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Abstrakt

Stresové faktory pusobici na operatory tisiiové linky 112 a jejich prevence na
vybranych pracovistich

Tato diplomova prace se veénuje problematice stresu a stresovych faktort
vyskytujicich se u operatora tisniové linky 112. Pojednava o vzniku stresu na pracovisti
telefonniho centra tisnového volani (dale jen TCTV) 112 v Ceskych Budg&jovicich,
0 mozné prevenci témto jevim predchazet a zaroven nabizi moznost relaxace.

Podle zékona o integrovaném zachranném systému ¢. 239/2000 Sb., je jednou
z povinnosti zakladnich slozek zajistovat nepfetrzitou pohotovost pro piijem ohlaseni
mimotadné udalosti. Zakon ¢. 127/2005 Sb., 0 elektronickych komunikacich a o zméné
nékterych souvisejicich zdkonl (zdkon o elektronickych komunikacich), mimo jiné
uvadi moznost pfistupu k jednotnému evropskému cislu tisnového volani. Vstupem do
Evropské unie vznikla Ceské republice povinnost zavedeni jednotného evropského
tisnového ¢isla 112. Bylo potieba postupné vyvijet a zfizovat jednotliva TCTV 112 ve
viech krajich Ceské republiky. Do roku 2005 byla uvedena do provozu viechna TCTV
112, vech Hasi¢skych zachrannych sborti (déle jen HZS) kraji Ceské republiky.

Na tisiiovou linku 112 volaji ob¢ané v pfipadé ohlaSeni mimoradné udalosti.
V nékterych piipadech je vSak tisnova linkall2 zneuzivana a hovor je pak oznacovan
jako zlomyslny. TCTV 112 funguje ve 24hodinnovém sménném provozu a operatoii se
stiidaji po dvanactihodinovych sménach. Na kazdé sméné TCTV 112 v Ceskych
Budéjovicich musi byt vzdy pfipojeni minimalné dva operatofi. Hovory jsou pfijimany
kromé Ceského jazyka, také v némcing a anglicting.

Kazdy novy operator je piijat do sluzebniho poméru na zakladé fyzického,
znalostniho, zdravotniho a pfedevSim psychologického vySetfeni. Ma povinnost
zucastnit se vstupnich Skoleni a kurzii v celkové délce deviti tydnli. Zde se seznamuje
s problematikou HZS CR, opera¢niho Fizeni a musi absolvovat jazykovy kurz.

Pro kazdého operatora je psychicky velice naro¢né pfijimani tisnovych hovort.
Musi piijmout kazdy ptichozi hovor, avSak je obtiZzné rozpoznat, zda bude tisiovy nebo
zlomyslny. Kazdodenné se setkava s volajicimi, ktefi se dostali do nestandardni nové

situace, jednaji ve stresu a v Casovém vypéti. Operator musi volajicimu umét



naslouchat, vcitit se do n¢j a pfiméfené reagovat. Zaroven by mu mél poskytnout pomoc
takzvan¢ ,,na dalku®. Vytizuje hovory, ve kterych fesi problematiku dopravnich nehod,
urazy, hovory s cizinci, ale také zlomyslna volani. Ty mohou byt klasifikovany jako
omyly, stiznosti, ale i jako umyslné zneuzivani. Operator by mél rozpoznat vaznost
hovoru a pln¢ se mu vénovat. Ma vsak také svilij soukromy zivot se svymi radostmi
1 starostmi. Je potieba, aby dokézal oddélit problémy tykajici se sluzebnich ¢innosti
a problémy soukromé. Toto a mnoho jinych indikdtori mize u operatora vyvolavat
stresové reakce.

Téma stresu je stile diskutovdno Sirokym spektrem literatury a jiz mnoho
psychologt se pokusilo definovat stres. Kazdy ma vsak jiny nézor, a na piesné definici
se neshodnou. Jisté vSak je, Ze stres se mize u kazdého projevovat jinym zptsobem a na
kazdého piisobi jiné stresové faktory rliznou silou. Na operatora TCTV 112 piisobi
hlavné stresové faktory jako je Cas pro vyfizeni hovoru, charakter ozndmeni hovoru, ale
také pracovni kolektiv, osobni Zivot a emocionalni narocnost.

Pro tuto diplomovou préaci byly formulovéany otazky, které byly kladeny soucasnym
operatorim TCTV 112 v Ceskych Bud&jovicich, ale i jeho byvalym pfisluinikiim
a nasledn¢ zpracovavany. Sbér dat probéhl formou fizenych polostrukturovanych
rozhovorti. Otazky byly rozd€leny do péti okruht, které se tykaly charakteristiky
dotazovanych, kolektivu a rodiny, prevence, a jeden okruh byl uréen byvalym operatorti
TCTV 112. Rozhovory s operatory byly anonymni, byly nahravany a sumarizovany.
Vysledky byly graficky znazornény a popsany.

Byly vymezeny dva cile této diplomové prace. Analyza stresovych situaci
operatori na telefonnim centru tistového volani a podnétl zapfiCifiujicich vznik
stresovych faktor. Vypracovani navrhu feSeni, ke zvladéani stresovych situaci, moznost
psychotréningu, Skoleni, motivace, relaxace.

Odpovéd’ na vyzkumnou otazku ,,Jaké stresové faktory omezuji operacni techniky
pii vykonu sluzby a z c¢eho vznikaji“ byla zjisténa zuskute¢nénych rozhovord.
Operatoti neptikladaji stresovym faktorim velkou dilezitost nebo si je neuvédomuji.
Jsou situace, které mohou ptisluSniky znejistit, jako napiiklad hovor se sebevrazednou

tematikou, kdyZz neni volajicimu rozumét, nebo kdyZ nedokaze udalost ihned spravné



lokalizovat. Dal§im problémem miize byt typ zlomyslného volani, kdy hovor pouze
zazvoni a volajici ho thned ukonci. Je velice narocné koncentrovat se, aby v mnozstvi
téchto zlomyslnych hovori operator rozpoznal hovor tisnovy. Z rozhovori
s respondenty byla ziskdna odpovéd’ také na druhou vyzkumnou otdzku: ,,Jaké moznosti
maji operatofi ke zvladani stresu, jaky zplsob zbaveni se stresu by byl pro né
vyhovujici“. V arealu HZS JihoCeského kraje se nachazi sportovisté, ktera mohou
vyuzivat vSichni pfislusnici. Operatofi maji moznost, pokud to situace a pocet
piipojenych operatorit dovoluje, se po narocném hovoru odpojit. Mohou vyuzit
posilovnu, télocvicnu i saunu. Radi by také pfivitali moznost navstév u vyjezdovych
hasi¢u s ucasti na samotném zasahu. Maji zdjem o vzdélavani v oblasti psychologie, jak
pracovat s hovorem se sebevraZzednou tematikou, ale také o periodické jazykové kurzy.

V zavéru diplomové prace jsou uvedeny navrhy a zplisoby prevence stresu
u operatort TCTV 112. Systém Skoleni, moznosti vyménnych pobyti na ostatnich
pracovistich, pravidelnych jazykovych kurzii a rozhovory s krajskym psychologem HZS
JihoCeského kraje. Jsou predstaveny relaxacni metody, které by umoZnovaly
operatorim TCTV 112 odbourdvat stres a tim ptredchdzet nemocem, psychickému
vycerpani a piipadné i syndromu vyhoteni na pracovisti.

Vysledky této prace mohou byt vyuzity pro vechna TCTV 112 v Ceské republice.
Pfedchdzenim stresu na pracovisti mize byt docileno zvySovani pracovni pohody
a efektivity prace. Zaroven se tim miZe zabranit pied€asnym odchodim
kvalifikovanych pracovnikl, protoze pouze spokojeny a vyrovnany operator dokaze

odvadét efektivni a kvalitni vysledky.

Kli¢ova slova:
Operator, tisiiova linka 112, telefonni centrum tisiového volani, Hasi¢sky

zachranny sbor Jihoceského kraje, stres, stresové faktory.



Abstract

Stress factors affecting operators of emergency call 112 and their prevention at
chosen workplaces

This thesis is dealing with the issues of stress and stress factors found at the 112
emergency call operators. It describes the formation of the stress at the 112 emergency
call centre (hereafter 'ECC') in Ceske Budejovice and possible prevention of these
phenomena, such as relaxation.

According to the Law No. 239/2000 on the Integrated Rescue System, it is one of
the duties of the basic bodies to provide a continuous standby for cases of notification of
extraordinary situations. The Law No. 127/2005 on the Electronic Communiactions
features, besides other things, a possibility to access an integrated emergency call
number. By entering the European Union, there has risen an obligation to introduce this
unified emergency call number 112 for the Czech republic. It was necessary to
gradually develop and establish individual ECCs in each region of the Czech republic.
By 2005, all of the 112 ECCs of every single Fire Rescue Service ('FRS") in each region
were put into operation.

Citizens call the emergency number 112 in case of notification of an extraordinary
situation. However, in some cases the emergency call is being misused. The call is then
marked as spiteful. The ECC runs in a 24-hour shift operation and the operators change
after a 12-hour shift. Each shift has a minimum of two operators connected. Apart from
Czech, the calls are also received in German and English.

Each new operator is accepted in the service based on his knowledge, physical,
health and above all psychological examination. He is obliged to attend the entrance
training and courses in lenght of overall nine weeks. There he gets to know the issues of
FRS CR, operational management and he has to pass a language course as well.

It is very psychologically demanding for every operator to receive emergency calls.
He has to receive all of them but it is difficult to tell if it is going to be a distress or
a spiteful call. Every day he encounters callers, who got into a substandard new
situation and act under pressure of both stress and time. The operator needs to be able to
listen, empathize and react adequatly. At the same time, he should to able to provide



a so-called 'help on distance’. He deals with calls concerning accidents, injuries,
foreigners and spiteful calls. Those can be classified as mistakes, complaints or plain
intentional abuse. An operator should recognize its gravity and devote to its resolution.
However, he has his own personal life along with its joys and problems. It is vital that
he is able to separate issues of his work and those of personal nature. This and many
other indicators may cause stress reactions to the operator.

This topic of stress is constantly debated by the broad spectre of literature. Many
psychologists have attempted to define stress. Each has, however, a different opinion
and it is complicated to reach a an accurate definition. One thing is for sure - and that is
stress shows itself in different ways and everyone is affected by it differently,
depending on its intensity. In case of an emergency call operator, the stress factors are
mainly time to execute the call, character of the notification, as well as the working
group, personal life and emotional challenge.

Multiple questions have been formulated for this thesis. Both current and former
emergency call operators in Ceske Budejovice have been asked these question, which
were then processed. These data were collected through semistructured interviews. The
questions were divided into five fields concerning the interviewees' characteristics,
collective and family, prevention a one last field was designated for the former
operators. The interviews were anonymous, recorded and summarized. The results were
represented graphically and described.

Two objectives were defined for this thesis: an analysis of the stressful situations of
the emergency call operators and also of the impulses causing the formation of the
stress factors, aw well as drafting a solution to stressful situations, possibility of the
psycho-training, motivation and relaxation.

The answer to the research question 'Which stress factors restrict the operators
while performing service and how do they come into being' was determined from the
carried-out interviews. The operators do not attach a great importance to the stress
factors or they do not realize them. There are situations which can make the operators
insecure, such as a suicidal call, or when the call is unintelligible, or in case the incident

cannot be correctly and quickly localized. Another problem can be the spiteful calls, in



which case the telephone just rings and the caller hangs up right away. It is difficult to
focus on a real distress call among so many false ones. Another answer has also been
extracted from the respondents: "Which possibilities to handle stress do the operators
have, which way to get rid of stress is satisfactory for them'. In the area of FRS of the
South Bohemian Region there is a sports ground for every member to use. The
operators have a choice to disconnect after a demanding call if the situation and the
number of other connected operators allow it. They can use a fitness gym or a sauna.
They would gladly welcome an opportunity to visit the firefighters's intervention in
person. They are interested in psychology education, working with a suicidal call and
periodic language courses.

There are some proposals and ways to prevent stress of the 112 emergency call
operators stated in the conclusion of the thesis. The system of training, possibilities to
exchange workplaces, periodic language courses and interviews with the regional
psychologist of the FRS of the South Bohemian Region. There are relaxation methods
introduced, which would enable the operators to reduce stress and thus prevent
illnesses, psychic exhaustion and eventually even a burnout.

The results of this thesis can be used for all 112 EECs in the Czech republic. By
preventing stress we could increase contentment and effectiveness at any workplace and
also prevent early retirements of the qualified workers, since only a content and self-

possessed operator can have effective first-rate results.

Keys words:
Operator, emergency call 112, emergency call centre, Fire Rescue Service of the

South Bohemian Region, stress, stress factors.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

1ZS
HZS
CR
OPIS
EU
TCTV
STC
GIS

PIN

PUK
SIM

Integrovany zachranny systém

Hasi¢sky zachranny sbor

Ceska republika

Operacni a informacni stiedisko

Evropska unie

Telefonni centrum tisnového volani

Soubor typovych ¢innosti

geograficky informacni systém

anglicka zkratka personal identification number — osobni identifika¢ni
¢islo, které slouZzi jako identifikéator pro mobilni telefony

slouzi jako nasledny identifikator pro mobilni telefony

anglicka zkratka subscriber identity module — tcastnicka identifika¢ni

karta, ktera slouzi pro identifikaci i€astnika v mobilni siti
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UVvOoD

Povinnost zajiStovat nepfetrzitou pohotovost pro piijem ohldSeni vzniku
mimotadné uddlosti ma podle zdkona ¢. 239/200 Sb., o integrovaném zachranném
systému kazda zjeho zékladnich slozek. Tim, Ze 1. kvétna 2014 vstoupila Ceska
republika do Evropské unie, musela dodrzet mimo jiného i podminku zavedeni
jednotného evropského tisnového cisla 112.

Operatofi pracuji na tistové lince 112 pfi nepfetrzitém provozu ve
dvandctihodinovych sménach. Po Ctyfech dnech zaméstnani nasleduje ctyfdenni volno.
Na tistiovou linku volaji lidé, ktefi jsou v tizivé situaci, a potiebuji nékterou ze slozek
integrovaného zachranného systému. Casto jsou vystavovani stresu z NOvé, nezniamé
situace a potfebuji ji sdelit operatorovi, na kterém je, aby hovor spravné pfijal,
vyhodnotil, a zaslal na misto pfislusné slozky. Operatofi se denné setkavaji s volajicimi,
ktefi jsou ve stresu, nevi, kde se nachazi, co se snimi déje a potiebuji né¢i pomoc.
Denné pfijimaji tisnova volani, ale také hovory, které jsou povazovany za zlomyslné,
nebo omyly. Maji své vlastni problémy, starosti i radosti a je pouze na nich, na
operatorech samotnych, aby dokazali se vS§emi stresovymi faktory pracovat. Aby se jim
dokézali vyvarovat a kdyZ se do stresovych situaci dostanou, aby se uméli dostat zpé&t
do normalni situace.

Cile prace jsou: ,,Analyza stresovych situaci operatori na telefonnim centru
tisnového volani a podnéth zapticinujicich vznik stresovych faktort“. ,,Vypracovani
navrhu feSeni, ke zvladani stresovych situaci, mozZnost psychotréningu, Skoleni,
motivace, relaxace®.

Teoretickd Cast je vénovéana legislative, systému fungovani telefonniho centra
tisnového volani 112, problematice stresu a stresovym faktortim.

Sluzby na operacnim stiedisku tisiové linky 112 jsou ne€kdy velice narocné. To
mohu potvrdit i z vlastni, tfileté zkuSenosti na tomto pracovisti. K tomu, aby bylo
mozno zjistit, jaké stresové faktory ovliviiuji operatory pii vykonu jejich sluzby, byly

vytvofeny otazky, které jsem kladla souCasnym 1 byvalym operatorim. Vysledkem
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praktické Casti jsou zpusoby a navrhy, jak stres odbourat, jak mu pfedchazet a zaroven

navrhy skoleni, kurzi a moznosti relaxace pro operatory tisnové linky 112.
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1 TEORETICKA CAST

Legislativé, systému fungovani telefonniho centra tisnového volani 112,
problematice stresu a stresovych faktori jsou vénovany nasledujici ¢asti této diplomové

prace.

1.1 Integrovany zachranny systém

O koordinovaném postupu slozek integrovaného zachranného systému pfi ptiprave
na mimotadné udalosti a pfi provadéni zachrannych a likvida¢nich praci hovoii zakon
¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému (dale jen I1ZS) (1). Zakon
dale tika, ze mimoradnou udalosti se rozumi Skodlivé piisobeni sil a jevli vyvolanych
¢innosti ¢loveka, piirodnimi vlivy a také havdrie, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek
nebo Zivotni prostiedi a vedou k pteruSeni jejich pfic¢in. Dal§im dilezitym pojmem
v oblasti 1ZS jsou zachranné prace, jimiZ se rozumi ¢innosti k odvraceni nebo omezeni
bezprostiedniho ohrozeni Zivota, zdravi, majetku nebo Zivotniho prostiedi.
Likvidacnimi pracemi jsou nazyvany cinnosti vedouci k odstranéni nasledki
zpusobenych mimotadnou udalosti (1).

IZS je vyuzivan v pfipravé pred vznikem mimotaddné udalosti a pii potiebé
provadét zachranné a likvidaéni prace soucasné dvéma nebo vice slozkami
integrovaného zachranného systému (1).

Zakladnimi sloZkami IZS jsou:

- Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky (dale jen HZS) a jednotky pozarni

ochrany, zafazené do plosného pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany,

- Zdravotnicka zachranna sluzba,

- Policie Ceské republiky.

Jednou z povinnosti zékladnich slozek IZS je zajiStovani neptetrzité pohotovosti
pro piijem ohldSeni vzniku mimotadné udalosti, jeji vyhodnoceni a neodkladny zasah
v misté vzniku mimotadné udalosti. Za timto ti¢elem jsou rozmistény sily a prostredky

po celém tizemi Ceské republiky (1).

15



Mezi ostatni slozky IZS patfi:

- vyclenéné sily a prostfedky ozbrojenych sil;

- ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory;

- oOstatni zachranné sbory;

- organy ochrany vetejného zdravi;

- havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby;

- zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruzeni obcant, ktera lze

vyuzit k zachrannym a likvida¢nim pracim (1).

Podle zakona ¢. 239/2000 poskytuji ostatni slozky IZS  pfi zachrannych
a likvidacnich pracich pldnovanou pomoc na vyzadani (jde o piedem pisemné
dohodnuty zpisob poskytnuti prvni pomoci) (1).

Vyhlaska Ministerstva vnitra ¢. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech
zabezpeceni IZS, je jednou z dalSich nastroji legislativy, kterd se zabyva koordinaci
slozek IZS pii spole¢ném zasahu. V této vyhlasce jsou uvedeny zasady spoluprace
operac¢nich stiedisek zadkladnich slozek, podrobnosti o tkolech opera¢nich
a informacnich stfedisek, obsah dokumentace IZS, zplisob zpracovani dokumentace
a podrobnosti o stupnich poplacht a poplachového planu, dile zde nalezneme zésady
a zpusoby zpracovani, schvalovani a pouziti havarijniho planu kraje a wvngjSiho
havarijniho planu a zésady zpuisobu krizové komunikace a spojeni v 1ZS (2).

Vyhlaska Ministerstva vnitra ¢. 380/2002 Sb., k pfipravé a provadéni tukola
ochrany obyvatelstva, je pravni ptedpis, ktery upfesituje postup pii zfizovani zatizeni
civilni ochrany, zpiisob informovani pravnickych a fyzickych osob, zabezpeceni
jednotného systému varovani a vyrozuméni, zpisob provadéni evakuace a ukryti,
pozadavky v tzemnim planovani (3). Zakon ¢. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni
a o zméné nékterych zdkonl (krizovy zakon), urcuje oblast plisobnosti a pravomoci
staitnich orgdnii a orgdnti uzemnich a samospravnych celkd, prdva a povinnosti
pravnickych a fyzickych osob pfi pfipravé na krizoveé situace, nesouvisejici se
zajistovanim obrany Ceské republiky pied vnéj§im napadenim. Dale vymezuje mimo

jiné stav nebezpeci, organy krizového fizeni a jejich ¢innost (4).
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Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné néckterych
souvisejicich zakonl ze dne 22. unora 2005 (zdkon o elektronickych komunikacich)
pojednava mimo jiné i o piistupu k jednotnému evropskému ¢islu tisnového volani
a narodnim ¢islu tisiového volani. Zlomyslnym volanim na ¢isla tisfiového volani se
rozumi podle §33, odst. 12 tohoto zakona — o volani na tato ¢isla za jinym ucelem, nez
volani slouzici k ozndmeni udalosti v piipadech, kdy je ohrozZen zivot, zdravi, majetek

nebo vetejny poradek (5).

1.1.1 Stilé organy pro koordinaci sloZek 1ZS

Z vyse uvedenych zakonli miizeme zjistit, Ze stalymi orgdny pro koordinaci IZS,
jsou operacni a informacni stfediska HZS kraje a opera¢ni a informacni stiedisko
generalniho feditelstvi HZS.

Zakon o IZS hovoti o povinnosti operacnich a informacnich stfedisek IZS pftijimat
a vyhodnocovat informace o mimofadnych udalostech, zprostiedkovavat organizaci
plnéni ukoll ukladanych velitelem zasahu, plnit tkoly ulozené organy opravnénymi
koordinovat zachranné a likvidacni prace, zabezpecovat v ptipad¢ potieby vyrozuméni
zakladnich 1 ostatnich sloZek IZS a vyrozuméni ostatnich organt a organt Gzemnich
samospravnych celkl podle dokumentace IZS (1).

Dalsi cCinnosti operacnich a informacnich stfedisek IZS je podle legislativy
opravnéni povolavat a nasazovat sily HZS a jednotek pozarni ochrany, dalSich slozek
IZS podle poplachového planu IZS nebo podle pozadavki velitele zdsahu, pticemz
dbaji, aby uvedené pozadavky nebyly v rozporu s rozhodnutim ptislusného funkcionare
HZS, hejtmana nebo ministerstva wvnitra pii jejich koordinaci zachrannych

a likvidacénich praci (1).

1.1.2 Zasady spoluprace operacnich stiedisek zakladnich sloZzek 1ZS

Vyhlaska Ministerstva vnitra ¢. 328/2001 Sb., uvadi, ze operacni stfedisko zakladni
slozky vyhodnoti tisiové volani, které¢ je mu doruceno a pokud feSeni mimotadné

udalosti nalezi do jeho vécné pilisobnosti, vyzada si v piipadé potieby spolupraci dalsi

17



zakladni slozky jejim prostifednictvim. Pokud feSeni nendlezi do jeho vécné nebo mistni
pusobnosti, pfeda pfijaté informace operaénimu stfedisku zakladni slozky, které je
k feSeni mimoiadné udalosti pfislusné. Operacni stfedisko zakladni slozky miize
pfepojit tisiové volani pfimo na dalsi zakladni slozku, kterd je k feSeni mimotadné
udélosti pfislusna (2). Tato situace nastavd napfiklad v okamziku, kdy volani na
tisnovou linku 112, vyuzije osoba, ktera potifebuje hovofit s operatorem zachranné
zdravotnické sluzby. Operator tisnové linky pfedd hovor na operacni stifedisko
zdravotnické zachranné sluzby a ta se jiz s volajicim domluvi, a piipadné vysle své sily.
Muze kontaktovat zpét telefonni centrum tisnového volani (dale jen TCTV) 112
a operatofi mohou zorganizovat konferenci vsech slozek 1ZS (3).

V Ceské republice mame vice typti takzvanych ,tishovych® linek, které poskytuji
lidem okamzitou telefonickou pomoc v nouzové ¢i kritické zivotni situaci, ale ne
vSechny spliuji podminky uvedené v legislativé tykajici se zfizeni tisnovych linek.
Mezi tyto takzvané tisfiové linky muze patfit linka pro dospélé, rodi¢ovska linka, linka
feSici problematiku diskriminace, linka pro ptipad domaciho nasili, linka pro osoby
s poruchami piijmu potravy, linka pro Zeny a divky, linka zabyvajici se problematikou
drog a zévislosti, linka zaméfena na problematiku AIDS a dalsi. Mezi tyto linky se
Casto radi 1 linka 1188 - linka informacni a asistencni, na které mohou klienti vSech
telekomunikacnich operatorti ziskat prakticky jakoukoliv informaci nebo sluzbu, a to
nepietrzité 24 hodin denné, tato vSak nepatii do klasické tisnové linky, ale i zde se
operatofi setkavaji s volanimi, ktera jsou tisnova (7).

Nejdulezitéjsi Cisla tisnovych linek se lidem do podvédomi dostavaji jiz od raného
détstvi. Jednd se o tyto jediné tisiové linky:

- 150 Hasiésky zachranny sbor CR;

- 155 Zdravotnicka zachranna sluzba;

- 158 Policie CR;

- 156 Obecni (méstska) policie;

- 112 Jednotné evropské ¢islo tisnového volani (8).
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1.2 Historie vzniku tisniové linky 112

Vstupem do Evropské unie (EU) vznikly, nejen Ceské republice, pozadavky na
splnéni pfedepsané legislativy. Jednou z povinnosti ¢lenskych zemi bylo nutné dodrzet
podminku zavedeni jednotného evropského tisiiového ¢isla 112. Pfedchdzela mu nutna
legislativa a to:

- Rozhodnuti ¢. 91/396/EHS ze dne 29. 7. 1991, které ptijala Komise Evropského
spoleCenstvi, jako povinnost Clenskym statim EU zavést ptijem jednotného
Evropského tisiového Cisla 112.

- Usneseni vlady CR ¢&. 391/2000, stanovuje se jim zplisob zavedeni tisiového
&isla 112 v CR.

- Usneseni vlady CR 350/2002, uvedeni zasad a harmonogram zavedeni
jednotného Evropského &isla tistiového volani 112 v Ceské republice.

Ke splnéni legislativy Evropské unie, bylo potieba zacit postupné vyvijet a ziizovat
TCTV. Zavedeni TCTV v Ceské republice probihalo od #ijna 2001, kdy byla podepsana
prvni smlouva s firmou CESKY TELECOM, a. s. Rozhodnutim vlady byl k piijmu
tisnového volani na lince 112 urc¢en Hasi¢sky zachranny sbor. V letech 2002 az 2003
bylo vybudovano celkem 14 TCTV v celé Ceské republice. V roce 2004 az 2005 byla
do ostrého provozu uvedena viechna TCTV ve viech HZS kraji Ceské republiky (9, 10,
11).

1.3 Systém fungovani TCTV 112

Systém se sklada ze 14 vzajemné propojenych TCTV. Byly zfizeny tii zékladny
- platformy (,,matky*), které jsou umistény v lokalitach Praha, Plzen, Olomouc, dale
11 remote (samostatnd vzdalend pracovisté pfipojena pomoci datového okruhu
a aktivnich prvki K platform&) a to v lokalitach Ceské Budgjovice, Jihlava, Karlovy
Vary pro platformu Plzen, Usti nad Labem, Liberec, Hradec Kralové, Kladno pro
platformu Praha a Pardubice, Ostrava, Zlin, Brno pro platformu Olomouc. TCTV 112
jsou v ramci Ceské republiky navzijem hlasové a datové propojena a jsou vzijemnd

pln¢ zastupitelna. V piipad¢ pretizeni nebo vypadku v jednom Kraji jsou hovory
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automaticky pfesmérovany na dalsi telefonni centra tisnového volani 112, volajici
nepozna ani na rychlosti ani na kvalit¢ odbaveni, kam se dovolal. Timto TCTV
garantuje, Ze se obCan dovold vzdy a vcas. Postupnym zavadénim modernich
technologii bylo dosazeno integrace volani na narodni ¢islo 150 do technologie TCTV,
coz znamend, ze vSechna TCTV pfijimaji tistiova volani nejen na linku 112, ale i na

linku 150. Pro nazornost uvadim fungovani propojenosti a pielivii v obrazku 1 (10, 12).

(- S e
Remote ¢ Remote
2 Mbit/s 2 Mbit/s 2 Mbit/s. @
Lpremium\  LLPremiu 2% LL NET 2 Mbit/s 2(LLNET2 MbityS LL Premium LLPremium _‘
~ =
— 2x LL NET 2 Mbi . )
Remote — s - v 2wy, . Remote [
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2 Mbit/s J

p—————
Remote 2 Mbit/s
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Tosicé Buddjovice Githiava)

Spoleené
servery

Obrazek 1 — Systém fungovani TCTV 112

Zdroj: Prezentace Power Point, HZS Jihoéeského kraje (10).

Pribéh prijmu tisiiového volani:
- Volajici vytoci ¢islo 112 nebo 150.
- Hovor je smérovan na platformu podle mista volani a ddle na volného operatora

prislusného TCTV.
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- Operator hovor automaticky pfijme a volajicimu je piehrano ,,Tisnova linka
Emergency Calling®.

-V piipadé nedostupnosti operatori na matefském TCTV 112 je hovor
distribuovan na geograficky nejblizsi nevytizené pracovist¢ TCTV 112 v dané
platformé, pokud je i zde nedostupny, hovor se distribuuje na dalsi platformu.

- Volajici je identifikovan pomoci n¢kolika zdroji - pfi volani z pevné linky je
mozno prevzit adresu volajici stanice, u mobilnich linek je mozno pievzit nebo
upfesnit misto udalosti pomoci aplikace GIS klienta, dalSi moznosti je pouziti
vyhledani na zakladé informaci ziskanych béhem komunikace s volajicim (10).

- Vytézené informace jsou predany pomoci ,,datové véty* na piislusné slozky 1ZS.
Na jinou slozku IZS je mozno piedat volajiciho i hlasem. Kdyz operator vytézi
veskeré potiebné udaje, je hovor ukoncen.

Pro nazornost uvadim obrazek 2, kde je vidét pocet volani na TCTV 112 v letech

2010 - 2014.

Volani smeérovana na krajska telefonni centra (linky 112
a 150) v letech 2010-2014 (pocet na 1 000 obyvatel)

Ustecky kraj

Karlovarsky
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Moravskoslezsky
o Clomoucky )
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[] 1387-1760 Jihomoravsky
Bl 17612130 8
Il 2131-2571

Obrazek 2 — Volani na linky 112 a 150 v letech 2010 - 2014
Zdroj: Statisticka ro¢enka HZS CR 2014 (12).

Na tisniovou linku 112 vroce 2014 bylo uskutecnéno celkem 3 143 555 hovort

(k tomu je tieba pripocCist jeste 489 030 hovord na linku 150). Zaroven je tieba

zduraznit, ze v roce 2014 nebyla zaznamenana vyznamna celorepublikovd mimoiadna
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udalost, ¢i néktery z krizovych stavil typu povodné, jako v roce 2010. V roce 2013
zaséhl kromé povodni také orkdn Xaver, ktery zptsobil nemalé Skody. I to se projevilo
na poctu volani na tisfiovou linku 112. Tyto udaje jsou graficky zndzornény v obrazku
3. Vroce 2014 bylo na zdklad¢ téchto oznameni na pracovisté telefonnich center

tistiového volani u HZS CR zahajeno celkem 184 193 zasaht slozek I1ZS (13).

Volani na Cislo 112 (pocet)

3700000
3600000
3500000
3400000

3300000

3200000
3100000
3000000

2900000 +-—

2014 -

Obrazek 3 — Poéty volani na linku 112 v roce 2014 v ramci celé Ceské republiky
Zdroj: Statisticka ro¢enka HZS CR 2014 (13).

Struktura ptijimanych volani na pracovisti ptijmu tisnového volani:
- tisnova volani,
- ostatni volani,

- zlomyslna volani (14).

1.4 Druhy volani

Na tisiovou linku 112 jsou uskutectiovany hovory, které délime na tisiiove,

zlomyslIné a ostatni. Nékteré z nich lze jesté podrobnéji roz¢lenit.
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1.4.1 Tisiiova volani

V piipad¢ piijjmu tisiového volani ohlasujici mimotfddnou udalost, je po
vyhodnoceni volani provedeno vytézeni zakladnich informaci, zvlasté pak uréeni mista
a charakteru udalosti a dalsi dopliujici informace typu rozsahu mimotadné udalosti,
pristupové cesty a dalSich specifik. Pfijaté informace jsou dale postoupeny vécné
a mistné pfislusnym operacnim stfediskim IZS k bezodkladnym feSenim. Mezi né€ se
fadi 1 oznameni o naruSeni vefejného potradku, které je predavano méstské policii. Na
zaklad¢ prijatého oznameni operacni stfediska vysilaji sily a prostiedky slozek 1ZS

k provedeni zasahu v misté mimofadné udalosti (15).

1.4.2 Ostatni volani

Radime sem hovory na &isla tisiového volani, které jsou uskute¢hovany
v situacich, pti kterych k ohrozeni objektivné nedochazi, avSak volajici pocitové
vyhodnocuje situaci jako ohrozujici nebo riziko vzniku subjektivné vnima, nebo situace
nevyzaduje okamzité provedeni zasahu. Ostatni volani dale miiZeme rozd¢lit na:
- Neakutni zasahy jednotek pozarni ochrany:
Mezi tyto typy hovori se fadi predevsim hovory tykajici se zasah pfi
odstrafiovani riznych nebezpecnych stavi, likvidace obtizného hmyzu, fezéani
spadlych strom@ a jiné. Jsou odbavovany s ohledem na ptedpisy upravujici
¢innosti jednotek pozarni ochrany v ramci jednotlivych kraji. O zplisobu feSeni
problému rozhoduje opera¢ni dustojnik Operac¢niho a informacniho stfediska (dale
jen OPIS) HZS kraje. Pokud neni nebo nemtize byt zasah realizovan jednotkou
pozarni ochrany, je volajici odk4dzan na specializované sluzby tykajici se daného
problému.
- Informacni hovory:
Pii feSeni neakutnich hovori spolupracuje HZS CR s ostatnimi slozkami IZS nebo
dalSimi subjekty, at’ uz se jednd o informace k feSeni zdravotnich stavi,
oteviracich dob nemocnic a lékdren, kdy se hovory pieddvaji pracovisti

zdravotnické zachranné sluzby, nebo pokud jde o hovory s typicky policejni
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tematikou (kradeze, ztraty dokladu a jiné), kde jsou hovory pfedany na operacni
stiedisko Policie CR.

Pozadavky na pomoc mimo piisobnost IZS:

Na OPIS se lidé obraceji i v pfipadech, kdy se ocitnou v rtiznych tizivych
osobnich situacich, jejich feSeni v§ak nespada do pisobnosti IZS. V tomto ptipadé
se operator snazi pomoci volajicimu tim, Ze poda informaci, pfipadné i telefonni
¢islo, na koho by se mél volajici obratit.

Hovory tykajici se cizince v tizivé situaci:

Pokud se na tisnovou linku 112 dovola cizinec, ktery se ocitl v tizivé situaci, je
mu poskytnuta maximalni mozna pomoc, v pfipadé potfeby mu operator
zprostiedkuje kontakt se zastupitelskym Ufadem statu, jehoz je volajici obCanem,
protoze je velice dulezité, aby operator TCTV 112 hovofil minimélné jednim
cizim jazykem, pfiCemz nejdilezitéjsi je znalost anglického, némeckého
a pfipadné i polského, ¢i ruského jazyka.

Psychologicka pomoc:

S hovory tykajicimi se psychické ¢i psychologické povahy je volajicimu
doporuceno kontaktovat linky divéry specializované na dany problém, at’ uz se
jednd o linky regionalni, ¢i celostatni. V odiivodnénych ptipadech — zejména
v piipad¢ volani ditéte, operator volajiciho na linki ddvéry rovnou piepoji.
Mohou nastat i ptipady, kdy volajici demonstruje iimysl sebevrazdy, v tomto
pfipadé¢ je potieba operatorem velmi dobie zhodnotit situaci a postupovat podle
predem dohodnutych pravidel (typova ¢innost slozek IZS pti spole€ném zasahu
STC-02/1ZS ,Demonstrovani umyslu sebevrazdy) (15). Af uZ se jedna
o pfipadné predani na linku diivéry, nebo o ,,udrzeni* volajiciho pfi védomi na
telefonu do té doby, nez slozky IZS dojedou na misto, které operator ziska od
volajiciho, a poskytnou mu pomoc.

Hovory tykajici se bezpecnosti a plynulosti silnicniho provozu:

Naruseni nebo ohrozeni plynulosti a bezpecnosti silni¢niho provozu, jsou situace
ze zvlastni kategorie hovort. Patii sem zejména ozndmeni o nefunkénosti svételné

signalizace na semafory fizené kfiZzovatce, poruse signalizacniho zafizeni na
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zelezni¢nim piejezdu nebo ozndmeni o nesjizdnosti silnice, ¢i 0 nebezpecném
pohybu osob nebo zvéfe na vozovce. Pii pfijeti takovéhoto hovoru, operator
informuje Policii CR, spravce pozemni komunikace, jiné p¥isluné organizace.
- Zvlastni pripady:

Kazdy ptichozi hovor musi byt individualné vyhodnocen a to nejen s ohledem na
typ hovoru, ale vcéetné celkového posouzeni se vSemi souvisejicimi skute¢nostmi.
Pokud volajici v normalni situaci uvede, ze ma hlad a zizen, bude operatorem
pravdépodobné hovor kategorizovan jako hovor zlomyslny. V okamziku, kdy je
napiiklad kalamitni situace a silnice jsou z tohoto diivodu uzavieny a volajici by
volal se stejnymi slovy, operator musi tuto situaci vyhodnotit jako mimofadnou,
protoze se pravdépodobné bude jednat o nouzové zasobovani obyvatel pii krizové

situaci a tim padem se udalost tidi jednou z typovych ¢innosti slozek 1ZS (14).

1.4.3 Zlomyslna volani

Krom¢ tisiiovych volani se na tisnové lince vyskytuje velké mnozstvi hovort, pii
kterych nedochazi ke vzniku tisn€, které jsou hodnoceny jako zlomyslnad volani. Tyto
hovory bohuzel piedstavuji obecné asi % provozu na tisiiové lince (14).

Pocty uskute¢nénych hovort na linku 112 v Jiho¢eském kraji v roce 2014 a pocty
hovort, které byly dale feSeny, to znamend, ze kterych operator zaslal datovou vétu,
a oznaCujeme ho jako tisnovy, jsou uvedeny v grafu 1. Z grafu 1 je zifejmy pocet hovort
zlomyslnych, které byly v roce 2014 v jiznich Cechach provedeny. Podivame-li se na
procentudlni zastoupeni, tak 94,6 % hovorl bylo uskuteénéno na tisiovou linku 112

jako zlomyslnych a pouhych 5,4 % bylo hovoru tisnovych.
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Graf 1 — Pocty hovort na linku 112 v Jiho¢eském kraji v roce 2014
Zdroj: vlastni, data ziskdna na opera¢nim stfedisku tisiiové linky 112 v Ceskych
Budé¢jovicich.

Zlomyslna volani mizeme detailnéji rozdélit do nékolika typut:

- Omyly:

Jednim z hlavnich typli omyli jsou skute¢né zjevné omyly, kdy volajici védomé
uskute¢ni hovor na tisiovou linku 112, ale vétSinou nema piedstavu nebo nezna ucel
telefonniho ¢isla 112, obraci se na tisiiovou linku s problémem, ktery nespada do
kompetence 1ZS. V tomto piipadé¢ je volajici informovan o skute¢né funkci a Gcelu
tisiiové linky a hovor je ukonéen. Castokrat se operatofi potykaji s problematikou
zablokovanych mobilnich telefond, kdy volany ztrati nebo zapomene PIN ¢i PUK
svého telefonu a jediné Cislo, které v dany okamzik vytoci, je tisiova linka 112. Pak
jsou vsak operatory odkazovany na infolinky provozovatelti mobilnich siti.

- Stiznosti:

V nékterych piipadech se operatofi setkavaji i s hovory, kdy si volajici chce sté¢Zovat
na postup ufednikil, ¢i organii. Na pracovisti tisiiové linky 112 nejsou hovory typu
stiznosti vyfizovany a volany je odkazan na piislusné pracovisté stiznosti dotcenych

organt.
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- Obtezujict hovory:
Jsou vétSinou uskute¢novany osobami, jejichz schopnost posoudit dopady takového
jednani je snizena, miize se jednat o Skolni mladez, osoby pod vlivem alkoholu,
navykovych latek, psychicky nemocné nebo déti. U nékterych skupin mizeme
sledovat i charakteristické obdobi zvySen¢ho volani. U déti skolou povinnych je to
predevs§im obdobi prazdnin, Cas, kdy déti odchézeji ze skoly, ale také v dob¢ velké
prestavky. U déti je mozno vysledovat volani takzvané z nudy, kdy casto sdéluji
nesmyslné, smyslené informace nebo sprosta slova. U volani osob pod vlivem
alkoholu je to pravidelné v patek a v sobotu ve vecernich, az no¢nich hodinach.
Tyto osoby volaji vétSinou nesrozumitelné a maji potfebu si povidat, Casto se
mizeme setkat s volajicim, Ktery se pod vlivem alkoholu snaZi s operatorkou
(zenou) vést hovory s erotickou a sexualni tematikou. Pokud je hovor operatorem
ukoncen, vétSinou volajici hovor opakuje. Jednim z dalSich problémi je volani
malych batolat, které maji mobilni telefon jako hracku a lehce vytoci tisiiovou linku
a to i vpiipad¢, kdy v mobilnim telefonu neni SIM karta. Operator pak tézko
vysvétluje malému ditéti, aby nechal mobilni telefon lezet, nebo aby ho ptedal
rodictm.
- Umyslné zneuzivani:
muze dojit knahlaSeni neexistujici mimotfaddné wudélosti. Pfestoze diky
softwarovému vybaveni operatora a diky informa¢ni podpofe 1 lokalizanich
a identifikac¢nich udaji se ve vétsing pripadl podati odhalit zneuziti, nékdy dochazi
také k planym vyjezdim slozek IZS (kdy vyslana jednotka mtize byt potfeba na jiné,
skute¢né udalosti) a vzniku zbytecnych naklada.
Volajici, ktery timto zplisobem obtéZuje operatory tisiové linky a bezdlvodné
uskuteciuje volani na linku 112 je poucen o moznych zdkonnych opatfenich a sankcich
a pii velmi obtéZujicich pifipadech je mozné telefonnimu ¢islu do€asné odmitnout

komunikaci pfi volani na tisfiovou linku na dobu jednoho az sedmi dnii (14).
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1.5 Povinnosti operatora tisiové linky 112

Hlavnim poslanim operatora TCTV 112 je piijem tisnového volani na lince 112,
vyhodnocovani téchto zprav a jejich nasledné predani na operacni stiediska slozek 1ZS.
Jednim z vyznamnych faktorti, které ovlivituji samotného operatora, jsou jeho vlastni
pocity, Vlastnosti, a momentalni rozpolozeni, ale pfedevsim také psychologické
dispozice, které byly piezkouSeny pii pfijimacim fizeni, které je soucasti piijeti do
sluzebniho poméru u Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky. Mezi tyto
dispozice, které musi budouci operator prokazat, patii mimo jiné i psychicka, fyzicka
a zdravotni zpusobilost (12). Dalsi odborné zpusobilosti ziskava operator b&hem
sluzebniho poméru. Podle § 15 zakona ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru piislusnikt
bezpecnostnich sborli ve znéni vyhlasky 487/2004 Sb., v platném znéni, je ,.kaZdy
uchazec o prijeti do sluzebniho pomeéru v ramci HSZ povinen se podrobit vstupnimu
psychologickému vysetreni k posouzeni osobnostni zpiisobilosti, ktera je predpokladem
pro vykon sluzby v bezpecnostnim sboru‘(15). Psychologické vySetfeni probiha
ptiblizn¢ Sest hodin a zahrnuje tfi ¢asti: vykonovou (pozornost, rychlost u pocitace),
osobnostni (formou dotazniki tykajicich se povahy a chovani v zatéZzovych situacich)
a na zavér rozhovor s psychologem (podkladem je anamnesticky dotaznik) (16).
Operator by mél byt komunikativni, empaticky, psychicky odolny, pohotovy, zvladat
racionalné vypjaté situace, rozhodny, flexibilni, ale také zodpovédny za své jednani
a zaroven schopen fesit dany problém s vyuzivanim logického mysleni. Po osobnostni
strance by mu neméla chybét obétavost a orientace na pomoc lidem (17).

Pro operatora tisiiové linky je pfijimani tisnovych hovort velice psychicky naro¢né,
operator se denné setkdva s pfijmem hovord, které se tykaji nejen tisnového volani.
Musi fesit velice rliznorodé mimotadné udalosti typu dopravni nehody, zdravotni
problémy volajicich a mnoho dal§iho. Na druhé strané se setkava s typy hovort, které se
tisn€ netykaji, ale mohou operatora vyznamné uvést do nelehké situace, coz se stava
Vv pfipad€ zlomyslnych ¢i jinych typi hovord, které mohou a nemusi s tisni souviset.
Hovory musi operator casto feSit pod vlivem stresu, v casovém vypéti, ale
1 bez dostatku informaci, protoze volajici ¢asto nedokdze ve stresu sdélit veskeré

dualezité okolnosti. Hovory, kdy ma volajici sebevrazedné imysly, kdy pottebuje pomoc
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psychiatra, ale i hovory, kdy je v pozadi volajiciho slyset pla¢ ditéte. Spektrum hovori

je skutecné velmi Siroké a neni proto zcela jednoduché se s nimi vyporadat.

1.6 Krizova komunikace na tisfiovych linkach

Pokud se ¢lovék dostane do situace vyzadujici volani tisnové linky, jedna pod
urcitym tlakem, to vétSinou zplisobuje neadekvatni jednani. Mize se jednat o osobu,
ktera je sama zasazena mimotadnou udalosti nebo jde o jeji blizké, nebo o piihlizejici.
Operatofi tisnovych linek jsou s lidmi tohoto typu ve styku kazdy den.

Pro krizovou komunikaci je dalezité vyrovnavat se se vSemi emocemi, které by
mohlo ovlivnit jednani jak operatora tisnové linky, tak samotného volajiciho. ,,Zasazeni
lidé maji prekotné tempo reci, mluvi rychleji, nez mysli a na druhé strané maji
zhorSenou schopnost vinimat verbalni rec. Proto je treba s nimi komunikovat jednoduse,
dulezité pokyny opakovat“ (18). Operator se snazi primét volajiciho, aby rozpoznal, jak
a jestli vubec je riziko vazné, aby se stal vi¢i nému znepokojen a aby zacal aktivné
spolupracovat. Pokud je volajici naopak pfili§ vystraSeny nebo rozzlobeny, je cilem
operatora snizit znepokojeni volajiciho. Je tfeba volajiciho vést, klast mu otazky
dopomahaji k jasnym cilim, zjistit co nejvice informaci a zarovenn ho uklidnovat
a pfedvést dokonalou empatii, rozpoznat a pochopit utrapy, truchleni a smutek.

Existuje nékolik zasad pro komunikaci s clovékem v krizi:

a) Komunikovat optimalné (slovni i mimoslovni komunikace i fe¢ téla jsou

v souladu).

b) Komunikovat empaticky.

¢) Komunikovat strukturované a jasné.

d) Komunikovat lehce asertivné.

e) Aktivné naslouchat, co postizeny ¢lovek potiebuje (20).

»Efektivni a empatickda komunikace je nezbytna a pomdhd zasazenému lépe
krizovou situaci ,,ustat*. Psychologicky dobre zvladnutad situace je vyrazné vyhodnéjsi
nejen pro zasazeného, ale i pro zachrandre* (21).

Jak uz bylo feceno, operator pfichazi denn¢ do styku se stresem, denné se potyka

s mnohymi mimofadnymi udalostmi, ale zdrovenn ma i sviij soukromy Zivot, ktery mtize
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ovliviiovat i jeho samotného, ale tyto okolnosti si miize nosit s sebou do zaméstnani a ty
potom mohou ovliviiovat 1 zptisob vedeni hovoru a vytézeni celé udalosti. Je tfeba také
zminit, ze operator tisnové linky 112 slouzi ve dvousménném dvanactihodinovém
provozu. To znamena, Ze prvni dva dny slouzi od 07,00 hod. do 19,00 hod. a dalsi dva
dny od 19,00 hod. do 07,00 hod. Poté nasleduji ¢tyfi dny volna. Na kazdé ze ¢tyf smén
by méli byt Ctyfi operatoii piijimajici hovory na tisniové lince 112. AvSak nemoci,
dovolen¢é, ale i povinné pauzy béhem smén neumozni maximalni obsazenost na
pracovisti. Tento zpisob ,,sménnosti“ a zaroven nedostatecné obsazenosti muze
ovliviiovat operatory pii svém vykonu.

Muzeme fici, ze pracovisté je jednou z dalSich instituci, ktera ovliviiuje lidskou
psychiku, ale i aktualni psychicky stav kazdého z nds. Pusobi na nds prostfednictvim
svych pravidel, svou specifickou hierarchii i jasnym vymezenim daného obsahu.
Pracovisté je prostiedim, kde kazdy ¢loveék zaujimé jasné postaveni, ma svou socialni
prestiz. Z této profesni role vyplyvaji pro kazdého rizna ocekavani a pozadavky, které
by mél splnit. Ty vS8ak mohou byt naro¢né i uspokojivé. Mohou rozvijet rozdilné

vlastnosti a dovednosti, ale zaroveni mohou pusobit i stresové (22).

1.7 Stres

Ze vSech koutdl dne$ni doby na nas neustale vykukuje. Stale na nas plsobi. Vime
o ném. Citime ho. SlySime, jak se o ném lidé bavi. Vstdvame s nim, pfes den spéchame
snim v patdch a veCer vedle n¢j uléhame do postele. Snad jen VvV noci mame od n¢j
trochu ,klid“. I kdyZ mnohym znds nedd ani vnoci spat. O kom je fec?
O vSudypiitomném stresu, ktery je typickym problémem nasi doby. Vyvolavaji ho jak
vyuzité Sance, tak Sance, které¢ vyuzivany nejsou. Napf. vidime, jak se vS§em kolem nds
dafi, jsou uspesni, apod., jen my se ,,pladcdme* ve svych problémech a nedafi se nam. Za
tyto stavy nasi psychiky mnohdy nemtze sdm jedinec, nybrZ na tom ma sviyj podil jeho
okoli a mnohdy 1 to nejblizsi.

Ze ma stres sviij velky podil na zdravotnich potizich a to jak psychickych, tak

1 fyzickych, dokazuje fakt, ze ve vyspélych zapadnich zemich se stresovy ptivod nemoci
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vyskytuje u &ty z deseti pacientll navitévujicich lékafe (23). Ze by zbyvajicich Sest
pacientt bylo od stresu uchranéno, vSak neplati. Stres ptisobi na kazdého a nelze se mu
vyhnout. Nékdo si jeho plisobeni pripousti vice, hovofi o ném, snazi se s nim pracovat,
nebo mu alespoil nepodlehnout. Jini v§ak ho kategoricky odmitaji s tim, ze pfece nejsou
blazni. A pravé ti dopadaji daleko hufe. Mnohdy jejich fyzické problémy prameni ve
Spatné psychice, coz si ale nepfipousti. O to naro¢néjsi je pak najit feSeni jejich
problému (23).

Pracovni stres vyzaduje mobilizaci vSech prosttedku, které jsou ur¢eny k zachovani
psychické a fyzické rovnovadhy. Nahromadéni pracovniho stresu, nelspésné
vyrovnavani se se stresem, vycCerpani zneustalé piipravenosti, ,,nasazenosti
a nastavenosti® pomahat, malé (respektive zadnd) zpétna vazba, nerealistické zadosti od
volajicich nebo i traumaticky zazitek, mohou u operatora vyustit az v kritickou situaci.
Pti negativnich zkuSenostech, vycerpani c¢lovéka, ktery zaziva stres, muze dojit
Kk rozvoji této krize. Pokud neni piekonana vcas, dochazi az k chronické krizové reakci

— syndromu vyhofteni (24).

1.7.1 Syndrom vyhoreni

6

»Vyhoreni je ztrata motivace zpusobena pocitem bezmocnosti“, takto vyjadiuje
Potterova (25) syndrom vyhofeni, které se timto zplUsobem projevuje nejéastéji
vV zaméstnani (25). Pracovni vyhoteni vS§ak neni stejnym vyznamem pojmu stres, piesto
muzeme fici, Ze velkd mira stresu miZe vyhoteni zapficinit. Existuje nékolik zplsobi,
které mohou zabranit zpiisobu vyhoteni. Jednim z nich je pocit uspokojeni z préce,
kterou doty¢ny vykonava s pocitem smysluplnosti, na to navazuji pocity jako je
sebeuspokojeni, seberealizace a dalsi (26). Stresové faktory vSak mohou vést pomalu,
nenapadné az k propuknuti syndromu vyhoteni.  Pocate¢ni stavy spokojenosti
V zaméstnani se postupné vytraceji, zacina se projevovat lhostejny zajem o praci, ¢loveék
si zaCind neustdle na néco stézovat, je podrazdény, piestava si vétit (27). Pracovni
vyhoteni se odrdzi na psychice nejen dan¢ho pracovnika, ale odrdzi se i na kolezich
v jeho kolektivu, ti vSak musi ukazat velkou miru empatie a piipadné zasdhnout

v pomoci kolegovi, ktery ma znamky pracovniho vyhoteni (28).
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1.7.2 Teorie stresu

Podivame-li se do historie, mizeme s jistotou fici, ze se lidé s tézkymi zivotnimi
situacemi, setkavali po celou dobu jejich existence. Je pochopitelné, Ze se nad nimi
a nad tim, jak je zvladaji, zamysleli. Postupem Casu vVypozorovali, ze ¢lovek, ktery se
nachazi v tézké situaci, zvoli bud’ uték, nebo utok. Tyto dvé zcela odlisSné reakce
v situaci, kdy je clovek ohrozeny, byly povazovany za vrozené. Co vSak bylo lidem
skryté a co je zajimalo, bylo to, co se déje v psychice a v téle téch, kteti se v této situaci
nachazi.

V mnohé literatufe jsou za tvilrce teorie stresu povazovani W. B. Cannon,
H. Selye a R. S. Lazarus. Kfivohlavy ve své knize ,,Psychologie zdravi® (29) uvadi ale
jesté jedno jméno.

A to lvana Petrovice Pavlova (1849 — 1936). Pravé on se V prvni fad¢ zabyval
studiem fyziologickych zmén v organismu zvitat, které se dostaly do tézké konfliktni
situace.

O dusledcich stresovych situaci hovotil jako o ,, strZeni vy$s§i nervové cinnosti* (29).

Walter Bradford Cannon (1871 — 1945) byl americky fyziolog, ktery zna¢nou
¢ast svého zivota zasvétil studiu fyziologickych zmén v organismu vystavenému
tézkym situacim. Ve svych laboratofich provadé€l na zvifatech pokusy, pfi kterych je
vystavil napt. nadmérnému hluku, nebo teploté a pozoroval, co se d€je v systému jejich
fyziologickych funkeci. Zjistil, Ze v situacich ohroZeni dochazi k mobilizaci celého
organismu a k celkovému zvySeni Cinnosti sympatického nervového systému. Je
povazovan za objevitele vyznamu ,,sympatoadrendlniho systému pro vzmnik emoci
strachu, uzkosti a vzteku, které vedou k obrané proti hrozicimu nebezpeci* (30).
Vyvinul rovnéz koncepci homeostazy a poplachové reakce (30).

Hans Selye (1907 — 1982) je povazovan za zakladatele tzv. kortikoidniho pojeti
stresu (studium zvysené funkce nadledvinek ve stresovych situacich). Pti testech, kdy
zprvu pracoval vyhradné se zvitaty, se zamétil na ¢innost endokrinniho systému. Zjistil
zde urcitou stalost projevu fyziologickych reakci. Tento vzor odpovédi organismu na
ohrozeni nazval GAS — General Adaptation Syndrom, neboli obecny adaptacni syndrom

a vyznacil v ném tfi hlavni faze:
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1. Poplachové reakce: Dochdzi k,vyhldSeni poplachu®, mobilizuji se vSechny

obranné moznosti organismu a sympaticky nervovy systém vykazuje vyrazné
zvysenou ¢innost. Organismus je piipraven k reakci typu utok, nebo uték.

2. Odolnost, odpor, rezistence: Vtéto fazi se organismus vyrovnava

S pretrvavajicim stresem dostupnymi prostfedky. Pokud je to mozné, tak se
stresu prizpusobuje.

3. Vycerpani: Obecné lze fici, Ze organismus V této fazi podléha stresoru a hrouti
se. Projevuje se to naptiklad ptiznaky deprese, nezvratnym poskozenim, nebo i

smrti (31).

Richard Stanley Lazarus (1922 — 2002) zastaval nazor, Ze stres neni mozné
vymezit objektivné. To, co rozhoduje o pfitomnosti stresu je zpusob, jakym konkrétni
jedinec subjektivné vnima, nebo vyhodnoti danou situaci. Prvotnim ohodnocenim je
odpovéd’ na otazku, zda mé dany podnét néjak ohrozuje, ¢i nikoli. Druhotné ohodnoceni
je odpovédi na otazky zda danou situaci zvladnu a jak. Stres je pak proZivan
v okamziku, kdy je situace vnimana jako ptesahujici osobni adaptacni zdroje (30).

T. H. Holmes a R. H. Rahe patii k nejznamé&j$im protagonistim nazortim toho, ze
zivotni zmény, at’ jiz negativni, nebo pozitivni, si z&daji urity adaptac¢ni souhrn
schopnosti. To znamena, Ze pokud na ¢lov€ka plsobi pfili§ mnoho zmén, miZe to u ngj

vést k onemocnéni (39).

1.7.3 Definice stresu

Pfestoze, bylo napsano mnoho knih a praci toto namétu, téma stresu je stale velmi
nejednotné a obsahlé. Joshi Vinay uvadi, Ze se vétsinou ,, pouzivd ve vyznamu piisobici
uddlosti (stresoru), nékdy ve smyslu odpovédi na tuto uddlost (stresové reakce)“ (32).
Nicméné cCasto také byva stres chapan v negativnim smyslu. V tom piipadé se hovoii
o tzv. distresu. Jindy jim byva popisovan, jak Vinay uvadi, chronicky stav nerovnovahy
(32). Praskova a Prasko uvadi, ze ,, pod pojmem stres rozumime reakci organizmu na
nadmérnou zatéz* (33). Prochazkova pod pojmem stres chape ,,systém reakci nebo

deji, které se odehravaji v tele cloveka i dalSich Zivocichu a pripravuji organismus na
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litok nebo 1tek, ¢i na preziti krajné nepriznivych podminek* (34). Stépanik tuto definici

zjednoduSuje a tika, ze ,,stres je viastné pres* (35). Vysvétluje to tak, Ze organismus je

pii stresu vychylen zrovnovahy vnéjSimi, nebo vnitinimi podnéty, kterym se fika

stresory. Toto vychyleni se pak projevuje souborem reakci organismu na zmény

narusujici normalni chod jeho funkci (35). Ktivohlavy fika, ze pro definovani stresové

situace je podstatny ,,pomeér mezi mirou (velikosti, intenzitou, tlakem) stresogenni

situace (stresoru, ci stresorit) a ,silou” (schopnostmi, moznostmi) danou situaci

zvladnout (29). O stresové situaci je pak mozné hovofit pouze v tom piipadé, ze

velikost stresord je vétsi, nez schopnost jedince nastalou situaci zvladnout. Bastecka

a Goldmann uvadi, misto jednotné definice, hned seznam jednotlivych pohledd nékolika

autorud:

,Stres je stav: projevuje se specifickym syndromem, ktery sestavd ze vsech
nespecificky navozenych zmen uvnitr biologického systéemu (Hans Selye 1978). “
,Stres prindSi ohrozeni pohody a zahrnuje neprijatelné emoce (Richard
S. Lazarus 1975).“

,,Stres predpoklada pozadavky prostiedi, které jsou povahy fyzické nebo socialni
(J. E. McCrath 1970).

,Stres se objevuje v situacich osobniho schodku, kdy pozadavek prostredi
presahuje jedincovy zdroje, nebo situaci osobniho zmaru, kdy jedincovy zdroje
nenachazi v okoli dostatecnou odezvu (J. R. French, W. Rogers a S Cobb
1974).

., Stres je vychylka informacniho vstupu za jeho obvyklé hranice, ktera vyvolava
nepriznivou rovnovdahu mezi aktivaci a kapacitou zpracovavat informace
S ohledem na ,,provozni rozmezi pozornosti“ (W. H. Teichner 1968). “

,,Stres se projevuje vzorci reakci, které se vztahuji k ACTH (adrenokortikotropni
hormon) a které dovede urcit faktorova analyza. Zrovna tak se projevuje
osobnostni dimenzi, do které patii schopnost celit vyzvé predstavované nutnosti
se prizpusobit versus schopnost zanechat nevyreseny problém osudu a stahnout

se (R. B. Cattel a I. H. Scheier 1961). “
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-, Stres zahrnuje mnohorozmérné osobni prozitky popisované jako ,, ohrozeni
ega*“, , bolest”. , hrozba trestu®, ,neziva hrozba*“, ,vina“ a podobné (Fada

autori 1973 — 1978) “(30).

Pokud se pokusime vyjmout z téchto pohledu to, co je pro né jednotné, bude to
pravdépodobné skutecnost, Ze na ¢loveéka pusobi pozadavky okolniho prostiedi, které
jsou vesmés jako hrozby a on nema dostatek sil a zdroji, aby na né piiméfené

zareagoval, odpovédél a dostava se tak do stresového stavu.

1.7.4 Stresory

Zatimco u zvifat se stres a stresova reakce objevuje pievazné v situacich
ohrozujicich jejich Zivot, u lidi tato reakce dostala zcela jiny rozmér. Bézné je za stres
povazovano néco, co na nds n¢jak tlaci, posouva nas to nékam, kam sami nechceme.
Pro ptesnost je vSak tieba fici, Ze zatézujici véci plsobici na nds zvenci, se nazyvaji
stresory, stresové faktory. Po plisobeni téchto stresovych faktorti na ¢lovéka, mize dojit
Kk tomu, ze nase télo i duse budou prozivat stresovou reakci. Zalezi pfitom na tom, jak
danou situaci pochopime. Zda ji budeme povazovat za stresor, ¢i nikoli. Jestlize
zatézova situace zapiisobi na Clovéka siln€ znepokojive, citi se pak ohrozeny ve svych
hodnotach, fyziologickych pottebach, sebepojeti apod. Na toto ohroZeni pak reaguje
bud’to aktivné, nebo pasivné. U aktivni reakce jde napiiklad o hnév, utok, uték, nebo
ustup. Mezi pasivni reakce lze zatadit naptiklad uzkost, strach, deprese, stud, a jiné
(35).

Je jesté jedna moznost jak reagovat na nastalé ohrozZeni. A sice, snazit se pusobeni
stresoru vyhnout a snizit tak privodni emocné negativni tlak a tim nastalou situaci
zmenit. Jestlize totiz na zvladnuti stresové situace nestaci bézné adapta¢ni mechanismy
a je tfeba vynalozit na del$i Casovy usek vétsi Usili, zvySuje se riziko, Ze by mohlo dojit
k vyCerpani energetickych rezerv organismu a k jeho vaznému poskozeni. Toto riziko se
vyrazné zvysSuje, ¢im vice se nastala situace priblizuje k hrani¢nim limitim extrémniho
stresu, kdy by pfekroceni této hranice znamenalo poskozeni organismu a v krajnim

ptipad¢ destrukci jeho i celé osobnosti (36). Pokud c¢lovek dokaze stresovou situaci

35



ovladat, bude se stres drzet ve snesitelné mife. Jak uvadi Sven Litzcke ve své knize:
Stres, §ikana a vyhofeni na pracovisti: ,,Cim méné moznosti ke zviddani stresu c¢lovek
vnimd, tim vice stres pocituje. Rozhodujici je nadéje, 1zn., zda si clovek sam veri, Ze
dokaze pripadny problém zvladnout “ (37).

Povaha dopadid a nasledki stresové udalosti ma dosti individualni charakter.
Stresova reakce vSak probiha u vSech jejich ucastnikl a to v rizné mife a podob¢. Napf.
u poskozenych, poméhajicich, svédki, apod. Zdrojem zatéze pilisobici na jedince neni
pouze samotna stresova udalost, ale 1 neobvykla reakce na ni. ,, Pokud si zasazeny nevi
rady se svymi pocity a stavy, pokud kvili probihajici reakci nemiize, ¢i neumi jednat
adekvatné situaci, pokud si zpétné vycita néco ze svého chovani béhem nesteésti, stava se
pro néj viastni reakce soucasti zatézujiciho deni* (38).

Stresory, které na clovéka plisobi, je mozZné rozdélit na redlné a potencialni. Mezi
realné patfi ty, které ruSiveé ptisobi a aktualné ohrozuji. Zatimco potencidlni jsou situacni
aspekty, které mohou vyvolat stres za urcitych podminek, pti dosazeni urcité frekvence,
intenzity, doby trvani, nebo kumulace. Napftiklad hluk, chlad, proudéni vzduchu,
nahromadéni povinnosti a pracovnich tkolu pii ¢asové tisni (37). K faktorim, které
maji rozhodujici vliv na to, zda se potencidlni faktory stanou realnymi, patii podle
Paulika zejména:

- jejich subjektivni hodnoceni;

- individudlni osobnostni charakteristiky plisobici na hodnoceni z4téze;

- zpusob vyrovnavani se se zatézi,

- pfitomnost, ¢i nepfitomnost nepiiznivych Zivotnich udalosti a drobnych dennich
nepiijemnosti;

- dosavadni zkuSenosti jedince se stresem;

- socialni opora;

socialni status (37).

Mimortadné udalosti maji urcité spolecné zvlastni znaky, mezi které patii:
- malo znama situace (Clovek nevi, co by mél presné délat);
- nedostatek kontroly nad situaci (nemoznost zatéz ovladat, ridit);

- Spatna predvidatelnost (Clovék nemuize védet, co a kdy se jeste stane);

36



- nejednoznacnost situace (nelze mit jistotu, co situace znamena);

- velka intenzita;

- neptedvidatelnost (dochazi k nim neocekavan¢, nahle);

- nevyhnutelnost (ze situace nelze dost dobte uniknout);

- ohroZeni (muze dojit k nejhor§imu) (45).

Jako nejcastéjsi kazdodenni stresory, se kterymi se lidé setkavaji, udava Prasko:

- vztahové stresory;

- pracovni a vykonov¢ stresory;

- stresory souvisejici se zivotnim stylem;

- nemoci a handicapy (40).

U nékterych typua stresort staci ke vzniku traumatického ucinku pouze mala sila.
Jindy naopak traumatizuje velkd mira jinak zcela bandlni zatéze. Podle toho, jak
stresory pisobi v Case, je muzeme rozdélit na akutni, chronické a intermitentni
(vracejici se), neboli pferuSované. U akutniho pisobeni stresoril je organizmus vystaven
nahlé zatézi a tak byva jeho odpovéd prudka. U dlouhodobého puisobeni sice dojde
K pfizptisobeni organismu, ale zarovenn dochazi k jeho opotiebovavani. Nejnarocnéjsim
pro organismus je vystaveni intermitentnimu piisobeni stresor. Stres méa chronickou
povahu, ale neni moZzné se na ng& adaptovat. Toto plisobeni zatéZovych podnétii by
mohlo mit ur¢itou souvislost napiiklad se syndromem vyhoteni (30).

Co vSechno lze vlastné povazovat za stresor? Na tuto otdzku odpovida Kiivohlavy,
kdyz adaptoval na Ceské prostiedi zebficek stresorti (41) od T. H. Holmes a R. H.

Raheho. Stresory jsou zapsané v tabulce 1.

Tabulka 1 — Bodovany zebti¢ek stresort

Stresor Body
Smrt manzela, ¢i manZelky 100
Rozvod 73
Rozpad manzelstvi 65
Vé&znéni 63
Smrt blizkého ¢lena rodiny 63
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Leh¢i nehoda, nebo choroba 53
Snatek 50
Ztrata zam¢&stnani 47
Odchod do diichodu 45
Choroba blizké osoby 44
Té&hotenstvi 40
Narozeni ditéte 39
Negativni zména piijmu (snizeni vydélku) 38
Smrt ptitele 37
Zména zamestnani 36
Manzelsky spor 36
Odchod ditéte z domova 29
Konflikt s tchyni 29
Nastup do nového zaméstnani 28
Konflikt s ptedstavenym 23
Zména bydliste 20
Zména rytmu spanku a bdéni 15
Dopravni piestupek 10

Zdroj: KRIVOHLAVY, J. Jak zvladat stres (40)

Nejvétsi bodové ohodnoceni ma ztrata Zivotniho partnera. OvSem i kdyZ se nascitaji
méng zatézujici stresové udalosti a jejich soucet prekroci v jednom roce 250 bodl, nema
¢lovek dostatek Casu na to, aby jednotlivé udalosti adaptoval, nabral psychicke 1 fyzické
sily a je tak ohrozen tvorbou duSevni, nebo fyzické nemoci (41).

Stresory lze rozdélit do nékolika kategorii:

- Psychické — objevuje se v zaméstnani u novych pracovnikd, ¢lovék si musi

zvyknout na nové prostiedi, pracovni tempo, systém prace, ale také monotoénni

prace, ktera piindsi pocit nedostatecného vyuziti.
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- Socialni — vznikaji na pracovisti, pokud se zaméstnanec neciti dobfe, pokud
prevladaji konflikty, hadky, rivalita, ostatni jej ignoruji. Pokud k tomuto
pridame strach, Ze néco udélame Spatné, stres se zvysuje.

- Fyzické — bezprostfedn¢ plisobi na fyzické aspekty prace, hlavné jde o praci na
smény, v horku/chladu, pfi Spatném osvétleni, nedostatecné vétranych

prostorach, nebo pod tlakem neustalého hluku (26).

1.7.5 Reakce na stres

Pokud na ¢lovéka ptisobi ur€ité stresory, automaticky na né reaguje. Tyto reakce je
mozné rozdélit do tfech kategorii, kdy néjakym zptsobem reaguje télo, jinym zplisobem
se projevuji stresové reakce v myslenkdch a emocich a samostatnou kategorii jsou
reakce projevujici se v chovéani. Pro nastinéni urcitého piehledu moznych reakci jsou
v tabulce 2 uvedeny vypovédi hasi¢u, ktefi se ucastnili kurzu prvni psychické pomoci

a uvedli jako své reakce nasledujici.

Tabulka 2 — Mozné reakce na stres

Télesné MySlenky a emoce Chovani
e Zrychlené dychani e Celkové rozboufené e Zmatenost
e Poceni emoce e Apatie
e Zrychleny tep e Strach e Neorganizované
e Sevieny Zaludek e Zmatenost jednani
e Mraz po zadech e Obavy (co se stalo se e Ztuhnuti X neschopnost
e Husi kuze mnou, s blizkymi...) pohybu
e Ties e Agrese e Nepiimétené reakce -
e Svalové napéti ¢ Snizena psychicka drogy, kava, alkohol...
e Bledost odolnost e Zpomalené reakce
e Cervenani e Bezmoc o PriliSna aktivita, ale
e Neprokrvené periferic | ® Zoufalstvi neproduktivni
e SniZeny préh bolesti e Pocit viny e Utlum x hyperaktivita
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bticha)
e Seviené hrdlo

e Prijem

WC)
e Nabuzeni téla
e Buseni srdce

e Huceni v hlavé

e Bolest (zad, hlavy,

e Zacpa (nutkani na

Smutek (plac)
Pomalé x piekotné
mysleni

Nabuzené mysleni
Pocity ménécennosti
Negativni myslenky
Nerozhodnost
Uzkost

Podrazdénost

Agresivita

Pla¢

Kiik

Nerozhodnost
Piecenéni svych sil
Sebeposkozovani
Unik, at&k, regrese
Vv chovani

Nespavost, pferusované

e Opakujici se mySlenky spani, sny

e Sebevrazedné mySlenky | ® ZvySena x sniZena
potieba sexu

e Velmi produktivni
aktivita — tézka fyzicka
prace

e Uzavirani se do sebe

e Riizné zplsoby
pfijimani potravy —
ptrejidani, hladovka

e Panika

Zdroj: Vlastni

Chovani typu A a B

V predchozi kapitole byly popsané reakce na plsobeni stresu. Z mnozstvi riznych
odpovédi je patrné, Ze kazdy mame své specifické reakce. Nicméné 1 piesto se
u mnohych z nads vyskytuji reakce stejné. Obdobné je to 1 u chovani. Pfestoze jsme
kazdy individualni osobnost, tak nds charakteristiky naSeho chovani, fadi do urcitych
skupin. Chovani typu A se vyznauje netrpélivosti, neustalym pocitem Casové tisné,
agresivnim Usilim, pfehnanou soutéZivosti a velmi Casto 1 ur¢itou mirou neptatelstvi.

Chovani typu B se naopak vyznaCuje trpélivosti, malym pocitem casové tisné,
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uvolnénosti, klidem, nedostatkem agresivniho usili, nesoutézivosti, spokojenosti.
Existuje také 1 chovani typu X, které je urcitym prechodnym typem a kombinuje prvky
typu A i B. Pfi¢emz vyrazné nachylnéjsi k srde¢nim porucham jsou jedinci s chovanim

typu A (30).

1.7.6 Jednani pod vlivem stresu

Nejlepsi pracovni vysledky podavaji odpocati a spokojeni zaméstnanci. Pokud vSak
na ¢lovéka plsobi jeden ¢i vice stresortl, klesa tim nejlepsi vykon. Pod vlivem stresu
automaticky za¢iname pracovat v systému rutinniho zpisobu jednani a to proto, Ze jej
dobfe zname a muzeme se na n¢j spoléhat. Prostor pro konstruktivni mysleni
a energie se vytraci, mozek najizdi na Gsporny rezim a my tim nedokazeme vyuzit
vSechny moznosti k feSeni vzniklych problémt. Soustied'ujeme se pouze na zékladni
procesy V rozhodovani, vykonnostné jsme velmi omezeni a nepoustime se do vétsich
aktivit. Kvalita prace klesa, objevuji se chyby. Pokud nastane takové omezeni ziidka,
neni to zadné nestésti, zpravidla si toho okoli ani nevSimne, avSak stane-li se
z takovéhoto stavu samoziejmost, zacina byt naSe télo ohrozeno rozvojem télesnych

i duSevnich onemocnéni (26).

1.7.7 Rozdéleni stresu

Eustres x distres

Stres je obecné povazovan za negativni a nezadouci stav, ktery snizuje nasi
vykonnost. A ve vétSin¢ ptipadl tomu tak skutecné je. Nicméné€ pojem stres nezahrnuje
a neobsahuje pouze soubor negativnich skutec¢nosti, takze neni mozné tvrdit, Ze by byl
pouze a jenom Skodlivy. Jistd mira stresu je v naSem Zivoté naopak potfebnd. Ta ndm
totiz zajiStuje dostatek podnétli, které jsou nezbytné k pirekonavani nejriznéjSich
piekazek. Pokud rozd€lime stres podle hodnoceni situace jedincem, hovoiime

0 eustresu a distresu (33), coz je zobrazeno na Obrazku 2.
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Obrazek 2 — Rozdéleni eustresu a distresu

Zdroj: Vlastni

Eustres je pozitivni stres, ktery na nds pulsobi sice zatézové, ale zaroveil
1 pfijemné a motivacné. Je spojen napiiklad s Vanocemi, s oslavami, s pfekondvanim
prekazek, s pfijemnym ocekavanim, se sledovanim detektivky, se sportem. Je tedy
vSude tam, kde méame situaci pod kontrolou.

Distres je negativni stres a objevuje se predevSim tam, kde véci prestavam zvladat,

citime se pietiZeni, ztracime jistotu a nadhled (33).

Rozdéleni dle intenzity

Nasledky stresu se projevuji na vice urovnich a nasledujici vycet neni konecny.
Kratkodobé somatické nasledky stresu jsou zvysena srde¢ni frekvence, zvyseny krevni
tlak a zvysena produkce adrenalinu. Kratkodobé psychické nasledky jsou napéti, zlost,
nejistota a frustrace. Nasledky stredniho a dlouhodobého distresu jsou kromé jiného
psychosomatické obtize a nespokojenost az deprese, rezignace a psychicka vycerpanost
(42).

Hyperstres oznacuje K¥ivohlavy (41) jako stres pfesahujici hranice adaptability.
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Hypostres je pak stres, , ktery jesté nedosdhl hranice nezvladnutelnosti, ale

kumulaci s dlouhodobym piisobenim miize dojit ke zvratu (41).

1.8 Zvladani zatézové situace

Jako zatézové muzeme definovat mnohé zivotni situace, mohou vyvolavat rizné
reakce. Kazdy o problémech premysli, néjakym zplsobem je analyzuje a n&jakym
zpusobem také proziva a na zdklad¢ celkového hodnoceni na né také reaguje.
Hodnoceni obsahuje jak kognitivni, tak emotivni slozku. Vysledek pak zéavisi na tom,
ktery z postupli bude mit vétsi silu. Zat€z mizeme pocit'ovat jako vyzvu, jako podnét,
ktery chceme zvladnout. Zatéz miize ukazovat potfebu obrany a uniku. Pokud ¢lovék
bude citit, Ze problém nezvlada, bude se snazit problému otacet zady, mize zde jit
0 nizkou sebedivéru. Obecnd mira odolnosti k zatézovym situacim se v dnesni dobé
vyjadfuje terminem ,hardiness* (pevnost, tvrdost) a mizeme ji popsat jako stupent

odolnosti ¢lovéka k problému (27).

1.9 Cile zvladani stresu
Zvladani stresu je proces, ktery je zaméteny ke zcela zietelné definovanému cili:
- Snizit Groven toho, co ¢lovéka ve stresu ohrozuje.
- Tolerovat — unést to, co se déje a je nepiijemné.
- Zachovat si tvaf a pozitivni obraz sebe sama (image).
- Zachovat si emocionalni klid, duSevni rovnovahu.
- Zlepsit podminky, za kterych by bylo moZné se po stresovém zazitku
zregenerovat.

- Pokracovat v socialni interakci v Zivoté s druhymi lidmi (30).

1.10 Strategie zvladani stresu
O strategiich zvladani stresu je mozné fici, ze jsou specifickymi zplsoby piistupu

ke zvladani stresu. Jiz pred Ctvrt stoletim byly rozdéleny na dva druhy. Strategie
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zamétené na feSeni problému, ktery pusobenim stresu vznikl a strategie zamétené na
vyrovnavani se s emociondlnim stavem, spojenym s existenci daného stresu.

- Strategie zaméfend na feseni problému: zde jde o vyvinuti vlastni aktivity
a snahu konstruktivné fesit danou situaci. Napftiklad odstranit to, co zpusobuje
obavy a strach, likvidovat situacni vlivy zpusobujici stres a zménit podminky,
které zhorSuji celkovy stav.

- Strategie zaméfena na vyrovnavani se semocionalnim stavem: jednd se
o zaméfeni na fizeni a regulaci emocionalniho stavu, ktery se radikalné zménil
v disledku stresu, do n¢hoz se dand osoba dostala, naptiklad snizeni miry obav
a strachu, nebo snizeni miry zlosti (29).

- Zatimco se strategii feSeni problému se setkdvame jiz u malych déti, druha
jmenovana se objevuje az u adolescentli. U dospélych lidi se pak vyskytuji obé
strategie obvykle vedle sebe. Strategie zaméfené na problém jsou Ccastéji
v pracovnich konfliktech, zatimco strategie zamétené na fizeni emoci se objevuji

cast&ji v rodinnych konfliktech.

1.11 Zpisoby zvladani zatéZovych situaci

Lze je rozdélit podle toho, zda jsou védomé nebo neuvédomované, mezi nimiz je
plynuly pfechod a kazdy muize reagovat rizné. Hovofime zde o takzvaném coppingu,
tj. zvladani védomou volbou dané strategie. Pokud se zaméfime na néjaky cil, mizeme
dosahnout pozitivni zmény, nebo se smifit s tim, Ze problém fesit nelze a zachovame
tim psychickou rovnovahu. Mizeme se zaméfit na feSeni problému a to jako jedinec,
nebo se zaméfit na hledani socialni opory, o sdileni, o skutecnost, Ze na problém nejsme
sami. Dalim zplisobem jsou obranné reakce, které nejsou plné uvédomované. Clovék
se vyrovnava s problémem obrannymi reakcemi at uz humorem, zaméfenim Se na
budoucnost, izolaci nebo poptenim problému. Tim ziskava Cas a energii k tomu, aby

nalezl efektivnéjsi zptisob feseni problému (25).
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1.12 Problematika stresu u operatora 1ZS

1.12.1 Stres volajiciho

Neni mozné s urcitosti predpovédét, zda vznikla mimotadna situace bude na jeji
ucastniky pusobit jako naro¢na, extrémné svizelnd, ¢i bude ptlisobit jen minimalng.
Vnimani stresujicich udalosti je vysoce individualni zalezitosti. To, co jeden Clovék
vnima jako situaci standardni a klidovou, mlze na druhého pisobit nadlimitné
a krizové. Velmi cCasto byva siln¢ vnimano to, co vyvolavd uréitou podobnost
s moznosti vlastniho prozitku. Napiiklad, kdyz se volajici stane svédkem dopravni
nehody, pfi niz jsou zranéné déti a on sam ma doma déti stejného véku, miize si ve své
mysli vlozit své déti na misto ranénych a tim pro néj bude onen stresor daleko silngjsi,
nez kdyz toto porovnani mit nebude.

To, jakym zplsobem na nds bude dana situace pisobit, uréuji limitujici faktory

vnimané naro¢nosti. Podle Jobankové (43) to mohou byt:

neocekavanost objeveni se podnétu (situace);

- jeho bezprostiedni intenzita;

- subjektivni vyznam hodnot, kter¢ se zdaji byt, nebo jsou ohrozeny;

- zkuSenosti se zvladanim naro¢nych zkuSenosti (pfedevsim obdobného typu);

- vzruSivost emocionality (v€etné kvality jeji rozumové kontroly);

- socialni okolnosti, za nichz situace vznikla;

- odolnost vuci zatézi- frustracni tolerance (odolnost dlouhodoba i momentélni,

situacné dana) (43).

Pti volani na tisiovou linku je volajici velmi €asto zasazen mimotfadnou udalosti
a projevuji se u n¢j ve veétsi, ¢i menSi mife stresové reakce. Dozaduje se pomoci
a mnohdy ani nepostiehne, na co vSechno se ho operator pta. Nekteré dotazy operatora
muze volajici chapat jako zcela zbyte¢né a v ptipad¢, ze se bude hovor prodluzovat nad
mez, kterou volajici v tu chvili povazuje za limitni, mize se uchylit ke specifickému
zpusobu komunikace. Pisobenim stresu si volajici mnohdy ani nevybavi zakladni udaje
0 své osob¢ a je na operatorovi, aby tyto situace rozpoznal a dokazal s nimi béhem

hovoru pracovat. V zadném ptipadé by se nemél nechat vyprovokovat k nepfimétenym
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reakcim, napf. ke zvySeni hlasu, ani by nemél nechat situaci dojit tak daleko, Ze by
piestal ovladat své emoce (44).

Prace s emocemi je pro operatora velmi dilezita. Volajici, ktery je v tu chvili
zasazen, a projevuji se u né&j nestandardni reakce, nedéla nic Spatného. Pouze v dané
chvili n¢jak reaguje na nastalou situaci. Je proto na misté, dat prostor pro vyjadieni
emoci a podpofit v nich volajiciho. To pak povede z dlouhodobého hlediska k jeho
uvolnéni. Dal§im divodem pro¢ umét pracovat s emocemi volajiciho je fakt, ze pokud
budou smyslové organy pod vlivem stresovych reakci, neni mozné s volajicim efektivné

pracovat. Ten pak nebude schopen sdélit potifebné informace pro efektivni zasah.

1.12.2 Stres operatora TCTV 112

Obdobn¢, jako je tomu u vnimani stresujicich udalosti lidmi, zasazenymi
mimofddnou uddlosti, ktefi ndsledné¢ volaji na tisnovou linku, je to 1 se
samotnymi operatory tisiiové linky. Kazdy operator je jedine¢na osobnost, ktera ma svij
vlastni zptisob vnimani, prozivani, komunikace, apod. Tato jedine¢nost se pak projevuje
v tom, jak reaguje na stresové faktory, které na n¢j pusobi (46).

Mezi stresové faktory plisobici na operatory tisiovych linek 1ze obecné zatadit:

- Cas pro vyfizeni hovoru;

- neumérné velkd odpovédnost;

- charakter obsahu oznameni;

- forma oznameni;

- pracovni kolektiv;

- nadfizeni;

- velka Cetnost hovort;

- osobni Zivot;

- razovity narust pracovniho vykonu;
- pocit bezmoci;

- nedostatecnd ptiprava na vykon funkce operatora;

- emocionalni naro¢nost.
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1.13 Stresové faktory piisobici na operatory TCTV 112

Z vyse uvedeného vyplyva, ze charakter prace operatora TCTV 112 vystavuje
stresovym situacim a to ve vétSi mife nez u jinych pracovnich pozic. To pak piinasi
fadu negativnich dasledku jak pro télesné tak i pro duSevni zdravi. Je tedy celkem
pochopitelné, Ze se otdzce stresorti vénovalo mnoho pozornosti. Zpocatku to bylo pouze
formou pozorovani a dohadi. Nicméné pozdéji se zaCaly objevovat prvni teoretické
a empirické prace. V prvni fadé byla pozornost vénovana zejména pracovni zatéZzi.
Nazory mnohych se shodovaly v tom, ze tize rozhodovani mé pfimy vliv na vysi stresu.
Zpocatku také prevazovaly domnénky, Ze ¢im vySsi postaveni, tim vét§i mira stresu.
I zde vSak empirické vyzkumy ukézaly, Ze jsou to pravé pracovnici stfedni spoleCenské
vrstvy, kdo nejvice trpi stresem. Jsou na né totiz kladeny velké konkrétni pozadavky,
ale zaroven je jim ddvana mald moznost fizeni vSech potifebnych véci a to vede ke
stresu. Pozadavky jsou na né kladeny jednak shora, od jejich nadfizenych a také
zezdola. Do této kategorie zaméstnancii lze s jistotou zaradit také operatory tisnoveé
linky 112. Jsou na n¢ kladeny naroky od jejich vedeni, kdy musi zodpovédné a pritom
rychle odbavit volajiciho a na druhou stranu se musi vyrovnat se stresem volajiciho

a jeho aktualnimi potiebami, které ani nemizou osobn¢ zajistit.

47



2 VYZKUMNE OTAZKY A METODIKA VYZKUMU

2.1 Vyzkumné otazky

Pro tuto diplomovou préci byly stanoveny nasledujici vyzkumné otazky:

1. Jaké stresové faktory omezuji operacni techniky pti vykonu sluzby a z ¢eho
vznikaji?

2. Jaké moznosti maji operatofi ke zvladani stresu, jaky zplisob zbaveni se stresu

by byl pro né¢ vyhovujici?

2.2 Metodika vyzkumu

Problematika vyzkumu stresovych faktorti plsobici na operatory tisnové linky je
vtéto diplomové praci provedena pomoci kvalitativni metodologie. Tento
metodologicky pfistup je zvolen proto, Ze téma dosud nebylo dostate¢né popsano
a prozkoumdno. Tento pfistup se zamétuje na ziskavani velkého mnozstvi informaci od
malého poctu osob. Dale na zachycovani celistvého vyzkumného problému. Na zakladé
zjisténych udaji je mu pfipisovan odpovidajici vyznam.

K tomu, aby bylo mozno odpovédét na vyzkumné otazky, byly pouzity nasledujici
metodické postupy.

1. Studium dostupné literatury

Rozbor literarnich zdroji tykajici se problematiky stresu a stresovych faktort, jejich
reSerSe a nasledné propojovani a vytvareni uceleného textu. Podkladem pro vypracovani
této prace byly vlastni zkuSenosti pii praci na TCTV a informace ziskané pfi studiu
literatury uvedené v zavéru diplomové prace. Jako literatura byly pouZzity knihy
v tisténé podobé, periodika, zakony, metodiky a piedpisy Hasi¢ského zachranného
sboru CR a elektronické zdroje.

2. Vlastni zkuSenosti

Jiz sedm let jsem ve sluzebnim poméru u HZS Jiho¢eského kraje. Z mé tiileté praxe
na operaénim stfedisku TCTV 112 jsem cerpala mnohé zkuSenosti a znalosti, které jsem

vyuzila v této praci.
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3. Prizkum pomoci fizenych rozhovort

Sbér dat probéhl pomoci fizenych polostrukturovanych rozhovort se soucasnymi,
ale i s byvalymi zaméstnanci telefonniho centra tisiového volani 112 v jiznich Cechach.

Bylo nutno pfihlédnout k velkému pracovnimu vytizeni vSech operatori, proto
povazuji za velky uspéch, a dikaz kolegiality mezi operatory, soucasnymi i byvalymi
zaméstnanci HZS Jiho¢eského kraje v Ceskych Budgjovicich, Zze mi poskytli potiebné
informace formou rozhovort. Bylo osloveno vSech Sestnact zaméstnancl, operatort
tisnové linky 112, avSak jeden byl dlouhodob¢ neptitomen, proto byl vyzkum provadén
s celkem patnacti operatory. Dale bylo osloveno deset operatord, ktefi jiz na tisnové
lince nepracuji. Bud’ odesli od HZS Jihoceského kraje ze sluzebniho poméru k jiné
firmé, nebo byli na svou zadost piefazeni na jiné oddéleni. Jedna z dotazovanych je
v soucasné dobé na rodicovské dovolené a neplanuje névrat zpét na pitivodni pozici,
proto byla zafazena mezi operatory, kteii jiz na opera¢nim stfedisku nepracuji. Z téchto
byvalych pracovnikii bylo ochotno spolupracovat a poskytnout mi informace
a rozhovory celkem sedm respondenti. Rozhovory probihaly s kazdym dotazovanym
samostatné v misté pracoviSté, nebo v misté¢ jejich bydlist¢ a byly nahrdvany.
Rozhovory byly vedeny anonymné a dobrovolné. Nasledné byly hovory piepisovany
a sumarizovany. Prvni zvolené otazky byly typu: ve€k, pohlavi, vzdélani atd.
Nasledovaly otazky oteviené, to jsou takové, které nedavaji dotazovanému na vybér,
a respondentovi umozni volné¢ vyjadfit svlij nazor.

Vyzkumné otazky jsem stanovila na zékladé konzultaci s psychologem HZS
JihoCeského kraje a kolegou — vyjezdovym hasi¢em a ¢lenem tymu posttraumatické
péce HZS Jihoceského kraje a Casteéné jsem Cerpala také z vlastnich zkuSenosti
a potieb, které jsem ziskala b&hem mého sluzebniho poméru na TCTV 112 v Ceskych
Budé&jovicich. Otazky, které jsem kladla operatorim, byly formulovany tak, aby kazdy
mohl svobodné¢ odpovédét volnou formou na dané téma, které se tykalo stresu,
stresovych faktorti a pfipadné prevence vzniku stresu na pracovisti. Nekteré odpovedi
byly velmi rozsahlé, proto bylo potieba je adekvatné zkratit a vybrat pouze dilezité

informace, které se tykaji diplomové prace.
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2.2.1 Struktura a charakter otazek

Otazky byly rozdéleny do péti okruht.

Prvni okruh se zabyval charakteristikou dotazovanych. Druhy okruh byl orientovan
na osobni pfistup, postoj, pisobeni, citéni. Tteti okruh se tykal kolektivu, rodiny. Na
¢tvrty okruh otdzek jsem se dotazovala pouze byvalych zaméstnancli operacniho
stiediska tisiiové linky 112. Posledni paty okruh byl jiz opét pro vSechny — jak byvalé
tak soucasné operatory a zaobiral se tématikou prevence. Konkrétni otazky vSech

okruhti jsou uvedeny v Ptiloze A.
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3 VYSLEDKY

Vysledky jednotlivych rozhovorii jsem z nahravaciho zafizeni srozumitelné
piepsala a sumarizovala. V této ¢asti jsou uvedeny odpovédi od vSech dotazovanych ke
konkrétni polozené otazce a rozdéleny na soucasné a byvalé operatory. Vysledky jsou
zaznamenany do grafi. Otazky byly formulovany tak, Zze operatoii mohli ve svych
odpovédich uvést vice moznosti.

V rozhovorech s respondenty zaznély nékteré vyrazy z oblasti neoficidlni odborné
terminologie, pouzivany operatory tisiové linky 112. ,, Prozvané¢“ — vyraz oznacuje
volajiciho, ktery neustale vytaéi linku 112 a ihned hovor ukon¢i, aniz by operator stihl
zareagovat. ,,Sebevrazedny hovor* — miZeme jim oznacit hovor se sebevraZzednou
tematikou. ,,Nasazenost“, ve spojeni ,,neustala nasazenost” hovoii o tom, ze operator
tisnové linky musi byt neustale ve stfehu, musi byt stile pfipraven pfijmout hovor.
Uvedené vyrazy maji svou vypovidajici hodnotu a lze je jen obtizné nahradit, budou

proto pouzivany i v dalSich ¢astech této diplomové prace.

3.1 Vysledky 1. okruhu otazek

Prvni okruh otazek byl vénovan zjisténi vekové struktury operatorti (viz Graf 2).

B do 25 let

W26 -35 let
36 - 40 let

mnad 40 let

soucasni operatofi byvali operatoii

Graf 2 — VE&k operatort
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Z Grafu 2 vyplyva, ze na TCTV 112 v Ceskych Budgjovicich jsou operatofi tii
velice mladi, a to jiz od 21 let do 25 let. Nejpocetnéji zastoupena skupina operatoru je
ve v€ku 26 az 35 let - celkem sedm operatorl. Nejméné zastoupenou skupinou jsou
zaméstnanci nad 40 let. VEk byvalych operatori se nejcastéji pohybuje v rozmezi
26 — 35 let, pticemz VétSina z nich se pfiblizuje hranici 35 let. Zbyli dva jsou starsi

40 let.

Dalsi otazka byla zaméfena na zastoupeni muzl a Zen mezi operatory. Jak je vidét
v Grafu 3, na TCTV 112 je zaméstnano vice Zen, a to v poméru devét zen ku Sesti
muzim. Pokud tuto skutecnost srovname s byvalymi operatory, je ziejmé, ze byvali

operatoti byly pouze Zeny. Téch bylo sedm.

® Zeny

m MuZi

soucasni operatofi byvali operatofi

Graf 3 — Pohlavi operatort

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vysokoskolsky vzdé€lanych operatorit je v soucasné¢ dobé na TCTV 112 celkem
osm. Byvalych operatort s vysokou $kolou je sedm. Stfedoskolské vzdélani s maturitou

ma sedm soucasnych operatora (Graf 4).
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mSS
0
soucasni operatofi byvali operatofi
Graf 4 - Vzdé¢lani operatort
Zdroj: Vlastni vyzkum
Graf 5 zndzornuje rodinny stav dotazovanych.
11 B Svobodny/a
® Zenaty/vdana
ERozvedeny/a

byvali operatoii

soucasni operatoii

Graf 5 — Rodinny stav
Zdroj: Vlastni vyzkum

Svobodnych operatort je na tisiiové lince 112 v soucasné dobé¢ jedenact, Zenati Ci

vdané a rozvedené jsou po dvou operatorech. Co se byvalych operatora tyka — jedna

Z nich je svobodna, tii vdané a tfi rozvedené.
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Kolik déti maji dotazovani operatofi, ukazuje Graf 6.

B 73dné dits
m ] dité
w2 deti
|3 deti

soucasni operatofi byvali operatofi

Graf 6 — Pocet déti
Zdroj: Vlastni vyzkum

Z patndcti souCasnych operatort je devét svobodnych, dalsi tfi maji jedno dité, dva
soucasni operatofi maji dvé déti a jeden z dotazovanych ma déti tfi. Pokud se zamétime
na operatory byvalé, vidime z Grafu 6, Ze dvé operatorky jsou bezdétné, tfi maji jedno

dité, jedna z operatorek ma dvé déti a jedna operatorka ma déti tii.

Délku praxe u HZS Jihoc¢eského kraje predstavuje Graf 7.

Bdo2let
B2-5let
B5-10 et
mnad 10 Tet

soucasni operatofi byvali operatoii

Graf 7 — Délka praxe u HZS Jihoc¢eského kraje
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Délku praxe, kterou do soucasné doby stravili soucasni, i byvali, operatofi jsem
rozdé€lila do Ctyf kategorii: do dvou let — zde je soucasnych operatori nejvice, deset
Z patnacti dotazovanych, dalsi kategorii je od dvou do péti let, zde jsou operatofi Ctyfi.
V kategorii pét az deset let neni zadny soucasny operator a v posledni kategorii nad
deset let je pouze jeden. V okruhu byvalych operatorti nejsou s délkou praxe do dvou,
ani do péti let Zadni operatofi, mezi péti az deseti lety je jich pét a s praxi nad deset let

jsou dva byvali operatofi.

Graf 8 znazornuje délku praxe na tisnové lince 112.

Bdo?2let
m2-5]et

nad 5 let

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 8 — Dé¢lka praxe na tisniové lince 112

Zdroj: Vlastni vyzkum

Soucasnych deset operatord =z patnacti dotazovanych je zaméstnano na
operacnim stiedisku po dobu kratsi, nez jsou dva roky. DalSich péti se tyka obdobi mezi
dvéma a péti lety. Zadny z dotazovanych neni na opera¢nim stfedisku delsi dobu nez pét
let. Na rozdil od byvalych operatori, kdy tfi respondenti byli na opera¢nim stfedisku
v rozmezi od dvou do péti let a dalsi tfi, déle nez pét let. Pouze jeden ze sedmi

dotazovanych pracoval na opera¢nim stiedisku kratsi dobu, nez je jeden rok.
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Vzdélani v ramci HZS Jihoceského kraje zobrazuje Graf 9.

® Skoleni pro
operatory

m Jazykové kuizy

= Dalsi odborne kurzy

B Krizova intervence

B "Kwrz na sebevraha”

T
soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 9 — Vzd¢lani v ramci HZS Jihoéeského kraje
Zdroj: Vlastni vyzkum

Vsichni soucasni i byvali operatofi uvedli, Ze absolvovali vstupni kurzy pro
operatory TCTV 112. Pouze Sest soucasnych a tfi byvali uvedli 1 jazykové kurzy. Kurzy
krizové intervence nebo Skoleni s psychologem absolvovalo pét soucasnych a jedna
byvald operatorka. Na to, jak hovofit se sebevrahem byli proskoleni ¢tyfi soucasni
a zadna byvala operatorka. P&t byvalych operatorek jsou proskoleni pro svou novou

profesi.

3.2 Vysledky 2. okruhu otazek

Druhy okruh otazek se tykal osobniho pfistupu, postoje, piisobeni a citéni operatori
TCTV 112.
,Co vSe je pro vas béhem sluzby stresujici?“ Odpovédi na tuto otazku jsou

zobrazeny v Grafu 10.
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E Strach z hovort

B Stala nasazenost

10 B Stresujici volajici
8 B Bez stresu
m Stres kolegti
6 f_ u Nekvalitni hovor
4 Dopravni nehody
Rychle udalosti
5 11111 Prozvanec
000 00 0990 rrl n7 Cizojazyene hovory
0 - - = - Nocni sluzby

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 10 — Stres pusobici béhem sluzby
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- ,,vSechno — hovory, kdyz nemiizu najit udalost na mapé, pri nocni, kdyz najednou
Z niceho nic a najednou bouracka a nemiizu to najit “,
- ,,Stresujici volajici - pFenesou ten stres na mné*;
- ,,kromé samotnych hovoru, kdy ¢lovek cekd, jestli mu padne udalost, nebo to bude
Jen prozvanéc, tak i stdla nasazenost, ze se clovek v klidu ani nenaji, tlak na to, aby
se clovek naucil vnimat hodné véci najednou, je porad nutnost improvizovat,

¢

protoze zZadna situace neni stejnd “;
- ,, mé to tu nestresuje, mé to tu bavi*;

- kdyz je nékdo kolem mne ve stresu, je toho najednou hodné, kdyz nemiizeme
chvilku vydechnout ;

- ,,asi nic zasadniho, jen nemam rada hovory, kdy je na druhé strané hystericky
volajici, kterému neni rozumét, krici, to ¢lovéka rozhodi, nebo kdyz lidé nevedi, kde
jsou

a nechapou, Ze mi to tam nezname “;

-, tezky hovor, hlavne kdyz je Spatné slyset a nefunguje technologie, kdyz clovek

nemluvi dobre a neni mu rozumet, kdyz ma néjaky handicap “;
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- ,uddlosti, které chvataji, mozna konkrétneji, kdyz se jedna o déti, a jejich
zraneni*;
- ., dopravni nehody se zranénim, stresujici je, Ze zavola clovék se sebevrazednymi

tendencemi “

Odpovédi byvalych operatori
-, prozvanéci, at' uz ti, kteri védomé prozvanéji z legrace, nebo ti co volaji
neveédomky, hrajici si malé deti“;
- ,,zejména udalosti, kde se jedna o vteriny, kde jde o zZivot;
- ,, ze zacatku jsem méla strach, co mi prijde za hovor, jestli budu umét reagovat a
pak uz snad jen cizojazycné hovory a tlumoceni pro policii“;

- ,nocni sluzby, abych byla celou noc bdéla a méla postieh “.

V Grafu 11 jsou znazornény odpovédi na otazku: ,,Mate strach z néjakych urcitych
typtt hovord? Pokud ano, z jakych a pro¢?*

Em Dopravni nehody

B Zavazneé udalosti

m Nekvalitni

B Stresujici volajici

3 m Se sebevrahem
2 2 " .
m Déti v ohrozeni
0 0
Ll Nerozpoznani
o e ' o e ' hovoru
soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 11 - Strach z hovorta
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatoriu

- ,,deti a dopravni nehody, protozZe to chvatd, vyzaduje to okamzité jedndni a ne

vzdy se da misto dohledat hned na mapé*;
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- ,, kdyz o néco jde, pozar, bouracka, kdyz jde o néco zavazného “;

-, strach z hovorii, kdy je Spatny signdl a hovor je nekvalitni a neni mu rozumet, to
je Spatny a neda se s tim nic délat*;

- ,,vadi mi, kdyz vola nékdo hystericky, mam strach, Ze ho nedokdazu uklidnit, zZe od
néej nedostanu diilezité informace *,

- ,,Strach mam ze sebevraha, jako kazdy, pokud jde o Zivot, je tu ta povinnost
zachranit cloveku Zivot *;

- ,,asi ne, dnes uz ne, ale prvni rok, kdyz volaly napriklad matky, kterym kolabovaly
deti“, nebo , deéti, od té doby, co se mi narodil maly, tak deti a hlavné kdyz jsou
u dopravni nehody “;

- L kdyz vola dité a ja mam pocit, Ze bych mohla rozhodnout Spatne, ze je to
zneuzivany hovor a vlastné neni, jako ze to spatné odhadu “;

- ,,0dviji se to od toho, Ze nebudu slyset a budu se s nimi dohadovat *;

- ,,cizojazycné hovory “.

Odpovédi byvalych operatori

- .,z prijimani dopravnich nehod, které se staly mimo obydlené lokality, dojde ke
zranénim a volajici nevi presné kde je, Zit s védomim, Zze mou vinou jednotky
nedojely véas a mou vinou doslo ke zhorseni zdravotniho stavu, nebo dokonce
K tmrti, to si nedokdzu vitbec predstavit.... ",

-,, ani ne, uz si nevzpomindam *;

-, necitila jsem se jista pri prijeti sebevrazednych hovorii, nevédéla jsem, jestli
zvldadnu osobu presveédcit, aby zménila nazor, a pritom jsem musela zistat v Klidu,
aby na mém hlase volajici nepoznal strach*,

- ,,ZCeho jsem porad nervozni, jsou zeleznicni dopravni nehody, nehody které

nemaji snadno lokalizovatelné misto a obéseni, porad z toho mam zvlastni pocit “.
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Graf 12 znazoriiuje odpovédi na dotaz: ,,Jakd sména je pro vas narocnéjs$i? Denni

nebo noc¢ni a proc?*

mDenni

mNoéni

Nerozlisuji

! = Ogtatni

goucasni operatoii byvali operatoii

Graf 12 — Naro¢néjsi denni nebo no¢ni sména

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operdtorit
-, denni, protoZe mame spoustu veci, co delame kolem — takové ty véci, aby se nam
tu dobre Zilo, jako je uklizeni, vareni, vyména materidlu a tak nesedime na jednom
misté — je to vice stresujici “;
- ,,nocni — jsem vice unavend a nejsem tak pozornd, hlavné nocni mezi pdtkem
a sobotou byva asi nejhorsi, byvda velky pocet hovori cizojazycnych nebo
prozvanéci*;
-, nerozlisuji to, je mi to jedno “;
- ,jak kdy, neni to pravidlem, ze by mi vadily nocni, spise dospdvaini toho casu,

clovek se citi unavenéjsi, spise nasledky nocni, nez ta samotnd nocni smena .

Odpovédi byvalych operatori
- ,,bylo méné hovoru a mohla jsem :ztratit koncentraci a S hruzou jsem si
uvedomovala, Ze zacinam mit pomalejsi reakce *“;
- ,,a to ve vSedni den, protoze bylo hodné zlomyslnych volani a tézko pak v zapalu
zlomyslnych volani rozpoznam, jestli se opravdu néco déje “;

‘

- nerozliSovala jsem mezi nimi, nevadila mi ani nocni, ani denni “.
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,»Jak snasite praci (pusobi na vas prace) na smény?“ byla dal§i otazky, jejiz

odpovédi lze vy¢ist z Grafu 13.

® Piyjali, ale. ..
BV poiadku

= Zvykam si

B Nesmiiil se

| Jiny zacatek, jiny konec

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 13- Prace na smény

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- ,,nocni smeny jsou horsi, do dospani potom, ale jinak je to dobry, Ze je pres den
volno “;
- ,,zvwwkam si, kupodivu mi smény asi vyhovuji vice nez osmihodinova pracovni
doba, je to sice zaprah, ale je na tom dobra vyhlidka ctyr dnii volna, to neni nikde
jinde “;
- ,,nevadi mi to, je to takové lepsi, je vice volného casu - ty ctyri dny volna, to za to
stoji byt ctyri dny v prdci po dvandcti hodinach “;
- ,protoze jsem nezadand, tak vyborné, mam Cctyri dny volna, muzZu si vse
naplanovat “;
- ,,zvyvkam si stale, ale prijal jsem to, neresim to, prosté to je... ",

- ,.jsem z toho divoka, nevim, kdy je noc a kdy je den*.
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Odpovédi byvalych operatori
- ,,ze zacatku mi to nevadilo, ba naopak — vyhovovalo, postupem casu, cca po sedmi
letech jsem zacala pocitovat unavu a mnohdy i vycerpani *,
-, nedelalo mi to problémy, naopak mi to vyhovovalo, nevim, ale jak to bude, az se
vratim z rodicovské, mam pocit, ze nocni asi nebudou moje nejoblibenéjsi.... *;
- ,,na smény se pracovalo Spatné, nemohla jsem si vytvorit pravidelny Zivotni

rytmus “.

,Vnimate u sebe né&jakou souvislost mezi ptibyvajici délkou praxe na TCTV 112

a odolnosti vici stresu?* Znazornéni odpovédi na tuto otazku jsou vidét v Grafu 14.

13

B Ne

® Ano

Podle situace

B Respekt

m Jiné

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 14 — Stres a délka praxe na TCTV 112
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatoria
- ,,ani ne, myslim, Ze je to stejné“;
- ,,asi ano, ¢im jsem tu déle, tim to zvladam lip a mozna i v osobnim Zivoté pak
zjistuji, Ze mé tolik véci nevykoleji “;
-, véci mam zautomatizované a pri hovoru nemam stres ‘‘;

-, zalezi, jestli jsem unavena, nékdy mi v§echno vadi — ale to je tou unavou *.
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Odpovédi byvalych operatori
- ,, Stres jsem pri praci nikdy moc neprozivala, ale respekt z toho, ze muzu udélat
chybu, jsem méla po celou dobu praxe; ze zacatku to byl spis strach, zejména po
delsi pauze, ale to se vytratilo béhem roku, ale ten respekt jsem méla vzdy *;
- ,,ano, ¢im jsem tam byla déle, tim rychleji jsem rozeznala zdvaznost hovoru
a adekvatnéji jsem reagovala “;
- ,,Ne, neméla jsem ten pocit *;
- ,,ano, mam pocit, ze se odolnost snizuje, Ze jsem stdale méné odolnéjsi “,

I3

- ,,8pIs si to tolik nepripoustim, ale spis jsem byla unavenéjsi nez vystresovanéjsi “.

3.3 Vysledky 3. okruhu otazek

Tteti okruh otazek se tykal kolektivu a rodiny.
Graf 15 ptedstavuje vysledky odpovédi na otazku: ,,Spolupracujete jako kolektiv

vvvvvv

13

B Ano

m Ne

= =]
=]

B Nurcita odpoved

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 15 — Spoluprace v kolektivu
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
-, urcité, v podstaté kdykoliv se jedna o néco problémového, spolupracujeme —

pomdhame si*“;
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- ,,asi ne tak, jak bychom meli“;
-, snazime se“, a ,,iekl bych, ze ano, promluvime si tom, ale..., ale ano, pomdhdme
Si“
Odpovédi byvalych operatori
- ,,ano, spolupracovali jsme, davali jsme hovory nahlas a ostatni kolegové prisli ke

mné a poslouchali, nebo rekli, na co se mam jesté zeptat “.

Zda hovoii na TCTV 112 o problémech s psychologem byla dalsi polozena otazka
operatoraim TCTV 112. Jeji zrekapitulované vysledky jsou v Grafu 16.

11

® Ano

m Ne

Diive ano

. . o e B Nevi 0 moznosti
soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 16 — Rozhovory s psychologem
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatoria
- kdyz tu byla Masa (pozn. byvald psycholozka HZS Jihoceského kraje PhDr.
Marie Meznikova), tak sem jednou za piil roku prisla, zeptala se, jestli je problém,
ted’ je tu novy, pry bychom méli projit s nim nejaké kolecko, ale to zatim neni *;
-, kdyz je to néco horsiho, tak ano, ale takové pripady byvaji velmi malo “;
- ,,zatim ne a nejsem si jistd...; asi kdyby to bylo nutné, tak zdejsiho psychologa

vyhleddam a piijdeme na kafe*;
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- ,no to asi neni uplné beézné, nebo alespon ja jsem zatim neméla a nemam

zkusSenost “.

Odpovédi vysledkii byvalych operatori
- ,,zejména kdyz slo o hovory se sebevrahy, dané hovory se rozebiraly S tim, Ze se

resilo, jaké odpovédi by byly vV dané situaci nejlepsi “.

V Grafu 17 jsou znazornény odpovédi na otazku ,,Jak snasi vaSe rodina a okoli,

Ze pracujete na smény?“

BV poiadku

BV poiadku, ale...

= Museli s1 zvyknout

B Problémy
= Obdivne

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 17 — Rodina a smény
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- ,, dobre, spis naopak vyhovuje nam to*,;
- ,,celkem dobre —museli si zvyknout “;
-, rozesla jsem se s partnerem po delsi dobé, rodice uz mé moc nevidi, takze co
jsem jezdila o vikendech domii, to uz nejde*;
- ,,myslim, Ze dobre, a mozna i obdivné, jako, zZe ,ty jsi dobra, to ja bych
nedeélal ... “;

- velice tézce*;
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- ,,manzelka je na materske, takze se musime néjak dobre domluvit s Vozenim do

Skolky, ale v celku to jde .

Odpovédi byvalych operatori
- ,,neméla jsem s tim problém, ale predpoklidam, Ze po navratu z rodicovské to
bude problém kviili malému diteti *;

- ,,hikomu z rodiny to nevadilo .

Jak ptisobi na operatory povahova riznorodost kolektivu, byla otazka na operatory

TCTV 112 ajeji vysledky Ize vidét v Grafu 18.

BV poiadku

H Jgou podobni

Problém

M Je to tak, jak toje

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 18 — Povahova riznorodost kolektivu

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatoria
- ,normalni, s nékym se sneses lip, s nekym min, dobre se to doplnuje *;
- ,,tak nevim, jestli je to nahoda, ale asi ano, ale jsme si tu vsichni néjak podobni,
zadny problém tu nemame “‘;
-, urcité je to ndarocné, travit tady s kolegy ctyri dny, kdyz nékdo nemad dobrou
naladu, tak to nékdo da najevo, nékdo ne, a ja musim koukat, kdo prijde s jakou

naladou a podle toho se musim chovat, aby bylo v§e v pohodé - je to hodné

slozZite;
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- ,,je to nékdy matouci, problém je, ze je clovek nekdy necitelny, protoze toto je
kolektivni prace a lidé by si tu méli pomdahat a pozice novacka je o hodné tezsi “;
- “kazdy do toho prinese svij pohled*;

- ,,dlouho jsem se s tim vyrovnaval, ale ted’ uz jsem se s tim néjak srovnal .

Odpovédi byvalych operatoriu
-, kazdy ¢lovek do kolektivu prinese néco nového a to je jediné dobre, kdyz spolu
travite dvanact hodin denné, ale je dobré, kdyz se na smeéné sejdou povahové
podobni lide, lépe se pak Fesi pripadné neshody a problémy “;
-, vétsinou je to tak, ze ¢im vice lidi, tim vice problémui, protoze je kazdy jiny *;
- ,, riznorodost je urciteé dobrd, lepsi, nez kdyby byli vSichni stejni, musim si jen
zvyknout jaky kdo je. Podle to k nému pristupovat, netrvat na svém, ale prizpusobit

se .

Na dotaz ,,Zda maji operatofi oporu u kolegi®, byly odpovédi zaznamenany

a jsou ptehledné zobrazeny v Graful9.

14

mAno mNe

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 19 — Opora u kolegti
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Odpovédi soucasnych operatori
- ,,ano, jen v nékom méné, v nékom vice *;
- ,,myslim, Ze ano, vidy kdyz jsem néco potrebovala, tak jsem se zeptala a nebylo,
Ze by mi zatajovali zakladni informace “;
-, kdyz potrebuji, tak ano, jsou tu lidi, na které vim, Ze se muzu vzdy spolehnout
a kdyz mam problém, tak se na né obratim, ale kdybych cekala, ze sam se nékdo
0zZVe S tim, Ze mi pomiize, t0 ne*;

- ,,no... vlastné posledni dobou ji necitim, jen od jednoho cloveka oporu citim “.

Odpovédi byvalych operatora

-,,ano —asiano“;

3.4 Vysledky 4. okruhu otazek

Ctvrty okruh se tykal pouze byvalych operatori TCTV 112 v Ceskych
Budé¢jovicich. Odpovéd na otazku ,,Co vas vedlo k tomu, Ze jste odesli z TCTV 112% je

znazornéna v Grafu 20.

B Vyhoielost
u Fluktulace

10

=]

Smeény

(=)}
fad

W Kariéra

L~
=

(=)

byvali operatoii

Graf 20 — Duvod odchodu z TCTV 112
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Odpovédi byvalych operatori
- tehotenstvi...ale vazné — asi ta vyhorelost;
- ,ze se lidé hodné stridali — byli prijati a béhem kratké chvile odesli na jiné
oddéleni, a také mi Sla dcera do 1. tridy, takze jsem chtéla nékam, kde nebudou
smeny “;
- ,,asl ta sménnost, to jsem si opravdu nemohla porad zvyknout *;

- ,Sance dostat se na jiné oddéleni, jehoz problematika mé vice zajimala “.

Vysledky z dotazu ,,Jak se nyni citite 1ze vidét v Grafu 21

BOK

B Problém-smeny

= o e

(5]

byvali operatoti

Graf 21 — Soucasné pocity
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi byvalych operatori
- Stale mam pocit, ze jsem si jesté plne nezvykla na denni rezim, Ze se miij
biorytmus jesté zcela nesrovnal na 100 %, ale na 90 % uz snad ano*;
- ,bajecne, vyborne, lépe,

3

- ,,smény jsou porad unavujici, a je to ¢im dal horsi .

,Jak na vas pusobil stres na TCTV 112?“ Tato otdzka byla polozena byvalym

operatoraim TCTV 112. Jejich odpovédi jsou znazornéni v Grafu 22
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B Prozvaneéci

10 m Zadny stres

= Stale to samé

= @& =

(=]

byvali operatoii

Graf 22 — Pasobeni stresu

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi byvalych operatoru
- ,,nékdy mné vytaceli prozvanéci — nebyl to stres, ale spise vztek a p¥i narocnéjsich
hovorech jako napriklad sebevrah na telefonu, jsem se po ukonceni hovoru sla na
par minut odpojit a odpocinout si“;
-“nebyla jsem ve stresu, a kdyz, tak jen krdtkodobe “;
- ,,pFipoutand na sluchatkach, porad jedno a to samé, pordd poslouchat lidi, kteri

nic nechtéji, jenom prudi .

V Grafu 23 jsou zaznamenany vysledky na otazku, co vadilo byvalym operatorti na

jejich préci.

B Zlomyslna volani

H Smeény

1 Nic - spokojenost

B Zpétnavazba

mVse

byvali operatoii

Graf 23 — Problémy v praci
Zdroj: Vlastni vyzkum
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Odpovédi byvalych operatoriu
- Jlidska bezohlednost volajicich, kdyz schvdlné blokovali linku, kdyz si vymysleli
uddlost, mam pocit, Ze v zakoné neni vitbec zZadna opora, a také chyby a nedostatky
V technologiich *;
- ,Stdle tataz prace, kdyz byl klid tak chvilemi i nuda, unava pri a po nocni smené“;
- ,.,nevadilo mi asi nic, bavilo mé to “;
- ,chybéla mi zpétna vazba s tim, jak se uddlost vyresila a jak dopadla “;

- ,puvodné jsem chtéla odejit ze sménného provozu, ted uz je to asi jedno .

Graf 24 znazortiuje odpovédi na dotaz, tykajici se problémi spojenych s vykonem

sluzby. Problémy, které provazely byvalé operatory na TCTV 112, a jestli je vnimali.

B Smeény

B Zadné

Pracovni vztaly

byvali operatoii

Graf 24 — Problémy na TCTV 112
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi byvalych operatori
- ,,my jsme méli jesté jiné smeény, a to mi nevyhovovalo, jak to bylo rozdélené —
denni, nocni a dva dny volna a zase dokola “;
- ,.,asi zadne*;

- ,,mnoho lidi ve sméné s ruznymi charaktery “.
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Co by doporucili byvali operatofi sou¢asnym, pro lepsi zvladani jejich prace byl

dotaz, jehoz odpovédi jsou znazornény v Grafu 25.

B Dobry kolektiv
mKlid. konicky

m Dobré mfo o ndalosti

«w
L

INORNN

B Zkuzenosti kolegli

12

1 1 1 1 1 m Sebevzdelavani

M Stres anovacel

bywvali operatoii

Graf 25 — Doporuceni sou¢asnym operatorim

Zdroj: Vlastni tvorba

Odpovédi byvalych operatori
- udrzovat dobry kolektiv, vzdjemnou komunikaci, nebat se pozddat o radu
a pomoc, probrat ndsledné hovor s ostatnimi kolegy a tim i odbouravat stres,
dostatecné odpocivat, relaxovat, nezmatkovat, verit si a byt peclivy a mit stdle
respekt“;
- Lhlavné byt v klidu, mit dostatek konickii a jinych aktivit, aby se Cclovek
odreagoval “;
- ucte se od vasich sluzebné starsich kolegii, nesnazte se nutné vytvaret svoje
viastni postupy, ale cCerpejte ze zkuSenosti ostatnich, udrzujte vasi partu — smeénu
i mimo prdaci, chodte spolu do hospody, sportovat*;
-, priubezné ziskdavat znalosti v oblasti operacniho Fizeni a reSeni mimoradnych
udalosti, mit neustale motivaci k dalsimu vzdélavani “‘;
- ,,li novi ve stresu nejsou, zZe to berou na lehkou vahu, je tézké jim to vysveétlit, oni
na to prijdou, az prijde ten prvni prusvih, az poznaji, co ta prdace obndsi a co se

miize stat”.
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3.5 Vysledky 5. okruhu otazek

Tento okruh se tykal opét operatortt soucasnych i byvalych. Jako prvni dotaz
Vv tomto okruhu bylo uvedeno: ,,Co by bylo potieba udélat pro lepsi psychickou pohodu,
jaké navrhy vas napadaji pro odstranéni stresovych faktorti na pracovisti?*. Vysledky
jsou v Grafu 26.
® Sportovni vyziti

| 5 kolegy i ve volnu

B Nemam navrh

W Resit problém uvniti

m N\ala obsazenost

B Zmeéna interieru

System zapracovani

232
1 11 Kratsi pracovin dobu
2 00 20 l—r|7 Problemy s nadiizenymi
! T
soucasni operatori byvali operatoii Zmeény v nocnich

smenach
Graf 26 — Navrhy na lepsi psychickou pohodu
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori

- ,,je dobré, Ze muzeme jit do posilovny, nebo trochu vydechnout, jen vedeni nam to
trochu ztézZuje, Ze do posilovny miZeme az po Sestndcté hodiné a to se potom
nestihneme vystridat, ale je dobré, ze se da den nécim nabourat*;

-, urcité travit cas s kolegy i mimo sménu, ne pordd, ale obcas si zajit sednout do
hospody, zajet na vylet*;

- ,, maji byt ¢tyri operatori denné, ale dovolend, kurzy, nemoci... takze je ndas malo
a pokud je slozitejsi hovor, tak bych se rada potom odpojila, vypnula, ale to nejde,
protoze je nds tu malo, a nikoho to nezajimd, kdyby to slo treba vyresit

brigadnikem “;
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- ,,nevim, probéhl tu navrh s akvariem, mozna by to pomohlo, ale diileZitéjsi jSou
vztahy v kolektivu, abychom védéli, ze jeden za druhym stojime a nedélali z komdra
velblouda *“;

- ,,no asi nejprve bych sel do kurzu a pak az zacleneni do praxe, prosté nejprve
bych to otocil, napred kurz, pak praxe, protoze kdyz te hodi do vody a plav..., je to
dobré, ale tady ovliviiujes zZivoty..., a to neni uplné ono*;

- “nékam vypadnout, odejit, odreagovat se, mé by vyhovovala polovicni pracovni

doba, nebo pracovat jenom ti dny “.

Odpovédi byvalych operatora
- ,,byt porad v kontaktu s kolegy, komunikovat s nimi, kdyz vyvstane problém, tak ho
Fesit, a nezavirat do skiiné a pak ho vytahnout, kdyz je to nejméné vhodné “;
- ,bylo by hezké trochu doladit mistnost TCTV — obrazy, barvy, kvetiny, myslim, Ze
to ma na psychiku vliv, bila barva s cervenou nejsou zrovna relaxacni*;
- Lha této pozici musi kazdy pocitat s tim, Ze ve vypjatych situacich stres bude
prozivat*“;
- Jhéjaky systematicky odpocinech pri nocnich sluzbach*,
-, kazdopdadné nekontrolovat boty a ponozky, nechodit sem kazdou chvili
a prepocitavat, jestli je nds tu dost, je po Sestnacté hodiné a miizes jit do posilovny,
Jjestli nds neni mdlo, ta prace neni stresova, ale to, Ze tu neustdle cekas nekoho za

zadkem “,
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Graf 27 znazoriuje vysledky na dotaz: ,,Uvitali byste n¢jaké dalsi Skoleni?*

m Jazykoveé

m Sebevrah

B Pgychologické
m Vyjezd

B Relaxace

m Zadné

= Vsechna

soucasni operatoii byvali operatoii

Graf 27 — Navrhy skoleni
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- . klidne, se sebevrahy nechci mit co docinéni, protoze to Skoleni co tady obcas
probéhne, je to dobry, hezky, ale sebevraha dostanes Ix za rok, takze skoleni by se
muselo delat tak 1x za tyden, aby to k nécemu bylo“;
- ,,jakekoliv, které by bylo s psychology, jak se zachovat p¥i hovoru — to bylo fajn“;
- ,,porad néjaké, jakékoliv, protoZe je spousty veéci, se kterymi se béiné na
pracovisté nesetkame “;
- ,ani ne, tady by se clovek mél vzdélavat, ale myslim, Ze to co probihd je

dostacujici“.

Odpovédi byvalych operatori
- ,,0s0bné bych se rada skolila ve vécech, které se tykaji celeho HZS ve spojitosti
S operacnim, ale také priklady z praxe — ne klasické prednasky, ale také zpétnou

vazbu
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a tak, vétsi provazanost s hasici, aby obé strany vedéli, co jejich prace obndsi,
treba formou stazi“;
- ,,asi ne, bylo jich az az*,

- ,,hovory se sebevrazednou tematikou “.

Graficky znazornéné vysledky na otazku: ,,Mate néjaky sviij ritudl nebo zplsob jak
zvladat stres?* jsou uvedeny v Grafu 28.
| Jidlo, piti

® Z4dny

= Nepiipoustet i to

B Piipravenost nahovor

B Odpocivat pii volnu

B Sport, hudba, konicky

Ocista

Dychani

S kolegou

Cigareta

soucasni operatoii byvali operatoii

Fyzickazatéz

Graf 28 — Vlastni ritual na zvladani stresu

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operdtorit
- ,,chce to mit u sebe hrnek caje, nenechat se pohltit praci a myslet na to, ze nemiizu
jen premyslet o udalostech, jestli jsem udelala chybu nebo ne “;
- ,nebrat si to az tak k sobé, pripady rychle vyresit a konec*;
-, nevim, mam pocit, zZe nic neni tak hrozné, abych to nezviadla, takze mé nijak
nestresuje “;
-, pouze to, Ze nez vezmu hovor, pripravim si Sipku na monitoru, abych byl

v klidu “;
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-, piju hektolitry kafe, to sice nevim, jestli je proti stresu, ale vyhovuje mi to, a kdyz
Jjsou ctyri dny volna, tak v podstaté jsem venku a snazim se nic nedélat, nesedim
doma, nekoukam na televizi ani do pocitace a to pomaha “;

-, kdyz nemiizu do posilovny, tak se alespon odpojim, jdu si dat kafe, ale jinak po
sluzbé chodim behat a plavat, sportovat“;

- ,zatim ne, tady to nejde, protoZe po néjakém tézkém hovoru se nemiizes jit
osprchovat, nebo vypnout na 10 minut, jen tak sedét, sednout si na chodbu,
vypnout, protoze je nas tu porad malo *;

-, Fikam si — to bude dobry - ja se snazim uklidnovat, korigovat dychani a nepustit
si ten tres do téla, ale ne vzdy se to povede “;

- ., kdyz mi prijde hovor s nehodou, jsou tam déti, ja je tam slysim, to je spatny...;
ale pak vypustim, idealné jsem tu méla kolegyni a s tou jsme si davaly zpétné vazby,
snazim se o tom povidat, probrat to jesté jednou *;

-, dojdu si zapalit“.

Odpovédi byvalych operatori
- ,, ritudl ne, ale hudba, sport a priroda —to je ono*;
-, Stres Fesim fyzickou zatézi a taky motivaci k jinym cilum “;
- ,,pokud mé stres potka, tak asi nejlepsi je, si s kolegy o tom promluvit a pokusit se

to vyresit hned*;
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Z Grafu 29 lze vycist vysledky na dotaz: ,,Jakym zptisobem se dokazete dostat zpét
,,do pohody*“?*.

= Problém odejde sam

B Spanek

= Fyzickanamaha

m Skolegy

m Sport

= Odpojit se

Rozdil léto/zima

Cigareta,alkkohol

goucasni operatoii bvvali operatoii

Probrani s rodinou

Graf 29 — Cesta ,,zpét do pohody*
Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- ,, nevim, jsem v pohode, samo to vySumi*“;
-, pomaha fyzicka namaha, asi to vyplavi i néjaky endorfin a pak si dat dort **;
- ,,veelku rychle, jelikoz jsem nemél zatim stresové hovory, ale kdyby, tak my jsme
si sedli jako sména, rekli bychom si, co bylo dobre, co ne, a jelo by se dal*;
- ,, jenom sport a Cerstvy vzduch *;
- ,,obcas se staci odpoyjit a dat si kafe*;
- ,,jd prijdu domu, pustim si horor; v lété je to jednodussi, ¢lovek vyjede na kole,
brusle; v zimé je pohybu min, ale treba ¢lovék si da pandk a splachne to... *;
- ,, cigaretou, mam tam pro sebe téch par minut“;
- ,,nebyvam vétsinou rozhozeny dlouhodobé, ale kdyz uz k nécemu dojde, treba

Smrtak nebo tak, tak si o tom doma popovidam s manzelkou, probereme to a je to

dobry ",
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Odpovédi byvalych operatori
- ,wpovidat se ostatnim kolegiim, probrat s nimi uddlost a pustit Si péeknou
muziku “;
- ,kava, vana, sport a nékdo mily kolem me*;
- ,,kdyz se dostanu zase do normdlniho domaciho rezimu — deti, skolka, pes *;

- .o, vzdycky se to musi néjak... dat*.

V Grafu 30 jsou uvedeny vysledky odpovédi na dotaz, jak operatortim trva dlouho,

nez se dostanou z pracovnich starosti a problému zpét ,,do normalu.

B Dom si problém
nenosi

B Kratka prochazka

= Spanek

BV aute

B Za dveimi

B Par dni

Cim dal méne

goucasni operatoii byvali operatoii

Graf 30 — Navrat z pracovnich povinnosti

Zdroj: Vlastni vyzkum

Odpovédi soucasnych operatori
- ,,moc dlouho ne, domu si to netaham, snazim se to hned to vypustit “;
- ,,prochazka venku hodné pomiize, po té jedné denni je to tézké, ale pak v léte kdyz
je dlouho vidét — jit ven, chodit béhat, behem dne je to pryc*;
- ,,Snazim se neprijit do faze, Ze bych z toho byla uplné znicend, a kdyz, pomuze
vyspat se z toho “;
-, kdyz sednu na parkovisti do auta, otocim klickem, pustim autorddio, a co se délo

nahore, zustane tam*;
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-, tak se prepinam, Ze uz nemusim resit, to samé mam i rano, kdyz jdu sem, tak
poustim ty soukrome véci, takze ta klika je ten meznik, kdyz si pripustim, zZe uz jsem
zase V prdci;

- ,,ja mam ritual po ceste domii, to jsem schopny vse odfiltrovat, takze kdyz prijdu

domut, nevim, kde jsem byl, a co jsem délal .
Odpovédi byvalych operatora

-, nékdy momentem, co zaviu dvere, nékdy si to bohuzel vezu s sebou domu, ale

obvykle staci par dnit volna, a je vse v poradku *;
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4 DISKUZE

V nasledujici casti diplomové prace jsou shrnuté vysledky rozhovorti srovnany
s doposud publikovanymi udaji a s mymi poznatky z praxe. Odpovédi na vyzkumné

otazky a navrhy feSeni jsou uvedeny v zavéru diskuze.

4.1 1. okruh otazek

V tomto okruhu byly operatorim kladeny otdzky, jako jsou pohlavi operatora,
vzdélani, rodinny stav, poéet déti, délka praxe u HZS CR a na TCTV 112. Také byly
polozeny otazky, jaké vzd&lani absolvovali operatofi v ramci HZS CR.

Z informaci Ize odvodit, Zze v soucasné dob¢ je piijimano do sluzebniho poméru vice
muzil a to pravdépodobné i proto, ze Zzeny po nékolika letech ze sluzebniho poméru
odchazeji at’ uz z divodu matetské dovolené, nebo z narocnosti spojeni pracovnich
a rodinnych zélezitosti.

Jednou z podminek pfijeti do sluzebniho poméru je stiedoskolské vzdélani
s maturitou. Na tuto pozici jsou vSak piijimani zaméstnanci i s vysokoSkolskym
vzdélam, to mize mit za pfiCinu postupny odchod na jiné pracovisté¢ v ramci HZS
JihoCeského kraje, nebo odchod mimo sluzebni pomér k jinému zaméstnavateli. Jak je
ziejmé z vysledku vSech sedmi byvalych operatord, se kterymi byl délan rozhovor, ti
maji vysokoskolské vzdelani. VSichni (kromé jedné, kterd je toho Casu na rodiCovske
dovolené) jsou zaméstnani na jiném oddéleni v ramci HZS Jiho€eského kraje.

Pfi srovnani byvalych a soucasnych operatori mizeme vidét, Ze pouze jedna
svobodnd operatorka odesSla z pracovisté operacniho a informacniho stfediska, a to
pouze diky dlouhému casu stravenému na tomto pracovisti a z divodu osobni potieby
kariérniho ristu. Tti byvalé operatorky, které nyni pracuji v ramci HZS Jihoceského
kraje na denni sméng, jsou vdané a pouze jedna je rozvedena. Ctyii soucasni dotazovani
operatofi jsou zenati nebo vdané, ostatni jsou svobodni. To miize hovofit o tom, ze
nemaji rodinné povinnosti, nefesi volno, o které se musi pod¢lit s rodinou, a proto jsou

spokojeni na soucasné pozici.
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Z patnacti dotazovanych je devét operatorti bezdétnych. Tato skuteCnost muize
ukazovat na to, Ze bezdétnym operatorim ned¢la problémy jak prace na smény, tak
pfipadné stresové pracovisté. Pouze dvé z dotazovanych sedmi byvalych operatorek
jsou svobodné. Ty vSak uvedly, Zze z daného pracovisté odesly hlavné za kariérnim
rustem a s pozadavkem naucit se novym vécem. Jestlize se zamétime na tfi soucasné
operatory s jednim ditétem, jeden z nich je muz se zenou na matetské dovolené a dalsi
dvé Zeny se pravé z mateiské dovolené vratily. Tyto Zeny vSak samy V rozhovorech
uvadi, ze smény jsou pro n¢ velkou zatéZi a zvazuji do budoucna zménu. Jedna zena, by
rada odeSla na jinou pozici vramci HZS JihoCeského kraje, bohuzel vSak nema
potiebné vysokoskolské vzdélani.

Dv¢ tietiny soucasnych operatort pracuji na TCTV 112 nejvySe dva roky. Bud’ jsou
nov¢ piijati, nebo kratce po absolvovani zakladnich kurzd. Kratce ziskana pozice jim
dodédva mnoho elanu a chuti ucit se novym vécem. S praxi nad pét let neni zadny
soucCasny operator. VSichni byvali operatofi jsou u HZS Jihoceského kraje delsi dobu
nez pét let. Duvody pro odchod z TCTV 112 jsou potieba kariérniho postupu, sménny
provoz, nebo rodinné divody.

Na operac¢nim stfedisku pracuje v soucasné dobé dvé tretiny zaméstnanci do dvou
let a pouze jedna tfetina z dotazovanych dva roky az pét let. Byvali operatoti odesli
z TCTV 112 po dvou azZ péti letech, a dalsi tii po péti a vice letech na jiné oddéleni nebo
mimo sluzebni pomér. Z tohoto mize vyplyvat, Ze zaméstnanci jiz po pfiblizné tiech
letech prace na operacnim stiedisku citi potfebu zmény, at’ uz se zména tyka odchodu
na jinou pozici, kariérni postup, nebo zménu v rodinném stavu.

Kazdy novy operator tisiové linky je n€kolik tydni provazen zkuSenymi kolegy
pfimo na pracovisti. Naslouchd hovorim, pozoruje okoli, kolegy a je informovéan
o celkovém fungovani tisiové linky. Po nékolika tydnech mé mozZnost si vyzkouset
piijimat hovory sam s tim, Ze pokud obdrzi hovor, da ho na hlasity odposlech, aby mu
mohli kolegové poradit, nebo v pfipad¢ obtizi hovor i pfevzit. Po kratkém zapracovani
je novy zaméstnanec odeslan na tfi tydny na zékladni kurz do Skolniho a vycvikového
zaiizeni HZS CR ve Frydku-Mistku. Tohoto kurzu se musi zi&astnit viichni novi

ptislusnici HZS CR. Poté musi jesté operatofi TCTV 112 absolvovat tfi tydenni kurz
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operac¢niho fizeni, a néasledné i jazykovy kurz, ktery trva také tfi tydny. Po GspéSném
ukonceni prvnich dvou kurzii miize novy operator sam piijimat hovory na tisfiové lince
112. Pro nekteré z nich je tento zpusob zapracovani velice rychly, néktefi uvadi, ze by
uvitali nejprve kurzy a poté az zapracovani na pracovisti. I délka a zplisob zapracovani
muze byt pro operatory stresujici. Pfestoze vsSichni absolvovali stejné kurzy, pii
odpovédich nezaznély dvé zcela stejné odpovédi tykajici se zdkladniho, jazykového
a operaéniho kurzu. Sest byvalych operatort uvedlo, Ze absolvovali jesté kurzy, které
vyuzivaji na své nové pracovni pozici. Absolvovani kurzu krizové intervence uvadi jen

pét operatori. Kurz, jak hovofit se sebevrahem, uvadi také pét dotazovanych.

4.2 2.okruh otazek

Prvni otazkou ztohoto okruhu bylo — co vSe je pro operatory béhem sluzby
stresujici. NejcastéjSim stresovym faktorem pro operatory je hlavné samotny hovor.
Dale je stresujici ocekavani spojené s védomim, zda budou adekvétné reagovat. Tento
stres je typicky zejména pro novacky, po zapracovani se vétSinou eliminuje. Tretim
druhem stresového zatizeni je pocit neustalé ,,nasazenosti* S tim, ze operator, je neustale
napjaty, ve stalém ocekéavani hovoru, Ze musi byt pfipraven okamzité zacit reagovat na
volajictho a okamzit¢ mu adekvatn€ pomoci, a to jak v dennich, tak i v no¢nich
hodinach. Neékteti dotazovani uvadi, Ze je stresuji 1 kolegové a samotny stres, ktery
vytvari, jestlize musi pracovat ve vypjatych podminkach. V nékolika pfipadech se
objevuje i stres z toho, zda budou rozumét volajicimu, aby rychle a spravné zadali jeho
pozadavky do systému. Jako stresovy faktor je uvadéna i nefunkénost technologii.
Byvali operatofi si nejCastéji vzpomnéli na obavy z cizojazyénych hovort a z prekladi
jinym slozkam 1ZS. Toto je jeden z viditelnych rozdilt mezi byvalymi a sou¢asnymi
operatory tisnové linky. Spolecnym stresovym faktorem pro byvalé 1 soucasné
pracovniky bez rozdilu jsou prozvanéc¢i, kteti dokazou velmi znepfijemnit sluzbu na
opera¢nim stiedisku.

Dalsi otazkou bylo, zda maji strach z n&jakych uréitych typt hovort. Z jiz uvedené
statistiky je zfejmé, Ze Cetnost vyuzivani tisiové linky je velmi vysoka. Za rok 2014 to

bylo na TCTV 112 v Ceskych Bud&jovicich 270 730 hovori (data ziskana z operaéniho
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stiediska TCTV 112). Operatofi musi béhem jedné dvanactihodinové smény odbavit
piiblizn¢ 370 telefonatli s nejriiznéjsi problematikou. Ptijdou do kontaktu s velkym
poctem stresovanych lidi. Navic je mnoho telefonati zlomyslnych, ve kterych volajici
pouze prozvani tistiovou linku, nic nepotiebuje a piesto i  blokuje
a znemoziuje dovolat se pomoci tomu, kdo ji opravdu potiebuje. Tento fakt, spojeny
s velkym mnozstvim hovort plisobi zna¢nou zatéz na operatorovu psychiku. Z vysledka
muzeme vycCist, Zze operatofi maji nejcastéji obavy z hovort, kdy ,,opravdu o néco jde*,
pfedev§im jsou to situace ohrozujici zivot c¢lovéka, naptiklad kdyz dojde
k hromadné dopravni nehodé. Operator slysi z pozadi pla¢ a kiik déti, ale i dospélych,
a na stran¢ volajiciho ma hysterickou osobu, ktera nedokaze urcit ani misto dopravni
nehody. Z odpovédi je ziejmé, ze kdyz dotazovany ma vlastni rodinu a déti, ma pak
vétsi obavy z hovort, kde se objevuji déti, zeny. Danou situaci si pak ptevadi na své
rodinné pfislusniky. Druhou nejcastéj$i odpoveédi je strach z hovort, kdy se volajici
stietne s Clovékem se sebevrazednymi tendencemi. Maji obavy z nedostatku zkusenosti,
z toho, ze nebudou védét, jak presné reagovat, a také maji pocit ,,povinnosti“ pomoci
¢lovéku a zachranit mu zivot. Ttetim typem odpovédi je strach ze spravné identifikace
hovoru, pfi kterém volajici zneuziva tisnovou linku od hovoru, kde je opravdu poticba
pomoci, a jde o skutecné tisnové volani. Na rozdil od soucasnych operatort a jejich
pravé popsanych obav z hovort, si byvali operatofi po tfech a vice letech nevzpominaji,
zda by méli z néceho béhem sluzby strach. Nékteti uvadéji hovory se sebevrahy, ale
také dopravni nehody vétSich rozsahli. Poznatky byvalych operatorii jsou velmi cenné,
protoze s odstupem let jim zGstaly pouze ty udalosti, které byly nejvice stresové.

112. Na rozdil od zaméstnance V jiné profesi, Ktery po ptichodu do zaméstnani
nastupuje na stalou pracovni zatéz, je funkce operatora velmi specifickd na Casové
omezené a vysoce zatézové momenty. Pres velikou ¢etnost prichozich hovort jsou
chvile, kdy nikdo nevola. Té€lo i mysl operatora se tak pozvolna piesouva do bézného,
klidového rezimu fungovani. To vSak plati pouze do chvile, nez zazvoni telefon
a operator musi béhem zlomku vtefiny zaktivovat vSechny své smyslové funkce,

znalosti i orientaci S mapou a naplno se vénovat volajicimu. Tyto rozdily v pracovnim
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vypéti jsou o to vétsi v no¢nich hodinach, ve kterych je Cetnost ptichozich hovora nizsi,
a ruch okoli utichne. Z odpovédi vétsi ¢asti soucasnych i1 byvalych operatort je zifejmé,
ze pro vétSinu z nich jsou 1 byly nédro¢néjsi nocni smény. Je velice narocné udrzet
bdélost a byt pfipraven na 100 % reagovat v noc¢nich hodindch. Nejmens$i obtize
zpusobuji no¢ni smény svobodnym operatorim, naopak s velkymi obtizemi zvladaji
nocni smény operatorky, které maji doma predSkolni déti. Mensi ¢ast dotazovanych
uvadi narocnéjsi denni smény. Jako hlavni divod uvadéji obavu z nerozpoznani
tisnového hovoru v mnozstvi prozvanécu. Dal§im diivodem je bézny denni provoz, do
kterého spadaji i navstévy operacniho stiediska, uklizeCky atd. Mala ¢ast operatort
uvedla, Ze neshledava rozdil mezi denni a no¢ni sménou.

Otazka ,Jak snaSite praci na smény?* byla sd€lena operatorim TCTV 112. Po
ptijeti do sluzebniho poméru jsou operatofi zatazeni dle zdkona o sluzebnim poméru
¢. 361/2003 Sb., ve znéni pozdgSich predpisi, na sluzebni misto
S nerovnomeérné rozvrzenou dobou sluzby* (15). Z vysledku vyplyva, ze ptislusnici
nemaji se sménami vétSinou velky problém. VétSinou jim vyhovuje delsi volno, nez je
bézné pii rovnomeérné rozvrzené pracovni dobé€. Nékteré operatorky fesi nedostatecné
,»dospani“ po no¢nich smeénach, hlavné pokud maji doma déti.

Na otazku, zda operatofi vhimaji u sebe néjakou souvislost mezi ptibyvajici délkou
praxe a odolnosti viici stresu, uvedla vétSina z dotazovanych soucasnych, ale 1 byvalych
operatorli, Ze ano. S rostoucimi pracovnimi zkuSenostmi se citi klidnéjsi pfi pfijmu
hovort, vi, co mohou oc¢ekavat, a jak budou hovor zpracovavat. Béhem rozhovort se
operatofi odkazovali 1 na absolvovana Skoleni. Ta jim pomohla zvladat
a zautomatizovat potfebné pracovni ¢innosti. Dva operatofi potvrdili, Ze diky praci
operatora na TCTV 112 1épe zvladaji i stresové situace v soukromém zivoté, jsou vice
koncentrovani a klidni. Operatofi, kteti nevidi zménu v souvislosti s pfibyvajici délkou
praxe sodolnosti vici stresu, nedokazali tuto odpovéd podrobnéji vysvétlit. Jedna
z byvalych operatorek uvedla neustale klesajici miru odolnosti vici stresu a tyto pocity

si pfenasi s sebou do nového pracoviste, ale 1 do rodinného prostiedi.
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4.3 3. okruh otazek

vvvvvv

hovorech. Také vzajemné vztahy mezi lidmi v pracovnim kolektivu ovliviiuji stres. A to
jak v kladném, tak v zaporném slova smyslu. V kladném jsou to napiiklad dobré
mezilidské vztahy a socialni opora. V zaporném jsou to naopak konflikty (33). Operator
tisnové linky pracuje ve stile stejném kolektivu, ve kterém jsou lidé rtzného
osobnostniho nastaveni. Jsou odkézani jeden na druhého a spolupracuji na dilezitych
ukolech, jejichz nesplnéni by mohlo mit zadsadni dopady na lidi, ktefi se na né obraci
a hledaji u nich pomoc. Je tedy tkolem vSech, aby se snazili vytvofit takové vzdjemné
vztahy a pracovni klima, aby nevznikl prostor pro negativni piisobeni na psychiku.
Nikdo z byvalych operatort si nevybavuje zadné negativni zkusenosti spojené S tim, ze
by si kolegové nepomédhali u slozitéjSich hovorti. Obdobnou zkusenost popisuji ve
svych odpovédich i soucasni operatofi. Z rozhovorii se sou¢asnymi operatory jsem meéla
pocit, Ze ne vSichni odpovédéli tak, jak chtéli. Domnivam se, ze vysledek byl ovlivnén
jejich pranim byt jako sména (kolektiv) posuzovana pozitivné. Tomu odpovida i jedna
z odpovédi, kdy operator uvedl, ze situace neni takova, jaka by méla byt, a jeden po
delsim zavahani sice fekl, Ze ano, ale vétu nedokondil.

Zda hovoii operatofi o problémech na TCTV 112 s psychologem, bylo dalsi
polozenou otazkou. Psychologem HZS Jihoeského kraje v Ceskych Budéjovicich byla
do 28. tinora 2014 PhDr. Marie Meznikova, od 1. kvétna 2014 tuto pozici zastava mjr.
Mgr. Tomas$ Adamek. Z vysledki je ziejmé, Ze vétSina soucasnych i byvalych operatort
se steSenim problému, vyskytujicich se na opera¢nim stfedisku neobraci o pomoc
sebevrazednou tematikou, je psycholog kontaktovan a hovor je Snim nasledné
konzultovan.

Operatorim byla polozena otazka, jak snasi jejich rodina a okoli, ze pracuji na
smény. Rodiny soucasnych ani byvalych operatorti nemaji problém s tim, Ze dotazovani
pracuji na smény. P&t dotazovanych uvadi, ze si rodina musela zvyknout. Jeden
zZ operatort pozitivné hodnotil obdiv okoli nejen ke své praci na smény, ale i konkrétné

K praci na tisiové lince 112. Pouze jeden z respondentl uvadi, ze rodina a okoli snasi
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smény daného operatora velmi Spatné. Jako diivod uvadi nemoznost se sejit jako rodina
a travit spole¢né kazdy vikend a svatky. Dva z dotazovanych uvadi problémy s partnery,
protoze se s nimi nemohou stykat ve volnych dnech.

,Jak na vas plsobi povahova riznorodost kolektivu?* toto byla dalsi otazka pro
operatory TCTV 112. VétSina z byvalych, ale i souasnych operatorti vidi povahovou
ruznorodost v kolektivu pozitivneé. Nékteti sice s piipominkami, Zze si museli zvyknout,
ale hlavné proto, ze jim to dava néco nového, nové poznatky v komunikaci. Né&ktefi
poukazuji na to, Ze vSichni prosli slozitymi a narocnymi psychotesty, které by mohly
dokazovat, Ze jsou vSichni stejni. AvSak nazory ostatnich kolegl tuto domnénku
vyvraci. Tvrdi, ze kazdy je jiny, a tak spolu také musi pracovat - s kazdym jinak, na
kazdého si zvyknout jakou mé povahu, jak se k nému chovat, kdyz je ve stresu, kdyz ho
néco trapi nebo kdyz je $tastny. Jeden z operatorti také uvadi, Ze by méli pracovat jako
tym.

Béhem rozhovorti byl operatorim polozen dotaz, zda maji operatoii oporu
u ostatnich kolegli na smén¢. Z odpovédi vyplyva, Ze oporu v ostatnich kolezich maji
vSichni soucasni, ale 1 byvali dotazovani operatofi. I kdyz se na prvni pohled zda, Ze je
vSe v poradku, bylo z odpovédi dotazovanych citit, ze zdanliva kolegialita neni vzdy
stoprocentni. Praveé tato zdéanlivd a piehnanad soudrznost muze vytvafet stresory na

pracovisti.

4.4 4. okruh otazek

Ctvrty okruh se tykal pouze byvalych operatorti. Prvni otazkou bylo, co je ptivedlo
k tomu, Ze odesly z TCTV 112? Podle vysledkti mtizeme zjistit, ze vétSina operatorek
odesla z TCTV 112 z kariérnich divodd, mela potiebu se po (pfiblizn€) tiech letech
vice vzdélavat a poznavat dalsi problematiku tykajici se Hasi¢ského zachranného sboru
CR. Jednim z diivodi odchodu byly také smény. Pét z dotazovanych ode§lo na jiné
oddé€leni, kde jsou nyni zaméstnané na denni sméné, jedna z nich vSak odesla v rdmci
HZS JihocCeského kraje pouze na jinou pozici, avSak stile pracuje na smény
a to, jak sama uvadi, neni pfesné ta spravnd zmeéna, kterou chtéla. Jedna z byvalych

operatorek uvadi, Ze odesla sice na matefskou dovolenou, avsak je velice rada, Ze se ji
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podarila po Sesti letech tato pfijemna zména. Jak sama uvadi, pocitovala sama u sebe
syndrom vyhoteni, proto 1 kdyby se po rodicovské dovolené vratila, kratké pieruseni
sluzebniho poméru ji prospéje.

Jak se citi v soucasné dobé, byl dal§i dotaz na byvalé operatorky. Celkem pét,
operatorek, které opustily sménné pracovisté na TCTV 112, jsou V soucasné dobé
spokojené, citi se 1épe, vyborn€. Jedna z nich vSak uvadi, ze ji chybi ¢tyfdenni volno,
ale s denni sménou je spokojena. Operatorka, ktera v ramci HZS JihoCeského kraje stale
pracuje na smeény, ale na jiném pracovisti, je sice spokojen¢jsi, klidnéjsi, ale smény ji
stale nevyhovuji. Jedna si stale stézuje, ze se jesté nedokazala vyrovnat s biorytmem, na
ktery si pfivykla pfi dvanactihodinovych pracovnich sménach. Stile se snazi naucit se
normalnimu rezimu denniho bdéni a no¢niho spanku.

»Jak na vas pisobil stres na TCTV 112?7* toto byla otdzka na byvalé respondenty.
Stres na operatorky, neptisobil zaporn€. Vétsina z nich uvedla, Ze nebyly stresované, ze
nemély pocit, stresu. Na zaporné a negativni vzpominky lidé vSak ¢asem zapomenou,
pfetrvavaji pouze hezké a piijemné vzpominky. To je ziejmé u operatorek, které jsou
kratce po odchodu z opera¢niho stiediska — stale se jim vzpominky na negativni
a stresové situace vraci. Jedna z operatorek, ktera je v tésné blizkosti pracovist¢ TCTV
112 stale vnima stresové faktory, které plisobi na operatory, ale i na pracovniky, ktefi
S témito operatory pfichazeji do kontaktu.

Dalsi otazka byla, zda byvalym operatorim néco na praci na TCTV 112 vadilo.
Dvéma operatorkam vadilo zlomysiné volani, proti némuz neni odvolani. Dale se
ukazaly jako stresujici problémy s technologiemi. Spravné a rychle fungujici pocitace,
telefony jsou dillezitym pomocnikem operatora tisiové linky, a pokud nepracuji tak, jak
maji, zvySuje se stresové vypéti mezi operatory. Jednim z dalSich ndzort byla odpovéd’
operatorky, které vadilo, ze neméla zpétnou vazbu na to, jak dana situace dopadla.
Pokud operator obdrZi tisiovy hovor s dopravni nehodou, ke které posle vSechny slozky
IZS, hovor odbavi v pofadku, bez dlouhych prodlev, ¢ekani, méla by byt pro operatora
timto situace uzaviena. Z rozhovor jsem vSak slySela i od ostatnich, ze jim chybi
zpétna vazba na to, jak situace dopadla. Dojeli vSichni v¢as a tam kam méli? Jsou

vSichni zachrdnéni? Vratily se vSechny slozky v potadku zpét? Tyto a spousty dalSich
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otazek si operatofi kladou po vyfizeni tisnového hovoru. Operator vSak musi tuto
,kapitolu® ukoncit a zacit se vénovat dalSim volajicim.

Jestli, a jaké problémy spojené s vykonem sluzby jste vnimali na svém byvalém
pracovisti TCTV 112. Odpovédi na tuto otazku sdélily byvalé operatorky také ve
¢tvrtém okruhu. Uvadi, Ze si na problémy spojené s vykonem sluzby vétSinou
nevzpominaji, coz opét muze odpovidat teorii, Ze na negativni vzpominky lidé
zapominaji a ty pozitivni zastavaji. Opét zminovaly problémy se sménami, ale jinak
byly s vykonem sluzby spokojeny. N¢které z dotazovanych se jesté vraci ke vztahtim na
pracovisti mezi kolegy, které nebyvaly vzdy idedlni.

Maji-li n¢jaka doporuceni pro soucasné operatory, bylo posledni otazkou v tomto
okruhu. Z rozhovoru je ziejmé, ze kazda dotazovana byvala operatorka ma svij vlastni
navrh, ktery by rdda pfedala operatorim novym nebo soucasnym. NejcastéjSim
doporucenim je byt v klidu a najit si zpasob, jakym se muze odreagovat, kdyz je
potieba. Bylo by dobré, aby se kazdy operator mél moznost podivat piimo ,,do
vyjezdu®. Jet s vyjezdovymi hasi¢i k zdsahu, zazit si redlnou situaci, jak to u zasahu
vypada, aby pak véd¢l, jaké dulezité informace musi od volajiciho ziskat. S tim souvisi i
dalsi véc, aby operator neposilal hasi¢e k zdsahu do té doby, dokud si neni pfesné jisty
mistem udalosti. Dalsim doporucenim je — neuspéchat hovor. Hovory by sice nemély
byt tmysIné prodluZzovany, mély by byt vyfizeny v co nejkrat§im moZném case, ale
nesmi to byt na tkor kvality hovoru a mnozstvi ziskanych informaci. Je také dilezité se
neustdle vzdélavat, rozSifovat si védomosti a to nejen ve svém oboru. Jednou
z dilezitych informaci, kterou udava vétSina z byvalych operatord je — naucit se
odpocivat, relaxovat. Je dobré udrzovat kontakty s ptateli, S kolegy a to i ve volném

Case.

4.5 5. okruh otazek

,Co by bylo potieba udélat pro lepsi psychickou pohodu?*. Toto byla dalsi otazka,
ktera byla polozena opét vSem, souCasnym 1 byvalym operatorim. VéEtSina
dotazovanych byla spokojena S moznosti sportovniho vyziti, protoze v aredlu HZS

JihoGeského kraje v Ceskych Budéjovicich je moznost jit do posilovny, zahrat si ping

89



pong, nebo navstivit télocvicnu, podminkou je — neopustit aredl a nenarusit chod
a ,,zalogovanost“. V ramci viech TCTV 112 v celé Ceské republice je uréeny pocet
operatortl, ktefi musi byt na jednotlivych pracovistich pfipojeni. Pro Ceské Budg&jovice
jsou to dva operatofi. Dalsi navrhy se tykaly kolegli. Dotazovani upozoriovali, Ze je
dilezité, aby vSichni neustdle spolu komunikovali, a to jak béhem pracovni doby, tak
i po pracovni dob&. Nabizi spolecné vylety, spole¢né straveny volny ¢as s rodinami.
Objevovala se i informace, Ze je dulezité navstivit restauraéni zafizeni a odpocinout
u sklenice piva nebo vina, a piipadné problémy probrat i tam. Nékteii poukazovali i na
nepiijemnosti tykajici se neustdlé kontroly nadiizenymi. AvSak pravidla se musi
dodrzovat, pokud nejsou dodrzovana, prichazi sankce a dal$i kontroly. Kdyz budou
pravidla akceptovana, kontrol a naslednych stresovych faktorti by mélo ubyvat.

Zda by uvitali operatofi né&jaké dalsi skoleni, bylo druhym dotazem tohoto okruhu.
Sedm z celkového poctu dotazovanych soucasnych i byvalych operatori by preferovala
Skoleni tykajici se jednani Clovéka se sebevrazednymi tendencemi a toto Skoleni
nckolikrdt za rok (nejlépe mésicn€) opakovat. Z toho divodu, Ze hovorl se
sebevrazednou tematikou neni na tisnové lince mnoho a pokud se operator setka
s volajicim, ktery ukazuje znamky sebevrazedné tendence, je tfeba, aby byl diikkladné
proskoleny, mél vzité dotazy, které musi volajicimu klast, aby védél, jak s takovym
volajicim pracovat. Dale by operatofi uvitali i $koleni s psychologem a to v tom smyslu,
jak vést hovory, naucit se empatickému citéni, jak zvladat nastrahy stresu a jak se mu
vyvarovat. P¢&t operatorti by také uvitalo Castéjs$i proskolovani a procvi¢ovani ciziho
jazyka. Je to proto, Ze i cizojazyéné hovory byvaji velice stresujici, pokud si operator
neni zcela jisty kvalitou svych znalosti v této oblasti. Hovory, kdy operator musi
prekladat pro zdravotnickou zachrannou sluzbu nebo pro policii, mizou u nékoho
vyvolavat mnoho stresovych faktord. Mezi dotazovanymi byly vsak i takové nazory, ze
Skoleni bylo mnoho, a Ze kazdé dalsi by bylo pouze zatézujici. Jeden z respondentt
uvadi, Ze neni tfeba dalSich Skoleni, ale rad¢ji by se naucil relaxa¢nim technikédm, jak
odbouravat stres, jak odpocivat. Mezi dal§i ndvrhy patfila i moZnost, podivat se na
ostatni oddé¢leni HZS JihoCeského kraje, at’ uz formou stazi, nebo piednaskami od

ostatnich koleghi. Bylo by vyhovujici, kdyby operatofi mohli castéji navstévovat
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vyjezdové hasice, aby snimi mohli k zdsahu a mohli tim ziskat dal§i zkuSenosti.
Zaroven by operatoii byli radi, kdyby vyjezdovi (zdsahovi) hasici navstévovali operacni
sttedisko. Aby nedochazelo ke stfetim nazort, zZe jedna ¢ast hasi¢ského sboru déla néco
Spatné a druhd ne, aby vSichni znali problémy a tézkosti téch druhych.

»Mate néjaky svij ritudl, jak zvladat stres? tato otazka byla z dalSich, na kterou
méli soucasni 1 byvali operatofi odpoveédét. VEtSinou se odreagovavaji dobrym jidlem,
velkym mnozstvim napoju (Caje, kava, voda) ale hlavné sportem. Sport se objevuje ve
Jedni si chtéji odpocinout fyzickou namahou — béhanim, v posilovné, néktefi naopak
potiebuji dostatek klidu, ticha a chvilku jen relaxovat. V dob¢ volna odpocivaji vétsinou
sportem, fyzickou zatézi. Ale nesmime opomenout nazory, ze problémy se musi
s kolegy probrat a nejlépe hned, kdyZ problém nastane a ne az po dlouhé dobé¢, kdy uz
se fesi nesrovnalosti jiné. Kufaci fe$i vétSinou stres odchodem do kufarny, kde se
odreaguji nejen cigaretou, ale spoji vétSinou vice relaxacnich metod dohromady, jako je
komunikace s kolegy, nebo odreagovani se od pracovniho ruchu a ptipadné i vypiti
kavy.

Jakym zpisobem se dokazete dostat zpét do pohody?* Na tuto dal$i otazku
odpovidali respondenti z TCTV 112 v Ceskych Budgjovicich a to nasledovng. Dvé
tretiny Z dotazovanych operatortt hovoii o tom, Ze stres pomine sdm, Ze n€kdy staci,
kdyz si ptedstavi néco pekného, nebo kdyZz se dostanou dalsi praci, dalSim hovorem
zase do kolob¢hu a tim zapomenou na stres a ptedchozi problémy. Mnoho operatort
fesi problémy sportem, fyzickou namahou, nebo pobytem v pfirodé, v klidu, kde
nevnimaji okolni ruch a Sum. N¢kteti se dostavaji ,,do pohody* spolu s rodinou, s détmi,
ale také se svymi domacimi zvifaty. Kufdkim pomaha byt par minut v klidu jen
s cigaretou.

Posledni otazkou bylo, jak dlouho operatorim obvykle trva, nez se dostanou zpét
do normalu. Kazdy operator si do své sluzby nese s sebou své soukromé emoce
a pocity. Kazdou sménu musi zpracovavat i své emoce z mimoiadnych udalosti, kterych
je na dalku tcasten. Béhem smény na operacnim stiedisku vSak musi umét pracovat se

vSemi pocity, jak soukromymi, tak pracovnimi emocemi a vyselektovat nepotiebné. Je
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cela fada moznosti, jak s nimi pracovat béhem hovoru i po ném. Ze vS§ech rozhovort je
ziejmé, Ze operatofi se snazi nenosit si problémy domul. Nechavat pracovni starosti
Vv zaméstnani a zarovefi nemichat soukromé zéleZitosti s pracovnimi. Casto uvadénym
meznikem mezi pracovnimi a soukromymi starostmi je klika u dvefi, automobil nebo
hovorech, hlavné pokud se tykaly sebevrahti, smrti (hlavné déti) Casto problém proberou
s rodinou, ale Casem se vSe urovna. Délka zavisi na slozitosti problému a na tom, jak se

s ni dokaze kazdy operator, kazda osobnost, vyrovnat.

4.6 Zhodnoceni vyzkumnych otazek

4.6.1 Jaké stresové faktory omezuji operacni techniky pri vykonu sluzby a z ¢eho
vznikaji?

Soucasni 1 byvali opera¢ni technici tistiové linky 112 si vétSinou, podle rozhovort,
mnoho stresovych faktorii neptipousti, nepiikladaji jim velkou dualezitost. To na prvni
pohled vyplyva zrozhovorti soucasnych operatord provadénych na TCTV 112
v Ceskych Budgjovicich a u byvalych operatort v misté jejich bydliits. Po delsim
zavahani si vSak operatofi uvédomuji, ze jsou situace, které u nich stresové situace
vyvolavaji. Vnimaji stresové reakce, které jim zplisobuji buseni srdce, tfes, husi kizi,
ale 1 ztuhnuti t€la, nutnost dat si kavu, cigaretu. Jsou vSak natolik proSkoleni, vycviceni,
Ze béhem hovoru na sob&é nedaji nervozitu znat. V rozhovorech se ukazuje, ze mezi
situace, které operatora dokazi zneklidnit, se fadi kromé& hovorti se sebevrazednou
tematikou, hovory, kdy neni volajicimu dobfe rozumét, kdy nemohou najit v mapé
piesné misto udalosti, cizojazy¢né hovory a také nefunkénost technologii. Operatofi
maji moznost chybu v technologiich zaslat na dohledové centrum, které by mélo
problém v kratké dobé odstranit. Stresory vyvolavajici pocit bezmoci, jsou pro
operatory TCTV 112 tzv. “prozvanéCi®. Je velice narocné koncentrovat se a mezi
velkym mnoZstvim prozvanéni rozpoznat mozny piichozi tistovy hovor. DalSim
takzvanym ,,spoustécem stresovych faktorti je béZny denni ruch na pracovisti. Kdyz na

pracoviSté operacniho stfediska tisiové linky ptichdzi navstévy, kontroly, ale
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1 uklizecky, kterym je tfeba v rdmci moznosti vyhovét. Nékteti operatofi uvadi, ze stres
pocitovali hlavné v po¢atku sluzby, kdyz byli zafazeni na pracovni pozici, a nebyli

fadné proskoleni.

4.6.2 Jaké mozZnosti maji operatori ke zvladani stresu, jaky zpiisob zbaveni se
stresu by byl pro né vyhovujici?

Po hovoru, ktery operator oznaci jako stresujici, je potieba, kratkodoba relaxace. Tu
oznacuji operatoii bud’ jako okamzitou (hrnkem caje, kavy, cigaretou) nebo jako
pozvolnou, dlouhodobou (sportem, fyzickou namahou, odpocinkem, pobytem
Vv piirod¢). Dlouhodobé relaxace je vSak mozné provozovat pouze ve dnech volna,
kterych ma operator, po Ctyfdenni dvanactihodinové sméné, ¢tyfi. Ke kratkodobému
odpocinku béhem smény muze kazdy vyuzit navs§tévu posilovny, télocviény, sauny,
které jsou Vv arealu HZS Jihogeského kraje v Ceskych Budg&jovicich. Jsou nastavena
pravidla, ze tato zafizeni mohou navstévovat az v odpolednich hodinach, coz nékterym
operatorim bohuzel nevyhovuje. Kazdy pfislusnik ma narok na fyzickou pfipravu
a to na dvé hodiny tydné. O sportovisté v aredlu je velky zajem, je potieba, aby byla
moznost prostiidat se se vS§emi zaméstnanci. Operatofi by se radi seznamili S vyjezdem
jako takovym, chtéli by poznat, s ¢im se potykaji hasi¢i u zadsahu. Problematika tykajici
se Skoleni a kurzt, které navrhuji operatofi, se dotykd zékladnich a odbornych kurzi,
které¢ absolvuji novi zaméstnanci ve Frydku - Mistku. Upfednostiiovali by nejprve
Skoleni a kurzy a poté az zapracovani na TCTV 112. Podle mého nazoru je vSak systém
zakladnich kurzi nastaven spravné. Je dulezité, aby se novy zaméstnanec nejprve
seznamil s pracoviStém, aby zjistil funkcionalitu opera¢niho stfediska a az poté
absolvoval vSechny kurzy, které potfebuje k tomu, aby zvladl praci na opera¢nim
stfedisku tisnové linky 112. Dalsi $koleni, které by uvitali, je $koleni s psychologem na
téma: ,,Jak pracovat s volajicim se sebevrazednymi tendencemi®, toto Skoleni by radi
opakovali i jedenkrat mési¢né. Ptivitali by stale se opakujici jazykové kurzy.

Podle VRBOVE (2012), byl na zagatku roku 2012 dokonéen projekt ,,Metodika,
prevence a vzdélavani v oblasti psychologie a pro operacni rizeni”. Ten vznikl na

zakladé potieb operatort TCTV 112. Vzdélavacim programem by mélo byt jak
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proskolovani novych, tak soucasnych operatort a to v komunikaci s volajicim. Zaroven
by méla byt diskutovana problematika zaté¢zovych hovorti a hovory se sebevrazednou
tematikou. Nesmi chybét ani péCe o samotné operatory. Rozvijet by se meli v obecnych
dovednostech, ale mél by byt diskutovan i syndrom vyhoteni (47). Z uskute¢nénych
rozhovori s operatory TCTV 112 v Ceskych Budg&jovicich nevyplyva, Ze by operatofi
operacni fizeni, absolvovali vyucovaci hodiny s psychologem. Ale tato Skoleni by bylo
potieba opakovat Castéji a pravidelné.

~Pomoc potiebuji i pomahajici* uvedla Cikhartova (2008) ve svém clanku. Dale
sd¢lila, ze je dulezité umét se odreagovat a zaroven piiznat uznani od nadfizenych, kteti
by méli védét, co se déje s psychikou zéachranati. Doporucuje, aby zasahujici
uskuteciovali spolu se svymi rodinami spole¢nd setkani (48). Vedouci pracovnici
absolvuji manazerské kurzy, ve kterych by méli byt proskoleni, jak se chovat
k podiizenym. Je potom na kazdém z nich, jak s nabitymi védomostmi nalozi. ,,Vedouci
by méli akceptovat stres: dat najevo, Ze citit stres je pochopitelné a prijatelné.
Spi¢kova (2008) dale uvedla, Ze rodiny stresovanych zamé&stnancii asto pocituji miru
stresu, protoze slouzi jako tzv. hromosvod (49). Domnivam se, Ze nadiizeni pomahaji
svym kolegiim podiizenym, aniZ by si toho doty¢ni v§imli. Ti mnohokrat tuto snahu ani
neoceni. Je dllezité, aby se operatofi uméli zamyslet, a nebrat si pfipadné vytky
nadfizenych osobné. Nemusi byt vSechny mifeny pfimo jim.

Podpora profesniho rustu zameéstnancti a zvySovani kvalifikace - toto jsou moznosti
zam¢stnavatele. PéCe o duSevni rovnovdhu a psychické zdravi je na osobni
zodpovédnosti kazdého z nas. Zaméstnavatel by mél pouze vytvofit nabidku a ptipadny
operator by mél, pokud bude mit zajem a potiebu, tuto vyuzit. Je potieba vytvofit
spravnou metodiku a fidit se ji (50). Tyto skute¢nosti plati 1 u HZS Jihoceského kraje.
Pokud bude vytvofena metodika zvladani stresu u operatora TCTV 112, bude pak vétsi

nad¢je, Ze se operator nepodda stresu natolik, Ze by pocitil syndrom vyhoteni.
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4.6.3 Navrhy reSeni

V posledni casti diskuze pfinaSim navrhy feseni, ke zvladani stresovych situaci,
moznost psychotréningu, Skoleni, motivace, relaxace. Vychdzim z provedené¢ho
kvalitativniho vyzkumu.

1. Navrhuji, aby operatofi méli moznost pravidelnych, systematickych navstév
u vyjezdovych hasicli a s nimi absolvovali i nékteré zasahy, u kterych by mohli
byt jakozto ,,pozorovatelé za dodrzeni vSech bezpecnostnich pravidel. Zaroven
vSak, aby vyjezdovi hasi¢i méli moznost nékolikadenni stdze na opera¢nim
stiedisku.

2. Moznost odpojit se po kazdém slozitém hovoru. Kazdy operator, ktery bude mit
za sebou hovor, ktery u néj vyvola stres, nervozitu a znejisténi, by si mél po
ukonceni tohoto hovoru kratce odpocinout. Forma odpocinku zévisi na kazdém
Znich, musi byt vSak respektovano pravidlo piihlaSeni minimalné dvou
operatori na TCTV 112. Zéisady a délku odpocinku bych vSak ponechala na
opera¢nim dustojnikovi, protoze on ma pichled o aktualni obsazenosti vSech
operatorq.

3. Skoleni a kurzy. Navrhuji, aby operatofi méli moznost pravidelné navitévovat
kurzy némeckého nebo anglického jazyka a to nejlépe v aredlu HZS Jihoceského
kraje v Ceskych Budg&jovicich. Vyhovujici by bylo: dvé vyudovaci hodiny
béhem kazdé Etyfdenni pracovni smeény. K problematice vztahujici se ke Skoleni
S psychologem, doporucuji spiSe neZz kurzy - pravidelné mési¢ni ,,sezeni
s psychologem. Setkani by mélo za ukol spiSe ptatelské rozhovory, probrani
aktualni problematiky hovort, se kterymi se operatofi v nedavné dobé setkali.
Na konci kazdé schiizky zopakovat pravidla komunikace se sebevrahem.

4. Relaxace je dulezitym prvkem pro zvladani stresovych situaci. V soucasnych
prostorach operaéniho stfediska v Ceskych Budg&jovicich bohuzel nejsou
prostory pro mistnost, kam by se dali umistnit relaxacni prvky, avSak v blizké
budoucnosti je planovana zména tykajici se nové budovy, a tim padem 1 novych
prostor pro operacni stiedisko tisnové linky 112. Do téchto prostor bych

navrhovala uvolnit minimélné¢ jednu mistnost, kde by si mohli zaméstnanci
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odpocinout, ,,vypnout®, relaxovat. Mohou zde byt umistény, relaxacni pomticky,
ktesla, ale navrhovala bych i moznost se ,,protahnout”. Proto doporucuji dobie
vétratelnou mistnost s matraci a zebfinami. Pro pracovisté operacniho stiediska
tisiiové linky 112, kde operator trdvi mnoho casu, je dilezité zvolit takové
pracovni prostiedi, které bude mit dobry vliv na jeho zdravi, psychiku a pracovni
vykon. Existuji i relaxa¢ni metody, které miize operator provozovat i za bézného
provozu, a nenaru$i tim bézny chod TCTV 112. Jde o vyuzivani vlastnich
smyslu lidského téla. Se zavienyma oCima se snazi vznimat pét smysli. Hmat —
¢loveék vnima hmatem véci kolem sebe. Chut’ — zamyslet se nad tim, jaké chuté
citi na jazyku. Cich — uvédomit si viiné kolem sebe. Sluch - zaposlouchat se a
vnimat jakykoliv zvuk, i ticho. Zrak — kratce o€i oteviit a zase zavtit. Uvédomit

si, co jsem vid¢la, a pfemyslet nad nécim piijemnym.
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5 ZAVER

Operatoti TCTV 112 se kazdym dnem potykaji se stresovymi faktory na pracovisti
I v soukromi. Jsou na n¢ kladeny velké pozadavky tykajici se profesionality pii
pfijimani hovorti na tisnové lince. Kazdy operator musi absolvovat psychologické
vstupni vySetieni, a jestlize splituje pozadavky, uréené sluzebnim zakonem (15), mize
vykonavat funkci operatora tisiové linky 112. Jsou stanovena piesna pravidla pro tuto
praci, kterd omezuji nutnost improvizace. Operator tato pravidla musi znat
a jimi se také skute¢né fidit. To znamena absolvovat zakladni a operacni kurz, jazykové
kurzy a dal$i opakujici se kurzy a Skoleni. V pfipad¢, ze nebude mit moznost pracovat
vV optimélnich pracovnich podminkich, miize to mit za nasledek vznik novych
stresovych faktord a nésledné praci pod psychickym vypétim.

Pro splnéni cilti stanovenych diplomovou praci byly uskutenény a zpracovany
rozhovory sbyvalymi i soudasnymi operatory tistiové linky 112 v Ceskych
Budg¢jovicich. Byly jim kladeny dotazy tykajici se vzniku stresu, jak se stresem pracuji
a jaké by navrhovali moznosti odbouréani stresovych faktori na pracovisti. Rozhovory
byly zpracovany, a byla provedena jejich analyza. Soucasni i byvali operatofi stres sice
na pracovisti vnimaji, ale maji snahu ho odbouravat. Sportuji, odpocivaji. Radi by
vyuzivali relaxac¢nich metod. Operatofi maji zdjem se pravidelné vzdélavat a dopliovat
si znalosti formou Skoleni a kurzii. Z vysledki prace vyplyva, Ze stanovené cile byly
splnény.

Na vyzkumnou otazku: ,Jaké stresové faktory omezuji operacni techniky pfii
vykonu sluzby a z ¢eho vznikaji?* byly z odpovédi operatori zpracovany vysledky. Ty
jsou v diplomové praci graficky znazornény a popsany. Mezi stresové faktory, které na
operatory tisnové linky TCTV 112 béhem sluzby plsobi, jsou hovory se stresovanymi
volajicimi, velké dopravni nehody, rozhovory se sebevrahem, zlomysIiné hovory, ale
1 cizojazy¢né hovory. Zaroven poukazuji na to, Ze dobry kolektiv a pracovni pohoda
jsou dulezité pro kvalitni a kvalifikovany provoz na TCTV 112. Druha vyzkumna
otazka je: ,,Jaké moznosti maji operatofi ke zvladani stresu, jaky zptsob zbaveni stresu
by byl pro né¢ vyhovujici®“. Operatofi maji moznost se po slozitém hovoru kratce odpojit

a zrelaxovat. Pokud to situace a oObsazenost operatord dovoli, mohou vyuzivat
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i sportovisté v arealu HZS Jihoceského kraje. Maji moznost konzultace s psychologem
HZS Jiho¢eského kraje. Uvitali by moznost periodickych Skoleni s psychologem,
pravidelné¢ se opakujici jazykové kurzy a navstévy u vyjezdovych (zasahujicich) hasict.
Navrhy kurzti, skoleni, ale i relaxa¢nich metod jsou uvedeny v diskuzi diplomové prace.

Vysledky této prace mohou byt vyuzity pro operatory tisiiové linky 112, a to na
viech pracovistich v Ceské republice. Jsou nabidnuta feSeni v oblasti psychologie,
pfedchazeni stresu, a tim prodluzovani akceschopnosti operatorti, i oddaleni jejich

pfipadnému vyhoteni.
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8 PRILOHY

Priloha A Otazky kladené operatortim pii rozhovorech

1. okruh

Vek?

Vzdélani z civilu?

Rodinny stav?

Pocet déeti?

Délka praxe u HZS?

Délka praxe na tisiiové lince 1127

Vzdélani v rdmci HZS Jihoceského kraje?

2. okruh

Co vSe je pro vas béhem sluzby stresujici?

Mate strach z néjakych urcitych typti hovori? Pokud ano, z jakych a proc¢?

Jak snaSite praci na smény (jak na véas prace na smény piisobi)?

Vnimate u sebe néjakou souvislost mezi ptibyvajici délkou praxe na TCTV 112 a

odolnosti vuéi stresu?

3. okruh

Spolupracujete jako kolektiv pfi slozit&jsich hovorech?
Hovotite o problémech na TCTV 112 s psychologem?
Jak snasi vaSe rodina a okoli, Ze pracujete na smény?
Jak na vés ptisobi povahova riiznorodost kolektivu?

Mate oporu u ostatnich kolegli na sméné&?
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4. okruh — pouze byvali operatofi

Co vas vedlo k tomu, ze jste odesli z TCTV 1127

Jak se nyni citite?

Jak na vas pusobil stres na TCTV 112?

Jaké problémy spojené s vykonem sluzby jste tam vnimali?

Mate n¢jaké doporuceni pro soucasné operatory, které by jim pomohla lépe zvladat

jejich praci?

5. okruh

Co by bylo potteba ud¢lat pro lepsi psychickou pohodu, jaké navrhy vés napadaji pro
odstranéni stresovych faktorl na pracovisti?

Uvitali byste n&jaké dalsi skoleni?

Mate néjaky svij ritudl nebo zplisob jak zvladat stres?

Jakym zptuisobem se dokazete dostat zpét ,,do pohody*?

Jak dlouho vam obvykle trvd, nez se z pracovnich ,,starosti a problémt‘ dostanete do

,,normalu‘?
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