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Uvod

Prace na call centrech je v dnesni dobé velmi populdrni zejména pro
mladé lidi, pro které je prace na telefonu a s ostatnimi technologiemi velmi
lakava a zda se pro né byt jednoduchd. OvSem opak mtiZe byt pravdou a pro
spoustu lidi mtize byt tato na prvni pohled skvéla volba zacatku kariéry
naopak velkym problémem, at uz fyzického nebo psychického charakteru.
Tématem mé bakalafské prace je tedy zatéZ referentti call centra, moZnosti
feSeni a prevence. JelikoZ jsem nékolik let brigddné na call centru pracovala a
v soucasnosti tam pracuje ¢len mé rodiny, ptislo mi toto téma zajimavé

zejména z pohledu podceniovani této problematiky.

Cilem mé bakalaiské prace je popsat faktory zatéze referentt call
centra, moznosti feSeni a prevence ze strany zameéstnavatele i zaméstnance.
Vyzkumnad otdzka zni: Jaké jsou faktory zatéze referentti call centra a jaké

jsou moznosti feSenti a jeji prevence?

Bakalafska prace je rozdélena do Sesti hlavnich kapitol. Prvni kapitola
definuje zatéz a stres, stresory ptisobici na ¢lovéka a né€kolik typti zatéZovych
situaci. Druha kapitola zminuje syndrom vyhofeni, ktery byva mtize plynou
z dlouhodobé a podceriované psychické zatéze. Treti kapitola popisuje call
centrum, jeho kulturu a parametry na coz navazuje kapitola ¢tvrtd, vénujici
se seznameni s pozici referenta call centra, jeho ndplni prace a v neposledni
fadé zatézi, které je vystaven. Pata kapitola jakoZto posledni teoreticka se
zabyva moznosti feSeni zatéze ze strany zaméstnance i zaméstnavatele,
moznou prevenci a potfebnym firemnim vzdélavanim v oblasti prevence
zatéZe referentil call center. Sesta kapitola obsahuje empirickou &st, kde je
definovana vyzkumna strategie a zvolend metoda vyzkumu, jsou zde

zpracovana ziskand data a interpretovany vysledky.



1. Zatéz a stres

Neni ¢lovéka, ktery by se denné nepotykal s néjakou zatéZovou situaci
¢i stresem. Clovék se tedy musi neustale snazit s nejriiznéjsimi typy zatézi
vyrovnavat a snazit se fesit rlizné situace a problémy nejriznéjsimi zptsoby.

Zateéz pusobici na ¢lovéka a schopnost organismu tuto zatéZ snaset
nazyvame odolnost. Odolnost poté rozhoduje o velikosti stresu, ktery na
lidsky organismus bude ptisobit. Cim vétsi zaté na clovéka piisobi, tim
vétsimu stresu je vystaven, naopak ¢im vice je clovék odolny, tim méné
stresu jej zatézuje (Plaminek, 2013, str. 128).

Obecny vyklad stresu a zatéZe ma spravné vychazet z celku vSech
narokf, které jsou Zivotem na ¢lovéka kladeny, pficemz clovék je viniman
jako bytost, ktera predstavuje jednotu systému. Jeho tivahy o zatézovych
podnétech a odpovédich maji zahrnovat vSechny jeho komponenty chovani a
prozivani a musi respektovat spojitost samotného organismu s jeho vnéjsim
prostiedim. ,V takovém ohledu je mozno stres chdpat jako specificky pFipad obecnéji
pojaté zdtéze” (Paulik 2017, str. 138).

Zatéz obecné je mozno déle definovat podle riiznych hledisek.
Napriklad podle délky pusobeni (kratkodoba, dlouhodoba), podle emocni
odezvy na pfijemnou a nepfijemnou, podle intenzity ¢i podnétti na zatéz
minimalni, lehkou (mirnou), stfedni a tézkou (intenzivni, silnou) (Paulik,
2017, str. 144).

Minimalni zatéz je spojena s relativnim klidem, necinnosti,
sporadickymi a malo intenzivnimi podnéty. Lehkou zatéz vyvolavaji napf.
naroky béznych cinnosti, které nevyzaduji vétsi namahu. Ke stfedni zatézi
dochdazi tam, kde jsou poZadované aktivity obtiZznéjsi a kde ptisobi rtizné
komplikujici a rusivé vlivy a pfekdzky tispésné ¢innosti. TéZka zatéz souvisi
s masivnimi naroky, havarijnimi situacemi, ohroZzenim zdravi a zivota

(Paulik, 2017, str. 145).



1.1 Definice stresu

Pojem stres pochazi z anglického jazyka, méa dlouhou fadu vyznamu,
mezi kterymi je i napéti ¢i pnuti. A pfesné v tomto smyslu si mtiZeme
definovat stres , jako stav napéti, kterym lidsky organismus reaguje na podnéty Cili
stresory” (Plaminek, 2013, str. 128). Stres je ¢asto spojen s obtizemi,
ohroZenimi, zdvaznymi poruchami télesné rovnovahy a vede k zdvaznym
zméndm v hormondlnim, obéhovém a imunitnim systému (Paulik, 2017, str.
138). Stres tedy mtiZe nastat:

1. kdyz jsou ptlisobici podnéty extrémné silné (a také s nimi spojené naroky)
2. nebo naopak kdyZ jsou naroky dlouhodobé (redlné nebo domnéle)
minimalni ¢i se jen velmi malo méni (Paulik, 2017, str. 139).

Tak jako spoustu jinych jevii o Zivoté ¢lovéka, tak i stres nemusi byt
pouze negativni zalezitosti. Staci si uvédomit, Ze existuji i takové typy napéti
v organismu, které potfebujeme pro sviij zivot. Takova napéti nam pomahaji
reagovat na nebezpeci, rozmnoZovat se, zahanét hlad a zizen nebo si tfeba
placem uvolnit dychaci cesty po porodu. Jejich existence prokazuje, Ze stres
dokaze plnit jak uzitec¢né, tak i zivotné dulezité funkce (Plaminek, 2013, str.
132).

Tyto dva proti typy stresu nazyvame eustres (pozitivni) a distres
(negativni). Zatimco distres je znicujici, vyéerpava nas, obtéZuje nas a nici,
naproti tomu eustres nas posiluje a pomaha ndm najit rovnovahu a stabilitu
v zivoté. Pfi distresu se do naseho téla uvolnuji rtizné latky, které pro nas
mohou byt nebezpecné. Pfi eustresu se uvoliiuji sexudlni hormony, pfi¢emz

télo zvysuje svou odolnost viici distresu (Plaminek, 2013, str. 132).

1.2 Stresory

Lidé jsou denné vystavovani velké spousté nejrtiznéjsich stresorti.
Stresory mtiZzeme globalné rozlisit na stresory redlné (aktudlné ohrozujici a
rusive pusobici faktory v zivoté clovéka) a potencialni (situacni aspekty,

které mohou vyvolat stres pfi dosazeni urcité intenzity, frekvence, kumulace
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nebo doby trvani, jako napt. hluk, chlad, proudéni vzduchu, nahromadéni
povinnosti a pracovnich kol pri casové tisni) (Paulik, 2017, str. 141).

K faktortim, které rozhoduji o tom, zda se potencialni stresory stanou
realnymi, patfi zejména:
1. vlastni subjektivni hodnoceni (interpretace v souvislosti s individualnimi
hodnotami jedince)
2. individudlni osobnostni charakteristiky, ptisobici na hodnoceni konkrétni
zatéze (odolnost, pracovni kapacita, vysvétlujici styl, intelekt, neuroticismus,
konstruktivni mysleni atd.) a momentalni diiraz na jejich interakci s danymi
podminkami v aktudlnim psychosomatickém stavu
3. pouzivany zpusob vyrovnavani se se zatézi (coping neboli zvladani,
obranné reakce)
4. pfitomnost ¢i nepfitomnost nepriznivych Zivotnich udalosti (zavazné
zZivotni zmény, ztraty ohroZujici podstatné hodnoty apod.) a drobnych
dennich nepfijemnosti
5. dosavadni jedincova zkuSenost se stresem
6. moznost socialni opory (dostupnost pomoci od ostatnich lidi v okoli
v pfipadé potteby)
7. vlastni socialni status (Paulik, 2017, str. 142).
Stresorti je tedy v naSem Zivoté nespocetnd fada a je pouze na mife odolnosti
jedince, jak se s nimi zvladne vypotadat.
1.3 Dalsi typy zatéZovych situaci

Zatézovych situaci je definovano mnoho nejriiznéjsimi autory. Do své
prace jsem si vybrala 4 dalsi zatéZové situace, které mohou vyplyvat

z vétsiho mnozstvi stresu ptisobiciho na jedince.
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1.3.1 Frustrace
Frustrace znamena néjaké zmareni potfeby. Jde o pocity a vnitfni

stavy, které jsou vyvolany danou situaci. Jedinci, ktery usiluje o dosazeni
urcitého cile, se do jeho cesty postavi vazna prekazka, ktera mu zmari
realizaci potfeby anebo znesnadni jeji naplnéni. Cesta k vlastnimu cili byva
vétsinou lemovana nejriznéjsimi prekazkami a nékteré mohou byt i takové,
které zdolat nelze. PfekaZky ndm miiZe klast samo prostiedi ve kterém se
nachdzime, a to jak fyzické, tak socidlni. ,I my sami si miiZeme stavét prekizky a
vytviret frustracni situace” (Stépanik, 2007, str, 11).

,Frustrace je tedy neocekdvand ztrita sance na uspokojeni potveb” (Jeklova,
Reytmaierova, 2006, str. 10). Konkrétni situace byla tedy zklamanim a
inspirovala jedince k reakci sméfujici k ndpravé onoho nepriznivého stavu.
Ne vzdy vSak nutné vyvolava nepfiméfenou odezvu, a naopak miiZe byt pro
jedince zadouci, jelikoz jej nuti hledat jind feSeni, ¢imZ napomaha k rozvijeni
jeho schopnosti. Dtilezitou roli hraje pozitivni ocekavani, pokud ¢lovék nic
dobrého neceka, nebyva také zklaman. Frustraci je mozné pfekonat prostym
odloZenim uspokojeni, posilenim vlastni vytrvalosti a tsili, zménou motivu

nebo uplnou rezignaci (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 10).

1.3.2 Krize
Slovo krize md svtij ptivod v feckém krisis, znamenajicim bod obratu.

Pro nas kritickych rozmérta mohou nabyvat nejrtiznéjsi situace, ve kterych je
clovék konfrontovan s vysokym rizikem ohrozeni. V pojmu krize je
zdliraziiovdna rozhodujici mez, za kterou uz neni mozné nadale konkrétni
zatéz zvysovat bez destruktivnich nadsledkud. Aby jedinec byl schopen déle
existovat, je nutny razantni obrat nepfiznivého vyvoje (Paulik, 2017, str. 230).
Vlastni krize je mozné délit na akutni, kumulované a chronické.
Akutni krize mivaji jasny a zfetelny pocatek i konec a pomérné dynamicky
pribéh provazeny silnymi emocemi. Byvaji nahlé, pro jedince necekané a

pro ucastniky prekvapujici. Kumulované krize nastavaji pfi nahromadéni
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momentalnich stresujicich vlivii ptisobicich na jedince a jejich spojenim

v soucasnych proZitkti s minulymi negativnimi zazitky uchovanymi v
paméti. Chronické krize trvaji zpravidla déle a jejich priibéh byva méné
dramaticky, miva méné vyrazny emocni doprovode nez krize akutni (Paulik,

2017, str. 231).

1.3.3 Deprivace
,,Dlouhodobé znemoznéni nebo problematizace uspokojovini potieby se

oznacuje jako deprivace”. (Paulik, 2017, str. 247). Je to tedy stav, kdy pro nas
vyznamné potieby (fyziologické ¢i psychické) nejsou uspokojovany

v dostatecné mife, néjakym primérenym zptisobem a po dostatecné dlouhou
dobu. Oproti jinym zatéZovym situacim je pro deprivaci specificka jeji
dlouhodobost, tedy mnohem delsi trvani. Deprivacni zkuSenost patii

muZe ovlivnit také jeho psychicky vyvoj do budoucnosti (Jeklova,

Reytmaierova, 2006, str. 11).

1.3.4 Konflikt
Kazdy z nas se béhem vsednich situaci setkdva s néjakymi konflikty.

Miize to byt naptiklad jakykoliv konflikt mezi lidmi. Obecnéji dle
nejriznéjsich definic konflikt znamena stfet dvou protikladnych sil, neboli
srazku protichtidnych, vzdjemné neslucitelnych tendenci, zajmd, cilg,
nazord, a predstavuje destabilizujici prvek v systému (Paulik, 2017, str. 249).
Negativné na nds zac¢ind ptlisobit az tehdy, jestlize je skute¢né zavazny, trva
prilis dlouho, zahrnuje pro nasi osobnost dtilezitou oblast a pokud jej nejsme
schopni fesit a vyfesit (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 10).

Konflikt patfi, stejné jako frustrace, mezi kazdodenni potiZe a rusi nas
celkovy pocit pohody. Pokud dojde k jeho nadmérné kumulaci, stava se z néj
velmi zadvazny zatézovy. , Za urcitych okolnosti miiZe opakovand frustrujici
zkusenost a dlouhodoby a nezvlddnuty konflikt piisobit jako stresujici faktor”

(Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 10).
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Prvni kapitola tedy popsala psychickou zatéz a stres, jaké jsou jeji
aspekty a faktory. Zatéz ani stres v praci ¢i v osobnich Zivoté by nemély byt
podceniovany, naopak by této problematice méla byt vénovadna mnohem
vétsi pozornost. Pokud se konkrétni jedinec ocitne v néjaké zminéné
zatézové situaci, mél by ji zajisté co nejdrive zacit fesit. V dalsi kapitole
prejdeme k problematice syndromu vyhoteni, ke kterému mtiZe dlouhodoba

zatéz smeérovat.

2. Syndrom vyhoteni
Termin , burnout” byl poprvé popsan Freudenbergerem (1974), ktery

jej popisuje jako vysledek nadmérné vynalozené energie, sily a vycerpani
zdroja (Pugnerova a kolektiv, 2019, str. 230).

Syndrom vyhoreni neboli burnout mtizeme tedy popsat jako dusevni
stav, ktery se objevuje pfedevsim u lidi, jejichZ profese je spjata s praci, a
predevsim komunikaci s jinymi lidmi. Syndrom vyhoteni se vyskytuje
predevsim u ,,angazovanych pomahaci”, tedy u lidi, ktefi maji mezilidsky
kontakt na denni bazi a jejich vykon profese bez néj neni mozna. Riziko se
navic mnohem zvysuje pravé tam, kde se dany jedinec setkava navic
s problémy druhych a snazi se je emocéné podpoftit. , Vyhoteni se projevuje jako
pliZivé psychické vycerpdani zpiisobené dlouhym piisobenim stresujicich podnétii”
(Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 13).

Spousta lidi ma pocit, Ze uz nadale nezvladaji ndro¢né situace nebo
pracovni podminky v kazdodennim Zivoté. Mnohdy je tento pocit navic

umocnén strachem (Stock, 2010, str. 12).

2.1 Cim se syndrom vyhotenti liéi od stresu
Dle nékolika psychologti neni lehké odlisit syndrom vyhoieni od

stresu. Takzvany adaptacni syndrom neboli vysledek chronického stresu
v mnoha pfipomind fyzické pfiznaky pravé syndromu vyhoteni. Fyzické

pfiznaky syndromu vyhoteni lze vysvétlit na zakladé zkoumani klasickych

13



stresovych situaci. Stres tedy mtiZeme povazovat za pfi¢inu a syndrom
vyhoteni za jeho nasledek. Pojem stres a syndrom vyhoreni byva pomérné
casto a chybné zaménovan. Syndrom vyhoreni byva zplisobovan vyhradné
chronickym stresem a dlouhodobou nestabilitou mezi zatézi (aktivitou) a fazi
klidu (odpocinkem), pricemz tedy rovnovaha mezi témito dvéma poly byva
zpravidla naruSena (Stock, 2010, str. 16).

Uzky vztah mezi stresem a syndromem vyhofeni je ndm viem tedy
jasny. Stres je spoustécem procesu vyhofeni a vznika pfi vétsim nepomeéru
mezi stresory a salutory. Stresory mame na mysli zatéZové situace, které na
nas kladou zvySené naroky a ubiraji ndm nase sily zatéZ redukovat. Salutory
jsou mysleny pfedevsim moznosti, diky kterym mame moznost problémy
nebo konflikty fesit (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 24).

2.2 Pfi¢iny syndromu vyhoreni

Ke vzniku syndromu vyhoreni vede fada faktorti. Rizikové faktory
muZzeme rozdélit na vnéjsi a vnitini. Vnéjsi faktory se tykaji situace a
kontextu, v némz se ohroZeny jedinec nachdzi. MuiZe se jednat naptiklad o
podminky v zaméstndni, organizaci, ve které jedinec pracuje nebo travi vétsi
mnozstvi ¢asu, o konkrétni situace v osobnim zivoté jedince, jeho rodinu a
$irsi ptibuzensky okruh a v neposledni fad€ i o spolecnost, v niz Zijeme, a
podminky, které na nds kazdodenné klade. Vnitfnimi faktory lze oznacit
rtizné osobnostni rysy daného ¢lovéka, které mohou podporovat vznik
syndromu vyhoteni, dale stav organismu, zejména fyzicky, a nasledné
chovani a reakce na rtzné situace, které jedinec proziva (Jeklova,

Reytmaierova, 2006, str. 15).

K rozvoji syndromu vyhoieni specificky pfispiva také pracovisté:
e kde neni vénovana pozornost potfebam zaméstnanciti
e kde nové nastupujici zaméstnanci nejsou zacviceni zaméstnanci
zkuSenymi
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e kde neni mozny zadny osobni rozvoj jedince
e kde chybi supervize
e kde zaméstnanec nema prileZitost sdélit nékomu kompetentnimu, na
jaké potize pfi praci narazil, a poradit se s nim o moZnych feSenich
e kde vladne pfili$ soupefiva atmosféra
e v nichz spolu rivalizuje n€kolik znepfatelenych skupin zaméstnancti
(ktefi navic do svych konflikti zaplétaji i klienty)
e pracovisté se silnou byrokratickou kontrolou chovani zaméstnancti,
pripadné i klient(i (Matousek a kol., 2013, str. 58).
Lidé s omezenym lidskym kontaktem jsou mnohem nachylné&;jsi
k vyhoteni. Chce-li se pracovnik v praci plné seberealizovat, nebo dokonce
ztotoznit své soukromi s praci, bude spokojen pouze tehdy, da-li mu
zaméstnavatel pro seberealizaci dostatecny prostor a upravi prijatelny ramec
vyzadovanych pravidel (Matousek a kol., 2013, str. 58).
Syndrom vyhofeni je ¢asto oznacovan jako ,fenomén prvnich let
v zaméstnani”, kdy po vysokém ocekavani pfi nastupu do nové prace,
nadseni a bajné predstavé o kariéfe nastupuje zklamani, frustrace, bezmoc ¢i
dokonce uplna rezignace. V této souvislosti se hovofi o tzv. ,,syndromu
pomahacde”, pfi kterém jedinec prostfednictvim pomoci druhym zakryva a
maskuje svou vlastni emociondlni bezmoc (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str.
14).
2.3 Pfiznaky syndromu vyhofteni
,Mezi hlavni ptiznaky syndromu vyhoteni patii inava, nespokojenost, pokles
vykonu, 1izkost, poruchy spdnku, télesné potiZe, poruchy paméti, neschopnost
soustredit se a deprese” (Priicha, Veteska, 2014, str. 266).
Ovsem tyto negativni projevy nemusi samy o sobé znamenat
pritomnost vyhoteni. Napriklad deprese miiZze souviset s obtiznymi

Zivotnimi situacemi, se zazitky z mladi apod. Unava je zase spojena
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uspokojeni, zatimco vyhofeni je spojovano s pocity marnosti a selhani.

Pfi obycejné tinaveé je pro nas dostacujici jit si ditkladné odpocinout, naproti
tomu pri tnavé spojené s vyhofenim ndm béZzny odpocinek stacit nebude
(Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 14).

Dva velmi daleZitymi pfiznaky syndromu vyhoteni jsou odcizeni a
pokles vykonu. Clovék mé ke své préci a ke svému okoli odosobnény, témé¥
lhostejny vztah (Stock, 2010, str. 30).

Mezi projevy odcizeni pfi burnout syndromu patfi zejména:
e negativni postoj k sobé samému
e negativni postoj k vlastnimu Zivotu
e negativni vztah k praci
e negativni vztah k okoli a ostatnim
e ztrdta schopnosti navazovat a udrZzovat spolecenské vztahy
e ztrata sebetcty
e pocit vlastni nedostate¢nosti

e pocit ménécennosti (Stock, 2010, str. 32)

Pokles vykonu jedince spociva ve ztraté duvéry ve vlastni schopnosti a
z profesniho hlediska se povazuje za nekompetentniho a neschopného.
Clovék k provedeni tikonu, ktery difve bez problému zvladal, potfebuje
mnohondsobné vice ¢asu a vynaloZené energie. Prodluzuje se také doba
potfebna k regeneraci organismu. Dfive mohl stacit prodlouzeny vikend ¢i
dovolend, nyni za tento ¢as neni mozné si odpocinout a nabrat nové sily
(Stock, 2010, str. 34).

Mezi projevy poklesu vykonosti pfi burnout syndromu tedy patfi:

e nespokojenost s vlastnim vykonem

e nizsi produktivita jedince

e vySsi spotfeba ¢asu a energie
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e ztrata veSkerého nadseni
e nerozhodnost
e ztrata motivace

e pocit celkového selhani (Stock, 2010, str. 36).

2.4 Lécba a prevence syndromu vyhoteni

Pomoc pfi syndromu vyhoreni je moZzna, zalezi vSak na nékolika
podminkéch. Clovék, ktery se dostal do takového stavu, si musi byt védom
toho, Ze néco neni v pofadku. V nejlepsim pfipadé byt pIné srozumeén s tim,
Ze trpi pravé syndromem vyhofeni a Ze se jedna o velmi vazny stav, ktery je
nutné okamzité fesit. Dalsi diileZity faktor je, aby sam chtél néco se svym
stavem délat, chtél se 1é¢it a nasel pro to dostatecnou motivaci, diky které

lécbu dotdhne dokonce a uzdravil se (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 23).

2.4.1 Pomoc sama sobé
Prvni moznosti je takzvana pomoc sama sobé. Je potfeba si ale

uvédomit, Ze za pocity, které prozivame nemohou druzi, ale to, jak vinimame
svét kolem nas. , Pfi vyhoteni se méni nase vnimdni svéta kolem nds, nemént se
svét sam o sobé” (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 23).

Dal$im zakladnim podnétem je nalezeni pocitu smysluplnosti
vlastniho Zivota a prace. Pocit smysluplnosti je hlavnim prvkem zivotni
spokojenosti a zaroven zakladni slozkou celé nasi (Jeklova, Reytmaierova,
2006, str. 24).

Dilezitym prvkem pro uzdraveni je odpocinek, relax a dostatek
pohybu. Vyhoteli lidé byvaji svou praci natolik pohlceni, Ze odpocinek ani
relax neberou jako dulezitou ¢ast Zivota, ale jako ztratu casu (Jeklova,
Reytmaierova, 2006, str. 24).

v nasem okoli. Socidlni opora ndm tedy mtiZe pomoci zejména:
e spolupraci — védomi toho, ze clovék neni na své problémy sam, mtize

pozadat o pomocnou ruku, kdyz bude potfebovat
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naslouchdni — umoznuje sdilet bez hodnoceni, rad a podobné; je
dtlezitym prvkem vlastniho odreagovani i osobniho ristu

podpora, povzbuzeni — dodavaji podnéty k dalsimu ristu, podporuji
nasi praci, dodavaji motivaci a smysluplnost

uznani, emocni podpora — uznani toho, Ze néco vykonavame dobfe, Ze
si nasich vykonti i nds samotnych nékdo vazi, Ze muzeme byt pro
nékoho vzorem

zpétna vazba — ostatni nam poskytuji informaci o tom, jak ptisobime,
jakou préci vykonavame a jak ptlisobi na ostatni, na zadkladé téchto
informaci mtiZeme korigovat, podporovat a rozvijet nase dalsi snaZeni
rovnocennost vztahu — v riiznych oblastech jsme si s ostatnimi
rovnocenni, miiZeme se bavit na stejné irovni, mizeme hodnotit

stejné véci (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 25).

Kazdy z nas je do urcité miry odpovédny za to, jak dopadne jeho osobni

boj se stresem a zatéZovymi situacemi. Diivodem je, Ze kazdy z nas je jinak

citlivy na tentyz druh stresoru. Proto nez dojde k vybéru néjaké strategie

zvladani ¢i pfedchazeni vyhofeni, je nezbytné poznat sama sebe, zamyslet se

nad svou celkovou urovni Zivotni spokojenosti z hlediska téchto dimenzi:

prace a seberealizace

partnerské souziti

rodina

zdravotni stav

ekonomickad situace

a hlavni Zivotni plany a perspektivy (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str.

29).

2.4.2 Pomoc zvenci

Pomoc zvenci prichazi, kdyz zaméstnavatel zjisti, Ze néco neni

v pofadku nebo kdyz zaméstnanec trpici syndromem vyhofeni si problém
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pfiznd a pozada o pomoc sam. Nejjednodussim typem pomoci mtiZze byt
uprava pracovnich podminek, tedy pfesné vymezeni pracovnich tkol a
kompetenci, které s tkoly souviseji. Dtiraz je kladen na vzdélavani
pracovnikti o jejich roli na pracovisti. Dalsim opatfenim prichdzejicim od
zaméstnavatele je vytvoreni konkrétniho mista, kam je mozné odejit

z pracovisté odpocinout si. S tim je spjat i naplanovany odpocinkovy cas, at
uz formou dovolené konkrétniho zaméstnance, ktery je pfetizeny, nebo
spolec¢né straveny odpocinkovy cas pracovnikti organizace. Podminky mtize
zlepsit i dobfe fungujicim tym, ktery spolupracuje na tikkolech namisto
soupefivosti na pracovisti, nebo obohaceni prace ¢i porad rliznymi
zajimavymi a kreativnimi ¢innostmi, coZ vytrhne pracovniky z monoténnosti
pracovni ndplné. V neposledni fadé miize rovnéz pomoci jakékoliv ulehceni
¢i zjednodusSeni administrativy nebo slozitych pracovnich postupt, jez
vyzaduji zdlouhavou a nekreativni ¢innost (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str.
27).

Se syndromem vyhofeni tedy neni dobré si zahravat a uz viibec ne jej
zcela podceniovat. Zejména jeho prevence by méla byt oblasti zajmu vSech
zaméstnavatelt, jejichz zameéstnanci jakymkoliv zptisobem pfi své
kazdodenni naplni prace komunikuji s lidmi. Druha kapitola tedy popsala,
co vlastné syndrom vyhotent je, jak jej odlisit od snadno zaménitelného
stresu a jak je mozné jej fesit at uz sami za sebe nebo s pomoci okoli.
Syndromu vyhofeni jsou mimo jiné vystaveni i referenti call centra, v dalsi

kapitole bude tedy popsano, jak obecné takové call centrum funguje.

3. Call centrum

Spoustu nejrtiznéjsich firem v dnesni dobé nabizi telefonickou
komunikaci se svymi zédkazniky, pro zlepSeni, zrychleni a zkvalitnéni
nabizenych sluzeb. Potom jsou jisté specifické spolecnosti, které maji pfimo

sva velka call centra, kterd jsou pfimo sluzbou vyuzivanou zadkazniky. Call
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centrum je tedy provozni jednotka, kde hned nékolik osob soucasné
odpovida na telefonické dotazy zdkaznikii, zpracovavaji jejich pozadavky,
transakce nebo pfimo oslovuji klienty s nabidkami produktii a sluZeb, které
dana firma ¢i spole¢nost nabizi (Santlerova a kol., 2011, str. 15).

PozZadavky na kvalitni moderni call centrum jsou v dnesni dobé
pomeérné vysoké. Firma jako takova musi diikladné zvazit a zhodnotit, co ji
prinese nejvétsi mozny uzitek a co je pro ni vhodné. Dtiraz je kladem
zejména na vysokou kvalitu nabizenych sluzZeb, co nejvice mozny
individualni pfistup ke klientéim, co nejnizsi provozni naklady, které ale
zaroven vedou k vysoké efektivité provozu a soucasné vysoka flexibilita
v realizaci riznorodych kampani a projektt (Santlerova a kol., 2011, str. 17).

Jakou roli hraje call centrum v rdmci firmy pozname ze zdkaznické
strategie, kterd zaroven udava celkovou vnitini strukturu. Kvalitni call
centrum se nevyznacuje mnoZzstvim komunikacénich nastroja, jako jsou
telefony, internet, pfipadné email ¢i fax, ale naopak propojenim a zaclenénim
do komunikacniho systému s klienty (Santlerova a kol., 2011, str. 17).

3.1 Faktory urcujici roli call centra
Dilezité faktory, urcujici roli daného call centra v ramci firmy, jsou
zejména:
e skupiny zdkaznikt, které bude call centrum obsluhovat
e r0zné aktivity, jez bude call centrum zabezpecovat (pfichozi a odchozi
hovory, obsluha zdkazniki, technickd podpora, dispecink, vymahani
pohledavek, nebo tieba retence)
e pozadovana uroven zakaznickych sluzeb
e vzajemny vztah call centra a dalSich zdkaznickych kanalti
e organizacéni a procesni rozhrani mezi danym call centrem a zbytkem

firmy (Santlerova a kol., 2011, str. 17-18).
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3.1.1 Kultura call centra
Pro kazdé call centrum je velmi dtlezité zajisténi firemni kultury celé

komunikace se zdkazniky. Byva hned prvnim nejbliZsim kontaktem
potencidlniho klienta s danou spole¢nosti, casto také jedinym a velmi
vyznamnym zpusobem komunikace, pfi¢emz zakaznik prevadi své
zkusenosti s timto kontaktem na celou spole¢nost (Santlerova a kol., 2011, str.
19).

Kultura call centra by se méla promyslené promitat do vSech jeho
¢innosti. Prvni dojem na zakaznika déld ivodni hlaSka hovoru a vlastni
predstaveni operatora. Hned poté ma nasledovat profesionalni priibéh
hovoru s pfesnym provedenim dohodnutych ¢innosti a jeho spravné
zakoncdeni. Telefonickd komunikace se zdkaznikem vyznamné ovliviiuje jeho

postoj k firmé, jeho loajalitu a mozné doporuceni. V tomto celém procesu

vvvvvv

3.2. Parametry call centra
Urcit parametry call centra je pomérné slozity tikol. Dtlezité pro

urcéeni parametrti jsou procesy v call centru, které jsou predevsim
dynamické, nikoli statické. Tak jak se méni interni ¢i externi procesy, dochazi
ke zméné charakteru celého call centra.
Interni procesy se tykaji hlavné samotného provozu call centra,
zejména tedy:
e prijimani, pfeddvani a rtizné smérovani hovort
e zpracovani udaji a celkovd administrace hovoru
e pladnovani smén operatort a jejich alokace do jednotlivych tym
(Santlerova a kol., 2011, str. 22).
Oproti tomu externi procesy neboli podnikové procesy, prochazi

napfic firmou:
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e prijeti objednavek, jejich zafazeni ¢i zména nebo zruseni sluZzby nebo
produktu
e prodejni a marketingové kampané
e vyfizovani dotazli pfipadné stiZnosti tykajici se napfiklad faktury
nebo celého produktu
e upomindni a vymahani pohledavek (Santlerova a kol., 2011, str. 23).
Hodnoceni samotného provozu call centra spociva na zakladé
kvantitativnich a kvalitativnich parametrti. Aby bylo moZzné téchto
parametrt dosdhnout, musi byt strategie rozpracovana do podoby pfimych a
podrobnych jednotlivych pokynti pro jednotlivé operatory (Santlerova a kol.,
2011, str. 23).

3.2.1 Kvantitativni parametry
Tento typ parametrti call centra ovliviiuje jeho celkovou efektivitu.

Patfi mezi pfedevsim:

e pocty zpracovanych hovorti spolu s dal$imi ¢innostmi jako
zodpovézené e-maily (pfepocitava se na 1 hodinu béhem 1 smény)

e vyuziti pracovni doby (aktivni ¢innost béhem které je operator
pfihlaSen do systému a neaktivni ¢innost, kdy je odhldsen ze systému
naptiklad pfi ¢erpani prestavky nebo pfi neproduktivni ¢innosti)

e provedené ¢innosti a jejich aspésnost (pocty domluvenych schiizek,
objem objednavek) (Santlerova a kol., 2011, str. 23).

Spokojenost zdkazniki, tedy jejich ndzor na kvalitu odvedené prace

operatord, 1ze zjistovat n€kolika zptisoby, naptiklad pomoci mystery calls,
riznymi prazkumy nebo pomoci CATI telefonického dotazovani (Santlerova

a kol., 2011, str. 24).

3.2.2 Kvalitativni parametry
Tyto parametry posuzuji troven kvality sluZeb poskytovanych danou

firmou a zaroven k nalezeni slabych mist. Mezi zakladni kvalitativni

parametry patfi:

22



e komunikacni troven (vyhodnocovani nahravek a naslechti, razné
kontrolni telefonaty — mystery calling, slouzi jako zpétna vazba pro
operatora)

e co nejefektivnéjsi vyuziti prodejnich pfileZitosti

e znalosti v oboru

PoZadované kvalitativni parametry je potfeba pfedem stanovit a jasné

definovat, aby mohlo byt jejich spravné plnéni hodnoceno. Chyby

v odbornych znalostech by mély byt odstrafiovany ihned s ohledem na to,
zda se jedna o individudlni chybu jednoho operatora nebo o systémovou
chybu. Pfipadné zlepseni je vhodné kontrolovat a porovnavat

v nékolikameési¢nim odstupu (Santlerova a kol., 2011, str. 25).

Call centra jsou nepochybné velmi specifickym pracovistém, které ma
jasné dana pravidla, podminky fungovani, kulturu a parametry. Na zdkladé
zminéného popisu je zfejmé, Ze pokud ma vse fungovat, jak je vedenim
nastaveno, je potfeba vybrat vhodné a kompetentni zaméstnance, ktefi
budou zvladat plnit veskeré poZadavky, které se pro spravny chod call
centra ocekavaji. Tato prace tedy neni pro kazdého, byt by se to na prvni
pohled mohlo zdat. Dalsi kapitola objasni, jak by tedy referent call centra mél
vypadat a jaké zatézi je pfi vykondvani na prvni pohled jednoduché prace

vystaven.

4. Referent call centra

Dle narodni soustavy povoldni referent call centra neboli operator call
centra vyfizuje telefonicky nebo elektronickou postou nejriznéjsi pozadavky
nebo stiznosti zakaznikt podle popsanych postupt, jejichZ cilem je uspokoyjit
vSechny zdkaznické potieby.

Vékovy primér operatorti ve velkych zakaznickych centrech ¢ini 22
let. Referent call centra je tedy zaméstnani spise pro mladé lidi a byva casto

oznacovano profesi budoucnosti. I studenti ¢asto voli tuto praci jako brigadu,
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diky které ziskaji cenné zkuSenosti, zlepsi si své komunikacni znalosti, nauci

se jednat s klienty, pracovat s riznymi technologiemi a seznami se

s opravdovym Zivotem firmy (Santlerova a kol., 2011, str. 34).

4.1 Napln prace referenta call centra

Narodni soustava povolani uvadi hned nékolik specifickych

pracovnich ¢innosti, které referent call centra ocekava:

identifikace poZzadavku a potteb zakaznika

vyfesSeni obdrZeného pozadavku na zakladé predepsanych pracovnich
postupti

seznameni se s novymi pracovnimi postupy, s nabizenymi produkty a
jejich parametry

aplikace zmén do dennich pracovnich aktivit

spravna priprava a odeslani odpovédi klientlim v pisemné a
elektronické podobé

zapisovani dat do informacnich systému

nabizeni doplitkovych produktti

Operatofi jsou tedy takzvana vstupni brana do firmy, jejich role je pro

vytvareni povédomi zdkazniki o firmé absolutné nezastupitelna

(Santlerova a kol., 2011, str. 33).

4.2 Co je od referenta call centra ocekavano

Na kazdého operatora jsou kladeny pomérné vysoké naroky, at uz se

tykaji komunikace, efektivity prace nebo jeho reprezentativnosti. Naroky

se neustale zvysuji. Od referentti je tedy ocekdvano hned nékolik

vlastnosti a dovednosti, které by méli byt schopni nejen zastat, ale stale se

v nich zlepSovat.

Komunikacni schopnosti musi byt naprostym zdkladem k vykonavani

této prace. Kromé vyjadfovacich schopnosti a kultivovaného jazykového

vyjadfovani je velmi diilezité aktivni naslouchani zakaznika, spravna

technika kladeni otazek, vyslovnost a spravné zvolena rychlost mluvy.
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Samotny osobnostni profil referenta by mél obsahovat nasledujici

vlastnosti:

e samostatnost a organizacni schopnosti

e rozhodnost a operativnost

e emocni inteligenci

o flexibilitu a diskrétnost

e loajalitu vici spolecnosti

e sebeovladani

e davéryhodnost a osobni autoritu

Odborné znalosti hraji také velkou roli. Patii k nim mimo znalost
vyrobki a sluzeb, které operator pfimo nabizi, také znalost spole¢nosti a
orientace v ni, pfehled o konkurenci a znalost trhu, znalost prace na pocitaci
a prace s aplikacemi, znalost firemnich webovych stranek a v neposledni
fadé znalost potieb a problémi zdkazniki.

Neopomenutelnou ¢asti osobnosti referenta by mély byt i socidlni
kompetence, pfedevsim schopnost empatie, iniciativa a tvofivost,
predpoklady pro tymovou praci, schopnost adaptace na zmény, snaseni
stresu a vysokého zatiZzeni (Santlerova a kol., 2011, str. 35).

Uvedené vysoké pozadavky nam potvrzuji, Ze referentem opravdu
nemuze byt kazdy a lidé obecné by si méli této profese vice vazit.

4.3 Zatéz, které je referent vystaven

Referenti call centra byvaji velmi ¢asto vystaveni stresu a psychické
zatézi na pracovisti. Dle Dandové (2009) jsou vystaveni vysoké psychické
zatézi zejména pracovnici, ktefi neustale pracuji s pocitacem a vkladaji do néj
data spolu s aspektem monoténni prace pod ¢asovym tlakem s velmi
vysokymi ndroky a interpersondlnimi aktivitami. Tento popis pfesné
odpovidéa naplni prace kazdého referenta call centra. Mezi dalsi aspekty
psychické zatéze, které mtizeme pozorovat pfi préci operatora call centra
patfi zejména:
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e prdce ve vnuceném tempu, které si zaméstnanec nemitize uzptisobit
dle vlastnich moznosti

e monotdnnost prace pro niz je charakteristické opakovani stale
stejnych tkolt

e prace s omezenymi moznostmi pfestavek a odpocinku, z ¢ehoz
nastava rychly nastup tnavy

e prdce priniz jsou kladeny vysoké naroky v oblasti jednani mezi
jednotlivci, pfiéemz je zaméstnanec vystaven negativnim emocim,

frustraci a interpersonalnim konfliktim

Dal$im aspektem zatéZe referenta call centra byva agresivita nebo naopak
pasivita zakaznik. Pro spoustu lidi je agresivita béZnym zptisobem chovani.
Nékterym staci naptiklad to, Ze museli déle ¢ekat na spojeni s operatorem,
mohlo dojit ke zméné obchodnich podminek nebo si mohou pripadat
nedostatecné informovani. Agresi miiZze vyvolat také Spatné pochopeni
situace, na kterou neni zdkaznik pfipraven a nema ji pIné pod kontrolou
(Santlerova a kol. 2011, str 100). Za vySe uvedené mozné zdroje agrese ovsem
operator ve vétsiné pripadi nemitize, ale je to pravé on, na kom se tato zatéz
v konecné fazi podepise. Opakem agresivnich zakaznikt jsou zdkaznici
pasivni. Pracovat s pasivnim zdkaznikem mtize byt jesté vice zatéZujici nez
se zakaznikem agresivnim. Pasivni klienti se nedokazi rozhodnout, jsou
nejisti az tézkopadni. Hufe se vyjadfuji, maji problémy spravné
komunikovat, neumi vyjadfit sviij ndzor. Operator je nucen béhem hovoru
neustale si ovéfovat, zda klient rozumi tomu, co mu sdéluje. Prace s takovym
klientem je pro referenta call centra zdlouhava a inavna (Santlerova a kol,
2011, str. 103).

Dle nékolika zdroji nejhorsim aspektem zatéZe pri préci referenta call
centra jsou rusivé vlivy pfi telefonatech, kviili kterym je velmi tézké vnimat

onoho zakaznika na telefonu, spravné vyresit jeho pozadavek, neudélat
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zadnou chybu a vSe stihnout v daném casovém presu. Dle Santlerové a kol.
(2011, str. 106) mezi nejcastéjsi rusivé vlivy pfi telefonatech patfi:

e okolni hluk na strané klienta (dopravni prostfedky, ulice, vesela

spolecnost, kancelar apod.)

e treti osoba snaZici se klientovi napovidat, co ma fikat

e placici dité

e Kklient fidici auto, ktery se plné nesoustfedi na hovor

o telefonat z mobilu, ktery ma Spatny signal

V takovych pripadech je tikolem operatora zvazit, jestli je opravdu situace
natolik dtlezitd, aby v hovoru pokracovat, nebo uvazi jako vhodnéjsi
variantu domluvit se s klientem na pozdéjsim hovoru. Pokud je nutné hovor
dokondit, je dtilezité pribézné rekapitulovat co bylo dohodnuté, sviij projev
predstavit, jak narocné a stresujici tyto situace mohou pro referenta call
centra byt.

S nadmérnou zatézi referentt call center souhlasi i psycholog Klime$
(2004), ktery tvrdi, Ze vSechna call centra, se kterymi spolupracoval,
pretézovala své operatory. Lidé jsou nastaveni, aby zvladli travit komunikaci
priblizné 20 % casu denné. JelikoZ pracovni doba zabira tfetinu naseho dne,
jsou operatofi nuceni komunikovat zhruba dvakrat tak dlouho, coz je lidové
feceno proti pfirodé. Tento fakt vede k moznému vyhoteni pracovnika,
jelikoZ na zadatku své kariéry vklada ze sebe nejvice, coz zdkonité vede
k postupnému zhorseni.

V neposledni fadé je nutné zminit neustalou praci s technologiemi,
kterym je operator denné vystaven. Pfi plnéni svych pracovnich povinnosti
nepracuje pouze s jednim zafizenim, ale nékolikrat s nékolika technologiemi
zaraz. Pfi kazdém pozadavku pouZzivéa soucasné minimdalné telefon a pocitac,
ktery casto disponuje vice monitory. Nékdy je zapotfebi pfi hovoru
zvladnout sepsat e-mail, poslat fax nebo tisknout dokumenty. Dle stranek
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bezpecnosti prace mtiiZe prace na pocitaci nebo v administrativnim prostredi
(call centrum spliiuje obé podminky) zptisobovat zmény ¢i dokonce poruchy
nalad. Situaci zhorsuje také nedostatek svétla a cerstvého vzduchu. Tyto
faktory ptisobi na jedince predevsim v oblasti soustfedéni nebo rychlosti
rozhodovani.

Referentem call centra opravdu nemfize byt kazdy. Jak bylo zminéno,
jsou na operatory kladeny opravdu vysoké naroky at uz v oblasti
komunikace, efektivity prace ¢i reprezentativnosti. Kazdy operator pracuje
pod ¢asovym tlakem, musi plnit dané normy, a to vSe je doprovazeno castou
agresivitou klient(i a neustalou praci s technologiemi. Zatéz je tedy na
referenta call centra nastrazena na kazdém kroku a v paté kapitole bude

popsano, jak je mozné ji fesit a jaké jsou moznosti jeji prevence.

5. Moznosti feseni a prevence

Jakmile zac¢ne ¢lovék citit nadmérnou psychickou zatéz at uz
v osobnim ¢i pracovnim Zivoté, je zapotiebi tuto situaci neprodlené zacit
fedit. Bojovat proti zatéZzi miize pfimo jednotlivec, nebo mtiZze byt nadmérna

vV v

zatéz feSena pfimo ze strany zaméstnavatele.

5.1 ReSeni zatéze ze strany zaméstnance

Existuje mnoho moznosti, diky kterym se zaméstnanec ze své vlastni
iniciativy mtZe udrZovat v psychické pohodé a regulovat tak zatéz, které je
ve svém zameéstnani vystaven. Existuje nékolik technik a metod, diky kterym
jedinec zvladne lépe se vyporddat s danou zatézi.

Dle Ktivohlavého (2001, str. 89) je pro jedince velmi pfinosné, co se
problematiky zvladani zatéze tyce, naucit se spravneé relaxovat, ¢i dokonce
meditovat. Jedna se jak o psychické, tak o fyzické uvolnéni, které pokud je
spojeno se spravnym dychanim, nejucinnéji neutralizuje negativni dusledky
zatéze. Velmi diilezitd je celkova Zivotosprava, hospodateni s vlastnim ¢asem

ve spojeni s dostatecnou a pravidelnou pohybovou aktivitou. S dtlezitosti
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relaxace, zejména po prichodu domii ze stresujici prace, souhlasi také Novak
(2004, str. 113). Uvolnéni a oddechnuti by méla byt prvni ¢innost, kterou
zatiZend osoba doma provede.

Jako jeden z nejdulezitéjSich pozitivnich faktord, ktery maximalné
ovliviiuje nas psychicky i fyzicky stav, nasi celkovou pohodu a kvalitu
naseho Zivota, je socidlni opora. Socidlni opora mtiZze byt pfima ¢i nepfima,
prichdzi pri feSeni riznych téZkosti. Velmi pozitivné ovliviiuje zptisob
zvladani téZkosti daného jednice, at uz se jedna o néjaky konflikt, depresi ¢i
jakoukoliv jinou stresovou situaci (Kfivohlavy, 2001, str. 104).

Dalsi pfinosnou technikou je komunikace s kolegy, s nimiz jedinec
sdili pracovni misto nebo dokonce maji totoZznou napli prace. Komunikace a
navazovani pracovnich vztahti je pfinosna jak uz pro zvladani pracovni
zatéze, ale také zprijemnuje jedinci pracovni dobu. Z jednani kolegt je také
mozné vypozorovat riizna praktickd ponauceni a alespor ¢aste¢né se
vyvarovat dalsimu moznému stresu (Urban, 2016, str. 88).

Pro lepsi zvladani zatéZe na pracovisti, je pfinosné také usilovat o to,
aby pracovni podminky byli pro daného jedince tinosné a pfijatelné.
Pfikladem muiZe byt ujasiiovat si a znovu se doptat na pracovni tkoly,
nejsou-li jedinci jasné. Uvédomit si, Zze na dany tikol nemam dostatek znalosti
¢i kompetenci a obratit se na nadfizeného s moznosti ipravy pozadavku tak,
aby jej byl zaméstnanec schopny zvladnout. Zaméstnanec si také miize
zkraslit ¢i zpfijemnit a harmonizovat své pracovni misto, ve kterém se bude
citit daleko pfirozenéji a uvolnénéji (Jeklova, Reytmaierova, 2006, str. 26).

Mezi dal$i moznd velmi jednoducha opatfeni, které se miize snadno
naucit aplikovat kazdy z nds, aby se vyhnul zatézi nebo ji alespon potlacil,
patfi zejména:

e sniZit pfehnané naroky na sebe sama
e neucit se fikat ne
e doplnovat energii (dodrzovat pitny rezim, dostatecné jist)
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e nezapominat na své zdravi

e vyuZivat nabizeni pomoci

e Cerpat pfestavky (nejlépe mimo pracovni plochu)

e planovat, stanovit si své priority

e nepropadnout syndromu pomocnika (Jeklova, Reytmaierova, 2006,

str. 26).

5.2 ReSeni zatézZe ze strany zaméstnavatele

Pokud zaméstnanec diky vySe uvedenym technikdm, metoddm a
moznostech pfesto nezvladne zredukovat svou zatéz, v horsich pfipadech se
jeho situace a stav jesté zhorsi, mél by pfijit na fadu zaméstnavatel, ktery ma
také nékolik moznosti, jak jedinci pomoci a jeho zatéz zmirnit, nejlépe
odstranit. K tomu, aby zaméstnavatel pecoval o své zaméstnance existuje
mnoho davodi:

e zaméstnavatelé jsou povinni pecovat o své zaméstnance, tudiZz by méli
zaujmou pristup odpovédny k zajisténi jejich psychické pohody, ¢imz
vznika uspokojivé pracovni prostredi

e ti zaméstnavatelé, ktefi onu pohodu zajistuji zvysuji pravdépodobnost
oddanosti svych zaméstnancti, ktefi poté organizaci vnimaji jako

nejlepsi mozné misto pro praci (Armstrong, 2015, str. 2248).

Pokud zaméstnavatel pfijde na to, Ze jeho zaméstnanec vykazuje
znamky vyhofeni, ma na vybér hned z nékolika moznosti feSeni.
Nejnestastnéjsi variantou je pracovnika propustit, ¢imz mu spise uskodi,
jelikoZ zaméstnanec vnimd problém jako vlastni selhani, coz si ponese i
do dalsiho zaméstnani. Vhodnéjsim krokem je oddélit pracovnika od
zdroje problému (vi-li ho). Docasné povéfeni jinymi, méné nadro¢nymi
ukoly nebo préce s jinymi lidmi miize jeho stav zlepsit. Nejefektivnéjsi je

primé feSeni daného problému ¢i krize odbornou cestou, napriklad
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pomoci supervize nebo firemniho psychologa (Jeklova, Reytmaierova,

2006, str. 28-29).

Kazda organizace by se méla zvladanim zatéze a stresu svych
zameéstnancti zabyvat hned z nékolika diivodi. Organizace je povinna
zajistovat vysokou miru kvality pracovniho Zivota a uvédomit si, Ze
nadmeérna zatéz zptisobuje onemocnéni. Vysledkem dlouhodobé zatéze
zaméstnancti miiZze byt jejich neschopnost vykonavat o¢ekdvanou préci,
coz vede k dalSimu stresu. V neposledni fadé zatéz a stres sniZuje
efektivitu a kvalitu zaméstnancti, coz vede ke snizeni vykonu celé
organizace (Armstrong, 2015, str. 2248-2250).

Zatéz svych pracovnik(i mtiZou zaméstnavatelé zvladat nékolika

dal$imi zptisoby:

e dostatecné objasfiovat parametry daného pracovniho mista, aby
nedochdzelo k nejasnostem, ale zaroven poskytovat vyssi miru
autonomie, aby si zaméstnanec mohl sdm organizovat své povinnosti

e stanovit dosazitelné cile, které mohou byt narocné, ale nemély by
presahovat miru pfetizeni

e obsazovat dané pozice lidmi, ktefi jsou na né dostatecné kompetentni
a odpovidaji jejich mozZznostem

e planovat rozvoj kariéry, povySovat zaméstnance dle jejich schopnosti,
aby se necitili podcefiovani nebo naopak pfecerovani

e kontrolovat fidici procesy, aby méli podfizeni moznost komunikovat
se svymi nadfizenymi nejen v pripadé problému

e umoznit zaméstnancim komunikovat o svych problémech

e vzdéldvat manaZery, aby byli schopni zmirfiovat nejen svou vlastni
zatéz, ale také zatéz svych podfizenych (Armstrong, 2015, str 2251-
2252).
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5.3 Prevence zatéze

Jako vétsiné problematik také zatéZi se da predchazet. Dulezité je, aby
si dana osoba uvédomovala, Ze naptiklad vykondvana profese miize byt
nadmérné zatézujici a je potfeba moZnym projeviim a dopadtim zatéze vcas
predchdzet. Prevence ze strany zaméstnance, ktery pracuje na pozici
s vys$sim rizikem zatéZi mize obsahovat techniky a doporuceni zminéné
v kapitole feseni zatéZe ze strany zaméstnance. Stépanik (str. 77) dopliiuje

moznosti prevence o nasledujici:

e je diilezité poznat své moznosti a meze, které je dtilezité
neprekracovat

o Kklast si cile, kterych jsme schopni dosahnout

e zabyvat se tim, co jsme sami schopni ovlivnit

e dodrZzovat zasady rezimu prace a odpocinku, cerpat doporucené
prestavky

e nenechat se zahltit nepfiméfenym mnoZstvim tkola

¢ nenechat druhé zneuzivat nasi vstficnosti a ochoty pomahat

e Dbyt pozitivni a udrZzovat dobré pracovni vztahy

Prevence ze strany zaméstnavatele vyZaduje, aby manaZefi dané
organizace zajistovali, Ze zaméstnanci nebudou vystaveni nadmérnému
tlaku a v ptipadé potteby zvladnou nabidnout dostatecnou podporu.
Zakladem tedy neni zastdvat pristup, ktery pozaduje neustalé zlepSovani
zaméstnancti, ale naopak pfistup podporujici urcitou rovnovahu
v pracovnim a soukromém Zivoté jednotlivych zaméstnancti (Armstrong,
2015, str. 1034-1036). Dle Znalostniho systému prevence rizik v BOZP

v oblasti prevence psychické zatéze ze strany zaméstnavatele je podstatné:

o redukovat potencidlni stresory, zavést urcité stupné volnosti co se tyce
dodrzovani terminti a obsahu prace)

e odborné a dalsi vzdélavani v oblasti prevence zatéze
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¢ self-management a uceni technik zvladani stresu

e nevyzadovat perfekcionismus

e umoznovat systematické prestavky a kontrolovat jejich dodrZovani
(pfestavky zabranuji psychické tinavé a pomahaji k mensi chybovosti)

e pfedchazet monotonii — obménovat ¢innosti zaméstnanciim, snazit se
o riznorodost prace, zavedeni tymové prace

e v neposledni fadé je dilezité odbourani casového tlaku.

Konkrétné zaméstnavatelé referenti call center by se méli zaméfit mimo
jiné na snizeni komunikace zaméstnancti, kterd jak jiz bylo zminéno
v kapitole zatéze, které jsou operatofi call centra vystaveni, presahuje velmi
procento objemu komunikace, které je na béZné trovni clovéka. Snizeni
komunikace 1ze dosdhnout stfidanim tikolt a obménou ndplné prace, stiidat
hovory se zdkazniky napfiklad s feSenim pisemnych poZzadavki (e-maily,
dopisy, faxy, ...), nebo zaméstnanctim call centrem upravit velikost

pracovniho tivazku, zaméstnat brigddniky apod. (Klimes, 2004).

5.4 Firemni vzdélavani v oblasti prevence zatéze

Pokud organizace disponuje zaméstnanci, jejichz napln prace je
vystavuje psychické zatézi, nebo by k tomu mohlo postupem casu dojit,
nemeéla by tuto problematiku podceniovat a své zaméstnance v oblasti
prevence mozné psychické zatéze vzdélavat. Firemni vzdélavani ma nékolik

oblasti:

e oblast vzdélavani — zahrnujici vSeobecné dovednosti a znalosti

e oblast kvalifikace — sem spad4 odborna profesni pfiprava, zahrnujici
pripravu na vykon povoléni, pfeskolovani ¢i doSkolovani a profesni
rehabilitaci

e oblast rozvoje — tzv. dalsi vzdélavani, rozsifeni kvalifikace

zameéstnance ¢i formovani osobnosti jedince (Bartonkova, 2010, str.17).

Vzdélavani v oblasti prevence zatéze by tedy spadala do oblasti rozvoje.
33



Spada sem pravé profesni rehabilitace, kterda mimo jiné slouzi k opétovnému
zafazovani osob, kterym jejich momentalni psychicky ¢i zdravotni stav
nedovoluje spravné a dlouhodobé vykonavat konkrétni pozadovanou praci

(Bartonikova, 2010, str.17).

Zaméstnavatelé referentti call centra by tedy méli vénovat pozornost
informovanosti svych zaméstnancti v oblasti mozné psychické zatéze,
nezanedbavat pribézné vzdélavani a proskolovani v této oblasti a dbat nejen
na fyzické zdravi, ale také na to psychické. Nékolik externich vzdélavacich
firem nabizi vzdélavaci programy, Skoleni a kurzy v oblasti prevence a
zvladani pracovni zatéze a zaméstnavatelé takto rizikového pracoviste, jako
je pravé call centrum, by méli do téchto programu investovat a chranit zdravi

svych zaméstnancti.

Jak tedy je zvykem, ze kazd4 problematika se da fesit, u zatéze
zaméstnancli tomu neni jinak. Je diilezité pfijit na to, Ze néco neni v poradku,
nebat se a postavit se problému celem. Pfedevsim zaméstnavatel by mél byt
ten, komu na fyzickém i psychickém zdravi jeho zaméstnancti zaleZi a je
hlavné v jeho zajmu, aby dany clovék byl v porddku a zvladl kvalitné
odvadét praci. Vice nez samotnému feseni jiz vzniklé zatéze, by se
organizace méli vénovat tomu, jak problému pfedejit a v této problematice

dostatecné vzdélavat své zaméstnance.

Touto kapitolou teoreticka c¢ast bakaldiské prace kon¢i a v dalsi
kapitole se jiz budu vénovat c¢asti empirické, kde bude nejdfive zminéna
vyzkumna strategie a metoda vyzkumu a poté budou jiz interpretovany

samotné vysledky.
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6. Empiricka cast
6.1 Vyzkumna strategie a metoda vyzkumu

Cilem mé bakalafské prace je zjistit a popsat faktory zatéze referentti
call centra, moZnosti feSeni a prevence ze strany zameéstnance i
zameéstnavatele. V teoretické casti je tedy popsana pozice referenta call
centra, jeho pracovni napln, aspekty psychické zatéZe a moznosti prevence a
vzdélavani v oblasti prevence zatéZe. Vyzkumna otdzka tedy zni: ,Jaké jsou
faktory zatézZe referentti call centra a jaké jsou moZznosti feseni a jeji

prevence?”.

Pro mou bakaldtkou praci jsem zvolila kvantitativni vyzkumnou
strategii, kterou naptiklad Prticha (, str. 350) definuje jako ,, vyzkum
predstavovdn empirickymi analyzami jevii a procesii reality, v nichz se pouzivaji
exaktni metody a ndstroje pro méfeni a vyhodnocovini zkoumanych objektii”. Jako
metodu vyzkumu jsem zvolila dotaznik, coz je metoda charakteristicka pro
shromazdovani informaci od respondentti (dotazovanych subjektt1), v mém
pfipadé na zdkladé pisemné predlozenych otdzek v elektronické formé.
Dotaznikem lze ziskat velké mnozstvi odpovédi za relativné kratkou dobu

(Prticha, str. 377-378).

Vyzkumnym vzorkem jsou referenti call centra, které jsem oslovila a
nasledné jim zaslala dotaznik k vyplnéni. Mtij vzorek tedy tvoii 50

respondentt z toho 35 Zen, 14 muzt a jeden respondent své pohlavi neuvedl.

6.2 Stanoveni hypotéz
Na zakladé odborné literatury a zkuSenosti byly stanoveny nasledujici

hypotézy (H):
H1: Pfepokladame, ze vétsina referentti call centra pocituje v praci zatéz.
H2: Pfedpokladame, Ze vétsina referentti call centra je v préci ve stresu.

H3: Pfedpokladame, Ze prestavky jsou pro referenty call centra nedostacujici.
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H4: Pfedpokladame, Ze referenty call centra nejvice zatéZuje neustala prace

s technologiemi a poté monotonnost prace.

H5: Predpokladame, Ze pro redukci pracovni zatéZe nejcastéji referenti call

centra Cerpaji pravidelné prestavky.

Hé6: Pfedpokladame, Ze zaméstnavatelé neskoli své zaméstnance v oblasti

redukce pracovni zatéZe.

6.3 Zpracovani dat a interpretace vysledki

Slozeni vzorku z hlediska pohlavi respondentt

POHLAVI

HMZena M muZz Mneuvedeno

Graf ¢. 1: SloZeni vzorku z hlediska pohlavi respondentii
Z hlediska pohlavi je nas vyzkumny vzorek slozen z 35 zen (70 %), 14 muz

(28 %) a jeden respondent (2 %) své pohlavi neuvedl.
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Vékové rozlozeni respondentt

VEK RESPONDENTU

W18-27let m28-37let m38-47let m48-57 let W58 avice let

Graf ¢. 2: Vékové rozlozeni respondentii

Nejvétsi ¢ast respondentti (38 %, 19 respondentti) je, ve véku 18-27 let, tedy
v nejmladsi skupiné. Oproti tomu nejstarsi skupinu reprezentuje pouze 1
respondent (2 %).

Délka prace v call centru

DELKA PRACE V CALL CENTRU

HMO0-5let W6-10let mW11-15let mW16-20let MW 21 avicelet

Graf ¢. 3: Délka price v call centru
Nejpocetnéjsi skupinu respondentti a to 24 (48 %) zastupuji referenti call
centra, ktefi zde pracuji 0-5 let. Nejdéle pracujici, pfes 21 let prace v call

centru, se ve vzorku vyskytuje opét jeden respondent (2 %).
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Hodnoceni pracovni zatéze

Zde respondenti odpovidali na otdzku, zda v praci pocituji zatéz.

POCITUJETE ZATEZ?
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Graf ¢. 4: Hodnoceni pracovni zdtéZe
Jak vyplyva z grafu ¢. 4, pfesna polovina (25 respondenttt) uvedla, Ze v praci

zatéz spiSe pocituji a dalsich 36 % (18 respondenti1) zatéz rozhodné pocituje.

Hodnoceni pracovniho stresu

Respondenti odpovidali na otdzku, zda se citi v préci ve stresu.

JSTE V PRACI VE STRESU?
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Graf ¢. 5: Hodnoceni pracovniho stresu
Graf ¢. 5 opét vypovida o tom, Ze vétSina respondentt (72 %) je ve svém
zaméstnani ve stresu. Stres spiSe nepocituje pouze 13 respondentti (26 %),

absolutné bez stresu se neciti ani jeden respondent, coz je opét alarmujici.
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Hodnoceni dostatecnosti pracovnich prestavek

Zde respondenti odpovidali na otdzku, zda jsou pro né dané prestavky
dostacujici.

JSOU PRESTAVKY DOSTACUJICI?

Hano HEne

Graf ¢. 6: Hodnoceni dostatecnosti prestdvek
Z vysledku odpovédi vyplyva, Ze vice jak poloviné respondentt (66 %)
umoznéné prestavky nestaci, to jiz mtiZe stat na pocatku stresu a pracovni

zatéze. 17 respondenttim (34 %) prestavky staci.

Moznosti trdveni prestdvky mimo pracovni misto

TRAVITE PRESTAVKU MIMO PRACOVNI
PLOCHU?

Hano HEne

Graf ¢. 7: MozZnosti trdvent pfestdvky mimo pracovni misto
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Dle grafu ¢. 7 vétsina (60 %) respondent(i ma moznost travit svou prestavku
mimo pracovni plochu, coz je pozitivni zjisténi. 40 % respondentti nema

moznost béhem prestavky opustit své pracovni misto.

Hodnoceni pfetéZovani ze strany zaméstnavatele

Respondentiim byla poloZena otdzka, zda se citi byt zaméstnavatelem

pretéZovani.
Nazev grafu
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Graf ¢. 8: Hodnoceni pfetéZovini ze strany zaméstnavatele

Zatimco vétsina respondentti vyuzivd moZznosti travit pfestadvku mimo
pracovni misto a ma moznost si odpocinout od obklopeni technologiemi,
stejné tak vétsina (62 %) se citi byt svym zaméstnavatelem pfetéZovana. 20 %
odpovédélo na otdzku, Ze nevi, 16 % respondentti se spiSe neciti byt pretiZzeni

a pouze 1 respondent pretizeni nepocituje viibec.

Hodnoceni jednotlivych aspektt zatéze

Zde méli respondenti vypsano ne€kolik moznych aspektt pracovni zatéze a

méli hodnotit, jak moc je jednotlivé aspekty zatézuji.
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Neustala prace s technologiemi (pocitac, telefon, fax, ...)

NEUSTALA PRACE S TECHNOLOGIEMI
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Graf ¢. 9: ZatiZeni praci s technologiemi
Piekvapivé polovinu respondentti neustald prace s technologiemi spise (18) a
rozhodné nezatéZuje (7). 6 respondentti odpovédélo nevim, 7 respondentii

technologie rozhodné zatéZuji a 12 respondentti spiSe zatéZuji.

Vyftizovani stiznosti zakazniki

STIZNOSTI ZAKAZNIKU
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Graf ¢. 10: Zatizeni vyfizovdnim stiznosti zdkaznikii
Drtivou vétSinu respondentti (35) zatéZuji stiznosti zakazniki. 8 respondentu

vybralo odpovéd nevim a pouze 7 respondenttl stiznosti spiSe nezatézuji.
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Agresivita zakazniki

AGRESIVITA ZAKAZNIKU
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Graf ¢. 11: ZatiZeni agresivitou zdkaznikii
Stejné jako stiZnosti, tak i agresivita zdkazniki referenty call centra zatéZuje,

zde konkrétné 41 respondentti. 2 respondenti odpovédéli nevim a opét

pouze 7 agresivita spiSe nezatézuje.
Vysoké naroky zaméstnavatele

VYSOKE NAROKY ZAMESTNAVATELE
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Graf ¢. 12: ZatiZeni vysokymi ndaroky zaméstnavatele
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Vysoké naroky spiSe zatézuji 24 respondentti, 9 respondentti zatézuiji
rozhodné. 11 odpovédélo nevim a pouze 6 respondentti naroky

zameéstnavatele spiSe nezatézuji.

Prace v nuceném tempu

PRACE V NUCENEM TEMPU
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Graf ¢. 13: ZatiZeni praci v nuceném tempu

Odpovédi na zatiZzeni praci v nuceném tempu opét poukazuji na vyskyt
zatéze. 35 respondentt nucené tempo zatézuje, 8 respondentu nevi, 6 z nich
nucené tempo spiSe nezatézuje a pouze jednoho respondenta nezatézuje

vubec.

Monotonnost prace
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Graf ¢. 14: ZatiZeni monotdénnosti price
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V pfipadé monotdénnosti prace nejsou mezi obéma pdly takové rozdily.
K zatizeni monotonnosti se priklani 26 respondentti, oproti tomu 13
respondentii monotdnnost spiSe nezatéZuje a 2 nezatéZuje viibec. 9

respondentti vybralo odpovéd nevim.

Pozadovana kvantita zpracovanych pozadavki

KVANTITA POZADAVKU
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Graf ¢. 15: ZatiZeni pozadovanou kvantitou zpracovanych pozadavkii

V otdzce zatizeni kvantitou pozadavkt jsou zase vysledky jednoznacné na
strané zatéze. Celkem 35 respondentt zatéz pocituje (9 rozhodné a 26 spise).
Pouze 8 respondentti pozadovana kvantita spiSe nezatézuje a jednoho

nezatéZuje viibec. 6 respondentti odpovédélo nevim.

Kontrola zaméstnavatelem

KONTROLA ZAMESTNAVATELEM
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Graf C. 16: ZatiZeni kontrolou zaméstnavatelem
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V pripadé kontroly zaméstnavatelem je tomu opét podobné, pouze 10
respondentti kontrola spiSe nezatézuje, 8 zvolilo odpovéd nevim a celkem 32

respondentti je zatizeno kontrolou zaméstnavatele (9 zcela a 23 spiSe).

Nabizeni produktii a sluzeb

NABIZENIi PRODUKTU A SLUZEB
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Graf €. 17: ZatiZeni nabizenim produktii a sluZeb

Nabizeni produktii a sluzeb je dle odpovédi nevyraznym aspektem zatéze.
Nejvice respondentti tento aspekt rozhodné zatéZuje (12), spiSe zatézuje 11
respondentti, ale témér stejné respondentti spiSe nezatézuje (10), 6 jich

nezatéZuje viibec a 11 respondentti odpovédélo nevim.

Ménici se pracovni postupy

MENICi SE PRACOVNIi POSTUPY
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Graf ¢. 18: ZatiZeni ménicimi se pracovnimi postupy
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Oproti pfedchozimu aspektu jsou ménici se pracovni postupy opét
vyraznéjsi na strané zatéze. 16 respondentti tento aspekt rozhodné zatézuje,
stejny pocet spiSe zatéZuje. 10 respondenti zmény postupti spiSe nezatézuji a
pouze jednoho nezatéZuji vitbec. Odpovédi nevim se pohybuiji stale

podobné, tentokrat tuto odpovéd zvolilo 7 respondentti.

Administrativa
ADMINISTRATIVA
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Graf ¢. 19: Zatizeni administrativou
Administrativa jakozto posledni aspekt je na obou podlech téméf vyrovnana.
24 respondentt zatéZuje (7 zcela a 17 spiSe), na druhé strané 20 respondentti

nezatéZuje (16 spiSe a 4 zcela). Odpovédi nevim se vyskytlo 6.
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Jak sami zaméstnanci call centra reguluji zatéZz, které jsou vystaveni

Zde dostali respondenti otdzku, co sami délaji pro redukci své zatéze. Dostali
na vybér z nékolika odpovédi, pricemZ mohli vybrat vice odpovédi

najednou.

MOZNOSTI REDUKCE VLASTNI ZATEZE
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Graf ¢. 20: MozZnosti redukce zdtéZe, které jsou referenti call centra vystaveni
Jelikoz mohli respondenti vybirat vice moZnosti soucasné a méli moznost
dopsat i vlastni odpovéd, jsou zde pocty odpovédi vyssi. Nejcastéjsi
odpovédi je konverzace s kolegy (35 respondentt1), druhou nejvolené;jsi
odpovédi je pravidelné Cerpani prestavek (29) a jako treti je traveni prestavek
mimo pracovni plochu (20). Poté 15 respondent redukuje zatéz travenim casu
na svém telefonu (15), pouze 2 si nad déldvaji praci a pouze jeden respondent
redukuje zatéz poslechem hudby (tato odpovéd byla respondentem dopsdna

jako jind).
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Kroky pro redukci zatéze ze strany zaméstnavatele

Respondentiim byla poloZena otazka, v jaké mife déla zaméstnavatel
nasledujici kroky, pro redukci jejich zatéze.
Upravuje pracovni postupy

UPRAVA PRACOVNICH POSTUPU
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Graf ¢. 21: Redukce zdtéZe tipravou pracovnich postupii

Dle grafu ¢. 21 pomérné stejna ¢ast respondentti souhlasi ¢i nesouhlasi

s danym tvrzenim. 19 respondentti potvrzuje, Ze zaméstnavatel redukuje
zatéZ upravou postupti (3 zcela souhlasi a 16 spiSe souhlasi), oproti tomu 22
respondentli vyvraci tvrzeni (5 zcela a 17 spiSe). 9 respondentti odpovédélo

nevim.

Umoznuje pravidelné prestavky

UMOZNENI PRAVIDELNYCH PRESTAVEK
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Graf ¢. 22: Redukce zidtéZe umoznénim pravidelnyjch piestivek
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Informovani pfi ndstupu o rizicich zatéze

PRI NASTUPU INFORMUIJE O RIZICICH ZATEZE
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Graf €. 23: Redukce zdtéZe informovdnim o rizicich zdtéZe pfi ndstupu do
zamestnani

Vétsi cast respondentti souhlasi s tim, Ze zaméstnavatel informuje o rizicich
zatéze pti nastupu novych zaméstnanct a to 25 (4 rozhodné a 21 spise
souhlasi). Mensi ¢ast tento fakt popira a to 11 respondentti (7 ¢astecné a 4

zcela). 14 respondentti odpovédélo nevim.
Skoleni zaméstnanct v problematice zvladani zatéze

SKOLENi ZAMESTNANCU V OBLASTI ZVLADANI
ZATEZE
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Graf ¢. 24: Redukce zdtéZe skolenim zaméstnancii v problematice zvlddini zdtéZe
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V piipadé skoleni zaméstnanct v oblasti zvladani zatéZe je tomu pravé
naopak. 24 respondentti se priklani k popreni tvrzeni (19 spiSe a 5 zcela).
Oproti tomu 6 respondentt potvrzuje, Ze zameéstnavatel Skoli své

zameéstnance, 11 respondentti spiSe souhlasi a 9 odpovédélo nevim.

Motivuje vyssi odménou nebo benefity

MOTIVACE ODMENAMI A BENEFITY
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Graf ¢. 25: Redukce zdtéZe motivaci vyssi odménou nebo benefity

Dle grafu ¢. 24 jsou zase oba poly odpovédi vyvazené. 24 respondentti
souhlasi s tvrzenim, Ze je zaméstnavatel motivuje odménami a benefity (6
souhlasi zcela a 18 spiSe souhlasi). Oproti tomu 22 respondentti se k této
moznosti redukce zatéZe nepriklani (17 respondentti spiSe nesouhlasi a 5

nesouhlasi zcela). Zde 4 respondenti odpovédéli nevim.

Pfispévky na relaxaci po pracovni dobé

PRISPEVKY NA RELAXACI PO PRACOVNIi DOBE
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Graf €. 26: Redukce zdtéZe prispévky na relaxaci po pracovni dobé

U grafu €. 26 nejvice respondentti spiSe souhlasilo s tvrzenim, Ze
zameéstnavatel pfispiva na relaxaci po pracovni dobé€, 6 respondentti zcela
souhlasi. 8 respondentii s tvrzenim spiSe nesouhlasi a 9 nesouhlasi zcela.

Odpovédi nevim se zde vyskytlo 8.
Urceni osoby nebo osob, které je mozné pozadat o pomoc
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Graf ¢. 27: Redukce zdtéZe urcenim osoby nebo osob, které je mozné pozddat o pomoc
Posledni graf opét vykazuje podobnost na obou stranach, 22 respondentti
potvrzuje, Ze jejich zaméstnavatel urcil osobu nebo osoby, na které se mohou
obratit v pfipadé potteby (10 souhlasi zcela a 12 spise souhlasi). Oproti tomu
19 respondentti s tvrzenim nesouhlasi (8 respondentt spiSe nesouhlasi a 11

zcela nesouhlasi). Zde je opét vyssi pocet odpovédi nevim a to 9.

6.4 Shrnuti vysledki ve vztahu k hypotézam

H1: Pfedpokladame, Ze vétsina referentii call centra pocituje v praci zatéz.

Na zakladé vysledki Setfeni prvni hypotézu prijimame . 86 % respondentti

uvedlo, Ze zatéZ v praci pocituje.
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H2: Pfedpokladame, Ze vétsina referenti call centra je v praci ve stresu.

Tuto hypotézu dle vysledkii Setfeni také prijimame. Stres v praci pocituje 62
% respondentti. Neni jich sice tolik, kolik v praci pocituje zatéz, ale i tak je

vysledek alarmujici.

H3: Pfedpokladame, Ze prestavky jsou pro referenty call centra

nedostacujici.

Treti hypotézu dle odpovédi respondent(i opét ptijimame. 66 % respondentii
uvedlo, Ze jim umoznéné prestavky nestaci. Je pravdépodobné, ze

pocitovana zatéZ a stres mtiZe pramenit jiz od této skutecnosti.

H4: Pfedpokladame, Ze referenty call centra nejvice zatéZuje neustala prace

s technologiemi a poté monotonnost prace.

Tuto hypotézu k velkému piekvapeni nepfijimame. Neustala prace

s technologiemi v porovnani s ostatnimi uvedenymi aspekty zatéZe skoncila
az na poslednim misté jakozto nejméné zatézujici. Monotonnost skoncila
zhruba v poloviné. Nejvice se citi referenti zatiZeni agresivitou zdkaznik,

praci v nuceném tempu a kvantitou zpracovanych pozadavk.

H5: Pfedpokladame, Ze pro redukci pracovni zatéze nejcastéji referenti call

centra cerpaji pravidelné prestavky.

Tuto hypotézu opét nepfijimame. Nejvice hlasti respondenti udélili
konverzovani s kolegy (35 hlasti). Pravidelné cerpani pfestavek vyslo jako
druhé s 29 hlasy. Jak bylo zminéno v teoretické casti, konverzovani s kolegy
je pro redukci zatéZe velmi pfinosné, at uz formou odreagovani se a
rozptyleni, tak uz formou ujasnéni si pracovniho postupu, zeptani se na

problematiku, ve které si jedinec neni jisty a stresuje ho to.
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Hé6: Pfedpokladame, Ze zaméstnavatelé neskoli své zaméstnance v oblasti

redukce pracovni zatéze.

Posledni hypotézu po provedeni Setfeni pfijimame, Skoleni zaméstnancti

v oblasti redukce zatéZe skoncilo na tplné poslednim misté. Nejlépe dopadlo
umoznéni pravidelnych pfestavek (které ovSem jak bylo zjisténo jsou pro
vétsSinu zaméstnanct nedostacujici) a poté informovani o rizicich zatéze pri

nastupu do zameéstnani.

Diskuze

Bakalarska prace se tedy zaméfila na zatéz referentti call centra,
moznosti FeSeni a prevence. Teoretickd ¢ast popsala zatéz a stres, syndrom
vyhoreni, jak vypada takové call centrum a poté samotny referent, a nakonec
se vénovala moZnostmi feSeni a pfipadnou prevenci jak ze strany
zaméstnance, tak zameéstnavatele. Pro provedeni samotného vyzkumu jsem
oslovila nékolik referentti call centra a poslala jim formou elektronického
odkazu vlastni autorsky dotaznik. Navratilo se 50 vyplnénych dotaznikd,

z toho 35 Zen, 14 muz a jeden respondent neuvedl své pohlavi. Nejvétsi ¢ast
respondentti byla ve véku 18-27 let, druhou nejpocetnéjsi skupinou byla
vékova skupina 38-47 let. Necela polovina respondentti pracuje v call centru
0-5 let. Nizky vék respondentti a nejkratsi zvolena doba prace na call centru
muze vypovidat o tom, Ze toto povolani je ndrocné a pro minimum
zaméstnancti je tato prace kariérou na cely Zivot. Vice jak polovina
respondenttl v praci pocituje néjakou zatéz, stejné tak vice jak polovina je

v praci néjakym zptisobem ve stresu. Pro 66 % respondentti nejsou
umoznéné prestavky dostacujici, oproti tomu vsak 60 % respondentti uvedlo,
Ze maji moznost travit pauzy mimo své pracovni misto, coZ je pro redukci
zatéze vhodné. Celkem 62 % respondentt se v praci citi byt zaméstnavatelem
pretézovano. V ¢asti hodnoceni nékolika aspektti zatéze nejvice zatézujici

respondenti vidi agresivitu zdkaznik (41 hlastt). Vyfizovani stiznosti
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zakaznikl (35 hlasti), prace v nuceném tempu (35 hlasti) a poZadovana
kvantita zpracovanych pozadavkt (35 hlasti) referenty zatéZuje takeé
nadmérné. Ostatni aspekty zatéZe nejsou o nic min zatéZujici, ovSéem nejméné
hlasti pro zatéZz ziskala nestala prace s technologiemi (19 hlasii) a
administrativa (24 hlast). V dalsi ¢asti méli respondenti na vybér z moZnosti,
jakym zptlisobem sami redukuji pracovni zatéz. Nejcastéji bylo zvoleno
konverzovani s kolegy (35x) a poté pravidelné cerpani prestavek (29x).
Dalsich 20 respondentti travi pfestavky mimo pracovni plochu a 15
respondentti se odreagovava na svém telefonu. V posledni ¢asti jsem se
respondentti dotazovala, v jaké mife déld zaméstnavatel jednotlivé kroky pro
redukci jejich zatéZe. V nejvétsi mife z nabizeného zaméstnavatel umoznuje
pravidelné prestavky (35 hlastt). Jako dalsi nedopadlo Spatné informovani o
rizicich pracovni zatéze pfi nastupu do zaméstnani (25 hlasti), stejné tak
prispivani na relaxaci po pracovni dobé (25 hlast1). Nejhtife dopadlo Skoleni

zaméstnancti v oblasti redukce zatéze (pouze 17 hlasti).

Celkové pro mé byly zjisténé informace pouze ¢astecné prekvapivé.
Jelikoz jsem si sama praci na call centru pro$la, tusila jsem, Ze vysledky
Setfeni budou vypovidat o zatiZeni referentti call centra. Vétsina zjiSténych
vysledki souhlasi s teorii, at uz se jedna o poZadovanou kvantitu
zpracovanych pozadavkd, ¢imzZ se call centra pfimo vyznacuji, nebo zatiZeni
referenttl agresivitou zakaznik{, jejich stiznostmi a celkovou monotonnosti
prace navic ve vnuceném tempu. Pfekvapujici pro mé bylo zjisténi, ze
nejhare dopadlo skoleni zaméstnancti v problematice zvladani zatéze. Dle
meého nazoru by tohle mélo byt naprostou samoziejmosti pfi takto
zatéZujicim povolani. Skoleni by se mohla zahrnout k pravidelnym BOZP
Skolenim, nebo by klidné mohla byt zfizovana samostatné, naptiklad pfi

pravidelnych teambuildingovych akcich.
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Co se organizacnich a metodologickych limitt vyzkumu tyce, jisté by
pro vétsi reprezentativnost dat bylo vhodné, kdyby rozloZeni vzorku bylo
stejné jako zdkladni soubor, tedy kdyby bylo ve vzorku stejné Zen i muzi.
Jako dalsi limit prace vidim mensi pocet respondentti, tudiz vysledky nejsou
plné zobecnitelné. Kdybych vyzkum opakovala, zkusila bych oslovit vedeni

call center a vysledky tedy posbirala vice plosné.

Vysledky mého vyzkumu by se jisté mohli vyuZzit naptiklad pro
uvedeni zaméstnavatelt v call centrech do védomosti, Ze tato problematika
by se neméla podceriovat a mélo by byt zejména vzdélavani referentti
v problematice zatéZe zaclenéno mezi bézné opakovana skoleni. Podminky
na pracovisti by také mohlo zlepsit navySeni umoznénych prestavek nebo

mensi tlak na kvantitu zpracovanych pozadavkii.

Zaver

Celd bakalafska prace se vénovala tématu zatéZe referentti call centra,
moznosti feSenti a jeji prevence. Teoretickd ¢ast na zakladé odborné literatury
popsala zatéz a stres, syndrom vyhoreni, seznamila c¢tenare, jak vypada call
centrum, jak je jeho kultura a ve spojitosti s tim také predstavila referenta call
centra, co je od néj ocekavano a jaké zatéZzi je vystaven. V zavéru teoretické
¢asti jsou zminény moznosti feSeni a prevence jak ze strany zaméstnance, tak
ze strany zaméstnavatele. V empirické ¢asti jsou interpretovany vysledky
vlastniho dotaznikti. Vysledky maji deskriptivni charakter a vyzkumem bylo
zjiSténo, ze referenti call centra jsou v prdci zatiZeni a casto ve stresu. Cilem
prace bylo zjistit s popsat faktory zatézZe referentti call centra, moznosti feSeni

a prevence ze strany zaméstnavatele i zaméstnance. Cil tedy byl naplnén.

Dle mého ndzoru je problematika zatéze referentti call centra velmi
castym problémem, avsak je velmi zanedbdvana a podceniovand. Na zakladé
zjisténi zaméstnavatelé neskoli své zaméstnance v problematice zvladani

pracovni zatéze, coz je alarmujici. Zaméstnavatelé by méli psychické pohodé
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svych zaméstnanc(i vénovat mnohem vice pozornosti, coz by mohlo vést

k vétsi spokojenosti, loajalité zaméstnanct a také mensi fluktuaci.
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Priloha ¢. 1 — Dotaznik Zatéz referentt1 call centra, moznosti feSeni a

prevence
Dotaznik — Zatéz referentt call centra, moznosti feseni a prevence
Dobry den,

pokud pracujete jako operator call centra, vénujte prosim chvilku svého ¢asu
k vyplnéni kratkého dotazniku k mé bakalaiské diplomové praci.

Dotaznik Vam zabere zhruba 10 minut a je zcela anonymni.
Dékuji za vas cas.
1. Jaké je Vase pohlavi?

zena
o muz

jiné
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2. Do jaké vékové skupiny patiite?

18-27 let
28-37 let
38-47 let
48-57 let
58 a vice let

O O O O O

3. Jak dlouho pracujete v call centru?

0-5 let

6-10 let
11-15 let
16-20 let

21 a vice let

O O O O O

3. Pocitujete v praci zatéz?
rozhodné ano

spiSe ano

o
o
o nevim
o spiSene
o rozhodné ne
4. Citite se v praci ve stresu?
rozhodné ano
spiSe ano

o
o

o nevim
o spiSene

o rozhodné ne

5. Jsou pro Vas prestavky dostacujici?

O ano

o ne
6. Mate moznost travit prestavku jinde nez na svém pracovnim miste?

o ano

o ne
7. Citite se zaméstnavatelem pretéZovani?

o rozhodné ano
o spiSe ano

o nevim
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o spiSene
o rozhodné ne

8. Uved'te prosim, jak moc Vas zatézuji uvedené aspekty.
Neustala prace s technologiemi

rozhodné zatézuje
spisSe zatéZuje
nevim

spiSe nezatézuje

O O O O O

rozhodné nezatézuje
Vyftizovani stiznosti zakazniki
rozhodné zatézuje

spiSe zatézuje

nevim

spiSe nezatézuje

O O O O O

rozhodné nezatézuje
Agresivita zakaznikt
rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje

nevim

spiSe nezatézuje

o O O O O

rozhodné nezatézuje
Vysoké naroky zaméstnavatele
rozhodné zatézuje

spiSe zatézuje

nevim

spiSe nezatézuje

o O O O O

rozhodné nezatézuje
Prace v nuceném tempu
rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje

nevim

spiSe nezatézuje

o O O O O

rozhodné nezatézuje
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Monotdénnost prace

rozhodné zatézuje
spisSe zatéZuje
nevim

spiSe nezatézuje

O O O O O

rozhodné nezatézuje

Pozadovana kvantita zpracovanych pozadavkii

rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje
nevim

spiSe nezatézuje

O O O O O

rozhodné nezatézuje
Kontrola zaméstnavatelem
rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje

nevim

spiSe nezatézuje

O O O O O

rozhodné nezatézuje

Nabizeni produktii a sluzeb

rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje

o
o

o nevim
o spiSe nezatézuje
o

rozhodné nezatézuje

Ménici se pracovni postupy

rozhodné zatézuje
spiSe zatézuje

o
o
o nevim
o spiSe nezatézuje
o rozhodné nezatézuje
Administrativa

o rozhodné zatézuje
o spiSe zatézuje

o nevim

o

spiSe nezatézuje
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o rozhodné nezatézuje
9. Co vy sami délate pro redukci zatéze? (moznost vybéru vice odpovédi)

Cerpam pravidelné prestavky

prestavky travim mimo pracovni plochu
konverzuji s kolegy

tradvim cas na svém telefonu
naddélavam si praci

o O O O O O

jiné (volna odpoveéd)

10. V jaké mife zaméstnavatel déla nasledujici kroky pro redukci Vasi
zatéze?

Upravuje pracovni postupy

rozhodné déla

spiSe déla

nevim

spiSe ned€la

O O O O O

rozhodné nedéla
Umoznuje pravidelné prestavky
rozhodné déla

spiSe déla

nevim

spiSe nedéla

o O O O O

rozhodné nedéla

Informuje pfi nastupu o rizicich zatéze
rozhodné déla

spiSe déla

nevim

spiSe ned€la

o O O O O

rozhodné nedéla

Skoli zaméstnance v problematice zvladani zatéze
rozhodné deéla

spise déla

nevim

spiSe nedéla

0O O O O O

rozhodné nedéla
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Motivuje vyssi odménou nebo benefity

rozhodné déla
spiSe déla
nevim

spiSe nedéla

O O O O O

rozhodné nedéla

Prispiva na relaxaci po pracovni dobé
rozhodné déla

spisSe déla

nevim

spiSe nedéla

O O O O O

rozhodné nedéla

Ur¢il osobu nebo osoby, které je mozné pozadat o pomoc
rozhodné déla

spiSe déla

nevim

spiSe ned€la

O O O O O

rozhodné nedéla
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