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UVOD

Syndrom vyhoteni jako téma mé bakalarské prace jsem si vybrala z divodu
jeho neustale Castéjsimu vyskytu. V této uspéchané dobé, ktera je plna zmén, neustale
se zvySujicich naroki na jedince, se zménami a zmatky, bez pochvaly ¢i ohodnoceni, je
to aktualni a zdvazné onemocnéni, které se bohuzel podceiiuje a nevénuje se mu takova
pozornost, jakd by méla. Pracovnik, ktery pfijde po studiu do prace plny nadSeni
a motivace néco zmenit je po chvili duSevné, emocionalné 1 fyzicky vycCerpan a ztraci
vuli vytrvat.

Cilem mé bakalaiské prace je zjistit, zda se syndrom vyhoteni u pracovniki v call
centru v Zabiehu vyskytuje a jestli viibec pracovnici tento pojem znaji.

Pomoci této prace jsem chtéla vysvétlit, co je to syndrom vyhoteni, jaké ma
pfiznaky, pfi¢iny, jaky je vyvoj a proces onemocnéni, jak se da lécit, jak tomuto
onemocnéni muizeme piedejit, které profese jsou nejvice ohrozeny a jakym typim
zatézovych situaci se podoba.

Pro praktickou ¢ast jsem si vybrala spole¢nost CEZ neboli Ceské energetické
zavody. Dotaznikové Setieni provedu na pobocce v Zabiehu, kde se budu snazit zjistit,
pomoci kvantitativniho dotazniku a interaktivniho testu Tedium Measure, kolik
pracovniku call centra vi, co to syndrom vyhofeni je a kolik zaméstnanct
je ohrozenych, nebo timto onemocnénim dokonce trpi.

Moje bakalarska prace by pozdé¢ji mohla slouZit jako ptirucka pro pracovniky,
kteti pracuji s lidmi a mohou byt jakkoli ohroZeni. V této praci se budu snazit shrnout

veSkeré informace o této problematice a na konci prace je fadné odcituji.



I. Teoreticka Cast



1 SYNDROM VYHORENI NEBOLI - BURN-OUT

Syndrom vyhoteni je dnes obecné znamy jev. Je to stav extrémniho vycerpani jak
po fyzické tak i po psychické strance, stav vnitini distance a silného poklesu vykonosti.
V Ceské republice to dodnes oficialné neni uznavané jako nemoc. ' V souasnosti
se tento stav vyskytuje ¢im dal castéji v nejriznéjsich oblastech. Nejcastéji se syndrom
vyhofeni objevuje U takzvanych pomahajicich profesi, tedy u asistentii, socialnich
pracovnikii a u mnoho dalsich. Casty vyskyt je i u profesi, kde je bezpodmineé¢né nutny
mezilidsky kontakt, napiiklad u zdravotnik. Tento syndrom je u jedinct doprovazen
vysokou psychickou zatézi, ktera jejich stavu piitizi a zkomplikuje ho. Syndrom
vyhoteni definuji rizni autofi, a ackoli je tento termin vyjadfen riznym zplsobem
V podstaté¢ maji vSechny definice stejny vyznam. Neékteti spojuji velkou psychickou
zatéz se zvySenou senzitivitou, zvySujicimi profesnimi ndroky, zranitelnosti,
idealismem, s nadmémym piebiranim odpovédnosti, s naroky spole¢nosti kladenymi
na daného jedince, & s vlastnimi nevyfesenymi konflikty.> Burnout se projevuje ztratou

idealismu a energie, dale je to ztrata radosti, pot&Seni a prozitku §t&sti.?

1.1 Definice syndromu vyhoreni

Tento pojem pouzil poprvé psycholog Hendrich Freudenberger ve své knize
Burnout: Thecostof High Achievement, zde definoval syndrom vyhofeni jako tplné
vyhasnuti motivace a stimulujicich podméti v situaci, kde pfi¢inou je péce o jedince
a neuspokojivy vztah k praci, jelikoZ prace nepiinasi ocekavané vysledky. Tento stav je
spojovan s psychickym i fyzickym vycerpanim, kterému pifedchazel dlouhodoby stres.
Jedna se o tak zvané ,,vyplenéni vSech energetickych zdrojii piivodné velice pracujiciho
clovéka. “* Myron D. Rush ve své knize popisuje syndrom vyhoteni podobng, popisuje
ho jako nemoc, ktera vznika obrovskym nadSenim pro praci a nasledné rychlé vycerpani
z velkého nadSeni. Jeho citat zni: ,,Pokud zapdlite oba konce svicky, ziskate tim vice
svétla. Svicka vsak zdrovern rychleji vyhori.“® Vladimir Kebza a Iva Solcova jesté

dodavaji, Ze syndrom vyhoteni vznikéa hlavné kvili dlouhodobému chronickému stresu,

permanentnimu ¢asovému tlaku a vysokému emoc¢nimu napéti. Jedna se o emocionalni

' Srov. Kalwass, A., Syndrom vyhoreni v praci a v osobnim Zivoté, s. 9.

2 Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 6.

3Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoreni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 34.

* Srov. Freudenberger in Kiivohlavy, J., Jak neztratit nadsent, s. 47.

> Srov. Rush, M. D., Syndrom vyhoreni, titulni strana.
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vy&erpani &i o ztratu profesionalniho zajmu, ktera vede k poklesu efektivity prace.®
Angelika Kallwass ve své knize uvadi, ze ,,Syndrom vyhoreni je stav extrémniho
vyCerpani, vnitrni distance, silného poklesu vykonnosti a riznych psychosomatickych
obtizi. " J. Tosner, a T. ToSnerova popisuji syndrom vyhoieni takto: Syndrom vyhoreni
lze popsat jako dusevni stav objevujici se casto u lidi, kteri pracuji s jinymi lidmi
ajejichz profese je na mezilidské komunikaci zavisld.®
Po pieéteni n¢kolika odbornych knih jsem zjistila, Ze definic 0 syndromu vyhoteni je
velmi mnoho. VétSina definic se ale shoduje a vyvoj onemocnéni popisuje podobné,
autofi jej popisuji jako konecny stav, tedy stav fyzického, emocniho, kognitivniho
a mentalniho vyc€erpani a celkového opotiebeni, kdy jedinec trpi pocitem selhani
a neschopnosti. Jedna se tedy o negativni emociondlni ptiznaky, naptiklad deprese.
Syndrom se vyskytuje u profesi, které pracuji s lidmi. Za klicovy faktor u tohoto
typu onemocnéni je povazovan chronicky stres, ktery nasledné vede k syndromu
vyhoteni.? Psychologové a lékafi se touto problematikou zabyvaji jiz od osmdesatych
let 20. stoleti. Syndrom zasahuje a nasledné ovliviiuje nazory, postoje, celkové jednani
osoby a vykonnost. Je to syndrom vypaleni, vyhaslosti a Vyéerpémi.lo Syndrom vyhoteni

je v n&kterych zemich, napiiklad v USA povaZovan a uznavén jako nemoc z povolani.**

1.2 Historie syndromu vyhoreni
Vyhasnuti je nemoc, ktera je zndma odedavna, i presto, ze diive se o syndromu

tolik nemluvilo, jeho vyskyt byl ¢asty a prubéh zavazny. NadSeni a pracoviti lidé, tedy
prozivali tento jev v kazdé dobg, byl to fenomén, ktery tisnil a suzoval psychiku a lidské
prozitky. Tento stav se odjakZiva rozviji na bazi negativnich Zivotnich podminek.
| ptesto, Ze lidé jsou rozdilni, jak v pfirozené odolnosti, tak i po citové strance, syndrom
se vyviji u vétSiny jedincti podobné. Jedna se ptedevsim o poruchy socidlniho prostiedi,

stiety, tisng, Gtlaky a agrese ze strany druhych."?

® Srov. Kebza, V., Solcova, L., Syndrom vyhorent, S. 7.

" Kalwass, A., Syndrom vyhofeni v prdci a v osobnim Zivoté, s. 9.

® Tosner, J., Tonerové, T., Syndrom vyhoieni, Hestia, s. 4.

%Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoieni, s. 7.

0grov. tamtéz, S. 7-8.

1 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhofeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, S. 35.

2 Srov. tamtéz, s. 34.
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Pojmenovani tohoto stavu je daleko mladsi tradice oproti vSeobecné lidské
zkuSenosti s timto onemocnénim. Prvni studie o syndromu vyhoteni zacaly vznikat
na pielomu 70. a 80. let 20. stoleti. Za autora, ktery poprvé pouzil pojem burnout, je
povazovan jiz diive zminény némecky psychoanalytik Hendrich Freudenberger Zijici
v USA.™® Nékteré zminky o vyhofeni lze oviem nalézt i v mnohem starsi literatufe.
Syndrom vyhofeni nepochybné existoval jiz pied vznikem jakychkoli studii
ze sedmdesatych let dvacatého stoleti. Ve starém zakoné muzeme najit zminku proroka
Elidse, ktery popisoval své pocity vyCerpani az selhani. 4 Stav vyhasnuti byl
také zachycen ve starém Recku ve znamé povésti o Sysifovi, tato povést méla ndzorné
ukazat celkové vycCerpani. Sysifos mél dovalit kamen na vysokou horu, ale nikdy
se mu to nepovedlo, kamen se mu vzdy pied vrcholkem hory vysmekl a skutalel doli.™
Syndrom byl nejdiive spojovan se stavem alkoholikd, jelikoz kromé alkoholu ztratili
0 vSe ostatni zajem. Poté byl tento vyraz pouzivan i ve spojitosti s drogovymi
zavislostmi, jelikoz toxikomani ztraceli zajem o cokoli jiného krom¢ drogy. Postupné
tento vyraz pronikal i do jinych oblasti, naptiklad pfedchazel i vyrazu workoholik.
Je to stav pfepracovanosti a doprovazi jej pocit apatie, vycerpani a stranéni. Syndrom

vyhoteni je velmi znAmy pojem a tento stav se vyskytuje od nepaméti.*®

1 Srov. Kitivohlavy, J., Jak neztratit nadseni, s. 45.
 Srov. Brock, L., Grady, L., Avoiding Burnout. Thousand Oaks , s. 15.
5 5rov. Kitivohlavy, J., Jak neztratit nadseni, s. 45.

% 5rov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, S. 6-7.
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2 PROFESE, VE KTERYCH SE SYNDROM VYHORENI
MUZE VYSKYTNOUT

Nejvetsi  riziko propuknuti syndromu se vyskytuje u 1€kaft, zvIaste
pak u onkologti, gynekologli, pediatri a u psychiatru. 7 Dale také u socialnich
pracovnikil, kuratorti, pedagogl, pravniki, veterinarnich 1¢kait,*® zdravotnich sester,
laborantek, oSetfovatelek, u psychologl, postakd, dispecerd, u policisti predevsim
U kriminalistli a ¢lenii posadek motorizovanych hlidek, dale u advokati, manazert,
poradcti a u mnoho dalSich profesi. Je velmi dulezité v pracovnim Zivoté nepropadat
depresim a hledat sinové véci amotivaci do prace. Syndrom vyhofeni se miize
ptekvapivé objevit i1 U nezaméstnanych jedinci. Vzdy je to vSak u osob, které jsou
v n¢jakém kontaktu s druhymi lidmi, jsou zavisli na jejich hodnoceni a zaroveit mohou
byt vystaveny piisobeni chronického stresu. Piikladem mohou byt umélci, sportovei,
ale i osoby samostatné¢ vydéleéné ¢inné jako jsou prodejci, pojistovaci a reklamni

agenti.'®

2.1 Syndrom vyhoreni a jeho souvislost s pomahajicimi profesemi (znaky)
Syndrom vyhofeni se vyskytuje pifedevsim u profesi, které jsou v kazdodennim

izkém kontaktu s lidmi.?° Rizikovou a velmi nachylnou skupinou pro rozvoj syndromu
vyhoteni jsou ale také ti, na které jsou dlouhodobé kladeny pfili§ vysoké naroky. Casto
je po nich vyzadovana ¢innost s odpovédnosti a plnym nasazenim za neodpovidajici
atedy nizkou odménu. Prace jedinct jetedy neadekvatng ohodnocena.?! Posledni
vyzkumy ukazaly, ze nejvice ohrozenou skupinou jsou ti pracovnici, ktefi maji
naro¢nou pracovni ¢innost, pfi jejich praci maji vysoky a nekolisavy vykon s minimalni
moznosti Ulevy. Jednd se o osoby ctizadostivé, disledné, velmi zodpovédné

a Vytrvalé.22

7 Srov. Ptagek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékari posudkové sluzby, s. 30.

'8 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoreni a mentdlné hygienicka optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 36.

9 Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoreni, s. 8.

20 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhofeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 36.

2! Srov. Ptacek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékariii posudkové sluzby, s. 30.

22 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoFeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho

chovani, s. 36.
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3 ZATEZOVE SITUACE A JEJICH PUSOBENI

Kazdy clovék se denné potyka s mnoha pfiméfené naroCnymi situacemi
a tedy s problémy, které lidé fesi riznymi zpusoby. Jedinec je obvykle dokaze vytesit
bez vétSich komplikaci, avSak problém nastane pii feSeni situaci, které¢ jsou nadmérné
zatézove. Tyto situace maji velmi vyznamny vliv na vznik a vyvoj syndromu vyhoteni.
Ve vétsing piipadi je to jedna z hlavnich pfi¢in vzniku.”® Syndrom vyhofeni se se svymi
pfiznaky podobd i jinym psychickym stavim. Tento stav je dost podobny napiiklad
stresu, krizi ¢i traumatu a z pocatku je velmi tézko rozpoznatelné, zda se jedna

0 zatézovou situaci ¢i syndrom Vyhofeni.24

3.1 Typy zatézovych situaci

Na toto téma existuje velké mnozstvi odborné literatury. Kazdy autor uvadi
podobné ptiznaky, ale jiny pocet typl zatéZzovych situaci. V této praci uvadim Sest typt
zatézovych situaci, U kterych je velmi obtizné zjistit, zda se jedna o syndrom vyhoteni
¢1 ur€ity typ zatézové situace.

3.1.1 Trauma

Trauma je neusporadany, psychicky nebo behavioralni stav, ktery vyplyva
z velkého mentalniho nebo emocionalniho stresu.? Tato nahle vznikla situace miZe
vést k umélému poskozeni, ¢i k Gplné ztraté jistoty a pocitu bezpe¢i. Jedinec proziva
uzkost, ma obavu z budoucnosti apocituje smutek. Trauma naruSuje objektivitu
jedince. Clovék je nekriticky, ovlivnény svymi citovymi prozitky a nesoudny. Tento
stav se projevuje piedeviim v oblasti chovani. Clovék se chova neadekvatng, mize
pocitovat paniku a deprese. Po proziti traumatu mize v ramci nékolika mésict dojit

. , / v 2
k posttraumatické stresové poruse.?

3.1.2 Stres
Slovo stres pochazi z anglického jazyka a v prekladu do CeStiny to znamena zatéz.

Stres miZzeme definovat jako urcitou reakci na podnét neboli stresor, ktery plisobi

2 Srov. Studium psychologie: Zatézové situace, agresivita a agrese
<http://www.studium-psychologie.cz/socialni-psychologie/4-zatezove-situace-agrese.html >.
24 Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 14 — 15.

% Srov. Merriam-Webster: Vycerpani organismu: Projevy, priznaky,

<http://www.merriam- webster.com/dictionary/trauma>.

% Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 11.
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lidskému organismu psychickou nebo dusevni zatéz.?" Mazeme ho také definovat jako
napéti mezi tim, co jedince zatéZuje ajednotlivymi zdroji, které jsou urCeny
ke zvladnuti problému této zatéze.

Stresem si v zivoté projde kazdy, at' uz pfi riznych ¢innostech nebo situacich.
Avsak syndromem vyhoteni neprochazi kazdy, zasahne jen ty jedince, ktefi jsou zaujeti
svoji praci, maji vysoké ocekavani, cile a zaroven jejich pracovni naplni je prace
s lidmi. Stres je vnitini stav jedince, ktery ofekava ohrozeni, nebo jiz je pfimo né¢im
ohrozovan a u tohoto ho doprovazi pocit, Ze tyto Spatné a nepiiznivé vlivy nemusi dobie
zvladnout.”®

Prekvapivé je, ze stres nemusi byt pouze negativni zalezitosti. V odborné
literatuie se stres déli na pozitivni — eustres a na negativni - distres. Negativni stres
se projevuje pii nadmérné zatézi, kterd jednotlivce poSkozuje a vyvolavd u ngj
onemocnéni ¢i smrt. Pfikladem je smrt blizkého, trvajici zatéz v zaméstnani, Sok,
nebo konflikt. Stres pozitivni se projevi pii pozitivni zatézi, kterd v piiméfené mite
podnécuje a povzbuzuje jedince k lep$im a vys$$im vykontim, piikladem eustresu mize

byt radost ¢i Stastna udalost.?

3.1.3 Krize
Krizi, ktera se jevi spiSe jako psychicky nez fyzicky problém, oznacujeme

jako krizi psychickou. Rozumi se tim naruseni celkové psychické rovnovahy, ktera
vznikla z divodu nahlého vyhroceni urcité situace, nebo z davodu dlouhodobého
nartstu problémi. Pfikladem mohou byt manzelské problémy, urcité selhani v praci
a mnoho dalSich. Hlavnim znakem krize je urcité selhani adaptacnich mechanismi,
to znamena, ze doposud uzivané zptsoby piestaly fungovat. Krizi mtizeme chapat jako
podmét k nutné zmén&.*® Z toho vyplyva, Ze krize nastava v okamziku, kdy se jedinec
setkava s prekazkou, kterou neni schopen vyfeSit vlastnimi silami ani obvyklym

zptisobem. Nezvladnuti takové situace mize vést az ke ztraté duSevni rovnovéhy.31

2 Srov. Ptagek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékari posudkové sluzby, s. 23.
23rov. Kftivohlavy, J., Jak neztratit nadsent, s. 52.

° Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 9.

%Srov. Tamtéz, s. 11.

31Srov. PSYCHOLOGICKE PORADENSTVI: AZ psychologie,
<http://www.azpsychologie.cz/krize/>.
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3.1.4 Frustrace
Frustrace neboli bezvyslednost je situace plnd piekazek pii snaze uspokojit

své potieby. Timto stavem se mysli intenzivni a dlouhotrvajici ohrozeni, které je
zpusobeno mairenim uspokojeni zékladnich potieb, které si clovék uvédomuje a na které
reaguje nepfiméfenym az agresivnim zptsobem. ¥ Je to jakasi blokace snahy
pii dosahovani cile, k némuz je ¢lovek motivovan. Frustrace je pocit zklamani ¢i zmaru.
Vyvolava prozitek neuspéchu a stimuluje reakce, které jsou zaméfené na vyrovnani
nepiiznivé situace. Neznamena to vSak, Ze pokazdé vyvola nepiiznivou reakci, naopak
muze byt do zna¢né miry zadouci, jelikoz nuti jedince hledat jind feSeni a pomaha
tak rozvijet jeho schopnosti. Zasadni je zde to, co ¢lovék ocekava, jestlize neceka nic,
pak nemtze byt zklamany. Jako frustrujici vyznaCujeme situaci, kdy je jedinci
znemoznéno dosédhnout uspokojeni urcité subjektivni dilezité potieby, 1 prestoze byl

presvédden, Ze tomu tak nebude.*

3.1.5 Konflikt
Konflikt neboli neshoda, rozpor, stfet ¢i srazka, patéi k béZnym potizim,

se kterymi se kazdy ¢lovek v Zivotd velmi &asto potyka.>* Tato neshoda zadind mit
negativni vliv az tehdy, kdyz je zavazna a trva pfili§ dlouho a zaroven zahrnuje oblast,
ktera je pro nds osobné¢ dulezita a obzvlasté pak tu oblast, kterou ¢lov€k neni schopen
tesit. Z psychopatologického hlediska jsou velmi vyznamné takzvané konflikty vnitini.
Konflikt 1 frustrace patifi mezi kazdodenni potize. NaruSuje celkovy pocit pohody.
Vnitini konflikty se vyznacuji jako stfet dvou a vice vzdjemné neslucitelnych, vyrazné
podobnych tendenci, které se odehravaji ve védomi jedince. Stdle se opakujici,
frustrujici zkuSenost a dlouhodobé nezvladnuty konflikt miize v urcité situaci pusobit
jako stresujici faktor.*

Ke konfliktu dochazi pii stfetu dvou rovnocenné intenzivnich a aktualnich
podnétl, které piisobi na jedince a znamenaji pro néj motivujici cile, ¢i dilezité

hodnoty.

32 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhorfeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, S. 22-23.

%% Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 10.

%4 Srov. Slovnik-cizich-slov.info: co je to konflikt,

<http://slovnik-cizich-slov.info/konflikt>.

% Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 10.

16



RozliSujeme 4 typy konflikti:
1. Konflikt dvou kladnych sil.
2. Konflikt dvou negativnich sil.
3. Konlflikt kladné a zaporné sily.
4. Konflikt dvojity neboli konflikt dvou soucasné plsobicich kladnych

a zapornych sil.*®

3.1.6 Deprivace
Deprivace neboli stradani vznika dlouhodobou frustraci. Je to nedostatek néceho,

co je velmi dilezité k uspokojeni potieby.>” Diilezitym jevem deprivace je dlouha doba

wewvr

ovlivituje aktualni psychicky stav jedince i jeho psychicky vyvoj do budoucna.®®

% Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhofeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 21.
7 Srov. tamtéz, S. 22.

% Srov. Jeklova, M., Reitmayerova, E., Syndrom vyhoreni, s. 11.
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4 PROCES VYHORENI

4.1 Priznaky syndromu vyhoreni a jejich popis

Mezi symptomy vyhoteni patii Siroka skdla fyzickym, psychickych a socidlnich
projevi. Tyto projevy se pfi dlouhodobé netfeSené situaci projevi fadou onemocnéni
a zdravotnimi obtizemi.*

Mezi nejrizikovéj§i  faktory syndromu vyhofeni patii zpétna vazba.
Jestlize se pracovnikovi vV zaméstnani nedostava zpétna vazba za odvedenou praci, je
to velkd chyba. DalSim dulezitym rizikovym faktorem je situace, kdy nejsou jasné
apresné¢ rozdéleny jednotlivé pracovni ukoly a kompetence jedince. Vyznamnym
faktorem je i konkuren¢ni situace v pracovnim prostiedi, dale také Spatné pracovni
prostiedi a pracovni podminky. Ohrozujici mize byt i rutinni jednotvarna stereotypni
praice.4o

Symptomy syndromu vyhofeni mizeme rozdélit do téi zakladnich skupin.
Jako prvni je vyCerpani, jedinec je psychicky i fyzicky unaven. Zde se jedna spiSe
0 pocity, které byvaji spojeny s depresi. Nekteti americti autofi pouzivaji 1 vyraz
»znechuceni®. Pfi vy€erpani miize mit jedinec pocit beznadéje, sklicenosti, bezmoci,
pocit strachu ¢i nedostatek energie. Po vycerpani nasleduje uplné odcizeni. Jedinec,
ktery syndromem vyhasnuti trpi, ma ke své pracovni pozici téméf lhostejny postoj.
Dftive se védci domnivali, Ze vyhoteni postihuje spiSe socidlni profese, nebot’ ty maji
velkou emocni zatéz. Nyni se vSak ukazuje, ze odcizeni od svych kolegli a od svych
nadfizenych pocituji pracovnici také v jinych oblastech. Pfi vypuknuti syndromu
zacinaji byt zdkaznici vnimani jako pfitéz, nadfizeni jako urcity zdroj ohrozeni
a spolupracovnici jako takzvany obtizny hmyz. Jako zvlastni projev odcizeni pilisobi
preziravy postoj ¢loveéka k jeho okoli, tento postoj mize pierist az k pohrdavému,
sarkastickému a agresivnimu chovani. Typické znaky odcizeni jsou blize popséany
V socidlni urovni. Jako posledni nasleduje pokles vykonnosti. Jeho nizkad efektivita
pfi praci spociva v tom, ze pracovnik ztratil divéru ve vlastni schopnosti a sam sebe
povazuje za neschopného. Nejde pouze o jeho subjektivni myslenku, k jeho poklesu
pfi praci opravdu redlné dochézi. Jedinec k provedeni vykonu, ktery dfive hravé zvladal,

nyni potfebuje mnohonasobné vice Casu a energie. Typickymi projevy jsou naptiklad

% Srov. Ptacek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékarii posudkové sluzby, s. 34.

0 Srov. Kalwass, A., Syndrom vyhoreni v praci a v osobnim Zivoté, s. 43.
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ztrata nadSeni, nerozhodnost, ztrata motivace, pocit selhani, vyssi spotieba casu
aenergie, nespokojenost s vlastnim vykonem, niz$i produktivita a mnoho dalSich
piiznaku, které jsou blize popsany nize.*
Na urovni psychické

Na této urovni prevlada pocit, ze pfili§ dlouhé a velmi namahavé Gsili o jakoukoli
vée, trva uz piili§ dlouho a efektivita snazeni je v porovnani s vynaloZzenym usilim
a namahou nepatrnai.42 Je zde vyrazny pocit celkového vycerpani. V dusevni oblasti je
pak uzivano hlavné emocionalni vycéerpani, nasleduje vyCerpani kognitivni, které
doprovézi vyrazny pokles aZ Gplna ztrata motivace.*® Jedinec pak pifi unavé pouzivéa
spojeni jako napiiklad: ,,jsem K smrti unaven*®, ,, citim se uplné vyzdimany “, ,,mam toho
po krk*, , jsem uplné na dné* a mnoho dalSich depresivnich slovnich spojeni, cozZ je
Vv rozporu s celkovym utlumenim emocionality. V tomto okamziku dochazi k oslabeni
veskerych aktivit, obzvlasté pak k redukci kreativity, iniciativy, invence a spontaneity.
Psychika jedince je na dné, pfevazuji u né&j pocity frustrace, smutku, beznad&je
a bezvychodnosti. Objevuje se také presvédceni o vlastni postradatelnosti, coZ vyvolava
pocit uplné bezcennosti. Projevy cynismu a negativismu ve vztahu k osobam, jez jsou
nedilnou soucasti profesiondlni prace S lidmi, piikladem je pacient, klient,
nebo zakaznik. Typické jsou také pocity sebelitosti nebo nedostate¢ného uznani, které
jedinec intenzivng proziva.**Jedinec se citi podrazdény, miva zachvaty zlosti a hnévu, je
celkové utlumeny a depresivni, ma nekontrolovatelné verbalni projevy, je velmi
vztahovacény, podeziravy a snazi se vyhnout svym pracovnim povinnostem.45 V tomto
stadiu jedinec vnima zivot jako jednu velkou katastrofu a v krajnim ptipadé se mohou
objevit i sebevrazedné myslenky.*®
Na urovni fyzické

Pro tuto uroven je typicky stav celkové tinavy organismu, vycerpani, ochablost

aapatie.‘” Déle ztrata energie, chronickd unava, oslabeni imunitniho systému, ztuhlé

Sijové svaly, rychld unavitelnost, kterd se dostavuje po kratkych etapach relativniho

*- Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 19 — 22.

2 Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoreni, s. 9.

43 Srov. Poschkamp, T., Vyhoreni: rozpoznani, lécha, prevence, S. 34.

* Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoreni, s. 10.

* Srov. Ptagek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékaiti posudkové sluzby, s. 34.
*® Srov. Venglafova, M., Sestry v nouzi, s. 25.

" Srov. Ptacek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékarii posudkové sluzby, s. 34.
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zotaveni.”® Typickymi piiznaky mohou byt bolesti u srdce, zmény srde¢ni frekvence,
dychaci obtize, zaZivaci problémy, dechova tisen, pocity zkraceni dechu, bolesti hlavy,
které jsou Casto nespecifikované, poruchy spanku, krevniho tlaku, bolesti svall, vyrazné
zvySené riziko vzniku zavislosti vSeho druhu, dale zasahy do rytmu ¢&i frekvence
a intenzity t&lesné aktivity.*®
Na trovni socialnich vztahi
Tato troven je specificka tim, ze jedinec je neschopny navazat potiebné socialni

kontakty a zaroven ztraci zajem o hodnoceni ze strany druhych osob. Ma vyraznou
tendenci redukovat kontakty se svymi klienty, Casto i s kolegy a celkové se vSemi
osobami, které maji urcity vztah k profesi. U jednotlivce se projevuje nechut
k vykonavané profesi a ke vS§emu €0 S ni jakkoli souvisi. U dané osoby se méni mysleni
na konkrétné-operacni styl a postupné jinartistaji konflikty. M4 nizkou empatii
ke viem, ke kterym ji méla diive vysokou.>

V poslednich letech byly dikladné zkoumany socialné-psychologické spojitosti
syndromu vyhoifeni, obzvlast¢ pak ty, které usnadiuji ¢i naopak omezuji
nebo Gpln¢ znemoznuji jeho vznik a rozvoj. Néktefi zahrani¢ni autofi rozvijeji v dané

souvislosti teorii o infek&nosti syndromu.™

4.2 Vyvoj burnout syndromu a jeho faze
Odbornici se shoduji, Ze syndrom nepropukne necekané, naopak jde o proces,

ktery je dlouhotrvajici a nastupuje plizivé. Prave plizivost a pomalé postupné narustajici
si na pocatku nelze spojit s pfi¢inou. Jedinec se domniva, Zze se jedna o kratkodobé
vycerpani, které rychle zmizi, ov§em netusi, Ze se jedna o syndrom vyhoteni, ktery je
naopak dlouhodoby a v kratkém casovém horizontu nabere na rychlosti a propukne.
Jeden ¢loveék si timto onemocnénim muze projit i nékolikrat za Zivot, neznamena
to, ze po jednom =zvladnuti je jiZz imunni. >2 Syndrom vyhoteni je tedy chéapan
jako dlouhodoby auceleny proces, ktery probiha a vyviji se riznym zpusobem

a do riznych podob a ktery se da rozdélit do nékolika fazi, které nemaji ohrani¢enou

8 Srov. Poschkamp, T., Vyhoreni: rozpoznani, lécha, prevence, S. 35.
* Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoreni, s. 10.

%0 Srov. tamtéz, s. 10.

51 Srov. tamtéz, s. 11.

%2 Srov. Poschkamp, T., Vyhofeni: rozpozndni, lécba, prevence, S. 36.
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podobu a trvaji rizné dlouhou dobu od n€kolika mésicl, az po nekolik let a je mozné
nékteré faze i preskogit.”®

Vyvoj syndromu vyhoteni popisuje mnoho autorti a i piesto ze se lisi v poctu fazi,
vyvoj popisuji podobné. Je to proces, ktery je slozen z nékolika fazi a tyto faze trvaji
ruzn¢ dlouhou dobu a s riznou viditelnosti. Néktera faze je na jedincovi velmi viditelna,
jind téméf neviditelna, az skryta, jestlize se ovSem syndrom vyhotfeni nepodaii
zpozorovat v¢as, muze dojit az k profesionalni deformaci.® Je také dileZité zminit,
ze syndrom vyhoteni neprobiha postupné, je mozné nekteré faze preskocit ¢i je stiidat
neprobihé postupné ani od pocatku do konce.

V odborné literatufe lze najit rozdilny pocet fazi. Néktefi autofi zminuji Ctyii
az pét a jini 1 dvanact. VSe zdlezi na detailnim popisu jednotlivych fazi. V této praci
uvedu oba typy, strucnéjsi i1 detailnéjsi model.

1. Idealistické nadSeni — VétSina modelt vychazi z typického ptikladu jedince,
ktery na pocatku pracuje s nadprimérnym pracovnim nasazenim a co nejlépe
umi. Pfili§ vysoké idealy a mnoho energie jsou ovSem v rozporu s absolutné
nerealnymi naroky, které na sebe klade. Jedinec se dobrovolné piepracovava
apretézuje se. Uspéch viak nepfichazi. ®® Pracovnik si mysli, Ze pomiiZe
vSem a také, ze vSichni ojeho pomoc stoji, coz je absolutné nerealné
a pracovnik tak plytva optimismem, svoji energii, pfecefiuje svoji silu a vyuziva
ji neefektivng&. Casto se stava, Ze se jedinec az piili§ hodné ztotozni se svou praci
a se svymi klienty. To mé za nasledek, Ze se zajima pouze o praci a nema Zadny
0sobni Zivot, ani Zadné pratele. Existuji 1 vyjimky, které 1 piesto Ze se své praci
naplno vénuji, syndromem neonemocni z diivodu redlného mysleni a odhadnuti
svych sil.>’

2. Frustrace — je druha faze a nastupuje po fazi idealistického nadSeni. Nyni
pracovnik zjistuje, jak jsou jeho moZnosti Ve skuteCném zivoté omezené.

V tomto stadiu teprve zacind pochybovat o smyslu svého snazeni a vynakladani

velkého mnozstvi své energie, jelikoZ zjiStuje, Ze se mu prace hromadi

>3 Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 23.

> Srov. Venglatova, M., Sestry v nouzi, s. 30.

% Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 23.

% Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhofeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 38.

> Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhofeni a jak jej zvlddnout, s. 23-24.
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a on nedokaze udrzet ptivodné planované tempo a systém vlastni prace. Dostava

se do &asového presu atim do pociti zklaméni a neGspéchu. *® Zagina

siuvédomovat vlastni bezmocnost. Zpochybiiuje vyznam své prace

i své vysledky. Zacinaji pribyvat problémy s nedostatkem uznani od svych

klientd i od vedeni. Vznika obrovsky rozdil mezi tim, co by jedinec chtél udélat

atim, co realné lze, z tohoto diivodu narGsta jeho zklamani a zacinaji vznikat
konflikty s nadfizenymi.*®

3. Apatie a stagnace — Jedinec je dlouhodobé frustrovan a je neschopen zménit
situaci podle svych predstav, o¢ekavani a cili. Je neurotizovan a polevuje,
jeho chovani se jevi jako chaotické.®® Proto nastupuje faze apatie, ktera se jevi
jako vnitini rezignace a jejim cilem je slouzit jako obranna reakce na piedchozi
fazi, tedy na dlouhotrvajici frustraci. Jestlize prace jedincovi pfindSi neustalé
zklamani bez vyhlidky na zlepSeni ¢i jakoukoli zménu, jedinec se zacne vénovat
pouze ¢innostem, které jsou nezbytné nutné. Vyhyba se veskerym ndro¢nym
ukolim ikontaktim slidmi a vSe se snazi vyfidit rychle a bez toho
aniz by vynalozil néjakou energii. Pocate¢ni nadSeni a motivace je zcela pry¢
a za¢inaji se objevovat pocity rezignace az zoufalstvi.**

4. Celkové vyferpani — je posledni fazi a znamend jakykoliv krok, ktery je
typickou reakci na syndrom vyhoteni a smétuje k ukonéeni kolobéhu zklamani.
Jedinec zjistuje, ze praci déla z nutnosti. Je zde snaha o vzdor a proti piivodnim
zamérum se zacina stavét velmi kriticky. U pracovnika se zadind vytracet
jeho diivéjsi optimismus, nadSeni pro puvodni plany, zdjem o né a obrovské
pracovni nasazeni. Jedinec je sklesly, zklamany a vyCerpany. Zacinaji mu
narGstat problémy ve vSech oblastech Zivota, jak psychické tak i socialni
a zdravotni. Regenerace sil se zacCind stdvat neuspéSnou a pravé v tuto chvili

zaCind byt nezbytné obratit se na pomoc druhych, nejlépe na pomoc

%8 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoreni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 38.

% Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 24.

% Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoreni a mentalné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho
chovani, s. 38.

%1 Srov. Stock, Ch., Syndrom vyhoreni a jak jej zvlddnout, s. 24.
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profesionali.®? Vy&erpani organismu ma nékolik p¥iznaki, piikladem je bolest

hlavy, bolest svaltl, snizend chut’ k jidlu, neustald unavenost, Spatné soustfedeéni

¢i Spatna nalada. Celkové vycerpani je jinak feCeno vycerpani organismu

a tedy krajni stav Gnavy. *

Model, ktery je mnohem podrobnégjsi a je rozdélen do dvanacti po sob& jdoucich

fazi procesu vyhoteni, uvadi ve své knize autor Poschkamp Thomas podle

Freudenbergera:®*

1.
2.

10.

11.

Féaze — Snaha jedince osvédcit se v kladném méftitku na pracovni pozici.

Féaze — Byt sobéstacny, vSe si udélat sam a nic nedelegovat.

Faze — Jedinec zacind zapominat sdim na sebe a na své vlastni osobni
potieby.

Féaze — Préce, ukoly a projekty se stavaji smyslem Zivota.

Féze — Pracovnik zalina byt zmateny v hodnotovém méfitku, netusi co je
dtlezité a co ne.

Faze — Clovék za¢ind mit nutkani popirat vznikajici vnitini napéti
a pocatecni ptiznaky stresu.

Féaze — V této fazi se jedinec zafina chovat negativné, piikladem muize byt
ztrata nad¢je, je dezorientovany, snazi se pred vS§im utéct, v niCem se nechce
angazovat, hleda utéchu v alkoholu, drogach, tabletach ¢i v jidle.

Féze — Odmita rady a kritiky, projevuje se u n& vyrazna zména v chovani
a zacind se stranit spolecnosti druhych lidi.

Féaze — Zde se jedinec dostava do faze depersonalizace. Ztraci kontakt sdm se
sebou, s vlastnimi zivotnimi hodnotami a cili.

Féaze — Nasleduje faze frustrace ze ztraty smyslu Zivota. Vznikaji zde pocity
prazdnoty a zoufalstvi ze selhani.

Féaze — Pracovnik ma deprese z toho, Ze nic nefunguje, mé pocity zoufalstvi,
ménécennosti, pocit nulového sebehodnoceni. Clovék se ocitd ve smyslu-

prazdném vaku.

%2 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhofeni a mentdlné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho

chovani, s. 38.

83 Srov. Zdravi a nemoci: Vycerpani organismu: Projevy, priznaky,

<http://www.namal.cz/vycerpani-organismu-projevy-priznaky>.

% Srov. Poschkamp, T., Vyhofeni: rozpozndni, lécba, prevence, s. 37.
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12. Faze — Posledni faze obsahuje totalni vyCerpani. Projevuje se zde vycerpani
emocionalni, fyzické i mentalni.

......

- L . o o . .65
uvadi ve své knize — Jak neztratit nadSeni. J. Kiivohlavy:

e Idealismus, nadSeni a nasledné pretézovani.

e Fyzické i emociondlni vycerpani.

e Znelidstovani ostatnich jako mozna obrana pted vznikem syndromu.

e Totalni vyCerpani neboli konec¢na faze. Syndrom vyhoieni se projevi v celé své

krase.

4.3 Lécba a Prevence

Pii 1écbé a prevenci je velmi dualezité uvédomit si smysl jedincova zivota
anésledné si uvédomit, ze prace neni vSechno. Je dilezité zaméfit se na osobni Zivot
ana své zaliby, jestlize si to jedinec neuvédomi a své praci naplno propadne, je velmi
pravdépodobné, ze onemocnéni syndromem. Z tohoto diivodu by se tedy prace neméla
nikdy stait smyslem naseho zivota. Neni nutné, aby jedinec piestal pracovat,
ale podminkou je, aby se naucil relaxovat, aby si dokazal svoji pracovni dobu roz¢lenit
pauzami a hlavné, aby si naSel ¢as na odpocinek, vlastni zaliby, konic¢ky, aby dbal

na dostatedny spanek a na vyvazenou zdravou stravu.®®

4.3.1 Lécba burnout syndromu
Pii 1é¢bé syndromu vyhoteni je nejdulezitéjsi, aby si jedinec uvédomil, ze neni

v poradku, ze trpi vyhofenim a Ze se jednd o vazné onemocnéni. Neméné dulezité je
také to, aby se jedinec chtél 1é¢it a dodrzoval postupy a zasady stanovené pro 1é¢bu.

V pracovni oblasti je dilezité neustale zlepSovat pracovni podminky a co nejvice
se snazit omezit stereotyp. Je také velmi diilezité, aby byly pracovni podminky jasné,
srozumitelné a samoziejme 1 piijatelné. Zasadni je oddé€leni ¢asu na odpocinek a praci.
| pfesto, Ze je nezbytné hledat kli¢ k feSeni vyhaslosti v sobg, je také velmi dulezita
pomoc od zaméstnavatele, jediné ten miize piistoupit k nékterym opatfenim, piikladem
muze byt snizeni pozadavkl na pracovnika a snaha o vytvoteni pfiznivého a pozitivniho
prostiedi na pracovisti. %7 Jestlize toto nepomuze, musi nasledovat zména pracovni

pozice ¢i nové vymezeni pracovnich povinnosti pracovnika. Ze strany zaméstnavatele je

% Srov. Kitivohlavy, J., Jak neztratit nadseni, s. 61.
% Srov. Ptacek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékarii posudkové sluzby, s. 40.

%7 Srov. tamtéz, s. 40.
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mozné ucinit mnoho efektivnich opatieni, mezi kterd se fadi oddéleni zaméstnance
od zdroje problému a nasledna tprava pracovnich podminek, naptiklad zména
pracovniho kolektivu, zména pracovni naplné ¢i kompetenci. Jedincim pomtize také
urCité ulehceni ve smyslu snizeni administrativni zatéze, zjednoduseni pracovnich
postupii nebo zlepieni spoluprace mezi zamdstnanci.?® Jednou z moznosti méiZe byt také
odchod ze zaméstnani, avSak ve vétSin€é pfipadd to neni nejvhodnéj$i feSeni.
Zamgéstnanec si své problémy, aniz by byly néjak vyfeseny, ptenasi do svého budouciho
zamé&stnani. Nejefektivnéjsi je tedy snaha o feSeni této osobni krize pomoci toho,
ze jedinec piehodnoti svlij stav a vyuzije odborné pomoci. Jako nejlepsi se jevi
psychoterapie, kterd ma rizné formy. U vyhaslosti se nejcastéji pouzivaji tyto formy:
logoterapie, daseinanalyza, & existencialni psychoterapie. Uinnost jedné z formy
terapii zavisi na uGsili, které jedinec pii 1é€bé vynalozil. Zavisi to na tom, jak pracovnik
spolupracoval s terapeutem pii posilovani samostatnosti, pii stietu s t€zko
zvladnutelnymi situacemi nebo pii vyhybani se obrannym mechanismtim. U ¢lovéka je
také velmi dulezité obnovit Zivotospravu, posilit t€lesnou vykonnost a zdatnost, naudit
se relaxovat a osvojit si n&jaké relaxa¢ni cviéeni, naudit se posilit si socialni oporu

a v neposledni fadé si vytvofit pozitivni postoj k Zivotu.®®

4.3.1.1 Zasady, které jsou dileZité p¥i 1écbé syndromu
Pfi 1é€bé syndromu vyhoteni je velmi dilezité dodrzovat dvanact zakladnich

pravidel. Jestlize se chce jedinec vylécit, musi si vytvofit uréity odstup od svych klientt,
to znamend, ze musi zacit rozliSovat profesiondlni pfistup ke klientim a pftistup
k ostatnim lidem. Je také velmi dulezité, diasledné oddé€leni pracovniho zivota
od osobniho, zaclenéni ptestavek na stravu a odpocinek do pracovniho vykonu
a oddéleni pracovnich probléml od osobnich. Dtlezitou zdsadou je nebat se zmén,
nepotlaovat své pocity, byt otevieny k tomu, co se kolem jedince dé&je, udrzovat
si kolem sebe dobré socialni zazemi a udrzovat vztahy s druhymi lidmi, dale si vytvorit
kolem sebe pfiznivé a piijemné prostiedi, vytvofit Si pfirozeny vztah k praci a k mnoha

dal§im Zivotnim aktivitam, které pracovnika uspokoji a nalézt v praci smysluplnou

% Srov. Rush, M. D., Syndrom vyhoreni, s. 68-77.
% Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhorieni a mentalné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho

chovani, s. 38-39.
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pracovni ¢innost, kterd ho uspokoji a bude naplitovat jeho piedstavy. Clovék by mél

., . . " . .y « 70
pocitat se stresujicimi situacemi a pfijimat je aktivné, aby se onemocnéni vyhnul.

4.3.2 Prevence burn-out syndromu
Existuje fada rGznych faktorl, které maji vyznamnou roli na rozvoji rizika

syndromu vyhoteni, pfi¢emz by nékteré faktory mély Skodlivy Gcinek stresové zatéze
zvySovat a jiné snizovat. ! piikladem faktoru, ktery snizuje ulinek stresové zatéze,
atedy vznik syndromu muze byt tieba péfe o sebe, mezilidské vztahy, pomoc
tam, kde naSe sily nesta¢i, dobra télesna kondice, dobré zvladani naro¢nych situaci,
ale i osobni Zivot apiatelé. > Za jedince, ktefi maji vy$§ nachylnost na rozvoj
syndromu, povazujeme napiiklad osoby senzitivni, obétavé, osoby které se zaméiuji
prevazné na druhé, na osoby empatické a idealistické.”

Faktory, které maji ochranny ucinek ve vztahu k syndromu vyhoteni, mohou byt
naptiklad: dostateCna asertivita, uméni nedostavat se do casového tlaku, schopnost umét
relaxovat, pracovni autonomie, pestrost a rtiznorodost prace, pocit dostatku vlastnich
schopnosti a dovednosti ptfi zvladani obtiznych situaci, vira ve vlastni schopnosti,
socialni opora, sebeuplatnéni. Podpora ze strany spolupracovniki, pocit adekvatniho
ekonomického a zvlasté pak spolecenského uznani a pocit osobni pohody.74 Nejsnazsi
je negativnim disledkim stresu z prace ptedejit, nez je potom odstraiiovat, a proto
by intervence mély byt zaméfeny hlavné na prevenci, jelikoz spravnou prevenci
pfedchazime onemocnéni. K tomu abychom riziko rozvoje vyhotfeni minimalizovali,
poméhaji nasledujici opatieni:’

e Pracovni autonomie.

e Vhodna organizace Casu.

e Proménlivost a pestrost prace.
e Dostatecna asertivita.

e Umeéni relaxace a odpocinku.

e Vira v sebeuplatnéni a ve vlastni schopnosti.

7% Srov. Ptacek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhorent u lékarii posudkové sluzby, s. 41.
™ Srov. tamtéz, s. 42.

"2 Srov. Venglatova, M., Sestry v nouzi, s. 33-38.

3 Srov. Kebza, V., Solcova, 1., Syndrom vyhoieni, s. 9.

™ Srov. tamtéz, s. 15-16

™ Srov. Ptagek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékari posudkové sluzby, S. 42.
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e Pocit jedince, ze dokaze obtizné situace zvladat sam.

Dle J. Ktivohlavého je velmi dulezité pii prevenci si uvédomit, ze zakaznikovi
muze pracovnik pouze pomoci, nikoliv ho zménit, ze je velmi dulezité chvalit
sveé podfizené. Dale uvadi, ze jako prevence pusobi pozitivni mysleni, pratelské vztahy
na pracovisti, popracovni zjmy a koniéky.76

Lékati ¢i pracovnici v call centru se fadi do vysoce rizikové skupiny pro rozvoj
syndromu vyhasnuti. Syndrom pak vyrazné ovliviluje pracovni vykonnost, pfistup
k zékaznikim 1 vyskyt pracovnich chyb a omyll. Prevenci i terapii je tedy tfeba
se dukladn€ vénovat a to jak na rovin€ osobni, tak i na stran¢ systémové. Osobni stranu
chapeme jako aktivni pfistup ke vzdélani, socialni podporu Vv rodiné ¢i dostate¢ny volny

Gas. Systémova strana je spojovana se zamé&stnavatelem a pracovnim Zivotem.’’

4.3.2.1 Prehled zasad, mechanismii a postoji prevence syndromu vyhoieni

Jiti Musil ve své knize uvedl ptehled Sestnacti zasad, které slouzi jako prevence
proti syndromu vyhoteni. Autor uvadi, ze dodrzovani pravidel zdravého zivotniho stylu
a Zivotospravy je nesmirné dilezité, stejné jako zivot bez frustraci, které jsou zplisobené
vysokymi ndroky, které jsou na jedince kladeny. Také dovednost zdvofilého odmitnuti
slivkem — Ne, uméni setadit své podstatné¢ tkoly a priority, piedchdzet moznym
pracovnim problémim a v kazdé situaci byt poctivy, disledny a plnit své sliby, slouzi
jako prevence proti nemoci. Velmi dilezita dovednost je uméni vyhnou se stresu,
at uz v praci doma ¢i mezi prateli a s tim souvisejici dovednost vykondvat praci
bez stresu, napéti a nadmérného pracovniho Usili. Pfi pracovnim procesu by se jedinec
nikdy nemél zacit srovnavat s druhymi, s jejich ndzory, potfebami a postoji, jelikoz
kazdy je jiny a pracovnik by mél zlstat sam sebou v jakékoliv situaci. Vyjadfeni
nazord, pocitd a mySlenek bez obav je opét zasadni pfi prevenci. Jedinec by také nikdy
nemé¢l odmitnout emociondlni podporu ze strany druhych, jelikoz sdilend bolest
je bolest poloviéni a zaroven by se nemél bat, pozadat své kolegy o radu ¢i stanovisko,
jestlize si nevi rady. Pfi prevenci je velmi zdsadni rozvaznost v kritickych situacich.
Nejednat impulzivnég, ale spiSe kreativné a konstruktivné. Napéti uvolnit piijjemnym
humorem. Naucit se autokriticky analyzovat své chovani i jednani. Stiidat praci

a odpocinek podle pfedem stanoveného planu. Neodmitat vstticnost, nabidky a pomahat

vvvvvv

78 Srov. Kiivohlavy, J., Psychologie zdravi, s. 119.

" Srov. Ptagek, R., Celedova, L., Stres a syndrom vyhoreni u lékari posudkové sluzby, S. 42.

27



ze by jedinec nikdy nem¢l ztratit divéru sam v sebe, ve své schopnosti, dovednosti

a ve smysluplnost vlastni prace.”

"8 Srov. Musil, J., Stres, syndrom vyhoFeni a mentdiné hygienickd optima v dynamice lidského socidlniho

chovani, s. 39-41.
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5 OPERATORI ZAKAZNICKE LINKY A SYNDROM
VYHORENI

Operator call centra je Clovek, ktery profesionalné komunikuje se svymi klienty.
Zéakladem této dovednosti je kvalitni a odborné¢ vzd€lavani formou riznych
Skoleni. Jeho ukolem je komunikovat s klienty a zodpovidat jejich dotazy pres telefon
nebo e-mail, dale by mél své klienty informovat o novych ¢i stavajicich produktech
a snazit se jim doporucit a prodat nejvhodnéjsi nabidku. Také by se mél snazit aktivné
vyhledavat nové potencialni klienty.79

Call centrum je v pievazné vétsing uréité oddéleni v podniku, kde se vytizuji
telefonické pozadavky zdkaznikd. Rozeznavame Ctyfi druhy call centra dle nabizenych
sluzeb:®

e Informativni call centrum — informuje vefejnost.

e Servisni call centrum — pecuje o svého zdkaznika, piikladem je technicka
podpora.

e Prodejni call centrum — mize byt aktivni ¢i pasivni, v aktivnim telemarketingu
volaji operatofi klientim za ucelem nabidky produkti nebo sluzeb a pasivni
telemarketing se vyznacuje zveddnim telefonii od klientl, kdy operatofi vytizuji
jejich pozadavky a objednavky.

e Transakéni call centrum — je specifické prodejnim zamétenim, dale vymaha
pohledavky, vyfizuje predem dané operace a V neposledni tad€ provadi

marketingovy prizkum.

Znalosti a dovednosti pracovnika v call centru:
o stfedoskolské vzdélani ukoncené maturitou
e znalost ciziho jazyka
e Kkomunikativni schopnosti
e ochota se dale vzdélavat
o flexibilita pracovnika
e ptedpoklad pro tymovou praci

e hlasova dispozice a vyborna vyslovnost

7 Srov. Prdce.cz: Encyklopedie profesi: Pracovnik call centra,

<http://www.prace.cz/poradna/encyklopedie-profesi/p/pracovnik-call-centra>.

% Srov. BRENDAN, B. R. Designing the Best Call Center for Your Business, s. 21.
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e Spisovna CeStina

Dle informantky pracujici v zakaznickém call centru uvadim popis pracovni naplné
zaméstnance:

e Pracovnik pfijimé a vyfizuje pozadavky klientli pomoci telefonické sité.

e Provadi zmény smlouvy zakaznika.

e Poskytuje klientim informace o fakturach a jejich platbach, o cenach plynu

elektrické energie a o dalSich nabizenych suzbach.
e Zaméstnanec call centra pracuje ve dvousménném provozu.
e Vyhotovuje a zasila zdkazniklim navrhy smluv dle jejich pozadavkd.

e Rozviji obchodni vztahy a udrzuje ty stavajici.

Legislativa:
Zakon ¢. 2/1993 Sb. Listina zékladnich prav a svobod, Hlava IV, ¢l. 28:
Zaméstnanci maji pravo na spravedlivou odménu za praci a na uspokojivé pracovni

podminky.®

5.1 Operatofri a burn-out
Pracovnici jsou bohuzel velmi ¢asto ve styku s jedinci, ktefi se pravé ocitli

v rizné slozitych situacich, ptikladem muize byt odstfihnuti elektfiny i plynu, vypadek
elektfiny 1plynu ¢i pfijeti sloZzenky na vysoky doplatek elektfiny i plynu. Praveé
Vv této souvislosti pak operatofi byvaji prvnim ter¢em slovnich vytek klientd,
ktefi od spole¢nosti obdrzeli nepfiznivou zpravu. Jelikoz se nepiiznivost zpravy odrazi
Vv piistupu chovani k operatorovi, jevi se mi tato prace jako rizikova vzhledem

k pravdépodobnosti vyskytu syndromu vyhoteni.

5.1.1 Situace, které podle mého nazoru podnécujici vznik syndromu
e Piisna pravidla pro jednani s klienty — operator ma jasné¢ stanoveny

zpusob jednani s klientem, jak se ptedstavi, jaké informace klientovi
sdéli a v jakém rozsahu...
e Dlouhodoby kontakt s klienty — pracovnik celou svou pracovni dobu

pfijima telefonaty klientd.

81 Srov. Portdl verejné zpravy: Informace pro obcany Ceské republiky,

< http://portal.gov.cz>.
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e Dlouhodobé ocekavané pracovni nasazeni — operatoii jsou hodnoceni
za poCet vytizenych telefonatt s klienty, za pocet uzavienych smluv,
aletakéi za pocet nespokojenych zakazniku, za nevhodné chovani
ke klientim a za mnoho dalSich.

e Nedostatecny pocet operatorii na pracovisti — prikladem mutze byt
podstav oddéleni, vano¢ni prazdniny ¢i dovolena.

e Absence pochvaly ¢i ocenéni za praci.

e Nerealné vysoké pozadavky, které jsou vyzadovany po pracovnikovi.

5.1.2 Socialni prostiedi

Prostiedi je vSeobecné znamy pojem. Jedna se o jakékoli predméty ¢i jevy, které
existuji kolem nas. Zjednodusené feceno je to urcity prostor, ve kterém se pohybujeme.

Socialni prostiedi je jakési spolecenstvi lidi, ve kterém jedinec Zije a pracuje.82
Kazd4 firma mé své socidlni prostfedi a zahrnuje pfedevsim to, jak se pracovnici
V organizaci citi a jak se zaméstnancim v dané firm¢ zije. Pocity zaméstnance jsou
velmi dulezité, jelikoz se od jejich spokojenosti odviji kvalita vykonané prace a zadny
zaméstnavatel pracovnikim nemuze piikézat at’ jsou Stastni a své praci veéfi. Je také
velmi dulezité, aby zaméstnanci mezi sebou méli pratelsky vztah, aby k sobé byli
vstiicni a spolupracovali spolu. Pracovnici by se méli do svého zaméstnani t&sit, méli
by sami chtit a snazit se dosahnout vysokého vykonu a k tomuto by jim méla dopomoci
motivace v podobé zvyseni platu, dosazeni vyssi pozice, ziskani firemniho telefonu,
notebooku, auta ¢i dovolené. OvSem v kazdém pracovnim prostfedi diive ¢i pozdé&ji
dojde k neshodg, konfliktu, k potizim nebo k problémové situaci.

Je vhodné vytvorit atmosféru otevienosti a duvery mezi vedoucimi a radovymi
pracovniky. Moznost sdélit své nazory, pripominky, obavy, nespokojenost nékomu,
koho povazujeme za kompetentniho k odstranéni ¢i zmirnéni problémii, védet,
Ze budeme pozorné vyslechnuti, patii k velmi efektivnim nastrojiim eliminace
konflikt.%

Pokud ale pracovnik nebude mit moZnost svéfit se svému nadfizenému
¢i komukoliv jinému, ktery by mu s problémem pomohl, je zde velké riziko vyskytu

syndromu, jelikoz k tomuto syndromu pfispiva pravé nespokojenost lidi, neptatelské

82 Srov. SCS.ABZ.CZ: Slovnik cizich slov,
<http://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/socialni-prostredi>.
8 Koubek, J., Rizeni lidskych zdroju, s. 317
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vztahy mezi zaméstnanci, urdzky, nedocenéni pracovnika, projevy neduvéry,

soupefivost, hadky a konflikty.

5.1.3 Podminky na pracovisti
Podle mého ndzoru je pracovni prostiedi velmi dulezité, od né&j se odviji

spokojenost ¢i nespokojenost pracovniki. Operatofi v praci travi podstatnou ¢ast
dne, proto by se v tomto prostfedi méli citit dobie a méli by tam radi chodit. Velmi
dalezité jsou vhodné podminky, jako je naptiklad dobré osvétleni, ticho na pracovisti,
vhodna teplota i vlhkost vzduchu a mnoho dalsich podminek.

Myslim si, ze pro spokojenost zaméstnancii a od toho se odvijejici vyborny
pracovni vykon bez moznosti propuknuti syndromu vyhoteni je dulezité zabranit
nevhodnym podminkdm na pracovisti, pfikladem muize byt hluk na pracovisti. Kazdy
pracovnik vytvari hluk, ovSem ten pro néj neni rusivy na rozdil od hluku kolegy, proto
je velmi dulezité¢ spravné cClenéni pracovniho prostoru, napiiklad umisténi hlukové
stény, dale mohou pomoci prvky se zvukoizolaénimi vlastnostmi, naptiklad koberec,
zidle s mékkym sedadlem, kvalitni technické vybaveni a spoustu dalSich opatteni.
Velmi dalezity je také pracovni prostor a v ném soukromi. Call centra mivaji vétSinou
velkoprostorové kancelaie, ve kterych pracuje vice zaméstnanct, ale 1 zde by mél mit
pracovnik sviij koutek, ktery mu pfinasi pocit soukromi a mize si ho zpiijemnit fotkou
¢i suvenyrem. Spravné osvétleni pracovniho mista podporuje ¢ilost, vykonost a aktivitu
pii praci. Opakem je Spatné svétlo, kdy jsou pracovnici unaveni. Svétlo nesmi mit
ani nizkou ani vysokou intenzitu, jelikoz pracovnik pfijima 90 % informaci zrakem
a tak jeho spravnost je velmi dileZita. Teplota a vlhkost ovliviiuji vykonost pracovnika.
Optimalni teplota v kancelafi je vV zimnim obdobi 20-23°C a v letnim obdobi 23-26°C.
Vysoké teploty zpusobuji nadmérnou tnavu a nasledny pokles vykonnosti. VIhkost
vzduchu by méla byt v rozmezi 40-60 %. Tepelné podminky bychom méli dodrzovat
a kontrolovat, jelikoz maji mnohem vé&tsi vliv na subjektivni pocit klidu a pohody

v wv er s 4
nez obtézujici hluk. 8

# Srov. Michalik, D., Co Jje potieba pro optimdlni pracovni prostredi?, s. 6-19
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6 CALL CENTRUM ZABREH

Spole¢nost CEZ podnika ve vyrobg, distribuci, obchodu a prodeji v oblasti
elektiiny, tepla, v oblasti zemniho plynu a t&zb& uhli. Ceské energetické zavody, maji
pobocku v Zabiehu na ulici Bezrucova 5. Tento smluvni partner vystupuje
jako spole¢nost s ru¢enim omezenym. Dle informantky pracujici v zékaznickém call
centru jsem se dozvédéla, ze spole¢nost ma nyni piriblizné 150 zaméstnancti, tento pocet

se neustale méni. Hlavni sidlo akciové spolecnosti je v Praze 4.

6.1 Organizace prace v call centru energetické spolecnosti CEZ
Pomoci zjisténych informaci od pracovnikli call centra jsem v této kapitole

popsala organizaci prace v CEZU. Provozni doba call centra je od 6:00 do 22:00 hodin
od pond¢li do patku a poruchova sluzba pracuje non stop. O vikendu mé vzdy jeden
¢len oddéleni pohotovost, kdyby se stala néjakd porucha, at' je zajiStén dostatek
pracovnikil. Pracovnici dostanou svilj pracovni plan smén v piedstihu, aby byl zajistén
dostateény pocet pracovnikli a aby zaméstnanci méli Vv piedstihu rozpis a mohli
si zafidit své soukromé véci a paklize to néjakému pracovniku nevyhovuje, muize
si prohodit sménu s kolegou. Je zde dvousménny provoz po 8 hodinach. Kazdy
pracovnik pak mé napldnované celodenni aktivity, které se b&hem dne stfidaji -
vyfizovani emaill, prace na telefonu, zpracovani pisemnosti, prestavky kratké ¢i obéd.
Vedouci je takzvany dispecer, ktery fidi provozni situaci. DispeCer mlze ménit
naplanované situace tak, aby zajistil aktualni obsluhu zakaznik.

V call centru je specificky zaSkolovaci systém, kde se novacci zaskoluji. Toto
Skoleni probiha tfi tydny a Vv pribéhu se délaji rlizné pribézné testy, které provéiuji
pochopeni probirané latky na Skoleni.

Po splnéni vSech Skoleni a testl novacek nastoupi do firmy, kde se nejdiive
seznami se zakladnimi informacemi k bezpecnosti prace, s naplni prace a s ¢innostmi,
které bude vykonavat. Po kompletnim seznameni s veskerymi podstatnymi informacemi
se pracovnik dostdvd na linku, kde zafina obsluhovat klienty. Z po€atku mu je
poskytnuta pomoc od kolegt ¢i vedouciho pracovnika, dostava zpétnou vazbu, zda jeho
hovory byly v pofadku a co by m¢l zlepsit. Pracovnik se prabézné Skoli v oblasti zmén,
postupti nebo v oblasti novych produkti.

Riziko vzniku syndromu vyhofeni miZeme snizit nejen vhodnou a efektivni
organizaci, ale 1 pomoci dodrzovani né¢kolika zasad, které jsou jiz vySe zminéné. Jedna

se predevsSim o pfesné ujasnéni kompetenci pracovnika a o jeho povinnosti. Je nutné
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zadavat ukoly s ohledem na moznosti jednotlivych pracovnikii. Velmi dilezitd je také
zpétna vazba od vedouciho, pochvala ¢i uznani. Stfidani pracovnich ¢innosti je také
zasadni, protoze pak nedochdzi krutiné, stereotypu, k nésledné chybovosti,

nesoustiedénosti a k poklesu vykonnosti.
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7 CIL, METODY SETRENI A HYPOTEZY

Jako cil mé bakalatské prace jsem si urcila zjisténi miry vyskytu syndromu
vyhoteni u operatorti zékaznickych linek ve spole¢nosti CEZ v Zabiehu. Sekundarnim
cilem bylo zjisténi, zda pracovnici znaji tento pojem.

Moji praktickou c¢ast tvofi jednoduchy kvantitativni prizkum, ve formé
anonymniho dotazniku Suzavienymi a Skalovymi otazkami. Je to nejrozsifené;si
pouzivana technika. Kvantitativni dotaznik neboli kvantitativni vyzkum neni nic jiného,
nez testovani hypotéz, mé standardizovanou formu a ma jednu nesmirnou vyhodu, je
nam schopen Fici: jaka je pravddpodobnost, Ze jsme na omylu.® Tento typ dotazniku je
vhodny, jestlize chceme provadét prizkum na vice jak dvaceti lidech. Otazky jsou
V tomto typu dotazniku uzaviené.

Dotaznik se skldda z ivodu, kde jsem se nejdiive pfedstavila a popsala slozeni
dotazniku. Nasleduje obecna ¢ast, kde zjist'uji veék, pohlavi, dosazené vzdélani, rodinny
stav, dobu praxe voboru, znalost syndromu vyhofeni a zajem o vzdélani
V této problematice. Posledni ¢ast tvoii test od autorek A. Pinesové a Ch. Maslachové,
pomoci kterého vyhodnotim, uroven ohroZeni respondentii syndromem a zda pracovnik
trpi ¢i netrpi syndromem vyhoteni. Pfi hodnoceni testu jsem Cerpala informace v knize
»Syndrom vyhoteni a jak jej zvladnout®, od Ch. Stocka. Test je sloZzen ze dvou ¢asti.
Cast A tvofi 17 pesimistickych otazek a &ast B &tyfi optimistické otazky. Celkem mé
tedy test 21 otazek. Operator ma moznost zaskrtnout ¢islo od jednicky po sedmicku,
kdy jednicka znamena nikdy, dvojka jednou nebo dvakrat, trojka zfidka, ¢tyfka nékdy,
pétka cCasto, Sestka vétSinou a sedmicka znamena vzdy.

Tento dotaznik jsem rozdala 45 pracovnikiim, vraceno jich bylo 37. Z celkového
poctu rozdanych dotaznikd byla tedy navratnost 82,2 %.

Na zéklad¢ otazek, které jsem si kladla pfi studiu odborné literatury, jsem
si stanovila tyto hypotézy:

Hypotéza 1: Muzi jsou ohroZeni syndromem vyhoteni méné nez Zeny.

Domnivam se, Ze zeny jsou citlivéjsi a proto si praci vic zabiraji a proto jsou
nachyln€jsi na onemocnéni, navic jsou mnohem vice zatizeny z divodu nejen
pracovnich, ale 1 rodinnych povinnosti.

Hypotéza 2: Vyskyt syndromu vyhoteni u operatorit bude mensi nez 15 %.

8 Disman, M., Jak se vyrdbi sociologickd znalost, s. 131
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Dle mého nazoru syndromem nebude trpét vice jak 15 % operatoru,
jelikoz si myslim, Ze toto onemocnéni propuka predevsim u zdravotnich sester.
Hypotéza 3: Dosazené vzdélani na vyskyt syndromu nema vliv.

I piesto, Zze by vzdélangjsi lidé méli mit vétsi pichled a méli by byt odolnéjsi,
nemyslim si, ze t0 ma na toto onemocnéni vliv, jelikoz mym ndzorem je, ze zalezi
predevsim na psychice ¢lovéka.

Hypotéza 4: Délka praxe v socidlnich sluzbach ma vliv na syndrom, ¢im déle
pracovnik v oboru pracuje, tim je nachylnéjsi na onemocnéni.

Myslim si, ze hodné zalezi na tom, jak dlouho pracovnici v daném oboru pracuji,
zda maji moznost osobniho riistu ¢i maji rutinni praci bez moznosti povyseni. Velkym

spoustéem pro syndrom je bud’ stres, nebo stereotyp, proto uvadim tuto hypotézu.
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8 VYHODNOCENI PRVNI CASTI DOTAZNIKU

1. Pohlavi respondentii
Ma prvni otdzka v dotazniku se tykala pohlavi jedince. Ptekvapivé z celkového
poctu 37 vyhodnocenych dotazniki, jich vyplnilo 37 Zen. Mého vyzkumu se tedy
zucastnily pouze zeny. Jde tedy o Zensky kolektiv.

Graf¢. 1

Pohlavi:

Obr. 1 — Respondenti dle pohlavi (zdroj: viastni zpracovani)

2. VEk respondentt
VéEk operatorii jsem rozdélila do Ctyt Casti, z diivodu zachovani vétsi anonymity,
pficemz nejvice respondentu je ve véku 41-50 let a nejméné 51 let a vice.

Graf¢. 2

Vék respondentt

51- vice
8%

Obr. 2 — Respondenti dle véku (zdroj: viastni zpracovani)
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3. Nejvyssi dosazené ukoncené vzdélani
Podminkou pro pfijeti pracovnika do call centra v Zabfehu na pozici operatora je
dokon¢ené  stfedoskolské vzdélani s maturitou. Ztohoto divodu zakladni
a stiedoSkolské vzdélani s vyucnim listem nikdo nezakrouzkoval. Nejvice respondentli
zvolilo stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a to 89,2 %. Vysokoskolské vzdélani maji
4 respondenti, z nichz dva respondenti maji dokonceny bakalarsky studijni program

a dva magistersky studijni program.

Graf ¢. 3

Nejvyssi dosazené vzdélani
m zakladni
B stredni vzdélani s vyucnim listem
H stfedni vzdélani s maturitni zkouskou
M vyssi odborné vzdélani
m vysokoskolské - bakalarsky studijni program

m vysokoskolské - magistersky studijni program

0% 0%

Obr. 3 — Nejvyssi dosazené vzdélani (zdroj: viastni zpracovani)
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4. Rodinny stav
Z vysledku vyplynulo, ze nejvice zen je vdanych, nésleduji Zeny svobodné, déle

rozvedené a pouze jedna z dotazovanych je vdova, viz tabulka 1.

Tab. 1 — Rodinny stav respondentti (zdroj: viastni zpracovani)

rodinny stav absolutni Cetnost relativni Cetnost
svobodna 14 379%
Zenata 20 54 %
rozvedena 2 5,4 %
vdova 1 2,7%
Graf ¢. 4

v Rodinny stav

rozvedena
5,4 %

Obr. 4 — Rodinny stav respondenta (zdroj: vlastni zpracovani)

5. Délka prace v call centru
Tuto otazku jsem rozdé¢lila do 4 skupin. Nejpocetnéjsi skupina pracuje v call
centru uz vice jak 10 let. Nasleduje skupina, ktera v call centru pracuje v rozmezi 6-10
let, dale 1-5 let a pouze jeden respondent z 37 v call centru pracuje méné jak jeden rok.

Z tohoto vyplyva, ze v call centru v Zabtehu pracuji osoby, které maji mnohaleté
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zkuSenosti. Ovsem je zde jedna velka nevyhoda a to ta, ze ¢im déle operator pracuje,
tim vétsi Sanci na onemocnéni ma. Zameéstnavatel by tedy mél byt rad, ze ma tak
zkuSené zaméstnance a mél by vytvaret riznd Skoleni, aby si své zaméstnance udrzel

a nepfisel o né€, z diivodu neznalosti tohoto syndromu.

Graf ¢. 5

Délka prace ve spoleénosti CEZ

méné jak 1 rok
2,7%

Obr. 5 — Délka prace ve spole¢nosti CEZ (zdroj: viastni zpracovdni)

6. Znalost pojmu ,,Syndrom vyhoieni*

Zajimalo mé kolik pracovnikii mé vibec povédomi o tom, Ze existuje toto
onemocnéni a zda o ném védi 1 néco bliz§iho. Odpovédi byly velmi zajimavé. Nejvice
pracovniku vi pouze okrajov€, co t0 znamend a to 48,7 %. Velmi vysoky pocet
pracovnikll to zna ze svého okoli, dva pracovnici to maji nastudované z odborné
literatury, dva pracovnici to dokonce znaji z vlastni zkuSenosti a nastésti zde nebyl

ani jeden ¢lovek, ktery by o tom nikdy neslysel.
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Graf ¢. 6

“astni  znalost syndromu vyhoteni

zkusSenost
5,4 %

neznam to
0%

nastudované v
odborné literature
5,4 %

Obr. 6 — Znalost pojmu ,,Syndrom vyhoteni® (zdroj: viastni zpracovani)

7. Zajem o Skoleni tykajici se zvladani stresu nebo emoci

Po ptedchozi otdzce mé zajimalo, zda maji operatoii zajem o Skoleni v této

oblasti, jelikoz skoro polovina odpovédéla, Ze to zna pouze okrajoveé. 24 respondentl by

0 skoleni mé¢lo z4jem, coz neni tak velké Cislo, ale alespon je to vice jak polovina.

Z toho vyplyva, Ze 13 respondentti o $koleni nema zajem, viz nasledujici tabulka a graf.

Tab. 2 — Zajem o Skoleni (zdroj: vlastni zpracovani)

zajem o Skoleni absolutni Cetnost relativni cetnost
ano 24 64,8
ne 13 35,2
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Graf ¢. 7

zajem o Skoleni

Obr. 7 — Zajem respondentt o Skoleni (zdroj: viastni zpracovani)
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9 VYHODNOCENI DRUHE CASTI DOTAZNIKU

Ve druhé ¢asti dotazniku jsem se snazila zjistit, zda jsou pracovnici call centra
Vv Zabtehu ohrozeni syndromem vyhoteni. K tomuto prizkumu jsem pouzila jiz vyse
zminovany test od Ch. Maslachové a A. Pinesové. Tento test je rozdélen na dvé Casti,
Cast A ma negativni otazky typu: Jste unaveni? Mate strach? Cast B pozitivni,
pfikladem mutze byt otazka — Jste Stastni? Test ma celkem 21 Skalovych otazek
a respondenti méli odpovidat dle toho, jak moc se dané tvrzeni podoba jejich pocitim
a to ve Skale od hodnoty 1 — nikdy do hodnoty 7 — vzdy.

Vyhodnoceni pak probihalo nasledovné, nejdfive jsem secetla hodnoty casti
Aa casti B zvlast, poté jsem soucet B odecetla od ¢isla 32 a k tomu jsem pricetla
soucet ¢asti A. Vysledek jsem vydélila ¢islem 21 a tim jsem ziskala vyslednou miru
znechuceni respondentil, kteti se zacastnili mého dotazovani.

Hodnoty, které¢ se pohybovaly mezi 2 az 3, byly naprosto v pofadku a znamenaly,
ze je jedinec zdravi. Hodnoty, které byly vrozmezi 3 az 4 znamenaly jisté
znechuceni U jedince. Zde by bylo nejlepsi zakrocit véas a ubrat na pracovnim vykonu
a vice se vé€novat svym zalibam. Jedinec, ktery téchto hodnot dosahl, by to mél brat
jako vystrazné varovani. Hodnoty nad ¢islo 5 vypovidaly o vzristajici krizi. V tomto
pripad¢ je nejlepsi vyhledat odbornou pomoc.

Po vyhodnoceni vSech mych 37 testil jsem zjistila, Ze Zadny respondent nedosahl
hodnoty nad ¢islo 5, coz je pro mé velka tleva. Syndromem vyhoteni tedy nikdo netrpi.
Hodnoty, které se pohybuji mezi 2 az 3, jsou idedlni, a proto jich také bylo nejvice.
Celkem 21 respondenttt mélo hodnoty mezi 2 az 3. Ctyfi respondenti méli hodnoty
presahujici ¢islo 3 a tfi respondenti dokonce hodnoty piesahujici cislo 4.

Pii vyhodnocovéani dotazniku se mi také stalo, Ze hodnota vySla men$i nez dva

v v

v

dosazenu hodnotou.
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v

hodnoty / srovnavani nejnizsi — 1,14 nevyssi 4,4
pohlavi zena zena
vek 41-50 41-50
vzdélani sttedni vzdélani s maturitni | stfedni vzdélani s maturitni
zkouskou zkouSkou
rodinny stav vdana vdana
délka prace ve spolecnosti 6-10 let vice jak 10 let

znalost pojmu

okrajové vim, co to

znam to z vlastni

Znamena zkuSenosti
zajem o Skoleni ano ano
Graf ¢. 8
Vysledky testu

hodnoty nad 5
0%

Obr. 8 — Vysledky testu (zdroj: viastni zpracovani)
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Pomoci nasledujici tabulky zndzornim porovnani tii respondentt, kteti dopadli

nejhtfe a maji hodnoty vyssi nez 4.

v

hodnoty/srovnavani 4,19 4,28 4,4
pohlavi zena zena zena
vek 20-30 41-50 41-50
vzdélani sttedni vzdelani sttedni vzdelani sttedni vzdelani
S maturitni S maturitni S maturitni
zkouskou zkouskou zkouskou
rodinny stav svobodna rozvedena vdana
délka prace ve 1-5 1-5 vice jak 10 let

spole¢nosti

znalost pojmu

znam to ze svého

okoli

okrajové vim, co to

znamena

znam to z vlastni

zkuSenosti

zdjem o Skoleni

ano

ano

ano
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10 OVERENI VYSLEDKU PRUZKUMU
Hypotéza 1: MuZi jsou ohroZeni syndromem vyhoteni mén¢ nez zeny.

Domnivam se, ze zeny jsou citlivéj$i a proto si praci vic zabiraji a proto jsou
nachylnéjsi na onemocnéni, navic jsou mnohem vice zatizeny z davodu nejen
pracovnich, ale i rodinnych povinnosti.

Ovéreni hypotézy ¢islo 1: Tuto hypotézu nemohu bohuzel potvrdit ani vyvratit, jelikoz
moje dotazniky vyplilovaly pouze Zeny. Presto, ze se mého dotazniku muzi nezucastnili,
stale si za svym nazorem stojim, jelikoZz zeny maji vétsi sklony k tomuto onemocnéni,
protoze jsou starostlivé, citlivé a je pro n¢€ naprosto ptirozené pe¢ovat o druhé. Navic
v takovych to zafizeni je vétSina Zen, takZe by tato hypotéza byla zkreslend, i kdyby se
mého dotazniku zucastnili tfeba dva muzi.

Hypotéza 1 tedy nelze potvrdit ani vyvratit.

Hypotéza 2: Vyskyt syndromu vyhoteni u operatorit bude mensi nez 15 %.

Dle mého nazoru syndromem nebude trpét vice jak 15 % operatord,
jelikoz si myslim, Ze toto onemocnéni propuka predevsim u zdravotnich sester.

Ovéreni hypotézy ¢islo 2: Syndrom vyhofeni se u pracovniku call centra v Zabiehu
ve spole¢nosti CEZ nevyskytl ani jednou.

Pomoci testu, ktery je uréen na to, aby zjistil, zda jedinec syndrom vyhoteni trpi,
jsem se dozvédéla, Ze neceld polovina toto onemocnéni zna ze svého blizkého okoli
a dva respondenti dokonce z vlastni zkusSenosti. Bohuzel jsem zjistila i to, Ze pfiznaky
ma opé&t respondentka, ktera si tim jiz jednou prosla.

Za velmi dobrou zpravu povaZzuji tedy to, ze 1 piesto ze polovina pracovniku zna
tento pojem pouze okrajové, nikdo timto syndromem netrpi.

Hypotéza 2 se potvrdila.
Hypotéza 3: Dosazené vzdélani na vyskyt syndromu nema vliv.

I presto, ze by vzdélangsi lidé méli mit veétsi prehled, nemyslim

si, ze to na toto onemocnéni ma vliv, jelikoZ mym néazorem je, ze onemocnéni zalezi
predevsim na psychice ¢loveka.
Ovéreni hypotézy ¢islo 3: Na zdklad¢ ziskanych informaci jsem se dozvédéla,
Ze pracovnici s vysokoskolskym vzdélanim syndromem vyhoteni netrpi ani ndznakem,
nekteré ptiznaky se objevily pouze u jedinct se stienim vzdélanim ukoncené maturitni
zkouskou.

Dale jsem zjistila, Ze vice jak polovina operatori méa zdjem o Skoleni a podle

mého nazoru je 1 velmi dilezité, jelikoz 18 pracovnikl z 37 vi, co to syndrom vyhoteni
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znamend pouze okrajov€, coZ jsou vtomto piipadé velmi nedostatecné znalosti.
Syndrom vyhoteni, jak uz jsem zminila v teoretické casti, je zakefny z divodu
pomalého nastupu a Spatné rozpoznatelnymi piiznaky a proto by jedinec mél toto
onemocnéni znat velmi podrobné, aby jej mohl rozpoznat a zacit se branit vcas.
Hypotéza 3 se tedy nepotvrdila.

Hypotéza 4: Délka praxe v socialnich sluzbach ma vliv na syndrom. Cim déle
pracovnik v oboru pracuje, tim je nachylnéjsi na onemocnéni.

Myslim si, ze hodn¢ zalezi na tom, jak dlouho pracovnici v daném oboru pracuji,
zda maji moznost osobniho riistu ¢i maji rutinni praci bez moznosti povyseni. Velkym
spoustééem pro syndrom je bud’ stres ¢i stereotyp a proto uvadim tuto hypotézu.
Ovéreni hypotézy cislo 4: Délka praxe je zde velmi vyraznym Cinitelem pii vzniku
syndromu vyhoteni. Z celkového poctu 37 respondenti ma piiznaky jeden jedinec
nad 10 let prace v tomto oboru a dva jedinci v rozmezi prace v oboru 1-5 let.

Pomoci dotaznikového Setfeni jsem se tedy dozvédéla, Zze 15 respondentt
zde pracuje vice jak 10 let, 14 respondenti v rozmezi mezi 6 az 10 lety, sedm
respondentl v rozmezi mezi 1 az 5 lety a pouze jeden respondent je tam mén¢ jak jeden
rok.

Z tohoto vyplyva, Ze nejvice jsou ohrozeny osoby, které jsou v praci mezi 1 az 5
rokem. Osoby, které jsou tam méné jak rok, nemaji rutinni a stereotypni praci, jelikoz
je pro né¢ vSe nové a pofad se néco uéi. Jejich prace se neustale méni, proskoluji
se v ruznych sekcich a v riznych vécech. Naopak skupina, kterd je v praci jiz déle
jak 10 let je na praci zvykla a nezabira si ji tolik. Jako nejohrozené;si skupina se mi tedy
jevi skupina mezi 1-5 rokem.

Hypotéze 4 se potvrdila ¢astecné.
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Nyni uvedu graf, na kterém zndzornim uspé$nost mych ctyi predpokladanych

hypotéz.

Graf¢. 9

Hypotézy

Obr. 9 — Uspé&snost pii tvrzeni hypotéz (zdroj: viastni zpracovdni)

Doporuceni pro praxi

Z vysledkt dotazniku je ziejmé, ze operatofi zakaznickych linek jsou s existenci
syndromu vyhofeni obeznameni. Polovina pracovnikii to zna prakticky a polovina
pouze okrajove.

Zaméstnavateli bych doporucila, aby vytvofil n&jaké Skoleni ¢i jakoukoli situaci,
kde by se zaméstnanec mohl s touto problematikou seznamit podrobnéji a kde by dostal
detailnéjsi informace, napiiklad o prevenci, 1écbé ¢i testech kde se da vyhofeni zjistit.
Obecné plati, ze prevence je vzdy lepsi, ucinngjsi, rychlejsi a levnéjsi nez 1é¢ba a feSeni

vzniklého problému.
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ZAVER

Tato bakalarska prace se v teoretické casti zabyvala syndromem vyhofeni,
jeho definici, historii, piiznaky, pii¢iny, jednotlivymi fazemi, 1é€bou a prevenci.
Poté se teoreticka cast vénovala operatoriim zakaznickych linek, prostiedi, ve kterém
pracuji a socialnim podminkam.

V praktické Casti jsem se snazila najit odpovéd’ na dva hlavni cile této prace.
Primadrnim cilem bylo zjisténi miry vyskytu syndromu vyhotfeni u operatora
zdkaznickych linek ve spole¢nosti CEZ v Zabiehu. Sekundarnim cilem bylo zjisténi,
zda operatofi znaji tento pojem. Pro zjisténi téchto otazek jsem pouzila kvantitativni
dotaznik a interaktivni test - Tedium Measure se Skalovymi otazky. Dotaznik jsem
rozdala ve spolecnosti CEZ a pockala na jeho vyplnéni. Na zakladé provedeného
vyzkumu mohu konstatovat, Ze mira vyskytu syndromu vyhoteni je ve spolecnosti
nulova. Syndromem vyhoteni netrpi Zddny operator a pouze tii operatofi maji pfiznaky
na rozvoj syndromu, ostatni pracovnici jsou mimo ohrozeni této nemoci. Na sekundéarni
otazku jsem také ziskala odpovéd. Zjistila jsem, ze znalost tohoto zavazného
onemocnéni neni nijak velkd a rozhodné by v ohrozenych profesich mély ptibit rizna
Skoleni, aby si zaméstnanci doplnili diilezité znalosti, viz graf na strané 42.

Po nastudovani velkého mnozstvi odborné literatury bych chtéla fici, ze toto
onemocnéni je zakeiné, ma pomaly nastup a dlouhy pribéh a jestlize jedinec nezna
pfiznaky, nikdy ho nemlZe odhalit v ¢as. Myslim si, Ze je tedy velmi dilezité, aby se
zamé&stnavatelé o své zaméstnance starali a organizovali pro né€ Skoleni o této
problematice. Jelikoz syndrom propuka u jedincd, ktefi jsou ve spole¢nosti déle, je
I V zajmu spolecnosti zabranit tomu, protoze by pfisli o zaméstnance s dlouholetymi
zkuSenostmi a museli by zaSkolovat neustdle nové a nové pracovniky, coz je jak
finan¢né tak i asoveé naro¢né a pro firmu tedy nevyhodné.

Syndrom vyhoteni je velmi nepfijemnou a zaroven vycerpavajici Zivotni etapou
cloveéka. Miize to byt, ale velmi cenna zkuSenost a souCasn¢ motivace pro zasadni
zmény v Zivoté, které pracovnikovi vraci schopnost zit svlij Zivot aktivné a naucit se
pocitovat radost a Stésti. D4 se tomu ale predejit, pokud jedinec bude mit informace
0 tom, ze je v ohroZeni a Ze je nutné zasahnout a néco zménit, aby se onemocnéni
vyhnul.

V zavéru bych chtéla zminit, ze pti vyzkumu se nevyskytly Zadné problémy, které

by ohrozily vyzkum. Ziskala jsem cenné udaje, diky kterym jsem si zodpovédéla otazky

50



a tedy své hypotézy. Dale bych také chtéla pod€kovat v§em respondenttim, diky kterym

jsem vyzkum mohla provést a kteti mi vénovali jejich Cas.
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Tato bakalaiska prace se v teoretické casti zabyva syndromem vyhoteni
u operatoru zakaznickych linek. Nejdiive popisuje, co to syndrom vyhofeni znamena,
poté nasleduje definice, historie, ptfiznaky, vyvoj syndromu, lécba, prevence, typy
zatézovych situaci a poté uvadi souvislost mezi syndromem vyhofeni a operatory.
V praktické &asti se zaméfuje na firmu CEZ a na jeji pracovniky. CEZ je energeticka
spolecnost, ktera se zabyva dodavkou plynu a elektfiny. Prace uvadi vysledky
dotazniku, ktery byl ur€en operatorim zékaznickych linek a zjiStoval miru vyskytu

syndromu vyhoteni u pracovniku.

In theoretical part this Bachelor thesis deal with burnout at operators of call
centers. At first it describes what the burnout means, then the burnout is followed
by definition, the next is history and symptoms, development of the syndrome,
treatment and prevention, also types of stressful situations. There is a connection
between the burnout and operators in the end. The partical part is focused
on the company CEZ and her employees. CEZ is energetic company, which deal
with the supply of gas and electicity. The thesis introduces the results
of a questionnaire, which was designed for operators of call centers and determined the
degree of burnout at employees.
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Pfil. 1 — Vzor dotazniku

Dotaznik

Dobry den,

Jmenuji se Markéta Krobotova a jsem studentka 3. ro¢niku bakalédiského studia oboru
podnikova ekonomika a management na Moravské vysoké Skoly v Olomouci. Chtéla
bych Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku na téma syndrom vyhoteni u operatora
zakaznickych linek. Dotaznik je anonymni a vSechny informace z tohoto dotazniku
budou pouzity pouze pro praktickou ¢ast bakalarské prace. Dotaznik ma dvé ¢asti. Prvni
¢ast je obecna a v druhé cCasti je pouzit test od Ch. Maslachové a A. Pinesové, za vas cas
a ochotu Vam velmi dekuji.

Prvni ¢ast

1. Jaké je vaSe pohlavi:
a) Zzena

b) muz

2. Jaky je Vas vék:

a) 20-30
b) 3140
c)41-50
d) 51 — vice

3. Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani:

a) zékladni

b) stfedni vzdélani s vyuénim listem

¢) sttedni vzdélani s maturitni zkouskou

d) vyssi odborné vzdélani

e) vysokoskolské — bakalatsky studijni program
f) vysokoskolské — magistersky studijni program

4. Jaky je Vas stav:
a) svobodny/a

b) Zenaty/vdana

¢) rozvedeny/a

d) vdovec/vdova

5. Jak dlouho pracujete ve spole¢nosti CEZ:
a) méné jak 1 rok

b)1-5
c)6-10
d) vice
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6. Vite co to znamena pojem ,,Syndrom vyhoreni“:
a) nikdy jsem o tom neslysel

b) okrajové vim, co to znamena

¢) mam to nastudované z odborné literatury

d) znam to ze svého okoli

e) znam to z vlastni zkuSenosti

7. Mél/a byste zdjem o $koleni tykajici se zvladani stresu ¢i emoci:
a) ano
b) ne

Druhé ¢ast — trpim syndromem vyhoteni
(zaSkrtnéte jedno Cislo od 1 po 7, kdy 1 je nejméné a 7 nejvice)

Otazky A: 12

Jste unaveni?

Pocit'ujete sklicenost?

Citite se fyzicky vycerpani?

Citite se emocionaln¢ vycerpani?

Ptipadate si ,,vyzdimani*?

Citite se vnitin¢ vyprazdnéni?

Jste nes$t’astni?

Jste piepracovani?

Citite se jako v pasti?

Ptipadate si bezcenni?

Jste znechuceni?

Pocit'ujete obavy?

Pocitujete vici svému okoli zlost nebo zklamani?

Ptipadate si slabi a bezmocni?

Pocit'ujete beznadég;?

Mate pocit, ze vas okoli odmita?

Mate strach?

Otazky B: 1

Mate dnes hezky den?

Jste St’astni?

Mate optimistickou naladu?

Jste plni energie a chuti do prace?
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