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Anotace

Bakal&ska prace se zabyva syndromem \gmd u osob pracujicich na call centrech
jako operata tisnovych linek. Ve své teoretick&sti popisuje zakladni pojmyiipinné
souvislosti a charakteristiky syndromu vyboi. Stréné¢ formuluje sézejni
psychologicka dopotieni pro zkvaliténi praktické¢innosti operatat, ktesi mohou byt
syndromem vyhteni postizeni. Prace dale uvadivddy dilezitosti zkvalitiovani

pracovniho prosedi a posilovani socialnich vztaha pracovisti call centra.

7 v Z

Praktickacast prace finasi rozbor dotaznikovéh&eteni zantieného na zjighi

vyskytu syndromu vyh@ni u operatdrtishovych linek.

Cilem préce je vymezit zakladni pojmy a charaktiésisvzniku a vyvoje syndromu
vyhoreni s ohledem na souvztaznost s krizovymi a stggsbvstavy jedince

a empirickym vyzkumem a@¥it néktera fakta nastima v teoretickéasti.
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Annotation

This bachelor thesis deals with burnout syndromergmpeople working in call
centers as emergency operators. The theoretical describes the basic concepts,
causation and characteristics of the burnout syndrdriefly formulates fundamental
psychological recommendations for improving thecpcal work of operators who may
be affected by the burnout. This work shows the artgnce of the reasons for
improving the work environment and the strengthgnof social relations in the
workplace call center.

The research part of the thesis provides an asatyshe survey findings focused on
burnout among emergency operators.

The aim of this work is to define the basic consegtd characteristics of the origin
and development of burnout given the correlatiothvarisis and stress situation of
individual and also an empirical research to vesfyme of the facts outlined in the

theoretical part.

Key words

analysis

burnout

burnout measure
crisis

emergency operator
preventive

risk factors

stress

survey

types of stress



UVOD . 9
TEORETICKACAST ..ottt 10
i AT T Eo A 1 €= | S 10
1.1 POJEM KIIZE oot ceemmm et e e e e e e 10
o - | 0] YA N 4 > PP 11
1.3 TYPOIOQIE KIZI coveeeeeeeeieieeeeeee e 11
1.3.1 Krize pramenici z ndhlého traumatizujicimessiru .................. 12
1.3.2 Krize z 6ekavanych zivotnich zén ..............ccccceeeeiii e, 12
1.3.3 Vyvojova krize neboli Krize zrani......ccceeceeeeeiiiiiiii, 12
1.3.4 Krize pramenici nebo souvisejici s osobnéipggatologii........ 12
1.3.5 Neodkladné KrizoVe Stavy .............ccemmmmeerrrniiieeeeeseeeeenininnns 12
1.4 VYVO] KIZE v ettt e e e e e e e e e e 13

O S e 15
2.1 DEfIiNICE POJMU .evvriiiieeieeieeeeeeeii ettt e e e e 15
2.2 TYPY SITESU ettt e e e e e et eeeennnas 15

2.2.1 SUres POZItIVND - EUSIIES .........vvtcammmmn e eeeeettiiiisse e e e e e eeeeeaaane s 15
2.2.2 Stres negativni - diSIreS ......ovvvvv e 16
2.3 PUDBEN SIrESU....ciiieeee e 16
2.3.1 SreS AKULINT....uvvviiiiiiiiiiiiieeeseeeeemeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeeeees 16.
2.3.2 SUreS ChrONICKY .....uuiiiie e 16
2.4 Pivodni znaky ChOVANT Ve SIreSU .......ccoeeeeeeieeeeciciicceee 17
2.4.1 PaSiVNi 1€aKCE .....ccceeeeieiieee e eemeeee e 17
2.4.2 AKEIVNT TEAKCE .. .uvvviiiiiiiiiiiiiiiteeeems e 17
2.5 Vegetativni fiznaky akutni reakce na Stres.............coemmmmeeveveeennn. 17
2.6 Obranné mechaniSMY ..........cooiiiiiii e 17
2.7 Strategie zVIAdANi StreSU ........coiiicceeeeeeeie e 18.

. SYNArom VYNNI ... s e 19
3.1 Definice syndromu VYHONT ............eiiiiieiiiiiiiicee e e e 19
3.2 Historie syndromu VYHON ..............uuuuiieiiiiiiiiiiiiieinnees e 21
3.3 Riznaky syndromu VYH@NI..........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 22
3.4 Jednotlivé faze syndromu v§BQI ..........cccooeeeeeiiiiiiiie e 23
3.5 Rizikové faktory a ohrozené skupiny .....cccceccvvvvvvvviiiiiiiiiiiiiieeeneenne, 25
3.6 Prevence syndromu VRO ...........cooeeeeeeeiieiieiie e 26

3.6.1 MOZnosti prevence VI .............cceeveeeiiiiiiiiieee e eeeeevveeeannnnnns 26
3.6.2 MOZNOSti Prevence M8i.........cccvvvvvvviiiiiiie e 27

. Operator tisové linky a riziko vyh@eni ...........ccccveviiiiiiiiieeveeceninns 30.

4.1 Specifikace pracovni pozice operatordoie linky .......................... 30

4.2 Rizikove faktory syndromu vykeni u telefonnich operafor.......... 32



4.2.1 Negativni vztahy na pracoVviSti........cccceeeniieeeeiieeiiiiiiiiiiieeeeeee, 32

4.2.2 FIUSITACE ... ciieiii ettt emmmmme et 33
4.2.3 Stalad pSYChiCKa Z&L............uuvvuieiiiiiiiiiiiiiierrnne e 33
4.3 Pracovni ProBRAi.......ccooeeiieieeeieeee e 33
4.4 OrganiZace PraCe .......cceuvuruuiiiieeeeeeeeeeeeisniiiisaaeeaeaeeeeersnnaaaaeaaees 35
4.4.1 Jednozrii@a definiCe PracCe.......ccooveeiiiiiiiiiiiiimmmmme e 35
4.4.3 Reakce na individuélini peby zamstnan@...............ccceeeeeeennns 35
4.5 Rovnovaha mezi pracovnim a soukromym zivotem..................... 36
PRAKTICKA CAST ..ttt 37
5. VYZKUMNE SEEBNI.. ..o iiiiieeeieiie e et e e e e e e e et e e e e e e e e eeennnnn 37
5.1 POPIS VYZKUMIU ...uviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeseee e e e e e e e e e e e e e e eaeeeaaeaaaaaaaaaaaaaeaean 37
5.2 VYZKUMNE OtAZKY .....ovvvviiiiiiiiiiiiitt e e 317
5.3 Cile a hypotezy VyZKUMU ..........ooviiiicciiiiee e 38
5.4 Charakteristika izkumného vzorku...........ccoooeiiiiiiiiiiiiceeeee e, 38
5.5 Metoda SEU At ......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiie oo et e e eeaenaae 39
5.6 Zpracovani udaja vyhodnoceni dotazniku................coscommeeennnnnnn. 39
5.7 INterpretace UOB].........oevieeeeeieeieiiiiiie e e eeeeeeeeeeeeenaaen e e e e e e e eeeennnns 40
5.7.1 VSEUPNT U@ ... e 40
5.7.2 Osobni hodnNoCEeNi .........ccooviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 42
5.7.3Dotaznik BM ... 43
5.8 Shrnuti vyzKumného $eni..........ccooeeeiiiiiiiiieee e 43
5.8.1 O¥ieni hypotézy HI .......covvivviiiiiiiiiiiiiet e 43
5.8.2 OWteni hypotezy H2 ........coooeeiiiiiic e 45
ZAVER ..ottt ettt ettt an e, 46
SEZNAM POUZITYCH ZDROW ......coeuvvivieeieeeceeeee e 47
SEZNAM OBRAZKU, TABULEK A GRAFU .......cccooiiiirieiecee e 51

SEZNAM PRILOH oot e e e e e eea e e eeea e e eeaneeaiaes 52



UvoD

Syndrom vyheeni neboli burnout, se stadva sasnym vyznamnym fenoménem
a nedilnou satasti naSeho kazdodenniho Zivota. Zasahuje zejmeafaspi oblasti,
jakymi jsou vrcholovy managementi pomahajici profese (terapeuty, ddettele,
socialni pracovniky,¢leny 1ZS.) S rostoucim rozvojem technologii se ppgat
vyskytuje i u dalSich podpnych profesi, ke kterym s@di i prace operatora na call
centrech. Zagchto okolnosti se otazka prevence syndromu kgmicdostava do pogdi
zajmu veéejnosti. Aktualnost tohoto tématu jeivbdem zpracovani této bakedke

prace.

PredloZzena prace ve své prvni, teoretickdsti, shrnuje zakladni pojeti krizové
psychologie a definuje zakladni pojmy, jako jsoizdr stres a syndrom vyteni. Prace
se zabyvéa problematikou vzniku a rozvojey@Zre osobnostni krize a zatifuje se i na
negasgjSi projevy chovani ve stresovych situacich. V sstatném oddilu je definovan
samotny termin syndromu vylemi a zmitna historie jeho mapovani a vymezeni
piednimi s¥tovymi psychology. Nechybi zde ani popi§zmaki a rozvoje syndromu
vyhoreni spolu s uvedenim rizikovych fakfiora preventivnich opggni. Zawr
teoretické ¢asti prace Pnasi popiscinnosti operatar tisiovych linek, ze kterého
vyplyva, pra jsou pré¥ tyto profese ohroZzeny syndromem vigi tak, jak je popsano

v predchazejicich oddilech.

Praktickac¢ast prace finasi rozbor dotaznikového Eemi, které jsem procely této
prace vypracovala. Vyzkumné otazky jsou #Z#my na obecnou charakteristiku
oslovenych respondant jejich vlastni pocity ifp vykonu prace telefonniho operatora.
Zvlastni c¢ast Sateni je zamfena na i#i nejvyrazrgjSi charakteristiky syndromu
vyhoreni, tedy fyzické, emocionalni a psychické ¢empani. Cilem S&tni bylo
zhodnoceni vlastnich prozitloslovenych respondené owieni stanovenych hypotéz.



TEORETICKA CAST

1. Krize, éas ztrat

1.1 Pojem krize

Na krizi coby samotny pojem deme nahlizet zienych uhti pohledi. Jednak na
samotnou ficinu, disledek nebo zcasoveho hlediska jako na celkovy proces
tohoto mnohovyznamoveého pojmu krize.

Z medicinského hlediska je pojem krize pouZivarokamziku, ve kterém se
rozhoduje, zda nemoéld ustoji¢i podlehne nakaze.

Z matematického pohledu teorie katastrof se knaeyva tzv. Bifurkacnim bodem,
ktery popisuje Thomova teorie katastrof, kde auippzoriuje na systém lidského
uvazovani. ¥dci se soustdi spiSe na zakonitost @am nikoliv na vyjimky (nahlé,
nea’ekavané zlomy, protozéch je méd), dle autora jsou ale praivtyto vyjimky kifem
k pochopeni jav v jejich celistvosti! tzn., e z dsledki onsch vyjimek, mizeme
Zpstné urcit priciny.

Jinymi slovy se d&ici, Ze vSe souvisi se vSim (nic neni nahoda),ogmtidska
psychika stej& je stejrk jako vesmir zaloZena nacitém fadu Ficin a nasledi, ktera
a¢ nejsou na prvni pohledetelna, tvei propojeny, nedilny celek. Ne ndhodou by tato
souvztaznost mohla mit podobu kruhu, kde je neshaudit pricinu a nasledek. Jako
piiklad mizeme uvést problematiku l&ls&ké diagnostiky nemoci, kdéigina mize byt
somatopsychick&i psychosomaticka a to se vSemi vyjimka#niodliSnostmi, které
tvoii harmonickytad.

Z psychologického uhlu pohledu Ize pojem krizefimbwat jako subjektiva
vnimanou miru ztraty,ipgiemz je Ihostejné, zda je tato ztrata hmotn&hmehmotného
charakteru. Dle Vyrtala je krize ... disledek sttu s pekédzkou, kterou nejsme
schopni vlastnimi silami ani za pomoci blizkych kdladnout v fijatelném case s

prijatelnymi ztratami...?

VODACKOVA D. a kol.:Krizov4 intervencePraha 2007, s. 29 — 30.
2VYMETAL J.:DuSevni krize a psychoterapieraha 1995, s. 13.
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1.2

Faktory krize

Predni s¥tovi psychologové vypracovali mnoho teorii, ktedpovidaji na otazku

kterymi faktory je vlasté krize zpisobena. Jedna &chto teorii rozdluje faktory, které

krizi vyvolavaji do ti zakladnich skupin:

1.3

Ztrata objektu

Jedna se o ztratué¢keho, co je pro danéhdlovéka dilezité. Jde o velmi
zatzovou situaci, kterd vyZaduje rozvinuté adapiaschopnosti. Objektem
ztraty mohou byt osoby, éei, nebo tiznd @ekavaniéi predstavy daného
jedince.

Zména

Kazda znéna v lidském Zivat s sebou pnasi ukitou zatz a zalezi na mnoha
raznych okolnostech, jak se na danowambude jedinec adaptovat. Jeba si
uveédomit, Ze i pozitivni zrena (svatba, narozeni &i¢, lepSi pracovni nabidka

apod.) s sebouimasi znaené psychické vy a mér odolny jedinec se i

z veskrze pozitivniho prozitkuime propadnout do hluboké krize.

Volba

V tomto gipact se jedna o volbu, kterou musiioveék uctlat mezi déma,
kvalitativneé stejnymi objekty. B rozhodovani mohou vzniknout situace, kdy
pod tlakem okolnosti, nailad v situacich katastrof, jedinec tape a neskA]

alternativa je v dané situaci nejlepsi a jed&eni si vybrat.

Typologie krizi

.Zavaznost krize je hodnocena subjektivnim nahlededince a stejpy tak

I vyporadani s touto krizi je individualnim zhodnocenimastiiich sil a copingovych

strategii. Fipadnd krizova intervence sfivd v navozeni bezfie zorientovani se,

individuaIni podgirné terapii, eventuethv terapii skupinové®

3 HANUS P., HELLEBRANDOVA K.:Krizova intervencePraha 2006, s. 6-7.
*VODACKOVA D. a kol.: c.d. s. 35-38
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NejznangjSi popis spoustu krize, grechazejicich postuprod vrejSiho precepitoru
k vnittnimu najdeme u Baldwinovy typologie krizi, kterotelpird BaStecka ve svém
dile (Bastecka, 2005).

1.3.1 Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho sesoru

Dusledek néhlé, mocné, neplvidatelné udalosti {podni katastrofa, hromadné
nesesti, smrt). U tohoto typu krize jiz nezalezi na jedbvnim hodnoceni jedince,
zavazna je vzdy a st@ntak zavazna je reakce na ni. Krizova intervenosiisp
Vv havozeni bez@& pomoci s orientaci v této situaciemostni a k adaptaci na nové

zatatky.

1.3.2 Krize z @ekavanych zivotnich zrnén
Predvidatelna Zivotni z& (puberta vlastni nebo potofmksiatek, narozeni ai
nebo jejich odchod atd.) Krizova intervence &pé v navozeni bezpg podpirné

terapii jednotlivce nebo rodiny jako celku.

1.3.3 Vyvojova krize neboli krize zrani

Na rozdil od krize z &kavanych Zivotnich zén, byva spojenaipmo s fazemi
osobnostniho vyvoje (od novorozeneckého obdobicagtdi). Jsou to krize, které nas
provazi vSemi vyvojovymi stadii. Krizova intervensgeaiva ve znovu projiti obdobim,

které klient dobe neprosel, ve kterém uvizl nebo kterégkail.

1.3.4 Krize pramenici nebo souvisejici s osobni phopatologii

Pfi individualnim psychickém naruSeni jedince (pomucbsobnosti, neurozy,
psychozy aj.), plati, Ze tento jedinec jécivkrizim obeck mnohem zranitek)si.
Krizova intervence spiva v navozeni bezpe stabilizaci klienta a podpné

psychosocialni pi.
1.3.5 Neodkladné krizové stavy

Jde o situace, které jsou svoji povahou naléhakegtr{fpsychotické stavy, stavy
nekontrolované agrese, paniky, alkoholavélrogové intoxikace aj.fili stavy, kde
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nema jedinec své chovani pod kontrolou. Krizovérvegnce sptiva ve stabilizaci

klienta, navozeni pocitu bezfies moZnosti nasledné ambulantni nebo Ustava. pé

Osobni respektive osobnostni krize ma mnoho posfokombinaci s vijSimi a
vhittnimi spou&ii, s osobnimi predispozicemi jedince, jeho vyvojesocidlnim
prostedim a dalSimi faktory jako je napmomentalni psychicky stav, zhodnoceni
vlastnich sil¢i odolnost je pedukena podoba krize, jefasové roz§ti a hloubka

prozivani jejich jednotlivych fazi (akutni a litwé nebo nenapadna a dlouhotrvajici).

1.4  Vyvoj krize
Predni teoretik Gerard Caplan, r@fitlvyvoj krize do ¢ty fazi, avSak za vystigsi
rozfazovani povazuji vypracovani Kibler-Rossové:
* Negace, Sok a posléze pepi
(ne, to neni mozné, to je vyleeno, to musi bytd&aky omyl, to se nemohlo stét)
» Agrese hiv, vzpoura, hledani vinika
(“proc¢ ja“, zlost na personal nebo nepostizené lidiflvadiemoce)
* Smlouvéni, vyjednavani
(caste&na akceptace, alespaz..., nap. az dostuduji, azdi odrostou atp.)
e Deprese, smutek
(rezignace, smutek ze ztraty, Unava z bojéexyani)
* Smiteni, souhlas

(dobojovanogas loweni, pokora, nové #atky)

Témito fazemi nelze projit plynule, ale obvykle sys#im dva kroky vied, jeden
vzad a to az k novym gatkam. Je pdiebné poznamenat, Ze kazdy z nas s&em
ocitnout v situaci, kdy mira z&te se jiz nize zdat neinosnou. V tomtéipac, je na
misg& vyhledat odbornou pomoc, nebje prava@¢podobné, Zze bychom mohli &které

fazi uviznoutéi danou fazi doke neprojit a to znamena Ze, v koném disledku se

® NAVRATIL, P. Teorie a metody sociélni pracBrno, s. 119-120.

13



traumacasem vyn#i v néjaké pozmnéné podoB (nap. jako podhoubi prouzna
psychosomaticka onemagi.)®

Nemért dulezita je i wasnost této pomoci, kdy dany jedinec magjasiu odbornou
pomoc vyhledat a pak je mozn#egdejit nap. syndromu psychického ohrozeni a v jeho

dasledku pak i ipadnym suicidialnim pokiisn.’

Krize a jeji ,fas ztrat a z&n“, byva casem bolesti ifflezitosti zarove, neni tedy
nutné krizi vnimat jen jako negativum. Na@inané maji pro slovo ,krize* znak WEJ—
JI", co? je znak pro nebezfié dobrou ileZitost® Stejre jako u jejich dalsiho znAmého
znaku —¢ernobilého JING-JANG, se i zde vSe prolina, vSprggojeno se vSim a to v
tomto gipact znamena, Ze jaky &¢ta krize @inos, nizeme objektivé hodnotit az s
c¢asovym odstupem. Tato pozitivni odezva se nazye&tiraumaticky wst“ aneb ,co
nas nezabije to nas posili“. Posttraumatidist se v konéném disledku niize projevit
jako  wtSi  empatie kdruhym ¢ v lepSi a otekensjSi  komunikaci.
V osobni rovig pak mize dojit k objeveni novych z&jm lepSi organizaciasu,

k posileni odvahy ke z&nam, pokde, znené priorit a;.

® Souvisi s frazi ¢as vSe zahoji“. Faktotas sam od sebe nic nenapravi, obranné mechanisuze po
nelibost odsunou do n&domi (vygsni). Pro Gsggné vyeSeni problému, jedba se k dané fazi vratit a
procesem projit znovu.

" Pri déletrvajicich pocitech osatosti, Gnavy a bezn&k piichazeji myslenky na ukéeni Zivota

s potebou najit kyZzeny klid. Tyto suicidialni pokusy lajvvétSinou tichym, pipadré i nenaplgnym
volanim o pomoc

8 VODACKOVA D. akol.: c.d. s. 31
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2. Stres

2.1 Definice pojmu

Stres je psychofyzickou reakci na&dtvou situaci, kde jiz adagai mechanismy
nejsou schopny se zat prizpasobit. Jedna se aidledek subjektivétvnimaného pocitu
ohrozeni a to na zakladhodnoceni velikostifpkazky a vlastni sil. Toto zhodnoceni,
neboli mira samotného stresu je faktorem, kteryonginém disledku organismu

pomaha nebo se prejrstava destruktivnim.

....Jedna se o fechodnou poruchu vyznamné zavaznosti, ktera venjgdince bez
jakékoli zjevné psychické poruchy jako odfabma vyjimeény fyzicky nebo duSevni stres

a ktera obvykle odeznivétem rkolika hodin nebo dh*®

2.2 Typy stresu

Jak jiz bylo v této praci zméno, veSkeré psychické prozivani je velmi indivichial
a stresové reakce nejsou vyjimkou. Vlastni hodnockmého jedince na vzniklou
situaci tak ovliviuje to, co bude prozivano stregoa co nikoliv. Je feba zminit,
Ze stresu se nelze vyhnout a Ze jista mira stequofebna pro zvladani iginych
Zivotnich situaci. Kratkod@bnam stres v zasadeskodi, pejde-li ale do chronického
stadia, stale se opakujicihdasobeni, vytvl nagti, které niize zpisobit propuknuti
nejrizrejSich nemoci.

Presto ma stres i své pozitivni stranky. Snahou dé&me novychieSeni stresovych
situaci a jejich UsfEna realizace nas posunuje ve vlastnim vyvoji agh@gmmam se

piizptisobovat novym situacim.

2.2.1 Stres pozitivni - eustres

Jedna se o stres, kteryirmasSi gijemné zazitky. MZe se jednat o prozitkyiip
nezvyklych situacich, které s¢il ¢asto neopakuji, napaktivita @i adrenalinovych
sportech. Stres e vyvolat i svatba, narozeni potomka, vyhra, pemy%i jiné

situace, které obvykle vnimame jakigj@mneé.

® PALCOVA, A. (redaktor):Mezinarodni klasifikace nemoci-10. revize; Dus@ariichy a poruchy
chovani: diagnosticka kritéria pro vyzkuMezinarodni klasifikace nemocil0.reviBgaha s. 148.
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2.2.2 Stres negativni - distres

Distres byva vyvolan situacemi, které jsou pro tfjemné, spojené s naSimi
negativnimi pocity a prozitky. Jedna seéionosti, které jsou spojované iou mirou
rizika v rozhodovani, nebo situacei michz jsme hodnoceni ostatnimi lidmi. Svou
Ulohu g prozivani distresu hraji i fyzikalni podminky (ko, zima, dlouhodabSpatné
pocasi bez slunmiho svitu apod.). VdZném Zzivot je distrest¢asto vyvolan socialni

konflikty at” uz v rodinném, tak i v pracovnim Zi¢ot

2.3 Pribéh stresu
Stres ma obdokinjako krize swj vyvoj, zavisly na mnoha wgich ¢i vnitinich
faktorech. V zasadize piibéh stresu rozélit do tri fazi, odliSenych délkou a intenzitou

jeho pisobeni.

2.3.1 Stres akutni

Akutni stres psobici nahle a jednorazavV této fazi ma fisobeni stresu silnou
odezvu v oblasti somatické, auge tak byt i ohroZujici pro Zivot daného jedince.
Vzhledem ke kratké d@ljeho pisobeni vSak iize byt snaze zvladnutelny.

2.3.2  Stres chronicky

Do chronického stresu e [ejit stres, ktery byl jovodrg akutni. Zpravidla se
jedna o za&tZovou situaci, kteraisobi neustale, trvale, aniz byhpostizeny pilezitost
k oddechu.

2.3.3 Stres stidavy — protahovany
Jedné se o stav, kdy dochazi kédgini obdobi klidu a z&te. Miva nej¥tSi odezvu
v somatické oblasti, kde ma zavazny dopad na zdexdlihce, nebH rozviji jeho

chronickad onemocmi.
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2.4  Privodni znaky chovani ve stresu

2.4.1 Pasivni reakce
Jedinec pisobi klidrg, neprojevuje se, coz aleire byt mylg vyswtlovano jako osobni
stat&énost. Projevem idZe byt i tzv. &k do sebe, kdy je jedinec v Soku, koléba se,

nekomunikuje, nereaguje natdv, otazky, hluk nebo dotek.

2.4.2 Aktivni reakce
Jedinec ,utika ven“iechazi z mista na misto, jakoby beze smyskekqire cosi &la,
nebo bezcilé cestuje okolim, nic si nepamatuje. Na celé obdoiiie mit zasazeny

jedinec¢asté&nou nebo Uplnou amnézii (obranné mechanismy udatesa vyésni).

2.5 Vegetativni fiznaky akutni reakce na stres

Jedna se v podstab priznaky panické Uzkosti. Jako paniku camame kulminani
stadium uGzkosti, ktera se nélesné urovni projevi vadu rekolika minut, vyjime&né
dvou az iti dni a to v podob poceni, Zervenani, tihy a bolesti u srdce, byw@gmné
svalové nagti a tes, rychly tep, problémy s dechem, rozmazanéwid.

Z biologického Uhlu pohledu se jednd o faktickiesunuti krve k paebnym
orgarim a svalm. Organismus iip ohroZeni mobilizuje vSechny energetické rezervy
pro svalovolwinnost,cimz se pipravuje na boj nebo ¢&it.

Postizeny ma strach, Ze zeSili, ma pocit Ze muasélsrdce, Ze ma infarkt nebo Ze
umira. Je zajimavé, Ze uvedenyiizpakim vétSinou gisuzujeme téri jednoznané
fyziologické giciny. Po odezéni ataky obvykle &stava svalové nafi, vycerpani,

nebo naopak dochazi k uveir.'°

2.6  Obranné mechanismy

Nejen v gipact traumatu, ale i vdZnych situacich neédoms vyuzivamecinnost
obrannych mechanisim které vyuZzivame jako Stit v okamzicich, kdy seinc
ohrozeni. Repertoar obrannych mechairiigen velmi Siroky, jde o fiblizn¢ 40 druti

10PRASKO, J.Panicka poruchdonline], 2012 [cit. 25. 2. 2012]. Dostupné z:
<http://web.practicus.eu/sites/cz/Documents/Prast®011-09/11-Panicka-porucha.pdf>.
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(nag. pogeni, humor, izolace, v§snéni, presun, pasivni agrese, disociace, projekce,
idealizace, $peni aj.) Kategorizace je saniegn¢ mnohem komplikovatjsi.

Aplikace obrannych mechaniZmzavisi na mnoha dilch faktorech. Jedna se
zejména o minulé zkuSenosti, temperament, intetigerék, pohlavi, socio-kulturni
prostedi, aktuélni rozpoloZeni apod.)

Obecr vSak niizemefici, Ze ustednim motivem k aktivaci obrannych mechanizm
je strach. V tomto jf)pact muzeme pouZzit ffmou Ungru — ¢im vice se citime byt
ohrozeni, tim intenziwjSi nastane obranna reakce. Vrcholnou Uzkost nazgva
panikou, kterd dokaze v krajnichipadech vyvolat smrt. To je tedy vyleni, pr@ se
(byt newdonmg) snazime za kazdou cenu panice, fréapomoci obrannych

mechanism, vyhnout.

2.7 Strategie zvladani stresu

Strategie zvladani stresu Ize rélriona kratkodobé a dlouhodobé metody:

» Kratkodobé strategie zvladani stresu
» pracovat s dechem (prohloubit dychani, dychat&alilidre)
= zhodnotit situaci
= zanern¢é odklonit pozornost jinam
= ¢as (,paitani do deseti“...)

= prochazkai jiny pohyb

* Dlouhodobé strategie zvladani stresu
» spravnd zivotosprava a pravidelny spankovy rezim
= dobré a vasné planovani, kterym je mozno se vyhnotkterym
necekanym a stresovym situacim
» analyza problérna nadeni se systematicky problémgsit
» zmeéna vlastniho negativniho vnimani sebe samého \viypozi
= péstovani zajm a zalib, pohyb a rela¥ai cviceni

= dobra pée o mezilidské vztahy a snaha o deou komunikadt

1VYMETAL, S.: Krizova komunikace a komunikace rizileraha 2009, s. 115.
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3. Syndrom vyhadreni

3.1 Definice syndromu vyhdeni

Syndrom vyheeni neboli syndrom burnout je mozné popsat jakkaig#a chronické
emocionalni petizeni, udavanou zejména v souvislosti s vykonemwfepi, které
zahrnuji praci s lidmi. Tento syndrom je popisovés’ jako disledek gjaké udalosti
nebo jako postupny proces.

V sowlasné dob se z&¥ry mnoha autar rozchazeji. Mnozi se odklani od
jednoznénych g@ic¢in tj. prace slidmi v ufitych profesich, ale ikladaji vyznam

obecnrt trvalému pozadavku vysokého profesniho vykonu.

Jako vymezeni pojmu syndromu vybni bychom mohli uvést mozné nejzrigsn
definici A. Pinesové, uvedenou v publikaci C. Heyana G. Kellera

~Syndrom vyhoéeni lze popsat jako duSevni stav objevujicicagto u lidi, ktéi
pracuji s jinymi lidmi. Tento stav ohlaSuje célida symptort clovek se citi celkay
Spatré, je emocionals, duSevd a telesre unaveny. Ma pocity bezmocnosti a bezfgd
nema ched do prace ani radost ze Zivota. Vyhoi neni dsledkem izolovanych

traumatickych zazitk nybrz se objevuije jako pliZivé psychickéevyanf

Autorskd dvojice A. Pines a E. Aronson wyitv@ do sodasnosti nejpouzivasi
métitelné hodnoceni syndromu v podoldotazniku nazyvanym BM - Burnout
Measure, ktery zaznamenava intenzitu celkovéhéenpani, tedy saiet vycerpani

fyzického, emocionalniho a mentalniho.

Pfinosna je i definice dle Maslach, ktera spolu ssdakm vytviila dotaznik jako
metitka hodnoceni s ndzvem Maslach Burnout InventgBurnout je syndromem
emocionalniho \derpani, depersonalizace a snizeného osobniho vykdachazi k

nému tam, kde lidé pracuiji s lidmi, tj. tam, kdeisé henuji potebnym lident*?

2 HENNIG, C., KELLER, G Antistresovy program procitele. Praha 1996 s. 17.
¥ KRIVOHLAVY, J. Jak neztratit nad3enPraha 1998, s. 50.
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V neposlednfadt pak mizeme nahlédnout na citacéwohlavého:

.Burnout je formalr® definovan a subjekti¢nprozivan jako stavélesného, citového
(emocionalniho) a duSevniho (mentalniho)‘evpani, zgsobeného dlouhodobym
pobyvanim v situacich, které jsou emociosamma-adre narocné. Tato emocionalni
narocnost je nefastji zpiisobena spojenim velkéhdeiavani s chronickymi siteiaimi
stresy. Burnout je doprovazen celym souborefiznpki. Pati mezi @& telesné
zhrouceni, pocity bezmoci a bez#jad ztraty iluzi, negativnich posiiok praci, k lidem
v zangstnani i k zivotu jako celku. Ve své extréemni pedaionout gredstavuje hramdni

bod. Dostane-li selovék za ¥, jeho adaptabilita, je podstatrsnizena.**

.Ko7en burnout spgiva v nasi existencialni p@te verit, Ze nas zivot je smysluplny, Ze
veci, které dlame, jsou djak uzite’né, dilezité, ba dokonce v d¢itém smyslu

_hrdinné" .« °

Tato poteba it by mohla vychazet jako vyusti vnittniho konfliktu — strachu
z vlastni smrtelnosti a tomu wmmé, kompenzatorni p@ie osobni grandidznosti
a poftek® uznani. Kazdy znas pebuje dostat vnibhimu pocitu naplénosti,
ze smysluplnosti Zivota, vlastniho konani, ipbtjeme se citit ddezitymi, platnymi,
nepostradatelnymi.

V okamziku, kdy zjistime, Ze jsme nedostali naSinothim vizim, neboli selhali,
nastava postupné vytemi. Burnout by tak sdm o sbmohl byt odpo¥di na Zivotni
bilancovani a hledani smyslu Zivota.

Jako zcela zasadni se zde jevi individuélni méeké@vani versus realny vysledek.
V tomto kontextu se jevi jako zajimavé, Z&kaliv Zivotni optimistické ladni je
v mnoha ohledech pozitivum, w¥ipad syndromu vyh#eni je tomu naopak.
Pesimisticky ladny jedinec ve #tSin¢ pfipadi nemiva ona velkacekavani, a tudiz
byva potencialéy mérg ohrozen.

4 KRIVOHLAVY, J.: c.d., s. 11.
B KRIVOHLAVY, J.: c.d. s. 11.
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3.2 Historie syndromu vyhdeni

Projevy €lesného i psychického wgrpani, byly popsany a znamy od nepam
(prvni zminky nalezneme ve svatych knihach) nictnérdy byly tyto pfivodni jevy
spojovany neboifpisovany jinym oblastem lidsk&nnosti. Samotny termin ,burnout”
(vyhoteni) byl pivodre pouzivdn pro ozrigni alkoholiki a posléze i workholik
¢i toxikomarn.

Poprvé v souvislosti s dneSnim vyznamem burnounhpopval a pouZil v roce 1974
psycholog Henrych J. Freudenberger ve své knizern@it: The Cost of High
Achievement”, kde syndrom vykeni spojil s vyhasnutim osobnich motivaci, stavem
psychofyzického v§erpani a to na zakladllouhotrvajiciho stresu. Je prapddobné,
Ze se autor nechal inspirovat beletristickou knil@gnahama Greenaiipad vyhdeni
(A Burn out Case}®

Pojem ,burnout” byl oficield zaveden do literatury H. Freu-denbergerem v jeho
stati, publikované ¥asopise ,Journal of Social Issues” v roce 1974 a podstat az
rovns dnesniho rozsahy. Déle timto fenoménem &ali zabyvat i dalsi &dci, nag. za
obdobi od r. 1974 do 1983 zegil Americky psycholog Faeber seznam 1 500

odbornych pojednanélanka a knih v¥nované této tématice.

V nasledujicim obdobi mezi roky 1984 do 1990 bydarmmenéna nejtdi vina
z4mu o toto téma a bylo ztgnéno na dalSich 1500 odbornych pojednéni dvojici
americkych psycholag- Kleibera a Enzmana.

Na zaklad nekterych gehledovych studii autdrM. Leiter, D. Kleiber, D. Enzmann
aj., je mozné odhadnout, Ze do &snosti niZze byt na trhu k dispozici vice neétp
tisic anglicky psanych publikaci. Zajem regosti samozjmé neutuchd, nehoje
zaznamenana stoupajici tendence vyskytu tohotoreynda to zejména v zemich s

transform&nimi zménamici socio-ekonomickymi reformami.

Z ceské odborné literatury bychom mohli zminitie nizky vyskyt publikaci n&p

rok 1998 kdy prvre vydal Statni zdravotni Ustawipuéku o syndromu vyhi@ni pro

18 KRIVOHLAVY, J.: c.d. s. 45-47.
" KRIVOHLAVY, J.: c.d. s. 45-47.
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odbornou i Sirokou vejnostéi orientani ¢lanek H. HaSkovcové z roku 1994asopise
Sestragi knihu J. Kivohlavého ,Jak neztratit nadSeni“ z roku 1998

V sowasné dob jiz uteSere pribyva mnozstvi publikaci¢lanki, praci, konferenci
¢i semindt na toto téma. V anglicky mluvicich zemich se wssné dob timto
tématem zabyvaji n&p Ch. Maslach, A. Pines, E. Aronson, Ch. Kyriacdd.,
Freundberger, néeském odborném poli bych rada zminila prace autoHladkého, J.

Vymeétala, V. Kebzy a |. Solcové, Jiohlavého, K. Kopivy a dalSich.

3.3 Hiznaky syndromu vyhaeni

Syndrom vyheeni je soubor typickychifznali, které se v dnesni démevztahuji
pouze k poméhajicim profesim, ale ke vSem profekd®,je pitomen trvaly pracovni
tlak a dlouhodoby stres. Dleémeckych studii z roku 2009,émecké pojisovny
»1echniken Krankenhasse®, trpi timto syndromem Kettelti pracovnik. Dle studie jiné
némecké pojisovny ,DAK" je zaznamenan vyrazny nigt zangstnand, kteri dopuji
n¢jaky (prevazr prirodni) simulant. Dle jejich zkumu je jedna cca o 800 000 osob.
Tento novy fenomén se nazyva ,jobdopingeh*.

Ptiznaky syndromu se projevuji velmi pozvolna a tygbni byvaji navic natolik
.DEZné*, Ze jim obvykle negkladame zadny vyznam. Wadomujeme si zcela legitimni
béZnou Unavu, &ny kazdodenni stres a pochopiteln&erpani, mnoho povinnosti
(prace, domacnostgtl aj). Tyto prvni varovné signaly tedy, tak&be, prechazime.

Na psychické urovni dZeme piznaky syndromu pozorovat &pé jako postupnou
emocionalni vyerpanost, sniZzeni intenzity etmdho prozivani nap lasky, nenavisti,
radosti atd. Revazuje postugn prohlubujici se depresivni l&u, frustrace,
bezvychodnost a bezngd Tiziva je zejména marnost vlastniho vynaloZzenékoi
a absence smysluplnosti i o¢anh Dochazi az k rezignaci, Utlumu aktivity, sporeiy,

iniciativy a vlastni kreativity. Prvotni nadSeni zpolna echazi v celkovy

8 STOCK, Ch.:Syndrom vyheeni a jak ho zvladnou€eské Budjovice 2010, s. 15.
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negativismus, cynismus aZz po projevy pasivni, ppzd aktivni projevy (agrese,
autoagrese). Prace je vykonavana s rutinni rigiditbs odporem.

Na udrovni fyzické nize byt u¢domovanou sataisti zvySena mira unavy, kdy
i béZné ukony pracovnika velmi vgrpavaji. Na rozdil od fyzického #grpani (sport,
manualni prace aj.) neni pro emocionélntarpani postaujici bézZna mira odp&nku.
Tento stupujici se pocit vyerpani a celkové slabosti, se &m& promitne i do
soustednosti pracovnika, kterafipasi i WtSi predispozici pracovnich Grazi
onemoceni.

Z fady studii bychom mohli také zminit prokdzané sslogti syndromu vyhe@ni
s kardiovaskularnimi a cerebrovaskularnimi chorab&alSimi subjektivll vnimanymi
piiznaky byvaji kromy celkové Unavy a apatie také bolesti hlavy, srd@ivacici
dychaci obtize, poruchy spanku, celkova tenze d@sgan a nediléd také obecna
nachylnost k zavislostem, co by Unikové férm

Ze socialni oblasti dominuje u jedince v pracovmisoukromém okoli, odosobny
az Ihostejny postoj. Dochazi k odcizeni, 2trAdjmu o socialni vazby, postupné stazeni
se spolu s prohlubujicimi seisledky v podob konflikta, prip. ztraty partnerstvi,
rozvodu atd.

3.4 Jednotlivé faze syndromu vyhieni

Jednotlivé faze postupujiciho syndromu, stejako v gipad krize, nepostupuji
souvisle, ale vzajemnse prolinaji, bezietelrt ozna&enych hranic. Bktera faze se
nemusi vyskytnout dbec, nebo rive byt vzhledem ke konkrétnim okolnostem
pieskd@ena.

Kiivohlavy ve své publikaci uvadiitstadia procesu syndromu vyleoi od autorské
dvojice Leiter a Maslachovd.Nejprve se dostavi emocionalnideypani jako reakce na
dlouhodobé a natmé pozadavky. \Werpani vede k depersonalizaci a socialnimu

stazeni, coz zpn¢ vede ke snizené produktiit efektivite prace. Pravono socialni

I KRIVOHLAVY, J.: c.d. s. 6.
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stazeni, ma velmi podstatnou, negativnétapu vazbu, nehbjedinec si souzre

s dobrovolnou izolaci také uzavira moznost podgergvého okoli.

Dle Edelwiche a Brodského Ize v dynamice proceswigni, ktery nize trvatradu
mésiai i let, pozorovat § zakladnich stadf®

* NadsSeni
NejvyznamujSi ¢ast zejména u novfal, kterd byva arrna mfe nasledného
zklamani, coz vytvid predispozici k rozvinuti syndromu. Nova pozicgrofese

byva provazena nadSenitiimerealnym éekavanim.

» Stagnace
Stret s realitou a ztrata prvofteiniho nadSeni, elanu i pozitivni&pé vazby
z vykonané prace. Obdobi prvniho bilancovani, gtem nenapléni svych
pracovnich ideal na strad jedné a naistajici potebou volného ¢asu,
odpaiinku, rostoucim pocitem iptizeni ¢i védomim zhorSenych socialnich

vazeb (rodina atd).

e Frustrace
Pod vrgjSim tlakem okoli kulminuje tlak vriti. Disledkem petlaku se mohou

objevovat emocionalni a fyzické obtiZekonflikty na pracovisti.

e Apatie
Dlouhotrvajici frustrace fierista do rezignace, nezajmu a nechuti k pracovnim
povinnostem. Projevuje se zvySenou podEapdti, pasivni az otéenou

agresivitou.

* Vyhoteni
Ztrata pocitu smyslu a smysluplnosti prace, choyancynické, odosohimé,
odtazité, nechybi projevy despektu ke kdlag je znatelné Werpani. Jedna se

jiz o pIr¢ rozvinuty syndrom burnout, kde jeck#& jiZz pongrné obtizna.

2 MALLOTOVA, K.: Psychologie dnes: Burn-out neboli syndrom vegnd 2000, ré. 6,¢.2 s.15.
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3.5 Rizikové faktory a ohrozené skupiny

Stejre jako v jednotlivych stadiich procesu vyvoje burhsyndromu, kde na fibéh
pusobi mnohctiniteli, tak i na samotny vznikggobi mnoho prognnych a neni tak
realné pesre¢ stanovit hranice jednotlivychéigin vzniku i jejich kumulaci. Je péebné
si pfipomenout, Ze neni nic tak individualniho jako pw/ckazdého jedince
a proto i dané {sobeni jednotlivych vlit musi byt hodnoceno v kontextu s danym,
tedy ojedirtlym souborem prognnych kazdého z nas.

Z tohoto divodu se v mnohém liSi nazory autgak u fazi vyhoeni, tak i u popisu
rizikovych faktofi, prispivajicich k vzniku vyhieni. Obecé se dafici, Ze riziko
syndromu se umn¢é zvysuje vSude, kde jefipomna nerovnovaha. Nerovnovaha mezi
vykonem a ocefnim, mezi osobnimégkavanim a vysledky.

Tyto a jeSt vice pronénnychciniteli nasobeno dlouhodobym setrvalym stavem, bez
moznosti zmin, je @imo anerné pravdpodobnému rozvoji syndromu.iddto zde
muzeme nalézt spataeé body a to jak dité predispozice W)Si (zejména profes&)
vnitini (osobnostni).

U rizikovych faktofi vngjSich dominuji pedevsSim profese, kde wimém i
negimém styku psobi lidsky¢initel neboli prace s lidmi. Jedna se o Sirokoulgka
profesi, kde prvni asociaci se nabizi nejen sldZBy ale i dalSilanky pomahajicich
profesi napp zdravotni a sociélni pracovnici, pracovnici v na&pych zé&zenich,
Zurnalisté, politici, vedouci pracovnici vSech siiuppiloti, pravnici, a samaejme také

operatdi call center a tisovych linek.

K rizikovym faktorfim vnittnim neboli osobnim predispozicim, flazejména
zminované (nerealné) pracovni i osobnostni vize, plailg v kontextu s vysledky,
mira pacate&niho aekavani, sodtivosti, workoholismus, vysoké ambice, mira
zkuSenosti a osobni vyzralosti, minuly i &asny psychofyzicky stav, denni biorytmus,
schopnost aktivnihasi pasivniho odp&inku, mira znalosti copingovych strategii
a nedilg také kumulace vSech vhit vnéjSich uvedenyckinitela. K vnitingé vnéjSim
podretam pati i velmi dialezita vazba socialni (rodinaigtelé), ktera pokud absentuje

nebo je naruSena pod vlivemddaajiciho rozvoje syndromu, ma&pou vazbou vliv
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na zhorSeni psychického stavu jedince, na snizanbpni vykonnosti a spiralo¥ipak
na dalSi prohlubovani syndromu a vSéititeli.

3.6 Prevence syndromu vyhieni

Syndrom vyheeni bychom mohly chapat jakousledek nerovnovahy meazi
otekadvanim a realitou, kde na rozdil od shodnyélznalki nag. s depresi, je tato
nerovnovaha spojena vyl s profesni oblasti. Teprve v rozvigj$i fazi syndromu
zasahuje do kvality Zivota osobniho.

Jako utité voditko k prevenci rozvoje syndromutbe byt eliminace rizikovych
faktoni a to vrgjSich ¢i vnitinich. Podstatou zde je zachovani psychické rovnovah
v preventivni forn, tedy dive nez zaji&ini harmonie obstaraji naSe vlastni obranné

mechanismy.

3.6.1 Moznosti prevence vnitni

V obecném naitku bychom mohli fispét v ramci prevence ipdevsim zlepSenim
organizace svéheasu, planovanim, rozvrzenim na vyvazené celky paaodpaginku,
a prehodnocenim priorit.

Ziskat tim nizeme nejen vice p@bnéehocasu, ale souire i informace o nas
samotnych, &né informace o naSichighodnocenych prioritach, i&livy rozvrh
povinnosti, omezeni neefektivnichsovych Usek rozdtlenim wtSich kot na diti
etapy ziskame jistotu iiphled, a v neposlediad ziskame nadhled &ti koncentraci,
zlepSime tedy i vykonnostni efektivitu.

To v8e nam rize pomoci v usdoneni a znalosti sebe sama a také ke zvySovani
vlastni miry odolnosti &i zatZovym situacim. Zde byva limitem individualni tzv.
hranice frustréni tolerance. Pokud je aaného dvodu gekratena, rovnovazny stav
psychické stability obstaraji naSe obranné mechani&teré ovsem sleduji nase vlastni
zajmy v reélnéntase, nikoli s vyhledem do budoucna. Proto je negm@hprinosem,
korekci obrannych mechanismiedchazet.

Mira naSi odolnosti i za&zim je souborem vrozenychtqupoklad, dosazené
vyvojové urovig, individualnich zkuSenosti, socialniho zazemi, pdevenci rozumime
pouzivani systému zasad tzv. duSevni hygieny. Te&decky propracovany systém

|ékasko-psychologicko-socialnich  postupslouzi k udrzeni, prohloubeni nebo
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znovuziskani dusevni rovnovahy a tedy ugevii posouvani hranice vlastni frustra
tolerance. Vysledny vystup pocitu jednotlivce byns# odrazit v osobni spokojenosti,

pocitu Ststi, psychofyzické zdatnosti a isledku i pracovni vykonnost.

Jednou z velmi d&innych autoreguknich metod je relaxace, kde vyslednym
uvolnénim svalové tenze automaticky povoli i ##ppsychické. Vyznamné je
uveédomeni si faktu, ze v okamziku, kdy ohroZujici situgigepominula, nashromazdé
napsiti nadale vdle pretrvava, nesnizuje se, ba naopak kumuluje a od&zigtné na
vlastnim psychickém rozpoloZeni a naskethké v genosu do oblasti socialni, ktera se
zpstng odrazi na osobnim psychofyzickém rozpoloZéni.

Relaxaci je mozné tedy nejen udrzovat psychosacdravi, gedchazet korelacim
vlastnich obrannych mechanigmale také posouvat onu hranici frugtratolerance,
zvySit koncentraci a vlastni pracovni vykon.

Pro rizikova pracovigt jakym bezesporu call centra byvaji, jsou tedykeel
vyhodou relaxéni prostory s moznosti aktivning pasivniho uvoléini. Na mnoha
pracovistich naip v ramci IZS jsou tyto moznosti jiZbnou normou, na jinych se tento
pozitivni trend postupgnrozviji, narazi vSak na prozatim n&gi Uskali a to obecné
newdomi. Mnozi ze zagstnané nejsou dostate¢ edukovani o souvztaznosti
i Ucincich relaxanich metod a tak se pa¥rmejvhodrjSim feSenim zda byt forma
zajiseni exterr-internich Skoleni zadstnavatelem. Vyhodou a #pou vazbou pro
zantstnavatele je pak vyznamné zvySeni vykonnostiezamand.

DalSi moznosti v rdmci psychické hygieny by mohyy iekteré z tzv. copingovych
strategii, jako moznost jiZz po nastupu obrannyctchmaisni, kde w¥dong zvolime
urcitou strategii zvladani se za&henim na ulity cil, k dosazeni mozné pozitivni

zmeény >

3.6.2 MozZnosti prevence v&si
Z moznosti prevence ¥3i, bychom mohli uvést zejména socialni oporu.tde
vyznamny prvek v zZivet kazdého jedince, kdy socialni kontakty a rodindeemi

poskytuji potebnou oporu pro zachovani psychické stability. Rié&vohlavého zde

! MICEK, L.: Dusevni hygienaPraha: 1984 s. 9.
2MICEK, L. c.d.s. 9 )
% JEKLOVA, M., REOTMAYEROVA, E.:Syndrom vyheni Praha 2006, s. 12.
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plati pima angra “Cim vice se uitému cloveku dostava socialni opory, tim meén
priznaki syndromu burnout je who mozno zjistit**
Podstatou této opory neni znalost technik neboitédlaz®tna vazba, ale prosté

sdileni, které nam poskytuje zejména rodingaaghé.

DalSim vyznamnym prostdim je jiZ zmigné pracovni progdi, kde Urovi tohoto
prostedi ukuji socialé — organizani ¢i materialré-technologické podminksy,

V popredi zajmu organizaci bydo byt predevsim zélenéni progranid zanmeienych
na osobni rozvoj, vycvik v profesnich dovednosteairazem na tymovou spolupraci,
zprihledreni jednotlivych roli v tymu, zvySeni spoluzodgdwosti pracovnik za
vysledky apod.

Rada podnik se jiz #mito poznatky zabyva, protoze syndrom vidri se promita
také do postd a zmisohi chovani souvisejicich s vykonem pracowinosti —
absence, fluktuace, snizené pracovni vykony i,0silE ma v désledku i ekonomické
odezvy. Déale byva vzthvan zejména linearni management, na ktery jecklanejtSi
duraz v oblasti zajighi social@ podprného prosedi, kde jednou z moznosti
je preneseni zodp@dnosti ¢i participace pracovnik na rozhodovani v souladu
se stanovenymi cili.

Dle Ktivohlavého jsou syndromem vykemi ohroZeni zejména mladi lidé s vySSim
vzklanim, ktéi jsou velmicasto pini energie, gatetniho elanu, v ramci seberealizace
pracuji i nad rdmec svych povinnosti a&mnd tim prispivaji k gipadnému rozvoji
syndromu. CozZ je v kokeém disledku negativni posun jak pro jednotlivce, tak pro
organizaci. Mnohdy nebyvaji dost&t& edukovani v oblasti socialni komunikace
a v @imé souvislosti je pak obtizné vy potrebné komunikén¢ bezbariérové
prostedi v jim podizenych pracovistich. Vznika tim sanfiepn¢ uréita disproporce,
ktera se projevuje v rovémezilidskych vztah.

BézZnym jevem této disharmonie byva hapegatelské hostilni az agresivni chovani
zWCastrenych, projevy ponizovani misto uznani, zneuZziti magespravedinost,

povySené chovani, projevy sympatii a antipatii Kyalonflikty, krize apod®

4 KRIVOHLAVY J.: c.d. s. 90.
25 STIKAR, J. a kolZaklady psychologie prace a organizaBeaha 1996 s. 45.
2 KRIVOHLAVY J.: c.d. s. 100-101.
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Jako velmi kladny je hodnocentigtup natizenych osob s tzv. demokratickym
stylem vedeni, kde je kladefirdz na empatii a vistny gistup, ovSem zarpdpokladu,
Ze konény verdikt nalezi vzdy r&zenému pracovnikovi. S pidenou sloZzkou
pracovniki, ma pravidelny kontakt v ramci pracovnich postypani, cila, tedy nikoliv
jen kdyz vyvstanou dkteré z aktualnich pozadavkSocialni vazby mezi péenymi
harmonizuje, nepodporuje vzajemné spory, dodrzbgce powdomy eticky kodex,

kde vyznamnym prvkem byva vzajemny respekt a negbyznani.

Z materialg-technologickyctpodminek bychom mohli zminit naprhodnou Upravu
pracovis¢ cilenym projektovanim, kde je kladerirdz na individualitu pracovniho
prostedi a omezeni zejména hluku. Je zde klad&mzdi na volbu fiméreného
oswtleni, teploty, vihkosti vzduchéi jeho proudni.

Za idealni je povazovano mit hlavu v chlggdn oblasti a dlo v relativre vySSi
teplo€. Za velmi ginosnou se povaZzuje také individualni Uprava prigthwkde byva
pracovnikim umozrigno vytvdit si svij osobni prostor (ndp kvétiny, dophky

osobniho razu).

29



4.  Operator tigiové linky a riziko vyhoieni

4.1 Specifikace pracovni pozice operatora fgveé linky

Operator tisové linky je pozice, v niZz je propojovana oblastchigologii
a socialnich vztah Operatorem je pak pracovnik, kterému je volakiosam vola)
v okamziku, kdy klientovi hrozi Ujma na jehorizeenici je ohroZzen jeho majetek nebo
zdravi. UZ tento samotny fakt je podkladem pro dwau situaci, které operator musi
celit de facto permanentnJednak v pibéhu samotné krizové komunika¢ev obdobi
¢ekani na konverzaci nasledujici. Je to osoba, ktexdch klienta prezentuje firmu
a kterou klientini odpowdnou za odstrami problému a néidka zodpowdnou i za to,
Ze reéjaky problém vibec vznikl. Za samdgjmost je pak ze strany klienta povazovano
operatorovo korektni jednani, okamzit&adeni nesnazi arqrevsim ,aby se vzniklé

potiZze uz neopakovaly".

Operator se stava absorbentem klientovych negalivernoci a frustraci. Vestsing
piipadi vSak nedostava pozitivni &#mou vazbu, protoZze st&rjako u pomahajicich
profesi, se jenika dostane pracovnikovi pochvaly nebo gadani. Tim se operator
v pracovni dob setkava v podstatpouze s negativnim ¥Eim tlakem, ktery je
nasoben tlakem viitim, zastoupenym ve fokmvlastni odpowdnosti, poteby

profesionality¢i uznani.

V uvedenych profesich, kde kazda situace byvamdll&od operatora je vyZzadovana
obecna pohotovost a rychla reakce k nestandarde®enim nabyva vySe ziavany
tlak etSi intenzity a vyznanintak gispiva ke vzniku syndromu vykeni. DalSim
aspektem podporujicim vznik syndromu vigm byva i nerovnosiné rozvrzena
pracovni doba, kdy jsou turnusova obdobi klididéna etapami hektické prace. Sami
operatdi z vyctu symptoni poukazujicich na syndrom vyitemi popisuji piznaky jako
obecny naist agresivity, podraZai, vlastniho socialni stazeni, jako ap&tiipocit

psychofyzického v§erpani.
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Psychology obeghudavana hranice lidské adaptability na konfrénitaprostedi je
pramérné do i let. Po této dob se jiz girozert mohou projevovat isledky
nadn&rného zatiZzeni organismu a mnozi opdgigtodwdoms své pozice /ni.

Operatdi linek tisiovych byvaji¢asto ve styku s osobami, které se ocitlyjake
slozité a tedy &Sinou negativé slozité situaci. Jsou aktud@lmuceni reSit nap.
dusledky rEjaké Zivelné pohromy, &ukou z dopravnich nesnazéi nehod,
administrativnich probléim byva ohrozen klietiv majetek, zdravi, v daném okamziku
mohou byt i obtmi trestnych ¢int, v pfimém ohroZeni¢i pod vlivem jinych
negiznivych udalosti.

Tyto okamziky byvaji doprovazeny pochopitelnou meiitou ze stran klieit
a proto operaio byvaji absorbatoryéthto transformovanych obav v podobytek ¢i
zvySené netrfivosti, nelibosti atd. Od operatora séekava okamzita, profesionalni
a edukovana pomoc, informace nebdeggni klientovy nesnaze. Tento pochopitelny
tlak ze strany klienta uz sam o solytvéi stresové progedi.

V okamziku pijmuti hovoru ma operator omezeny prostor pro rolzhuobi
(v fadech sekund) a to tak, aby pohétayhodnotil z mnoha procesnich nastaveni to
optimalni a to jak pro klienta, tak pro celkovy lg@ek v souvislosti s okolnostmi.
Vzhledem k tomu, Ze operatorovo jednani je neustdaitorovano (audiovizuad)
a nasled&é hodnoceno natzenymi, je operator v dany okamzik krémrofesionalniho
piistupu (je stanoven #Apob, jak se klientoviiedstavit, operator musi zvazit i dbat na
obsah a rozsah podavanych informaci)¢je&tizen plnym wdomeEnim si tohoto
dalSiho stresového pogtn (posléze bude autoritou vyhodnocen). Pokudnikd
Cinitelam pridame je&t vlastni bilancovani o vlastnim fiptupu, dale ¢etnost
jednotlivych akci, ficteme dale i mnozstvi telefanpkteré mohou v dany okamzikekat
na vyizeni, dale picteme- li logicky, péivodni jev jakym je rucli hluk z hovofi nebo
piipadné podrazohi nekterého z kole@y, nasobeny vysokym pracovnim nasazenim
mame zde obrazek krizového pracayidtteré nabizi vyznamny prostor pro rozvoj

syndromu.
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4.2 Rizikové faktory syndromu vyhdeni u telefonnich operatoti
Nej¢astjsimi rizikovymi faktory syndromu vyheni jsou (Kebza, Solcova, 1998):

» rostouci Zivotni tempo a zvySujici se naroky nanjesl

e chronicky stres,

* monotonni prace, pozadovany vysoky vykon,

» velkad mira empatie, entuziasmugtdvost,

» perfekcionismus, vysoka mira odgowosti,

» sklony k projeém workoholismu,

» sklony k depresi,

» fobické, uzkostnéi obsedantni stavy,

* permanentntasovy tlak,

* nizké nebo nestabilni sebehodnoceni a sebepojeti,

» trvalé greswdceni o neodpovidajicim ekonomickém a speteském hodnoceni

vykonavan&innosti,

» prozitek bezmoci a bezngd a behavioralni ekvivalent,

* nizka mira asertivity,

» konflikty v interpersonalnich vztazich,

» dlouhodoba frustrace,

» $patna fyzicka kondice.

Mezi vyjmenovanymi faktory pé&tdle mého nazoru k ngsgjSim a nejzavaaijSim

negativni vztahy na pracovisti, frustrace a stélchicka zatz.

4.2.1 Negativni vztahy na pracovisti

Spatné vztahy mezi lidmi, ktiev ramci zefektivini své prace musi spolupracovat, jsou
velkym problémem a zavaznym rizikovym faktorem manik syndromu vyhieni.
Chovani koleg, kteri vramci ,sebezachrany* upfaiji az patologické obranné
mechanizmy (fehnané popirani skuteosti, hledani o¥iniho beranka, projevy zavisti
mezi skupinami jednotliic apod.) ma na cely pracovni kolektiv negativni vliv
a psychicky slabSi nebo labijgi jedinci maji jen malou Sanci se s dlouhodobym

puasobenim takovéto situace vyrovnat.
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4.2.2 Frustrace

Frustrace je definovana jako neuspokojenitgibta @éekavani. V této rovih vSak
nejde ani tak o @kavani finabni odneny, ale o ¢ekavani obecnad — napuznani,
ocereni prace a namahy, kladné vyfadi druhych k tomu, co se operatorovi pidda
apod. Akoliv toto Ustni uznani prace druhého nic nestmjiiloho natizenych s nim
bohuzel velmi S&t a prohlubuiji tak pocit frustrace svych piagnych.

4.2.3 Stala psychicka zd@t

Od telefonniho operatora se vyzaduje, aby se kentdvi choval vsfcrneé
a i v situacich, kdy klient zvySuje hl&s uzivd hrubé vyrazy, zachoval klid a snazil
se klientovi vyjit vatic. Charakter provozu tisvé linky gredukuje, Ze na ni bude jen
ve velmi malém pé&u pripadi volat klient s obecnym dotazem. DrtivétSina prace
telefonnich operatdrtéchto linek spoiva prd¢ v komunikaci s klienty vy&gsenymi,
¢i rozhacenymi coz operatdm piinasi stalou psychickou zata stres.

4.3 Pracovni prostedi

Je Zejmé, Ze pracovni podminky piamezi faktory, které riziko vzniku syndromu
vyhoreni mohou velmi vyznamdn ovlivnit. Zamgstnavatel pozaduje pracovniky
dostatén¢ motivované, schopné a loajalni pracovniky. Pretaaiuje jiz na samotny
vybér novych zamistnand, u kterych mnohdy kroin profesnich znalosti éiuje
i psychickou stabilitu a schopnost zvladat stressitgace. Stejnou pozornost jetia
vénovat také stavajicim zastnan@dm a zaji§ovat pravidelné Skoleni a semiaa
zantiené nejen na jednani s klienty, ale i Baneé relaxani techniky, které pomohou

operatoim |épe se vyrovnat se stresujicim 2atanim.

Obsahem Skoleni, zat®eného na minimalizaci psychickéhoceypani, by dlo byt
zejména poskytnuti informaci 0 moznostech zleppesdovnich podminek s ohledem
na prevenci stresu a vzniku syndromu wgm. Operatd by meli byt informovani
rozvoji socialni opory v ramci call centra i v ranficmy. M¢li by byt seznameni s tim,
jak jsou vyuzity poznatky z pracovnich porad, odlyoh Skoleni a podoknVycvik by
meél byt zangien také na rozpoznani charakteristik spéawen Spatd fungujicich

socialnich vztai
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Pricinou vyhdeni mize byt také nad#mna kontrola nebo naopak svoboda v jednani.
Jedinci obech nevyhovuje, nema-li té&h Zadnou moznost se svobédrozhodovat.
Stejre tak mu vSak nemusi vyhovovat, pokud ma tolik vethg rozhodovani, Ze nevi,
co si s ni poit. Obdobné je to i u kontrolginnosti pracovnik. Nikomu jis€ neni
piijemné, pokud jej ¢ékdo stale kontroluje a komentuggnnosti, které vykonava, stoji
mu za zady a sleduje kazdy jeho pohyb. V této sbosii je teba zminit, Ze hovory
operatoé jsou nahravany a jednim z Uukohadizenych je tyto nahravky nasletin
hodnotit.

Kdyz vSak kontrola Upkachybi, nmiZze to u dotyného vzbudit pocit, Ze jeho prace
nikoho nezajima.

DalSi z moznych §i¢in vyhoeni jsou nesmysiné pozadavky, které jsou na oparato
kladeny. PIgni ukoli zadanych bez rozmyslu a bezétmni jejich &innosti nenize
nikomu ginést uspokojeni z provedené prace. Z¥lgddkud jsou takto Ukoly zadavany
dlouhodols a p'ehodnoceni jejich zadani vede képracovani jiz spkného tkolu.

DalSim z negativnich faktdr mohou byt problémy s autoritou. Tyto problémy
mohou byt zpsobeny jednak povahou operatora, ktery neni scheyp&m natizeneho
piijmout, jednak povahou n#&deného, ktery neni jako autorita schopen vystupdrak
mohou nastat situace, kdy si opefatice vazi kolegy, kterysaneni formalni autoritou,
tedy na&izenym, ma u svych kolégvétSi vahu nez ten, kdo je vedenim tymu séute
poweien.

Problémy s vyhtenim se mohou objevit i ¥ipad, Ze pracovni skupina neni
schopna horizontalni nebo vertikalni komunikace.edigtuje tak moznost, aby si
operatdi sjednotili své poZzadavky a navzajem vyhodnoti poteby tak, aby mohli
sveé pracovni progdi uzisobit stanovenym pozadawk.

Operatora, ostatnstejreé jako jakéhokoliv pracovnika, ide frustrovat nemoznost
odborného tstu, dalSiho vz&gavani, moznost uplatnit nové dovednosti a schapnos
Také znemozi pracovniho postupu je situaci, kterd ma vyraaogil na rizikovosti

vzniku syndromu vyhieni.
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4.4 Organizace prace

Efektivita organizace prace je dalSi z moznosH, ganezit stres a riziko vzniku
psychického vyhieni na pracovisti. S ohledem na skuowsti uvedené vipdeslé
kapitole zde uvadinginnosti, které by bylo vhodné aplikovat pro zefek&ni

pracovniho progedni v call centru.

4.4.1 Jednozn#éna definice prace

Presna definice pracovni napls jasnym vymezenim povinnosti a odganosti je
zakladem dobrého fungovani kazdého pracovnika. pyacovni naplé by nely byt
dostupné vSem pracovriik ve firmé tak, aby ndl kazdy ze zawstnan@ piehled
o praci svych koleiy a wdé¢l tak, na koho se vifpad potreby reSeni gjakého ukolu

muze obratit.

4.4.2 Zpétna vazba

Je velmi dlezité, aby pravidekh dochazelo k o¥fovani skuténosti, zda vSechny
uloZzené ukoly byly provedeny digekavani a v fpact uspokojiveho vysledku tuto
skute&nost oznamit pracovnikovi. Pochvalit k0o jen uznale poplacat po rameni je
jednoduchy, avSak efektivni @gob, jak klad& ohodnotit potizené. Je vSakidba
piipomenout, Ze i feSeni nargnych a slozitych Ukdl, ¢asto i nad rdmec pracovnich
povinnosti, by mla byt odména nejen astni, ale i finani ¢i v podok® kariérniho

postupu.

4.4.3 Reakce na individualni pateby zangstnanai

Nadizeny by nél sledovat nejen pracovni vykony a spie cile zadané péidenym,
ale i jeho psychicky a enini vyvoj. Je velmi vyhodné, pokud v ramci firmy siije
moznost pesunu zawrstnance, ktery vykazuje znaky ghoajiciho vyhdeni na jinou
pracovni pozici. Toto op&ni je vSak nutné s danym z&tmancemiadre probrat
a ujistit se, Ze pdizeny nebereievod na jinou pracovni pozici jako trest. Nasledna
opateni spg@ivajici v glevodu na jinou pozici, detre Gcastni na zaskoleni na novou

praci je nutné &init pouze se souhlasem dehého pracovnika.
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4.4.4 Zpesteni prace

Pozitivni a adekvatni obohaceni jednotvaémnosti ma na prevenci psychického
vyhoreni vzdy kladny vliv. Tato op#&ni lze provést ndjklad formou rozseni
moznosti spolkenského souziti, nabidkoutznych zamistnaneckych benetit
vyhlaSenim motivénich sowzi ¢i poradanim firemnich wgrkt, sportovnich akci,

¢i zapojeni pracovniho kolektivu do padpych ¢innosti neziskovych organizaci.

4.5 Rovnovaha mezi pracovnim a soukromym Zivotem

V sowasné dob vznikaji stale nové pozadavky na zstmance, jako je nutnost byt
trvale k dispozici, upl@bvani nepravidelné pracovni doby, trvani na tymepvéci
apod. Tyto zrdny, které se pro efektivitu spaéleosti zdaji byt finosem, nemusi vzdy
vyhovovat pracovnilkm, kterym ginaSeji spiSe nejistotu pracovni pozice a stres
zpusobeny neustalou zmou podminek a enormartak zvysSuji narénost kombinace
pracovni a rodinné zéte.

Harmonizace pracovniho, rodinného a sgemského Zivota je pokladana za jeden
rovnovahy pomaha také légesit stresov&i krizové situace. O tom, Ze se nejedna
o zanedbatelnou zalezitost,edvi i fakt, Ze zaji&ni této rovnovahy, které ma mimo
jiné dopad i na ekonomickou a socialni stabilitolegnosti, je v zajmu integtaich
politik celého spol&enstvi Evropské unie.

»Zdokonaleni a modernizace evropského refhileo ramce, které by dio byt
dosazeno navrhy doprovazejicimi tot@ledi, a jednani zahajena socialnimi partnery
umozni Zenam dosahnoutsdi ekonomické nezavislosti a podpmuze v tom, aby hrali
vetSi tlohu v rodinném ZivatOpateni na Urovni Spot@enstvi, které stanovi minimalni
povinnosti pro lepsi slathi pracovniho, soukromého a rodinného Zivota, Ebymé a
vhodné, aby byl spén Ukol Spoléenstvi dosadhnout rovnosti Zzen a muE cile
Lisabonské strategi&’

" Evropsky integrani tym CMKOS: Scbleni Evropské komise: Lep3i rovnovaha mezi pracoani
soukromym zivotem: S#j$i podpora pro sla¢hi profesniho, soukromého a rodinného Zifaréine],
2008 [cit. 25. 2. 2013]. Dostupné z: <http://wwwlams.cz/evropske-a-mezinarodni-vztahy/evropska-
unie/informace-eit-cmkos/informace-eit/1647-3>.
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PRAKTICKA CAST

5. Vyzkumné Sefeni

Ve druhém oddilu bakaigké prace, v praktické&asti, jsem se zagtila na zjistni
miry vyskytu syndromu vyheni u operatdr telefonnich linek. K tomuto zji&hi jsem
pouzila dotaznikové &eni. Cilem Sdéeni bylo owfit hypotézy vyplyvajici
z teoretickych poznatkpopsanych v teoretickésti této prace.

5.1 Popis vyzkumu

Za piizkumovou metodu jsem vybrala dotaznikové&esdt dle dotazniku Burnout
Masure - BM, ktery sestavili Ayala Pinesova, PhaDElliot Aronson, Ph.D. v roce
1980.Ceskou verzi uvadi Kvohlavy?®

Dotaznik obsahujefitet jedna uzawenych otazek, které jsou rageny na ti
zakladnicasti. Seteni probihalo od prosince 2012 do Unora 2013 neopidti tisiové
linky Praha.

Prizkum je zamsfen na Uurovié psychofyzického werpani, jako jsou pocity
oslabeni, Gnavy, tign bezvychodnosti apod., kde je hodnocena indivituahira
spokojenosti v pogru ¢im vySSi bodové hodnoceni, tim vysSi je aktédgdoci’ovana
mira @gipadné nespokojenosti sama se sebougganim, pipadré psychofyzickymi

problémy.

5.2 Vyzkumné otazky

« (ast |. Vstupni udaje
Cilem této skupiny otédzek bylo charakterizovat wsi@ respondenty, odpsxli
tedy nemdly Zadnou vypovidajici hodnotu tykajici se ndzoa postaj

responderit ke zkoumané problematice. Do t&@sti dotazniku jsem zahrnula

B KRIVOHLAVY J.: c.d. s. 36-39.
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pouze uzakené otazky, jejichz volba se mi pro svou jednodstho
a srozumitelnost zdala nejvhaigi.

+ Cast IIl. Osobni hodnoceni
V této c¢asti je dotaznik za#éien na vlastni hodnoceni a postoje resporident
k vykonavané praci. Tento oddil, st&jjako ostatni¢asti dotazniku, obsahuje
pouze uzakené otazky, na které respondenti odpovidaji naad&ksvych
subjektivnich pocit.

 Cast lll. Dotaznik BM (Burnout measure - mira vigioi)
Tatocast dotazniku se zatiuje na naif nejvyrazr€jsi charakteristiky syndromu
vyhoreni. Jedna se o fyzické, emocionalni a psychick&enpani, které je

definovano prosgednictvim 21 uzatenych otazek.

5.3 Cile a hypotézy vyzkumu
Cilem dotaznikového &eni bylo ot hypotézy nasti#éné v teoretick&asti prace

a zjistit pohled responddanha problematiku syndromu vyteni.

Hypotéza 1 (H1)
Ptipadny vyskyt syndromu vykieni bude zji&n spiSe u pracovnikv nejstarSi ¥kove

kategorii.

Hypotéza 2 (H2)
Mira syndromu vyhieni u vSech pracovniktisiové linky se bude pohybovat do

hodnotové skaly 3.

5.4 Charakteristika pruzkumného vzorku

Prizkumny vzorek zahrnuje operatory b€ linky jednoho z technicky
nejmodergijSich pracovi§ v Ceské republice s Gpravou zazemi dle nejjseh EU
norem, kde se tedy darqupokladat, Zze vyskyt tohoto syndromu by mohl byt

minimalizovanym ¢i ojedirélym. Z persondlniho hlediska zahrnuje vzorek saénotn
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operatory #@iznych \kovych kategorii ¢i délky praxe a to &etnd liniového
managementu. Celkovy et piizkumného pol€ini 21 respondeit

5.5 Metoda skru dat

Pro skr poZadovanych adajjsem zvolila kvantitativni metodu realizovanou
prostednictvim dotaznikového $ehi. Vzhledem k charakteristice této metody, tj.:
“Kvantitativni piistup pedpoklada, ze fenomény socialnihcetav... jsou svym
zpisobem m¥itelné, ¢i minimalre néjak triditelné, uspeddatelné. Informace o nich
jsou ziskavaneé v jisté kvantifikovatelné a co nejfdrmal@ porovnatelné podab Pak
je analyzujeme statistickymi metodami se &ém ovrit platnost gedstav o vyskytu
néjakych charakteristik zkoumanych fenoméri?®, se mi tento fistup owieni
uvedenych hypotéz a dosazeni stanovanyéhzd@l jako optimalni.

Metodu dotaznikového &eni jsem zvolila pro jeji schopnost v kratkéasovém
obdobi oslovit ¥tSi paet respondefit Ur¢ita nejistota u této metody sfiva
v moznosti nizké navratnosti dotazhikproto jsem se je rozhodla distribuovat na
znamém pracovisti, namisto osloveni zcela anonymmeisponderit

Z celkového pétu 21 rozdanych dotaznikse vSechny, kompletnvyplnéné, vratily

zpet k vyhodnoceni.

5.6 Zpracovani udaj a vyhodnoceni dotazniku

Pfi zpracovani dotaznikového #mti v prvnich dvoucastech jsem hodnotila
odpowdi na jednotlivé otazky prostym s@iem oznaenych odpowdi. Jednotlivé
odpowdi z dotaznik jsem séetla a tyto hodnoty pro lepSitghlednost uvedla do
tabulek. Pro vizualni porovnani jsem k tabulkdmazpwala grafy, které zhodnoceni

odpowdi uvadiji v procentech a jenz jsou uvedenyiilgeze B této prace.

Pfi vyhodnoceni dotazniku v jehadeti ¢asti jsem sefidila metodikou, kterou
stanovili tvarci dotazniku Pinesova a Elliot. U vSech responigsem nejprve
vypccitala polozku A a to tak, Ze jsemc¢sfla hodnoty, které byly uvedeny u otazek
¢islo: 1,2,4,5,7,8,9, 10, 11, 12, 13, 14,1%3,17, 18 a 21.

29 REICHEL, J.Kapitoly metodologie socialniho vyzkunRraha 2009, s. 40.
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Nasledr jsem stanovila polozku B a to&enim hodnot uvedenych u otaz&klo:
3, 6, 19 a 20. Dale byladba stanovit C a to tim, Ze jsem &elta od hodnoty 32
polozku B tj. C=32-B. DalSi hodnotou byla poloARakterou jsem zjistila tak, Zze jsem
seetla hodnoty A a C, tedy. D=A+C.

Celkové skore BQ jsem vypitala tak, Ze jsem Détlla ¢islem 21, tj. BQ=D:21

BQ je vysledna hodnota psychického vidra znEéfena metodou BM.
* Vysledn& hodnota je mensi nebo rovna 2; hodngtayaZovéana za dobrou
* Vysledna hodnota je od 2 do 3; hodnota je povazavanuspokojivou
* Vysledna hodnota je od 3 do 4; zde je na &mgthodnotit Zivotni priority
* Vysledna hodnota je od 4 do 5; jEtpmné jiz psychickeé vyheni

* Vysledna hodnota je vysSi nez 5; psychické vghoje jiz prokazatelné
5.7 Interpretace Udaj
5.7.1 Vstupni udaje

Otazkac. 1  Pohlavi
Tabulka 1: Rozdéleni respondenti dle pohlavi

Pohlavi Pocet respondentii
Muz 8

Zena 13

Celkem 21

Prizkumu se zé€astnilo 13 Zen a 8 miiz

Otazkac. 2 ek
Tabulka 2: Rozdéleni respondenti dle véku

Vék Pocet respondentii

18-25
26-35
36-45
46 - 55
Nad 56

W NN

Celkem 21

Ctyti respondenti byli ve &ku 18 — 25, shodn3est respondeintylo ve wku 26 —
35 a 36 - 45, dva respondenti byli wku 46 -55 aif respondenti vedku nad 56 let.
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Otazkac. 3  Jakeé je VasSe nejvysSi dosazenéland?
Tabulka 3: Rozdéleni respondenti dle vzdlani

Vzdélani Pocet respondentii
zakladni 0

vyucen bez maturity 2

vyucen s maturitou 7

stredoskolské 11

vyssi odborna skola 1

vysokoskolské 0

Celkem 21

Mezi oslovenymi byli dva respondenti s wamim bez maturity, sedm v§enych

s maturitou, jedenactistdoskolsky vzéanych a jeden absolvent VOS. Vysokou Skolu

nebo pouze zakladni vddni nengl Zadny z oslovenych respondént

Otazkac. 4  Jaka je celkova délka VasSi praxe telefonniter&tpra?
Tabulka 4: Rozdéleni respondenti dle celkové délky praxe

Délka praxe Pocet respondentii

<2 5

2-5]/et 12

6—10let 3

10-15let 1

nad 15 let 0

Celkem 21

Mén¢ nez dvouletou praxi telefonniho operatoraélanpét responderit, 2 — 5 let

praxe dvanact respondént — 10 let praxeitrespondenti a jeden responderdl praxi

v rozmezi 10 a 15 let. Nikdo z oslovenych operat@nl praxi delSi nez 15 let.

Otazkac. 5

Jak dlouho pracujete na séasném pracovisti?

Tabulka 5: Rozdéleni respondenti dle délky praxe na sodasném pracovisti

Délka praxe na soucasném pracovisti Pocet respondentii
<2 12

2-5]et 3

6—10let 5

10-15let 1

nad 15 let 0

Celkem 21

Na sodasném pracovisti bylo v délseteni zamndstnano kratSi dobu nez dva roky

dvanact respondaitv rozmezi 2 — 5 letitrespondenti, 6 — 10 letpresponderit, 10 —
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15 let jeden respondent a nikdo z oslovenych nelpdyestnan na saiasném

pracovisti déle nez 15 let.

5.7.2 Osobni hodnoceni

Otazkac. 1  Jak jste za svou praci oeemn (ohodnoceni)?

Tabulka 6: Rozdéleni respondenti dle subjektivhiho hodnoceni oceéni své prace
Ocenéni za prdci Pocet respondentii
dostatecné 8

pFfiméFené 3

nedostatecné 10

Celkem 21

Osm oslovenych respondénpovaZzuje oceini své prace za dostare, ti za

piiméiené a deset respondémha subjektivni pocit nedostédteého oce#éni své prace.

Otazkac. 2

Svou praci povaZujete za:

Tabulka 7: Rozdéleni respondenti dle subjektivniho hodnoceni své prace

Hodnoceni prdace Pocet respondentii
nudnou 0

klidnou a bez vétsi zatéze 0

zodpovédnou a mirné zatéZovou 3

velmi zodpovédnou a znacné zatéZovou 18

Celkem 21

Za nudnou a klidnou praci bez &¢ nepovazuje praci telefonniho operatora zadny
z oslovenych respondént Tti z nich povazuji tuto praci za zodpmwnou a mirg
Zza€zovou a osmnact respondérstvou praci hodnoti jako velmi zodpminou a znéné

zatzovou.

Otazkac. 3 VaSe préace Vas:

Tabulka 8: Rozdéleni respondenti dle subjektivniho uspokojeni ze své prace

Uspokojeni z prace Pocet respondentii
plné uspokojuje 4

Cdstecné uspokojuje 12

neuspokojuje 5

Celkem 21

PIn¢ uspokojeno se svou praci jsiiyii osloveni respondenti, dvanacttgsténg

uspokojeno a g responderitjejich prace zcela neuspokojuje.
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Otazkac. 4  Jakcasto pociujete nedostatekasu?

Tabulka 9: Rozdéleni respondenti dle subjektivniho pocitu éasového ne/dostatku

Casovy ne/dostatek Pocet respondentii
stdle 15

obcas 5

nikdy 1

Celkem 21

Staly nedostatekasu podiuje patnact oslovenych respondegrihiasny nedostatek
pét respondetit a jeden respondent nedostataku nepocuje vibec.

Otazkac. 5 Jakcasto se cititejqetizeni?

Tabulka 10: Rozdéleni respondenti dle subjektivniho pocitu pretizeni

Casovy ne/dostatek Pocet respondentii
stdle 6

obcas 15

nikdy 0

Celkem 21

Stalé petizeni podiuje Sest oslovenych responderdbtasné petizeni patnact

responderit a Zadny z oslovenych respondemteuvedl, Ze by se nikdy necitilgbizen.

5.7.3 Dotaznik BM
Vzhledem k meto#l vyhodnoceni dotazniku BM, ktery se Zaje na zjisni
bodovych hodnot psychického wvyiemi, jsem vyp&tené hodnoceni jednotlivych

responderii promitla gfimo do o¥teni stanovenych hypotéz H1 a H2.

5.8 Shrnuti vyzkumného Sateni

5.8.1 Owieni hypotézy H1

Pro ov¥teni stanovenené hypotézy H1 byielia vyhodnotit dotazniky dle metodiky
uvedené \isti 5.6 této prace a toto vyhodnoceni nasiedmeilenit dle wkovych
kategorii tak, aby bylo mozno &t stanovenou hypotézu, Ze nejstardiova kategorie
telefonnich operatérje nejvice ohroZzena syndromem vigioi. Vypaet jsem provedla

zpramérovanim vysledi jednotlivych kovych kategorii s ohledem na dab
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respondet v dané kategoriiCisla uvedena v grafu pak ukazuji vysledné hodnoty
psychického vyhteni znétené metodou BM.

Graf 1: Zavislost ohroZeni syndromem vyhéeni na wku respondenti

Zavislost ohrozeni syndromem vyhoreni na
véku respondentt

W 13-25
m25-35

356-45
W 45-55

® nad 56

S pouzitim definice vysledk z kapitoly 5.6 této prace pak mohu stanovit, Ze
u kategorie pracovnikve wku 18 — 25 let je vysledna hodnota, tedy 1,85ibdobra
a v kategorii 26 -35 let je vygtena hodnota 2,25 bagovazovana za uspokojivou.

Ve vySSich ¥kovych kategoriich, tedy ve¢kovém rozmezi 36 — 45 jiz hodnota
dosahuje vySe 3,12 boa v kategorii 46 — 55 let 3,31 bodid&mz autéi dotazniku pi
dosazeni takovéto hodnoty jiz navrhujéiponoceni Zivotnich priorit a posippby bylo
mozné pedejit vzniku syndromu vylteni.

V nejvySSi ¥kové kategorii, tedy u respondénmtad 56 let bylo dosazeno hodnoty
4,31 bodu, coz je ukazatel jiZimmného psychického vybeni. Jak jiz bylo nastémo
v predchozim textu, zvlaStv teoretickécasti této prace, je vznik syndromu vyboi
odrazem celkové psychiocké pohodlydisharmonie jedince a v pagdim wku, kdy
lidé obvykle bilancuji nad svym Zivotemure dochazet k nespokojenosti nad sebou
samym a svym Zivotem, kterd se promitne i do jefichcovniho Zivota. Z tohoto
teoretického poznatku také vyplyvaja hypotéza Hter&k byla timto Séenim take

potvrzena.
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5.8.2 Owfeni hypotézy H2
Ke stanoveni hypotézy H2 jsem vyhodnotigtitcast dotazniku u vSech respondent
a vyslednécislo zpamérovala tak, aby bylo mozné dit; zda se mira syndromu

vyhoreni u vSech operatintisiové linky bude pohybovat v hodnotové Skale do bddu

Tabulka 11: Bodové hodnoty responderit dle dotazniku BM

Vék respondenta 18-25 26-35 36-45 46-55 nad 56
Bodové 1,76 1,2 4,1 3 3,9
hodnoceni 2,8 1,38 2,8 3,6 4,76
dotazniku BM 1,52 3,2 1,2 4,28

1,3 1,8 3,4

2,9 3
3 4,2

Pramér dle 1,85 2,25 3,12 3.31 4,31
kategorii

Vysledna hodnota vygtena z piméru bodového hodnoceni vSech responilgat
2,28 bod, coZ potvrzuje hypotézu H2, Ze celkova bodova btaloperatar tisiovych
linek, ktei se @astnili tohoto dotaznikového $eti, bude do hodnoty 3 bidd
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ZAVER

V piedlozené bakataké praci jsem stimé shrnula zékladni teoretické poznatky
z oboru psychologie tykajici se krize, stresu adsymu vyhdeni. ZvI4stnicast prace
jsem ¥novala os¥tleni principu obrannych mechani8mejichZz znalost a schopnost
praktického vyuziti je dle mého nazoru velnile¥itou a napomocnou taktikou zvladani
zagzovych situaci. Tato prace sénevala pracovni pozici telefonnich operatora
tisnovych link&ch, proto ani popis této pracovirinosti nemohl byt v praci vynechan.
Rozboru pracovnéinnosti a pracovnimu prdsdi telefonnich operatbjsem ¥novala

samostatnou kapitolu této bakialée prace.

Praktickoucast prace tvid provedené dotaznikove Eeni, ve kterém jsem ziskala
a nasleda zhodnotila ndzory a postoje respondesibhledem na jejich osobni postoje
z pohledu vlastniho prozivani. Zvli&a3sem se zagtila na vyhodnoceni rizika vyskytu
syndromu vyheeni u telefonnich operétortisiovych linek tak, abych mohla &kt
stanovené hypotézy a naplnit tak cil své prace.

Téma prace jsem si zvolila proto, Ze sama pracujpozici operatora call centra.
Mym ocekavanim pak byla uzitaost vysledl této prace a ziskani novych pozriatk
které bych mohla vyuzit vramci své profese. S pkech musim konstatovat, Ze
v sowasné dob je syndromu vyhteni wnovana znéna pozornost a je tak dostupné
velké mnozstvi tignych publikaci i informaci v elektronické podoblato skuténost
byla velkym kladem nejentpzpracovani této prace, alefim, Ze ziskany rozsah

novych informaci mi bude uzitkem fivykonu mého povolani.
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PRILOHY

Ptiloha A — Dotaznik

Vazeni,

dovoluji si Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery se tyka problematiky
vyskytu syndromu vyhoreni. Tento dotaznik slouzi ke sbéru dat pro Ucely
zpracovani bakalaiské prace na téma ,Syndrom vyhoteni u operatord tisfovych

linek™.

Veskeré poskytnuté Udaje jsou naprosto anonymni a budou pouzity vyhradné ke

zpracovani vySe citované bakalarské prace.

Velice dékuji za Vasi ochotu a Cas, ktery dotazniku vénujete.

Eva Simariova, DiS.

Univerzita J. A. Komenského, Praha



I. ¢ast - Vstupni udaje

Zakrouzkujte prosim hodnotu, ktera se Vas tyka.

1. Pohlavi:

Zena muz

2. Vék:

18 - 25 26 - 35 36 - 45 46 - 55 nad 56

3. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
Zakladni Vyucen bez maturity Vyucen s maturitou

Stredoskolské Vyssi odborna skola Vysokoskolské

4. Jaka je celkova délka Vasi praxe telefonniho operatora?

< 2 roky 2-5let 6 - 10 let 10 - 151let nad 15 let

5. Jak dlouho pracujete na souc¢asném pracovisti?

< 2 roky 2-5let 6 - 10 let 10 - 151let  nad 15 let

II. cast - Osobni hodnoceni

Zakrouzkujte prosim hodnotu, ktera se Vas tyka.

1. Jak jste za svou praci ocenéni (ohodnoceni)?

dostatecné primérené nedostatecné

2. Svou praci povazujete za:
nudnou klidnou a bez vétsi zatéze zodpovédnou a mirné zatézovou

velmi zodpovédnou a znacné zatéZovou

3. Vase prace Vas:

pIné uspokojuje Castecné uspokojuje neuspokojuje

4. Jak ¢asto pocitujete nedostatek ¢asu?

stale obcas nikdy

5. Jak casto se citite pretizeni?

stale obcas nikdy




II1. cast - Dotaznik BM (Burnout measure - mira vyhoreni)

U kazdé otazky prosim zakrouzkujte, jak Casto jste méli ndasledujici
pocity za posledni 3 mésice.

nikdy 2 = jednou za Cas 3 = zfidka kdy
= nékdy 5 = cCasto 6 = obvykle
= vzdy

Nbh -

Byl/a jsem unaveny/a

Byl/a jsem v depresi/tisni

Prozival/a jsem krasny den

Byl/a jsem télesné vycerpany/

Byl/a jsem citové vycCerpany/a

Byl/a jsem $tastny/a

Citil/a jsem se vyfizeny/a (zni¢eny/a)

RN R W N =

Nemohl/a jsem se vzchopit a pokracovat
dale

9. | Byl/a jsem nestastny/a

10. | Citil/a jsem se uhonény/a a utahany/a

11. | Citil/a jsem se jakoby uvéznény/a v pasti

12. | Citil/a jsem se jako bych byl/a bezcenny/a

13. | Citil/a jsem se utrapen/a

14. | Tizily mne starosti

15. | Citil/a jsem se zklaman/a a roz€arovan/a

16. | Citil/a jsem se slab/a a na nejlepsi cesté k
onemocnéni

17. | Citil/a jsem se beznadéjné

18. | Citil/a jsem se odmitnut/a a odstréen/a

19. | Citil/a jsem se pIn/a optimismu

20. | Citil/a jsem se pIn/a energie

21. | Citil/a jsem pIn/a uzkosti a obav




Priloha B — Grafické vyhodnoceni dotaznikového Si&ni

Graf 2: Rozdéleni respondenti dle pohlavi
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™ Fens

m uZ

Graf 3: Vék respondenti
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Graf 4: Vzdélani respondenti
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Graf 5: Délka praxe na pozici telefonniho operatora

Délka praxe tif. operatora
10- 15 let nad 15 let
59% 026

< 2 roky
m2-5 et
me-10let
m10- 15 let

mnad 15 let

Graf 6: Pocet let na sogasném pracovisti

Pocet let na souCasném pracovisti

10-15 let nad 15 let
59 0%

m < 2 roky
m2-5 et
me-10let
m10- 15 let

mnad 15 let

Graf 7: Ocenéni za praci

Jak jste za svou praci ocenéni?

m costatecne
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M redostatedné




Graf 8: Nahled na vlastni praci
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Graf 9: Uspokojeni z vlastni prace

Vase prace Vas:

Iré uskopojuje

m plné uskopojuje
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W neuspokouje

Graf 10: Subjektivni vnimani ¢asového nedostatku
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Graf 11: Subjektivni vnimani vlastniho pretézovani

Jak ¢asto se citite pretizeni
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