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Chovani ¢lovéka v krizovych situacich — vybrané slozky
zachranného systému

Abstrakt

Diplomova prace se zabyva stresem a syndromem vyhoteni operatort tisnové linky
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, véetnd preventivnich opatieni, jejichZ
cilem je snizit negativni disledky ptsobeni negativnich a nadmérnych disledkli stresu.
Teoreticka ¢ast prace bude zaméfena na teorie spojené se stresem a s krizi, s jejich spousteci,
symptomy, prubéhem, strategiemi zvladani, faktory majicimi vliv na vznik syndromu
vyhoteni, zejména pracovisté a socialni vazby. Dale je teoretickd Cast vénovéana popisu
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, ¢innosti opera¢niho stiediska pro pifjem
tisiovych linek a vyhlaseni poplachu jednotkdm pozarni ochrany. V neposledni fad¢ jsou
analyzovany faktory vedouci k syndromu vyhoieni u operdtori a preventivni pfistup ze
strany zaméstnavatele.

V empirické ¢asti bude zjistovan vliv krizovych situaci, profesni zatéze a stresu na
pracovni pozici operatora linek tisnového voldni a techniky zvladdani profesni zatéze
operatorti linek tisnového volani a zavislost proménnych (vék, doba praxe, individudlni
techniky zvladani distresu, preventivni opatfeni piijatd zaméstnavatelem a disledky
dlouhodobého ptisobeni stresu a pracovni zatéze. Pro prizkum byl zvolen kvantitativni
pfistup, pfi¢emz predpokladany vztah syndromu vyhoteni a stanovenych proménnych bude

ovéfen prostiednictvim hypotéz. Setfeni a sbér dat bude provedeno dotazniky.

Klic¢ova slova: hasi¢sky zachranny sbor, opera¢ni stfedisko, operator, pracovni prostiedi,

stres, stresor, zatéz, krize, krizova intervence, strategie zvladani.



Human Behavior in Crisis Situations — Selected
components of the rescue system

Abstract

Thesis of this dissertation sums up dangers of threat syndrome, stress in Czech fire

brigade emergency line operators, including prevention and development of measures
against stress damage.
Theoretical part of dissertation is focused on stress triggers, symptoms, risk factors
on workplace, colleague relationships and conditions leading to burnout syndrome. Next part
is description of working flow of operating center for emergency calls, alarm announcement
and deployment of firefighting corpses. Last, but not least it analyses burnout syndrome
factors of operators and options for managers to prevent it.

In an empiric part, I will test the effect of crisis situations and stress of Czech fire
brigade call center operators, techniques of dealing with professional overload and
its depending on variables like age, years on duty, social relationships and working
conditions. For research I chosed quantitative method and expected relation between burnout
syndrome and variables will be set in hypothesis. Research will be done by answer sheets

and study of Czech fire brigade documents about stress management and prevention.

Keywords: fire brigade, operations center, operator, work environment, stress, stressor,

stress, crisis, crisis intervention, coping strategies.
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1. Uvod

V soucasnosti je Clovék vystaven vysokému pracovnimu zatizeni, digitalizace
a automatizace klade vysoké naroky na znalosti a piesnost. Stale se zvySuji pozadavky
na moderni technologie, snizuje se pocet pracovnikll a zdrovenl se navysuji pozadavky
na pracovni vykon zaméstnanci. Vykyvy na pracovnim trhu pfindsi nejistotu pracovniho
mista a s tim spojené socialni nejistoty. Tyto dopady maji globalni charakter, lidé migru;ji
nejen za praci, ale 1 z ekonomickych davodi — chudoba, nedostatek potravin, Spatné zivotni
prostfedi atd. Nejednd se o problém pouze globalniho rozsahu, s podobnymi problémy
se jedinec setkava a se situaci se vyrovnava i na urovni regionti nebo jednotlivych lokalit.
Zaroven Clovek tesi 1 otdzku stavu Zivotniho prostiedi, s tim spojeny zptisob zivotniho stylu
a hledani idealniho mista, ve kterém by bydlel a pracoval. Nedostatek pracovnich ptilezitosti,
zvySujici se naroky na odbornost, flexibilitu, navySovani mnoZzstvi informaci a zhorSovani

W

zivotniho prostfedi zatézuje Cloveéka vice a vice. Pozadavek neustdlého pfipojeni on-line
a zahlcovani informacemi pfina§i uréitou miru stresu. Clovék pii dlouhodobém
a nadmérném pilisobeni stresu mize mit zdravotni potize, které jej v urCité mitfe ovlivni.
Nemoc neovlivni pouze jednotlivce, ale disledky zasahnou i spolecnost, nebot’ jsou
zvySovany naklady na zdravotni péci, u zaméstnavatele ndklady na zajiSténi chodu
spolecnosti, kdyz zaméstnanec onemocni apod. Kromé naro¢nych zivotni udéalosti mize byt
¢lovek konfrontovan i s traumatizujici mimotadnou situaci. Mimotadna situace jako havarie,
pfirodni katastrofa, nehoda, poZzéar, Uraz jsou traumatizujici nejen pro pfimé ucastniky
uddlosti, ale i pro pfisluSniky slozek integrovaného zachranného systému. Nepiimo
zasahnou rodinné prislusniky, ocité¢ svédky, ptatele nebo osoby spolupracujici na feSeni
mimotadné udalosti. Nejruzngéjsi ptirodni katastrofy — velké pozary, zemétieseni tsunami,
povodné, nebo havarie které zptsobil saim ¢lovék — vybuch atomové elektrarny, havarie
letadel, dopravni nehody, znecisténé vodni zdroje atd., zanechavaji negativni stopy
na psychice ¢loveka, které se mohou projevit jiz na misté udalosti v podobé akutni stresové
reakce, a nasledn¢ po urc¢itém Case poruchou psychického stavu — napft. nespavosti, inavou,
vyCerpanim, strachem apod. Kazdy aktér vnimd mimotddnou situaci rozdilné. Odlisné
je viiman jeji rozsah, povaha a v neposledni fadé jsou odliSné ijeji dopady. Kazdy
z UCastnikli se dostava do zatézové situace, kterd pro néj znamend enormni zatiZeni

s nebezpecim nezvladnuti dané situace.
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Price je zaméfena na pfisluSniky operacnich stfedisek, kteti jsou pravidelnymi
ucastniky mimotadnych udélosti z vybrané slozky integrovaného zachranného systému,
kterou je Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky. Podle zakona &. 239/2000 Sb.,
o integrovaném zachranném systému, ve znéni pozd¢jsich predpist, je Hasi¢sky zachranny
sbor Ceské republiky zékladni slozkou integrovaného zachranného systému, piiéemsz
operacni stfediska hasi¢ského zachranného sboru kraje jsou stalymi organy pro koordinaci
slozek integrované¢ho zachranného systému. Pravé operatoii operacnich stiedisek
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky jsou prioritné dotéeni prvotnim feSenim
mimoftéadné udalosti, nebot’ pfijimaji oznameni o vzniku mimotadné udélosti. Tito ptislusnici
pfi oznameni mimofadné udalosti musi vyhodnotit zdvaznost oznamované udalosti
a zaroven stanovit potifebné sily a prostiedky pro zachranné prace. Zakladnim téziStém prace
operatoru je piijimani tisnovych vyzev od ob¢ant, kteti se dostali do narocné zivotni situace
(dopravni nehoda, pozéary, trazy apod.). Rada téchto hovori je odbavovéna ,rutinné“ dle
naucenych postupli, ovSem existuji specifické typy néarocnych hovori (napt. volajici
v ptimém ohrozeni Zivota, volajici s nedostatecnou odezvou, osoba demonstrujici umysl
sebevrazdy, dusevné nemocnd osoba, nezletila osoba), kdy 1 samotni operatoti pracuji pod
znacnym psychickym vypétim a zazivaji krizové okamziky. A¢ tedy operator predpoklada,
ze se jedna o tisiové volani, musi se v dané situaci zorientovat a vyloucit ptipadné zneuziti
linky tistiového volani. V daném okamziku je operator pod enormni zatézi, ktera muze
ovlivnit jeho zdravotni stav. Praci vykonava operator linek tisiového volani na pracovisti
operacnich stfedisek hasi¢skych zachrannych sborti krajti, coz je dalSim faktorem
ovlivilyjicim stav organizmu jedince. Dal$imi nezanedbatelnymi faktory jsou mezilidské
vztahy, aktudlni zdravotni a psychicky stav, v€k, pohlavi, doba vykonu prace a schopnosti
jedince zvladat krizovou situaci. Dlouhodobé negativné pusobici stresového zatizeni
a krizové situace mohou zptisobit zdravotni potize, v jejichz diisledku se clovék miize dostat
do dalSich potizi — nezamé&stnanost, piip. ztizeni uplatnéni na trhu prace, nutnost zménit
bydlisté nebo rozpad manzelstvi apod. ZhorSeni socidlni situace mé disledky i ekonomické,

nebot’ Clovek se stava zavislym na socialnim systému a na statni socidlni podpofte.
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2. Cil prace a metodika

Cinnost na operaénich strediscich je nutné zajistit nepietrzité, proto také operatofi
vykonavaji svou praci ve dvanactihodinovych sméndch. Prioritné operatoti linek tisiiového
volani pfijimaji ozndmeni o vzniku mimotadné udélosti nebo krizového stavu, nasledné
se podili na urceni potifebnych sil a prostiedkii pro provedeni zachrannych praci.
Ocekavanymi doprovodnymi jevy souvisejicimi s touto naroc¢nou profesi jsou fyzicka unava
¢i psychické vycerpani. Diplomova prace se bude zabyvat problematikou krizovych situaci,

zatézi, stresem, syndromem vyhoteni a zvladanim plisobeni psychické zatéze.

Hlavnim cilem préace bude zvladani profesni zaté¢ze operatort linek tisnového volani
spojené s krizovymi situacemi a stresem. Prace se bude zabyvat problematikou plisobeni
pracovni zatéze, otazkou stresu a jeho dopadii na organizmus jedince a okolnosti vzniku
syndromu vyhofeni u piislusnikil opera¢nich stfedisek Hasiéského zachranného sboru Ceské
republiky. Zaroven bude charakterizovana nejen profese operatora linek tisnového volani,
ale i Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky a ¢innosti jeho operaénich stiedisek.
Popisovany budou také preventivni ptistupy snizujici moznost vzniku syndromu vyhoteni
jak ze strany samotného operatora, resp. osoby, kterd je dotéena zatéZovou situaci, tak
ze strany zamdstnavatele, tedy HasiGského zachranného sboru Ceské republiky.
Na vyzkumny problém bude navazovat zjistovani vztahu mezi charakteristickymi stresory
profesni zatéze, véku, doby praxe na pozici operatora linky tisnového volani, individudlnich
technik zvladani stresu a preventivnich opatfeni pfijatych zaméstnavatelem, disledky

dlouhodobého plisobeni stresu a pracovni zatéze, zejména syndromu vyhoteni.

V teoretické Casti budou vymezeny zakladni pojmy vztahujici se ke krizovym
situacim, jako jsou: krize, zatéz, stres, krizova intervence a dalsi. Charakterizovana bude
vybrana slozka integrovaného zachranného systému — HasiGsky zachranny sbor Ceské
republiky, funkce opera¢nich stfedisek a prace operatorti tisiového voladni, jez budou
zkoumanou skupinou. Zarovei bude popsan vliv zatéze a stresu na zdravi, obecné strategie
zvladani krizovych situaci a stresory souvisejici s tzv. operacnim fizenim (nabirani hovort,
komunikace se zasahujicimi jednotkami hasict apod.), tak i s fizenim organiza¢nim (vykon
sluzby na pracovisti, materialni zabezpeceni sluzby, administrativni ¢innost apod.). Prace
bude zahrnovat specifika vykonu sluzby na zéklad¢ funkéni analyzy prace operatorti linek
tisiového volani a dalSich zdrojli. Zahrne také systém vzdélavani operdtort linek tisnového
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volani v oblasti zvladani profesni zatéze, kteti mohou pfilezitostné nabizet a popiipadé
1 zajiStovat specifické techniky redukce stresu nebo posttraumatickou intervencni péci
pro osoby zasazené mimoradnou udalosti nebo krizovou situaci. Soucasn¢ se bude zabyvat
preventivnim piistupem Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky za Géelem snizit
negativni dusledky plsobeni stresu a pracovni zatéze, resp. optimalizace vnéjSich faktorii
snizujicich pravdépodobnost vzniku syndromu vyhotfeni u operatorti tistovych linek

operaénich stiedisek Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky.

Empirickd ¢ast prace navaze na teoretickou ¢ast a vysvétli vyzkumné téma: Vliv
krizovych situaci, profesni zatéze a stresu na pracovni pozici operatora linek tisnového
volani a techniky zvladani profesni zatéze operatorii linek tisnového volani. Dil¢i Casti
vyzkumu se zaméii na zjisténi, jaky je vztah mezi charakteristickymi stresory profesni zatéze
a syndromem vyhoteni. Jaké jsou vztahy proménnych (v€k, doba praxe, individudlni
techniky zvladani distresu, preventivni opatfeni pfijatd zaméstnavatelem) a duasledky

dlouhodobého plisobeni stresu a pracovni zatéze. Pro vysvétleni vyzkumného tématu jsou

zformulovany vyzkumné otdzky:

Je dusledkem dlouhodobé piisobiciho stresu na operatora linek tisnového volani
syndrom vyhoteni?
— Je pfijem hovorl na lince tisnového volani nejcharakteristictéjSim stresorem pro
operatora?
— Jaky je vztah mezi individudlnimi technikami zvladdani stresu operatora linky
tisnového volani a disledky dlouhodobého ptlisobeni stresu a profesni zatéze?
— Jsou negativni dusledky ptsobeni stresu a profesni zatéze ovlivnény vékem,
pohlavim nebo délkou doby praxe operatora linek tisnového volani?
— Jaky je vztah mezi vztahy na pracovisti, zplisobem fizeni a dlsledky dlouhodobého
pusobeni stresu a profesni zatéze?
Pro vymezeny vyzkumny problém, vyzkumné otdzky a stanovené jednotlivé proménné —
vek, délka praxe, socialni vazby a pracovni podminky, bylo stanoveno Sest hypotéz:
H1: V disledku dlouhodobého plisobeni stresu a profesni zatéze trpi operatoti
tisiovych linek syndromem vyhoteni.
H2: Doba vykonu prace na pozici operatora tistiovych linek jako jeden ze stresort
ma vliv na vznik syndromu vyhoteni.

H3: S vy$§im vékem operatora linky tisnového volani stoupa riziko vzniku syndromu
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vyhoteni v diisledku dlouhodobého plisobeni stresu.

H4: Individualni techniky zvladani stresu jako prevence zvladani profesni zatéze
snizuji negativni disledky stresu a rizika vzniku syndromu vyhoteni.

HS5: Dobré vztahy na pracovisti snizuji zavislost pravdépodobnosti vzniku
syndromu vyhoteni v disledku dlouhodobého plisobeni stresu.

Hé6: Kvalitni fizeni a podptrné pracovni prostiedi snizuje negativni piisobeni

dlouhodobého stresu.

Objektem zkoumani vzhledem k tématu prace bude zakladni soubor tvofen operatory
linek tisfiového volani. Zakladni soubor byl zvolen Uplnym vybérem, nebot jejich
spoleCnym znakem jednozna¢na specifikace pracovniho mista — pfisluSnik Hasic¢ského
zachranného sboru Ceské republiky zatazeny na sluzebni misto operatora linky tisfiového
volani. Zakladni soubor zahrnuje celkem 584 ptislusnikli operacnich stfedisek, které jsou
soucasti 14 krajskych hasi¢skych zachrannych sborti. Vyzkumny vzorek ze zékladniho

souboru bude vybran zamérné na zaklad¢ dostupnosti.

Z organizacnich a casovych divodl, na zéklad¢ zhodnoceni pfedmétu a objektu
vyzkumu bude zvolena dotaznikova technika sbéru dat. Budou vytvofeny dva dotazniky,
pfi¢emz jeden bude slouzit ke zjisténi miry syndromu vyhoteni u objektu zkoumani —
Skalovy dotaznik a druhy dotaznik s uzavienymi a otevienymi otazkami ke zjisténi vztahu
proménnych a vzniku syndromu vyhoteni. Oba dotazniky vzniknou v elektronické podobé
a zaroven budou touto cestou distribuovany vyzkumnému vzorku. Sesbirand data projdou
v prvé fazi ¢isténim, resp. ty odpovédi, které nebudou spliiovat kritéria spravnosti zaznamu,
nebudou jasn¢ oznaceny a vyplnény, budou vyfazeny. Nasledovat bude tfidéni dat tabelaci
do ptrehlednych tabulek a jejich vyhodnoceni dle pravidel pro jednotlivé druhy dotaznika
(Reichel, 2000).

Prvnim skalovym dotaznikem BM — psychického vyhoreni (Kiivohlavy, 1998 str. 36),
zjistime miru syndromu vyhoieni operatora linek tisnového volani. Dotaznik BM (Burnout
Measure Ayaly Oibnesorové a Eliotta Aronsona) je zameren na tri riizné aspekty (hlediska)
jednoho jediného psychického jevu: celkoveho vycerpani (exhausce). (Ktivohlavy, 1998 str.

38). Data ziskana BM dotaznikem piedstavuji aktualni individualné vnimany psychicky stav
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respondenta — psychické vyhofeni BQ (Kfivohlavy, 1998 str. 36). Dotaznik bude
vyhodnocen dle nasledujicich pravidel:
— Hodnota BQ byla vypocitana pomoci vzorce: BQ = D: 21.
— Hodnota D byla vypoctena: D = A + C, pfi¢emz C = 32 — B.
Pro zjisténi hodnoty BQ bude 21 otazek rozdéleno do dvou skupin A a B, kdy hodnoty otazek
¢. 3, 6, 19 a 20 vytvofi skupinu B, ostatni otazky budou zahrnuty do skupiny A. Nasledné
uvedena kritéria budou pouzita pro interpretaci aktualniho subjektivniho psychického stavu
respondenta:
—  BQ < 2z hlediska psychického zdravi dobry vysledek,
— 2 < BQ < 3 uspokojivé psychické zdravi,
— 3 < BQ < 4 nutné zamyslet se nad zivotnim stylem a smysluplnosti zivota,
— 4 < BQ <5 Ize uvazovat o pritomnost syndromu psychického vycerpani,
—  BQ > 5 alarmujici stav, potieba vyhledat pomoc psychologa, psychoterapeuta.
(Ktivohlavy, 1998 str. 36).

Druhym dotaznikem suzavienymi i otevienymi otazkami ke zjisténi vztahu
proménnych a vzniku syndromu vyhoteni budou sbirdna podkladova data k testovani
hypotéz. Jejich vyhodnoceni bude provedeno pomoci matematicko-logickych operaci
kvantitativni analyzy dat (Hudeckova, a dalsi, 2004). Prvotné provedeme kodovani dat pro
pocitatové zpracovani, sumarizujeme Cetnost odpovédi a budou vytvoieny kontingen¢ni
tabulky pro statistické testovani hypotéz. Z vysledkl testovani bude mozné interpretovat

ziskané sociologické informace (Hudeckova, a dalsi, 2004).

Pro statistické¢ testovani zvolime zékladni metodu testovani hypotéz — analyza
ANOVA testem - z angliétiny Analysis of variace, neboli analyza rozptylu (Rezankova, a
dalsi, 2013). Tato metoda matematické statistiky umoziiuje ovéfit, zda na hodnotu nahodné
veli¢iny pro urc¢itého jedince ma statisticky vyznamny vliv hodnota nékterého znaku, ktery
se u jedince da pozorovat. Zakladni princip analyzy rozptylu spociva v roz¢lenéni hodnot
zjisténych u statistickych jednotek do skupin (kategorii vysvétlujici proménné). Metoda
ovetuje, zda kvantitativni spojitd proménnad (Y) zavisi na proménné (X). Celkovou
variabilitu proménné Y lze vyjadfit jako soucet vnitroskupinové a meziskupinové

variability. Pokud variabilitu proménné Y ozna¢ime Sy, meziskupinovou Sym
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a vnitroskupinovou Sy y, pak plati vztahy Sy = Sym + Sy,v, kde Sy, Sym, Sy, které vyjadiuji

soucty ¢tvercovych odchylek:

kK N

Sy = ZZ()’U - y)?

i=1 j=1

k
Sy,m = Z(:Vl - )_’)Zn
i=1

kM
Syp = Z Z(yij — 7:)?

i=1 j=1
(Rezankova, a dali, 2013 str. 52)

Intenzita zavislosti jako zdkladni mira vyjadfena pomérem determinace P? bude vypoctena

jako podil meziskupinové a celkové variability proménné Y:

P? =22 (Rezankova, a dal§i, 2013 str. 52)
y

Pomér determinace miize nabyvat hodnot od 0 do 1 vcetné. Pokud je vysledkem 0,
veliiny jsou nezavislé, pokud 1, veli¢iny jsou zavislé. To znamend, ze ¢im vice se hodnota
poméru determinace blizi 1, tim je zavislost proménné Y na proménné X silné€jsi. Tuto tzv.
p-hodnotu lze vyuzit pro rozhodovani o platnosti ¢i neplatnosti nulové hypotézy Ho. Plati
tedy, ze ¢im nizsi p-hodnota testu je, tim mensi nam tento test indikuje pravdépodobnost,
ze plati nulova hypotéza. Vyjde-li ndm pti vyhodnoceni statistického testu p-hodnota blizka
nule, znamena to, Ze nase nulova hypotéza Ho ma velmi malou oporu v pozorovanych datech
a muzeme ji zamitnout a tim potvrdit platnost alternativni hypotézy Hi. Standardni hranice

pro rozhodovani, zda je p-hodnota blizka nule, je 5 % (Soukup, 2011 str. 80).
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3. Teoreticka vychodiska

3.1 Stres

Stres jako soucast kazdodenniho zivota, vSech Cinnosti a Zivotnich udalosti, nas
provazi jak soukromym, tak pracovnim zZivotem. Stres provazel clovéka jiz od prvopocatk,
nebot’ mu pomahal piezit. Aktivuje organismus ke dvéma reakcim, aktivné nebo pasivné
fesit problém — utokem nebo tinikem. Cilem feSeni problému je odstranéni stresoru (Pospisil,
2007). Stres aktivizuje organizmus v piipadé, ze je jedinec v ohrozeni, aby mohl
v nepiiznivé situaci prezit. Jinymi slovy se jednad o obranou reakci organismu na fyzickou

nebo psychickou zatéz.

Stres lze také charakterizovat jako odezvu t€la na jakykoliv podnét, kterou nelze
specifikovat, napt. H. Selye jej definoval jako: Stav, projevujici se specifickym syndromem,
ktery zahrnuje vsechny nespecificky vyvolané zmeény uvniti biologického systéemu (Selye,
2016 str. s. 70). Dle Selyeho nema stres konkrétni pfi¢inu, ovSem je pro néj charakteristicka
forma a struktura. Na stres lze hledét i prostfednictvim psychologickych faktort, jez
je zékladem psychologické koncepce. Tato koncepce se zaméfuje predevSim
na psychologické mechanizmy redukce i produkce stresu. Stresovou reakci je mozné vyvolat
tim, ze jiz pfedvidame urcity stresor, tedy v disledku anticipace. Jednostranné koncipované
modely mechanisml stresu nevyjadiuji presné jeho podstatu, proto je nutné hodnotit
disledky stresu i prostiednictvim kognitivnich a psychologickych nastroju (Jirak, a dalsi,
2005). Stres tedy vyznamné ovliviiuje nejen reakce Cloveéka, ale 1 jeho fyzicky a psychicky
stav. Clovék je stresu vystaven stale a s diisledky jeho piisobeni se jedinec musi vyrovnavat
v pritbéhu celého Zivota. Stres miize vyvolavat jak pozitivni, tak negativni reakce organismu.
Eustres jako pozitivni pfimétend zatéz vyvolava kladné reakce organizmu ve smyslu
zvySenych a lepSich vykonl. Naopak negativni zatéz, resp. distres, ma na organizmus
neptiznivy vliv, klesajici a zhorSené vykony, zhorSeni zdravotniho stavu, z hlediska
psychického pocity strachu nebo uzkosti. Dlouhodobé a nadmérné plisobeni distresu ma
zvySené dopady na reakce organizmu, které se mohou projevit nemoci. Urcitd mira stresu
je nezbytnou soucasti zivota ¢loveka, nebot’ jej pfipravuje na zvladani dasledkt plisobeni
nepfiméteného stresu (distresu). Organizmus bézn€ reaguje na stres mobilizaci svych rezerv,
kdy je pripraven zvladnout ztracenou kontrolu nad tim, co se bude dit a omezit negativni

disledky ptisobeni. Mobilizace organizmu neni okamzitou reakci na vzniklou stresovou
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situaci, ale ma svij urcity prub¢h. V odborném c¢lanku: Stres, eustres a distres je autory
MUDr. Alenou Vecefovou — Prochazkovou a MUDr. Radkinem Honzakem CSc., uveden
graf fazi stresu, ze kterého je ziejmy prubéh viz obrazek €. 1 (Vecetova-Prochazkova, a dalsi,

2008 str. 188).

Obrazek 1 - Graf fazi stresu (Vecetova-Prochazkova, a dalsi, 2008 str. 188)
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Jak vyplyva z obrazku a z klasického ¢lenéni, ma reakce na stres tii faze, pricemz
kazda faze ma nezanedbatelnou ulohu na pribéh reakce organizmu. Pocatecni fazi reakce
1ze charakterizovat jako fazi poplachovou, coz ptedstavuje pro organismus jeho mobilizaci
a zaroven se piipravuje na boj nebo Unik. Pfi druhé fazi se organizmus mobilizuje a zaroven
dochdzi ke snizeni reakce organismu na stres — faze rezistence. Posledni, zavérecna, tedy
tieti faze pfindsi pro organizmus celkové vycerpani — faze vycerpani. Kazda faze ma urcitou
dobu trvani, pficemz nejvétsi a nejvyznamnéjsi vliv na stav organizmu ma posledni faze
vycerpani. Uvedené Clenéni reakce na stres neni jeding, napt. model krize G. Caplana ¢leni
reakce na stresovou situaci na Gtyii faze (Spatenkova, 2017). Dalsi piistup charakterizuje
posledni fazi vycerpani krizi — v dusledku dlouhodobého ptisobeni, které mulze byt
az chronické a pii nadmérné intenzité dochazi k celkovému selhdni organizmu, kdy jedinec
nedokaze, ptipadné nemiize stresovou situaci zvladnout. V uvedeném kontextu nejvystiznéji
definuje pojem krize Hartl v Psychologickém slovniku: Krize - extrémni psychicka zatez,
nebezpecny stav schopny vyvolat selhani dosavadnich regulativnich mechanismii,

nefunkcnost v oblasti biologické, psychické nebo socialni (Hartl, a dalsi, 2010 str. 192).

Stejn¢ jako predchazejici reakce na stres Clenéné na tfi faze, ¢leni Nadézda
Spatenkové krizi na tii oblasti, kdy v po¢atku pifazuje vyznam spoustéétim, resp. stresortim,
nasleduje nebezpecné a ohrozujici pisobeni, a pokud ¢loveék nezvladne obvyklym zptisobem
reagovat na ohroZeni, nastava posledni ¢ast — krize (Spatenkova, 2017). Jak bylo uvedeno
vyse, reakce na stres probihd v urcitych fazich. Model krize podle Geralda Caplana
vymezuje krizovou reakci o Ctyfech fazich:

1. faze — kratkodobé zvyseni napéti — automaticke vyreseni problému

2. faze — plné uvédomované napéti — veédomé reseni pokus-omyl

3. faze — dalsi zvySeni napéti, uzkost a nepohoda — hledani novych reseni

4. faze — dalsi zvyseni napéti, dezorganizace, krize — intervence zvenci

(Spatenkova, 2017 str. 17)

Tento model zohlednuje rtizné zptisoby reakci na vzniklou krizovou situaci, které jsou
ovlivnéné rtiznymi strategiemi zvladani zatéze, obrannymi technikami nebo mechanizmy.
Nejen uvedené techniky ovliviiuji uspeésnost zvladnuti jednotlivych fazi, vyznamnou roli
hraji i dal$i aspekty, at’ se jednd o vlastnosti, vék, zdravotni stav, pohlavi nebo téz kvalitu
vztahl v rodin€, na pracovisti, v bydlisti. Dilezité jsou 1 socidlni vazby, kdo mu mtize

pomoci, na koho se miize obratit v pfipad¢ krize — pratelé, soused¢, Clenové rodiny,
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spolupracovnici apod. V neposledni fad¢é ovliviiuje zpiisob a schopnost zvladnout krizi
1 aktudlni Zivotni etapa, ve které se clovek nachazi — zda ma fungujici rodinné zazemi, neni

v materialni krizi, ma praci, vénuje se zdjmové ¢innosti, dokaze odpocivat, relaxovat apod.

3.1.1. Spoustéce — Stresory

Kazda stresova situace ma sviij pocatek, ktery je vyvolan spoustéci, resp. stresory.
Charakter spoustécu je rizny, muze se jednat o zivotni udélost — ztrata zaméstnani, tmrti,
mimotadna udalost, siatek, nebo jimi mohou byt agrese, nasili, které probiha v socidlnim
prostiedi — Skola, pracoviste, rodina, pfipadné vnitini prozitek — bolestiva vzpominka, ztrata
motivace nebo nadéje. Z obecného hlediska stresovou reakci organismu vyvola nejcastéji
traumaticka zivotni udalost a pracovni prostiedi. Obecné lze stresory rozdélit napt. na:

a) fyzikalni — teplo, chlad, vibrace,

b) chemické — alkohol, jedy, infekce, otravy,

c) biologické — hlad, Zizen, patologické stavy, bolest,

d) psychosocidlni — uzkost, strach (Hartl, a dalsi, 2010).

Kromé vyse uvedeného lze za stresory povazovat i naruSené interpersonalni vztahy
v roding, na pracovisti nebo v komunité. Dalsi charakteristika stresort je zavisla na zpiisobu
vlivu na organizmus (pusobeni eustresu nebo distresu) nebo podle charakteru udalosti, ktera
jej vyvola, a to na:

a) traumatické udadlosti mimo béeznou lidskou zkusenost,

b) neovlivnitelné udalosti, nepredvidatelné udalosti,

¢) udalosti, které presahuji nase schopnosti a sebepojeti,

d) wvnitrni konflikty (nevyresené konflikty) (Atkinson, 1995 str. 487).

Traumatické udalosti predstavuji zejména zivelné katastrofy (povodné, zemétieseni),
mimoiadné udalosti zplsobené Clovékem (hromadné nehody, leteckd nestésti, fyzické
nasilné utoky). Za zavazné neovlivnitelné udalosti 1ze povazovat smrt blizkého ¢lovéka,
vazné onemocnéni nebo ztratu zameéstnani. Prave profese hasiCe zahrnuje traumatické
1 mimotadné udélosti a je z tohoto hlediska velmi zat€zova, stres je nedilnou soucasti jejich
prace. Zuvedeného vyplyvd, ze zcharakteru udalosti vyvolavajici stresovou reakci
je nejvyznamnéji mezi stresory zastoupen stresor neovlivnitelné a neptedvidatelné udalosti

(Atkinson, 1995). Nejen profese hasi¢e u Hasi¢ského zachranného sboru CR je zatézova,
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obdobné se se stresory potyka i operator tisnovych linek operacniho stfediska Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky. Nejen traumatické nebo neovlivnitelné udélosti jsou
pro praci operatora stresujicimi, velky vliv maji istresory vztahujici se k naruSeni
interpersonalnich vztahti na pracovisti. Jestlize se prace zabyva otdzkou reakci operatort
tisiovych linek integrovaného zachranného systému na krizové situace, nelze ptehlédnout
otazku vlivu stresu pracovisté na operatora, ktery je ovlivnén interakci mezi operatorem
a jeho okolim (pracovisté, volajici, pfisluSnici a zaméstnanci integrovaného zachranného
systému). Zaméiime-li se na pracovni pfiCiny stresové situace a nutna opatieni k jejich
zvladnuti, mizeme vychazet z prace Evropské agentury pro bezpec¢nost a ochranu zdravi pfi
praci FACTS, ktera v ramci vyzkumu stresu na pracovistich vydefinovala 10 kategorii
charakterizujicich praci, pracovni prostiedi a organiza¢ni faktory, které by mohly byt

nebezpecné, viz Tabulka 1 (EU-OSHA, 2007)

Tabulka 1 — kategorie ovliviiujici stres na pracovisti

Kategorie
Faktory ovlivitujici vznik nebezpeci

Souvislost s praci

Spatna komunikace, nizka uroven podpory pri reseni
Zpiisob a funkcnost
probléemit a osobnostniho rozvoje, nedostatecné
organizace
definovani cilii organizace

o Nejasnost postaveni a konflikty, zodpovédnost za
Funkce v organizaci
podrizené

Stagnace kariéry a nejistota, nizsi nebo vyssi pracovni
Rozvoj kariéry zarazeni, nizky plat, nejistota zaméstnani, maly zdjem

pracovat

Nizka ucast na rozhodovani, nedostatecna kontrola nad
Svoboda rozhodovani a Fizeni | vykonem prace (Fizeni hlavné formou spolurozhodovani

Jje soucasti organizacniho usporadani)

Socialni nebo  fyzicka izolace, Spatné vztahy

Mezilidske vztahy na o )
k nadrizenym, mezilidské  konflikty, nedostatecna
pracovisti o
socialni podpora
Domaci prostredi a Konflikt domacich ukoli a zaméstnani, nizka podpora
zameéstnani rodiny, problém dvojite kariéry
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Naplii prace

Pracovni prostiedi a Problémy se spolehlivosti, dostupnosti, vyhodnoti a

vybaveni udrzbou nebo opravami vybaveni a prislusenstvi

Nedostatecny vybér nebo kratké pracovni cykly,
Naplanovani vkolu roztristéena nebo zbytecna prace, nevyuziti moznosti,

velka nejistota

Pracovni pretizeni a nevytizeni, nedostatecna kontrola
Pracovni zatéz a tempo prace
tempa, velké casove tlaky

Prace na smeny, neflexibilni pracovni plany,
Pracovni plan nepredvidatelné smeny, dlouhé nebo socialné neunosné

smeny

Podle udajii (EU-OSHA, 2007)

Z uvedeného vyctu se prace zaméfuje zejména na komunikaci na pracovisti a uroven
podpory pfi feSeni problémi, na mezilidské vztahy jak ve vertikalni, tak v horizontalni
poloze. Zdravi zaméstnance velmi vyznamné ovlivituji i dasledky nepfiznivych pracovnich
podminek. V piipadé operatora tistiové linky integrovaného zachranného systému je vliv
dlouhodobé zatéze spojené s pracovistém posilen o stres spojeny s pracovnim zafazenim,
resp. s piijimanim tisiového volani mimoiadnych udélosti. Spojeni stresového zatizeni
z neptiznivych podminek na pracovisti a zatéze plynouci z piijiméni tisnovych voldni
zvySuje negativni ucinky pulsobeni stresu na organizmus a tim zvySuje ohroZeni operatora

tisnovych linek syndromem vyhoteni.

3.1.2. Diisledky stresu na zdravi jednotlivce

V soucasnosti mnoho studii prokazalo existenci vztahu stresu a zdravi, zejména
pusobi-li stres dlouhodobé. Nadmérné plsobeni stresu vede k uzkostem, depresim,
agresivité a v pracovnich podminkéch poté ke snizovani pracovniho vykonu. JestliZe je jeho
plsobeni normalni a pozitivni, bézné, miize vést ke zlepseni vykonu. Chronické ptisobeni
negativniho stresu — distresu na lidsky organizmus se negativné projevi na psychickém
a fyzickém zdravi Cloveka. Typickymi projevy jsou pocit diskomfortu, neurotizace ustici do
neuroz nebo nekdy i psychozy (Jirék, a dalsi, 2005 str. 131). Negativni pasobeni stresu se téz

projevuje psychosomaticky, kdy dusevni nerovnovaha se projevi na télesném zdravi.
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Plisobeni distresu prioritné ovlivituje psychiku, ¢lovék se neciti komfortné, mize
pocitovat tzkost, strach, nesoulad mezi pfanim a skutec¢nosti a pokud tento pocit trva delsi
dobu, projevi se na télesném zdravotnim stavu. Intenzita stresoru a akceptace stresoru maji
vyznamnou ulohu na mife poSkozeni zdravi jedince. Reakce na stres se mohou projevit
na urovni emociondlni, kognitivnich funkeci i fyziologickou zménou. Rozhodujici je mira,
Casovost plsobeni a osobnostni odolnost jedince. Reakce zdvisici na intenzité stresoru
se muze projevit rozladénim, unavou, uzkosti, agresivitou nebo hysterickou reakei,
zkratkovitym jednanim. Nejcastéjsi reakci na stresovou situaci je uzkost, jez se projevuje
otupélosti, nedostatkem zajmu, potizemi se sousttedénim nebo poruchami spanku. Dal§imi
emocionalnimi reakcemi mohou byt vztek az agrese, apatie a deprese. Zmény v oblasti
kognitivnich funkci se projevi zejména zhorSenim soustfedéni, coz mize ovlivnit zhorSeni
plnéni zadanych ukold, je pomalejsi. Ptipadné dle R. L. Atkinsonové: Jedinci, kteri maji
béhem stresového obdobi oslabené kognitivni funkce, se casto chovaji nepruzne, protoze
nejsou schopni uvazovat o alternativnich zpusobech chovani (Atkinson, 1995 str. 597).
Pti dlouhodobém piisobeni stresoru se muze zdravotni stav jedince projevit ve sniZeni
odolnosti imunitniho systému, byt pficinou vzniku ischemického onemocnéni (Atkinson,
1995) avneposledni fadé ipsychosomatickych onemocnéni (Hartl, a dalsi, 2010).
Psychosomatickd onemocnéni mohou mit rizné symptomy v riznych systémech. Mohou
se projevit zvracenim, bolestmi zad a koncetin, kardiopulmonéalnimi symptomy — dusnosti,
zavratémi, bolestmi na hrudniku apod. Krom¢ uvedenych symptoma se mohou projevit
1 kfece, hluchota nebo dvojité vidéni. Vliv dlouhotrvajiciho plisobeni stresu se nejcastéji
projevi poruchami spanku, bolesti hlavy prechdzejici do stavu migrény nebo do tenzni

bolesti v oblasti $ije.

Dlouhotrvajici stres se na zdravi projevuje v mnoha podobéch od psychickych az po
fyzické projevy. Mira zdravotnich problému zavisi na dob¢ trvani a mitfe pisobeni stresorti.
Se stresory se setkavame béhem celého svého zivota, ovSem nejvice na nas pusobi stres
spojeny s vykonem povolani. Prace, kterou vykonavame, je spojena s riznymi stresory,
jez na Cloveka pusobi jak pozitivng, tak negativné. Stresory spojené s praci pusobi negativné
na organismus, zejména pokud ma vysoké naroky na vykon. VSechny uvedené zdravotni
dasledky dlouhodobého stresu ve spojeni s pracovni Cinnosti, kterd méa vysoké naroky

na vykon, se mohou projevit azZ emo¢nim vycCerpanim, respektive syndromem vyhoteni.
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Specifi¢nost pracovisté operacniho stiediska a vysoké ndroky na pracovni vykon jejich

ptislusniki zvysuji pravdépodobnost vzniku syndromu vyhotent.
3.2 Syndrom vyhoreni

Poprvé byl pojem burn-out syndrom popsan vroce 1974 americkym
psychoanalytikem Herbertem Freudenbergerem v ¢asopise Journal of Social Issues.
Vladimir Kebza uvadi shodné prvky, které se prolinaji mnoha pojetimi, jejichz snahou bylo
vymezit pojem burn-out syndrom:

1. Jde predevsim o psychicky stav, prozitek vycerpani.
2. Vyskytuje se zvlast u profesi, obsahujicich jako podstatnou slozku pracovni naplné

,praci s lidmi*“.

3. Tvori jej Fada symptomu predevsim v oblasti psychické, castecné vsak tez v oblasti
fyzické a socialni.
4. Klicovou slozkou syndromu je ziejmé emocni exhausce, kognitivni vycerpani

a ,,opotiebeni* a casto celkova unava.

5. Vsechny hlavni slozky tohoto syndromu rezultuji z chronického stresu (Kebza, a

dalsi, 2003 str. 7).

Syndrom vyhoteni je dlsledek dlouhodobého ptlisobeni stresové zatéze, jehoz
projevy jsou jak psychické, tak fyzické. Faktory, které zvySuji vyskyt vzniku syndromu
vyhoteni nelze zuzit pouze na dlouhodobé plisobeni stresu, je nutné téz zohlednit ¢innosti,
které vyzaduji kontakt (praci) slidmi a v neposledni fad¢ trvaly a nekompromisni tlak
na vysoky, stabilni vykon bez zddnych nebo jen minimdalnich chyb nebo odchylek, vcetné
zévaznych dusledki v ptipadé chyb a omyld. Tyto naroky vyvolavaji u daného jedince
pocit, ze nemlze dostat témto pozadavkiim a dfive pozitivni vztah k vykonavané praci
se méni v negativni pocity zklamani a nemoZznosti dale praci vykonavat. V disledku
popsanych zmén dochazi ke snizeni pracovni vykonosti, zhorSeni kvality prace, ale 1 pfistupu
k ostatnim. Soucasné¢ se méni vnitini sebepojeti — snizeni sebevédomi, empatie,
pfip. negativni minéni o sobé (Kebza, a dalsi, 2003). Vztah k sobé je charakterizovan
tendenci ke snizenému sebeveédomi, k negativnimu minéni o sobé, zejména pokud jde
o pracovni kompetence (Kebza, a dalsi, 2003 str. 9).

Pojem je spojovan se stavem celkového vycCerpani, Castéji u osob vykondvajicich

profesné narocné Cinnosti, pii nichz dochazi ke kazdodennimu kontaktu s lidmi, napf.
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zdravotnici, psychologové, duchovni a taddové sestry nebo téz dispeceti Ci operatofi
integrované¢ho zachranného systému. Projevy fyzického nebo emocionalniho stavu nemusi
vzdy jednoznacné klasifikovat syndrom vyhoteni, nebot’ nékteré jeho projevy jsou mnohdy
podobné projeviim deprese. Znaky syndromu vyhoteni Ize rozdélit na psychické, fyzické,

socialni.

Psychické znaky:
a) efektivita vynalozeného usili je v porovnani s vynaloZenou ndmahou nepatrna,
b) vycerpany jedinec popisuje expresivne: ,,mam toho po krk®, ,jsem k smrti unaven*
apod.,

¢) utlumeni celkové aktivity, sebelitost, iritabilita.

Fyzické znaky: apatie, ochablost, rychld unavitelnost, bolest u srdce, zazivaci potize,
nespecifikované bolesti hlavy, poruchy spanku a zvySené riziko zavislosti jakéhokoliv

druhu.

Socialni znaky:
a) nezdjem o hodnoceni ze strany druhych, tendence redukovat kontakt s klienty
is kolegy,

b) nizka empatie, postupné nartistani konfliktt ve vztahu s okolim.

Syndrom vyhoteni neni lehké jednoznac¢né diagnostikovat, nebot’ jeho projevy se mnohdy
prolinaji s projevy jinych nemoci nebo poruch, napt. depresi. W. Schaufeli zdaraznil,
ze syndrom vyhoteni se vzdy poji se zaméstnanim, a tento stav pojmenoval Work-related

neurastenia (Kebza, a dalsi, 2003 str. 48).

3.2.1. Faze syndromu vyhoreni

Reakce na stres probiha ve trech fazich: faze alarmova, rezistence (adaptacni)
a vyCerpani (exhausce). Obdobné probihd i rozvoj burn-out syndromu — syndromu vyhoteni

(Obrazek 2).
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Obrazek 2 - Vyvoj vzniku burn-out syndromu (Edelwich, a dalsi, 1980 str. 38)

T I T X X

Idealistickd faze — faze nadSeni je charakteristicka pro jedince, ktery jiz od pocatku

své prace pracuje s nadprimérnym nasazenim, ma velké idedly, vysoké az neredlné naroky
na sebe a své okoli. Intenzita, kterou jedinec vénuje praci, prerista az do faze, kdy se uzavira
pied okolim a veskerou energii vénuje pouze zaméstnani. Faze stagnace je charakteristicka
pfehodnocovanim svych pocatecnich ideall, tedy prvni faze. Ve tieti fazi — frustrace jedinec
zjistuje své moznosti a zac¢ind faze pochybovani o smyslu svého snazeni. Zaroven jedinec
zpochybiiuje vyznam a vysledky své dosavadni prace. Posledni faze — apatie vznika jako
posledni obranna reakce. Tato faze je spojend s pocitem vnitini rezignace, kdy zaméstnanec
svou praci vnima jako trvaly zdroj zklamani a vykonava pouze nezbytn¢ nutné ¢innosti. Tyto
pocity lze charakterizovat jako vyCerpani, odcizeni a pokles vykonnosti. Vycerpani se miize
projevit bezmoci, pocity strachu, poruchou spanku a soustfedéni nebo bolesti hlavy,
piipadné zad. Odcizeni Stock chédpe jako postupnou ztratu cilevédomosti a idealismu,
projevem cynismu, negativnim postojem k sobé samému, k ostatnim nebo k praci (Stock,

2010).

3.2.2. Rizikové faktory vzniku syndromu vyhoreni

Rizikové faktory vzniku syndromu vyhoteni obecné délime na vnéjs$i a vnitini.
Vyznamnym vnéjSim faktorem je socidlni klima daného pracovisté. V soucasnosti se jedna
o faktor, ktery je povazovan za nejdilezitéjSi proménnou ovliviiujici moznost vzniku
syndromu vyhoteni. V oblasti pracovnépravnich vztahii se stdle zvySuje pracovni zatéz
na zamé&stnance, jejich kontrola, pozadavky na kvalitu, samostatnost a bezchybnost
v rozhodovani a zdroven se sniZzuje jejich samostatnost, kreativnost a prostor pro
seberealizaci. Vykondvané prace jsou provadény v ur€itém pracovnim prostiedi, které
je mimo jiné vytvareno socialnimi vztahy. At se jednd o vztahy mezi kolegy nebo mimo
organizaci — horizontalni vazby, tak vztahy vertikalni — nadiizenosti a podfizenosti. Socialni
vztahy maji vyznamny vliv, zejména pokud je lze charakterizovat jako neptatelské,

odméiené, chladné, nevrazivé bez existence vzajemné ucty a spoluprice, podpoiené

neexistenci pozitivné motivujictho vedeni a fizeni ze strany vedoucich zaméstnanct
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a vysS§iho managementu. Ze strany vedoucich zaméstnanci by méla byt motivace spise
uznanim a pochvalou za dobfe odvedenou préci, nezli pouze finanéni odménou. Praveé
pozitivni motivace zameéstnance snizuje negativni puisobeni stresu. Zameéstnanec muze

pocitovat sounalezitost, dulezitost, potiebnost apod.

Vnitini rizikové faktory jsou spojeny s motivaci, osobnosti jedince, s jeho vzorci
chovani. Jedinci, ktefi maji vysoké ambice, siln¢ vyvinuty smysl pro povinnost
az soutézivost, jsou netrpelivi se sklony k agresivité. Jsou Castéji vystaveni vyssi zatézi,
vetSimu poctu stresort, nebot’ maji sklon vykonavat vice pracovnich ¢innosti, schiizek apod.,
maji mnohdy pocit, Ze vSechno zvladnou sami. Oproti nim lid¢é, pro které je typicka
trpélivost, klid a uvolnénost, jsou méne ohroZeni vznikem syndromu vyhoteni, nezli lidé
s vysokymi ambicemi, netrpélivi nebo se sklony k agresivité. Témito vlastnostmi jedinec
klade vnitin€ zvySené naroky na svilij pracovni vykon a tim se vice stresuje. Svym smyslem
pro povinnost a vysokymi ambicemi zejména v profesni oblasti podfizuje veskery sviij cas
vykonavané praci, mnohdy bud’ viibec, nebo jen v omezeném case odpociva. Tento ¢lovek
nedokaze dostateCné¢ vyvazit prostor pro praci a pro odpocinek, kdy by dochazelo
ke kompenzaci stresové zatéze a tim by se snizovalo riziko vzniku syndromu vyhoteni.
Rovnovdha mezi vypétim (pracovnim zatizenim) a odpocinkem je velmi dilezita pro
zdravotni stav Clovéka. Pokud rovnovdha mezi aktivitou a odpocinkem, tedy vypétim
a uvolnénim neni vyvazena, dochdzi postupné k vycerpani, zdravotnim obtizim jako jsou
poruchy spanku, podrazdénost, inava. Pii dlouhodobé nevyvéazenosti uvedené¢ symptomy
mohou piejit az do vyhofeni. OvSem ne vSichni, ktefi jsou v pracovnim prostedi zatizeni
vysokou mirou stresové zatéZze v dlouhodobém casovém useku, mohou byt postizeni
syndromem vyhoteni. Velice bude zélezet pravé na tom, zda se jednéd o jedince trpélive,
klidné nebo spiSe o ¢loveka soutézivého se sklonem k agresivité. OvSem toto nejsou jediné
faktory ovlivilujici negativni disledky stresu, velice zalezi 1 na strategiich zvladani stresu,

jaké vzorce chovani si jedinec osvoji béhem svého Zivota.

3.2.3. Strategie zvladani p¥i rozvijejicim se syndromu vyhoreni

Pti dlouhodobém plisobeni stresové zatéze je dulezity proaktivni a védomy zplisob
zvladani stresu, urCité vzorce chovani. Se stresory pilisobicimi v rliznych situacnich
kontextech je mozné se vyrovnat proaktivnim zptisobem — copingem (Pelcék, 2013).

Copingové strategie 1ze Clenit na tfi zdkladni zptsoby:
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1. strategie zaméfené na problém,
2. strategie orientované na emoce, nebo

3. neefektivni strategie.

Strategie zaméfend na problém je charakteristickd aktivnim piistupem zahrnujicim
analyzu problému, sestaveni planu a postupu jednani. Jedinec tedy aktivné a systematicky
pristupuje k feSeni.

Strategie orientovana na emoce zahrnuje pasivni pfistup feSeni problému, zejména
expresivni vyjadfeni emoci. Negativni dusledky stresu jedinec aktivné netesi, spiSe
se zabyva zvladanim emocnich projevil.

Posledni neefektivni strategie je predevSim typickd nefeSenim problému (Gtékem),
resp. napi. naduzivanim navykovych latek. Tento ptistup vyrovnani se s pusobenim stresu,
jak jiz bylo uvedeno, je neefektivni, nebot’ problém, resp. zdroj stresu nefesi. Clovék

je nejvice ohrozen syndromem vyhofteni.

Coping podle Karla Paulika je dynamicky ménici se vicedimenzionalni
a mnohostranny jev. Pfi zvladdni zatéZzové situace lze vyuzit celou fadu strategii,
napf. ty, které¢ v knize Psychologie lidské odolnosti uvedl Karel Paulik (Paulik, 2010).
Strategie — coping podle Karla Paulika:

1. Vedoma registrace a orientace v pocitech a schopnost odreagovani — autentické

proziti a vyjadreni viastnich emoci,

N

schopnost sdélovat a sdilet — sdelovat viastni pocity blizkym osobam bez obav
a dusledkii (sebeotevreni),
3. vmimavost k telesnym pocitiim a potrebam — vnimat bolest a signaly téla, uspokoyjit

zdkladni Zivotni potreby,

haN

vnimavost k dalsim potrebam — vyjadreni viastnich prani, souhlasu, nesouhlasu,

“

vyuzivani dostupnych informaci a prostredki k orientaci a situaci — prehledné

usporadani dostupnych informaci, vyuzivani vlastnich starsich zkuSenosti

a zkuSenosti ostatnich osob,

6. vyuzivani potencialu prirozené komunity — na principu vzdjemnosti podpora
Jjedincii s problémy a tézkostmi,

7. vyuzivani vzorcii kolektivniho chovani — prijaté zvyklosti a ritudly predstavuji

prostredek osvedcené strukturace a navaznosti ruznych udalosti,
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8. zapojeni fantazie, otevienost neobvyklym novym postupiim — krize jako vyzva
a podnét k dalsimu rozvoji osobnosti a k uplatnéni viastnich schopnosti,

9. vira a nadéje ve zlepseni snizuje negativni diisledky krize,

10. hledani smyslu utrpeni — dulezité pro orientaci v krizovych udalostech i prijeti

s nimi spojenych ztrat (Paulik, 2010 str. 95).

Dalsim faktorem, ktery vyznamné napomaha aktivné zvladat negativni dtsledky stresu,
je pozitivni postoj. Aaron Antonovsky jej specifikoval jako védomi souvztaznosti. Lidé
s pozitivnim postojem ke svétu a k zivotu jsou méné ohrozeni vznikem stresového
syndromu. Pro jedince s pozitivnimi postoji je charakteristické:

a) predem si stanovuji cile,

b) vytvafi si vlastni systém a principy,

c) fidi a ovliviiyje své Zivotni role a cile,

d) zdravé sebevédomi, smysl pro humor a nadhled.

Z uvedenych charakteristik vyplyva, Ze Clovek s pozitivnimi postoji dokdze vyvazit zatéz

a odpocinek a timto zplisobem snizovat negativni pusobeni stresu.

3.2.4. Podminky predchazeni syndromu vyhoreni na pracovisti

Profesni zatéz je vzdy spojena s pracovistém, jehoz soucésti jsou samotni
zaméstnanci, management, jejich vzajemna interakce a stav pracovniho prostedi. Snizovat
negativni disledky stresu a piedchazet vzniku syndromu vyhoteni by mél jak zaméstnanec,
tak zaméstnavatel, nebot’ oba se podili na pracovni zatézi. Pokud se oba budou podilet
na prevenci vzniku syndromu vyhoteni, jsou jejich ukony ucinnéjsi, nezli jednostranna
aktivita v prevenci. Velmi dalezitou ulohu v preventivnim piistupu snizovani rizika vzniku
syndromu vyhoteni a sniZovani stresu a pracovni zatéze ze strany zaméstnance zastava jeho
emocni stabilita, schopnost védomé fidit své myslenky a v neposledni tadé¢ udrzovat
pratelské vztahy s ostatnimi, mit dostateCnou socidlni oporu. Dal$im preventivnim
opatfenim vedoucim ke snizeni stresu a pracovni zatéze je piistup zaméstnavatele, jeho
schopnost organizovat praci, vytvafet pfiznivé pracovniho prostfedi, upravovat
interpersondlni vztahy. Znamena to, Ze zaméstnance by mél mit moznost védomé fidit své
myslenky, byt aktivni pfi feSeni nepfiznivych situaci, aniz by mél pocit strachu,

nespokojenosti, mél by mit moznost kariérniho ristu atd.
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Dalsi podminkou je vytvofeni takovych pracovnich podminek a fizeni, jimiz bude
pfedchazeno stresovym situacim. Je dulezité preventivné fesit problematiku syndromu
vyhoteni, nebot’ neptiznivé faktory stresu, v jejichz disledku miize dojit ke vzniku
syndromu vyhoteni, zvySuji ekonomické ztraty zameéstnavatele, snizuji u zaméstnancu
vykon a motivaci vykonavat efektivné praci. Pracovni podminky zahrnuji zejména
uspofddani pracovisté, barevné provedeni, prostorovou dimenzi, mikroklimatické
podminky, osvétleni, dostateCny piistup Cerstvého vzduchu, ale také miru hluku nebo
prachu, pfipadné jinych rizikovych faktorti pracovnich podminek. Efektivitu prace
zaméstnance ovliviiuje i vhodny zplisob fizeni, ktery by mél byt motivujici, podporujici
kreativitu zaméstnanct, vzajemnou kooperaci a komunikaci. Nejen zplsoby fizeni
a pracovni podminky, ale zaméstnavatel by mél vyuzivat také preventivné zamétfené
programy ke sniZzovani stresu na pracoviiti a psychosocialni pomoc. Clovék by mél dobie
znat zékladni pravidla strategie zvladani zatézové situace a respektovat prvni piiznaky
syndromu vyhoteni. V ptipad€, Ze jej v pracovnich podminkidch néco vycerpava, mize
si promluvit s kolegy, ptateli nebo se pokusit o zménu zavedenych pracovnich stereotypt,
piipadné definovat pficiny a ty odstranit. Soucasné zvolit vyhovujici formu odpocinku,
at’ aktivni ¢i neaktivni. Pokud z4dné z forem neni dostatecné G¢innd, je vhodné vyhledat

odbornou pomoc — psychosocidlni krizovou intervenci.

Krizovou intervenci Ize chapat v uzsim slova smyslu jako cileny, promysleny zasah
vedouci k zmirnéni tizivé osobni situace. Zahrnuje techniku, jejiz pomoci mizeme pierusit
probihajici Spatné prizptisobené vzorce chovani. Intervence ma nckolik podob,
napf. intervence emergentni, paradoxni, pfihlizejicich, psychosocialni a krizova. Krizova
intervence je psychoterapeutickd pomoc vyuzivana pii krizovych situacich. Jejim cilem
je vymezit, snizit intenzitu a zklidnit krizovy stav a pii dlouhodobém ptlisobeni obnovit
funkéni obnoveni psychického stavu (Hartl, Hartlova, 2010). Do tizivé situace se dostava
nejen jedinec, ktery potiebuje pomoc slozek integrovaného zachranného systému, ale je jim
ohroZen 1 operator operacniho stfediska. Za tiZzivou situaci pro operatora lze povazovat
nebezpec¢i vzniku syndromu vyhoteni v disledku dlouhodobého ptlisobeni stresové zatéze

spojené s vykonem prace.

Primérni prevence snizovani negativnich ucinkii stresu zaméstnavatelem je popsana

vySe. OvSem primarni prevence neni jedinou cestou, kterou mize zaméstnavatel snizovat
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pracovni z4téz a Gcinky distresu. Jednou z moznosti je poskytovani intervence, at’ jiz krizové
nebo psychosocialni. Jelikoz prace ptislusnikti hasi¢ského zachranného sboru pii zésazich
je velice fyzicky 1 psychicky naro¢nd, ziidil vramci systému péce o zameéstnance
psychologickou sluzbu. Jeji ziizeni je upraveno legislativné zédkonem ¢. 361/2003 Sb.,
o sluzebnim poméru piislusnikii bezpecnostnich sborti, ve znéni pozdéjsich predpisi,
vyhlaskou ¢. 487/2004 Sb., o osobni zptsobilosti, ktera je predpokladem pro vykon sluzby
v bezpe€nostnim sboru, ve znéni pozdé€jSich piedpist. Psychologicka sluzba zajistuje
podminky pro bezpecny a fadny vykon sluzby. Psychologickou péci vykonava piislusnik —
psycholog hasi¢ského zachranného sboru. Psychosocidlni a krizovou intervenci dale
zajiStuje 1 Anonymni telefonni linka pomoci v krizi. Linka byla urcena piislusnikiim
a obéanskym zaméstnancim Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, jejich
rodinnym pftislusniktim, popft. dal§im blizkym osobam:

a) k posttraumatické péci v souvislosti s plnénim sluzebnich nebo pracovnich

ukold,

b) k telefonické pomoci v situacich akutniho chronického stavu psychické nouze,

¢) k poskytovani psychické pomoci a v neposledni fadé

d) kprevenci nepiedlozeného poskozujiciho jednani v dasledku psychicky

obtizn¢ fesitelnych situaci.

Naslednd generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky
sjednotilo postup pfi zajiStovani osobnostni zplsobilosti a zabezpeceni poskytovani
posttraumatické péce ptislusniki, ktefi prozili traumatizujici udalost v souvislosti s plnénim
sluzebnich tkoli a pti poskytovani psychosocialni pomoci osobam zasazenym mimoiadnou
udalosti. Psychosocidlni a krizovou intervenci provadi, fidi nebo organizuje psycholog
formou skupinového debriefingu nebo psychoterapeutického rozhovoru. Clen tymu
posttraumatické péce napt. formou psychické prvni pomoci provadi kolegialni psychickou
pomoc. Clentim tymu posttraumatické péée a psychologlim je uloZena povinnost Fidit
se etickymi zasadami, odbornymi postupy a pravnimi normami a jsou povinni zachovat
mlcenlivost. Piislusnikiim je zaruceno pravo na posttraumatickou a psychosocidlni péci
a ochrana pfed znevyhodnénim v souvislosti s jemu poskytnutou péci. Za traumatickou
udélost je povazovan i nespravny pracovni postup pfislusnika zasazeného mimotadnou
udalosti, ktery zptisobi tumrti, t€zké zranéni nékoho jiného nebo Skodu velkého rozsahu. Tym

posttraumatické péce je skupina odborné piipravenych ptislusnikii nebo zameéstnancii
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hasi¢ského zachranného sboru. Clenem tymu muze byt i duchovni, ktery neni
zam&stnancem. Kolegidlni psychickd pomoc je laickou pomoci vedouci ke zmirnéni
nasledkt traumatizujici udalosti (MV-Generalni feditelstvi hasi¢ského zdchranného sboru,

2014).

33 Integrovany zachranny systém

Integrovany zachranny systém je podle zakona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném
zéchranném systému, § 2 pism. a) koordinovanym postupem jeho slozek pii pfipravé
na mimofadné uddlosti a pfi provadéni zachrannych a likvidacnich praci. Je tvofen
zakladnimi a ostatnimi slozkami, které jsou vymezeny zdkonem o integrovaném zachranném
systému. Mezi zakladni sloZky je zafazen Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky,
jednotky pozarni ochrany zatfazené do plosného pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany,
poskytovatelé zdravotnické zachranné sluzby a Policie Ceské republiky. Vyélenéné sily
a prostfedky ozbrojenych sil, ozbrojené bezpecnostni sbory, zachranné sbory, organy
ochrany vetejného zdravi, havarijni, pohotovostni, odborné¢ a jiné sluzby, neziskové
organizace, sdruzeni obcantli, ktera lze vyuzit k zdchrannym a likvidaénim pracim,

zafazujeme mezi ostatni slozky integrovaného zachranného systému.

Za zéasah integrovan¢ho zadchranného systému se povazuje ¢innost dvou a vice slozek
pii zachrannych a likvidacnich pracich. Vzhledem k tomu, Ze zasah neni provadén pouze
jednou slozkou, je nutné stanovit podminky pro spole¢nou c¢innost v misté zasahu
a podminky pro koordinaci sloZek integrovaného zachranného systému a koordinaci
zéachrannych a likvidacnich praci. Tyto podminky urcuje zdkon ¢. 239/2000 Sb.,
o integrovaném zachranném systému, ve znéni pozd¢jSich predpisti, a vyhlaska
€. 328/2001 Sb., o néckterych podrobnostech zabezpeceni integrovaného zachranného
systému, ve znéni pozd¢jSich predpist. Koordinace slozek probihd na tfech urovnich,
a to uroven taktickd, operacni a strategicka. Takticka urovenn koordinace je zajiStovana
velitelem z4sahu na misté zdsahu. Starosta obce s rozSifenou plsobnosti, hejtman kraje
a primator hlavniho mésta Prahy nebo Ministerstvo vnitra koordinuji slozky integrované¢ho
zachranného systému na strategické urovni. Operacni uroven zajiStuji stalé organy
integrované¢ho zachranného systému, jez jsou tvofeny operacnimi a informac¢nimi stiedisky

integrovaného zéachranného systému, jez piredstavuji operacni stfediska hasic¢ského
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zachranného sboru kraje, operacni a informacni stiediska generalniho feditelstvi hasi¢ského

zachranného sboru.

3.3.1. Operacni stiediska integrovaného zachranného systému

Na operacni urovni koordinuji ¢innosti operacni stiediska hasi¢ského zachranného sboru

kraje aoperacni a informacni stfediska generalniho feditelstvi hasi¢ského zachranného

sboru. Operacni a informacni stfediska podle zédkona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném

zachranném systému, § 5:

a)
b)
c)
d)

g)
h)

zabezpecuji obsluhu tisnovych linek ¢islo 150 a 112,

pfijimaji a vyhodnocuji informace o mimotadnych udalostech,

zprostfedkovavaji organizaci plnéni tikold ukladanych velitelem zasahu,
zabezpecuji vyrozuméni zakladnich a ostatnich slozek integrovaného zachranného
systému

povolavaji a nasazuji sily a prostiedky zakladnich slozek integrovaného zachranného
systému podle poplachového planu,

pii nebezpeci z prodleni provadi varovani obyvatelstva na ohrozeném tzemi,
dokumentuji zdchranné a likvidac¢ni prace,

udrzuji spojeni s opera¢nimi stiedisky zdkladnich slozek integrovaného zachranného
systému a s misty zasahu,

vyhlaSuji odpovidajici stupen poplachu pii prvotnim povolani a nasazeni sil
a prostfedkii na misté zasahu a vyhlaSeni odpovidajicitho stupné poplachu pro

postizené iizemi.

Ucelem koordinace stalymi organy integrované¢ho zachranného systému je:

a)
b)

c)

d)

predani informaci vSem zasahujicim slozkam integrované¢ho zachranného systému,

zapojenti sil a prostiedktli v souladu s potiebami zdchrannych a likvida¢nich praci,

zajisténi ochrany obyvatelstva podle ustiedniho poplachového planu a poplachového

planu kraje v souladu s vnéj$imi havarijnimi plany a havarijnimi plany kraje,

stanoveni priorit zadchrannych a likvidacnich praci pii rozsahlych mimoiadnych

udalostech,

zabezpeCeni materidlnich a finanénich podminek pro cinnost slozek integrovaného

zachranného systému.
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3.3.2. Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky

Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky je jednou ze zakladnich slozek
integrovaného zachranného systému, jez zajiStuje nepietrzitou pohotovost pro ohlaseni
mimotadnych udalosti, jejich vyhodnoceni a neodkladny zasah v misté mimotadné udalosti.
Mimo jiné piislusnik Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky s pravem prednostniho
veleni nebo velitel jednotky pozarni ochrany koordinuje zachranné a likvidacni prace a tidi
soucinnost slozek integrovaného zachranného systému, které se ucastni praci pti mimotadné

udalosti.

Ukoly a postaveni Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky vymezuje zakon
&.320/2015 Sb., o hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné nékterych
zékont (zékon o hasi¢ském zachranném sboru), ve znéni pozd¢jsich predpisti. Tento pravni
predpis jej vymezil jako jednotny bezpec¢nostni sbor, ktery plni ukoly pozéarni ochrany,
ochrany obyvatelstva, civilniho nouzového planovani, integrovaného zédchranného systému
a krizového ftizeni. Jeho hlavni néplni je chranit zivoty a zdravi obyvatel, Zivotni prostiedi,
zvifata a majetek ptred pozary a jinymi mimofadnymi udalostmi a krizovymi situacemi.
Nezajistuje pouze ochranu pied pozary nebo mimotadnymi uddlostmi, ale pfijima
i humanitarni pomoc poskytovanou Ceské republice ze zahrani&i. P¥i p¥ijimani humanitarni
pomoci spolupracuje s Ministerstvem zahrani¢nich véci Ceské republiky, tak jak stanovi
zakon &. 320/2015 Sb., o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné nékterych

zakontl (zakon o hasi¢ském zachranném sboru), ve znéni pozdgjsich piedpist (Cesko, 2015).

Ukoly Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky vykonavaji piislusnici, ktefi
jsou ve sluzebnim poméru podle zakona €. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru piislusnikt
bezpecnostnich sbort, ve znéni pozdéjsich predpisi, a zaméstnanci, ktefi jsou v pracovnim
poméru podle zékona €. 262/2006 Sb., zékonik prace, ve znéni pozd¢jsich predpist. Pocet
pfislusnikit a sluzebnich mist stanovuje generalni feditel Hasi¢ského zachranného sboru
Ceské republiky, dle pravidel uvedenych v zédkond o sluzebnim poméru piislusniki
bezpecnostnich sbort a dalSich pifedpisi upravujicich systemizaci. PoCet pracovnich
a sluzebnich mist schvaluje vlada Ceské republiky, pfi¢emz bezpeénostni sbor nemiize

prekrocit stanovené a schvalené pocty.
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Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky je tvoten &tyimi slozkami definovanymi v § 5
zdkona &. 320/2015 Sb. o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné
nekterych zékont (zékon o hasi¢ském zachranném sboru), ve znéni pozd¢jSich predpist
(Cesko, 2015):

a) generalni reditelstvi,

¢) hasicské zachranné sbory kraji,

d) zachranny utvar,

e) Skola

Kazda slozka plni stanovené ukoly. Generalni feditelstvi fidi hasi¢ské zachranné sbory
krajt, zachranny ttvar i $kolu, kromé jiného vykonava tikoly Ministerstva vnitra Ceské
republiky v oblastech pozarni ochrany, ochrany obyvatelstva, civilniho nouzového
planovani, integrované¢ho zachranného systému nebo na tseku krizového fizeni. V ramci
krizového fizeni nevykonava ukoly vztahujici se k vefejnému potadku a vnitini bezpecnosti.
Hasicské zachranné sbory kraja ziizuji operacni a informacni stiediska pro ptijem volani na
tisnové linky a dale jsou spravnimi Grady s ptisobnosti na svém tzemnim obvodu vyssiho
uzemné¢ spravniho celku (ptislusného kraje) ve vécech:
pozarni ochrany,
ochrany obyvatelstva,
civilniho nouzového planovani,

integrovaného zachranného systému a

hAEEP N e

krizového Fizeni, s vyjimkou oblasti verejného poradku a vnitrni bezpecnosti
(Cesko, 2015).

Zéachranny utvar je vytvoren pro feSeni mimoradnych udélosti a krizovych situaci a pfi
obnové izemi postizeného témito udalostmi. Skola poskytuje vzdélani ve vech oblastech,

které plni Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky.

Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky pro zajisténi vykonu stanovenych
povinnosti ma zakonem o hasi¢ském zachranném sboru umoznéno potizovat zvukovy,
obrazovy nebo jiny zdznam, tyto zaznamy muze piedat jiné sloZce integrovaného
zachranného systému, pokud je potfeny k plnéni konkrétniho tkolu. Dale jsou pfisluSnici

opravnéni ziskavat informace z evidenci napt. evidence obyvatelstva, zdkladniho registru
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uzemni identifikace, adres anemovitosti atd., vyzvat osoby k prokdzani totoznosti,

v piipad¢, ze napt. byly evakuovany, zdrzuji se v blizkosti mista zasahu atd.

Jak jiz bylo uvedeno, Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky zajistuje nepfetrzitou
pohotovost pro ohlaSeni mimotadnych udalosti. Za timto ucCelem zfizuje operacni
a informacni stfedisko integrovaného zachranného systému, jez je jeho organiza¢ni ¢asti.
PtisluSnici operacniho stfediska musi pii pfijmu tisnového volani vyhodnotit dle druhu
mimotfadné udalosti vécnou pfisluSnost zdkladni slozky integrovaného zachranného
systému. V pfipadé, zZe mimofadna udalost spadd do vécné piislusnosti Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky, postupuje déle dle stanovenych pokynii vedoucich
k zachrannym a likvidacnim pracim mimoiadné udélosti. Pokud ovSem oznamovana
mimotadna udalost na tisnovou linku spadd do kompetence ostatnich zakladnich slozek,
pfeda informace o mimotadné udalosti nebo tisnové volani prepoji vécné prislusné zékladni
slozce integrovaného zachranného sboru. Nékteré mimotradné udélosti vyzaduji pro zdarné
provedeni zachrannych a likvida¢nich praci pfitomnost vice slozek integrovaného

zachranného systému a jejich vzajemnou spolupraci.

Hlavni zasadou spoluprace operacnich stfedisek zékladnich slozek integrovaného
zachranného systému je nutnost pifi pfijmu tisnového volani vyhodnotit vécnou a mistni
pusobnost a nasledné¢ postupy zvolit s ohledem na vysledky probéhlého vyhodnoceni.
To znamena, ze jestlize feSeni nenélezi do jeho vécné nebo mistni plisobnosti, pieda
(pfepoji) tisiové volani pfimo piislusné zakladni sloZce integrovan¢ho zachranného
systému. Operacni a informacni stfedisko nepfeddva informace o mimoiadné udalosti
a o prubehu zachrannych a likvidac¢nich praci pouze ostatnim slozkdm integrovaného
zachranného systému, ale informuje i hejtmana pfisluSného vyssiho uzemné spravniho
celku, starostu obce s rozsifenou pusobnosti a pravnické a fyzické osoby uréené havarijnim
planem pfislusného kraje, tak jak stanovi vyhlaska ¢. 328/2001 Sb., o nékterych

podrobnostech zabezpecovani integrovaného zachranného systému, ve znéni pozdéjsich

predpisit (MV CR, 2001).
3.3.3. Tisfiova volani a prubéh jejich prijmu

Tisfovym volanim se rozumi bezplatnd volba ¢isel, ktera jsou stanovena v ¢islovacim

planu a uvedena v telefonnich seznamech, a kterou je nutno pro zachranu lidskych Zivoti,
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zdravi nebo majetku zpfistupnit. K témto telefonnim c¢islim je garantovan bezplatny
a nepfetrzity piistup (Urbanek, 2009). V Ceské republice jsou vyhrazena telefonni &isla pro
tisiova volani nésledovné:

a) 150 Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky

b) 155 Zdravotnicka zachranna sluzba

c¢) 158 Policie Ceské republiky

d) 156 Obecni policie

e) 112 jednotné evropské Cislo tisiového volani

Z diivodu usnadnéni tisnového volani v ramci Evropské unie bylo v roce 1991 zavedeno
jednotné evropské ¢islo tisnového volani, a to rozhodnutim Rady Evropskych spolecenstvi
¢. 91/396/EEC ze dne 29. Cervence 1991. Rozhodnuti Rady Evropského spolecenstvi bylo
do Ceského pravniho fadu implementovano v roce 2000. Usnesenim vlady &. 391/2000
ze dne 19. dubna 2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002 ze dne 3. dubna 2002, vzniklo
celkem 14 center tisnového volani v sidlech hasi¢skych zachrannych sbort kraji, resp.
na operacnich stfediscich hasi¢skych zachrannych sbort kraji. Jednotliva centra jsou
vzajemné propojena hlasove, datove a je zaruCena vzajemna zastupitelnost, coz znamena,
ze v piipad¢ pfetizeni nebo vypadku tisnové linky je hovor pfesmérovan na jiné operacni
stiedisko. Operatofi bézné odbavuji telefonni hovory tisnové linky 112 v Ceském,
anglickém, némeckém, ruském, francouzském nebo polském jazyce. Pocet hovort v cizim
jazyce se pohybuje kolem 5 % z celkového poctu hovori cca 250 000 volani za rok. Z tohoto
poctu tvoii 50 % hovory v angli¢ting, 30 % v jazyce némeckém a 20 % v ostatnich jazycich
(Urbanek, 2009).

V roce 2018 bylo operacnimi stiedisky hasi¢skych zachrannych sborti odbaveno celkem
2 678 732 hovori, z toho 2 309 008 hovort na tisnové lince 112 a 369 724 hovori na tisnové
lince 150 (Zarkova, 2018 str. 26). P¥i piijmu tisiového volani operator vyhodnoti volani
a vytézi zakladni informace o charakteru a misté udalosti. Na zdklad€ uvedenych informaci
postoupi feSeni udalosti pfisluSnému operacnimu sttedisku zékladnich slozek integrovaného

zachranného systému.

Operatofi neptijimaji pouze tisiova volani, ale i dal$i hovory, které 1ze rozd€lit na ostatni
a zlomyslna (Urbanek, a dalsi, 2015). Ostatni volani zahrnuji hovory, které Ize

charakterizovat jako hovory, jez nevyzaduji neodkladné provedeni zadsahu, ovSem volajici
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danou situaci, ve které se nachazi, vyhodnocuje jako ohrozujici a subjektivné rizikovou.
Naptiklad se jednd o zdravotni problémy, kdy volajici vyZaduje informace o lécich,
Iékarnach apod. nebo situace vztahujici se k trestni Cinnosti. Takovéto hovory nejsou
prioritné vytizovany hasi¢skym zachrannym sborem, ale jsou pfeddny na ptislusnou slozku
integrovan¢ho zachranného systému dle jejich kompetenci (Zdravotnickou zachrannou
sluzbu nebo Policii CR). Hovory, které spadaji do ptisobnosti hasi¢ského zachranného sboru,
se vztahuji k odstranéni nebezpecnych stavi jako je likvidace obtizného hmyzu, odstranéni
vétvi spadlych stromt apod. Operator pii pfijmu tohoto typu hovoru vyhodnoti charakter
oznameni, a bud’ volajiciho odkaze na komer¢ni subjekty nebo jednotky pozarni ochrany
ziizované obci nebo podnikem. VSechny tyto hovory mohou byt vyhodnoceny jako tisiiova
volani, proto kazdy hovor musi byt individualné posouzen, zda nesplituje podminky
mimotadné udalosti a jedna se pouze o situaci ohrozujici ¢i rizikovou. Dal$im typem jsou
zlomyslna volani od omyl{, stiznosti, pod€kovani az po obtézujici hovory. Zvlastni kategorii
zlomyslnych voldni jsou Umyslnd zneuzivani, v jejichz dusledku dochdzi k planym

vyjezdim slozek integrované¢ho zachranného systému.

34 Krizova komunikace na tisinovych linkach

Komunikace operatora linek tisiového volani probiha v n¢kolika rovinach:

— s volajicimi na linkéch tisnového volani,

— s velitelem pfi likvidaci mimotadné udélosti nebo krizového stavu a

— s kolegy na pracovisti.
Operator se pii piijmu tisnového volani setkava s volajicim ¢lovékem, ktery proziva urcity
tlak a jeho chovani nemusi byt adekvatni. Tato okolnost ztéZuje operatorovi komunikaci
a zvySuje naroky na koncentraci. Operatofi dale komunikuji s velitelem jednotky pozarni
ochrany pfi zasahu nebo velitelem zasahu slozek integrovaného zachranného systému
pfi mimotfadnych nebo krizovych situacich. 1 tato komunikace zvySuje naroky
na soustfedénost operatora, ktery musi pfesné piijmout informace a pozadavky velitele
a bezodkladné zajistit pozadavky k zdarnému provedeni likvidacnich praci. Kromé
uvedené¢ho také dochdzi ke komunikaci na pracovi§ti mezi operatory a nadfizenymi

ptislusniky.

Pojem komunikace vychazi z latinského communicatio, tedy pienos informaci. Jedna

se o pienos informaci mezi komunikatorem a komunikantem prostfednictvim komuniké.
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Komunikace probihd v urc€ité spolecnosti a je ovlivnéna ucastniky komunikace, jazykem
a komunika¢nim kanalem. Abychom tedy mohli vymezit krizovou komunikaci na tisnovych
linkach, méli bychom nejdiive vymezit komunikaci jako takovou. Komunikaci mizeme
charakterizovat (AndrSova, 2012):

1. Podle povahy vztahu mezi ucastniky komunikace:

a) Intrapersondlni — jednotlivec interpretuje data, vyhodnocuje informace
a pripravuje se k rozhodnuti. Jedinec komunikuje sam se sebou.

b) Interpersonalni — tcastnici spolu navzajem komunikuji bud’ formou formalni
¢i neformalni, pfi¢emz na sebe navzajem nahlizi jako na individuum (napf.
komunikace mezi dvéma osobami nebo v malé skupin€, coz v naSem ptipad¢
jsou pfisluSnici operac¢niho sttediska).

2. Podle prostredki, které se pii komunikace aktivuji:

a) Verbalni — prostfednictvim jazyka a feci.

b) Neverbalni — mimoslovni komunikace, kterou lze nadale d¢lit:
— gestika,

— mimika,

— proxemika,

— haptika,

— posturologie,
— paralingvistika.

¢) Vertikalni — komunikace zaméstnance s vedoucim a naopak.

Dilezitym faktorem komunikace je vzdjemna provazanost komunikanta,
komunikatora i komuniké. Coz znamend, ze vzajemné vztahy se mohou ménit v zavislosti
na zméné jednotlivych ucastnikli komunikace. Vyvoj a vysledek komunikace je ovlivnén
nejen Ucastniky a prostfedky komunikace, ale neméné dilezitou slozkou je i prostredi,
ve kterém komunikace probihd. Jedna se o proces, ve kterém dochézi k propojeni vlastniho
mySleni, prozivani a chovani, scilem dosdhnout ocekdvané vysledky. Znamena
to, ze prostiednictvim komunikace sdélujeme vlastni mySlenky a postoje tak, aby tomu
rozuméli ostatni aktéfi, jejim prostiednictvim se chceme vzdjemné domluvit, predat
informaci, ale i navazat kontakt. Kazdd komunikace ma svlij charakter, ktery je ovlivnén
jednotlivymi osobami, jejich vnitini dynamikou intelektudlni a emocionélni slozky
osobnosti (AndrSova, 2012). Pribéh komunikace nemusi byt vzdy hladky, ale mize byt
ztizen komunika¢nimi bariérami, a to vnitinimi nebo vnéj$imi. Vnitini komunikacni bariéry
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se projevi jak na stran¢ komunikatora, tak komunikanta. Nejcastéji se tykaji riznych poruch
napt. afazie, dysartie, koktavosti nebo pouzivani dialektu, pfip. Zargonu, ktery neni
srozumitelny ani pro sd€lovatele ani pro piijemce. DalSi vnitini bariérou je zkreslené
vnimani na strané¢ komunikanta, jeho nesoustfedéni nebo nezdjem. Za vnéjsi komunikacéni
bariéry lze povazovat charakter prostiedi a podminek, ve kterém a za kterych komunikace

probiha, napt. stres, stisnény prostor, chlad, zdpach, nedostatek ¢asu apod.

Velmi specifické podminky charakterizuji komunikaci operatora tisiiovych linek
s osobou, jez se ocitla v tizivé situaci a potiebuje pomoc nékteré ze slozek integrovaného
zachranného systému. Tyto podminky znac¢né ovlivni pribéh komunikace, zejména ztizi
komunikaci vnéjSimi bariérami. Jedinec, ktery se ocitl v tizivé situaci, nebo je svédkem
neptiznivé udalosti (zranéni, nehoda, pozar, zdravotni komplikace apod.) mlze byt nervédzni,
podrazdény, vystraSeny, zmateny, nekoncentrovany, dezorientovany, muze mit velké
bolesti, strach o sviij zZivot nebo o zivot blizké osoby apod. Dale komunikaci ovliviiuje i vk,
pohlavi, narodnost, zkuSenosti se vzniklou situaci, nebo také vliv ndvykovych latek ¢i 1éki.
Vsechny tyto okolnosti vedou k nesnadné komunikaci, se kterou se musi operator tisnové
linky vyrovnat. Volajici se pfi rozhovoru nemusi plné soustfedit, nemusi dobfe rozumét
polozenym otdzkdm, také se mize projevovat v komunikaci agresivné. VSechny uvedené
okolnosti dopliuji dal$i podminky, za kterych musi operator efektivné vést komunikaci
s cilem volajicimu pomoci. Operator pfi pfijeti hovoru na tisiovou linku je pod velkym
casovym tlakem, tedy musi v co nejkratS§im mozném cCase ziskat maximum informaci
o situaci ve které se volajici ocitl, a tyto ptedat pfislusné slozce integrovaného zachranného
systému. Pfijaté informace musi byt vtakovém rozsahu, aby slozka integrované¢ho
zachranného systému, ktera bude provadét zachranné prace, byla akceschopna, tedy vyjela
na misto zasahu v dostateném materidlnim a persondlnim vybaveni. Kazda situace totiz
vyzaduje pfesné stanoveny druh techniky, jeji poCet a uvedeny pocet ptislusnikli nebo
zachranaft, vcetné jejich odbornosti. Alena AndrSova rozliSuje rizné techniky a zasady
vedeni hovoru operatora s volajicimi. RozliSuje hovory vedené s détmi, seniory, s pacientem
nebo s rodinnymi piislusniky. Operatofi pii hovoru:

a) by se méli pokusit volajiciho uklidnit,

b) kazdou otdzku by méli vyjadtit jednou vétou,

c) by se méli vyhybat sugestivnim otazkam,

d) by se méli vyhybat slozitym vétdm a dlouhym otazkam,

40



e) by méli pouzivat techniku jednoduché akceptace a parafrazovani,
f) by méli hovofit pomalu a ujiSt'ovat se, ze jak on, tak volajici hovofi o stejném miste,
lokalité, obci apod., Ze si navzajem rozumi,

g) by nem¢li podl€hat antipatiim a predsudkim,

h) po celou dobu telefonatu by se méli sousttedit a vénovat mu maximalni pozornost,

1) by neméli podcenovat zvuky, emoce, prostiedi apod. (AndrSova, 2012).
Uvedené okolnosti pfi ptijeti tisniového volani maji velky vliv na aktualni psychicky stav
operatora. OvSem nejen tyto okolnosti, ale dale to jsou také napt. obavy z nepiesného
prevzeti zpravy o udalosti — nedostate¢né informace o udalosti, preslechnuti, neo¢ekavané
preruSeni hovoru nebo nemozné zpétné ovéreni informaci o udélosti. Operator je pod velkym
tlakem chovani volajiciho a naroCnosti situace, ale také na néj piisobi subjektivni vnimani,

vlastnich zkuSenosti, emocionalita a odolnost vuci zaté€zi.

Operatofi operacniho stfediska nemaji pouze za tikol pfijem hovori, ale mezi jejich
dal$i Cinnosti spada vyhlaseni poplachu jednotkam pozarni ochrany, které jsou urceny
pozarnim poplachovym planem kraje. Soucasti vyhlaseni jsou 1 povinné informace, které
musi byt operatorem jednotce sdéleny:

a) druh zésahu,

b) misto zasahu,

c) sily a prosttedky jednotky vysilané k zasahu,

d) dalsi udaje, které se vztahuji k okolnostem vzniklé udélosti a trasu jizdy na misto

zasahu s ohledem na bezpec¢nost hasicli a v€asnost zasahu.

Kromé¢ vyhlaseni poplachu jednotce pozarni ochrany operator zajist'uje nepietrzité
spojeni s velitelem zdsahu, kdy pfijima a fesi jeho pozadavky a predava mu nové informace.
Dale operator pfedava informace dalSim slozkdm integrovaného zachranného systému
(Zdravotnicka zachranna sluba, Policie CR) a sluzebnim funkcionaiim (feditel hasi¢ského
zachranného sboru kraje, fidici distojnik, tiskovy mluvci), piipadné dalsim organizacim,
potiebnym pro feSeni dané udalosti (napft. technické sluzby, udrzba silnic ptislusného kraje

atd.). Veskerou komunikaci, kterou operator zajist'uje, zdroven povinné dokumentuje.
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Operator je 1 pii této ¢innosti vystaven zvySenému tlaku chyby, ktera se vztahuje:

e k omylu — napt. obec, ve které se stala nahldSena udalost, neni na izemi kraje,
ale nachazi se mimo mistn¢ ptislusné uzemi zasahu jednotky pozarni ochrany,

e k zdmén¢ obdobné zn&jicich nazvl ulic, mistnich ¢asti nebo obci, napt. Sokolska
za Sokolovska apod., ptipadné

e Spatné vyhodnoceni situace z divodu velice kratkého ¢asového tiseku vyhodnoceni
ziskanych informaci (dle daného typu udalosti operator stanovuje potiebné druhy

a poCty techniky a jednotek pozarni ochrany.

Rozsah a druh mimotradné udélosti klade na operatora vysoké naroky na jeho spravné

arychlé vyhodnoceni situace, nebot’ operator je prvnim Cclankem cinnosti slozky

integrovaného zachranného systému. Operator zpracovava zasahy, jez lze d¢€lit na pozary

a technické zasahy. Mezi technické zasahy Ize zahrnout:

3.5

e dopravni nehody — silni¢ni, Zelezni¢ni, letecké,

e 7ivelné pohromy — povodné, snéhové a vétrné kalamity, sesuvy pudy,

e uniky nebezpecnych latek — plyn, chemické latky, ropné produkty,

e technické havérie — otevirdni byt pii nebezpeci z prodleni na zivoté a zdravi,
pomoc pii snaSeni nebo pievozu pacienta zdravotnické zachranné sluzeb,

zachrana zvitat.
Pocetni stav prislusniki operacnich stiredisek

Hasi¢ské zachranné sbory kraji zaméstnavaji ptislusniky, jejichz pracovnépravni
vztah je zaloZzen zdkonem o sluZzebnim poméru piislusnikii bezpecnostnich sborti (dale
jen ptislusnici) a dale zaméstnance, jejichz pracovnépravni vztah je zalozen zdkonikem
prace (dale jen zaméstnanci). Na operacnich stfediscich vykonavaji pracovni ¢innosti
ptislusnici. PfisluSnici operacnich stfedisek vykonavaji prace v rovnomérné a
v nerovhomérné rozvrzené pracovni smeéné. Nerovnomérné rozvrzend smeéna je
vykonavéana v 12hodinovém cyklu, vzdy od 7 hodin do 19 hodin nebo od 19 hodin do 7
hodin. Zakladni pocetni stav ptislusnikti operacnich stiedisek neni v jednotlivych krajich
stejny, je zavisly na velikosti kraje, piehled je uveden v tabulce 2 - Pocetni stav

piislusnik® operaénich stredisek (HZS CR, 2013).
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3.6 MoZné prifiny syndromu vyhoreni operatora tisiiové linky

Pfi¢iny vyhoteni operatora tisnové linky mizeme rozd¢€lit na vnitini a vnéj$i. Vnitini
pric¢iny souvisi s osobnosti operatora s jeho resillienci a copingem. Vnéjsi pfi¢iny jsou
spojeny s pracovnimi podminkami jednotlivych operacnich stredisek:

e zplsob vedeni a fizeni vedoucich ptislusniki,

dlouhodobé nebo opakujici se naruSena komunikace a kooperace mezi pfislusniky

operacniho stfediska a pfislusniky vyjezdové jednotky hasi¢ského zachranného

sboru,

e vysoky pocet hovort,

e vysoky pocet poplacht,

e traumatizujici zasahy, napt. smrteln€ zranéné osoby, zdsahy, jez se tykaji déti, zasahy
s velkym poctem zranénych osob,

e rozsah pfimé rozhodovaci povinnosti,

e struktura smény — vykon prace, prestavky, jiné Cinnosti, které stresuji, uzavieny
kolektiv,

e nemoznost profesniho ristu,

e préce v uzavieném prostoru, bez piimého kontaktu s ostatnimi pfislusniky,

e nedostatecnd zpétna vazba o tom, jak zasah dopadl.

Velmi zajimava jsou statistickd data, ze kterych jsou porovnatelné pocty hovort fesenych
operatory a zaroven pocty udalosti, u kterych zasahovaly jednotky hasi¢ského zdchranného
sboru jednotlivych kraji. BohuZel neexistuje statistické sledovani zatizenosti operatort
tisnovych linek dle jednotlivych typt hovorti, je pouze veden piehled poctu hovort
jednotlivych krajskych operacnich stfedisek, viz Ptiloha 4 - Pocet hovorti v roce 2017
dle krajio (Zarkova, 2018). Vroce 2017 bylo uskuteénéno celkem 2 678 632 hovoril
na tisnovych linkdch. Z uvedeného piehledu vyplyva, ze nejvice hovor odbavi operacni
sttedisko Hasi¢ského zachranného sboru hl. m. Prahy a nejméné operacni stiedisko

Hasic¢ského zachranného sboru Karlovarského kraje.

Jak jiz bylo uvedeno, piislusnici operacniho stfediska neptijimaji pouze telefonni hovory,
ale zaroven vyhlaSuji poplach jednotkdm pozarni ochrany a zaroven snimi udrzuji

komunikaci. V roce 2017 bylo jednotkdm pozarni ochrany vyhlaseno celkem 125 973
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poplachi, které zahrnovaly jak pozary, tak technické zasahy, ale i plané poplachy. Jednotlivé
typy zasahtl v¢etné jejich pocetniho a procentudlniho zastoupeni vyjadiuje Obrazek 3 — Pocet
zasahli v roce 2017 a Obrazek 4 — Procentualni zastoupeni jednotlivych zasaht. Tim, Ze prace se
tyka stresové zatéze operatorti operacnich stiedisek, je neméné zajimavy a dilezity prehled
poctu zasahti podle jednotlivych kraji, jak je uvadi Obrazek 5 — Ptehled zasahti v roce 2017
dle krajti (Zirkova, 2018) a tabulka v P¥iloze &. 5.

Obrazek 3 — Pocet zasaht v roce 2017

M poZary

H dopravni nehody

m Unik nebezpecnych chemickych
latek
technické havarie

M ostatni

M plané poplachy

Podle tidajt (Zrkova, 2018 str. 3)

Obrazek 4 — Procentualni zastoupeni jednotlivych zasaht

CR - podil v % na celkovém poétu

m pozary

H dopravni nehody

® Gnik nebezpe&nych chemickych
latek

technické havarie

M ostatni

Podle udaji (Ztirkova, 2018 str. 3)
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Obrazek 5 — Prehled zasahi v roce 2017 dle krajt
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Z uvedeného prehledu vplyva, ze jednotlivé kraje se velmi 1isi ve sloZeni typl zéasahii,
coz muze byt ovlivnéno tzemni charakteristikou jednotlivych kraji (podil primyslu,
zemédé€lstvi, poCet obyvatel, infrastruktura apod.). Nejvice zasahti jednotek pozarni ochrany
vroce 2017 a vyhlaSeni poplachu opera¢nimi stiedisky bylo v Moravskoslezském kraji
(14 862 udalosti) a ve Stiedoceském kraji (14 789 udalosti), nejméné¢ v Karlovarském kraji
(4 792 udalosti) a Libereckém kraji (5 000 udalosti). Pocet ptislusniki operacniho stiediska
na jedné smeén¢ Cini:

— Moravskoslezsky kraj 13 ptislusnik,

Stredocesky kraj 15 piislusniki,

Karlovarsky kraj 6 ptislusnikd,

Liberecky kraj 8 prislusnikd.

Secteme-li pocet hovorti na tisiovou linku s poc¢tem vyhlasenych poplachti jednotkdm
pozarni ochrany jednotlivych operacnich stiedisek kraja, které nasledné vydélime poctem
operatort operacniho sttediska, zjistime, ze v priméru na jednoho operatora nejvice ukoni

¢ini operator v Moravskoslezském kraji a nejmén¢ v Kraji Vysocina.
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4. Vyzkumna ¢ast prace

4.1 Uvod vyzkumu

Praktickd cast prace navazuje na teoretické poznatky uvedené v pfedchazejicich
kapitolach teoretické¢ casti prace, ve které byly vymezeny krizové situace ve smyslu
psychické zatéze, stresu, dusledku dlouhodobého plisobeni stresu na organizmus,
psychickou odolnost a preventivni pfistupy ke snizovani negativnich dusledki stresu.
Byla charakterizovana slozka integrované¢ho zachranného systému — Hasi¢sky zachranny
sbor Ceské republiky, funkce operaénich stiedisek a prace operatord tistiového volani.
Zejména byl popsan vliv zatéze a stresu na zdravi, obecné strategie zvladani krizovych
situaci a stresory souvisejici s operatnim fizenim (nabirdni hovorli, komunikace
se zasahujicimi jednotkami hasi¢li apod.), s organizanim fizenim (vykon sluzby
na pracovisti, materialni zabezpeceni sluzby, administrativni ¢innost apod.). Charakteristika
prace operatora tisnové linky ma znaky profesi, které se vyznacuji vy$sim zatizenim stresorti
a dlouhodobym pisobenim stresu, které mohou vést ke vzniku syndromu vyhoteni. Jak bylo
uvedeno v teoretické Casti prace, plisobeni negativnich U€inkli stresu a rozvoj syndromu
vyhoteni je ovlivnén vlastnostmi clovéka, jeho psychickou odolnosti, vékem, socidlni
oporou, charakterem pracovnich podminek, vztahy na pracovisti, stavem pracovisté
(uspofadani, barevné fteSeni apod.) a prevenci zaméfenou ke sniZovani stresu

zameéstnavatelem.

Vyzkumna ¢ast prace se zabyva vlivem krizovych situaci, profesni zatéze a stresu
na pracovni pozici operatora linek tisnového volani a techniky zvladani profesni zatéze
operatort linek tisnového volani. Zaroven se zabyva otdzkou, zda operator linek tisiového

volani trpi syndromem vyhoteni v disledku dlouhodobé ptisobiciho stresu a pracovni zatéze.

4.1.1. Postup vyzkumu

V prvotni fazi bylo vymezeno vyzkumné téma: Vl1iv krizovych situaci, profesni zatéze

a stresu na pracovni pozici operatora linek tisiového volani a techniky zvladani profesni

zatéze operatort linek tisnového volani. Na zaklad€ tohoto byly formulovany vyzkumné
otazky:

— Je duasledkem dlouhodobé¢ ptisobiciho stresu na operatora linek tisnového volani

syndrom vyhoteni?
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— Je pfijem hovorl na lince tisnového volani nejcharakteristictéjSim stresorem pro
operatora?

— Jaky je vztah mezi individudlnimi technikami zvladdani stresu operatora linky
tisiového volani a disledky dlouhodobého ptlisobeni stresu a profesni zatéze?

— Jsou negativni dusledky plsobeni stresu a profesni zatéze ovlivnény vékem,
pohlavim nebo délkou doby praxe operatora linek tisnového volani?

— Jaky je vztah mezi vztahy na pracovisti, zplisobem fizeni a dlsledky dlouhodobého

pusobeni stresu a profesni zatéze?

Pro feSeni vyzkumného problému byla zvolena kvantitativni strategie, nebot’ lze
predmét zkoumani méfit a lze jej statisticky analyzovat. Zaroven analyzou byly zjistovany
charakteristické stresory profesni zatéze operatorti linek tisiového volani a preventivni
piistup ze strany zaméstnavatele s cilem snizit profesni zatéz a stres operatort linek
tisnového volani. Pomoci korelacnich hypotéz je vysvétlen vyzkumny problém pro
predpokladané proménné — veék, délka praxe, socidlni vazby, vztahy na pracovisti a pracovni
podminky, individuélni techniky zvladani stresu.

Sest korelagnich hypotéz:
H1: V disledku dlouhodobého plisobeni stresu a profesni zatéze trpi operatoti
tisnovych linek syndromem vyhoteni.

Hlo: Nebylo prokazéano, ze operatofi tisnovych linek trpi syndromem vyhoteni.

H2: Doba vykonu prace na pozici operatora tisnovych linek jako jeden ze stresorti
ma vliv na vznik syndromu vyhoteni.
H2y: Vztah mezi dobou praxe na pozici operatora, na které¢ho dlouhodobé ptisobi

stres a vzniku syndromu vyhoteni je nezavisly.

H3: S vy$§im vékem operatora linky tisnového volani stoupa riziko vzniku syndromu
vyhoteni v diisledku dlouhodobého piisobeni stresu.
H3o: Vztah mezi vékem operatora, na kterého ptisobi dlouhodoby stres a vyskytem

syndromu vyhoteni je nezavisly.

H4: Individudlni techniky zvladani stresu jako prevence zvladani profesni zatéze

snizuji negativni disledky stresu a rizika vzniku syndromu vyhoteni.
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H4y: Vztah mezi individudlnimi technikami zvladani stresu a snizovanim dusledku

stresu a rizikem vzniku syndromu vyhoteni je nezavisly.

HS5: Dobré vztahy na pracovisti snizuji zavislost pravdépodobnosti vzniku
syndromu vyhoteni v disledku dlouhodobého plisobeni stresu.

H5o: Neexistuje zavislost mezi vznikem syndromu vyhoteni pti dlouhodobém
pusobenti stresu u operatora linky tisiového volani a dobrymi vztahy na

pracovisti.

Hé6: Kvalitni fizeni a podptirné pracovni prostiedi snizuje negativni piisobeni
dlouhodobého stresu.
H6o: Neexistuje zavislost mezi kvalitou fizeni, podplirnym pracovnim prostfedim a

snizovanim pusobeni distresu.

Dalsim krokem bylo provedeni prizkumu prostiednictvim sbéru dat technikou
dotaznikového Setfeni na jednotlivych opera¢nich sttediscich Hasi¢ského zachranného sboru
Ceské republiky. Sbér dat probéhl prostiednictvim dvou dotaznikd. Prvni dotaznik
s uzavienymi otdzkami zaméfenymi na subjektivni zhodnoceni miry psychické zatéze
operatora tisiové linky vysvétluje hypotézu H1: V disledku dlouhodobého piisobeni stresu
a profesni zatéze trpi operatofi tisnovych linek syndromem vyhoteni. Prostfednictvim
druhého dotazniku s otevienymi i uzavienymi otdzkami byla ziskana data vysvétlujici
hypotézy H2 az H6. Oba dotazniky byly vytvofeny v elektronické podobé a zaroven
elektronickou cestou byly distribuovany vyzkumnému vzorku. Posledni fazi vyzkumu byla
opercionalizace sesbiranych dat a jejich statistické vyhodnoceni. Pro kazdy dotaznik bylo

pouzito jiné vyhodnoceni, které je interpretovano u daného typu.

4.1.2. Pouzité metody sbéru dat

Prvni dotaznik BM — psychického vyhoreni (Ktivohlavy, 1998 str. 36) vztahujici
se k mife psychického vyhoteni obsahuje 21 subjektivnich otazek (Ptiloha €. 1) Respondenti
prostiednictvim 7 Skalovych moznosti vyjadtili svlij aktudlni subjektivni pocit a zkuSenost
na otazky tykajici se: inavy, uzkosti a obav a zda se citi:

-V tisni,

- télesné ¢i citove vycerpan,
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- Stastné, zni¢ené, v pasti, bezcenn¢, utrapeng,
- zklamané az roz€arované, beznadéjné, plny obav a uzkosti nebo
- plni optimismu a energie, atd.
Svou zkuSenost s uvedenymi pocity mohli vyjadtit skalove: nikdy, jednou za cas, ziidka kdy,
nekdy, casto, obvykle nebo vzdy (Kiivohlavy, 1998 str. 36). Jednotliva odpoved méla své
Ciselné vyjadreni (S8kala 1 — 7). Pro vyhodnoceni dotazniku byly vytvoteny kritéria, jejichz
pomoci bylo mozné stanovit aktualni individudlné¢ vnimany psychicky stav respondenta.
Pocity fyzické, emocionalni a dusevni tinavy jsou J. Kiivohlavym povazovéany za aspekty
celkového vycerpani. Za emocionalni vyCerpani povazuje tiseil, beznad¢j a charakterizoval
jej jako: Pocity naprosté bezcennosti, ztraty lidské hodnoty, ztraty iluzi (kladnych predstav
o0 sobé a o sveteé), pocity marnosti viastni existence atp. (Kiivohlavy, 1998 str. 38). Dotaznik
zohlednuje disledky ptisobeni distresu, a to tfi aspektl vlastnich pocitli respondenta:
fyzického, emocionalniho a duSevniho vycerpani. Uvedené aspekty jsou charakteristickymi
projevy puisobeni distresu a v ptipadé, ze ptisobi dlouhodobé a ve zvySené mife, miize byt
jedinec postizen syndromem vyhoteni. Pro interpretaci vysledkli vyhodnoceni BM
dotazniku bylo pouzito nasledné hodnoceni:
— BQ <2 z hlediska psychického zdravi dobry vysledek
— 2 <BQ <3 uspokojivé psychické zdravi
— 3 <BQ <4 nutné zamyslet se nad zivotnim stylem a pocity smysluplnosti
— 4 <BQ <5 lze uvazovat o ptitomnost syndromu psychického vycerpani
— BQ > 5 alarmujici stav, potieba vyhledat pomoc psychologa, psychoterapeuta,

(Kfivohlavy, 1998).

Prosttednictvim druhého dotazniku s uzavienymi i otevienymi otdzkami byla snaha
ziskat data vztahujici se k subjektivnimu vnimani vztahii na pracovisti, individudlnim
technikdm k prevenci stresové zatéZze — piistup operdtora k volnocasovym aktivitdm
a socidlnim vazbadm. Ziskana data slouzi jako podklad k testovani hypotéz H2 — H6.
Dotaznik obsahoval 10 uzavienych otazek s nomindlnimi proménnymi a 20 otazek

s ordinalnimi proménnymi.
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4.1.3. Statistické zpracovani dat

Data ziskdna dotaznikem byla vyhodnocena prostfednictvim matematicko-logickych
operaci kvantitativni analyzy dat, kterd nasledné byla interpretovdna (Hudeckova, a dalsi,
2004). V prvni fazi kvantitativni analyzy dat bylo provedeno kodovani odpovedi do formatu
vhodného pro pocitacové zpracovani. Nasledné doslo k sumarizaci Cetnosti odpovédi
a vytvoreni kontingencnich tabulek, jejichz prostfednictvim byly statisticky testovany
stanovené hypotézy. Z vysledkl testovani bylo mozné interpretovat ziskané sociologické
informace (Hudeckova, a dalsi, 2004). Vyhodnoceni bylo provedeno statistickou analyzou

ANOVA testem podle Hany Rezankové (Rezankova, a dalsi, 2013).

4.1.4. Soubor respondentt

Piislugnici — operatofi linek tisiiového volani Hasiéského zachranného sboru Ceské
republiky tvoii vyzkumny vzorek o celkovém poctu 584 ptislusnikti (54 % zen, 46 % muzi).
Konkrétni pocet dle jednotlivych kraji je uveden v tabulce 2 — Pocetni stav pfislusnikti
operacnich stiedisek. Zeny tvoti 46 % celkového poétu vyzkumného vzorku, tedy 269
pfislusnic. Z oslovenych respondentii se dotaznikového Setfeni aktivné zucastnilo
94 respondentt, tedy 16 %. Bohuzel se Seteni nezucastnili pfislusnici vSech kraju, dotazniky
nevyplnili operatofi linek tisnového volani Hasi¢ského zachranného sboru hlavniho mésta
Prahy, kaje Vyso¢ina, Pardubického kraje a Usteckého kraje. RozloZeni respondenti
dle krajt, kteti vyplnili dotazniky, je uvedeno v Tabulce 2. Opakované byla vznesena zadost
o vyplnéni dotaznikli, ovSem nezdjem ze strany ptisluSniki Hasi¢ského zachranného sboru
vysokych Skol. Ptislu$nici tedy ztratili zajem zucastiovat se dalSich Setieni.

Setfeni se zacastnilo 54 muzi a 40 Zen (Obrazek 6), piicemz 22 respondenti bylo
mlads$ich 30 let, 46 osob ve véku od 30 do 40 let a 26 respondentd bylo starSich 40 let
(Obrazek 7).
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Tabulka 2 - Respondenti podle kraji

Kraj Pocet prislusniki % z celkového poctu respondentii

Jihomoravsky 18 3%

Karlovarsky 2 <1%
Kralovéhradecky 26 4%

Liberecky 2 <1%
Moravskoslezsky 2 <1%
Olomoucky 4 <1%
Plzensky 4 <1%
Stredocesky 34 6 %

Zlinsky 2 <1%

(vlastni vyzkum, 2019)

Obrazek 6 — Rozdéleni vzorku respondentt podle pohlavi

(vlastni vyzkum, 2019)

= muZ =Zena
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Obrazek 7 — Rozdéleni vzorku respondentti podle véku

B <30 m 30-40 m >40

(vlastni vyzkum, 2019)

Respondenti uvedli i dobu praxe na pozici operatora linky tisnového volani,
vzhledem k poctu respondentii byla provedena kategorizace dat doby praxe na 4 kategorie.
Rozlozeni respondentli v jednotlivych kategoriich doby praxe na pozici operatora: nejméné
respondentli 21 % s praxi od 5 do 10 let, nejvice se zi€astnilo respondentt s praxi mezi 10
a 15 lety a v kategorii do 5 let (28 %), nad 15 let praxe na pozici operatora uvedlo 23 %

respondentli (viz obrazek €. 8).

Obrazek 8 — Rozdéleni vzorku respondentti podle doby praxe na pozici operatora

H <5 m 5-10 m 10-15 >15

(vlastni vyzkum, 2019)
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4.2. Testovani hypotéz a interpretace vysledkii

Analyza prace operatora linek tisnového volani, vlastni zkuSenost a rozhovor

s psychologem Hasi¢ského zachranného sboru Kralovéhradeckého kraje (Sezima, 2019)
ukdzala, Ze existuje mnoho faktori profesni zatéze, které mohou plsobit negativné
na psychiku operatora. Zejména se jedna:

— o pfijimani hovori na linkach tisiového volani,

— o kvalitu pracovniho prosttedi — prace v uzavieném prostoru,

— mald zpétna vazba o vysledku zasahu,

— uzavieny kolektiv.
Uvedené faktory nepatii mezi nahodile ptisobici faktory, ale jejich vliv je v ¢asové dimenzi
dlouhodoby a stale pusobici. Faktory Ize chapat jako stresory, jejichZ pisobeni mize mit
negativni disledky na zdravi operatora linky tisiového volani. Nejvice zdravi, ale i osobni
a profesni zivot ovlivni syndrom vyhoteni, ktery vznika v disledku dlouhodobého plisobeni
distresu. Cilem prace je: Vliv krizovych situaci, profesni zatéze a stresu na pracovni pozici
operatora linek tisnového volani a techniky zvladani profesni zatéze operatorti linek
tisniového volani. Pro odpovéd na vyzkumny problém byly vykonstruovany hlavni a dil¢i

vyzkumné otazky.

4.2.1. DusledKky stresu

Hypotézou H1 je vysvétlovana odpovéd’ na vyzkumnou otazku: Je disledkem

dlouhodobé¢ plisobiciho stresu na operatora linek tisiiového volani syndrom vyhoteni?

H1: V disledku dlouhodobého piisobeni stresu a profesni zatéZe trpi operatori
tisiovych linek syndromem vyhoreni.

H1o: Nebylo prokazano, Ze operatori tisnovych linek trpi syndromem vyhoreni.
Pracovni napli operatora linky tisiového volani pfinasi zvySené naroky na soustfedéni,

v¢asné reakce na nepiedpokladané situace, zdroven vyssi naroky na kvalitu a bezchybnost

ukonli operatora. Dale jsou vyzadovany dobré komunikacni, analytické a improvizacni

schopnosti a trpélivost. Tyto naroky piinasSi zvySenou miru stresu. Studie ukazuji,

ze dlouhodobé piisobeni distresu muze vést ke vzniku syndromu vyhoteni. Z uvedené¢ho

divodu byl pro vysvétleni hypotézy H1 pouzit dotaznik BM (Burnout Measure), jehoz
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prostfednictvim byla sesbirdna data na jednotlivych operacnich stfediscich Hasi¢ského

zéchranného sboru Ceské republiky.

Ze ziskanych udajt vyplynulo, Ze z 94 respondentti je 64 v dobré psychické kondici, coz
¢ini 84 % celkového poctu navracenych dotaznikti. Z grafu (Obrazek 9) vyplyva, ze u téchto
respondentli vysledky BQ indexu z Burnout measure dotazniku byly pod hodnotou 2 nebo
se pohybovaly mezi hodnotami 2 a 3. Pouze u 6 respondenti (4 %) lze uvaZovat
o pritomnosti syndromu psychického vyhoteni — hodnota BQ v rozsahu 4 az 5. Dvacet Ctyfi
respondentli (16 % odevzdanych dotaznikll) by mélo zménit Zivotni styl — hodnoty BQ
pohybujici se v rozmezi od 3 do 4. Z zadného dotazniku nevyplynulo, zZe by mél respondent

vyhledat odbornou pomoc.

Obrazek 9 — Vyhodnoceni BQ indexu respondentti

=<2 m 23 3-4 >4

(vlastni vyzkum, 2019)

Z uvedeného vyplyva, ze nebylo prokdzano, ze operatoii tisnovych linek aktualné
trpi syndromem vyhoteni. Neznamena to vSak, ze by operatoii linek tisiového volani nebyli
ohrozeni syndromem vyhoteni, nebot’ u Sesti zuCastnénych respondentti 1ze ptredpokladat
ptiznaky syndromu vyhoteni. Samoziejmé by bylo nutné provést fadné psychologické
vySetieni, jehoz prostfednictvim by doslo k potvrzeni nebo vyvraceni tvrzeni, Ze respondenti
trpi syndromem vyhoteni, piip. ze jsou ve fazi rozvijejiciho se syndromu vyhoteni. Také 1ze

usuzovat, ze stres a pracovni zatéZ ma negativni vliv na psychicky stav operatora linky
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tisnového volani. Jaké faktory pomahaji snizovat miru plisobeni distresu je obsazeno

v dalSich hypotézach vysvétlujici diléi vyzkumné otazky.

Z davodu zjisténi statistické zavislosti a testovani hypotézy H1 byla pro porovnani
pouzita data diplomové prace Bc. Klary Neshybové na téma: Syndrom vyhoreni
u pracovniku v socialnich sluzbach v Centru Dominika (Nezhybova, 2015 str. 1). Prace
hodnotila miru syndromu vyhoteni u pracovniki v socidlnich sluzbach jednoho pracoviste.
V diplomové praci pro zhodnoceni miry psychického vyhoteni pracovnikii v socidlnich
sluzbach byl pouzit stejny dotaznik BM (Burnout Measure) (Nezhybova, 2015) jako
dotaznik pouzity pro tento vyzkum. Dil¢i vysledky zjisténé pro hodnoty indexu BQ
vyzkumem diplomové prace Bc. Klary Neshybové ukazuje Obrazek 10 - Procentualni

rozlozeni Cetnosti indexu BQ u pracovnikl socialnich sluzeb.

Obrazek 10 - Procentualni rozloZeni ¢etnosti indexu BQ u pracovnikii socialnich sluzeb

m <2 =23 3-4 >4

(vlastni vyzkum, 2019)

Provedenim korela¢ni analyzy mezi dvéma mnoZinami dat, a to zjisténymi cetnostmi
indexu psychického vyhoteni (BQ) u operatort tisnovych linek (Obrazek 9) a pracovnikil
v socialnich sluzbach (obrazek 10), byla stanovena hodnota korela¢niho koeficientu R=0,74.
Korela¢ni koeficient byl zjiStén pomoci nastroje Analyza dat Microsoft excel. Pro hodnoty
veétsi nez 0,7 (de Vaus, 2002) je korelacni zavislost oznacovana jako velmi silnd. Z toho
vyplyva, Ze rozlozeni ¢etnosti indexu BQ a ohrozeni syndromem psychického vyhoteni
je u obou skupin zaméstnancii obdobné. Znamena to, ze operatofti linek tisnového volani jsou

ohroZeni syndromem vyhoteni obdobné¢ jako pracovnici v socidlnich sluzbach.
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4.2.2. Stresové faktory

V teoretické Casti je uvedeno, Ze mezi stresory prace operatora lze zatradit piijem
hovora linky tisniového volani, vztahy na pracovisti, nedostate¢na zpétna vazba nebo
uzavienost pracovisté operatora linek tisnového volani od ostatnich prostorti hasi¢ského
zachranného sboru. Popisnou statistikou bude odpovézeno na vyzkumnou otazku: Je pFijem

wewr

hovori na lince tisfiového volani nejcharakteristi¢téjSim stresorem pro operatora?

Respondenti subjektivné hodnotili stresové situace, ke kterym mtize dochazet na jejich
pracoviSti. Respondenti sviij subjektivni nazor vyjadiovali v dotazniku prostfednictvim
Skaly v rozsahu 1 — nesouhlasim az 4 — souhlasim (Pfiloha ¢. 2). Graty Obréazek 12 az
Obrazek 17 znazoriiuji procentudlni rozlozeni Cetnosti odpovédi respondenti na tvrzeni
tykajici se stresovych faktort na pracovisti:

— otazka ¢. 8 V nasi sméné je vysokd mira rivality.

— otazka ¢. 14 Neshody s kolegou fesim prostfednictvim vedouciho.

— otazka ¢. 16 Hadky béhem smény jsou Casté.

— otazka ¢. 18 Pti pfijmu tisniové linky pocit'uji strach.

— otazka ¢. 19 Vadi mi, Ze nemam zpétnou vazbu o vysledku zasahu.

— otazka ¢. 20 Je mi nepfijemné, Ze nemohu po celou dobu smény opustit své

pracoviste.

Priimérné hodnoty odpovédi na jednotlivé tvrzeni jsou zobrazeny v grafu primérnych
hodnot odpovédi respondenttl na otazky tykajici se stresu na pracovisti (Obrazek 11). Z grafu
vyplyva, ze jako necastéjsi stresor v dotaznicich respondenti uvedli pfijem telefonnich
hovori na linkdch tisnového volani. Nejméné jsou stresujici haddky na smeéné, pfi
podrobnéjs§im hodnoceni je to z diivodu, ze hadky nejsou na sméné Casté. OvSem kromé
piijmu tistového volani nebyly ostatni faktory (konflikty na pracovisti — otazky ¢. 8, 14, 16,
nedostatek zpétné vazby — otazka €. 19 a uzavienost prostoru operacniho stiediska — tvrzeni

¢. 20) respondenty uvedeny jako stresujici.
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Obrazek 11 - Primérné hodnoty odpovédi respondentl na tvrzeni tykajici se stresu na pracovisti

4,00
3,50
3,00
2,61
2,50
2,00 1,83
1,68 1,71 163
1,51
1,50 .
1,00
8 14 16 18. 19 20

(vlastni vyzkum, 2019)

Respondenti na tvrzeni €. 8 Vnasi smené je vysoka mira rivality, nejCastéji
odpovédéli, ze spiSe nesouhlasi (Obrazek 12). Ani v jednom dotazniku nebyla odpoved,
ze souhlasi. Z vyzkumu tedy vyplyva, Ze na pracovistich respondentli neexistuje vzajemna

rivalita.

Obrazek 12 - Graf ¢etnosti odpovédi na tvrzeni €. 8
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10%
10%
0%
o || ¢
1 2 3

4

(vlastni vyzkum, 2019)

Dobré vztahy na pracovisti potvrzuji i odpovédi na tvrzeni €. 14 Neshody s kolegou

resim prostrednictvim vedouciho (Obrazek 13). Z dotaznikii vyplynulo, Ze 48 % respondentil
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vzajemné neshody nefesi prostiednictvim vedouciho, pouhé 2 9% respondentd se na

vedouciho obraci, ostatni 34 % spiSe souhlasi s tvrzenim.

Obrazek 13 - Graf ¢etnosti odpovédi na tvrzeni ¢. 14
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(vlastni vyzkum, 2019)

Ani hadky na pracovistich respondentii nejsou €asté, coz vyjadiilo 66 % respondentt.
Na pracovistich respondentii jsou dobré¢ a ptatelské vztahy, nebot’ celkem 88 % respondentii
nesouhlasilo nebo spiSe nesouhlasilo s tvrzenim, Ze jsou hadky na pracovisti béhem smény

Casté (Obrazek 14).

Obrazek 14 - Graf ¢etnosti odpovédi na tvrzeni ¢. 16
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(vlastni vyzkum, 2019)

Respondenti na tvrzeni ¢. 18 Pfi pfijmu tisnové linky pocituji strach, nejcastéji
odpovédéli, ze spiSe souhlasi — celkem 44 %. Pouze 12 % respondentli nesouhlasilo s tim,
ze by pii ptijmu hovoru na lince tisnového volani pocitovalo strach (Obrazek 15). Celkové
59 % respondenti bud’ souhlasilo, nebo spise souhlasilo s tvrzenim. Ostatni respondenti bud’

nesouhlasili, nebo spiSe nesouhlasili. I z tohoto grafu vyplyva, Ze nejveétsim stresovym
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faktorem podle hodnoceni respondentl je situace, kdy operator pfijima hovor na tistiové

lince.

Obrazek 15 - Graf Cetnosti odpovédi na tvrzeni €. 18
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(vlastni vyzkum, 2019)

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze 49 % respondentll nevadi, Ze nema zpétnou
vazbu o vysledku zasahu, pouhym 7 % respondentil vadi, Ze zpétnou vazbu nema (Obrazek

16). Respondenti nepovaZzuji za stresujici nedostatek informaci o vysledku zasahu.

Obrazek 16 - Graf Cetnosti odpovédi na tvrzeni €. 19
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(vlastni vyzkum, 2019)

49%

27%

Posledni tvrzeni, které testuje otazku: Jaky je vztah mezi charakteristickymi stresory
profesni zatéze a dasledky dlouhodobého plisobeni stresu a profesni zatéze na operatora
linek tisiového volani? Tvrzeni (Obrazek 17): Je mi neptijemné, ze nemohu po celou dobu

smeény opustit své pracoviste, nebylo ze strany respondentti hodnoceno souhlasné. Celkem
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54 % respondentli s tvrzenim nesouhlasilo, 32 % spiSe nesouhlasilo, oproti 2 %, ktefi

souhlasili, a 12 % spiSe souhlasilo. Ani tento faktor respondenti nepovazuji za stresujici.

Obrazek 17 - Graf ¢etnosti odpovédi na tvrzeni ¢. 20
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(vlastni vyzkum, 2019)

Z vyhodnoceni zjisténi vyplyva, ze nejvétsim stresovym faktorem podle hodnoceni
respondenttl je situace, kdy operator piijima hovor na tisiové lince. Na rozdil od konflikti
na pracovisti, kdy neshody a rivalitu respondenti nevnimaji jako stresujici, nebot’ nejsou
na pracovisti bézné. Respondenti nepovazuji za stresujici ani ze nemaji zpétnou vazbu

o vysledku zésahu, ani to, Ze vykonavaji praci na uzavieném, oddéleném pracovisti.
4.2.3. Vztah véku, doby vykonu prace a disledki stresu a profesni zatéze

Testovanim nésledujicich hypotéz H2 a H3 je zjistovana odpovéd’ na otazku: Jsou negativni
disledky ptisobeni stresu a profesni zatéze ovlivnény vékem nebo délkou doby vykonu prace
na pozici operatora linky tisnového volani?
H2: Doba vykonu prace na pozici operatora tisiiovych linek jako jeden ze stresori
ma vliv na vznik syndromu vyhoreni.
H20: Vztah mezi dobou praxe na pozici operatora, na kterého dlouhodobé piisobi
stres a vzniku syndromu vyhoreni je nezavisly.
H3: S vy$§im vékem operatora linky tisfiového volani stoupa riziko vzniku syndromu
vyhoteni v diisledku dlouhodobého piisobeni stresu.
H30: Vztah mezi vékem operatora, na kterého ptsobi dlouhodoby stres a vyskytem

syndromu vyhoreni je nezavisly.
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Cim déle &lovék vykonava praci na pozici operatora linek tisiového volani
u Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky, tim déle piisobi zvy$ena mira stresu a tim
vice je pfislusnik ohrozen vznikem syndromu vyhoteni. Nejen doba sluzby, ale i vek
operatora muze ovlivnit miru stresové zatéze operatora. Zdali tato zavislost existuje,

vysvétluje tieti a ¢tvrtd hypotéza.

4.2.4. Doba vykonu prace na pozici operatora

H2: Doba vykonu prace na pozici operatora tisiovych linek jako jeden ze stresori
ma vliv na vznik syndromu vyhoreni.

H2¢: Vztah mezi dobou praxe na pozici operatora, na kterého dlouhodobé piisobi
stres a vzniku syndromu vyhoreni je nezavisly.

Respondenti v ramci dotaznikového Setfeni uvadéli konkrétni dobu praxe, uvedené
odpovédi byly nasledn¢ zdlvodu dostatecného mnozstvi statisticky vyznamnych dat
slouceny do 4 kategorii (Tabulka 3):

1. praxe na pozici operatora mén¢ nez 5 let,

2. praxe na pozici operatora 5 — 10 let,

3. praxe na pozici operatora 10 — 15 leta
4

praxe na pozici operatora vice jak 15 let.

Tabulka 3 — Kontingen¢ni tabulka zavislosti BQ indexu na dobé¢ sluzby

BQ\ doba <5 5-10 10-15 >15
sluzby
<2 8 4 2 2
2-3 16 14 10 8
3-4 2 2 12 8
>4 0 0 2 4
respondentu

(vlastni vyzkum, 2019)
Nejméné respondentlt — 21 % (20) vykondva praxi na pozici operatora od 5 do 10 let.
Nasleduje 22 respondentt (23 %), ktefi vykondvaji praxi na pozici operatora déle nez 15 let.

Shodny pocet respondentii — 26 (28 %) je zafazeno na pozici operatora bud’ méné nez 5 let
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nebo vrozmezi od 10 do 15 let praxe. Nasledné¢ byly porovnany vysledky BQ indexu
respondentli a délky praxe (Obrazek 18).

Obrazek 18 — Rozdéleni vzorku respondentt podle délky sluzby

® <5 =m 510 = 10-15 =>15

(vlastni vyzkum, 2019)
V grafu zavislosti vzniku syndromu vyhoteni na délce sluzby (Obrazek 19) jsou
interpretovana data zjisténa prosttednictvim dotazniku BM psychického vyhoteni. Zobrazuji

rozlozeni indexu psychického vyhoteni (BQ) v zavislosti na délce praxe respondentd.

Obrazek 19 — Graf zavislosti velikosti indexu syndromu vyhoteni na délce sluzby
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Data byla statisticky zpracovana metodou analyzy rozptylu (ANOVA test). Vysledna
hodnota p= 0,033 je mensi nez 0,05, coz znamena, ze existuje statisticky vyznamna zavislost
BQ na dobé& praxe. Cim delsi doba sluzby, tim vétsi pravdépodobnost moznosti vzniku

syndromu vyhoteni.

4.2.5. VEK operatora

H3: S vy$Sim vékem operatora linky tisnového volani stoupa riziko vzniku syndromu
vyhoteni v disledku dlouhodobého pusobeni stresu.
H30: Vztah mezi vékem operatora, na kterého ptisobi dlouhodoby stres a vyskytem

syndromu vyhoreni je nezavisly.

Z diuvodu dostatecného mnozstvi statisticky vyznamnych dat bylo provedeno slouceni
veku respondentti do 3 kategorii:

1. respondenti ve véku méné nez 30 let,

2. respondenti ve véku 30 az 40 let a

3. respondenti ve véku vice jak 40 let.
Nejvyznamnéjsi zastoupeni respondentii bylo ve véku od 30 do 40 let — 49 %
(46 respondentll), poté nasleduje 26 respondentli starSich 40 let (27 %) a nejméné — 24 %
respondentt (22) mladsich 30 let. Vek respondentli byl porovnan s BQ indexem (Tabulka
4).

Tabulka 4 — Kontingenc¢ni tabulka zavislosti BQ indexu na véku

BQ\ vék <30 30-40 >40
<2 6 8 2
2-3 14 26 8
34 2 12 10
>4 0 0 6
res::::;ntﬁ 22 46 26

(vlastni vyzkum, 2019)
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Ze statistického hodnoceni zadvislosti kategoridlnich proménnych a grafu zavislosti (Obrazek
20) vyplyva, ze existuje zavislost mezi v€kem a pravdépodobnosti vzniku syndromu
vyhoteni. Lze tedy piedpokladat, ze s vy$$im vé€kem stoupa riziko onemocnéni syndromem

vyhoteni.

Obrazek 20 — Graf zavislosti vzniku syndromu vyhofeni na véku

syndrom vyhoreni (BQ)
w
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vék

(vlastni vyzkum, 2019)
4.2.6. Individualni techniky zvladani stresu

Nesmirn¢ dualezitou soucasti snizovani pusobeni distresu je samotny pfistup
operatora a jeho charakteristické individualni techniky zvlddani distresu. Prostfednictvim
ctvrté hypotézy bude vysvétlena vyzkumna otazka: Jaky je vztah mezi individudlnimi
technikami zvladani stresu operatora linky tisnového volani a disledky dlouhodobého
pusobenti stresu a profesni zatéze?

H4: Individualni techniky zvladani stresu jako prevence zvladani profesni zatéze
sniZuji negativni disledky stresu a rizika vzniku syndromu vyhoreni.
H4o: Vztah mezi individualnimi technikami zvladani stresu a sniZovanim dusledki

stresu a rizikem vzniku syndromu vyhoreni je nezavisly.

Vyzkum byl zaméten na fyzické a kulturni aktivity operatora a jeho socialni oporu.
Nejdiive byla vyhodnocena zavislost individudlnich technik zvlddani stresu a indexu

psychického vyhoteni (BQ). Poté samostatné¢ vyhodnoceny jednotlivé techniky zvladéani
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stresu: setkdvani s prateli mimo pracovni prostfedi, rodinny vztah, cetnost fyzickych

a kulturnich aktivit, které jsou zhodnoceny a interpretovany samostatn¢.

Jakou =zavislost maji individualni techniky zvladani stresu na miru indexu
psychického vyhoteni? Byla pouzita statistickd metoda ANOVA test, kdy sledovana
vyslednd hodnota p-hodnota 0,099 > 0,05. Z testovani vyplyva, Ze neexistuje statisticky
vyznamna zavislost mezi individualnimi technikami zvladani stresu a zjisténym indexem

psychického vyhoteni (Obrazek 21).

Obrazek 21 - Graf zavislosti indexu BQ na individualnich technikach zvladani stresu
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(vlastni vyzkum, 2019)
Jaky vliv maji jednotlivé individuélni techniky zvladani stresu?

Kultura

Jednou z individualnich technik zvladéani distresu operatora linky tisiiového volani
je navstéva kulturnich akci. Mezi kulturni akce byly zatfazeny navstéva kina, divadla,
koncerty. Udaj — kulturni aktivita v grafu (Obrazek 22) je primérnou hodnotou odpovédi
kazdého respondenta na ti1 otazky (otazky €. 2, 3, 4 dotazniku Ptiloha 2) tykajici se jejich
ucasti na kulturnich akcich. Respondenti meli moznost vybrat si z odpovédi Cetnosti navstév:
nékolikrat v mésici, jednou mési¢né, jednou za rok, ndhodné, ptip. nechodim. Z divodu

vyhodnoceni bylo slovni vyjadieni pfevedeno na ¢iselné hodnoty nasledovné:
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5 — né€kolikrat v mésici

4 — jednou mésicné

3 —jednou za rok

2 —néhodné

1 — nechodim.

Z celkového poctu respondentt 82 % uvedlo, Ze kulturni akce bud’ nenavstévuje viibec, nebo

jenom ndhodné. Pouze 18 % respondentil nav§tévuje kulturni akce s ur€itou pravidelnosti.

Zda se jedna o ucinnou techniku snizovani dlouhodobého plisobeni negativniho
a nadmérné¢ho stresu bylo hodnoceno prostiednictvim zavislosti vlivu relaxace formou
navstévy kulturnich akci na velikosti indexu psychického vyhoteni. Byla pouzita statisticka
metoda ANOVA test, kdy sledovana vysledna hodnota p-hodnota 0,099 > 0,05. Z testovani
vyplyva, Ze neexistuje statisticky vyznamna zavislost mezi ¢etnosti navstév kulturnich akci

a zjisténym indexem psychického vyhoteni (Obrazek 22).

Obrazek 22 - Graf zavislosti indexu BQ na ucasti na kulturnich akcich
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(vlastni vyzkum, 2019)

Kultura — kino
Zaroven bylo provedeno samostatné zhodnoceni jednotlivych kulturnich aktivit —

kino, divadlo, koncerty ve vztahu k indexu psychického vyhoteni. Nejcastéji respondenti
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uvedli, Ze kino navs$tévuji ndhodné. Z grafu (Obrazek 24) je déle patrné, Ze respondenti

s nejvyssim indexem psychického vyhoteni nenavstévuji kino viibec.

Obrazek 23 - Procentualni Cetnost odpoveédi — navstéva kina

68%

Hnechodim M jenou ro¢né jednou mési¢né nahodné

(vlastni vyzkum, 2019)

Obrazek 24 - Graf zavislosti indexu BQ na Cetnosti navstév kina, zobrazuje zavislost
zjisténého indexu psychického vyhoteni BQ na ¢etnosti navstév kina. Provedenim analyzy
rozptylu ANOVA TEST bylo zji$téno, ze zavislost hodnoty indexu psychického vyhoteni

na Cetnosti navstévy kina neni statisticky vyznamna.

Obrazek 24 - Graf zavislosti indexu BQ na Cetnosti navstév kina
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(vlastni vyzkum, 2019)
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Kultura — divadlo
Dale byla zjistovana zavislost mezi ¢etnosti navstév divadla a indexem psychického
vyhoteni. Obdobn¢ jako u navstévy kina i navstéva divadla byla nejcastéji pouze ndhodna

(Obrazek 25).

Obrazek 25 - Procentualni ¢etnost odpovédi — navstéva divadla

67%
2%

Hnechodim Mjenou rocné jednou mésicné nahodné

(vlastni vyzkum, 2019)

Graf (Obrazek 26) zobrazuje zavislost zjisténého indexu psychického vyhoteni na
tom, jak Casto respondenti navstévuji divadlo. Provedenim analyzy rozptylu ANOVA TEST
bylo zjisténo, Ze zavislost hodnoty indexu psychického vyhoteni na ¢etnosti navstévy kina

neni statisticky vyznamna.
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Obrazek 26 - Graf zavislosti indexu BQ na ¢etnosti navstév divadla
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Kultura — koncerty
Dalsi aktivitou, na kterou byla zaméiena otdzka v dotazniku (ptiloha ¢. 2), bylo
zjisténi, zda respondenti navstévuji koncerty, ¢i ne, ptipadné v jaké mite. Z grafu (Obrazek

27) vyplyva, ze 1 v tomto piipadé je ucast na koncertech ndhodna.

Obrazek 27 - Procentualni ¢etnost odpoveédi — navstéva koncertl

61%

Hnechodim Mjenouro¢né M jednou mésicné nahodné

(vlastni vyzkum, 2019)
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Zavislost Cetnosti ucasti na koncertech a indexu psychického vyhoteni zobrazuje
Obrazek 28 - Graf zavislosti indexu BQ na Cetnosti navstév koncertti. Provedenim analyzy
rozptylu ANOVA TEST bylo zjisténo, ze zavislost hodnoty indexu psychického vyhoteni

na cCetnosti navstévy kina neni statisticky vyznamna.

Obrazek 28 - Graf zavislosti indexu BQ na ¢etnosti navstév koncerti
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(vlastni vyzkum, 2019)

Z odpovédi respondentli a zhodnocenim zavislosti na indexu psychického vyhoteni
jednotlivych typt kulturnich akei (kino, divadlo, koncerty) vyplynulo, Ze pokud operatoti
tyto navstévuji nahodné, neexistuje zavislost mezi vznikem syndromu vyhoteni, coz potvrdil
1 Obrazek 22 - Graf zavislosti indexu BQ na ti€asti na kulturnich akcich, kdy vSechny dil¢i

kulturni akce byly vyhodnoceny spole¢né.

Fyzicka aktivita — sport

Jaky je vztah mezi fyzickou aktivitou a indexu psychického vyhoteni? Respondenti
v dotazniku odpovidali na uzavienou otdzku vztahujici se k ¢etnosti provadéni sportovnich
aktivit (dotaznik — pfiloha €. 2). Respondenti mohli odpovédét, zda sportuji vicekrat tydne,
dvakrat tydné, jednou tydné, ndhodné nebo rekreacné, pripadné, ze nesportuji. Z divodu

vyhodnoceni, bylo slovni vyjadfeni pfevedeno na ¢iselné hodnoty nasledovné:
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5 — vicekrat tydné

4 — dvakrat tydné

3 —jednou tydné

2 —nahodné, rekrea¢né

1 — nesportuji.

Obrazek 29 zobrazuje cetnost sportovnich aktivit, které respondenti uvedli
v dotazniku. Nejvice respondentli (32 %) uvedlo, Ze sportuje n€kolikrat tydné, narozdil
od 5 % respondentl, ktefi nesporuji viibec. Nahodné¢ nebo rekreaéné sportuje 27 %
respondentli, 24 % respondentii se vénuje sportu dvakrat tydné. Z grafu (Obrazek 29)

vyplyva, Ze 95 % respondentl sportuje a pouze 5 % nesportuje vibec.

Obrazek 29 - Procentualni Cetnost odpovédi — sportovni aktivita
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nahodné, rekreacné M nesportuji

(vlastni vyzkum, 2019)

Provedenim analyzy rozptylu ANOVA TEST bylo zjisténo (Obrazek 30), ze zavislost mezi
Cetnosti sportovnich aktivit a indexem psychického vyhoteni existuje. Z hodnoty indexu BQ
a zobrazené spojnice trendu uvedenych dat je zfejmé, Ze se zvysujici se Cetnosti fyzickych
aktivit klesd index psychického vyhoteni a naopak. Tedy ¢im méné operator vykonava
jakoukoliv fyzickou aktivitu, tim se zvySuje riziko vzniku syndromu vyhoteni a fyzickou

aktivitou se nesnizuje ucinnost této individualni techniky zvladani distresu.
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Obrazek 30 — Graf zavislosti indexu BQ na sportovni aktivité
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(vlastni vyzkum, 2019)

Socialni opora

Socialni opora prostiednictvim piatel a manzelstvi. Cetnosti setkavani s piateli
nebyla v dotazniku vyjadiena Ciselnymi hodnotami, ale slovné: jednou tydné, jednou
meésicné, jednou za rok, nahodné, nesetkavame se. Bylo nutné je ptevést nasledovné:

1 — nesetkavame se

2 — pouze nahodné

3 — jednou ro¢né

4 — jednou mésicné

5 —jednou tydné

V odpovédich respondentli se nevyskytovaly odpovédi: roéné€ a nesetkdvam se (Obrazek 31),
proto byly tyto kategorie z dal§iho zpracovani vylouceny. Déle byly pro ucely statistického
testovani byly slouc¢eny kategorie indexu BQ 3 — 4 a >4 do nové kategorie >3, protoZe

hodnota ¢etnosti jevu nesmi byt 0 (Tabulka 5).
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Tabulka 5 — Kontingen¢ni tabulka zavislosti BQ indexu a ¢etnosti setkavani s prateli

BQ\pratelé nahodné mésiéné tydné
<2 10 2 4
2-3 28 6 12
34 10 2 4
>4 0 0 4
res::::;ntﬁ 48 10 24

(vlastni vyzkum, 2019)
S prateli se ndhodné setkava 29 % respondentli, nejméné 12 % respondenti
se setkava s prateli jednou mési¢né. Nejvice respondentl (59 %) se s ptateli setkdva jednou

tydné (Obrazek 31).

Obrazek 31 - Procentualni ¢etnost odpoveédi — setkavani s prateli
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(vlastni vyzkum, 2019)

Vysledky dotazniku byly porovnany s BQ indexem a nasledné¢ statisticky hodnoceny
(Obrazek 32). Provedenym testem pomoci funkce CHISQ.TEST v programu Microsoft
Excel byla zjisténa hodnota p = 0,82, kterd je vétsi nez stanovena hodnota statistické
vyznamnosti a = 0,05. Plati tedy nulova hypotéza: Nebyla zjisténa zavislost mezi Cetnosti

setkavani s prateli a mirou indexu syndromu vyhoteni.
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Obrazek 32 - Graf zavislosti indexu BQ na ¢etnosti setkavani s prateli
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(vlastni vyzkum, 2019)

Zaroven byla sbirana data: kolik respondentli Zije v manzelském vztahu, kolik jich
je rozvedeno a kolik respondentl je svobodnych. Z dat ziskanych u respondentti, ktefti
uvedli, Ze jsou svobodni nebo rozvedeni, byla vytvofena jedna spole¢na skupina.
Ze ziskanych dat bylo zjisténo, ze 63 % respondentii je rozvedeno nebo jsou svobodni

a 37 % respondentl Zije v manZelském vztahu.

Obrazek 33 - Procentualni Cetnost odpovédi - rodinny stav

Hsam,sama My partnerském vztahu

(vlastni vyzkum, 2019)
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Z Tabulky 6 vyplyva, Ze 29 respondentd (47 %), kteti jsou rozvedeni nebo svobodni, maji
index syndromu vyhoteni v hodnotdch mensich nez 3, coz znamena uspokojivé psychické
zdravi. Obdobného vysledku bylo dosazeno u respondent, kteti uvedli v dotazniku, Ze jsou
v manzelském vztahu (zZenaty / vdana). U dvou respondenti, kteti uvedli, Ze jsou rozvedeni
nebo svobodni Ize uvazovat o pfitomnosti syndromu vyhoteni (index BQ je vyssinez 4), coz

je stejny pocet jako respondentll v manzelském vztahu (Tabulka 6).

Tabulka 6 — Kontingenc¢ni tabulka zavislosti BQ indexu a partnerského stavu

BQ\stav r:::sgg:g;g’ zenaty / vdana
<2 10 5
2-3 29 18
3-4 11 5
>4 2 2
Pocet respondentt 52 30

(vlastni vyzkum, 2019)

Obrazek 34 — Graf zavislosti indexu BQ a rodinného stavu
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(vlastni vyzkum, 2019)

Nasledovala statistickd analyza pomoci funkce CHISQ.TEST a vytvofeni grafu
zavislosti (Obrazek 34). Porovnanim zjisténé hodnoty p = 0,88 a a = 0,05 bylo zjisténo,
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ze neexistuje zavislost mezi indexem psychického vyhoteni a rodinnym stavem respondenta
(operator zijici v manZzelském vztahu, rozvedeny nebo svobodny).

Ze zjisténi a vyhodnoceni vysledkii dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze vznik
syndromu vyhoteni neni zavisly na stabilité i nestabilité socidlnich vazeb, které se vztahuji
k Cetnosti setkavani s prateli a k rodinnému stavu. OvSem z jednotlivych dotazniki a rozboru
vysledku BQ a uvedeného partnerského vztahu vyplynulo, ze respondenti rozvedeni nebo

svobodni jsou vice ohrozeni syndromem vyhoteni nezli respondenti Zijici v manzelstvi.
4.2.7. Role zaméstnavatele v prevenci sniZovani pracovni zatéze

Snizovat pracovni zatéz, pusobeni distresu neni pouze v rukou operatora linky
tistiového volani, ale vyznamnou ulohu zastdvd 1 zaméstnavatele. Zaméstnavatel ma
moznost snizovat negativni disledky stresu ipravou pracovniho prostiedi — kultura prostiedi
(barvy, mnozstvi vzduchu, osvétleni, dispozice apod.) a ovlivnénim kvality vztaht a fizeni
na pracovisti. Zformulované hypotézy H5 a H6 vysvétluji vyzkumnou otazku: Jaky je vztah
mezi vztahy na pracovisti, zpisobem fizeni a dasledky dlouhodobého plisobeni stresu

a profesni zatéze?

Vztahy na pracovisti a jejich vliv na snizovani stresu jsou formulovany v hypotéze HS:

HS: Dobré vztahy na pracoviSti sniZuji zavislost pravdépodobnosti vzniku syndromu
vyhoteni v diisledku dlouhodobého piisobeni stresu.

HSo: Neexistuje zavislost mezi vznikem syndromu vyhoreni pii dlouhodobém piisobeni

stresu u operatora linky tisniového volani a dobrymi vztahy na pracovisti.

Vztah mezi kvalitou fizeni a snizovanim stresu je formulovan v hypotéze H6:
H6: Kvalitni Fizeni a podpirné pracovni prostiedi sniZuje negativni pusobeni
dlouhodobého
stresu.
H6o: Neexistuje zavislost mezi kvalitou Fizeni, podptiirnym pracovnim prostiedim a

sniZovanim pusobeni distresu.

Preventivni opatieni = podpora pratelskych vztahu, vzijemné komunikace
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Pratelské a zdravé vztahy na pracovisti pfindsi snizeni stresového zatizeni jedince.
Zaroven atmosféru na pracovisti ovliviiuje 1 zpisob vzdjemné komunikace mezi kolegy
na pracovisti, spolehlivost, podpora v nepiiznivych zZivotnich etapach.

HS: Dobré vztahy na pracovisti snizuji zavislost pravdépodobnosti vzniku syndromu
vyhoteni v diisledku dlouhodobého ptisobeni stresu.
H5o: Neexistuje zavislost mezi vznikem syndromu vyhoreni pfi dlouhodobém piisobeni

stresu u operatora linky tisniového volani a dobrymi vztahy na pracovisti.

Respondenti v Dotazniku prevence snizovani negativnich dasledku stresové zatéze (piiloha
¢. 2) vyjadiili subjektivni vniméani spoluprace v kolektivu prostfednictvim Skaly:
1 — nesouhlasim, 2 — spiSe nesouhlasim, 3 — spiSe souhlasim, 4 — souhlasim. Dotaznik
obsahoval celkem 20 tvrzeni, k paté hypotéze se vztahovala tvrzeni Cislo:

3. Nepsana pravidla chovani a vzéjemna diivéra na mém pracovisti pozitivné

ovliviluje moji praci.

4. Komunikace s kolegy je jasna a zfetelna.

7. Spoluprace s kolegy je na vysoké trovni.

9. Pokud mam problém, kolegové mi vzdy pomohou.

15. Dle mého nazoru mame s kolegy dobré vzajemné vztahy.

ANOVA testem byla zhodnocena zavislost mezi vztahy na pracovisti a vznikem
syndromu vyhoteni vyjadifené indexem psychického vyhoieni BQ. Vyslednd p-hodnota
0,005 < 0,05. Z porovnani vyplynulo, Ze nulova hypotéza H6¢ byla zamitnuta a plati
hypotéza alternativni. Provedena statistickd analyza ANOVA testem prokazala existenci
zavislosti BQ indexu psychického vyhoteni a kvalitou vztahli na pracovisti (Obrazek 35).
Analyzou bylo prokazano, zZe ptatelské vztahy, dobra komunikace mezi kolegy a vzajemna

spoluprace snizuji pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni.
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Obrazek 35 — Graf zavislosti BQ a kvality vztahti na pracovisti podle hodnoceni piislusnika
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(vlastni vyzkum, 2019)

Preventivni opatieni — kvalita Fizeni

Nejen uspotradani pracovisté, klimatické, svételné nebo barevné podminky ovliviuji
vnimani klimatickych podminek pracovist¢ a mozny vznik syndromu vyhoteni
u zaméstnancti. Nemén¢ dilezitym faktorem je také kvalitni komunikace, vedeni a fizeni

ve vertikalni poloze (vedouci zaméstnance, podfizeny a naopak).

H6: Kvalitni Fizeni a podptrné pracovni prostiedi sniZuje negativni piisobeni
dlouhodobého stresu.
H60: Neexistuje zavislost mezi kvalitou Fizeni, podpirnym pracovnim

prostiedim a sniZovanim pusobeni distresu.

Respondenti v Dotazniku prevence snizovani negativnich dasledku stresové zatéze (piiloha
¢. 2) vyjadiili subjektivni vnimani kvality fizeni a pracovniho tlaku prostiednictvim Skaly:
1 —nesouhlasim, 2 — spiSe nesouhlasim, 3 — spiSe souhlasim, 4 — souhlasim. Dotaznik

obsahoval celkem 20 tvrzeni.
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K charakteru zptsobu vedeni a fizeni, ukladani ukoll apod. se vztahovala tvrzeni ¢islo:
1. Organizacni struktura je dle mné vyhovujici.
2. Dle mého nézoru je pracovni prostiedi vyhovujici.
5. Vedouci jasn¢ a zietelné stanovuje pracovni tkoly.
6. Mtjj vedouci me dokéze spravné motivovat.

10. Vedouci podporuje vzajemnou spolupraci mezi nami.

Zhodnoceni vlivu zptisobu vedeni a fizeni, ukladani ukolii apod. na vznik syndromu
vyhoteni je vyjadieno ANOVA testem. Sledovand p-hodnota 9,6.107 < 0,05, zcehoz
vyplyva, Ze nulovéa hypotéza byla zamitnuta. ANOVA test potvrdil, Ze existuje zavislost
mezi pracovnimi podminkami a vznikem syndromu vyhoieni u operatora linky tisnového
volani (Obrazek 36). Dobré a podptirné fizeni a vedeni snizuje moznost vzniku syndromu

vyhoteni.

Obrazek 36 — Graf zavislost BQ vedeni a fizeni podle hodnoceni ptislusniki
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K charakteru pracovniho prostiedi zhlediska pracovniho tlaku a stresové situace se
vztahovala tvrzeni ¢islo:

8. V nasi smén¢ je vysoka mira rivality.

11. Ukoly jsou zadavany pouze pisemng.

13. Vyhovovalo by mi, kdyby dochazelo k pravidelné vyméné zatazeni

do smény.
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14. Neshody s kolegou fesim prostiednictvim vedouciho.
16. Hadky béhem smény jsou ¢asté, mohu fici, Ze skoro kazdou druhou

smeénu.

Zhodnoceni vlivu pracovniho tlaku na pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni
je opét vyjadieno ANOVA testem, p-hodnota 0,277 > 0,05, coz potvrzuje nulovou hypotézu
(Jevy jsou na sob¢ nezavislé). Nebyla prokazana zavislost BQ indexu a pracovniho tlaku
podle hodnoceni respondentti (Obrazek 37). Neexistuje zavislost mezi vznikem syndromu

vyhoteni u operatort linek tisiiového volani a pracovnim tlakem.

Obrazek 37 — Graf zavislosti BQ a pracovniho tlaku podle hodnoceni ptislusnikt
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Preventivni opatieni — psychosocialni péce

Dotaznikem prevence snizovani negativnich dasledkt stresové zatéze (ptiloha €. 2)
bylo zjistovano, jak vyuzivaji operatofi linek tisnového volani psychosocialni péce
poskytované zaméstnavatelem. Hasisky zachranny sbor Ceské republiky umoZiuje
pfislusnikim vyuzit psychosocidlni pomoc a péci, kterou zajistuje prostfednictvim
psychologickych pracovist. A jak vyuzivaji této moznosti ptislusnici, resp. operatofti linky
tisnového volani? V Dotazniku prevence snizovani negativnich dasledkl stresové zatéze
(ptiloha ¢. 2), byly dvé otazky zaméfeny na vyuzivani psychosocidlni péce a pomoci
operatory linek tisiového volani. Uzaviené otdzky s vybérem zaméfené na vyuZzivani
psychosocialni pomoci:
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Otazky ¢.: 9. Pomoc psychologa jsem vyuzil.

10. Pro psychologickou podporu jsem vyuzil.
U otazky ¢. 10 méli ptislusnici moznost odiivodnit, pro¢ nevyuzili psychologickou pomoc
poskytovanou pracoviitdm psychologické sluzby Hasi¢ského zachranného sboru Ceské

republiky.

Z vyzkumu vyplynulo, zZe zaméstnancim poskytovanou psychosocidlni péci a pomoc
Hasiéskym zachrannym sborem Ceské republiky 83 % piislusnikii operaénich stiedisek
nevyuziva nebo nevyuzilo, jedna se o 70 respondenti z celkovych 94. Pouhych 17 %
respondentt uvedlo, ze psychosocialni péci vyuzilo, a to z diivodu feseni osobnich problémii

(14 % respondentt) nebo v disledku naroéného vykonu sluzby (Obrazek 38).

Obrazek 38 — Vyuziti psychosocialni pé&e poskytované Hasi¢skym zachrannym sborem Ceské

republiky

3%

83%

m VyuZil jsem psychologickou péci poskytovanou zaméstnavatelem - problémy
mimo praci

Vyuzil jsem psychologickou péci poskytovanou zaméstnavatelem - po naro¢né
pracovni sméné

Nevyuzil jsem psychologickou péci poskytovanou zaméstnavatelem

(vlastni vyzkum, 2019)

4.3. Zavéreéné zhodnoceni vlastniho dotaznikového Setieni

Je diisledkem dlouhodobé piisobiciho stresu na operatora linek tisnového volani
syndrom vyhoteni? Z vlastniho vyzkumu vyplynulo, Ze u Zadného z operatort linky
tisového volani Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky neni aktualng alarmujici

stav psychického vyhofeni — index psychického vyhoteni (BQ > 5) dotazniku BM -
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psychického vyhoreni (Ktivohlavy, 1998 str. 36). Neznamena to vSak, ze 1ze zcela vyloucit
ohrozeni syndromem vyhoteni, nebot’ z prizkumu vyplynulo, ze u ¢asti respondent (4 %)
1ze ptedpokladat jeho ptiznaky (

Obrazek 9). Lze predpokladat, ze tato skupina operatort je nejvice ohrozena vznikem
syndromu vyhoteni, pokud by disledky nadmérného a dlouhodobé¢ plisobiciho stresu nebyly
ucinné eliminovany bud’ technikami zvladani distresu, nebo opatienimi ze strany
zaméstnavatele. Tento fakt je podpoien itim, Ze né€ktefi z respondentti vyhledali pomoc
psychologa nebo psychoterapeuta z diivodu podezieni na psychické vyCerpani. Vyzkumem
nebyla zjistovana doba trvani psychického vycerpani. V ptipadé, ze by tento psychicky stav
trval dlouhodobé, zvysila by se pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni. Z divodu
eliminace distresu a prevence pred syndromem vyhoteni by se mélo zamyslet nad svym
zivotnim stylem a zménit jej 16 % respondentli. Korelaéni analyzou dat — Cetnosti indexu
psychického vyhoteni (BQ) u operatorii linek tisnového volani a pracovnikii v socidlnich
sluzbach byla zjisténa silna zavislost, 1ze tedy konstatovat, ze profesni zat€z a stres na pozici

operatora linky tisiového volani vede ke vzniku syndromu vyhoteni.

Jaky je vztah mezi charakteristickymi stresory profesni zatéze a dusledky
dlouhodobého plisobeni stresu a profesni zatéze na operatora linek tisnového volani? Jsou
konflikty na pracovisti, nedostatecna zpétna vazba o vysledku zasahu, piijjem hovori
na tisnovych linkach a uzavienost pracovisté operacniho stfediska operatory vnimany jako
stresujici? Analyza prace na operacnim stfedisku ukazala, Ze existuje fada stresort: piijem
hovort linky tistového volani — zatéZové hovory, prace v uzavieném prostoru, nepiijemné
pracovni prostfedi, nevhodné fizeni a vedeni, konflikty na pracovisti (Sezima, 2019). Vlastni
vyzkum byl zaméfen na typickeé stresory: piijem hovort linky tisnového volani, konflikty na
pracovisti, nedostatecna zpetna vazba o vysledku zasahu, prace v uzavieném a nepiijemném
pracovnim prostiedi. Bylo zjiSténo, Ze nejtypictéjsim stresorem pro operatory je prave piijem
hovordl na lince tisnového volani (59 % respondentli). Narocnost hovorl je ze strany
volajiciho ovlivnéna jeho zplsobem volani — prekotna fe¢, negativismus, emocni projev
(plag, kiik), agresivita, volajicim je dité nebo osoba dugevné nemocna (Spatenkova, 2017).
Operator, ktery hovor pfijima, mize citit unavu, nemusi byt spravné pfipraveny na hovor
napf. s dité¢tem apod. Vyznamnou roli hraji i hovory zneuzivajici linku tisiového voléni.
Operator piedpoklada, ze ptichozi hovor se tyka mimotadné udalosti, ale pokud se jedna o

zneuzivajici hovor, mize byt operator rozladén a nemusi spravné reagovat a postupovat,
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¢imz se dostava do zatéze a pod vysoky tlak. Operatofi ostatni typické stresory pracovni
zatéze nevnimaji vice stresujici, nezli, pfijem hovori na lince tisniového volani. Uzavienost
pracoviSté pro né€ neznamena stresujici zatéz (86 % respondentli). Podobné hodnoti
nedostatecnost zpétné vazby o vysledku zasahu (76 % respondentll). Respondenti nevnimayji
konflikty jako nejcharakteristi¢téj§im faktorem pracovni zatéze a stresu, vzhledem k tomu,
ze hadky, rivalita nebo neshody nejsou pro pracovisté respondentil charakteristické (rivalitu
uvedlo 10 %, hadky 12 % a neshody 17 % respondentil) nemohou ani zvySovat negativni

dasledky distresu.

Ma veék a délka praxe na pozici operatora linky tisnového volani vliv na duasledky
pusobeni distresu. resp. existuje zavislost mezi v€kem, dobou praxe a vznikem syndromu
vyhoteni? Z vyzkumu vyplynulo, ze existuje zavislost mezi vékem a vznikem syndromu
vyhoteni.  Pravdépodobnost onemocnéni syndromem vyhoteni se zvySuje u operatorii
ve véku nad 40 let. Zaroven byla zjiStovana zavislost doby praxe na pozici operatora linky
tisnového volani a negativnimi disledky distresu, resp. rizika vzniku syndromu vyhoteni.
Zavislost doby praxe na pozici operatora linky tisiiového volani a vzniku syndromu vyhoteni
se potvrdila. Cim del3i doba praxe, tim vys3i riziko vzniku syndromu vyhofeni, vztah

je disledkem dlouhodobého pusobeni stresu.

Vyzkum se téz zabyval otdzkou, jakou roli zastavd preventivni pfistup samotnych
operatord, zejména jeho individualni techniky snizovani stresu. Prostfednictvim hypotéz byl
testovan vztah proménnych — fyzické aktivity, kulturni aktivity a socidlni opora.
Pro sniZzovani stresu je nezbytnd rovnovédha mezi aktivitou a odpocinkem, resp. mezi
pracovni zatézi a odpocinkem. Kazdy odpociva jinak, né¢kdo aktivné napt. sportem, jiny
pasivné napi. navstévou divadla, kina apod. Statisticky vyznamna zavislost mezi zjiSténym
indexem vyhoteni a Cetnosti ndvstév kulturnich akci zjiSténa nebyla, pficemz 82 %
respondentl kulturni akce nenavstévuje vibec, nebo pouze nahodné. Vztah je zcela rozdilny
od sportovnich aktivit, nebot’ byla zjiSténa zavislost mezi zjisténym indexem vyhoteni a
Cetnosti sportovnich aktivit. Znamena to, ze pokud operator nevykonava zadnou sportovni
aktivitu, zvySuji se disledky negativniho plisobeni distresu atim i1 pravdépodobnost
mozného vzniku syndromu vyhofeni. Vzdjemna zavislost mezi syndromem vyhofeni a
zjisténym indexem vyhotenim nebyla zjiSténa ve vztahu k Cetnosti setkavani s prateli. Pokud

ale operator byl zenaty nebo zil v partnerském vztahu, vzajemna statisticky vyznamna
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zavislost potvrzena byla. Vzijemné sdileni sd¢lovani je jednou z dilezitych strategii

zvladani zatéZzové situace.

Nelze opomenout roli zaméstnavatele v prevenci sniZovani pracovni zatéze a stresu.
Nebot’ pravé zaméstnavatel vytvaii pracovni podminky, pracovni prostfedi, ovliviiuje vztahy
na pracovisti, systém péce o zaméstnance a kvalitu fizeni a vedeni. Pozitivni vliv
na snizovani rizika vyskytu syndromu vyhoteni u operatora linek tisnového volani maji
dobré vztahy na pracovisti zalozené na spolupraci, kvalitni a oteviené komunikaci
anavzajemné davéfe. DalSim vyznamnym pozitivnim faktorem je vstficny, aktivni,
ptatelsky a otevieny ptistup vedoucich zaméstnanct vici svym podiizenym. Z vyhodnoceni
vyplynulo, ze naopak Zzadny vliv na vznik syndromu vyhofeni nemé pracovni tlak.
Z vyzkumu vyplyva, Ze respondenti na svych pracovistich maji dobr¢ a pratelské vztahy jak

kolegialni, tak i ze vztahu podfizenosti a nadfizenosti.

Hypotéza H6: U operatora linky tisnového volani nevznikne syndrom vyhoieni
v disledku dlouhodobého piisobeni stresu, jestlize je uplatiiovano kvalitni fizeni a podptrné
pracovni prostiedi, vysvétluje, ze dobré a podplirné pracovni prostiedi snizuje moznost
vzniku syndromu vyhoteni pii dlouhodobém plisobeni stresu. Zavislost psychického
vyhotfeni na pracovnim tlaku prokdzédna nebyla. Pokud jsou pfislusnici kvalitné vedeni

a fizeni a vztahy na pracovisti jsou pratelské a zdravé, nezavisi na mife pracovni zatéze.

Prizkumem nebyl zjistén rozdil mezi jednotlivymi opera¢nimi stfedisky jednotlivych
kraji. OvSem tento vysledek je velmi zkreslen velmi malym poctem zucastnénych
respondentli. Nelze tedy vysledky vyzkumu a vyhodnoceni generalizovat. Dal§im diivodem
muze byt téz fakt, ze s ohledem na organiza¢ni strukturu a jednotné fizeni jsou ze strany

zaméstnavatele stanovovany jednotné postupy a pravidla fizeni.

Péce o prislusniky z pohledu dusevniho zdravi patii mezi jednu z priorit Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky. Oviem ziistava otazkou, zda i ze strany jednotlivych
ptislusniki je prioritni vyuzivat poskytovanou psychosocialni péc¢i. Dotaznikovym Setfenim
byl zjistovan aktudlni stav mezi jednotlivymi ptislusniky operacnich stredisek, zatazenych
na pozici operatora tisnovych linek v pfistupu k poskytovanym psychosocidlni péce

a pomoci ze strany zamé&stnavatele. Z aktivné zac¢astnénych respondentt jich celkem 83 %
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odpovédélo, ze psychologickou péci nikdy nevyuzilo a ani nevyuziva. Bohuzel nikdo
z respondentd neuvedl divody, pro¢ psychologickou pomoc poskytovanou ze strany

Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky nevyuziva.

85



5. Vysledky a diskuse

Do vyzkumného vzorku byli zafazeni p¥islu$nici Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky zafazeni na sluzebni misto operatora linky tisiového volani. Vyzkumny vzorek
zahrnuje celkem 584 piislusnikti operacnich stiedisek (54 % Zen a 46 % muzh), ktefi jsou
soucasti 14 krajskych hasi¢skych zachrannych sbort. Z oslovenych respondentt
se dotaznikového Setteni aktivné zacastnilo 94 respondentt (57 % Zen, 43 % muzl), tedy
16 % z celkového poctu respondentll. Bohuzel se Setfeni nezucastnili ptislusnici vSech kraji,
dotazniky nevyplnili operatofi linek tisiového volani Hasi¢ského zachranného sboru
hlavniho mésta Prahy, kraje Vyso&ina, Pardubického kraje a Usteckého kraje. Polet
zucCastnénych respondentl jednotlivych kraja byl velice nizky. Je ziejmé, Ze s ohledem
na nizky pocet respondentli nelze vysledky vyzkumu povazovat za relevantni a nelze
je zevSeobecnit.  Bohuzel nedostateCny pocet respondentll je zapfi¢inén zvySujicim
se po¢tem dotaznikovych Setfeni vztahujicich se k problematice prace prisluSnika
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky ze strany studentdl vysokych $kol. Tato
skutecnost vede k umérné zvySujicimu se nezdjmu pfislusnikii zOcCastnit se Setieni.
Presvédcit pfislusniky zOcCastnit se Setfeni se téz nepovedlo ani osobni intervenci
1 skutecnosti, Ze praci operatora linky tisnového volani znam z vlastni etapy pracovniho

Zivota.

Prace operatora linky tisnového volani zahrnuje i stresory, které Atkinson fadi mezi
nepiedvidatelné a neovlivnitelné, coz predstavuji zejména piijimané a vyfizované hovory
na lince tisnového volani (Atkinson, 1995). I stresory dle J. Kiivohlavého mtizeme shledat
v praci operatora linky tisnového volani. Jedna se zejména o vysokou miru odpovédnosti —
v maximaln¢ mozné mife vytézit co nejvice informaci o vzniklé mimotadné udalosti
od volajiciho. Casovy stres — v co nejkrat§im mozném &ase ziskat informace od volajiciho
za ucelem identifikace mista a rozsahu mimotadné udélosti. Nelze opomenout 1 kontakt
s lidmi — veskera ¢innost provadénd operatorem linky tisnového volani je spojena s lidmi,
at’ uz se jedna o volajici na tisnovou linku nebo se jedna o ¢leny jednotky pozarni ochrany
provadé¢jici zdsah (Ktivohlavy, 1998). Uvedené je diivodem, pro¢ byla prace zaméiena
na vyzkum zji$téni vlivu profesni zat€z a stresu a technik zvladani profesni zatéze operatort
linek tisfiového volani Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky prostiednictvim

dotazniku.
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Z vyzkumu vyplynulo, Ze nejtypictéj$im stresorem prace operatora je piijem hovori
linky tisnového volani. Z vlastni zkuSenosti a rozhovorti s operatory je vzdy velmi
nepifijemné, ze predem operator nevi, o jaky typ hovoru se jedna. Vzdy ptedpoklada,
ze se bude jednat o volani v tisni, kdy volajici potiebuje urgentni pomoc, ovsem mnoho
hovort takovych neni. Casto se stava, Ze je linka tistiového volani zneuzita, bud’ volajici
zertuje (Casto se jedna o déti nebo teenagery) nebo v opilosti ma pozadavky, které nemaji
nic spole¢ného s urgentnim pozadavkem (nemohou najit své bydlisté, potfebuji odvoz apod.)
(Garkisch, 2017). Naro¢né jsou i hovory volajicich v tisni, kdy volajici je sam ohrozen na
zdravi nebo na zivoté, nebo se jedna o jeho blizkého, nebo se stal svédkem mimotadné
udalosti. Tyto hovory jsou mnohdy naro¢né svym charakterem, nebot’ volajici je rozruSen,
vliv mize mit 1 jeho zranéni (nesrozumitelnost, zmatenost hovoru apod.), mize se jednat
o dité, cizince, piipadné volajici nespolupracuje s operatorem (Sezima, 2019). Jednou
z moznosti, jak eliminovat a snizit stres operatort pfi pfijimani hovord, je jejich seznameni
s moznymi typy hovorl i volajicich, a jejich pravidelna ptiprava reakci na tyto hovory.
Pravidelnd ptiprava operatorii na zatézové hovory by méla byt nedilnou soucasti péce

0 zameéstnance.

Vyzkumem bylo ovéfeno, Ze délka praxe na pozici operatora tisnovych linek, jeho vék
a rodinny stav ovlivituji negativni disledky piisobeni stresu a pracovni zatéze vcetné vzniku
syndromu vyhoteni. Zaroven z vyzkumu vyplynulo, Ze u operatora ve véku 40 let a vice
je vetsi pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni, nezli u operatorti ve véku do 30 let.
Dale téz bylo zjisténo, Ze operatofi ve v€ku nad 40 let a slouzici vice jak 10 let jsou Castéji
ohroZeni syndromem vyhoteni nezli jejich mladsi kolegové s kratsi praxi na pozici operatora
tisnovych linek. Silnd angazovanost v prvopocatcich, schopnost dobfe hospodarit
s psychickou odolnosti a vysokou vnitini motivaci k vykonu pracovni profese pfispiva
ke snizovani negativnich dusledkl stresu ptip. pravdépodobnosti vzniku syndromu
vyhoteni. Nejvice odolnymi se jevi operatofi tisnovych linek ve véku mezi 30 a 40 lety,

rozdily nejsou nikterak vyznamné.

Soucasti prace bylo téz zjistit miru a stav vlivu vztahl na pracovisti mezi kolegy
a fidicimi pfislusniky, resp. jejich zpisob komunikace, ukladani ukol apod. Dotaznikovym
Setfenim bylo prokazano, ze ptiznivé pracovni podminky, dobré komunikacni schopnosti

fidicich pracovnikt, kvalitni rozd€lovani pracovnich kol a zejména oteviena komunikace
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snizuje dusledky distresu a piipadnou pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni.
Obdobny vliv maji i vztahy na pracovisti mezi kolegy, zejména dobré vzajemné vztahy, které
jsou oteviené a pratelské, operatofi se mohou na sebe navzdjem spolehnout. Znamena to
tedy, ze konfliktni vztahy mezi kolegy, nedostate¢na komunikace, maji vliv na vznik
syndromu vyhoteni operatora tistiové linky. Stejné€ tak manipulace s lidmi, neprofesionalni
zpiisob fizeni, nejasnéd a nepiima komunikace na pracovisti patfi mezi vyznamné stresory a
mozné pfi¢iny vzniku syndromu vyhoteni. Vysledky vyzkumu podpofily skutecnost, ze
prace operatora linky tisnového volani pfedstavuje zvysené riziko vzniku syndromu
vyhoteni v diisledku nadmérného a dlouhodobého ptlisobeni pracovni zatéze a distresu
(Andrsova, 2012). Pokud by se vedouci zaméstnanci podileli na vytvareni kolegidlniho
pracovniho prostfedi, nemusi mit stresujici naplii prace operatora negativni disledky na
psychickou pohodu a rovnovahu pfislusnika operacnich stiedisek Hasi¢ského zachranného
sboru Ceské republiky. Podpora pratelskych vztahti, kvalitniho a srozumitelného fizent,
komunikace a spoluprace snizuje negativni disledky pracovni zatéze a vzniku syndromu
vyhoteni. Tyto prvky G€inné prevence snizovani pracovni zatéze vychazi i z prace Evropské
agentury pro bezpeCnost a ochranu zdravi ptfi praci FACTS, kterd vymezila faktory

ovlivityjici vznik syndromu vyhoteni pii pracovni zatézi (EU-OSHA, 2007).

Z odborné literatury vyplyva, ze neopomenutelnym faktorem ovliviiujicim
pravdépodobnost vzniku syndromu vyhoteni ma i pfistup zaméstnavatele, zejména jeho
charakter fizeni a wvytvafeni piiznivych pracovnich podminek, ovliviiovani vztaha
na pracovisti, tedy jaka je firemni kultura. Otdzka fizeni a vedeni je feSena v predchéazejicim
odstavci. Lze predpokladat, Ze respondenti pracuji za pfiznivych pracovnich podminek,
nebot’ 66 % respondentli uvedlo, Ze hadky na pracovisti nejsou béZzné a ve smeéné neni vysoka
mira rivality (90 % respondentil). Lze tedy pfedpokladat, ze charakter pracovnich podminek
pfispiva ke snizovani nepfiznivych ucinku stresové zatéze, kterd vyplyva z charakteru
vykonavané prace. Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky zajidt'uje psychosocialni péci
apomoc nejen obCanim, ktefi byli zasaZzeni mimotfadnou udélosti, ale také svym
prislusnikim. Pokud by tedy respondenti, ktefi subjektivné pocituji pfiznaky syndromu
vyhoteni, vyhledali odbornou pomoc, mohou vyuzit pomoc poskytovanou zaméstnavatelem.
Dle zékona ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru ptislusnikti bezpecnostnich sbort, ve znéni
pozdé&jsich predpisti, vyhlasky ¢. 487/2004 Sb., o osobni zpiisobilosti, ktera je predpokladem

pro vykon sluzby v bezpeCnostnim sboru, ve znéni pozdéjSich predpisti, a sd€leni
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psychologa (Sezima, 2019) vyplynulo, Ze pfisluSnici mohou psychosocidlni péc¢i vyuzivat
v pfipadé potieby, kterd vznikla z divodu pracovni zatéze, tak i z osobnich diivodi. Pro
zajisténi vyrovnaného vykonu zameéstnancii a v prvé tadé jako prevence pied vznikem
syndromu vyhofeni je tato péée o zaméstnance velmi pozitivni. Ze tato sluzba neni zbyte¢na
je potvrzeno tim, ze ji vyuzivaji i pfislusnici operacnich stfedisek. Jak bylo vyzkumem
potvrzeno, psychologickou péci vyuZzivaji ptislusnici nejen po narocné sluzbé, ale i v ptipadé
potieby fesit osobni nebo rodinné problémy. Poskytovani psychosocidlni péce a pomoci neni
primarné preventivnim opatfenim, ale jednd se o sekundarni pomoc pro jiz existujici
priznaky disledku negativniho ptisobeni stresu. Z vyzkumu vyplynulo, Ze tvoii vyznamnou
¢ast snizovani distresu operatorti linek tisnového volani. Otazkou zlistava, zda by naptiklad
pravidelné skupinové debriefingy nebo psychoterapeutické rozhovory vedené psychologem,
ktery je ptislusnikem Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, nevedly k pravidelné,
systematické prevenci ochrany pied disledky negativniho pisobeni stresu, kdy by dochézelo
k uvolnéni negativnich emoci, zmirnéni disledk distresu apod. Nezuzilo by se poskytovani
psychosocialni péfe a pomoci pouze na dobu, kdy jiz pfisluSnik, resp. operator linky

tisnového volani dusledky distresu nezvlada eliminovat sam.
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6. Zavér

V prostiedi slozek integrovaného zachranného systému jsou lidé Casto vystaveni
vysokému psychickému tlaku. Dochézi casto k dlouhodobému vystavovani piislusnikii
pracovni zatézi spojené s nadmérnym stresem, ktery mize ovlivnit chovani operatorti nebo
jejich zdravi a psychiku. Z dostupné literatury vyplyva, Ze nejvice jsou ohrozeny
tzv. pomahajici profese, do kterych lze zatadit i praci vykonavanou ptisluSnikem Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky na pozici operatora tisiiového volani (Kebza, a dalsi,
2003).

Operatofi jsou vystaveni riiznym stresordm od pfijimani hovort na tisiovych linkéch,
které se mnohdy netykaji nouzové situace, ale jedna se o omyl, ptip. o zneuziti linky, kdy
volajici Zertuji nebo hrub¢ napadaji operatora. Hovory zneuzivajici linku tisnového volani
také zatézuji psychiku operatora. Kromé pfijimani hovort na tisnovych linkach je nedilnou
soucasti prace operatora piijem a vyhodnoceni informaci vztahujicich se k mimotradné
udalosti, vyrozumivani zakladnich a ostatnich slozek integrované¢ho zachranného systému
aorganii vetejné spravy o prubéhu zachrannych a likvida¢nich praci. V ramci feSeni
mimotadné udalosti je jejich dalSim dulezitym tkolem zprostfedkovavat plnéni ukladanych
ukolt velitelem zasahu nebo organii vefejné spravy, které jsou opravnény koordinovat
zachranné a likvidaéni prace (Cesko, 2000). Viechny uvedené &innosti kladou vysoké
naroky na komunikaci, empatii, pfesnost a koncentraci. Dopady dlouhodobého plisobeni
distresu se mohou projevit podrazdénosti, tizkosti, depresemi, pocity bezmocnosti nebo
ztratou zivotni spokojenosti. Pfi dlouhodobém plisobeni uvedenych stresort patii operatoii
do skupiny pracovnikii potenciondlné ohrozenych syndromem vyhoteni stejné jako
pomahajici profese, mezi n€z patii zdravotnici, psychologové, duchovni a fddové sestry nebo

téz dispecefii (Kebza, a dalsi, 2003).

Na operatora jsou kladeny vysoké naroky na komunikaci, pfesny tsudek a organizacni
schopnosti, které v ptipadé mimotadné udalosti mohou ovlivnit pribéh zasahu a konecné
disledky mimotadné udélosti. Je velmi dilezité, aby zaméstnavatel, resp. Hasi¢sky
zichranny sbor Ceské republiky, vytvatel takové pracovni podminky, které nebudou
zvySovat dusledky distresu a riziko vzniku syndromu vyhoteni, ale naopak pomohou
vykonavat tuto naro¢nou profesi dlouhodobé na vysoké profesionalni i osobni urovni.
Nezbytnou ulohu zastdvaji i samotni operdtofi, ktefi svym pfistupem a chovanim
spoluvytvari pracovni podminky pracovist¢ operacniho stfediska a strategie zvladani
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pracovni zatéze. Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky vytvaii podminky pro kvalitni
a pfiznivé pracovni podminky, umoziuje zaméstnancim 1 piisluSnikim vyuzivat
psychologickou péci v obdobi naro¢nych zivotnich situaci, vytvari podminky pro ozdravné
pobyty prislusnikii, zaméfené na relaxaci, rehabilitacni a ldzefiskou péci nebo sportovni
aktivity. Mnozi pfislusnici snizuji G€inky negativniho plisobeni stresu tim, Ze ve svém
volném Case sportuji, navs§tévuji kulturni zatizeni, mnozi z nich relaxuji, navstévuji wellness
zafizeni a vyuZivaji ozdravné pobyty organizované Hasi¢skym zachrannym sborem Ceské
republiky. Jiz v mensi mife pfislusnici vyuzivaji moznosti psychosocialni péce a pomoci
poskytované zaméstnavatelem jako preventivni opatfeni s cilem odstranit jiz existujici
nepfiznivé ucinky distresu vramci péfe o zaméstnance. Vzhledem ktomu, ze
psychosocialni péce a pomoc je nabizena spiSe az jako sekundarni pomoc, mél by Hasi¢sky
zachranny sbor Ceské republiky zhodnotit, zda nevyuZzit psychologické sluzby
1 v propracovangjsich, pravidelngjsich a ucelové zamétenych psychologickych ¢innostech.
Naptiklad zavést pravidelné skupinové debriefingy nebo psychoterapeutické rozhovory pod
vedenim psychologa Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky. Tato pravidelna
setkani by neméla byt zavisla pouze na prozit¢ mimotadné udalosti nebo stresové situaci, ale
méla by byt zaméfena preventivné na pravidelnou psychoterapeutickou pomoc. Pti sbéru dat
dotaznikovym Setfenim ¢ast respondentti uvedla, Ze nevyhledalo sluzby psychologa
prislusného hasi¢ského zachranného sboru kraje zdavodu nedivéry. V ramci
psychosomatické péce a pomoci by bylo vhodné umoznit piislusniklim, resp. operatoriim
linek tisfiového volani vybrat si v ramci Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky
jakékoliv psychologické pracovisté, tedy psychologa, ke kterému by mél doty¢ny ptislusnik

duvéru.

Moznym dalSim preventivnim opatienim vedoucim ke sniZzovani distresu
a pfipadnému moznému vzniku syndromu vyhoteni u operatort linky tisnového voldni
by bylo zavedeni pravidelného procvicovani ptijimani hovort linky tisfiového volani, které
by mohlo snizit nepiedvidatelné situace, a tim snizit miru piisobeni stresu. Podobna ¢innost
by piispéla k prohloubeni znalosti a dovednosti operatort linek tisiového volani. Operatoii
by se mohli nacvikem riznych typ hovorii naucit predvidat vyvoj situace a tim ovlivnit
napf. intenzitu stresu spojenou s piijimanim hovort na linkach tisiového volani. Zaroven
jemozné vramci vycviku zohlednit specifika izemi jednotlivych kraji (hospodarstvi,

prirodni specifika apod.), kterd je vzajemné odliSuje. Seznamovat operatory se specifiky

91



jednotlivych tizemi je nezbytné i z diivodu, ze systém evropského jednotného ¢isla tisiiového
volani 112 je celorepublikové propojen. Znamena to, Ze pokud by v daném kraji, ve kterém
vznikla mimotadna udalost, byla tato linka obsazena, je hovor pfesmérovan na jiné, méné
zatizené operacni stiedisko jiného kraje. Proto je nutné pfipravovat operatory i v oblastech
uzemni znalosti a zékladnich specifik v uzemi. Znamena to téz, Ze operator by mél byt
schopen s volajicim vést komunikaci tak, aby vzdy mél jistotu, na jakém uzemi a v jaké
lokalit¢ se mimoiadnd udalost stala. Samoziejmosti by pak mélo byt pravidelné setkani
jednotlivych smén daného opera¢niho stiediska s psychologem hasi¢ského zachranného
sboru kraje nad vybranymi problematickymi telefonickymi hovory, které byly v rdmci dané
smény feSeny. Zpétné ndslechy zaznami hovori tisnovych volani s odbornym rozborem
psychologa mohou vést k sebereflexi operator tisnovych linek, uvédoméni si silnych
a slabsich stranek operatora v danych situacich a vramci diskuse mezi pfislusniky

spolupracujicimi v jedné sméné miize vést dany postup ke zlepSeni vzajemné komunikace.

Zaverem této prace lze fici, ze a€ na operatora linky tisnového volani plisobi zvySena
mira stresu a pracovni zatéze, je mozné jej eliminovat jak ze strany zaméstnavatele,
resp. Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, tak samotnym pfistupem operatora
linky tisnového volani ucinnou prevenci. Zaméstnavatel vradmci preventivni péce
o zaméstnance by mél vytvaret a podporovat:

- zdravé pracovni prosttedi: zajistit dostatek svétla, vzduchu, urcitou miru soukromi

a bezpeci, minimalizovat hluk, vytvofit estetické a zadroven praktické prostiedi,

- posilovat autonomii rozhodovéni a spolupraci, kvalitni zpisoby fizeni a vedeni:
volnost a samostatnost v rozhodovani, redukovat konflikty a napéti, podporovat
vzajemnou tymovou spolupraci pii feSeni slozitych udalosti, v ramci vedeni lidi
uplatnovat principy piiméfeného uznani a ocenéni prace,

- pravidelnou pfipravu na zatézové situace: seznamovat operatory s typy hovort
a volajicich, nacvicovat jejich reakce a zplisoby vedeni zatézovych hovort,

- podporovat a vytvaiet prostor pro individudlni techniky zvladani stresu a pracovni
zatéze operatortt (podporovat zdravy zivotni styl): umoznit vyuziti vlastnich
sportovist’ i v dobé osobniho volna operatorti, pfipadné podilet se na organizaci
kulturnich, sportovnich, relaxa¢nich akci (permanentky apod.),

- umoznit vyuzivat psychosocialni pé¢i a pomoc vSech krajskych pracovist’ i mimo

své sluzebni misto.
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Preventivni opatifeni v péci o zaméstnance, kterymi jsou snizovany ucinky distresu a
pracovni zatéze, snizuji nemocnost, fluktuaci a zvySuji produktivitu prace zaméstnancii. To

ma pro zameéstnavatele nepochybné ekonomicky ptinos.

93



7. Seznam pouzitych zdroju

AndrSova, Alena. Psychologie a komunikace pro zdachrandre: v praxi. Praha: Grada, 2012.

str. 120. ISBN 978-80-247-4119-2.

Arnold, John. Psychologie prace: pro manazery a personalisty. Praxe manazera. Brno:

Computer Press, 2007. str. 629. ISBN 978-80-251-1518-3.

Atkinson, Rita L. Psychologie. Praha: Victoria Publishing, 1995. str. 863. ISBN 80-85605-
35-X.

Barttikova, Stasa. Stres a jeho mechanismy. Praha: Karolinum, 2010. str. 137. ISBN 978-
80-246-1874-6.

Bedrnova, Eva a Pauknerova, Daniela. Management osobniho rozvoje: dusevni hygiena,
seberizeni, efektivni Zivotni styl. Praha: Management Press, 2015. str. 413. ISBN 978-80-
7261-381-6.

Brecka, Tibor A. Psychologie katastrof: vybrané kapitoly. Psyché. Praha: Triton, 2009.
str. 119. ISBN 978-80-7387-330-1.

Coan, Richard W. Optimalni osobnost a dusevni zdravi: hrdina, umélec, mudrc nebo svétec?

Praha: Grada, 1999. str. 232. ISBN 80-7169-662-5.

Cesko. Zdkon ¢ 239/2000 Sb., o integrovaném zdchranném systému, ve znéni pozdéjsich

predpisu. Praha: Sbirka zakont, 2000. ISSN 1211-1244.

Cesko. Zdakon ¢. 320/2015 Sh., o Hasicském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné

néekterych zakoni. Praha: Sbirka zakonii, 2015. ISSN 1211-1244.

de Vaus, David. Surveys in Social Research. London: Routledge, 2002. ISBN 978-0-415-
53018-7.

Dlouh4, Drahomira. Psychologie prdce. Brno: Mendelova zemédélska a lesnickd univerzita

v B¢, 2008. str. 60. ISBN 978-80-7375-191-3.

Drotarova, Eva a Drotarova, Lucia. Relaxacni metody: mala encyklopedie. Praha: Epocha,

2003. str. 247. ISBN 80-86328-12-0.

Edelwich, Jerry a Brodsky, Archie. 1980. Burn-out. New York: Human Scinces Press, 1980.
ISBN-13: 978-0898850352.

94



EU-OSHA. 2007. Vyzkum stresu na pracovistich [online]. (PDF). Lucemburk: EU-OSHA,
2007. ISSN 1977-2513. Dostupné z: https://osha.europa.eu/cs/publications/factsheet-

22-work-related-stress.

Evangelu, Jaroslava Ester. Krizova komunikace: efektivni zviadani krizovych a zateézovych

situact. Ostrava: Key Publishing, 2013. str. 95. ISBN 978-80-7418-175-7.

Ferjen¢ik, Jan. Uvod do metodologie psychologického vyzkumu. Praha: Portal, s.r.o., 2000.
ISBN 80-7178-367-6.

Garkisch, David. NaSe zdravotnictvi. Vétsina tisniovych hovorii jsou zlomysina volani. Miize
to vyjit draho [online]. Ceska 1ékatska komora, 22. 11 2017. Dostupné z:
https://www.nasezdravotnictvi.cz/aktualita/vetsina-tisnovych-hovoru-jsou-zlomyslna-

volani-muze-to-vyjit-draho-1.

Hartl, Pavel a Hartlova, Helena. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2015. ISBN
978-80-262-0873-0.

Hartl, Pavel a Hartlova, Helena. Velky psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2010. ISBN
978-80-7367-686-5.

Hendl, Jan a Remr, Jiti. Metody vyzkumu a evaluace. Praha: Portal, 2017. ISBN 978-80-262-
1192-1.

Hendl, Jan. Prehled statistickych metod zpracovani dat. Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-
820-1.

Hendl, Jan. Statistika v aplikacich. Praha: Portal, 2014. ISBN 978-80-262-0700-9.

Honzak, Radkin. Jak Zit a vyhnout se syndromu vyhoreni. Praha: VySehrad, 2018. str. 215.
ISBN 978-80-7601-004-8.

Hubik, Stanislav. Hypotéza. Ceské Budgjovice: Jihoteska univerzita v Ceskych

Bud¢jovicich, Zdravotné socialni fakulta, 2006. ISBN 80-7040-842-1.

Hudeckova, Helena, Kucerova, Eva a Kiiz, Lukas. Metodologie sociologického vyzkumu pro
nesociology. Praha: Ceské zemédélské univerzita v Praze, provozné¢ ekonomicka fakulta,

2004. ISBN 80-213-0791-9.

Mencl, Radek. Konzultace ke statistickym udajiim uskutecnovanych hovorii na tisnovych

linkach 150 a 112. Hradec Kralové, 2019.

95



HZS CR. Pokyn generalniho feditele Hasi¢ského zachranného sboru CR 4. 26 ze dne
25.4.2013, kterym se stanovi vnitini organizace a pocetni stavy ptislusnikti na operacnich
a informacnich stfediscich hasi¢skych zachrannych sbort kraja. Shirka internich aktu

Fizeni generdlniho reditele Hasic¢ského zachranného sboru Ceské Republiky. Praha:

Generalni feditelstvi HZS CR, 2013.

Jermat, Milan a Egerova, Dana. Psychologie v organizacni a ekonomické praxi. Plzen:

Zapadoceska univerzita, 2014. str. 176. ISBN 978-80-261-0402-5.

Jirak, Jan. Sociologicka encyklopedie [online]. Sociologicky ustav AV CR, v.v.i., 2018.
[cit. 2019-03-05]. Dostupné z: https://encyklopedie.soc.cas.cz/w/Teorie_komunikace.

Jirdk, Zden¢k a Vasina, Bohumil. Fyziologie a psychologie prace. Ostrava: Ostravska

univerzita v Ostrave, 2005. ISBN 80-7368-107-2.

Kebza, Vladimir a Solcova, Iva. Komunikace a stres. Praha: Statni zdravotni Gstav, 2004.

str. 24. ISBN 80-7071-246-5.

Kebza, Vladimir a Solcova, Iva. Syndrom vyhoreni: (informace pro lékare, psychology
a dalsi zdajemce o teoretické zdroje, diagnostické a intervencni moznosti tohoto

syndromu). Praha: Statni zdravotni ustav, 2003. ISBN 80-7071-231-7.

Koptiva, Karel. Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni,
pedagogickeé a zdravotnickeé profese. Praha: Portal, 1997. str. 146. ISBN 80-7178-150-9.

Kftivohlavy, Jaro. Horet, ale nevyhoret. Kostelni Vydii: Karmelitanské nakladatelstvi, 2012.
str. 175. ISBN 978-80-7195-573-3.

Kitivohlavy, Jaro. Jak neztratit nadseni. Praha: Grada Publishing, spol. s r.0., 1998. ISBN
80-7169-551-3.

Kftivohlavy, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Praha: Portal, 2008. str. 189. ISBN 978-80-7367-
407-6.

Kitivohlavy, Jaro. Neni radost jako radost. Kostelni Vydrii: Karmelitanské nakladatelstvi,

2013. str. 87. ISBN 978-80-7195-688-4.

Kftivohlavy, Jaro. Psychologie zdravi. Praha: Portal, 2009. str. 279. ISBN 978-80-7367-
568-4.

96



Kitivohlavy, Jaro. Sestra a stres: prirucka pro dusevni pohodu. Praha: Grada, 2010. str. 119.
ISBN 978-80-247-3149-0.

Louckova, Ivana. Integrovany pristup v socialné védnim vyzkumu. Praha: Sociologické

nakladatelstvi, 2010. ISBN 978-80-7419-001-8.

Mayerova, Marie a Ruzicka, Jiti. Vedeni lidi v organizaci. Plzen: ZapadocCeska univerzita,

1999. str. 176. ISBN 80-7082-557-X.

Mayerova, Marie. Stres, motivace a vykonnost. Praha: Grada Publishing, 1997. str. 132.
ISBN 80-7169-425-8.

Melgosa, Julian. Zvldadni sviij stres: kniha o dusevnim zdravi. [prekl.] Milan HLOUCH.
Zivot a zdravi. Praha: Advent-Orion, 1997. str. 190. ISBN 80-7172-240-5.

MV CR. Vyhliska Ministerstva vnitra ¢é. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech

zabezpeceni integrovaného zachranného systému. Praha: Sbirka zékonti, 2001.

MV-Generélni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR. Standardy psychosocialni
krizové pomoci a spoluprace. HZS CR [online]. (PDF). prosinec 2010. [cit. 2019-08-15].
Dostupné zWWW:  https://www.hzscr.cz/soubor/standardy-pskps-prosinec2010-
pdf.aspx. ISBN 978-80-86640-51-8.

MV-Generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR. Vzdéldvani piislusnikii
a zaméstnancii HZS CR: Odbornd piiprava Prvni psychicka pomoc [online]. [cit. 2019-
09-25]. Dostupné z WWW: https://www.hzscr.cz/clanek/odborna-priprava-prvni-

psychicka-pomoc.aspx

MV-Generalni feditelstvi hasi¢ského zdchranného sboru. Pokyn ¢. 43/2014,
o psychologické sluzbé Hasicského zachranného sboru Ceské republiky. Praha:

MYV - Generalni feditelstvi hasi¢ského zachranného sboru, 2014.

Nespor, Karel. Zavislost na praci. Praha: Grada Publishing, 1999. str. 143. ISBN 80-7169-
764-8.

Nezhybova, Klara. Syndrom vyhoteni u pracovnikli v socidlnich sluzbach v Centru

Dominika. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2015.

Paulik, Karel. Psychologie lidské odolnosti. Praha: Grada, 2010. ISBN 978-80-247-2959-6.

97



Pelcak, Stanislav. Osobnostni nezdolnost a zdravi. Praha: Gaudeamus, 2013. ISBN 978-80-
7435-342-0.
Pesek, Roman a Prasko, Jan. Syndrom vyhoreni: jak se praci a pomahanim druhym neznicit

pohledem. Praha: Pasparta, 2016. str. 179. ISBN 978-80-88163-00-8.

Poschkamp, Thomas. Vyhoreni: rozpoznani, lécba, prevence. Brno: Edika, 2013. str. 104.

ISBN 978-80-266-0161-6.

Pospisil, Miroslav. Reseni onfliktii a stresii: manipulace v komunikaci, aneb Jak lépe Fesit
konflikty, stresy, Zit Stastné a zodpovédné, posilit svou diustojnost a sebevédomi. Plzen:

M. Pospisil, 2007. ISBN 978-80-903529-1-9.

Potter, Beverly A. Jak se branit pracovnimu vycerpani: "pracovni vyhoreni" - priciny a

vychodiska. Olomouc: Votobia, 1997. str. 259. ISBN 80-7198-211-3.

Prasko, Jan a Praskova, Hana. Asertivitou proti stresu. Praha: Grada Publishing, 1996.

str. 181. ISBN 80-7169-334-0.

PrieB3, Mirriam. Jak zviddnout syndrom vyhoreni: najdeéte cestu zpdatky k sobé. Praha: Grada

Publishing, 2015. str. 175. ISBN 978-80-247-5394-2.

Puddicombe, Andy. Uklidte si v hlave: staci 10 minut denné. Praha: Grada Publishing, 2016.
str. 206. ISBN 978-80-247-5652-3.

Reichel, Jiti. Kapiotoly metodologie socialnich vyzkumii. Praha: Grada Publishing, 2000.
ISBN 978-80-247-3006-6.

Rheinwaldova, Eva a Vegrova, Alice. Dejte sbohem distresu. Praha: Scarabeus, 1995. str.

211. ISBN 80-85901-07-2.

Rush, Myron D. Syndrom vyhoreni. Praha: Navrat domi, 2003. str. 129. Moudrost do kapsy.
ISBN 80-7255-074-8.

Rezankova, Hana a Loster, Tomas. Zaklady statistiky. Praha: Vysoka $kola ekonomické v

Praze, nakladatelstvi Oeconomica, 2013. ISBN 978-80-245-1957-9.

Rezankova, Hana. Analyza dat z dotaznikovych $etfeni. Praha: Professional Publishing,

2017. ISBN 978-80-906594-8-3.

Rezankova, Hana. Analyza kategorialnich dat. Praha: Oeconomica, nakladatelstvi VSE,

2005. ISBN 80-245-0926-1.

98



Rezankova, Hana, Loster, Tomas a Sulc, Zdengk. Uvod do statistiky. Praha: Oeconomica,

nakladatelstvi VSE, 2019. ISBN 978-80-245-2301-9.
Selye, Hans. Stres Zivota. Hodkovicky: Pragma, 2016. ISBN 978-80-7349-392-9.

Sezima, Oniej. Konzultace k systému fungovani psychologické sluzby HZS CR. Hradec
Kralové, 2019.

Schidbauer, Wolfgang. Psychicka uskali pomahajicich profesi. Praha: Portal, 2000. str. 171.
ISBN 80-7178-312-9.

Slaménik, Ivan a Vyrost, Josef. Aplikovanda socialni psychologie II. Praha: Grada, 2001.
str. 260. ISBN 80-247-0042-5.

Soukup, Petr. Nespravna uzivani statistické vyznamnosti a jejich mozna feseni [online].
Praha:  Sociologicky ustav AV~ CR, v.v.i, 2011. Dostupné z:
http://dav.soc.cas.cz/issue/3-data-a-vyzkum-2-2010/6. ISSN 1802-8152.

Stock, Christian. Syndrom vyhoreni a jak jej zvladnout. Praha: Grada, 2010. str. 103. ISBN
978-80-247-3553-5.

Spatenkova, Nadézda. Krize a krizovd intervence. Psyché. Praha: Grada, 2017. ISBN
978-80-247-5327-0.

Urbanek, Jan a Prudil, Lud¢k. Analyza zplisobu feSeni hovort na linky tisiiového volani
HZS CR [online]. /12. Praha: MV-generalni feditelstvi HZS CR, biezen 2015. Dostupné
z WWW: https://www.hzscr.cz/clanek/casopis-112-rocnik-xiv-cislo-3-2015.aspx?q=Y
2hudW09Mg%3D%3D. ISSN 1213-7057.

Urbének, Jan. 2009. Tistiovéa volani v Ceské republice. Generdini reditelstvi Hasicského
zachranného sboru CR [online] 2009. [cit. 2018-05-16]. Dostupné z WWW:

http://www.hzscr.cz/clanek/tisnova-volani-v-ceske-republice.aspx.

Urbanovska, Eva. Psychologie zdravi I. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2012.

str. 65. ISBN 978-80-244-3366-0.

Végnerova, Marie. Psychopatologie pro pomdahajici profese. Praha: Portal, 2012. str. 870.
ISBN 978-80-262-0225-7.

Végnerova, Marie. Psychopatologie pro pomahajici profese: variabilita a patologie lidské

psychiky. Praha: Portal, 2002. str. 444. ISBN 80-7178-678-0.

99



Végnerova, Marie. Soucasna psychopatologie pro pomdhajici profese. Praha: Portal, 2014.
str. 815. ISBN 978-80-262-0696-5.

Véavrova, Petra. Psychologie narocnych situaci v praxi personadlniho managementu: studijni
text pro kombinované studium. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2013.

str.70. ISBN 978-80-244-3596-1.

Vecerova-Prochazkova, Alena a Honzak, Radkin. Stres, eustres a distres. Interni medicina
pro praxi [online]. 2008, ro¢. 10, €. 4. [cit. 2019-08-16]. Dostupné¢ z WWW:
https://www.internimedicina.cz/artkey/int-200804-0009 Stres_eustres a_distres.php.
ISSN 1803-5256.

Vrbova, Zuzana. Vzdélavani piislusniki a zaméstnanct HZS CR: Metodika, prevence a
vzdélavani v oblasti psychologie pro operacni fizeni. [online]. 2012, ro€. 9, €. 4.
[cit. 2019-08-20]. Dostupny na WWW: https://www.hzscr.cz/clanek/casopis-112-
casopis-112-rocnik-xi-cislo-3-2012.aspx?q=Y 2hudW09NA%3d%3d. ISSN 1213-7057.

Vymétal, Stépan. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada, 2009. str. 176.

ISBN 978-80-247-2510-9.

Zirkova, Klara. Statistické rodenky Hasi¢ského zachranného sboru CR [online]. (PDF).
2018, ptiloha ¢. 3. Dostupné z WWW: https://www.hzscr.cz/clanek/statisticke-rocenky-
hasicskeho-zachranneho-sboru-cr.aspx. ISSN 1213-7057.

100



Seznam obrazku

Obrazek 1 - Graf fazi stresu (Vecetova-Prochdzkova, a dalsi, 2008 str. 188)............c........ 18
Obrazek 2 - Vyvoj vzniku burn-out syndromu (Edelwich, a dalsi, 1980 str. 38)................ 26
Obrazek 3 — Pocet zasahll V 10CE 2017 ......oouiiviiiiiiiiiieieeieeieee et 44
Obrazek 4 — Procentudlni zastoupeni jednotlivych zasahtl.............cccooevvvieeiiieiiieiieeeee, 44
Obrazek 5 — Prehled zasahti v roce 2017 dle Krajl........ccoeeviieeiiieeiiieieeeeeeeeeeee e 45
Obrazek 6 — Rozd¢€leni vzorku respondent podle pohlavi...........ccocvveeviieeiiieiiiienieeeee, 51
Obrézek 7 — Rozdéleni vzorku respondentti podle vEKU .........cccevviiiiiiiniiiiiiceee 52
Obrazek 8 — Rozdéleni vzorku respondentti podle doby praxe na pozici operatora............ 52
Obrazek 9 — Vyhodnoceni BQ indexu respondentll ............cccveeevieeniieenieeenieeeiee e 54

Obrazek 10 - Procentudlni rozlozeni ¢etnosti indexu BQ u pracovnikl socialnich sluzeb .55

Obrézek 11 - Primérné hodnoty odpovédi respondentl na tvrzeni tykajici se stresu na

PLACOVISTL.ceeutieiiteniieeiteette et ett e st e bt e ettt eteeeebeesbteesbeeseeeaseenseesaseenseessseenseessseensaesnseenseesssesnsens 57
Obrazek 12 - Graf ¢etnosti odpovedi na tvizeni €. 8 .....cceveevieeeiieeiieeieeeee e 57
Obrazek 13 - Graf ¢etnosti odpovedi na tvrzeni €. 14 .......ooocvvveeiieeiiieeieeeee e 58
Obrézek 14 - Graf Cetnosti odpovedi na tvrzeni €. 16 ......coooeeviieiiiiiiiiiieeieeieeceeee e 58
Obrézek 15 - Graf Cetnosti odpoveédi na tvrzeni €. 18 ......c.cooiviiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeee e 59
Obrazek 16 - Graf ¢etnosti odpoveédi na tvrzeni €. 19 ......ooovvveeviiiiiiiieeeeeeeeeee e, 59
Obrazek 17 - Graf ¢etnosti odpoveédi na tvrzeni €. 20 .......ccccvveeeiiieniieeiieeee e 60
Obrézek 18 — Rozd¢leni vzorku respondentt podle délky sluzby..........cccoevieriiiiinninnnen. 62
Obrazek 19 — Graf zavislosti velikosti indexu syndromu vyhoteni na délce sluzby........... 62
Obrazek 20 — Graf zavislosti vzniku syndromu vyhoteni na veku.........c.cceccveevevieneveennnenn. 64

Obrazek 21 - Graf zavislosti indexu BQ na individualnich technikach zvladani stresu.... 65

Obrazek 22 - Graf zavislosti indexu BQ na ucasti na kulturnich akcich............ccccoeeenin. 66
Obrézek 23 - Procentudlni cetnost odpoveédi — ndvstéva Kina .........occeeevieviieiienieeciienine 67
Obrazek 24 - Graf zavislosti indexu BQ na ¢etnosti ndvstév Kina ............cccceeevieeeeinieeenns 67
Obrazek 25 - Procentudlni ¢etnost odpoveédi — navstéva divadla ..........cceeeevieeiiieniieennnn. 68
Obrézek 26 - Graf zavislosti indexu BQ na Cetnosti ndvstév divadla ...........cccceeeieeninnnen. 69
Obrézek 27 - Procentuélni cetnost odpoveédi — ndvstéva koncertl.........cceeeeveereeeeieeniennenn. 69
Obrazek 28 - Graf zavislosti indexu BQ na ¢etnosti navstév koncertl ...........ccceeeeeneeeene. 70
Obrazek 29 - Procentudlni ¢etnost odpoveédi — sportovni aktivita..........cceevveeeeveeeeieennnenn. 71
Obrazek 30 — Graf zavislosti indexu BQ na sportovni aktivite ............cccceevviieniieeciienvennenn. 72
Obrézek 31 — Procentudlni ¢etnost odpovédi — setkdvani s prateli.........ccceeeevevieeiieniennnn. 73

101



Obrazek 32 — Graf zavislosti indexu BQ na Cetnosti setkdvani s prateli.........c.ccoeeeeeenenneen. 74
Obrazek 33 — Procentudlni ¢etnost odpoveédi — rodinny stav...........cceeeeeeeiienieniiienienieennen. 74
Obrazek 34 — Graf zavislosti indexu BQ a rodinného stavu.............cccccceeieeiiiiieiciiieecene. 75

Obrazek 35 — Graf zavislosti BQ a kvality vztahti na pracovisti podle hodnoceni

PIISTUSIIKTL ...ttt ettt s e et e et e e e e sseeenbeeeseeenne 78
Obrazek 36 — Graf zavislost BQ vedeni a fizeni podle hodnoceni pfislusniki ................... 79
Obrazek 37 — Graf zavislosti BQ a pracovniho tlaku podle hodnoceni piislusnikti............ 80

Obrazek 38 — Vyuziti psychosocialni péce poskytované Hasicskym zachrannym sborem

CESKE TEPUDIIKY ... enees 81

102



Seznam tabulek

Tabulka 1 — kategorie ovIiviiujici Stres na PracoViStl .....cueeecveeerveeerieeerieeerreeeeee e e 21
Tabulka 2 - Respondenti podle Krajll.........cceoveiiiiiiieiiieiii e 51
Tabulka 3 — Kontingen¢ni tabulka zavislosti BQ indexu na dobé sluzby ............ccccccuenneee. 61
Tabulka 4 — Kontingenc¢ni tabulka zavislosti BQ indexu na véku..........cccoeevvvveiiineieennnnn. 63

Tabulka 5 — Kontingenc¢ni tabulka zavislosti BQ indexu a Cetnosti setkavani s prateli....... 73

Tabulka 6 — Kontingenc¢ni tabulka zavislosti BQ indexu a partnerského stavu

103



Seznam priloh

Ptiloha ¢. 1 — Dotaznik zjisténi BM psychického vyhoteni operatora tisiiové linky
Ptiloha €. 2 — Dotaznik prevence snizovani negativnich disledkt stresové zatéze
Ptiloha €. 3 — Pocetni stav piislusnikl operacnich stredisek

Ptiloha ¢. 4 — Pocet hovora v roce 2017 dle kraji

Ptiloha €. 5 — Pocet zasahtu v roce 2017 dle kraja

104

105
106
110
111
112



Ptiloha €. 1 — Dotaznil zjisténi BM psychického vyhoteni operatora tisiové linky

Vek: Pohlavi:
Délka sluzby: Rodinny stav:
Kraj:

Prosim, v nasledujici tabulce oznacte kiizkem svou odpovéd’, jaké mate pocity a
zkuSenosti. Pro vyjadieni pociti pouzijte nasledujici Skalu:

1 - nikdy 3 —zfidka 5 — Casto 7 - vzdy
2 — velmi ztfidka 4 — n¢kdy 6 - obvykle
C. otazka Sla
123 |4]|5]6
1. | Byl/ajsem unaven/a.
2. | Byl/ajsem v tisni.
3. | Prozival/a jsem krasny den.
4. | Byl/ajsem télesné vycCerpan/a.
5. | Byl/ajsem citové vyCerpan/a.
6. | Byl/ajsem Stastna / §t'asten.
7. | Citil/a jsem se vyftizen/a, zniCen/a.
8. | Nemohl/a jsem se vzchopit a pokraovat dale.
9. | Byl/ajsem nestastny/a.
10. | Citil/a jsem se uhonén/a a utahan/a.
11. | Citil/a jsem se jakoby uvéznén/a v pasti.
12. | Citil/a jsem se jako bezcenny/a.
13. | Citil/a jsem se utrapen/a.
14. | Tizily mne starosti.
15. | Citil/a jsem se zklamén/a a roz¢arovan/a.
16. Byl/a jsem sléb/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 pln/a optimismu.
20. | Citil/a jsem se pln/a energie.
21. | Citil/a jsem pln/a uzkosti a obav.
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Ptiloha €. 2 — Dotaznik prevence snizovani negativnich disledku stresové zatéze

Pohlavi: Vek:
Rodinny stav':
Pocet let na pozici operatora: Pocet let u HZS:

Dotaznik se sklada ze dvou ¢asti. V prvni ¢asti, prosim, zakrouzkujte vzdy jednu odpoveéd’,
kromé otazky €. 5, kdy miizete vybrat odpovédi vice. Ve druhé Casti dotazniku vypliite
tabulku dle pokynil uvedenych nad tabulkou

1. CAST DOTAZNIKU

1. Aktivné se vénuji sportu:
a. vicekrat tydné

b. dvakrat tydné

c. jednou tydné

d. nahodné, rekreacné
e. nesportuji

2. Do kina chodim:

a. jednou tydné
jednou meési¢né
jednou za rok
nahodné
nechodim

N

3. Navstévuji divadlo:

a. ne€kolikrat v mésici
jednou meési¢né
jednou za rok
nahodné
nechodim

I

4. Chodim na koncerty:
a. nékolikrat v mésici

b. jednou mési¢né
c. jednou za rok
d. ndhodné
e. nechodim
5. Mezi mé konicky patii:
a. Cetba g. ruéni, manudlni prace, kreativni tvotreni
b. jizdanakole  h.b¢h
c. plavani 1. turistika
d. divadlo J. lyZovani
e. zpév k. jiné, uved’te:
f. malovani

' Vdana / Zenaty, svobodna /svobodny, rozvedena / rozvedeny, vdova / vdovec, singl
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6. S prateli se setkdvam:
a. jednou tydné
b. jednou mésicné
c. jednou za rok
d. nahodné
e. nesetkavame se
7. Jsem-li unaveny, relaxuji:
a. jednou tydné
b. pravideln¢, vzdy po ndrocném dnu
c. pouze jednou za rok v laznich, welness
d. nahodne¢
e. nerelaxuji
8. Alkoholu se napiji:
a. kazdy den
b. n¢kolikrat za tyden
c. jednou tydné
d. nahodné v meésici
e. nikdy nepiji alkohol
9. Pomoc psychologa jsem vyuzil:
a. pouze jednou, a to v souvislosti s vykonem sluzby
b. nékolikrat, kdyz jsem potieboval fesit naro¢né pracovni vytizeni
c. ngkolikrat z divodu osobnich problémii mimo praci
d. vyuzivam pravidelné, poméha mi to snizovat stresovou naro¢nost vykonu
sluzby
e. nevyuzil jsem jeho pomoc

10. Pro psychologickou podporu jsem vyuzil:

a.

b.
C.
d

psychologické pracovisté HZS kraje, u kterého vykonavam sluzbu
psychologické pracovisté HZS jiného kraje

psychologické pracoviste jiné slozky IZS

komeréni psychologické pracovisté (mimo slozky 1ZS)

11. V pfipadg¢, Ze jste uvedl jiné psychologické pracovist¢ HZS kraje, u kterého
vykonavate sluzbu, prosim, uved’te divod:

a.
b.

e Ao

nemam duvéru v piislusniky pracovisté, nevnimam je jako profesionaly
mam obavu, ze ptisluSnici pracovisté zneuziji informace a bude to mit vliv
na posouzeni mé osobnostni zptsobilosti k praci

nemam duvéru v ptislusniky pracovisté, ze zachovaji mlcenlivost
jsou mi nesympaticti

Jiz mam negativni zkuSenost s jejich piistupem

jiny diivod,

uved'te:
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2. CAST DOTAZNIKU
Prosim, do tabulky oznacte kiizkem (x) ¢islo Skaly, které nejlépe vystihuje Vase pocity
prislusného tvrzeni.
Skala: 1- nesouhlasim
2 — spiSe nesouhlasim
3 — spise souhlasim

4 — souhlasim

skala

O(

Tvrzeni

1. | Organizacni struktura je dle mné vyhovujici.

2. | Dle mého néazoru je pracovni prostiedi vyhovujici.

Nepsana pravidla chovéni a vzajemna diivéra na mém
pracovisti pozitivn¢ ovliviluje moji praci.

4. | Komunikace s kolegy je jasna a zietelna.

5. | Vedouci jasn¢ a zfetelné stanovuje pracovni ukoly.

6. | Mtj vedouci mé dokédze spravné motivovat.

7. | Spolupréce s kolegy je na vysoké urovni.

8. | V nasi sméné je vysokd mira rivality.

9. | Pokud mam problém, kolegové mi vzdy pomohou.

10. | Vedouci podporuje vzajemnou spolupraci mezi nami.

11. | Ukoly jsou zadvany pouze pisemné.

Mohu se vyjadfit k organizacnim zalezitostem na

12. s
pracovisti.

Vyhovovalo by mi, kdyby dochazelo k pravidelné¢ vyméné

13. ’ . y
zafazeni do smény.

14. | Neshody s kolegou feSim prostfednictvim vedouciho.

15. | Dle mého nazoru mame s kolegy dobré vzajemné vztahy.

Hadky béhem smény jsou Casté, mohu fici, Ze skoro

16. kazdou druhou sménu.

17. | S kolegy se setkavam 1 mimo pracoviste a praci.
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18.

Pti pfijmu tisnové linky pocit'uji strach.

19.

Vadi mi, Ze nemam zpétnou vazbu o vysledku zasahu.

20.

Je mi nepfijemné, Ze nemohu po celou dobu smény opustit

sveé pracoviste.
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Ptiloha €. 3 — Pocetni stav piislusnikt operacnich stredisek

Kraj Pocet prislusniki
operacniho stirediska
HI. mésta Praha 60
Hasicsky zachranny sbor Stiredoceského kraje 60
Hasicsky zachranny sbor Plzenského kraje 40
Hasicsky zachranny sbor Jihoceského kraje 40
Hasicsky zachranny sbor Karlovarského kraje 28
Hasicsky zachranny sbor Usteckého kraje 52
Hasicsky zachranny sbor Libereckého kraje 32
Hasicsky zachranny sbor Kralovéhradeckého kraje 32
Hasicsky zachranny sbor Pardubického kraje 32
Hasicsky zachranny sbor Olomouckého kraje 40
Hasicsky zachranny sbor Zlinského kraje 32
Hasicsky zachranny sbor Moravskoslezského kraje 52
Hasicsky zachranny sbor Jihomoravského kraje 52
Hasicsky zachranny sbor kraje Vysocina 32

Podle tdajti (HZS CR, 2013 str. 2)
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Ptiloha €. 4 - Pocet hovort v roce 2017 dle krajt

Kraj Tisitovd linka 112 | Tisiiovd linka 150 nf};’;‘f}f{f :Z‘; ‘; .
CR 2309 008 369726 2678732
hl. m. Praha 326 431 51520 377951
StiedocCesky kraj 276 504 39 969 316473
JihocCesky kraj 125 999 20487 146 486
Plzerisky kraj 125 166 21 646 146 812
Karlovarsky kraj 86 258 11017 97275
Ustecky kraj 244 469 33748 278 217
Liberecky kraj 103 992 16 263 120 255
Kralovéhradecky kraj 104 490 18 696 123 186
Pardubicky kraj 93171 16 955 110126
Vysocina 82917 16 129 99 046
Jihomoravsky kraj 222120 36 449 258 569
Olomoucky kraj 132 357 22 9333 155290
Zlinsky kraj 97 154 15 600 112 754
Moravskoslezsky kraj 287 980 48 312 336 292

Podle udaji (Mencl, 2019 str. 1)
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Ptiloha €. 5 - Pocet zasahii v roce 2017 dle krajii

zasahy
Uzemi inik
. dopravni | nebezpeénych | technické ostatni plané
P y nehody chemickych havarie poplachy
latek

CR 16249 | 22329 7 304 70 647 1134 8310
hl. m. Praha 1936 957 1001 4959 152 1112
Stiedocesky kraj 2333 3731 944 7 001 57 723
Jihocesky kraj 1038 1565 338 5584 109 528
Plzeiisky kraj 962 1670 554 4146 58 446
Karlovarsky kraj 621 650 377 2801 23 320
Ustecky kraj 1619 1342 744 4671 71 781
Liberecky kraj 674 1222 2601 187 33 283
Kralovéhradecky Kkraj 664 1723 3480 306 24 410
Pardubicky kraj 648 1491 3686 663 20 423
Vysocina 719 1390 6 303 390 41 681
Jihomoravsky kraj 1726 2268 6 070 662 147 571
Olomoucky kraj 862 1386 3902 292 76 377
Zlinsky kraj 695 1013 2647 421 127 342
Moravskoslezsky kraj 1752 1921 8614 1066 196 1313

Podle udajii (Ztirkova, 2018 stranky 4-5)
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