a mapové podklady aplikace jsou
nedostatecné presné (vyse¢ v mapé zahrnuje velkou oblast),
e zneuZivajici hovor,
e Zzahlcujici hovor,
e hovor v cizim jazyce,
e agresivni volajici.*”
Dal$i skupinu stresorl tvofi pracovni podminky. Operatofi pracuji
v prostfedi typu open space, takze kromé nedostatku soukromi Celi i hluku
v dusledku neustalého vytéZzovani hovor( ostatnimi spolupracovniky.58
Dalsim nepfijemnym faktorem je nedostatek odpocCinku. Operatofi musi byt
(kromé zakonné pauzy) neustale pfipraveni zvedat pfichozi hovory a neni zde
prostor pro vétsi pauzu po emoc¢né naro¢ném hovoru. Denné jsou tak vystaveni
velkému mnozstvi feSenych udalosti.%9
Operatofi jsou vystaveni tzv. multitaskingu, tedy musi umét délat vice véci
zaroven. Prace s rlznymi technologickymi komponenty a rychlost zpracovani

informaci a jejich reseni, jsou kliCova specifika prace kladena na operatory. Pracuji

56 Evropsky den tisfiové linky 112: Co v8e musi operétori zviadnout? HZS CR [online], [cit. 2023-
01-30]. Dostupné z: https://www.hzscr.cz/clanek/evropsky-den-tisnove-linky-112-co-vse-musi-
operatori-zvladnout.aspx

57 VESELA, Jitka a Helena BUCHTOVA LISKOVA. Syndrom vyhoteni u operator(i Telefonniho
centra tisnového volani 112 (TCTV). Bezpec€nostni teorie a praxe/Security Theory and Practice.
2017(1), 35-48. ISSN 1801-8211, s. 44.

58 VESELA, BUCHTOVA LISKOVA, pozn. 57, s. 40.

59 VESELA, BUCHTOVA LISKOVA, pozn. 57, s. 44.
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tedy v casovém tlaku, a to zaroven pri velké mife zodpoveédnosti, ktera je na né
kladena.®?

Vliv na psychickou pohodu operatorl TCTV 112 ma i pracovni kolektiv.
Pokud pracujeme v prostredi, kde se mizeme jeden na druhého spolehnout, bude
se nam pracovat |épe. Protoze operatofi TCTV 112 musi spolupracovat s kolegy
ostatnich slozek integrovaného zachranného systému, tak i zde mohou negativni

vztahy pfispét k zvy$ené psychické zatézi.!

60 Job-related stress and work ability of dispatchers in a metropolitan fire department. Journal of
Occupational Medicine and Toxicology [online], [cit. 2023-01-30]. Dostupné z: https://occup-
med.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12995-014-0031-8

61 VESELA, Jitka a BUCHTOVA LISKOVA, Helena. Syndrom vyhofeni u operator(i Telefonniho
centra tisnového volani 112 (TCTV). Bezpec€nostni teorie a praxe/Security Theory and Practice.
2017(1), 35-48. ISSN 1801-8211, s. 40.
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3 Telefonni centrum tisnového volani 112

TCTV je pracovisté, které je soucasti krajského operacniho a informaéniho
stfediska hasiCského zachranného sboru, a které slouzi pro pfijem tisnoveho
volani z mezinarodni linky 112 i z narodniho ¢&isla 150. Obsluhu TCTV vykonavaji
operatofi, ktefi jsou ve sluzebnim poméru vedeni jako operaéni technik
nebo operaéni dustojnik.6?

Pracovisté TCTV slouzi jako spojovnik slozek IZS, diky ¢emuz dochazi
k rychlému vyhodnoceni situace a poskytnuti adekvatni pomoci. Po pfijmuti
tisfiového hovoru musi operator zjistit dilezité informace, a to zpravidla v poradi
a zpUsobem, ktery je optimalni pro pfijem tishnového volani. Pofadi otazek je
stanoveno z mozného dlvodu nahlého preruseni hovoru. Primarné se tedy
zZjistuje, kde se mimoradna udalost stala nebo v pfipadé vyhrizky, kde se stane.
Nasledné se zjistuje charakter oznameni, tedy co se presné stalo a dalSi
podrobnosti.®3

V dusledku emoéniho vypjeti volajiciho mize dochdzet ke zmateénym
odpovédim nebo pfeskakovanim z jedné informace na druhou. Operator zjisténé
informace zadava do technologii TCTV, kde jsou ve formé datovych vét odeslany

prislusnym slozkam 1ZS.64

62 Z4kon &. 320/2015 Sb., o Hasiéském zachranném sboru Ceské republiky a 0 zmé&né nékterych
zakond.

63 MATOUS, Miroslav. VytéZovani a lokalizace tisfovych volani. Bezpeé&nostni teorie a
praxe/Security Theory and Practice. 2020, (2), 69-82. ISSN 1801-8211.

64 MATOUS, Miroslav. Systém tisfiového volani ve vybranych ¢lenskych statech Evropské unie.
Bezpecnostni teorie a praxe/Security Theory and Practice. 2022, (1), 3-28. ISSN 1801-8211.
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TISNOVA VOLANIi NA LINKU 112

. 3 627 706
T 3 538 210
I 3 143 555
———— 2 821 640
———— 2 893 333
I 2 601 939
I——— 2 309 008
I { 984 387
I——— 2 011 890
I 2 056 967

N
o
=
N
N
o
=
w
N
o
=
H
N
o
=
(6, ]
N
o
=
)]
N
o
=
~N
N
o
=
o]
N
o
=

9 2020 2021

Obrézek 2 Tisriové volani na linku 112. Zdroj: SR HZS CR 202165

Pocet volani na linku 112 prfesahl vroce 2021 dva miliébny zavolani.
V prepoétu na primérna cisla to vychazi denné kolem ¢ty set volani na jedno
TCTV v Ceské republice.

3.1 Odborné a osobnostni predpoklady pro praci na TCTV 112

Operator TCTV 112 je pfislusnikem bezpecnostniho sboru — konkrétné
Hasi&ského zachranného sboru CR (HZS CR). Dle toho se pfijimaci fizeni fidi
zakonem ¢&. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru pfislusnikd bezpe&nostnich sboru.
Podminky pfijeti jsou uvedeny v § 13 vyse zminéného zakona, viz priloha A.

Podrobnosti  osobnostni  zpUsobilosti  jsou stanoveny Vyhlaskou
MV ¢&. 487/2004 Sb., osobnostni zpUsobilosti, ktera je predpokladem pro vykon

sluzby v bezpeénostnim sboru. Kazdy uchazec o sluzebni misto v bezpe€nostnim

65 Statistické rotenky Hasiéského zachranného sboru CR — Hasi¢sky zdchranny sbor Ceské
republiky [online], [cit. 2022-11-17]. Dostupné z: https://www.hzscr.cz/soubor/informacni-servis-
statistiky-rocenka-2021-pdf.aspx
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sboru je povinen podrobit se vstupnimu psychologickému vysSetreni. Osobnostni
charakteristiky, které musi uchazeC splhovat jsou uvedeny v § 1 uvedené
vyhlasky, viz pfiloha B.

Psychologické vysSetieni je sestaveno ztestovych zkousek (vykonové
a osobnostni) a rozhovoru s psychologem. Vykonové testy jsou zaméreny
predevsim na pozornost, rychlost a presnost reakci, kognitivni funkce. Osobnostni
testy jsou zaméfeny na povahu (osobnostni rysy) a chovani v zatézovych
situacich (frustracni tolerance). Podkladem pro rozhovor s psychologem je
anamnesticky dotaznik, ktery uchaze¢ vyplni pred rozhovorem.®

Po uspésném absolvovani pfijimaciho fizeni a pfijeti do sluzebniho poméru
na misto operacniho technika, musi prislusnik absolvovat jesté vzdélavaci kurzy
pro ziskani odborné zpusobilosti. Opera¢ni technik nejprve absolvuje kurz
Zakladni odborna priprava a poté kurz Operaéni fizeni. Nutné je i absolvovani
specializaniho kurzu, kam patfi kurz jazykovy.®’

Podrobnéjsi informace o naplni kurzu ,Operacni fizeni* je uvedena

v pfiloze C.

3.2 Telefonicka krizova intervence

Krizova intervence je oznaceni pro techniky, které vyuzivame v jednani
s Clovékem v krizi s cilem jej stabilizovat. V krizi se ocitne ¢lovék, pokud na zatéz
nefunguji standardni obranné mechanismy.

Telefonicka krizova intervence je distan¢ni forma pomoci. Diky snadné
dostupnosti se tak ohrozenému jedinci dostava okamzité pomoci. Krizovy intervent
musi umét aplikovat specifické techniky, kam napfiklad patfi: jak vyvolat
u volajiciho pocit bezpeci, jak jej emocné stabilizovat (pf. technika kotveni), jak
mu dodat redlnou nadéji, jak zmobilizovat vlastni zdroje pomoci (pf. technika

ramovani).88

66  Vstupni  vySetfeni. HZS CR [online], [cit. 2022-11-17]. Dostupné z:
https://www.hzscr.cz/clanek/vstupni-vysetreni.aspx

67 SKODOVA, Barbora. J4, hasi¢ka: pfibéhy holky z tisriové linky. \/ Brné: CPress, 2022. ISBN:
978-80-364-4146-5, s. 47.

68 SPATENKOVA, Nadézda. Krizové intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada,
2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2624-3, s. 13-23.
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Typickym prikladem telefonické krizové intervence je Linka dlvéry. MUze
se v8ak stat, Ze Clovék v krizi misto vytoceni Linky duvéry zavola na linku 112.
V tom pfipadé je vhodné, aby operatofi byli obeznameni a prakticky vycviceni,
jak s takovym CElovékem maji jednat. Téchto znalosti vyuziji zejména pfi jednani
s Clovékem, ktery se chystd spachat sebevrazdu. OvSem znalosti z krizové
intervence vyuziji i pfi jinych slozitych udalostech, kde je hlavnim uUkolem
operatora emocné stabilizovat volajiciho, aby byl schopen poskytnout pomoc sobé
¢i nékomu jinému, nez na misto dorazi slozky 1ZS.

Operatofi se se zaklady krizové intervence setkavaji v ramci nabyvani
odborné zpUsobilosti v oblasti Operaéni fizeni. Nejedna se vsak o plnohodnotné
vzdélani, jaké se dostava napfiklad zminénym operatorim na Lince dlvéry.
Pokud vola Clovek, jehoz krizova situace nepotfebuje akutni reseni ve forme
zasahu slozek IZS nebo se nenachazi v akutni fazi sebevrazdy, muze jej operator

prepojit na Linku daveéry.
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4 Vyzkumna €ast

4.1 Cil vyzkumného Setreni

V teoretické ¢asti byla mj. pfedstavena prace operatorli na lince 112 jako
profese, ktera se radi mezi tzv. pomahajici profese a z hlediska emoéni zatéze
jako psychicky naro¢na.

Cilem vyzkumného Setreni je zjistit, zda a do jaké miry jsou operatofi TCTV
112 ohrozeni nadmérnou zatézi a dale ziskat prehled (typologii) zatézovych
situaci pracovnikdl na lince 112 a porovnat jej s dfive publikovanou typologii

zatézovych situaci na stejnych pracovistich.

4.2 Formulace vyzkumnych otazek

1. Do jaké miry jsou operatori TCTV 112 ohrozeni psychickou pracovni
zatézi?

Jak jiz bylo nastinéno, operatofi linky 112 patfi mezi profese s velkou
psychickou zatézi. Cilem je vyhodnotit miru pocitované zatéze, ktera ma vliv nejen
na jejich pracovni vykon a pracovni spokojenost, ale muze se promitnout
i do kvality osobniho Zivota.

2. Jaké situace ¢€i vlivy povazuji operatoii za nejvice stresujici
nebo zatézové?

V teoretické casti prace byly vytipovany stresory plsobici na operatory
TCTV 112. Cilem je zjistit (podpofit), zda naformulované problémy jsou zdrojem

psychické zatéze pro dotazané operatory.

4.3 Volba pouzité metody

Vzhledem k formulovanému cili byla aplikovana metoda dotaznik. Dotaznik
je urcita forma strukturovaného (nebo standardizovaného) rozhovoru, ktery je
predlozen v pisemné podobé. Vyhodou je, ze jej Ize snadno redistribuovat
velkému mnozstvi respondentl za pomérné kratkou dobu. Nevyhodou dotazniku

je, ze nelze klast doplhujici otazky, a to jak ze strany respondenta, ktery
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by neporozumél tazané otazce, tak ze strany dotazujiciho jako reakce
na odpovedi respondenta.®®

Dotaznik, ktery byl respondentim predlozen, se skladal ze dvou hlavnich
¢asti (standardizovana Meisterova metoda, dotaznik vlastni konstrukce)
a dopliujicich otdzek. Celkem obsahoval 26 polozek. Na zacatku dotazniku byly
zjistujici otazky tykajici se profesniho zarazeni, pohlavi, véku, délky praxe.
Nechybéla oteviena otazka, kde méli respondenti moznost napsat sve pfipominky
k dotazniku. Celé znéni dotazniku je uvedeno v pfiloze D.

Prvni cast dotazniku tvofila standardizovana Meisterova metoda
hodnoceni pracovni zatéze. W. Meister vytvofil tento dotaznik v roce 1975
a nasledné byl ovéfovan mezi lety 1976 az 1984 hygienickou sluzbou. Tento
dotaznik byl zvolen pro svou struénost, srozumitelnost kladenych otazek
a vykazujici dobrou reliabilitu. Dotaznik obsahuje deset otazek, na které
respondenti odpovidaji pomoci &iselné $kaly od 1 do 5. Skala stupnice: 1 — ne,
vubec nesouhlasim; 2 — spise nesouhlasim; 3 — nevim, nékdy ano, nékdy ne; 4 —
spise souhlasim; 5 — ano, plné souhlasim. Vyhodnoceni Ize provést na zakladé
jednotlivych otazek, na zakladeé jejich seskupeni do tfrech faktorl nebo na zakladé
celkového skére. Diky tomuto dotazniku je mozné vyhodnotit miru pracovni
psychické zatéze.

Meisterova metoda hodnoceni pracovni zatéze.

PFi vyhodnocovani podle jednotlivych otazek se vychazi z kritické hodnoty
medianu, viz tabulka €. 1. Pokud zjisténa hodnota prekracuje kritickou hodnotu, je
prace hodnocena negativné. Pfi hodnoté nizsi, nez je kriticka hodnota, je prace

hodnocena kladné.

69 FERJENCIK, Jan. Uvod do metodologie psychologického vyzkumu: jak zkoumat lidskou dusi.
Vyd. 2. Prelozil Petr BAKALAR. Praha: Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-815-9, s. 183.
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zaclenéni

Cislo otazky otazka (zkraceneé) | kriticka hodnota K do faktoru
1 Casova tisen 3,0 |
2 malé uspokojeni 2,5 Il

vysoka
3 odpovednost 3,0 !
4 otupujici prace 2,5 Il
problémy a
0 konflikty 2,5 !
6 monotonie 2,5 Il
7 nervozita 3,0 [l
8 presyceni 3,0 [l
9 unava 3,0 [l
10 dlguhodoba 25 I
unosnost

Tabulka 1 Stanovené kritické hodnoty W. Meisterem pro jednotlivé otazky

W. Meister zjistil faktorovou analyzou tfi faktory. Pretizeni, monotonie
a nespecificky faktor. Kazdy faktor je slozen z pfislusnych otazek a je pro négj

uréena maximalni mozna hodnota, viz tabulka &. 2. Souétem vSech faktorl zjistime

hruby skor.
Cislo nazev faktoru soucet polozek Maximum
I pretizeni 1+3+5 15
Il monotonie 2+4+6 15
I nespecificky 7+8+9+10 20
faktor
HS hruby skér [+ 110+ 1 50
Tabulka 2 Faktory zatéze

V tabulce ¢. 3 jsou stanoveny aritmetické priméry jednotlivych faktort

a stanoveni smérodatnych odchylek, které slouzi jako populaéni normy
a ze kterych byly stanoveny kritické hodnoty pro kazdy faktor. PfekroCeni
uvedenych kritickych hodnot indikuje nadmeérnou zatéz pro danou oblast. Kriticka
hodnota se pocita dle vzorce: K = x + 0,5 o, kde X je aritmeticky primeér, o je

smérodatna odchylka.
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zeny Muzi
. C Y . kriticka . _ . .| kriticka
aritmeticky | smérodatna aritmeticky | smérodatna
faktor prameér X odchylka o hOdQOta pramér X odchylka o hod}gota
I
petizent 8,4 3,2 10 10,6 3,0 12
n 7.6 3,0 9 6,4 3,2 8
monotonie
1]
nespecificky 11,7 4.4 14 10,3 41 12
faktor
HS
hruby skér 25,0 8,1 29 22,9 6,4 26

Tabulka 3 Kritické hodnoty faktort pro Zeny a muZe

Stanovenim medianu pro jednotlivé faktory se dopracujeme ke klasifikaci

zatéze. Postup pro vypocet zatéze je rozdilny a jsou stanoveny tfi mozné scénare.

Zakladem je nejprve si urit mediany vSech faktorl. Nasledné postupujeme

dle nasleduijicich tfi moznych situaci.

A. Je-li median faktoru | vétSi o dva body nez median faktoru Il, sectou se

mediany faktort | + Il a nasledné se dle tabulky ¢. 4 vyhodnoti zatéZova

tendence.
soucet faktorl | + llI Stupen Tendence
7-19 -
20-24 K pretizeni
25-35 K pretizeni

Tabulka 4 Klasifikace zatéZe varianta A

B. Je-li median faktoru | mensi o dva body nez median faktoru Il, seétou se

mediany faktor Il + Il a nasledné se dle tabulky &. 5 vyhodnoti zatéZova

tendence.
soucet faktort Il + 1lI Stupen Tendence
7-21 1 -
22-26 2 k monotonii
27-35 3 k monotonii

Tabulka 5 Klasifikace zatéZe varianta B
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C. Je-lirozdil mezi faktorem | a [l maximalné dvoubodovy, sectou se mediany

vSech tfi faktorl nasledné se dle tabulky ¢. 6 vyhodnoti zatézova tendence.

soucet faktorG | + 11 + 1l Stupen Tendence
10-26 1 B
27-32 o kom_blnace (pr_etlzenl
i monotonie)
33-50 3 kom_blnace (pr_etlzenl
i monotonie)

Tabulka 6 Klasifikace zatéZe varianta C

Klasifikace zatéze a vyznam jednotlivych stupriti znazornuje tabulka €. 7.

stupen uroven zatéze
1 Zatéz, pri které neni pravdépodobné ovlivnéni zdravi,
subjektivniho stavu a vykonnosti.
5 Zatéz, pfi které mUze pravidelné dochazet k do¢asnému

ovlivnéni subjektivniho stavu, respektive vykonnosti.

3 Zatéz, pfiniz nelze vyloucit zdravotni rizika.

Tabulka 7 Klasifikace psychické zatéZe — stupné zatéze
Na zakladé hrubych skorl Ize provést individualni diagnostiku prozivani

zatéze. Vtabulce €. 8 je uveden prevod hrubého skéru do trech kategorii

podle individudlni odezvy na psychickou zatéz.

rozsah skaly
prozivani zatéze Zeny Muzi
nepfiznivé 33-50 30-50
pfimérené 17-32 15-29
pfiznivé 0-16 0-14

Tabulka 8 Individuéini diagnostika proZivéni zétéze

Druha c¢ast dotazniku — zatézové faktory — byla zamérena na sestaveni
taxonomie zatézovych situaci, které byly rozebrany v kapitole 2.2.2. Zamérem je
vytipovat situace Ci faktory, se kterymi se operatofi setkavaji a vnimaji je jako
rusSivé nebo psychicky naroéné, a to at’ uz se jedna o typ hovoru &i vlivy pracovniho
prostredi.

Tato ¢ast dotazniku byla vlastni konstrukce. Bylo zde nastinéno 10 situaci,
z nichz 5 se tykalo typu hovoru a 5 jinych faktorl pracovniho prostredi plsobici na
operatory. Respondenti méli vtéto Casti odpovidat, zda ilustrovanou situaci
povazuiji jako stresujici. Respondenti hodnotili pomoci uvedené $kaly. Skala
stupnice: 1 — situace pro mé neni vlbec stresujici; 2 — situace pro mé vétsinou
neni stresujici; 3 — nevim, nékdy ano, nékdy ne; 4- situace je pro mé vétsinou
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stresujici; 5 — situace je pro mée velmi stresujici. Posledni otazka byla oteviena

a respondenti zde mohli uvést dalSi stresovy faktor.

4.4 Popis vyzkumného vzorku a prabéh Setieni

Anonymni dotaznik, ktery byl zvolen jako vyzkumna metoda pro tuto praci,
byl rozeslan na vsechny TCTV 112 v CR, a to prostiednictvim telefonické
a nasledné emailové komunikace s odborem operacniho fizeni na Generalnim
Feditelstvi Hasiéského zachranného sboru CR, pies néjz distribuce probihala
do krajskych TCTV 112 v CR. Sbér odpovédi probihal pfes webovou stranku
www.survio.cz. Vyzkum probihal od 27. 1. 2023 do 12. 2. 2023. Celkem se
dotazniku zucastnilo 100 respondentll. Navratnost dotazniku se zde uréuje hure,
nebot nezname presny pocet oslovenych operatorll. Ve sbirce internich aktl
Fizeni generalniho feditele Hasiéského zachranného sboru CR (SIAR GR HZS
CR) &. 26/ 2013, kterym se stanovi vnitini organizace a po&etni stavy prislugnik(i
na operacnich a informacnich stfediscich hasi¢skych zachrannych sborl kraju je
uveden minimaini pogetni stav operatord na véech TCTV 112 v CR ve vsech
sménach. Tento pocet ¢ini 96 operatorl. Pod tuto hranici nesmi pocetni stav
klesnout. Tento minimalni pocetni stav by mél byt i minimalnim mnozstvim
vyplnénych dotaznik(i, coz bylo spiné&no. Uspé&snost vypinéni, tedy pocet lidi, ktefi
dotaznik otevreli versus pocet lidi, ktefi dotaznik dokongili, €ini 76,9 %.

Dotazniku se zuc¢astnilo 56 % muzl a 44 % zen. Nejvétsi skupinu tvofili
respondenti ve véku 31 az 45 let, konkrétné 65 %. Operatord do 30 let se
zUcastnilo 27 % a operatorl nad 46 let 27 %.

Dotaznik vyplnilo vice operacnich technikl, konkrétné 60 %, zbylych 40 %
tvorili operacni dUstojnici. Nejvétsi skupinu respondentt tvofili operatofi s praxi
na TCTV 112 nad 5 let, konkrétné 59 %. 34 % respondentu pracuje na TCTV 112
1-5 let, 7 % pracuje na TCTV 112 necely 1 rok.
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POHLAViI

mMuzi =Zeny

Obrazek 3 Pohlavi respondentt
VEK
mdo30let m31-45let w46 Civice let

Obréazek 4 \/ék respondentti
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SLUZEBNIi MiSTO

m Operaéni technik = Operaéni dustojnik

Obrazek 5 SluZebni misto

DOBA PRAXE NA TCTV 112

Emméné nez1rok mi1-5let wm5avice let

Obrézek 6 Doba praxe na TCTV 112
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4.5 Analyza ziskanych dat

MEISTERUV DOTAZNiIK HODNOCENi PRACOVNIi ZATEZE
Otazka ¢&. 1

PRI PRACI MiVAM CASTO POCIT CASOVEHO

TLAKU.
60%
16% 16%
3% I 5%
- [
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 7 Meistertiv dotaznik — otdzka ¢.1

Otazka zkracené — Casova tisen. Odpoveédi: ne, vibec nesouhlasim —
zvolily 3 % respondentu; spise nesouhlasim — 16 % respondentU; nevim, nékdy
ano, nékdy ne — 60 % respondentl; spise souhlasim — 16 % respondentl; ano,

plné souhlasim — 5 % respondentd.

Otazka ¢. 2
PRACE ME NEUSPOKOJUJE, CHODIM DO Ni
NERAD/A.
49%
28%
13%

I 6°/O 40/°

[] -
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 8 Meistertiv dotaznik — otdzka ¢.2
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Otazka zkracené — malé uspokojeni. Odpovédi: ne, vibec nesouhlasim —
zvolilo 49 % respondentl; spiSe nesouhlasim — 28 % respondentl; nevim, nékdy
ano, nékdy ne — 13 % respondentU; spise souhlasim —6 % respondentl; ano, p/né

souhlasim — 4 % respondent.

Otazka €. 3

PRACE ME VELMI PSYCHICKY ZATEZUJE
PRO VYSOKOU ZODPOVEDNOST, SPOJENOU
SE ZAVAZNYMI DUSLEDKY.

37%
31%
13% 12%
I I C
NE, VUBEC SPISE =~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 9 Meistertiv dotaznik — otdzka ¢.3

Otazka zkracené — vysoka odpovédnost. Odpovédi: ne, vubec nesouhlasim
— zvolilo 13 % respondentU; spise nesouhlasim — 37 % respondentl; nevim, nékdy
ano, nékdy ne — 31 % respondentu; spise souhlasim — 12 % respondentl; ano,

plné souhlasim — 7 % respondent.
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Otazka ¢. 4

PRACE JE MALO ZAJiMAVA, DUSEVNE JE SPIiSE

OTUPUJICI.
40%
31%
O,
13% 1%
I I =
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 10 Meistertv dotaznik — otazka &.4

Otazka zkracené — otupuijici prace. Odpovedi: ne, vibec nesouhlasim —
zvolilo 40 % respondentU; spise nesouhlasim — 31 % respondentU; nevim, nékdy
ano, nékdy ne — 13 % respondentu; spise souhlasim — 11 % respondentl; ano,

plné souhlasim — 5 % respondent.

Otazka €. 5

V PRACI MAM CASTE KONFLIKTY A PROBLEMY,
OD NICHZ SE NEMOHU ODPOUTAT
ANI PO SKONCENi PRACOVNIi DOBY

55%
36%
6%
2% 1%
L —_— —
NE, VUBEC SPISE ~  NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 11 Meisterdv dotaznik — otazka &.5

Otazka zkracené — problémy a konflikty. Odpovédi: ne, viibec nesouhlasim
— zvolilo 55 % respondentU; spise nesouhlasim — 36 % respondentl; nevim, nékdy
ano, nékdy ne — 6 % respondentU; spise souhlasim — 2 % respondentU; ano, p/né

souhlasim — 1 % respondent.
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Otazka €. 6

PRI PRACI UDRZUJI JEN S NAMAHOU
POZORNOST, PROTOZE SE PO DLOUHOU DOBU
NIC NOVEHO NEDEJE.

o,
399% 41%
14%
o,
. —
NE, VUBEC SPISE ~  NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 12 Meisterdv dotaznik — otazka ¢&.6

Otazka zkracené — monotonie. Odpovéedi: ne, vubec nesouhlasim — zvolilo
39 % respondentU; spisSe nesouhlasim — 41 % respondentl; nevim, nékdy ano,
nékdy ne — 14 % respondentU; spiSe souhlasim — 4 % respondentd; ano, plné

souhlasim — 2 % respondent.

Otazka ¢. 7

_ PRACE JE PSYCHICKY TAK NAROCNA,
ZE PO NEKOLIKA HODINACH CiTiMm NERVOZITU
A ROZECHVELOST.

53%
34%
8%
° 4%
o %
—_— -
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 13 Meisterdv dotaznik — otdzka &.7
Otazka zkracené — nervozita. Odpoveédi: ne, vibec nesouhlasim — zvolilo

53 % respondentU; spisSe nesouhlasim — 34 % respondentl; nevim, nékdy ano,
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nékdy ne — 8 % respondentl; spise souhlasim — 1 % respondentl; ano, plné

souhlasim — 4 % respondent.

Otazka ¢. 8

PO NEKOLIKA HODINACH MAM PRACE NATOLIK
DOST, ZE BYCH CHTEL/A DELAT NECO JINEHO.

38% 37%
15%
6%
L -
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 14 Meisterdv dotaznik — otazka ¢&.8

Otazka zkracené — pfesyceni. Odpovédi: ne, vibec nesouhlasim — zvolilo
38 % respondentu; spisSe nesouhlasim — 37 % respondentl; nevim, nékdy ano,
nékdy ne — 15 % respondentU; spiSe souhlasim — 6 % respondentd; ano, pliné

souhlasim — 4 % respondent.

Otazka €. 9

. PRACE JE PSYCHICKY TAK NAROCNA,
ZE PO NEKOLIKA HODINACH CiTim UNAVU
A OCHABLOST.

32%
° 30%
25%
6% 7%
NE, VUBEC SPISE ~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrazek 15 Meistertiv dotaznik — otdzka ¢.9
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Otazka zkracené — unava. Odpovedi: ne, viibec nesouhlasim — zvolilo 25 %
respondentl; spise nesouhlasim — 32 % respondentl; nevim, nékdy ano, nékdy
ne — 30 % respondentu; spise souhlasim — 6 % respondentU; ano, plné souhlasim

— 7 % respondentu.

Otazka ¢. 10

PRACE JE PSYCHICKY TAK NAROCNA, ZE JE
VELMI OBTiZNE DELAT JI PO LETA SE STEJNOU

VYKONNOSTI.
46%
22%
13%

10% I° 9%
NE, VUBEC SPISE =~ NEVIM, NEKDY SPISE ANO, PLNE
NESOUHLASIM NESOUHLASIM ANO, NEKDY NE SOUHLASIM SOUHLASIM

Obrézek 16 Meisteriv dotaznik — otdzka ¢.10
Otazka zkracené - dlouhodoba unosnost. Odpovédi: ne, vubec

nesouhlasim — zvolilo 10 % respondentl; spise nesouhlasim — 46 % respondenty;
nevim, nékdy ano, nékdy ne — 22 % respondentl; spiSe souhlasim — 13 %

respondentU; ano, p/né souhlasim —9 % respondentu.

Vyhodnoceni podle jednotlivych otazek

¢. otazka (zkracené) zaclenéni do faktoru vs_s&a;gt\é erZ?n f;}seléalgg
1 Casova tisen I 3 3
2 malé uspokojeni Il 2,5 2
3 vysoka odpovédnost I 3 2,5
4 otupuijici prace Il 2,5 2
S problémy a konflikty [ 2,5 1
6 monotonie Il 2,5 2
7 nervozita I 3 1
8 piesyceni Il 3 2
9 Gnava I 3 2
10 dlouhodob3 Gnosnost I 2,5 2

Tabulka 9 Kritické hodnoty medianu
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Vyhodnocenim jednotlivych otazek podle kritické hodnoty stanovené
W. Meisterem jsme dospéli k tomu, ze pouze hodnoty u otazky €. 1 dosahuji
stanovené kritické hodnoty. Nejvice negativné je tedy pocitovana Casova tisen.
Zbylé otazky jsou pod stanovenymi kritickymi hodnotami.
Vyhodnoceni podle faktoru

zeny
stanovené hodnoty ziskané hodnoty
faktor X s.d. K median X s.d. K
| pretizeni 8,4 3,2 10 8,0 7,8 2,1 8,9
Il monotonie 7,6 3,0 9 6,0 5,8 2,4 7,0
Il nespecificky faktor 11,7 4,4 14 9,0 9,3 3,9 11,3
HS hruby skér 25,0 8,1 29 22,0 22,9 7,1 26,5

Tabulka 10 Vyhodnoceni dle faktord pro Zeny

Kazda otazka je zarfazena do nékterého faktoru (viz tabulka €. 9).
Z vysledku vyplyva, ze zadny ziskany median nepfekracuje stanovenou kritickou
hodnotu, viz tabulka ¢. 10. Pro detailngjsi analyzu jsou vysledky upresnény
v tabulce €. 11, kde nalezneme, kolik respondentek prekraluje kritické hodnoty,
které stanovil W. Meister a kolik respondentek prekracuje kritické hodnoty

dopocitané pro danou vyzkumnou skupinu zen.

faktor K stanovena |pocet respondentek| K ziskand |poclet respondentek
| pretizeni 10 9 (20,5 %) 8,9 15 (34,1 %)

I monotonie 9 6 (13,6 %) 7 11 (25 %)

Il nespecificky faktor 14 6 (13,6 %) 11,3 8 (18,2 %)

HS hruby skoér 29 8 (18,2 %) 26,5 10 (22,7 %)

Tabulka 11 Stanoveni kritickych hodnot pro Zeny

Ztabulky ¢. 11 vyplyva, Ze nejhlfe byl hodnocen faktor | pretizeni.

Kritickych hodnot stanovenych W. Meisterem dosahlo 20, 5 % respondentek

a kritickou hodnotu vypocitanou dle vyzkumné skupiny dosahlo 34, 1

%

respondentek.
muzi
stanovené hodnoty ziskané hodnoty

faktor X s.d. K median X s.d. K
| pretizeni 10,6 3,0 12 7,0 6.8 1,8 7,7
Il monotonie 6,4 3,2 8 5,9 5,9 2,5 7,2
Il nespecificky faktor 10,3 4,1 12 8,0 8,3 2,7 9,6
HS hruby skor 229 6,4 26 20,0 21,0 5,5 23,7

Tabulka 12 Vlyhodnoceni dle faktord pro muze
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v

Ani u muzt (viz tabulka ¢ 12) nebyla prekroéena kritickd hodnota

stanovena W. Meisterem. Detailn€jsi analyza je v tabulce ¢. 13.

faktor K stanovena | pocet respondentl K ziskana | pocCet respondent(
| pretizeni 12 0 7,7 17 (30,4 %)

Il monotonie 8 14 (25 %) 7,2 14 (25 %)

Il nespecificky faktor 12 6 (10,7 %) 9,6 13 (23,2 %)
HS hruby skor 26 11 (19,6 %) 23,7 14 (25 %)

Tabulka 13 Stanoveni kritickych hodnot pro muze

Z tabulky €. 13 vyplyva, ze dle kritickych hodnot stanovenych W. Meisterem
byl nejhlire klasifikovan faktor Il monotonie. Z kritickych hodnot uréenych
dle vyzkumné skupiny bylo nejvice dosahnuto faktoru | pretizeni.

Na zakladé hrubého skore Ize porovnat, jak jednotlivi respondenti prozivaji

zatéz.
prozivani zatéze muzi (n=56) zeny (n=44)
nepfiznivé 7 (12,5 %) 4 (9,1 %)
pfimérené 46 (82,1 %) 33 (75,0 %)
pfiznivé 3 (5,4 %) 7 (15,9 %)

Tabulka 14 ProZivani zétéze

Z tabulky ¢. 14 vyplyva, Ze vétSina muzl i Zen prozivaji zatéz prfimerené.
Klasifikace zatéze

Na zakladé hodnot faktort u respondentt je Ize klasifikovat do tfech stupn

zatéze stanovenych W. Meisterem, viz tabulka €. 7.

KLASIFIKACE ZATEZE — MUZI

m1. stupen 2. stupen m3. stupen

Obrazek 17 Klasifikace zatéZze — muzi
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46 muzl (82 %) patfi do prvniho stupné zatéze, 9 muzl (16 %) spadaji
do druhého stupné zatéze a jen jeden muz (2 %) je klasifikovan do tretiho

rizikového stupné zatéze.

KLASIFIKACE ZATEZE — ZENY

m1. stupen =2, stupen m3. stupen

Obrazek 18 Klasifikace zatéZze — Zeny
U zen patfi 32 respondentek (73 %) do prvniho stupné zatéze,
8 respondentek (18 %) odpovida druhému stupni zatéze a 4 respondentky (9 %)

byly klasifikovany do tretiho stupné zatéze.

KLASIFIKACE ZATEZE — CELKEM

m1. stupen =2, stupen m3. stupen

Obrézek 19 Klasifikace zatéze — celkem
Vyhodnocenim celé skupiny dotazovanych dostavame 78 % operator(,

ktefi patfi do prvniho stupné zatéze, kde nehrozi ovlivnéni zdravi ani snizeni
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vykonnosti. 17 % dotazanych se fadi do druhého stupné zatéZze, kde mulze
pravidelné dochazet k ovlivnéni vykonnosti. 5 % zkoumanych operatorl se

klasifikuje do tretiho stupné zatéze, pfi niz nelze vyloucit zdravotni rizika.

ZATEZOVE FAKTORY

V této Casti dotazniku méli respondenti urcit, zda nastinéna situace Ci faktor
pusobici na né pfi praci, je pro né stresujici a v jaké mife. Pro porovnani vSech
otazek je u kazdé otazky vytvoren koeficient vypocCitany dle vzorce: Ciselna

hodnota odpovédi x poCet odpovedi.

Otazka ¢. 1
OBVINUJiCi/ AGRESIVNIi VOLAJICI
34%
30%
23%
11%
[ ]
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEViM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICi ANO, NEKDY NE STRESUJicCi STRESUJICI

Obrézek 20 ZéatéZové faktory — otazka ¢.1

Tento typ hovoru byl respondenty nejvice hodnocen jako vétsSinou je
stresujici. Jen pro 2 % dotazanych neni dana situace stresujici. Koeficient této
otazky je 329.
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Otazka €. 2

ZNEUZIVATEL TiSNOVE LINKY

39%
22%
19%
16%
4%
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obréazek 21 Z&t&Zové faktory — otézka ¢.2
Typ hovoru, kdy na linku vola zneuzivatel tisfiové linky nejvice operatort
hodnotilo jako vétSinou neni stresujici. Pro 4 % operatoru je tato situace velmi

stresujici. Koeficient této odpovédi je 247.

Otazka €. 3

DIiTE JAKO OZNAMOVATEL REALNE UDALOSTI

35%
29%
26%
6%
O =
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obrézek 22 Z&tsZové faktory — otédzka &.3
Hovor, kdy je dité oznamovatelem realné udalosti hodnoti 35 %
respondentl stfedni hodnotou, tedy nékdy je stresujici, nékdy ne. Koeficient této

otazky je 293.
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Otazka ¢. 4

VOLAJICi MA SEBEVRAZEDNE UMYSLY

42% 41%
11%
6%
B
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obrazek 23 ZatéZové faktory — otazka ¢.4

Hovor s Clovékem se sebevrazednymi umysly byl prfevaznou vétsinou
(83 %) hodnocen jako vétsinou je stresujici i je velmi stresujici. Nikdo nehodnotil
tento typ hovoru jako neni vibec stresujici. Koeficient této otazky je 418.

V pfipominkach dotazniku bylo ktéto otazce u jednoho respondenta
poznamenano, ze zalezi, v jake fazi se volajici nachazi. Zda jde o Cloveéka, ktery
nad sebevrazdou teprve premysli (neakutni faze) nebo zda jde o sebevraha
v akutni fazi, ktery napfiklad jiz stoji na mosté nebo ma po ruce zbran. Druhy typ

je daleko vice stresuijici jak prvni.

Otazka ¢. 5
VOLAJICi MLUVIi CIZiM JAZYKEM
38%
26%
21%
11%
I %
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obrazek 24 ZatéZove faktory — otazka ¢.5
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CizojazyCny hovor byl nej¢astéji hodnocen stfedni moznosti, tedy nékdy je

stresujici, nékdy ne. Koeficient této otazky je 291.

Otazka ¢. 6
PRACE V HLUCNEM PROSTREDI
31%
29% °
24%
11%
5%
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEViM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICi ANO, NEKDY NE STRESUJicCi STRESUJICI

Obrézek 25 Z&tsZové faktory — otédzka &.6
Prace v hluéném prostredi byla 31 % respondent’ hodnocena jako vétsinou

je stresujici. Jen pro 5 % respondentt neni prace v hluéném prostredi stresujici.

Koeficient této otazky je 319.

Otazka ¢. 7
PRACE PRI NEDOSTATKU ODPOCINKU
39%
30%
16%
13%
2%
[
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEViM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICi ANO, NEKDY NE STRESUJicCi STRESUJICI

Obrazek 26 ZatéZove faktory — otazka ¢.7
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39 % respondentl zvolilo odpovéd nevim, nékdy ano, nékdy ne. Z vysledku
je patrné, ze spise je faktor nedostatku odpoCinku vniman negativné. Koeficient

této otazky je 345.

Otazka ¢. 8

VELKA MiRA ZODPOVEDNOSTI PRI PRACI

40%
28%
21%
7%
- H
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obrazek 27 ZatéZove faktory — otazka ¢.8

Velkou miru zodpovédnosti jako silny stresovy faktor pocituje 7 %
dotazanych. 40 % respondentl zde zvolilo odpovéd nevim, nékdy ano, nékdy ne.

Koeficient této otazky je 313.

Otazka €. 9

VELKE MNOZSTVi RESENYCH UDALOSTI

36%
31%
14% 15%
4%
NENi VUBEC VETSINOU NENi NEVIM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICI ANO, NEKDY NE STRESUJICI STREsUJICI

Obrazek 28 ZatéZove faktory — otazka ¢.9
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36 % respondentu zvolilo odpovéd nevim, nékdy ano, nékdy ne pro pocity
stresu pfi feSeni velkého mnozstvi udalosti. Jen pro 4 % dotazanych takova
situace neni vibec stresujici. Naopak pro 15 % dotazanych je takova situace velmi

stresujici. Koeficient této otazky je 339.

Otazka ¢. 10
PRACE V CASOVEM TLAKU
36%
27%
21%
12%
4%

NENi VUBEC VETSINOU NENi NEViM, NEKDY VETSINOU JE JE VELMI
STRESUJICI STRESUJICi ANO, NEKDY NE STRESUJicCi STRESUJICI

Obrézek 29 Z&téZové faktory — otdzka &.10

Prace v ¢asovém tlaku je vétSinou respondentl hodnocena negativné.
Nejvice dotazanych (36 %) uvedlo, ze je pro né takovy faktor vétSinou stresujici.
Jen pro 4 % dotazanych faktor ¢asového tlaku neni vibec stresujici. Koeficient
otazky je 358.

V nasledujicim grafu jsou uvedené situace a faktory sefazené
dle vypocttenych koeficientl od nejvice stresujicich po nejméné. Modre
podbarvené jsou situace znacici typ hovoru, zelené podbarvené jsou faktory

pusobici na operatora pfi vykonu jeho pracovni ¢innosti.

59



ZATEZOVE FAKTORY PRO OPERATORY
TCTV 112

S0 VI a1 |

Casovy tlak

nedostatek odpocinku
velké mnozstvi udalosti
obvifiujici volajici

hluk

velka zodpovédnost
dité oznamovatelem

cizojazy¢ny hovor

zneuzivatel

o
—
o
o

200 300 400 500

Obrazek 30 ZatéZové faktory pro operétory TCTV 112

Doplriujici oteviena otazka: ,Zde, prosim, uvedte jakoukoliv dalsi
situaci/faktor, ktery souvisi s vykonem Vasi prace a je pro Vas vétsinou Ci velmi

rou
1

stresujici.“ Zde méli respondenti moznost doplnit stresovou situaci €i faktor, ktery
jim chybél v predchozich moznostech. NejCastéjSi odpovédi jsou uvedeny

v nasleduijici tabulce €. 15.

60



Stresujici faktor Cetnost

odpovédi
vedouci (pfitomnost, zbyte¢né zasahovani do prace, chybéjici 11
empatie, zvidaveé dotazy)

nepresna lokalizace volajiciho 8

chybné fungovani technologie TCTV 7

nesouvislé vyjadrovani volajiciho (Spatné mu jde rozumeét, 5

prestane v Soku mluvit)
Spatna ergonomie pracovniho mista (dlouhé sezeni, malo 4
pohybu)

Spatny kolektiv 4

déletrvajici udalosti (napriklad vétrna smrst) — s tim spojena i 3
Spatna koordinace (,vSichni délaji vSe®)

nedostatek prislusniku, ¢astéjsi smény 3

banalni oznameni 3

pracovni spory, Sikana 3

nedostatek jidla 3

neochotny, arogantni volajici 3

starsi volajici 2

Tabulka 15 DalSi stresujici faktory pro operatory TCTV 112

V tabulce jsem uvedla odpovédi, které se opakovaly nejméné dvakrat.
Nejcastéjsi dalsi zminovany faktor byl vedouci, a to at’ uz jeho pouha pfitomnost
na pracovisti, tak i nedostatecna empatie &i zbyteéné zasahovani do prace. Zde
bych rada citovala par slovnich odpovédi: ,zbyte¢né zasahovani nadfizenych,
zbytecna buzerace, nucené dodrZzovani predpist a narizeni, které nevychazeji
z praxe”; ,Spatna nalada vedouciho sméeny*; vedouci s blbymi napady, které praci
Jjeste vice znepfijemni®; ,kdyZ je na nas vyvijen tlak od vedeni; ,pristup vedeni
vUci odvedené praci.”

Druhym a tfetim nejCastéji zminovanym stresovym faktorem byla nepfesna
lokalizace volajiciho a Spatné fungovani technologie TCTV. Tyto dva faktory byly
Casto zminovany spolec¢né, nebot operatofi jsou vybaveni technologii

pro lokalizaci volajiciho, pokud on sam nevi, kde se pfesné nachazi. Technologie
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vSak ne vzdy funguji na 100 %, a v ten moment jsou operatofi vystaveni stresové
situaci. Citované odpovedi: ,poruchova technologie — napriklad nékdy
v nevhodnou dobu zamrzne software”; ,volajici v tisni, u kterého se nezobrazuje
poloha a nevi, kde se nachazi.”

Mezi dalsi stresové faktory zminéné alespon jednim respondentem patfi
napfiklad spatna atmosféra na pracovisti, no¢ni sména, tlak na bezchybny vykon,
nedocenéna prace, zaskolovani novych pracovnikl &i ,,nemoznost délat vice nez
jen poslouchat pres telefon.”

Zde uvadim jesté dalSi vybrané slovni odpovédi. ,Predsudky vs realita.
Osoby s postizenim (hypoglykemik se mize jevit jako opily, osoby s poruchou
verbalniho projevu). Hovor se muze jevit jako zneuZiti nebo neakutni a vyhodnotit
potfebu zasahu sloZzek IZS nemusi byt hned zfejmé.”

,Cim dal vice se u volajicich osob vytraci pouzivani tzv. selského rozumu,
a naopak se zvySuje mira arogance a neschopnosti sam vyresit situace, které
by lidé méli béZné zviadnout sami a spoléhaji se timto na kohokoli jiného (sloZky
I1ZS), ktery je pfece povinen z titulu své prace to za néj vyresit.”

,Clovék je po letech natolik otupély, Ze s nim vétsina pfipadi ani nehne
a ma problémy projevit empatii.”

LPracovni spory, vytvareni skupinek nedotknutelnych, Sikana na pracovisti.“

Na zavér méli respondenti moznost napsat pfipominky k dotazniku.
VétsSinou zde jesté dopisovali odpoved k predchozi otazce, kolonku nevyplhovali

nebo dékovali za dotaznik.

4.6 Vyhodnoceni dat a diskuze

Vyhodnocenim Meisterova dotazniku pracovni zatéze jsme dospéli
k datim, které poukazuji na vétsi mnozstvi psychické zatéze u zen. Konkrétné
27 % respondentek patfi do druhého nebo tretiho stupné zatéze. Tedy jsou
pfipadé i jejich zdravi. U muzu je toto €islo mensi, do druhého a tretiho stupné se
kategorizuje 18 % respondentu.

Rozdilnosti v psychické odolnosti u muzl a zen se zabyval i Paulik, ktery

upozoriuje, ze této oblasti nebyla dosud vénovana adekvatni pozornost a je zde

vvvvvv
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pro zenské pohlavi, se jevi jako negativni pro zvladani zatéze. Naopak z dalSich
vyzkumU vyplyva, Ze muzi lépe zvladaji akutni stres, ale jejich odolnost vUGCi
pusobeni dlouhodobého stresu je niz§i nez u Zen. Ve vyzkumech zamérenych
na pomahajici profese vykazovali muzi nizSi pracovni zatéz nez zeny. Zaroven
véak muzi v téchto profesich vykazuji vétsi fluktuaci, coz mlze byt spojeno se
zménou zaméstnani v disledku nespokojenosti. 7°

Nas vyzkum potvrdil vétsi zatéz u zen, ale jiz nebyly porovnavany vysledky
doby praxe obou pohlavi, které by potvrdily ¢i vyvratily vétsSi stalost zen
v pomahajicich profesich.

Vyhodnocenim jednotlivych otazek Meisterova dotazniku bylo zjisténo,
ze kritickych hodnot dosahovala pouze otazka ¢asové tisné. To Ize odUvodnit tim,
ze operatofi TCTV 112 musi velmi rychle reSit pfichozi hovor, a to komunikac¢né
s volajicim a vytézené informace po dobu hovoru zaznamenavat do pfislusnych
aplikaci, které zajisti rozeslani informaci pro zasahujici slozky.

Limitem pro vyhodnocovani Meisterova dotazniku je provedeni vyzkumu
na nékolika pracovistich. Pro podporu anonymity respondentl nebyla zafazena
otazka na misto pracovisté. Pokud bychom chtéli odhalit negativni jevy v ramci
jednoho pracovisté, musel by se vyzkum provadét jednotlivé na kazdém krajském
pracovisti. Vice vypovidajici by tyto vysledky byly zejména v otazce zamérené
na konflikty a problémy, nebot’ atmosféra na pracovisti a dobré pracovni vztahy
s kolegy vyrazné ovliviiuiji to, jak se v praci citime.

Druha ¢ast Setreni byla tvorena vlastnim dotaznikem uvadéjici potencialni
stresové hovory a dalsi faktory pusobici na pracovisti, které mohou negativné
ovlivihovat praci operatora. Nejvétsi zatéz pro respondenty vykazuje hovor se
sebevrahem. | kdyz jsou operatofi na tento typ hovoru pfipravovani v ramci
odborného zaskoleni, je kazdy takovy hovor individualni a nelze se na néj plné
pfipravit. Jako dalSi stresové faktory byly vice voleny ostatni vlivy pracovnich
podminek operatora nez typy hovorl. Respondenti mohli rovnéz pfipisovat dalsi
zatézoveé situace, ze kterych byla vytvorena tabulka €. 15, kde jsou sefazeny
od nejCastéji zminovanych. NejCastéji uvadénym stresovym faktorem byl uvadén

vedouci, a to zejména ve smyslu jeho pfitomnosti na pracovisti ¢i neempatického

70 PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., pfepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada,
2017. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2, s.183-192.
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vystupovani. Zde jsou opét limity prace, nebot nedokazeme urcit, zda se takovy
vedouci nachazi na jednom pracovisti nebo takto odpovidali respondenti z vice
krajskych center. Podrobnym vyzkumem provedenym zvlast na kazdém pracovisti
muzeme tedy odhalit nejenom psychickou zatéz operator(, ale i faktory, které tuto
zatéz zpusobuji. Takové Setfeni by meélo byt provadéno v pravidelnych
intervalech. Mohla by se tim zlepSit nejen atmosféra na pracovisti, ktera je
pro pracovni motivaci a vykonnost nezbytnd, ale také by se vysledkim mohlo
podfidit $koleni operatord, aby byli pravidelné vzdélavani v oblastech, které jim
délaji obtize.

Zlepseni psychické odolnosti u operatort je vhodné i ve formé vétsi osvéty
v ramci psychohygieny. Je individualné na kazdém zameéstnanci, jak vyuzije svUj
volny €as a jaky styl odpocCinku a regenerace uprednostiuje. Zaméstnavatel tomu
muze podpUrné pomahat napfiklad prostfednictvim osvéty vlivu odpocinku
na lidské zdravi. Aktivnéjsi podpora zdravého zivotniho stylu zaméstnanct mize
byt napfiklad prostfednictvim finan¢niho pfispévku na vstupné do sportovnich
¢i relaxaénich kurzu.

DalSi nedostatek spatfuji v nedostateCném zakonném ukotveni psychické
bezpecCnosti prace. Mélo by byt nejen v politickém zajmu, aby byla tato oblast
podrobena hloubkové analyze a nasledné zapracovana do ¢eského pravniho
radu. Nebot problematika duSevniho zdravi by neméla byt upozadovana,

a to zvlasté v dnesni moderni dobé.

Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Odpovéd na vyzkumnou otazku ,,Do jaké miry jsou operatofi TCTV 112
ohroZeni psychickou pracovni zatézi?* nejlépe vystihuje graf s klasifikaci
celkové zatéze (obrazek ¢. 19). Pfevazna vétsina respondentl byla klasifikovana
prvnim stupném zatéze, ktery neni pro zdravi a psychickou pohodu nijak
ohrozujici. 17 % respondentl bylo klasifikovano do druhého stupné zatéze
S moznou omezenou pracovni vykonnosti. U 5 % byla prokdzana psychicka zatéz
ovliviujici zdravi.

| pres tento priznivy vysledek Setfeni je tfeba respektovat, ze operatofi jsou
ohrozeni pracovni zatézi a je tfeba odborné pracovat nejen s ohrozenymi jedinci,

ale nezapominat ani na ty, ktefi sice doposud nevykazuiji v tomto Setfeni negativni
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vysledky, ale neni jisté, Ze se i u nich v budoucnu muze objevit negativni dopad
chronické pracovni zatéZze na jejich zdravi a pracovni vykon. Z toho divodu
usuzuji, ze vycvik v osvojeni relaxacnich technik a navyk jejich pravidelného
zafazovani i béhem pracovniho dne, je pro pracovnika i organizaci z hlediska
prevence ucelné.

Odpovéd na druhou vyzkumnou otazku ,Jaké situace ¢&i vlivy povazuji
operatofri za nejvice stresujici nebo zatézové?“ vystihuje nejlépe obrazek ¢. 30
(zatézove faktory pro operatory TCTV 112) a tabulka ¢. 15 (dalSi stresové faktory
pro operatory TCTV 112). Co se typu hovoru tyCe, bylo by vhodné do odborné
pripravy operator(l zaradit vétsi skalu rliznych telefonatl, se kterymi se operatofi
setkavaji. Stresové faktory souvisejici s pracovni napini operatora tisfiové linky
112 Ize délit na ty, které jsou typické pro vykon dané prace a nelze je z podstaty
véci zcela eliminovat, pouze naucit prozivani emoci regulovat (napfiklad ¢asovy
tlak Ci velka zodpoveédnost). A dale na faktory, které eliminovat, pfipadné v ramci
jednotlivych pracovist’ odstranit Ci optimalizovat, Ize. Napfiklad posilenim stavu
operatorll by se mohlo zmensit mnozstvi feSenych udalosti béhem smény
a dusledkem by bylo i vice ¢asu pro odpocinek po tézkém hovoru. Ergonomii
pracovisté by bylo vhodné uzplsobit potfebam operatorl, aby pro né pracovni
misto bylo pohodiné. Vytvareni a udrzovani dobrych vztahl na pracovisti jako
fungujiciho pracovniho tymu je ve zna¢né mife pripisovano i jeho vedoucimu,
ktery by mél byt kvalitnim manazerem a pracovni skupinu nejen kvalifikovaneé fidit,
ale i sdruzovat a svym pracovnikim poskytovat adekvatni podporu a motivaci.

Dale Ize vysledky sestavené taxonomie zatézovych situaci u operatort
TCTV 112 porovnat s podobnym vyzkumem, ktery provedly Vesela a Buchtova
Liskova vroce 2015.7' Jejich vyzkum byl zaméfen na syndrom vyhoreni
u zminéné profese, avsSak dil¢i vysledky jim pfinesly i seznam komunikacné
narocénych situaci viz kapitola 2.2.2, kde jsou citovany. Porovnanim vysledku Ize
dojit k tomu, ze se situace za témér osm let nezménila. Autorky vypichuji za dvé

vvvvvv

volagjiciho. Porovnanim s nasSimi vysledky Ize usoudit, ze komunikace

71 VESELA, Jitka a Helena BUCHTOVA LISKOVA. Syndrom vyhoteni u operator Telefonniho
centra tisnového volani 112 (TCTV). Bezpec&nostni teorie a praxe/Security Theory and Practice.
2017(1), 35-48. ISSN 1801-8211.
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se sebevrahem je stale nejvice zatézovou situaci. Nepfesna lokalizace je také
stale problémovym bodem, a to i presto, ze modernéjSi technologie by mély
operatorim napomahat k lokalizaci volajiciho, i kdyZz on nevi, kde se nachazi.
Autorky Vesela a Buchtova LiSkova uvadi za zatézovou situaci také takovou, kdy
je ohrozeno dité. V nasem vyzkumu byla roli ditéte pfipisovana pozice volajiciho.
Ackoliv se jedna o dve rozdilné situace, je patrné, ze kdykoliv je do feSené situace
zapojeno i dité, je pro operatory takova situace psychicky narocngjsi. V nasem
vyzkumu byl zminén i obvinujici volajici a starsi volajici, jakozto vice komunikacné
naro¢né situace. Autorky navic uvadi zahlcujici hovor.

Jak jiz bylo zminéno vySe, nas vyzkum poukazuje nejen na typy hovord,
jakozto zdroje psychické zatéze, ale i na pracovni prostredi, které mulze byt
pro operatory pozitivni oporou, ale také zdrojem dalsi psychickeé zatéze.

Shrnutim se da fici, ze v seznamu komunikaéné narocnych situaci figuruji
viceméné porad stejné typy, a proto by bylo vhodné revidovat odborné kurzy
pro operatory, aby byli |épe pfipraveni na vedeni takovych hovorl. Co se
pracovnich podminek tyCe, jedna se o celkovy management organizace. Péce
0 zaméstnance, ktera je souc¢asti managementu lidskych zdrojl, se v dnesni dobé
dostava stale vice do popredi a do priorit kazdé organizace. Nezbyva nez doufat,

ze i statni sektor pUjde v tomto ohledu pokrokové a situace se zlepsi.
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ZAVER

Stres je spojen s existenci lidstva od pocatku nasi geneze. A ma v nasich
zivotech patficné misto. Jak ale znamé pfislovi fika ,éeho je moc, toho je pfilis.”
Jestlize vhodna mira zatéze nas povzbudi k lepSi vykonnosti, abnormalni mira
zatéze nas mlze nejen zbrzdit, ale mUze negativné ovlivnit i nase zdravi.

V praci stravime podstatnou ¢ast naseho zivota a je nasi svobodnou
volbou, pro jakou profesi se rozhodneme. Neéktefi lidé vidi nejvétsi smysl
v pomahani druhym lidem. Pomahajici profese jsou zajisté naplnény urcitym
poslanim, ale, bohuzel, i zde se mulze situace obratit v neprospéch téch,
ktefi pomahaji. A potom jsou to oni, kdo bude potifebovat pomoc.

Operatofi na tisnovou linku 112 jsou vybirani pomérné pfisnym méfitkem.
| to ma dopomoci k tomu, aby zvladali naroénost své pracovni naplné a nepodlehli
psychické zatézi. Z vysledku Setfeni vyplyva, ze vice psychické zatéze pfi praci
pocit'uji zeny operatorky. Muzi si vedli o néco lépe. V ramci celkového zhodnoceni
dotazovanych bylo 5 % znich zafazeno do stupné zatéze, kde jiz nejsou
vylouceny zdravotni nasledky.

S lepsi odolnosti operatorl souvisi i jejich pfiprava na vykon prace. Ackoliv
jsou na nékteré stresové situace Skoleni, zda se, ze je to jen nepatrna ¢ast toho,
s ¢im se mohou setkat. Je taky velice dllezité dbat na pravidelnost opakovani
Skoleni a na kvalitu zazemi a pracovniho psychologa, ktery by jim mél byt na blizku

a v€as rozpoznat potencialni naruseni psychické pohody.
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PRILOHY

PRILOHA A — Predpoklady k pfijeti do sluzebniho poméru dle odstavce 1 § 13

zakona €. 361/2003 Sb., o sluzebnim pomeéru pfislusnikl bezpecénostnich sboru.

Do sluzebniho poméru miize byt pFijat statni obéan Ceské republiky, ktery:

a) o prijeti pisemné pozada,
) je starSi 18 let,

c) je bezuhonny,

) splhuje stupen vzdélani stanoveny pro sluzebni misto, na které ma byt
ustanoven,

e) je zdravotné, osobnostné a fyzicky zpUsobily k vykonu sluzby,

f) je plné svépravny,

g) je opravnény seznamovat se s utajovanymi informacemi podle zvlastniho
pravniho predpisu (zadkon ¢&. 412/2005 Sb., o ochrané utajovanych
informaci a o bezpecénostni zpUsobilosti), ma-li byt ustanoven na sluzebni
misto, pro které se tato zpUsobilost vyZzaduje,

h) neni Clenem politické strany nebo politického hnuti, a jde-li o sluzebni
pomeér prislusnika zpravodajské sluzby, ani odborové organizace,
nevykonava jinou vydéleCnou cinnost a neni c¢lenem fidicich nebo
kontrolnich organu pravnickych osob, které provozuji podnikatelskou

éinnost.
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PRILOHA B — Osobnostni charakteristiky, které jsou predpokladem pro vykon
sluzby v bezpeénostnim sboru dle § 1 vyhlasky MV €. 487/2004 Sb., o osobnostni

zpUsobilosti, ktera je predpokladem pro vykon sluzby v bezpeénostnim sboru.

Osobnostni  charakteristiky, které jsou predpokladem pro vykon sluzby
v bezpeénostnim sboru, splfuje ob&an nebo pfislusnik, pokud je:
a) intelektové v pasmu praméru nebo vyssim,

b) emocné stabilni,

O

psychosocialné vyzraly,

o

odolny vU¢i psychické zatézi,

()

)
)
)
) s zadouci motivaci, postoji a hodnotami,

f) bez nedostacdivosti v oblasti volnich procesu,

g) bez nedostacivosti v oblasti poznavacich procesu,

h) bez nedostacivosti v oblasti autoregulace,

i) bez znakl nezadouci agresivity a bez psychopatologické symptomatiky.
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Priloha C — Podrobnosti ke kurzu Operacni fizeni

e Kurz Operacni fizeni je rozdélen do péti organizacnich casti:

o

o

o

o

o

pravni zaklad €innosti OPIS,

spojeni,

varovani a vyrozumeni,

zdolavani mimoradnych udalosti,

vykon sluzby na OPIS.

e V ramci pfedmétu Vykon sluzby na OPIS je probirano téma Komunikace

s osobami pri mimoradnych udalostech a v meznich psychickych

stavech, viz nasledujici obrazek.

Predmét: § Vykon sluzby na OPIS Pocet hodin: 63
Téma | Pocet | Misto | Zpisob o= o e
c:\l;:l h:::i;l % ﬁ'll;(())' \':":: T'éma vyiky Pomamky
5.5 24 U T/P | Komunikace s osobami pfi mimoradnych
udalostech a v meznich psychickych stavech
— zakladni stresové projevy
— specifika a postupy zvladani stresu pri
telefonovani
— strategie zvladani stresu operatoru
Prakticka cvifeni — nacvik specifickych situaci
komunikace operatora
e Vramci této odborné pfipravy se budouci operatofi seznamuji

s nejcastéjsimi druhy hovort, kam patfi:

o

o

volajici v pfimém ohrozeni,

obvinujici/agresivni volajici,

zneuzivatel tisnove linky,

zahlcujici volajici,

hovor s nedostate¢nou odezvou,

dité jako oznamovatel realné udalosti,

dusevné nemocna osoba,

sebevrah.
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PRILOHA D — Dotaznik psychické zatéze operator(i na TCTV 112

Psychicka zatéz operatorti na TCTV 112

Dobry den,

jsem studentkou Policejni akademie CR a chtéla bych Vas poprosit o
anonymni vyplnéni tohoto dotazniku. Vase odpovédi budou pouzity pouze ke
studijnim ucelim. Dékuji Vam za Vas Cas, ktery vénujete vyplnéni tohoto
dotazniku.

SPUSTIT DOTAZNIK TED

Psychicka zateéz operatora na TCTV 112

Sluzebni misto*

Vyberte jednu odpovéd
Operacni technik
Operacni dlstojnik

Vék*

Vyberte jednu odpovéd
do 30 let
31 -45 let

46 Ci vice let
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Pohlavi*

Vyberte jednu odpovéd
Zena

Muz

Doba praxe na TCTV 112*

Vyberte jednu odpovéd
méné nez 1 rok
1-5let
5 a vice let

Vadim Gkolem je u kaZdé otazky oznalit odpovéd, kterd nejvice vystihuje Vage pocity pfi
praci.

Pfi praci mivam Casto pocit Casoveho tlaku.*
Vyberte jednu odpovéd

1 - ne, vilbec nesouhlasim

2 - spiSe nesouhlasim

3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne

4 - spiSe souhlasim

5 - ano, plné souhlasim

Prace mé neuspokojuje, chodim do ni nerad/a.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vibec nesouhlasim
2 - spiSe nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spiSe souhlasim

5 - ano, plné souhlasim
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Prace mé velmi psychicky zatézuje pro vysokou
zodpovédnost, spojenou se zavaznymi dusledky.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vliibec nesouhlasim
2 - spiSe nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spige souhlasim

5 - ano, pIné souhlasim

Prace je malo zajimava, dusevné spise otupujici.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vlibec nesouhlasim
2 - spige nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spige souhlasim

5 - ano, pIné souhlasim

V praci mam €asté konflikty a problémy, od nichz se
nemohu odpoutat ani po skonceni pracovni doby.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vibec nesouhlasim
2 - spie nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spiSe souhlasim

5 - ano, pIné souhlasim

PTfi praci udrzuji jen s namahou pozornost, protoze se
po dlouhou dobu nic nového nedéje.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, viilbec nesouhlasim
2 - spiSe nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spiSe souhlasim

5 - ano, plné souhlasim
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Prace je psychicky tak narocna, ze po nékolika
hodinach citim nervozitu a rozechvélost.”

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vilbec nesouhlasim
2 - spiSe nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spiSe souhlasim

5 - ano, plné souhlasim

Po nékolika hodinach mam prace natolik dost, Zze
bych chtél/a délat néco jiného.*

Vyberte jednu cdpovéd
1 - ne, vilbec nesouhlasim
2 - spiSe nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - gpiSe souhlasim

5 - ano, plné souhlasim

Prace je psychicky tak narocna, ze po nékolika
hodinach citim unavu a ochablost.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vlbec nesouhlasim
2 - spi&e nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - gpi8e souhlasim

5 - ano, pIné souhlasim

Prace je psychicky tak naro¢na, ze je velmi obtizne
délat ji po léta se stejnou vykonnosti.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - ne, vlbec nesouhlasim
2 - spide nesouhlasim
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - spiSe souhlasim

5 - ano, pIné souhlasim
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Nyni V&m nastinim 10 situaci a Vadim tkolem je u kaZdé situace oznacit odpovéd, kterd
nejvice vystihuje miru Vami pocitovaného stresu pfi praci.

Obviriujici/agresivni volajici.*
Vyberte jednu odpovéd

1 - neni viibec stresujici

2 - v&tsinou neni stresujici

3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne

4 - v&t8inou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Zneuzivatel tisriové linky.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vlbec stresujici
2 - v&t&inou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - v&t§inou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Dité jako oznamovatel redlné udalosti.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni viibec stresujici
2 - vétsinou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Volajici ma sebevrazedné umysly.*

Vyberte jednu odpoveéd
1 - neni vibec stresujici
2 - vétsinou nenl stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici
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Volajici mluvi cizim jazykem.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni viibec stresujici
2 - v&tsinou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétinou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Prace v hluéném prostiedi.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vilbec stresujici
2 - v&tginou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Prace pfi nedostatku odpoCinku.”

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vibec stresujici
2 - vEt&inou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vE&tdinou je stresujfci

5 - je velmi stresujici

Velka mira zodpovédnosti pii praci.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vibec stresujici
2 - v&tsinou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vBtsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici
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Velké mnozstvi feSenych udalosti.*

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vlbec stresujici
2 - v&tdinou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Prace v Casovém tlaku.”

Vyberte jednu odpovéd
1 - neni vlbec stresujici
2 - v&tdinou neni stresujici
3 - nevim, nékdy ano, nékdy ne
4 - vétsinou je stresujici

5 - je velmi stresujici

Zde, prosim, dopliite jakoukoliv dalsi situaci/faktor,
ktery souvisi s vykonem Vasi prace a je pro Vas
vétsinou Ci velmi stresujici.

Napiste jedno nebo vice slov...

Prostor pro Vase pfipominky k dotazniku

Napiste jedno nebo vice slov...

Dékuji za Vas Cas.

85



