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ABSTRAKT

Ve své bakalaiské praci jsem se zaméfila na syndrom vyhoteni ve vztahu k povolani ope-
ratora call centra, protoze pravé operatoii jsou timto jevem vyrazné¢ ohrozeni. Syndrom
vyhoteni se dotyka celé fady profesi, zejména téch, kde lidé svoji praci pomaha;ji ostatnim.
Mezi tuto skupinu miZzeme zatadit i povolani operatora zédkaznické linky. Soucasti baka-
latské prace je vyzkumné Setfeni na zdklad€ kvantitativniho dotazniku. Vyzkum byl zamé-
fen na operatory call centra energetické spole¢nosti E.ON Ceské republika, konkrétné na

pracovniky Zéakaznické linky elekttina a plyn.
Kli¢ova slova:

Syndrom vyhofteni, operator call centra, psychické vy€erpdni, socialni prostiedi, relaxace

ABSTRACT

In my bachelor thesis I have focused on the burn-out syndrome in relation to the occupati-
on of call-center operators because operators are greatly affected by that phenomenon.
Burn-out syndrome is connected with a wide range of professions, especially those where
the aim of the job is helping others. Into that group the profession of customer line opera-
tors may be incorporated. A part of the bachelor thesis is investigation based on quantitati-
ve research questionnaires. The research has been focused on the call center operators -
employees of the company E.ON Czech Republic, specifically on the staff of Electricity

and Gas Customer Service.
Keywords:

Burn-out syndrome, call center operator, psychological exhausting, social environment,

relaxation
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UVOD

Dnesni doba je plnd vyzev, neustdle musime Cinit rozhodnuti, ze vSech stran na nas toci

informace, v praci i v rodiné jsou na nas kladeny stale vyssi pozadavky, zaméstnavatelé se

casto snazi ,,vytézit™ ze zaméstnance co nejvice.

V soucasné dobé pracuji v call centru vyznamné energetické spolecnosti. Zacinala jsem
zde jako operatorka, pozdé¢ji jsem postoupila na pozici supervizora a posléze jsem vedla
tym pracovnikll zpracovavajicich e-mailové pozadavky od zakaznikti. Nyni pracuji v oddé-
leni Podpora a fizeni call centra a mam na starosti rozvoj aplikaci, Skoleni, spolupracuji na

novych postupech a na celkovém rozvoji call centra.

Poskytovani informaci a sluzeb formou nepiimého (neosobniho) kontaktu se zadkaznikem
je v dnesni dobé uplatnovano ve vSech oborech, at’ jde o bezhotovostni platebni styk, po-
davani nejriznéjSich formulara elektronickou postou nebo nédkupy v supermarketech bez
ptitomnosti pokladnich. Takové omezeni osobniho styku vyzaduje nésledny zdkaznicky
servis, ktery je provadén obsluhou po telefonu na zakaznickych centrech, tzv. call centrech.
Existuje cela fada telefonnich poradenskych center i krizovych linek. Moderni ¢lovéek hle-
da moznost, jak by usetfil ¢as, a vyuziva proto vyhod telefonu a internetu. Domnivam se,
ze problematika telefonnich center, kterd budou feSit pozadavky zdkaznika telefonicky,
elektronickou posStou, chatem ¢i on-line, se dostava stale vice do poptedi, a miizeme tak
ocekavat 1 nariist zaméstnancti, ktefi se pii vykonu povolani operatora zakaznické linky
setkavaji s ptiznaky vyhoteni, spojeného s telefonickou obsluhou zakaznika. Tato skutec-
nost je pro m¢ zajimava a podnétnd, a proto jsem se rozhodla vénovat se uvedenému téma-

tu ve své bakalatské praci.

Cilem mé prace bude zjistit, zda se u operatorti obsluhujicich informacni telefonni linku ve

spoleénosti E.ON Ceska republika vyskytuje syndrom vyhoteni, a identifikovat souvislosti

vvvvvv

Podle mého nazoru si operatofi a nékdy 1 manazeti zadvaznost problematiky syndromu vy-
hoteni Casto ani neuvédomuji a fada kvalifikovanych pracovnikii fesi své problémy zptiso-

bené psychickym vyhasnutim odchodem do jiné spole¢nosti nebo do jiné profesni oblasti.
Nékdy sama na sobé€ pocit'uji popsané symptomy syndromu vyhoteni, snazim se jim vSak
celit, zlstat profesionalem a nenechat se vtdhnout do svéta deprese. Raduji se z kazdého

nového dne, z malych i velkych radosti.
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Nenechat vyhasnout viastni aktivitu, zajem a angazovanost, clovek se musi stale pohybovat
v urcité rovnovdze mezi napétim a uvolnénim. Nevydavat dlouhodobé vice energie, nez je

schopen doplnit, a neprekracovat hranice svych fyzickych moznosti. (Henning, Keller,

2003, s. 11)
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I. TEORETICKA CAST
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1 SYNDROM VYHORENI

,»UZ nemohu dal‘“ je véta, kterd nejlépe vystihuje pracovniky postizené syndromem vyho-
feni.

Syndrom vyhoteni neboli burnout ohrozuje zejména pracovniky pomahajicich profesi, me-
zi n€z patii 1 operatoti zakaznickych linek.

ZjednodusSen¢ teceno, jde o dlouhodobé emocni vycCerpani a naprostou ztratu zajmu o za-

méstnani, ktera je disledkem dlouhodobého stresu a vypéti. Syndromem vyhoteni trpi nej-

Castéji pracovnici, ktefi dennodenné prichazeji do kontaktu s velkym mnozstvim lidi.

Syndromem vyhoteni jsou nejvice ohrozeny ,,pomahajici profese* (zdravotni sestry, ucite-
1¢, pracovnici na krizovych centrech atd.). Lidé v pomahajicich profesich ¢asto piebiraji
problémy druhych, snazi se co nejlépe splnit jejich potteby a své vlastni odsouvaji do po-
zadi. Jejich profese se postupné stava i jejich celozivotni naplni. (Venglarova, 2011, s. 25-

26)

Je to tedy stav, kdy se u jedince vyskytuje ztrata ¢inorodosti a poslani, objevuji se pocity
zklamani a hotkost pfi hodnoceni minulosti. Jedinec ztraci zajem o svou praci i o osobni
rozvoj, spokojuje se s kazdodennim stereotypem, snazi se pouze prezit, ,,nemit problémy*.

Profese jiz neni zalibou, nybrz jen pouhym zdrojem piijmu. Negativni pocity pievazuji.
Piehled profesi s rizikem vzniku syndromu vyhaslosti

e Lékari (zvlaste v oborech jako onkologie, chirurgie, LDN, JIP, psychiatrie, gyneko-
logie, rizikové obory pediatrie).

e Zdravotni sestry a dalsi zdravotni pracovnici (oSetfovatelky, laborantky).

e Psychologové a psychoterapeuti.

e Socialni pracovnici.

e Ucitelé na vSech stupnich skol.

e Policisté, predev§im v pfimém vykonu sluzby.

e Pracovnici post, obzvlasté prepazkovi pracovnici a dorucovatelé.

e Dispeceti, fidici letového provozu, telefonistky (operatoti).

e Pravnici, predevsim advokati.

e Pracovnici véznic — pfedevsim dozorci, ale i dal§i zaméstnanci.

e Profesionalni funkcionaii — politici, manazefi.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Stereotyp
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e Zaurcitych okolnosti pfislusnici ozbrojenych sil — zde svou roli hraje hledisko ak-
tualni mezinarodni situace a celkové prestize statu.

e Duchovni a fadové sestry.

e Osoby v povolanich, ktera jsou zavisla na hodnoceni jinymi lidmi, napf. umélci ¢i
Spickovi sportovci, mohou byt rovnéz vystaveni u¢inkiim chronického stresu.

(Kebza, Solcova, 1998, s. 8)

1.1 Historie a vyvoj syndromu vyhoreni

Syndrom vyhoteni neni nic nového, vyskytuje se od nepaméti, i kdyz tento termin nebyl
pouzivan. Piibéhy vyhoteni nalezneme v Bibli, v beletrii, v badatelské ¢innosti, ve valec-
ném i civilnim Zivotg.

Ve znamé fecké povésti se miizeme setkat s muzem jménem Sysifos. Jeho ptibéh presné
vystihuje, co je to totdlni vycerpani. Podle povésti odsoudila Smrt Sysifa k tomu, aby
v podsvéti dovalil na vysokou horu obrovsky kamen. Opakované sunul kamen nahoru,
kdyZ se v8ak blizil k samému vrcholu, kdmen vZdy vyklouznul, spadl dolii a Sysifos musel

zacit znovu. Neni divu, ze takovému utrpeni bez konce se dodnes tika sysifovska prace.

Britsky polarnik R. F. Scott touzil byt prvnim ¢lovékem, ktery dobude jizni p6l. Kdyz lidé
v jeho vypravé dorazili na misto, zjistili, Ze je o Ctyfi tydny piedbéhla norska vyprava ve-
dend Roaldem Amudsenem. K tomuto zklamani se pfidaly dalsi neblahé okolnosti — ucast-
niky expedice provazely boufe, ztraceli orientaci, trpéli omrzlinami a vy€erpanim, nemohli

najit zdsoby pro pieziti. VSichni postupné zemfeli hladem, vycerpanim a zimou.

Ptikladem z dneSniho zivota mohou byt podnikatelé, kteti vstupovali do svéta businessu se
svymi predstavami, idedly a ocekavanim. Tézkosti, prekdzky a nepfijemné okolnosti je

vSak dovedly do situace, kdy zbankrotovali.

Burnout je termin, ktery se objevil v psychologii a v psychoterapii v sedmdesatych letech
minulého stoleti. Pouzil jej poprvé americky psychoanalytik Herbert Freudenberger a
oznacil tak jev, ktery byl sice jiz diive dobie znam, ale teprve Freudenberger mu dal nazev.
Nasledné zacala tento jev soustavné studovat fada psychologl (Kfivohlavy J., Jak neztratit

nadseni, s. 45)

Herbert Freudenberger pojem ,,burnout™ (mozny i v podob¢ ,,burn-out™) poprvé uvedl ve

sv¢ stati v ¢asopise ,,Journal of Social Issues* z roku 1974. Podle n&j je burnout konecnym
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stadiem procesu, pri nemz lidé, kteri se hluboce a emocidlné nécim zabyvaji, ztraceji své

piivodni nadseni (entusiasmus) a svou motivaci (své vilastni hnaci sily). (Ktivohlavy, 1998,
s. 47)

Termin burnout (doslova vyhoteni) byl ptivodné pouzivan pro oznaceni stavu lidi, ktefi
zcela propadli alkoholu a ztratili zajem o vSe ostatni. Pozdéji se tento termin zacal pouzivat
1 pro toxikomany, pfesnéji pro stav, kdy jejich zdjem je soustfedén jen na danou drogu a
vSe ostatni je jim zcela lhostejné. Posléze se terminu burnout zacalo pouzivat i pro lidi,

kteti byli tak opojeni svou praci, Ze je nezajimalo nic jiného, a v praci se doslova utapéli.

Pro né se zacal jako odkaz na paralelu s alkoholiky pouzivat termin workoholici. I u nich
dochazelo k apatii pfi existenci tézkosti, prekazek a neuspéchi, ke stranéni se druhych lidi,
k depresim, lhostejnosti, celkové vy€erpanosti, inavé a osaméni. Jakmile byl popsén ter-
min ,,.burnout® jako néco, co se vyskytuje v zivot¢ mnoha lidi, byly publikovany psycholo-
gické studie, v nichz byl tento syndrom vycerpani sil pozorovan. Americky psycholog Fa-
eber uvetejnil v r. 1983 seznam 1 500 odbornych pojednani, ¢lankti a knih, které byly
v obdobi od roku 1974 do 1983 v anglicky psané psychologické literatufe jevu burnout
vénovany. Americti psychologové Kleiber a Enzman v této piehledové praci pokracovali a
zjistili, ze za dalSich 6 let, tj. od roku 1984 do roku 1990, bylo zveiejnéno dalsich zhruba
1 500 odbornych pojednani o jevu zvaném burnout. (Ktivohlavy, 1998, str. 46 - 47)

Hlavni vlna zdjmu o problematiku syndromu vyhoteni nastala na ptrelomu 70. a 80. let 20.
stoleti. Jako relativné novy fenomén se syndrom vyhoteni objevuje v zemich, které na pte-

lomu 80. a 90. let prochazely rozsahlymi transforma¢nimi zménami.

V ceské odborné literatufe je syndrom vyhoieni uvadén ve spojitosti s problematikou
osobnosti ve zdravotnickych nebo socidlnich profesich. Tomuto tématu se vénuji napft. Jaro
Kiivohlavy v publikacich Jak neztratit nadseni a Horet, ale nevyhoret a Martina Vengla-
fova v praci Sestry v nouzi. Na internetu jsou dostupné napt. prace Syndrom vyhoreni Vla-
dimira Kebzy a Ivy Stolcové a prace se stejnym nazvem Marty Jeklové a Evy Reitmayero-
vé. Dalsi informace nalezneme na internetu nebo v odbornych periodicich, z nichz za
zminku stoji Casopis Psychologie. S t¢ématem syndromu vyhoteni se Casto setkavame i na

ruznych odbornych skolenich ¢i seminafich.

Terminologie vyhoieni neni zcela jednotnda, pro pojem syndrom vyhoteni se uziva fada
dalsich pojmd, které jsou totozné, napt. syndrom vyhoteni = s. vypaleni = s. vyprahlosti =

burnout = burn-out syndrome.
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1.2 Definice syndromu vyhoieni

Ackoli pro syndrom vyhoteni existuji rizné definice, je vZzdy spojovan s praci a naslednym
psychickym a fyzickym vycerpanim. At uz pouZzijeme kteroukoliv definici, jeji obsah je

velmi podobny.

V knize Hofet, ale nevyhotet (Kfivohlavy, 2012, s. 65 — 67) najdeme definice psychologl

zabyvajici se syndromem vyhoteni, které cituji.

Ayala M. Pinesova a Elliot Aronson: Burnout je formalné definovin a subjektivné prozivan
jak stav fyzického, emociondlniho a mentalniho vycerpani, které je zpiisobeno dlouhodo-
bym zabyvanim se situacemi, jez jsou emociondlné tezké (narocné). Tyto emociondlni po-

Zadavky jsou zpiisobeny kombinaci velkého ocekavani a chronickych situacnich stresii.
Tato autorska dvojice se pokusila jednotlivé druhy vyc€erpani urcit presnéji.

- Fyzické vyc€erpani je definovano vyraznym snizenim energie, chronickou unavou a

celkovou slabosti.

- Emocionalni vy€erpani je definovano pocity beznadéje a piedstavou, ze ¢lovéku
neni pomoci (tzv. HH-syndrom, ptiznaky beznad¢je a bezmoci) a ze je chycen do

pasti.

- Mentalni vycerpani je definovano jako negativni postoj k sobé samému, k praci i

ke svétu (k zivotu).

Christina Maslachova a Susan Jacksonova: Burnout je syndromem emocionalniho vycer-
pani, depersonalizace (citové stazeni) a snizeného osobni vykonu. Dochazi k nemu tam,

kde lidé pracuji s lidmi, tj. tam, kde se lidé venuji potirebnym lidem.

Herbert Freudenberger: Burnout je konecnym stadiem procesu, pri nemz lidé, kteri se hlu-
boce emocionalne nécim zabyvaji, ztrdceji své piivodni nadseni (entuziasmus) a svou moti-

vaci (své viastni hnaci sily).
J. ToSner, T. ToSnerova: Syndrom vyhoreni Ize popsat jako dusevni stav objevujici se casto
u lidi, kteri pracuji s jinymi lidmi a jejichz profese je na mezilidské komunikaci zavisla.

(ToSner, ToSnerova, Syndrom vyhoteni, Hestia 2002, s. 4)

Vladimir Kebza: Syndrom vyhorent je vycerpani, pasivita a zklamani, které se dostavuje
Jjako reakce na prevdzné pracovni stres. Byva popisovan jako stav emocionalniho vycerpa-
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ni, vznikly v dusledku nadmeérnych psychickych a emociondlnich narokii. (Kebza, 1998, s.
7)

Angelika Kallwass: Syndrom vyhoreni je stav extrémniho vycerpani, vnitini distance, sil-

ného poklesu vykonnosti a riiznych psychosomatickych potizi. (Kallwas, 2007 s. 9)

Oldtich Matousek: Syndrom vyhoreni je soubor priznakii vyskytujicich se u pracovnikii
pomdahajicich profesi odvozovany z dlouhodobé nekompenzované zateze, kterou prindsi
prdce s lidmi. Je to stav psychického, nékdy i celkového vycerpani, doprovazeny pocity

beznadéje, obavami pripadné i zlosti. (Matousek, 2003, s. 263)
Spolecné znaky definic burnout

e Je uvadéna fada negativnich emociondlnich pfiznakt charakteristickych pro stav

emocionalniho vycerpani, unavy ¢i deprese.

e Diraz je kladen na emocionalni ptiznaky a chovani lidi vice nez na ptiznaky fyzic-

ké (télesné).
e Burnout je uvadén vzdy v souvislosti s vykonem urcitého povolani.

e Pfiznaky burnout se vyskytuji u lidi jinak psychicky zcela zdravych, tj. nejde o psy-

chologicky narusené osobnosti (psychopaty).

¢ Snizend vykonnost (niz$i efektivita prace) pfi burnout souvisi tizce s negativnimi
postoji a z nich vyplyvajicim chovanim, ne s nizsi kompetenci ¢i nizsi pracovni

schopnosti a dovednosti. (Kiivohlavy, 2012, s. 67)

Syndrom vyhoteni miiZze postihnout kohokoliv bez ohledu na pohlavi, v€k ¢i pracovni po-
zici. Jde o stav, kdy se u jedince vyskytuje ztrata ¢inorodosti, pocity zklamani, hotkosti pfi
hodnoceni minulosti. Jedinec ztraci zajem o svou praci i o osobni rozvoj, snazi se pouze

prezit, spokojuje se s kazdodennim stereotypem.

1.3 Priciny vyhoreni

Stejné tak jako existuje n¢kolik definic syndromu vyhoteni, existuje i nékolik riznych zpt-
sobul kategorizace ptriznaki. Obecné mizeme fici, ze hlavnim spoustécem syndromu vyho-
feni je stres a frustrace v praci. Vyhoteni je jak fyzické a psychické, tak i citové. Na otaz-
ku, co k vyhoteni vede, nelze jednoznacné odpoveédét. Jde o stav, ktery v dnesni hektické

dob¢ potkava stale vice lidi. OhroZeny jsou osoby nadmérné zodpoveédné, velmi ambicidz-
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ni, uzkostlivé, perfekcionalisté a workoholici. Dalsi skupinou pak mohou byt osoby méné
odolné vuci stresu, lidé s nizkym sebevédomim, emoc¢né labilni nebo depresivné ladéni.
K syndromu muze vést také kazdodenni rutinni prace, ptistup vedeni, nizkd motivace za-
méstnancii, konflikty na pracovisti, tragickéd udalost v rodiné, zvySovani pracovnich narokt

atd.

Syndrom je charakteristicky zménami emoci, zajmi, vykonnosti, vztahli 1 fyzického zdra-
vi. Burnout postihuje lidi, kteri vstupuji do zaméstnani s velkou mirou nadseni, jsou vysoce

motivovani a ocekadvaji, ze jim prace da smysl jejich Zivota. (Ktivohlavy, 1998, s. 11)
Priciny syndromu vyhofeni miizeme obecné rozd¢lit do tii zakladnich oblasti:

1. Individualni faktory

Do této skupiny mizeme zaradit osobnostni dispozice, napiiklad neschopnost po-
zadat jiné o pomoc, workoholismus, vysoké pozadavky na sebe sama, nachylnost

k pfehnanému prozivani stresovych situaci.

2. Pracovni faktory

Syndrom vyhofteni je pozorovan hlavné v profesich, kde naplni prace je ptfimy kon-
takt s lidmi a kde je provadéna stejnd monotdnni prace. Vyznamnou roli pifi rozvoji
syndromu vyhoteni hraji také pfistup managementu, nizka motivace nebo konflikty

v zameéstnani.

3. Organiza¢ni faktory

K syndromu vyhotfeni mohou také vést nedostatky ze strany managementu, kumu-
lovéni a zvySovani narokii na zaméstnance, prace bez odpoc¢inku nebo velké mnoz-

stvi pfescast.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 17

Faktory, které podle D. Rushe zvySuji vznik syndromu vyhoteni:

e Nizka asertivita;

e snaha udélat vSechno sam;

e neschopnost ptfibrzdit;

e soucasna spolecnost s neustale rostoucim tempem a naroky na ¢loveka;
e samotné zaméstnani, které cloveék vykonava;

e piehnand pozornost cizim problémim;

¢ nedostatek odpocinku a mimopracovnich aktivit;
e nerealna ocekavani;

e koncentrace na detaily;

e prili§ velka rutina;

¢ nizké sebehodnoceni a sebepojeti;

e negativni vztahy na pracovisti;

e urcité osobnostni rysy, napi. fobické, uzkostné rysy, nespravny pohled na
priority v Zivoté, Spatny télesny stav, neustalé odmitani ze strany druhych.

(Rush, 2003)

J. Ktivohlavy popsal pti¢iny psychického vyhoteni takto:

Dlouhodoby bezprostiedni osobni styk s lidmi, jak je tomu u ucitelt, 1ékait, zdra-

votnich sester, vedoucich pracovniki, socialnich pracovnikii, duchovnich apod.;

dlouhodobé netispésné jednani s lidmi pii dojednavani smluv, dohod, obchodt

apod.;

dlouhodobé pracovni ptetizeni pracovnika, na néhoz jsou kladeny mimoiadné po-

zadavky;
prilis strohy pracovni rezim, piili§ pfisna pravidla jednani ¢i ptilis tvrdé vyZzadované
dodrzovéni ,,pravidel hry*;

diktatorsky rezim nadtizeného, bezohledné manipulovani lidmi;
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e pietézovani, tj. situace, v nichz je ptili§ velké mnozstvi tkoll, pacientil, zdkazniku,

klientd apod. v poméru ke kapacité zaméstnanct. (Ktivohlavy, 2012, s. 24)

Negativni faktory v soukromém Zivoté podporujici syndrom vyhoteni:
e Smrt partnera, ptibuzného, pftitele;

e rozvod manzelstvi, konec vztahu;

e vlastni nemoc, nemoc blizké osoby;

e stéhovani;

e propusténi z prace;

e vysoké dluhy;

e odchod déti z domova;

e zmény v zamgéstnani.

1.4 Projevy syndromu vyhoreni

Clovek, ktery je postizeny syndromem vyhoteni, se potyka zejména s naprostym vy&erpa-
nim. Vétsina autort (Kfivohlavy, Rush, Stock) se shoduje na podobnych ptiznacich syn-

dromu vyhoteni, jejich d€leni je vSak rozdilné.
Ch. Stock popisuje tfi zakladni symptomy — vy€erpani, odcizeni a pokles vykonnosti.
1. Vycerpani

Postizeny se citi emocné i fyzicky vysileny. Pocity byvaji spojovany spiSe s depresi. Exis-

tuje nékolik pojmd, jez tento stav vyjadiuji.
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Znaky vy€erpani

Emoc¢ni Fyzické

e Skli¢enost e Nedostatek energie, slabost, chro-

nicka Unava

e Bezmoc e Svalové napéti, bolest zad

e Beznadgj e Nachylnost k infekénim onemoc-
nénim

e Ztrata sebeovladani (napf. nekont- e Poruchy spanku

rolovatelny pla¢ nebo podrazdénost
e Funkéni poruchy (napf. kardio-
doprovazena vybuchy vzteku)
vaskularni a zaZivaci potize)

e Pocity strachu .
e Poruchy paméti a soustfedéni

e Pocity prazdnoty, apatie, ztrata od-
e Nachylnost k nehodam
vahy, osamoceni

Tabulka 1-1 Znaky vycerpani

2. Odcizeni

Odcizenim rozumime postupnou ztratu idealismu, cilevédomosti a zajmu. Clovék trpici
syndromem vyhasnuti ma ke své praci a svému okoli téméf lhostejny postoj. Pocatecni
pracovni nadSeni pomalu sldbne a na jeho misto nastupuje cynismus. Zakaznici ¢i klienti
zacinaji byt vnimani jako pfitéz, nadiizeni jako zdroj ohrozeni a spolupracovnici jako ,,0b-
tizny hmyz*“. Pracovni nasazeni snazivého jedince se snizuje na minimum. Pracovni pro-
blémy si jedinec pfenaSi domu a rodina a pratelé si zacinaji v§imat urcitych zmén. Dotycny

muze byt podrazdény, apaticky, nema chut’ stykat se s kolegy nebo klienty.
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Projevy odcizeni

Negativni postoj k sobé samému;

negativni postoj k Zivotu;

negativni vztah k praci;

negativni vztah k ostatnim;

ztrata schopnosti navazat a udrzet spole¢enské vztahy;
pocit vlastni nedostatecnosti;

pocit ménécennosti.

3. Pokles vykonnosti

Jedinec se stava neefektivni, ztratil diivéru ve vlastni schopnosti a povazuje se za neschop-

ného. Na to, co diive zvladal bez problémi, nyni potfebuje mnohonasobné¢ vice ¢asu i

energie. Prodluzuje se doba regenerace organismu, dovolend nebo prodlouzeny vikend

nestaci k odpoc¢inku a nacerpani novych sil.

Projevy poklesu vykonnosti

Nespokojenost s vlastnim vykonem,;
nizsi produktivita;

vyS$$i spotieba Casu a energie;

ztrata nadSeni;

nerozhodnost;

ztrata motivace;

pocit selhéni. (Stock, 2011, s. 19 - 23)
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Podle M. Venglatfové mlizeme ptiznaky syndromu vyhoteni rozdélit do tii oblasti:

Télesné vycerpani se projevuje chronickou tnavou, problémy se spanim, nedostatkem
energie, svalovymi bolestmi, pocity télesné slabosti, nemocnosti, zménami télesné hmot-
nosti. Rano se ¢loveék citi nevyspany, neodpocCinuty. Unava v ptipad¢ syndromu vyhoteni

je spojend s pocity viny a selhavani.

Psychické vy€erpani se odrazi v negativnich postojich k sobé samému i k okoli a projevu-
je se zménou dosavadnich Zivotnich postojil. Zivot je vniman jako “jedna velké katastro-
fa*“. Psychicky vycCerpany Clovék je cynicky (bezohledny), negativisticky, pesimisticky,
odmita zmé&ny, nechce nic nového a prestava si véfit. Casto se objevuji poruchy soustteds-
ni a zapomnétlivost. Psychicky vycerpany ¢lovek jakoby hlésal: ,,Dejte mi vSichni pokoj!*

Jeho zivot a prace piestavaji mit sviij smysl, mohou se objevit i sebevrazedné myslenky.

Emocionalni vy€erpani se projevuje tim, Ze se ¢lovek citi citové vyprahly, citi prazdnotu,
ma pocity beznad¢je, bezmoci, uz nechce byt empaticky, vyhyba se lidem a uzavira se do
sebe. Pomalu se vytraci radost z kontaktu s lidmi, rodinu a ptatele prestava vnimat jako
zdroj radosti a uspokojeni, znamenaji pro n¢j dalsi pritéz, reaguje na n¢ podrazdéné. (Ven-

glafova, 2011, s. 24-25)
Kebza a Solcova &leni piiznak syndromu vyhoteni podle tirovné vyskytu:
Na psychické aurovni

e Dominuje pocit, ze dlouhé a namahavé Gsili jiz trva nadmérné dlouho a efekti-

vita tohoto snazeni je v porovnani s vynaloZzenou naimahou nepatrna.

e Vyrazny pocit celkového, predevsim pak dusevniho vycerpani, v duSevni oblas-
ti se pak projevuje predevsim vycerpani emocionalni, dale pak vycerpani
v oblasti kognitivni spolu s vyraznym poklesem az ztratou motivace. Unava je
popisovana vyrazné expresivne (mam toho po krk, jsem uz uplné na dné, jsem
k smrti unaven, citim se jako vyzdimany). Dochézi k utlumeni celkové aktivity,

ale zvlasté k redukcei spontaneity, kreativity, iniciativy a invence.

e Pievazuje depresivni ladéni, pocity smutku, frustrace, bezvychodnosti a bezna-

déje, tizive je prozivana marnost vynalozeného Usili a jeho nizka smysluplnost.

e Objevuje se presvédCeni o vlastni postradatelnosti az bezcennosti, jez nékdy

hranici az s mikromanickymi bludy.
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Projevy negativismu, cynismu a hostility ve vztahu k osobam, jez jsou soucasti

profesionalni prace s lidmi (pacientim, klientim, zdkazniktim).

e Pokles az naprosta ztrata zajmu o témata souvisejici s profesi, Casto téz negativ-

ni hodnoceni instituce, v niz byla profese az dosud vykonavana.
e Sebelitost, intenzivni prozitek nedostatku uznani.

o Iritabilita, nékdy téz selektivni interpersondlni senzitivita.

Redukce ¢innosti na rutinni postupy, uzivani stereotypnich frazi a klisé.

Na fyzické urovni

Stav celkové tnavy organismu, apatie, ochablost.
Rychla unavitelnost, dostavujici se po kratkych etapach relativniho zotaveni.

Vegetativni obtize, jako bolesti u srdce, zmény srdec¢ni frekvence, zazivaci obtize,
dychaci obtize a poruchy (nemoznost se dostate¢né¢ nadechnout, ,,lapani po dechu®,

atd.).

Bolesti hlavy, ¢asto nespecifikované.
Poruchy krevniho tlaku.

Poruchy spanku.

Bolesti ve svalech.

Pretrvavajici celkova tenze.

Zvysené riziko zavislosti v§eho druhu.

Zasahy do rytmu, frekvence a intenzity télesné aktivity.

Na arovni socialnich vztahu

Celkovy utlum sociability, nezajem o hodnoceni ze strany druhych osob.

Vyrazna tendence redukovat kontakt s klienty, Casto i s kolegy a v§emi osobami

majicimi vztah k profesi.

Zjevna nechut’ k vykonavané profesi a ke v§emu, co s ni souvisi (plan ¢i harmono-

gram prace, zpracovani vysledki, dohoda novych ¢i ndhradnich terminit).
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e Nizka empatie (projevuje se ¢asto ¢i témét vzdy u osob s ptivodné vysokou empa-
tif).
e Konkrétné-operacni styl mysleni.

e Postupné nartstani konfliktti, vétSinou vSak nikoli v disledku jejich aktivniho vy-
volavani, ale spiSe v disledku nezajmu, lhostejnosti a ,,socidlni apatie” ve vztahu

k okoli. (Kebza, Solcova, 1998, s. 9-10)

Autofi zabyvajici se problematikou syndromu vyhoteni popisuji pfiznaky velmi detailné,
coz je pro osoby ohrozené syndromem vyhoteni diilezité. Clovék si sam miize odvodit, zda

mu syndrom vyhoteni skute¢né hrozi, nebo je jen unaveny.

Velmi uc¢innou zbrani v boji proti burnout je uméni odpocinout si. Psychickou 1 fyzickou

odolnost a vykonnost lidského organismu posili u¢innd relaxace.

1.5 Faze procesu vyhoreni

U syndromu vyhoteni bylo riiznymi autory v pribéhu poslednich let popsano né€kolik fazi.
Vsichni se vSak shoduji na tom, Ze syndrom vyhoteni neni stav, ale permanentné se vyvije-
jici proces (d¢j), ktery mé zacatek, prubéh a dusledek. Muze zacit u motivovaného, nadse-
ného pracovnika, ktery je plny optimizmu, eldnu a idedlti. Syndrom vyhoteni ma nékolik
stupiiti. Na zacatku byva emocni vyhoreni, ddle mize dochazet k psychickému vyhoreni a
ztraté inspirace. Nakonec dojde k fyzickému vycerpani, které Casto prechazi do psychoso-
matického onemocnéni, kdy trpi duse i télo. Jedna se o nasledek dlouhodobého potlacova-

ného stresu a ptirozenych reakci (zlost, plac, strach, hnév atd.).

Nejjednodussi je Ctyifazovy model podle Christiny Maslachové:

Pro prvni fazi je charakteristické idealistické nadSeni a zaujeti pro véc a dlouhodobé pte-
téZovani.

Ve druhé fazi se zacina rozvijet psychické i fyzické vycerpani.

Ve treti fazi dochazi k dehumanizaci druhych lidi a odcizeni.

Ctvrtou fazi syndromu vyhoteni je termindlni stadium, které se projevuje vycerpanim,

negativismem, lhostejnosti a stavénim se proti v§emu a proti v§em.
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nadseni pretiZeni druhych proti vSem

lidf

Obrazek 1-1 Faze procesu burnout podle G. Maslachové

Vyhoreni, presnéji vyhorivani, je proces, ktery probiha v case. Ten je na obrazku uveden

Sipkou s oznacenim t. Uvedeny jsou charakteristiky jednotlivych fazi tohoto procesu vyho-

Fivani tak, jak se s nimi setkavame, kdyz pozorujeme lidi, kteri se postupné dostavaji do

situace vyhoreni. (Ktivohlavy, 2012, s. 83)

John W. James (1982) uvedl model, ktery je rozdélen do dvanécti po sob& nasledujicich

fazi procesu vyhoteni:

Snaha osvédc¢it se kladné v pracovnim procesu;

snaha délat vSechno sam (nedelegovat);

zapominani na sebe, vcetné vlastnich osobnich potieb;

prace, projekty, tkoly, atd. se stavaji nejdilezitéjSimi;

zmateni v hodnotovém Zebticku (co je podstatné a co nepodstatné);
nutkani popirat ptiznaky vznikajiciho vnitfniho napéti;

ztrata nad¢je, dezorientace, Uték, vymizeni angazovanosti, Ut€k od vseho a hledani

utéchy v alkoholu, drogach, tabletach, jidle, atp.;

odmitani rad a kritiky, radikalni zména chovani a stranéni se spole¢nosti druhych
lidi (sociélni izolace);

depersonalizace — ztrata kontaktu sama se sebou a vlastnimi zivotnimi hodnotami a
cili;

frustrace ze ztraty smyslu zivota, prazdnota a pocity zoufalstvi ze selhani;
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e deprese, zoufalstvi z poznani, ze nic nefunguje a ze se clovek ocita ve smyslu-
prazdném vakuu, nulové sebehodnoceni, pocity ménécennosti (nic nejsem, vsechno

je marnost nad marnost),

e totalni vyCerpani — fyzické, emocionalni i mentalni. (Kfivohlavy, 1998, s. 62)

HIubsi pohled na pribéh burnout zvefejnil v roce 1997 rakousky psychoterapeut Alfred
Léngle (in Kfivohlavy, 2012), ktery tento proces rozdélil do tii fazi:

Prvni faze (faze nadSeni) se projevuje tim, ze se clovék pro néco nadchne, ma konkrétni
cil, jeho konani mu ptipada smysluplné, protoze mu usnadiuje cestu k vytéenému cili.

Smysluplnost je zde hlavnim tématem (¢loveék vi, proc je dileZité tuto praci délat).

Ve druhé fazi (faze vedlejsiho z4jmu) se z prostiedki zacind stavat cil. Jedinec je motivo-
van prostiedky (penize), které za praci ziskava, a ne samotnym cilem a jeho dosazenim.
Jeho nadSeni zac¢ina pohasinat, prestava byt tim, kym chtél byt, zapomina, ¢eho chtél do-
sdhnout. Misto zcela smysluplnych cilii nastupuji tzv. zdanlivé cile (napt. zivot podle mo-

dy, drzet krok a nebyt proti....).

Treti fazi autor nazyva ,,zivotem v popeli“. Jedinec ztraci uctu k hodnoté druhych lidi,
veci a cilt. Lidi bere jako véci €1 material, nevazi si jich. Ztraci uctu k vlastnimu Zivotu,
chova se cynicky k druhym i k sobé&, ni¢eho si nevazi, nic pro n¢ho nema hodnotu, ztraci

smysl zivota. Zivot se stavd pouhym ,,vegetovanim®.

L IL III.
t

— : : —

pocateéni nadgeni pracovni zajem nicnedélani

Obrazek 1-2 Faze procesu burnout podle A. Ldngleho
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Alfried Ldngle meél odvahu charakterizovat proces vyhorivani velice pregnantné. Pozoro-
val nejprve veliké nadseni, s nimz se vstupuje do zaméstnani. Po opadnuti nadseni se sice
v praci pokracuje, avsak do popredi motivacnich sil prichazi misto nadseni pro véc zdajem
ryze pekunidrni (penézni). Dany clovek pracuje dale, ale stale vice se ptd ,,co za to?*“ Cely

proces konci tim, Ze prestane pracovat uplné. (Kfivohlavy, 2012, s. 90)

Neékteré faze syndromu vyhoreni mohou byt na cloveku vyrazné patrné, jiné mohou byt ne-
vyrazné. Syndrom vyhoreni, pokud neni véas zpozorovan, mizZe preriist az v profesiondlni

deformaci. (Vengléarova, 2011, s. 30)
Podle modelu Wolfganga Schmidbauera ma syndrom vyhoteni tii faze:
Faze 1: Pocatecni faze

Tato faze se vyznacuje nadmérnou angazovanosti (¢asto u lidi, kteti v profesi zacinaji),
prilis aktivnim nasazenim a pocitem nepostradatelnosti. Doty¢ny Casto vzhlizi k idealizo-
vanym vzorum (napt. primaf, ktery je ,,vzdy k dispozici®). Vlastni potieby jsou popirany.
Jak v profesnim, tak i v soukromém Zzivoté ptibyva socialni izolace a strachu ze Spatného
hodnoceni. Vlastni dokonalost je vystavovana na obdiv, roste zavislost na pochvale a
uznani, coz muze vést k rivalit€¢ s ostatnimi ¢leny tymu. Zasadni je touha ziskat vedouci

postaveni a respekt.
Faze 2: Propuknuti syndromu

Dochazi k stale vétSimu rozporu mezi naroky a skuteénymi vykony. Chronicka tnava a
rostouci nechut’ vedou ke sniZzeni vykonnosti. V ptfipad¢ I¢kate je chovani k pacientim
odtazit&jsi, svétené tkoly jsou vykondvany mechanicky a neosobné. Doty¢ny mé pocit, Ze
ho vSichni vyuzivaji a Ze je svét nespravedlivy. Reakci je cynismus objevujici se v fe€iiv

jednani. (Priste zkuste vyskocit ze ctvrtého patra, treba to bude mit vetsi uspéch.)

Postupné pfibyva absenci, nemoci, autoagresivniho chovani (koufeni jedné cigarety za
druhou, nadmérna konzumace alkoholu), pocitil viny a ménécennosti. RovnéZz se stupiiuje
agresivni chovani vici koleglim i klientim, pacientim, zadkaznikiim. Za¢ina hledani obét-
niho beranka a vzhledem k nutnosti stabilizace vlastni hodnoty jsou devalvovany vykony
kolegii (pomluvy, intriky). ProtoZe neni na dohled zadné feSeni, piibyvaji rovnéz stiznosti
na instituce (napt. na zaméstnavatele, politiku apod.). PostiZzeny si vytvaii roli obéti a roste

v ném pocit kiivdy.
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Faze 3: Slabnuti vykonnosti

Vyrazn¢ se snizuje vykonnost, stale Castéji se objevuji chyby z nepozornosti. Doty¢ny za-
¢ina byt lhostejny ke kvalité své prace a zaroven klesa jeho angazovanost a zdjem. Objevu-
ji se nemoci bez jakékoli organické pticiny, napt. chronické télesné bolesti, poruchy span-
ku a nejasné problémy s obehovym systémem. Postizeny je nachylngjsi k infekcim. Roste
spotieba nikotinu, alkoholu a/nebo nejriizngjsich tablet. Clovék zcela ztratil schopnost re-
generace. V soukromém zivoté se kupi problémy, zesiluje se socialni izolace. Na realizaci
vlastnich z4jmu jiz nezbyva sila ani ¢as. Profesni sebevédomi se neustale snizuje. Tento
proces mize neziidka koncit i sebevrazdou. (Viz http://psychologie.doktorka.cz/faze-

syndromu-vyhoreni 23.3.2013.)

Vyhoteni je ¢asto dusledek ztraty zivotni rovnovahy. Ptispiva k tomu soutézivy charakter
nasi spolecnosti, jeji rychly vyvoj a tempo. Jsme vystaveni stresu jak kratkodobému, tak i
dlouhodobému, ktery vede k vyhoteni. Dliraz ve vétSiné zaméstnani se klade na uspéch,

vykon jedince a lidé se snazi drzet vysoké pracovni tempo.

1.6 Diagnostické metody
Mezinarodni klasifikace nemoci pfifazuje syndromu vyhoteni kod 10, kategorie Z 73.

Diagnostikovat syndrom vyhoteni je mozné riznymi zpisoby. Miizeme jej pozorovat jak
na sob¢ (co se se mnou déje), tak na druhych, napt. na zménach v jejich chovani. Dnes jiz

existuje fada metod, ale nejCastéji se pouzivaji dotazniky.

Dotaznikem BM (Burnout Measure), jehoZ autory jsou Pinesovd a Aronson, si miiZzeme
zm¢étit miru vlastniho psychického vyhoteni. Zkouma celkové vycerpani, a to fyzicke, psy-

chické i emocionalni. Praimérna hodnota BM je 3,3.

BM dotaznik, ktery umozituje zméfit miru vlastniho psychického vyhoteni, je zaméfen na
tf1 rizné aspekty jednoho jediného psychického jevu - celkového vycerpani. Jsou posuzo-
vany pocity fyzického, emocionédlniho a psychického vycerpani. V hodnoceni dotazniku
byl kladen daraz na vysledky faktorové analyzy, ktera ,, ukdzala, ze vyCerpani je hlavnim a
v podstaté jedinym faktorem, ktery syti tento dotaznik (69% variant.). Nejvystiznéji tento
faktor vyjadtuje vyrok: ,,Dadl to jiz nejde* Ci '“Nejsem s to jiz dale pokracovat“. (Kfivo-
hlavy, 2012, s. 52)


http://psychologie.doktorka.cz/faze-syndromu-vyhoreni%2023.3.2013
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Tento dotaznik jednoznacné koreluje s vysledky jinych psychologickych vysSetfeni. Pokud

je upfimné vyplnény, dozvi se respondent o sob¢ pravdu.

K nejpouzivanéjsim metoddm odborného vySetieni patii metoda MBI (Maslach Burnout

Investory), jejimiz autory jsou Ch. Maslachova a S. Jacksonova.

EE - emociondlni vyCerpani — ztrata chuti k zivotu, nedostatek sil, absence motivace;
DP - depersonizaci - diisledek nenapliovani potieby reciprocity;

PA - snizeny pracovni vykon vyskytujici se u lidi s nizkym sebehodnocenim.

Dotaznik typu samoobsluzné diagnostiky, tzv. PSA (Personal Subjective Analysis — rozbor
osobniho vnitiniho stavu), vytvorila ¢tvefice autord Dno Hawkins, Frank Minirth, Paul

Maier a Chris Thursman (obr. 1- 3).

Vyhodou dotazniku je jeho samovyhodnoceni respondentem. Kazdy si mize sam zjistit,

jak na tom je. Odpovédi na otazky jsou ,,ano* ¢i ,,ne.

POCITY VLASTNI HODNOTY

piné hodnotny

A zcela bezcenny

Obrazek 1-3 Pocit viastni hodnoty
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V kterémkoli okamziku je mozno se zamyslet nad tim, jak hodnotné je to, co délam a o¢ se
snazim. Vysledek je mozno zanést na stupnici pocitii viastni hodnoty, napriklad tak, Ze
v urcitém misté mezi dvema extréemy (,,citim se zcela bezcenny* a ,,citim se plné hodnot-

ny*) udélam kiizek. (Kiivohlavy, 2012, s. 57)

1.7 Prevence syndromu vyhoreni

Existuje cela fada preventivnich opatieni, mezi n€z patii napt. péce o sebe (mit se rad, pii-
jmout své pozitivni 1 negativni vlastnosti), pomoc tam, kde nase sily nestaci (znat hranice
svych schopnosti, dokazat pozadat o pomoc a nevnimat to jako své selhani), mezilidské
vztahy (socidlné podpurna sit,, 1idé naslouchajici, schopni povzbudit a fakticky i emocio-
naln¢€ pomoci v tézkych situacich), osviceni zaméstnavatelé (ohodnoceni dobré prace, pod-
pora), sebepoznadni a sebehodnoceni jako cesta k lepsSimu adaptaci a zvladani narocnych
situaci (uvédomovani si svych dobrych vlastnosti, schopnosti, nedostatki, vlastnich poci-
th), supervize (bezpecné prostiedi, podpora pracovniho rastu a zlepSeni pracovni atmosfé-
ry), osobni Zivot, pratelé, konicky (Cinnosti, které délame radi, jsou zdrojem emocnich za-
zitkl a energie), heslo prdce patii do prace (umét oddelovat pracovni zivot od Zivota ro-
dinného, tj. umét preladit myslenky z prace a naladit se na domov), dobrd télesnd kondice,

ument odpocivat. (Venglatrova, 2011, s. 33-38)

1.7.1 Jak se vyhnout syndromu vyhoreni podle Tamary a Jifiho ToSnerovych

Snizte ptili§ vysoké naroky. Kdo na sebe i druhé klade neustale piili§ vysoké naroky, vy-

stavuje se nebezpeci stresu. Pfijméte skutecnost, Ze clovek je nedokonaly a chybujici.

Nepropadejte syndromu pomocnika. Vyhnéte se nadmérné citlivosti k potfebdm druhych
lidi. Pohybujte se v rozmezi mezi souciténim a emocionalnim odstupem. Nesnazte se byt
zodpovédni za viechny a za viechno. Cim vice budete ostatnim pomahat, tim vice budou

bezmocni.

Nauéte se fikat ne. Nenechavejte se pietézovat. Reknéte ne, pokud budete citit, Ze je toho

na vas nakladano prilis. Myslete nékdy také na sebe.

Stanovte si priority. Nemusite byt vSude a vzdy. Nevyplytvejte svou energii na nescetné

aktivity. Soustfed’te se na ¢innosti, které si vyberte jako podstatné.
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Dobry plan uSetti polovinu ¢asu. Zachazejte rozumné se svym casem. Rozd¢lte si rovno-
merné praci. VEtsi tkoly si rozdé€lte na dil¢i etapy, které budete schopni zvladnout. Snazte

se vyhnout odkladéni prace.

Deélejte prestavky. Uvédomte si, Ze vaSe zasoba energie neni neomezend. Nezente se

z jedné ¢innosti do druhé.

Vyjadiujte oteviené své pocity. Pokud se vas cokoliv dotkne, dejte to najevo. Ud¢lejte to

tak, abyste sami necitlivé nezasahli druhého.

Hledejte emociondlni podporu. Sdélena bolest je polovi¢éni bolest. Najdéte si ,,vrbu®, di-

vérnika, kterému miizete oteviené vyli¢it svoje problémy.

Hledejte vécnou podporou. VSechny problémy nemuizete vyteSit sami. Neni nutné lamat si

se v§im hlavu sdm. Pohovoite si s kolegy, pozadejte je o radu a o névrhy na feSeni.

Vyvarujte se negativniho mysleni. Jakmile zabfednete do hloubani a sebelitosti, feknéte si
,»stop“. Polozte si otazku: ,,Co je na mné dobrého?* Radujte se z toho, co umite a dokazete.
Uzivejte pozitivnich stranek zivota. Vychutnavejte vSechno, co podle vas ma v Zivoté n¢-

jakou hodnotu.

Ptedchazejte komunika¢nim problémtim. Praci si dobfe pfipravte, sdélte spolupracovnikiim
i klientim hned na zacatku sva ocekéavani a cile. Vyhybejte se ukvapenym rozhodnutim,
planym slibam i vyhrazkam.

V kritickych okamzicich zachovejte rozvahu. V konfliktni situaci se nenechavejte svést
prvnim negativnim pocitem k impulsivnimu jedndni. Uvédomte si svilj manévrovaci
prostor a pfimétené zpuisoby feseni konfliktu. Konfliktni situaci mtizete vytesit i paradoxni
reakci nebo humorem.

Pouzivejte naslednou konstruktivni analyza. Projdéte si zpétné kritické situace. Analyzujte
svoje chovani, navrhnéte alternativy feseni. Zapojte do rozboru kolegyné a kolegy.
Dopliujte energii. Vase prace neni pupek svéta. Vyrovnavejte pracovni zatéz potiebnou
mirou odpoc¢inku. Vénujte se Cinnostem a vztahtim, pti kterych se citite dobfe a které vas
naplnuji. Osvojte si relaxacni techniky.

Vyhledéavejte vécné vyzvy. Bud'te otevieni novym zkuSenostem, dale se ucte a vzdelavejte.

Rozsifovani obzoru a repertoaru komunikacnich technik zlepsuje schopnost zvladat stres.
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Vyuzivejte nabidek pomoci. Jestlize mate pocit, Ze v kritickych situacich nereagujete
dobie, méli byste se snazit zménit své chovani. Ptihlaste se do vhodného vycviku, zorgani-

zujte mezi kolegy diskusni skupiny, poZzadujte na nadtizenych supervizi své prace.

Zajimejte se o své zdravi. Berte vazné varovné signaly svého téla. Zmirnéte pracovni nasa-

zeni, doptavejte si dostatek spanku, zdrave se stravujte, sportujte, udélejte si radost.

1.7.2 Zakladni rady prevence vyhoreni uvedené J. Kfivohlavym

Uvédomte si, Ze vaSim tkolem je jen pomahat druhym lidem, a ne je zcela zménit. Zmé&nit

muzete jen samy sebe, ne druhého ¢lovéka.

Druhym lidem — svym spolupracovnikiim i vedeni — bud’te oporou a povzbuzenim, nebojte

se je pochvalit, kdyzZ si to i jen tfeba trochu zasluhuji.

Zkuste poznat, jaky je rozdil mezi dvéma druhy nafikéni - mezi tim, které¢ zhorSuje beztak

vvvvv

Kdyz jdete z prace dom, soustied’te se na néco pe¢kného a dobrého, co se vam podafilo.
Vyuzivejte pravidelné¢ povzbuzujiciho vlivu ptatelskych vztahi v pracovnim kolektivu 1
v jeho vedeni jako zdroje socidlni opory, jistoty a nadéjného smétovani Zivota.

Ve chvilich prestavek a volna, kdy pfijdete do styku se svymi kolegy, se vyhybejte jaké-
mukoliv rozhovoru o ufednich vécech a o problémech v zaméstnani. Odpocinte si tim, ze

budete hovofit o vécech netykajicich se vaSeho ufedniho styku.

Naucte se tikat radé€ji ,,rozhodl jsem se*, nez ,musim* nebo ,,mam povinnost ¢i ,,mél

bych*. Podobné¢ se naucte fikat rad&ji ,,nechci* nez ,,nemohu‘. Pomaha to.

Naucte se tikat nejen ,,ano®, ale i ,,ne*“. Pokud nikdy neteknete ,,ne*, jakou hodnotu ma pak

vase ,,ano*?

Planujte si ptedem chvile ,,até¢ku‘ béhem tydne a nedovolte, aby vdm néco ¢1 nékdo tuto

radost prekazil. (Kfivohlavy, 2003, s. 119)
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Védecky ovéiené a velmi piinosné jsou relaxace. Existuje Sest typl relaxace popsanych

Stockem.

e Autogenni trénink podle Schultze

e Uvolnéni svalt podle Jacobsona

e Asijské techniky jako joga, tai chi, ¢chi-kung,
e (Auto)hypnodza

e (Nenabozenska) meditace, tzv. bd€lé snéni

¢ Biofeedback neboli biologicka zpétna vazba
(Stock, 2010, s. 70)

Sami si mizeme vyzkouSet cviceni, které patii do oblasti autohypnozy. Pravidelnym cvi-
¢enim se uvolnime a zapomeneme na kazdodenni starosti. Text si mizeme nahrat nebo
nam ho muze nekdo piedcitat. Pro lepsi prozitek doporucuji i tichou relaxa¢ni hudbu. Po-
dobnou zkusenost jsem méla moznost prozit osobn¢ na Skoleni pro teamleadry a citila jsem

jako znovuzrozena.

Pohodiné se na Zidli oprete a vnimejte, kde a na cem sedite. Zamérte se na své ruce, na
jejich kontakt s podlozkou i na svad zada, jak se dotykaji opéradla. Nyni se soustiedte na
sviij dech. Nikam nespéchejte. Svou pozornost smeérujte do svého nitra. Védomé se nékoli-
krat po sobé nadechnéte a vydechnéte. Sledujte, jak se vase bricho pri nadechu zveda a pri
vydechu se vraci zpét. Pokud chcete, zaviete oci. Predstavte si, ze s kazdym nadechem do
vaseho téla proudi blahoddrna energie, kterda vam dodava silu. S vydechem se naopak zba-
vujete napéti, stresu a tlaku a propadate se hloubéji do podlozky. S kazdym ndadechem a
ti. Celkové jste se zklidnili a postupné ve vas narusta pocit vnitini rovnovahy. Vase télo je
nyni v bezpeci a vy se miizete v myslenkach vydat na néjaké jiné misto, kde se citite dobre.
Misto, které dobre znate, nebo které jste si vysnili ve své fantazii. Zde miizete ziistat libo-

volné dlouho a potom, az nastane cas, vrdtite se zpét na svou zidli. (Stock, 2010, s. 72)

Dalsi relaxacni techniky jsou uvedeny v piiloze ¢islo 3.
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Zcela souhlasim s nazorem J. Ktivohlavého, ktery piSe ve své knize Jak neztratit nadSeni o

naprosté nutnosti informovat zaméstnance, ktefi jsou syndromu vyhoteni vystaveni.

Tito pracovnici by méli byt seznameni s problematikou stresu a syndromu vyhoreni. Méli
by védet, co je to stres a burnout, jak tento proces startuje a ¢im je ovliviiovan, jaké ma
priznaky, jak se mu branit a predchdazet. Méli by se dale seznamit s moznostmi, které orga-
nizace s ohledem na prevenci ma pro zlepSovani pracovnich podminek. Méli by poznat, jak
Jje mozno podporovat a rozvijet struktury socialni opory v ramci dané organizace. Méli by
vedet, jak je za tim ucelem mozno vyuzivat porad, konferenci, odborného Skoleni atp. Méli
by se seznamit s charakteristikami socidalni komunikace, které ovliviiuji evalvaci a devalva-
ci. Meéli by se ucit umét hovorit a jednat evalvacné. Meli by se ucit rozeznavat dobré a
Spatné mezilidské vztahy a posilovat pozitivni projevy chovani na svém pracovisti. Vycvik
by se mél v tomto ohledu zabyvat i supervizi — tvorivou a podnétnou kritikou a potrebnou

davkou vyjadrovani uznani podrizenym. (Ktivohlavy, 1998. s. 107).

Zamg¢stnavatel by se mél o problematiku syndromu vyhoieni a jeho prevenci rovnéz zaji-
mat, nebot’ tak mlze snizit fluktuaci a nemocnost zaméstnanct. Dilezité je 1 zaméteni na
programy osobniho rozvoje, pracovni poradenstvi, tymovou spolupraci a na celkovou spo-

kojenost zaméstnancii (s nadtizenymi, spolupracovniky, s ohodnocenim apod.).

Kapitola o syndromu vyhoteni popisuje nejen, jaké jsou jeho hlavni pfiznaky a faze, ale
zaméfuje se 1 na prevenci, ktera je velmi dilezita. Pracovnici casto prevenci podcenuji, coz
muze vést k vyhoteni. DileZzité je naucit se jak asertivnimu chovani, tak odpocinku a rela-
xaci. Kdyz se budeme ftidit pravidly prevence, mizeme byt spokojeni a Stastni jak

v pracovnim, tak i v osobnim Zivot¢.
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2 OPERATORI ZAKAZNICKE LINKY A VYHORENI

Call centra jsou soucasti naseho zivota a a€ jsme do nich nikdy fyzicky nevkrocili, jsme na
nich zavisli, aniz si to uvédomujeme. Pti dopravni nehod¢ automaticky volame na linku
158 a dovolame se do call centra, kde ndm poradi, co mame d¢lat. Jestlize potfebujeme
informace o cenach elektrické energie nebo nam nejde elektiina, zavolame na energetickou

spolecnost a opét hovotime s operatorem call centra.

Call centrum je vétSinou oddéleni v ramei dané spole¢nosti, kde se vytizuji telefonické
pozadavky zakaznikl (klientl). Pokud call centrum mtize kromé telefonickych pozadavki

vyfizovat také e-maily, faxy nebo SMS zpravy, hovotime o kontaktnim centru.
Call centra mizeme rozdélit podle nabizenych sluzeb:

¢ Informacni call centrum plni pouze informacni funkci pro vefejnost (napt. infor-

mace o telefonnich ¢islech).

e Transakéni call centrum je zaméteno na prodej, vymahani pohledévek a ptipadné

marketingovy prizkum.
e Servisni call centrum se specializuje na péci o zadkaznika.

e Prodejni call centrum ziskava aktivni ¢i pasivni formou potencialni zdkazniky a

presvédcuje je ke koupi produktu ¢i sluzeb.
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Obrazek 2-1 Organizacni struktura call centra spolecnosti E.ON Ceskd republika

Call centrum spole¢nosti E.ON Ceska republika méa 7 oddéleni, ktera jsou rozdélena podle
¢innosti a typu obsluhy zékazniki. Pracuje zde celkem 208 zaméstnanctl.

Active call — aktivni komunikace smérem ven z firmy k zakaznikovi, nabidka novych pro-
duktt.

Zakaznicka linka Elektfina — obsluha zédkazniki komodity elektiina. Piijem a vyfizeni
zakaznickych pozadavku telefonicky, e-mailem nebo korespondenc¢né.

Zakaznicka linka Plyn - obsluha zdkazniki komodity plyn. Pfijem a vyfizeni zdkaznic-
kych pozadavki telefonicky, e-mailem nebo korespondencné.

Business line - obsluha individuélnich zakazniki komodity elektfina i plyn. Piijem a vyii-
zeni zékaznickych pozadavkl telefonicky, e-mailem nebo korespondencné.

Poradenské centrum — osobni poradenstvi, konzultace se zékazniky.

Poruchova linka - obsluha zakaznikd komodity elektfina. Pfijem a vyfizeni technickych
pozadavk, hlaSeni poruch a bezproudi.

Podpora a Fizeni call centra — zajiSténi technické, provozni a informacni podpory vSech
vyse uvedenych odd¢€leni.
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Pracovni pozice operator (konzultant, poradce, agent) call centra neni na spoleCenském
zebticku dostatecné ocenovana, coz je zcela neopodstatnéné. Operéator je tzv. vstupni bra-
nou do spole¢nosti a rozhodujicim ¢lankem pro spojeni zdkaznika se spolecnosti, reprezen-
tuje spolecnost a je prvnim, s kym se zdkaznik setkava. Béhem své pracovni doby vyftidi
velké mnozstvi zdkaznickych pozadavki, a mize tak velmi vyrazné ovlivnit povédomi o
firmé. Podle mého nazoru je pozice operatora zakaznické linky obtizna a naro¢na profese
vyzadujici odborné znalosti, odpovédnost, empatii, uméni aktivniho naslouchani, schop-
nost spravné klast otazky pro vyhodnoceni pozadavku zdkaznika a adekvatné reagovat na
nestandardni komunikaci se zdkaznikem, se kterym operator fesi nepiijemné situace, stiz-
nosti, reklamace, pohledavky apod. Na pracovniky jsou kladeny vysoké naroky. Zakaznik
ocekava pii svém telefonickém kontaktu s call centrem profesionélni jednéni kazdého ope-
ratora, hlas v telefonu mu pomaha fesit jeho momentélni situaci, aniz by opustil sviij do-
mov a musel navstivit kontaktni misto. Prace v call centru zahrnuje velkou skalu ¢innosti

spojenych s obsluhou jak smérem do firmy, tak smérem ven.

Pozadavky na operatora zdkaznické linky a popis jeho ¢innosti ve spolecnosti EON:

Znalosti a dovednosti

e StredoSkolské vzdélani s maturitou;

e dobra uzivatelska znalost MS Office;

e znalost SAP CRM/ISU;

e vSeobecny rozhled;

e znalost ciziho jazyka;

e odpovidajici hlasova dispozice a vyslovnost;
o dobra troven slovni a pisemné komunikace;
e odpovédnost a preciznost;

e predpoklady pro tymovou praci;

e vysoké pracovni nasazeni;

e ochota se dale vzdélavat.
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Popis ¢innosti operatora

e Operator pfijima a vyfizuje pozadavky zédkazniki prostfednictvim telefonu a e-
mailu;

e poskytuje zdkazniklim informace o fakturach, platbach, cenach elektrické energie a
plynu, pohledavkach, sazbach, produktech, atd.;

e provadi opravy a zmény smlouvy zdkaznika;

e vyhotovuje a zasild zakaznikiim navrhy smluv o dodavce elektrické energie nebo
plynu na zaklad€ pozadavku zakaznika dle platnych internich a externich ptredpist
a legislativnich norem;

e udrZuje a rozviji obchodni vztahy;

e pracuje ve dvousménném provozu (provozni doba v pracovni dny 7.00 — 20.00 h).

Praci operatora call centra nemiize vykonavat kdokoliv. Operatofi pracuji denn¢ pod tla-
kem, musi vyfidit co nejvice zdkaznickych pozadavku telefonickych i pisemnych, denné
fesi standardni i nestandardni pozadavky pifijemnych i neptijemnych zékaznikd, jsou zde
pro kazdého ,,jedine¢ného* zakaznika, aby mu pomohli, poradili a vyftesili danou situaci.

Takova dlouhodoba psychicka zatéz mize vést k syndromu vyhoteni.

2.1 Socialni prostredi

Prostiedi je vSeobecné zndmym a uzivanym pojmem. Jde o pfedméty a jevy existujici ko-

lem nds, nezavisle na naSem védomi, tedy o urcity prostor, o objektivni realitu.

Socialni prosttedi je integrovany socialni systém tvoieny lidmi, jejich vztahy a spoleCnymi
aktivitami a produkty téchto vztahl a aktivit. Kazda firma ma své socialni prostfedi, které
muze byt nékdy zaménovano za firemni kulturu, coz jsou vSak odlisné pojmy. Kultura je
soubor zvyklosti, ptedpist, formalnich i neformalnich tradic existujici v organizaci. Soci-
alni prostiedi zahrnuje to, jak se lidé v organizaci citi, jak se zaméstnanciim ve firm¢ zije.
Zadny zaméstnavatel nemize svym zaméstnanctim nafidit, aby byli §tastni a véfili své
praci.

Prace uspokojuje nejen ekonomickeé, ale i socidlni potreby lidi — v praci se lidé setkavaji a
vzdjemnou interakci prohlubuji své spolecenské kontakty, prace klade na lidi pozadavek

vzdjemné komunikace spoluprace. (Novy, Surynek, 2006, s. 126)
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Mezi zaméstnanci by mél fungovat harmonicky a ptatelsky vztah, vstiicnost, spoluprace a
otevienost. Zameéstnanci by se méli do prace tésit, meéli by se snazit se podat vysoky vykon,
méli by byt motivovani a neméli by si praci nosit s sebou domti. Ale ne vzdy tomu tak je,
v kazdém pracovnim prostiedi dochéazi diive ¢i pozdé€ji k problémovym situacim, konflik-
tim nebo potizim.

Je vhodné vytvorit atmosféru otevienosti a ditvéry mezi vedoucimi a radovymi pracovniky.
Moznost sdeélit své nazory, pripominky, obavy, nespokojenost nekomu, koho povazujeme za
kompetentniho k odstranéni ¢i zmirnéni problému, védet, ze budeme pozorné vyslechnuti,

patii k velmi efektivnim nastrojiim eliminace konfliktii. (Koubek, 2007, s. 317)

Dalsim dilezitym clankem je vztah s nadiizenym. Pracovnik by mél od svého vedouciho
citit podporu, komunikovat s nim, zpétnou vazbu dostavat pravidelné, a ne teprve tehdy, az

se ,,néco déje”.
Vztahy na pracovisti jsou také faktorem pro vznik burnout.

Jev syndromu vyhoreni ma blizko k nespokojenosti. Pravé vzdjemné pracovni vztahy mezi
lidmi ovliviwuji pracovni spokojenost ¢i nespokojenost. Ve vztazich mezi lidmi miizeme sle-
dovat vyskyt urcitych priznakii ¢i bolesti v socialni interakci. Takovymi priznaky mezilid-
skych vztahii mohou byt napr. nepratelské (hostilni) agresivni projevy, ponizovani na roz-
dil od projevii uznani, projevy zneuziti moci, nasilnosti, urdzky, necestné zpiisoby jednani,
nespravedinost v jednani, povySenost v chovani, projevy divery a nedivery, vztah slibu a

Jjejich dodrzovani, hadky, konflikty, krize apod. (Kiivohlavy, J., 1998, str. 101 - 102)

Rizikova pracovisté jsou podle Matouska (2003) ta pracoviste, kde
e neni vénovana pozornost potfebam zaméstnanciim;
¢ novi zaméstnanci nejsou zacviceni star§imi zkuSenymi pracovniky;
e neexistuji plany osobniho rozvoje;
e zcela chybi supervize;

e pracovnik nema pfilezitost sdélit nékomu kompetentnimu, Ze ve své ¢innosti narazil

na potize, a poradit se s nim,;

e vladne soupetiva atmosféra;
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e jsou Casté konflikty;
e je silna byrokraticka kontrola chovani zaméstnanci.

Socialni prostfedi ¢loveéka zahrnuje zivotni a pracovni podminky, Groven piijmu, vzdélani
a také spoleCenstvi, jehoz je ¢lovek soucasti. VSechny tyto prvky maji velky vliv na zdra-

Vi.

2.2 Podminky na pracovisti

Pracovnim prostfedi mtize byt misto (lokalita) nebo podminky na pracovisti. V praci travi
zaméstnanci podstatnou ¢ast dne, a proto by se mélo ptihliZzet i na jejich potieby. Mé&li by
mit takové pracovni prostiedi, ve kterém se citi dobie, kam radi chodi. Rada vyzkumi
prokazala, ze pracovni vykonnost zaméstnanct klesé, pokud jsou na pracovisti vytvoreny
nevhodné podminky, jako napt. hluk, Spatné osvétleni, nevhodna teplota, vlhkost a jiné.
Podminky na pracovisti jsou upraveny nafizenim vlady ¢. 68/2012 Sb. a ¢. 93/2012 Sb.,

kterym se stanovi podminky ochrany zdravi pfi praci.

Réda bych zminila i dalsi faktory, které povazuji v souvislosti se syndromem vyhoteni za
dulezité.
Pracovni prostory a soukromi

V navaznosti na trendy ze zahrani¢ni se setkavdme v call centrech s velkoprostorovymi
kancelafemi neboli open-space prostorami, kde pracuje vice pracovnikli. Ackoliv jde o
velké prostory, kazdy pracovnik by zde mél mit pocit soukromi, mit moznost si pracoviste

zptijemnit, napt. obrazkem svych blizkych, kvétinou, suvenyrem z dovolené apod.
Hluk na pracovisti

Sam operator vytvaii hluk, ktery pro n¢j vSak neni tolik rusivy jako hluk, ktery vytvareji
okolni pracovnici. Miru hluku lze odstranit spravnym ¢lenénim pracovniho prostou, opera-
tofi by méli byt oddé€leni hlukovou sténou, mit kvalitni technické vybaveni (ndhlavni tele-
fonni soupravy) a spravné je pouzivat. Ve stropech mohou byt specialni tlumici materialy.
Akustiku mohou zlepSit 1 napf. koberec ¢i zidle s m&€kkymi sedadly. Limit hluku

v kancelafi by nemél presahnout mez 65 dB.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 40

Osvétleni pracovniho mista

Svétlo a dobré svételné podminky jsou faktorem, kterym mulzeme snizit pracovni zatéz.
Spatna je jak nizkd, tak pfili§ vysoka intenzita osvétleni a pfechody mezi nimi. Clovék pfi-
jima zrakem 90 % informaci. Pti $patném osvétleni se objevuji ptiznaky Gnavy, pfi sprav-

ném osvétleni jsou pracovnici Cili, aktivni a dosahuji dobrych pracovnich vysledki.
Barva interiéru

Celkovy dojem z pracovniho prostedi spoluutvaii rovnéz barevné provedeni. Clovék zra-
kem rozlisi az 150 barevnych odstinti. Teplé barvy (napf. Cervend, oranzova a zlutd) maji
povzbuzujici a aktivizujici G€inky, naopak studené barvy (napf. modra, zelend) vyvolavaji

zklidiujici a ochlazujici pocit.
Klimatické podminky — teplota, vlhkost

Na pracovisti musi byt zajiStény optimalni klimatické podminky v 1ét€ i v zimé¢. Teplota
v kancelarich by méla byt 20 — 28 °C, optimdlni je 22 + 2 °C. Vysoké teploty zpiisobuji
nadmérnou unavu, bolest hlavy, zavraté, pokles vykonnosti a soustfedénosti. Pred pfimym
slune¢nim svétlem by nas mély chréanit zaluzie, rolety nebo netermalni skla. Klimatizace
by méla byt umisténa tak, aby nedochazelo k pfimému ochlazovani zaméstnance.
V klimatizovanych kancelatich se miize objevit tzv. sick-building syndrome (syndrom ne-
mocnych budov). Lidé mohou pocitovat drazdéni o¢i a krku, vyrazny pocit suchosti sliz-
nic, bolesti hlavy, nesoustfedénost, denni ospalost. Vlhkost vzduchu by méla byt v rozmezi
30 — 70 %. Pokud je vlhkost nizsi nez 20 %, naptiklad v zimnim obdobi, kdy se topi, je
vhodné vlhkost zvysit pomoci zvlh¢ovact vzduchu. Tepelné podminky maji mnohem vétsi
vliv na subjektivni pocit pohody ¢loveka, na miru odpocinku i na skutecnou produktivitu
prace nez nezadouci Skodliviny ¢i obtézujici hluk.

Legislativa

Zakon ¢. 2/1993 Sb.

Listina zakladnich prav a svobod, Hlava 1V, ¢l. 28: Zaméstnanci maji pravo na spravedli-

vou odménu za prdci a na uspokojivé pracovni podminky.

Zakonik prace § 35, odst. 1 pism. a): Zaméstnavateli je uloZzeno kromé jiného vytvairet
podminky pro uspéesné plnéni pracovnich ukolii a dodrzovat ostatni pracovni podminky

stanovené pravnimi predpisy nebo kolektivni nebo pracovni smlouvou.
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Domnivam se, ze pracovni prostfedi call centra, ve kterém pracuji, je skute¢né nadstan-
dardni. Operatofi jsou rozmisténi ve tfech patrech budovy, v kazdém patfe je maximalné
40 operatori. Zatimco v nekterych jinych call centrech se n¢kolik pracovniki stfidé u jed-
noho pracovniho mista, v call centru E.ON maji operatofi sva stabilni mista, kterd jsou
usporadana do tzv. hnizd (viz obr. 2). V kazdém hnizdé¢ jsou 4 operatoti oddéleni od okoli
hlukovou sténou. Kazdé pracovni misto je vybaveno kvalitni ndhlavni telefonni soupravou,
pro lepsi komfort pii obsluze maji operatofi dvoumonitorova pracovisté a pohodlné zdra-
votni zidle. Sami operatofi se podileli na vybéru barvy interiéru, maji své tymové nasténky,

kde jsou fotografie a informace jak z pracovniho, tak i ze soukromého Zivota.

Obrazek 2-2 Usporadani pracovnich mist v CC E.ON

2.3 Organizace prace

Organizace prace je ucelenym souborem vzajemné souvisejicich technicko-organizacnich,
ekonomickych a vychovnych opatfeni, ktera zabezpecuji planovité a efektivni vyuZzivani
pracovnich sil pfi dané technické trovni podniku. Cilem organizace prace je zabezpeCovat
neustalé zvySovani produktivity prace. Organizace, firma nebo ufad je spolecenstvi vza-
jemné¢ spolupracujicich lidi, v némz kazdy pracovnik mé urc¢itou pozici, ve které hraje svou

roli. Ma zodpovédnost, kompetenci, poslani a svym dilem se podili na efektivité prace.
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Organizace prace v call centu energetické spolecnosti E.ON

Provozni doba call centra je od 7:00 do 20:00 hodin, poruchova sluzba pracuje non stop.
Pro zajisténi dostate¢ného mnoZstvi operatorti béhem provozni doby je stanoven plan pra-
covnich smén, ktery maji zaméstnanci na dané obdobi k dispozici v ptedstihu. Nastupy do
zaméstnani jsou v pilhodinovych intervalech, napt. sména 7:00 — 15:00, 7:30 — 15:30 atd.,
posledni sména je od 12:00 do 20:00 hodin. V harmonogramu smén maji jednotlivi opera-
tof1 naplanované celodenni aktivity, které se v priibéhu dne stfidaji — prace na telefonu, e-
maily, zpracovani pisemnosti, pfestavky, obéd a nepfitomnost (viz obrazek ¢. 2-3). Pra-
covni smény si mohou meénit s jinymi operatory.
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Obrazek 2-3 Plan celodennich aktivit jednotlivych operatorii
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Provozni situaci idi tzv. dispecer. Roli dispecera zastava kazdy tyden jeden z vedoucich,
ktery operativné tidi kapacity a podle potfeby méni naplanované ¢innosti k zajisténi aktu-

alni obsluhy zdkaznik.

Ve vétsing call center existuje specificky systém zaSkolovani pracovnikli a adaptaéni pro-

ces pro novacky. Podobny model madme nastaveny i v nasem call centru.

Po nastupu do firmy se novacek seznami se zakladnimi informacemi k bezpecnosti prace,
s ndplni své prace, s ¢innostmi ve firm& a nasledné je zafazen do tzv. adaptacniho procesu.
Adaptacni proces pomaha novému pracovnikovi vytvofit takové podminky, aby zvladl
svoji praci na novém pracovisti, vzil se do existujiciho systému mezilidskych vztaht a pii-
jal hodnoty a tradice firmy. Pti adapta¢nim procesu dochazi k uvedeni nového zaméstnan-
ce do pracovnich Cinnosti, jeho sezndmeni s firmou, pracoviStém, podminkami prace a

spolupracovniky.
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Pro dosazeni optimalniho vysledku adaptacniho procesu mame k dispozici:
e Adaptacni plan;
e jasné definice roli a odpovédnosti;
e Skoleni potfebnd k vykonu prace operatora;
e oboustrannou zpétnou vazbu.

Po zaskoleni se pracovnik dostava na linku, kde zacina obsluhovat zakazniky. Zpocatku
mu je poskytovana pomoc supervizorem nebo vedoucim. Pracovnik ma od svého vedouci-
ho pravidelnou zpétnou vazbu, zda splnil zadané tikoly, jestli jeho hovory byly v poradku,

co muze zméenit, kam se posunout.

Pracovnici call centra se pribézné skoli v oblasti novych produktii, postupii a zmén. Mimo

toto standardni vzdélavani probihaji i dalsi Skoleni, ktera rozvijeji dovednosti zaméstnanc.

Skoleni realizovana v call centru spole¢nosti E.ON Ceska republika v roce 2012

Prodejni dovednosti — Active call

Retence - Active call

Efektivni fizeni hovoru — vedouci tymut

Pisemné dovednosti — vedouci tymu

Excel II — Business line

Trénink manazerskych dovednosti — vedouci tymi
Komunikace I - operatofi

Koucink - vedouci tymt

Koucink — vybrani operatoti

Obrana proti manipulaci — vedouci tymu + operatoti
Anglicky jazyk — vedouci tymu + vybrani operatofi
ABC Plyn - operatofti

Odborné konference — vedouci tymi

Riziko vzniku syndromu vyhoteni je mozné snizit nejen spravnou a efektivni organizaci,
nybrz i dodrzovanim néckolika elementdrnich zasad, napf. pracovnikiim co nejpfesnéji

ujasnit, jaké ukoly se od nich o&ekavaji a jaké jsou jejich kompetence. Ukoly pak je nutné
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zadavat s ohledem na moznosti jednotlivych zaméstnancii tak, aby nedochézelo k jejich
pretézovani. Vedouci pracovnik by mél zaméstnancim dusledné poskytovat zpétnou vaz-
bu, pribézné kontrolovat, zda a jak byly ukoly splnény, a zajistit dostatek informaci ke
splnéni pracovnich ukold. Tam, kde je to mozné, se doporucuje sttidani pracovnich ¢innos-
ti, aby nedochézelo k ruting, ktera je pricinou chybovosti, nesoustfedénosti, poklesu vy-

konnosti, pocitu nudy apod.
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II. PRAKTICKA CAST
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3 EMPIRICKY VYZKUM

Pro ucely vyzkumu jsem se rozhodla oslovit pracovniky call centra energetické spole¢nosti
E.ON Ceska republika, s.r.0. Toto call centrum obsluhuje zakazniky - odbératele elektiiny
1 zemniho plynu. Telefonaty jsou jak pasivni, tak aktivni. Jedno samostatné oddéleni ob-
sluhuje vyznamné zakazniky, druhé je vyhrazeno poruchové sluzbg. V call centru pracuje
126 kmenovych zaméstnancti, 76 externich zaméstnancti a 6 brigaddnikii. Rozd¢leni call

centra podle po¢tu zaméstnanct zachycuje nasledujici graf.

W Zakaznicka linka Elektrina
W Zakaznickalinka Plyn

= Business line

W Poruchovasluiba

m Activa call

® Poradenské centrum

® Podipora a fizeni call centra

Obrazek 3-1 Rozdéleni call centra podle poctu zaméstnancii

3.1 Priprava — cil, ukoly, hypotézy, pouzité metody

Pro kvantitativni vyzkum jsem se rozhodla z diivodu vyS§siho poctu respondentii a pouZzila
jsem tzv. dotaznikové Setfeni. Dotaznik byl pfedem piipraveny, systematicky sefazeny a
respondenti na n¢j odpovidali pisemné. Otazky v dotazniku byly sestaveny na zakladé po-
zorovani a zkuSenosti s pracovnim prostiedim. Srozumitelnost dotazniku jsem si ovéfila u
nékolika ndhodné vybranych pracovnikii. Na zaklad¢ jejich ptipominek byly v dotazniku

provedeny drobné Gpravy. Dotaznik byl anonymni a obsahoval nasledujici typy otazek:

e Uzaviené otazKy nabizejici n¢kolik variant odpovédi: dichotomické (ano, ne), tri-
chotomické (ano, ne, nevim), vybérové (napt. vzdélani zdkladni, stredoskolské, vy-

sokoskolské), vyctové (sport, kultura, rodina apod.).
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e Otevirené otazky nabizejici respondentovi moznost vyjadrit se vlastnimi slovy

podle svého uvazeni.

o Skalové otazky jako nejvhodngjsi nastroj pro méfeni nazori a postoji, protoze je

1ze jednoduse vyhodnotit a statisticky analyzovat.

Pti sestavovani dotazniku jsem hledala odpovéd’ na zésadni otazku: Vyskytuje se syndrom
vyhoteni u operatorti obsluhujicich zakaznickou linku v call centru spole¢nosti E.ON Ces-

cey

ka republika a existuje jeho souvislost se socialnim prostfedim, v némz operatoti ziji?

3.2 Dotaznik

Pro svou praci jsem zvolila metodu kvantitativniho vyzkumu prostfednictvim anonymniho
dotazniku, jenz byl rozd€len do péti Casti. Prvni tfi otazky slouzily k identifikaci respon-
denta. Druha ¢ast byla zaméfena na vzdé€lani a préci v call centru, tieti ¢ast dotazniku se
zaméfovala na fyzické pfiznaky syndromu vyhofeni a nemocnost. Ctvrta &ast se pak tykala
mimopracovnich aktivit a posledni ¢ast byla zaméfena na spokojenost operatori

v zameéstnani.

3.3 Vyhodnoceni, analyza a interpretace vysledku

Pro sviij vyzkum jsem si vybrala respondenty ze zdkaznické linky Elektiina a zakaznické
linky Plyn.

O vyplnéni dotazniku jsem poZéadala 100 pracovnikd, zpét se jich vratilo 70 (70% uspés-
nost).

Na tomto misté bych rada podé€kovala vedoucim tymu z obou zdkaznickych linek za skvé-

lou organizaci a operatorim za ¢as, ktery vyplnéni dotazniku vénovali.
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3.3.1 Interpretace odpovédi

1. Vék respondenti

Respondenty jsem rozdélila z divodu zachovani vétsi anonymity do péti vékovych skupin
(viz tab. 3-1). Nejpocetnéji zastoupenou veékovou skupinu tvofili respondenti do 25 let (39
%). Druhou nejpocetnéjsi skupinou byli respondenti ve véku 25 — 29 let (33 %). V17 %
tvoftili respondenti skupinu ve v€ku 30 — 39 let. Nejméné zastoupenou vekovou skupinou
byli respondenti nad 50 let, a to pouhé 1 %. Z vysledku je zfejmé, Ze jde o call centrum
mladych lidi. Domnivam se, Ze pracovni pozice operatora je dobry odrazovy mustek pro

dalsi kariéru.

Absolutni Cetnost Relativni ¢etnost
Do 25 let 27 39 %
25-29 let 23 33 %
30 - 39 let 12 17 %
40 - 49 let 7 10 %
nad 50 let 1 1%

Tabulka 3-1 Vékové slozeni respondenti

0

25

20

15

10

| |

0 T
da 25 let 25- 39 |et 30 - 29 et - 49 |ot fiad 50 let

Obrazek 3-2 Vekové sloZeni respondenti
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2. Pohlavi respondentii

Druhé otazka zjistovala zastoupeni Zen a muzii na pracovni pozici pracovnika call centra
(viz obr. 3- 3). Jak z vysledki vyplyva, vétsi cast pracovnikil je zastoupena Zenami, a to 93

%. Zastoupeni muzl je jen 7%. Jde vyrazné o Zensky kolektiv.

B Muzi

m Zeny

Obrazek 3-3 Respondenti podle pohlavi

3. Rodinny stav

Z vysledki zjistovani vyplynulo, Ze 54 osob je svobodnych, coz je 77 %. 16 respondent,
tedy 23 %, jsou vdané Zeny. To koresponduje i1 s v€kovym rozloZenim. V dne$ni sobé& se
mladi lidé vénuji praci, zdbave, cestovani 1 vzdélavani, maji rozséhlou sit’ pratel a do man-

zelstvi vstupuji pozdéji, nez tomu bylo u starSich generaci.

4. Dosazené ukoncené vzdélani

Podminkou pro pfijeti pracovnika na pozici operator call centra je dokoncené stfedoskol-
ské vzdélani. 63 respondentl (90 %) ma stiedoSkolské vzdélani, 4 respondenti (6 %) maji
vy$$i odborné vzdélani a 3 respondenti (4 %) maji vzdélani vysokoskolské. Mlady kolek-
tiv s nizkym poctem vysokoSkolsky vzdélanych respondenti muze byt motivatorem

k dalSimu vzdélavani.
5. Délka prace v call centru

Podle obecnych vyzkumi nastava u operatora vyhoteni v priméru po cca po 24 mésicich.

Syndrom vyhoteni se vétSinou rozviji za 2 az 5 rokl po nastupu do zaméstnani. V posuzo-
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vaném call centru je primérnéd délka prace 39 mésict, pficemz nejkratsi obdobi na pozici

operatora jsou 3 meésice a nejdelsi 120 mésict.
6. Prace na podobné pozici v jiném CC
56 respondentil (80 %) neuvadi Zadnou piedchozi zkuSenost z praci v call centru, 14 re-

spondentl (20 %) mé piedchozi zkusenost s praci v jiném CC s primérnou délkou 8 mési-

ct. Vétsinou Slo o aktivni call centrum, kde je naro¢nost prace vétsi nez na pasivni obsluze.

7. Naplnila se Vase ofekavani, ktera jste mél/a pFi nastupu na tuto pozici?

Vysledek (viz tab. 3-2) sice povazuji za uspokojivy, piesto vSak nabizi zaméstnavateli na-

mét k zamysleni.

Absolutni ¢etnost | Relativni Cetnost
Ano, jsem spokojen/a 29 41%
V nékterych vécech jsem mél/a jinou predstavu 41 59%
Ne, mél/a jsem jinou piedstavu 0 0%

Tabulka 3-2 Naplnéni piivodnich ocekavani
8. Vzdélani

Respondenti odpovidali na otazku, o jaké dalSi formy vzdélavani maji zajem, pficemz si

mohli vybrat z vice moznosti.

56 osob (80 %) ma zajem o jazykové kurzy, 24 osob (34 %) projevilo zajem o komunikac-
ni dovednosti, 13 osob (19 %) by se rado zucastnilo skoleni na relaxaci a regeneraci, 3 1idé
(4 %) by uvitali $koleni v oblasti psychologie a stresu nebo studium na VS. Skoleni je v
call centru vénovana velkd pozornost. Kromé produktovych, technickych ¢i systémovych

probihaji i $koleni rozvojova a komunikacni.

9. Predstavte si prosim situaci, kdy ukon¢ite neprijemny hovor se zakaznikem.

Popiste, jaké jsou VaSe reakce a jak dlouho se hovorem zabyvite.

Vétsina respondenti odpovédéla, ze se nepiijemnym hovorem dale nezabyvaji a soustiedi
se na dalsi hovor. Néktefi respondenti maji potiebu podélit se o zazitek s kolegou, jini si
v duchu zanadévaji a pochvali se, jak hovor zvladli. Je vidét, Ze se se stresovou situaci vy-
rovnaji jako profesionalové. Jeden respondent popsal velmi expresivnim vyrazem, ze byl
z neptijemného hovoru ptl dne rozcileny, a jeden respondent se hovorem ,, trapil “ cely

den.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 51

10. Vyskytly se u Vas v posledni dobé nékteré z fyzickych priznaki syndromu vy-

horeni?

Vétsina respondentil si stéZuje na bolest zad. Protoze prace operatora je sedavé zaméstnani,
méli by pracovnici stiidat polohy, alespon sed a stoj, o prestdvkéach se protdhnout, projit,
zacvicit si. Na kazdém patie jsou vyvéseny cviky na protahovani (viz ptiloha €. 2). Za-
méstnavatel zajistil operatorim kvalitni kancelarské zidle, rehabilitacni balony nejsou

z divodu bezpecnosti prace na pracovisti povoleny.

Z dalsich fyzickych potizi uvadéji nékteti operatoii bolest hlavy a tinavu zdanliveé bez pfi-

¢iny. V kancelafich by se mélo Castéji vétrat, aby se odstranila tinava a procistil se vzduch.

Priznaky Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
ZhorSeni zraku 21 30 %
Zhorseni sluchu 13 19 %
Bolesti zad 41 59 %
Zména hmotnosti 21 30 %
Unava bez zjevné piidiny 24 34 %
Casté bolesti hlavy 25 36 %
Jiné 4 6 %
Z4dné priznaky 3 4%
Tabulka 3-3 Fyzické potize operatorii
Priznaky

-33 B Pocet respondentd
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Obrazek 3-4 Fyzickeé potize operatoru
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11. Kolikrat jste byl/a v poslednim roce v pracovni neschopnosti?

V roce 2012 byla na zakaznické lince Elektfina z divodu nemoci primérnd denni nepfi-

tomnost 9 operator. Na zdkaznické lince Plyn byl denné nemocny pramérné 1 operator.

Nemocnost Absolutni ¢etnost | Relativni Cetnost
Ani jednou 19 27 %
Maximalné¢ 3x v poslednim roce 49 70 %
Vice jak 3x v poslednim roce 2 3%

Tabulka 3-4 Nemocnost operatorii

12. Citite se v praci unaveni a vy€erpani?

Unava a vyéerpani se nékdy vyskytuje u 53 respondentii (76 %). Nikdy se s inavou a vy-
cerpanim v praci nesetkali 3 respondenti (4 %), 1 kdyZ uz v call centru pracuji vice nez 12
mésictl. Casto se citi unaveno a vy&erpano 14 osob (20 %). U téchto pracovnikil se mize
jednat o pocatecni stav syndromu vyhoteni, ale mtize jit také jen o inavu z divodu presca-

st, které byly v posledni dob¢ hojn¢ nafizovany.

Unava a vyerpéni Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Nikdy 3 4%
Neékdy 53 76%
Casto 14 20%

Tabulka 3-5 Unava a vycerpdni

13. Setkavate se s kolegy i mimo pracovi§té?

Mimo pracovisté se v riznych intervalech (viz tab. 3- 6) setkava vétSina respondentti. Me-
zilidské vztahy jsou v call centru pozitivni a dobie fungujici, je zde tudiz nizsi riziko vzni-
ku konfliktu a stresového prostiedi. Domnivam se, Ze pro kolektiv by byla velmi prospésna

neformalni mimopracovni setkani pracovniki call centra (tzv. team-building).
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Setkavani s kolegy mimo pracovisté Absolutni ¢etnost | Relativni Cetnost
Casto, mohlo by byt spoleénych akci i vice 8 12 %
Ano, pravidelné 14 20 %
Obcas 35 51 %
Na akcich potddanych firmou 7 10 %
Ne 5 7 %

Tabulka 3-6 Setkani s kolegy mimo pracoviste

(Pozn.:1 respondent neodpoveédel)

14. Volnocasové aktivity
Sviij volny Cas travi operatoii nejcastéji se svymi nejbliz§imi — rodinou nebo prateli.
Lide, kteri maji pevné zdazemi u svych partneru, pribuznych a pratel a jimz se od nejblizsich
dostava citové podpory, byvaji méné nachylni k chorobam a zvysuje se u nich primérna

délka Zivota. Lze tedy Fict, Ze kvalitni socialni vazby mohou chranit pred chronickym stre-

sem, a tim sniZovat nebezpeci vzniku syndromu vyhoreni. (Stock, 2010, s. 85)

Dalsi rozsitenou aktivitou je sport. Zde pievladaji klasické sportovni aktivity, jako je fit-
ness, jizda na kole, jizda na on-line bruslich, mi¢ové hry. Ze zajimavych sportli bych zmi-
nila thai-chi a TRX (Total-Body Resistance Exercise), jez se skladd ze dvou pevnych po-
pruhti nastavitelné délky zakoncenych madly pro ruce ¢i nohy. Samotné cviceni probiha

tak, Ze jedna cCast téla je vzdy na podloZce (zpravidla na zemi) a druhd je zavéSena na TRX.

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o mlady kolektiv operatorti, patii mezi jejich volnocasové
aktivity 1 navstévy spolecenskych zatizeni. Jsou vétSinou svobodni a chtéji se bavit. Mezi

jinymi aktivitami byla uvedena ¢etba, prochazky se psem, vylety a cestovani.
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Volnocasové aktivity

B Sport

m Kultura

o Studlium = vdélivani
® Rodina, pritelé

B Niivitéva spoledenskych
zanizeni

| Jiné

Obrazek 3-5 Volnocasové aktivity

15. Pokud byste si mohl/a vybrat, o jakou pozici byste mél/a zajem?

Respondenti mohli uvést vice odpovédi. 29 operatort (41 %) by odeslo na klidné&;jsi admi-
nistrativni praci v rdmci spole¢nosti E.ON. Tim se potvrzuje moje plivodni domnénka, ze
pozice operatora je vyborny odrazovy mustek pro dalsi profesni rast. Jen 9 respondentim
(13 %) vyhovuje prace v call centru, z toho ale 2 maji zdjem o profesni rtst a o pozici ve-

douciho zékaznické linky.

O jakou pozici byste mél/a zajem? Absolutni ¢etnost [ Relativni ¢etnost
Administrativa 29 41 %
Vedouci pozice 9 13 %
Jiné oddéleni v rdmci firmy 31 44 %
Jinou pozici mimo firmu 5 7%
Zadnou, prace v call centru mi naprosto vyhovuje 9 13 %

Tabulka 3-7 Zajem o jiné pozice
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16. Kourite?

Koufeni Absolutni ¢etnost | Relativni Cetnost
Ano 27 39 %
Ne 32 45 %
Chci prestat 11 16 %

Tabulka 3-8 Koureni

17. Jak Casto pijete alkohol?

Alkohol Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
Jsem abstinent 11 16 %
Maximalné 2x tydné 56 80 %
Castéji nez 2x tydné 3 4%

Tabulka 3-9 Konzumace alkoholu

18. Uzivate néjaké 1éky na spani ¢i na uklidnéni?

Uzivani léku Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
Nikdy 63 90 %
Obcas, pokud je tieba 6 9 %
Pravidelné 1 1%

Tabulka 3-10 Uzivani farmak

Otazkami €. 16, 17 a 18 jsem zjiStovala vyskyt zavislosti u operatorti. 27 osob (39 %) jsou
kufaci, maximalné 2x tydné poziva alkohol 56 pracovniki (80 %). Opét zde mize plsobit

faktor mladych lidi, ktefi castéji chodi za zabavou.

19. Vyhovuje Vam rozvrzZeni prestavek béhem pracovni doby? (Hodnotte jako ve

Skole: 1 —nejlepsi, 5 — nejhorsi)

V osmihodinové pracovni dobé maji operatofi naplanované dv€ 10minutové kratké pre-
stavky, jednu 30minutovou piestavku na obéd a 10 minut si mohou vybrat podle potieby

v pribé¢hu smény na tzv. hygienickou prestavku.
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1 2 3 4 5
Absolutni ¢etnost 16 24 23 4 3
Relativni ¢etnost 23%1(34%(33% 16% |4 %

Tabulka 3-11 Spokojenost s rozvrzenim prestdavek

20. Spokojenost se zaméstnanim

Respondenti hodnotili jednotlivé polozky hodnotici $skalou od 1 do 5 (1 nejlepsi, 5 nejhor-

§1). Slo o polozky tykajici se piimo prostiedi call centra.

Polozka Priumérné hodnoceni

Finan¢ni ohodnoceni

Lokalita, kde se pracovisté nachazi

Benefity nabizené spolecnosti

Moznost dal§iho profesniho rlistu

Moznost dal$iho vzdélavani

Spoluprace se supervizory/vedoucimi

Dostupnost informaci (rychlost, kvalita...)

Pracovni vybaveni

Pracovni prostfedi (hluk, teplota, pocet osob v mistnosti...)

NS NS I NS (T § NS RUS IS RUS TN | (O 2 | (O 34 | \O)

Jak hodnoti Vasi profesi lidé ve VaSem okoli
Tabulka 3-12 Hodnoceni prostredi CC

Detailni analyzu (viz tab. 3-13) jsem provedla u polozky Finan¢ni ohodnoceni. Byt’ jsou
zaméstnanci se mzdovym ohodnocenim pievazné spokojeni, vidim i zde prostor k zamys-

leni.

V call centru pracuji kmenovi a externi zaméstnanci, kteti maji rozdilné mzdové ohodno-
ceni 1 benefity. Domnivam se, Ze hodnoceni 4 a 5 uvedli pravé zamé&stnanci externich

agentur (n¢ktefi i sami v dotazniku uvedli, Ze jsou externisté).

Finan¢ni ohodnoceni Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
1 25 35%
2 21 30 %
3 4 5%
4 16 23 %
5 5 7%

Tabulka 3-13 Spokojenost s financnim ohodnocenim
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U polozky Spoluprace se supervizory/vedoucimi byl 1 respondent (1 %) zcela nespokojen
(ptekvapilo mne, ze jde o pracovnika, ktery v call centru pracuje 84 mésicli) a 39 respon-

dentl (témét 58 %) hodnotilo spolupraci znamkou 1.

K syndromu vyhoteni mize vést i nedostatek informaci ze strany vedouciho, neustala kon-
trola, vzajemné omezovani. Ma-li operator podavat vykon, musi byt motivovan. Dobry
nadfizeny vi, ze motivace nemusi byt jen finan¢ni, ale Ze pochvala, uznani, ocenéni je

znamenaji nékdy mnohdy vice.
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ZAVER

Bakalatska prace se v teoretické ¢asti zabyvala syndromem vyhoteni, jeho historii, defini-
ci, rizikovymi faktory, ptiznaky, jednotlivymi fazemi, diagnostickymi metodami a preven-
ci. Druhd kapitola byla vénovana osobnosti operatora, socialnimu prostiedi, pracovnim

podminkam a organizaci prace.
Vyzkumna ¢ast byla provedena kvantitativni metodou dotazniku.

Snazila jsem se najit odpovéd’ na primarni otdzku, zda se syndrom vyhoteni vyskytuje u
operatortl obsluhujicich zakaznickou linku v call centru spole¢nosti E.ON Ceska republika
materiali s danou problematikou jsem dospéla k nazoru, ze burnout je vysledkem dlouho-

dobého stresu a psychického zatizeni a jeho pti¢inou mize byt také socidlni prostiedi.
Na zakladé vyzkumu v call centru spole¢nosti E.ON Ceska republika mohu konstatovat, Ze
e mira syndromu vyhoteni se u operatori spolecnosti vyskytuje jen ztidka;

e mezi fyzickymi ptiznaky burnout syndromu se u operatort nejcastéji objevuje bo-

lest hlavy, unava a vyc¢erpani;
e operatofi call centra maji dobré rodinné i pracovni zazemi,
e spoluprace operatort s vedoucimi pracovniky je velmi dobra;

e operatofi si jsou védomi rizik sedavého zaméstnani a psychicky vyc€erpavajici pra-

ce, provozuji proto sport a vénuji se svym konickiim.
Svou praci zakon¢im citaci slov J. Kfivohlavého:

Zit se da riizné. Je mozno Zit naplno. Na druhé strané je mozno #it ,,jen tak* — skoro napl-
no. Je mozné dokonce i jen tak vegetovat na okraji opravdového Zivota — jako ohen, ktery
dohoriva. Ma-li ohen horet naplno, musi se pro to vytvorit priznivé podminky. Ma-li stale
horet, musi se na ohen neustdle prikladat. Kdyz se nepriklada, ohen prestane plapolat,
pomalu uhasindg a nakonec zhasne. Obdobné tomu miize byt i s clovékem. I ten miize nejen
horet, ale i vyhoret — fyzicky, psychicky i duchovné. Nadsenim miize nekdy prekypovat.
Miize je vsak i ztracet, ba dokonce i zcela ztratit. Stejné je to i s laskou. I ta muze kvést.
Miize vsak i uvadat. Miize se dokonce i zcela vytratit. A s Zivotni energii je tomu obdobneé. |

tou muze byt nekdo nabit — jako akumulator. A podobné jako u akumulatoru i u clovéka
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muze dojit k vybiti energie. VSechny zdroje sil se mohou vycerpat. Dojde-li k tomu, setkame

se syndromem psychického vyhoreni — burnout. (Kiivohlavy, 2012, s. 171)
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PRILOHA P1I-DOTAZNIK KVANTITATIVNIHO VYZKUMU

1. Miij vék je:
a) do 25 let
b) 25—-29 let
c) 30-39 let
d) 40-49
e) 50 avice

2. Pohlavi:
Zena Muz

3. Rodinny stav:
a) Svobodnd/y
b) Vdand/Zenaty
¢) Rozvedend/y
d) Vdova/vdovec

4. Dosazené ukoncéené vzdélani:
a) SS
b) VOS
c) VS

5. Jak dlouho pracujete v call centru:

6. Pracoval/la jste jiZ na podobné pozici v jiném call centru?
Pokud ano, uved’te prosim, jak dlouho a typ CC (aktiv/pasiv)

a) Ano Aktiv Pasiv
b) Ne

7. Naplnila se VaSe ofekavani, ktera jste mél/a pri nastupu na tuto pozici?
a) Ano, jsem spokojen/a
b) V nékterych vécech jsem mél/a jinou predstavu
¢) Ne, mél/a jsem jinou predstavu

8. Mate moznost si doplnit vzdélani. Co byste si vybral/a?
a) Jazykové kurzy
b) Komunikac¢ni dovednosti
¢) Skoleni na relaxaci a regeneraci



9. Predstavte si prosim situaci, kdy ukoncite nepfijemny hovor se zikaznikem.

PopiSte, jaké jsou VaSe reakce a jak dlouho se hovorem zabyvite.

10. Vyskytly se u Vas v posledni dobé nékteré z uvedenych fyzickych priznaki?
a) Zhorseni zraku
b) Zhorseni sluchu
c) Bolesti zad
d) Zvyseni nebo snizeni t€lesné hmotnosti
e) Unava bez zjevné pfi¢iny
f) Casté bolesti hlavy
g) Jiné......o

11. Kolikrat jste byl/a v poslednim roce v pracovni neschopnosti?
a) Ani jednou
b) Maximalné 3x
¢) Vice nez 3x

12. Citite se v praci unaveni a vy€erpani?
a) Nikdy
b) Nekdy
c¢) Casto

13. Setkavate se s kolegy i mimo pracovisté?
a) Casto, spolenych akci by mohlo byt i vice
b) Ano, pravidelné
¢) Obcas
d) Na akcich potfadanych firmou
e) Ne

14. Jaké jsou VasSe volnocasové aktivity?
a) Sport (uved'te jaky)
b) Kultura
¢) Studium — vzdélavani
d) Rodina, pratelé
e) Navstéva spoleCenskych zatizeni



15. Pokud byste si mohl/a vybrat, o jakou pozici byste mél/a zadjem? (oznacte kiiz-
kem)

Administrativa

Vedouci pozice

Jiné odd¢leni v ramci firmy

Jinou pozici mimo firmu

Zadnou, prace na call centru mi naprosto vyhovuje

16. Kourite?
a) Ano
b) Ne
¢) Ano, ale chci piestat

17. Jak casto pijete alkohol?
a) Jsem abstinent
b) Maximaln¢ 2x tydné
c) Castgji nez 2x tydné

18. Uzivate néjaké 1éky na spani nebo na uklidnéni?
a) Nikdy
b) Obcas, pokud je tieba
c¢) Pravidelné

19. Vyhovuje Vam rozvrZeni prestavek béhem pracovni doby? (Hodnot’te jako ve
Skole: 1 —nejlepsi, 5 — nejhorsi)

1-2-3-4-5
20. Jak jste spokojeni se svym zaméstnanim?

Nasledujici polozky prosim ocislujte jako ve Skole (1 - nejlepsi, 5 - nejhorsi ). Od-
povédi mizete slovné doplnit.

Finanéni ohodnoceni

Lokalita, kde se pracovisté nachazi

Benefity nabizené spolecnosti

Moznost dal§iho profesniho ristu

Moznost dal§iho vzdélavani

Spolupréce se supervizory/vedoucimi

Dostupnost informaci (rychlost, kvalita...)

Pracovni vybaveni

Pracovni prostiedi (hluk, teplota, pocet osob v mistnosti...)

Jak hodnoti Vasi profesi lidé ve Vasem okoli




PRILOHA P1II - NAVOD NA PROTAHOVACI CVIKY V CALL
CENTRU

KOREKCE SPRAVNEHO DRZENI

(pFedevaim krénf pétefs)

- sed se vzpifimenymi zédy

- kolena mimé od sebe, chodidla pevné na podioz
= ramena uvoinénd
-mzaa.mmmnmvmm~m

CVIKY PROTAHOVACI

protaZeni do rotace s nataZenou pa#f
(druhé ruka se opiré o stehno)

CVIKY PRO UVOLNENI A PROTAZENI HORNICH KONCETIN

RELAXACE A UVOLNENI oc¢i

protfepej si ramena, celé paZe stfidavé svirej ruce v pést pfiloZ dlané na sebe a stfidavé polok diand pfes oteviené ofl (nestlatovat o&i)
| zépésti (ize i ve stoji) a roztahuj prsty h.pfgidipﬁmobim a relaxuj alespofi 10 sekund
v kraj lohdch wdr2 3-5 sel

UVOLNENI HORNIi POLOVINY TELA
DOPORUCUJEME

6 Autorky: MUD. Syivia Gilbertov, CSc., PasdDr. Dagmer Pavid, CSc.,
I 3

a) sepni ruce za hlavou a napfim se
b) uvolni se do pfedkionu




PRILOHA P III - RELAXACNI TECHNIKY

Zakladni relaxa¢ni technika

V klidné mistnosti s tltumenym svétlem si lehnéte na tvrdsi podlozku, nohy jsou natazené,
chodidla mirn¢ od sebe, ruce polozené od téla dlanémi vzhtru.

Mizete zaviit o¢i a zacnéte vnimat prvni mista, kde se vase pokozka dotykd podlozky.
V koncetinach zac¢indte citit pfijemnou tithu. VS§imate si také dechu, se kterym do téla prou-
di Zivotodarna energie a s odchazejicim vydechem se télo uvoliiuje. Na zavéer se zhluboka

nadechnéte, protahnéte se jako pii probuzeni a pomalu oteviete oci.

Relaxacni technika pred spanim

Poloha téla je stejna jako u zakladni relaxacni techniky.

Zavtete oCi a soustied’te se na svlj dech. Hluboce se nadechujte a vydechujte nosem a
vnimejte prisun energie do téla. Pii dychani pouzijte bfisni svaly. KdyZz dosédhnete rovno-
mérného a kontrolovaného rytmu dychani (zhruba po 8. — 10. nddechu), soustfed’te se na
vrsek hlavy a uvolnéte napéti pfitomné v téchto mistech. Pak piejdéte na oblicej, krk, ra-
mena, paze, ruce, bricho, stehna, lytka a chodidla. Pii kazdé ¢asti téla proved’te hluboky

nadech a vydech. Dopfejte si ¢asu, kolik potfebujete, nic neuspéchejte.

Jacobsonova progresivni relaxace

je zaloZena na stfidani napéti a relaxace v urcitych svalovych skupinach. Je dilezité uvé-
domit si oba tyto stavy.

Jde o zatinani a nasledné povolovani skupin svali. I zde je dilezita kontrola dychani. Po-
stup je nasledujici: zhluboka se nadechnéte, zatnéte ur€itou skupinu svald, napocitejte do 3
a s vydechem povolte. Opakujte dvakrat az trikrat. Na konci relaxace se zhluboka nadech-

néte a vydechnéte a skoncete protazenim celého téla.

Meditace klidu

Tento druh meditace ptedstavuje techniku navozujici fyzické a psychické zklidnéni orga-
nismu, vyvolava vnitini klid a vyrovnanost mysli, obnovuje Zivotni sily, dodava télu ener-
gii a zpisobuje bezmyslenkovy stav prosty emoci.

Zacatek cviCeni je charakterizovan urcitou strnulosti a nehybnosti téla, pocitem ,,otupélos-
ti“, také vSak vnimanim tepla, jemnych vibraci v koncetindch a zdanlivym pocitem tihy

téla.



Ptipravte si klidné prostfedi, vypnéte telefon, zatid’te, aby vas nikdo nerusil. Za¢néte polo-
hou vsed¢, tureckém sedu nebo vsed¢ na patach. Poloha musi byt pro vas pohodlna. Za¢n¢-
te sérii hlubokych nédechti a vydecht, pro zklidnéni dechu ud¢lejte po vydechu kratkou
pauzu. Védomou regulaci dychani provadite prvni krok ke zklidnéni mysli. Pokud se 1 na-
dale objevuji rusivé myslenky, mizete si predstavit, jak je proud feky odnasi, nebo si je
muzete predstavit na stole spolu s metlickou, ktera je odklidi.

V dalsi fazi vnimejte jen véci kolem sebe, a to celou mysli, snazte se potlacit emoce, mys-
lenky a problémy. Nemyslete na minulost, budoucnost, ale jen na pfitomny bezmyslenko-
vity stav. Po urcitém Case mizete zavtit oi a vénovat se ,,aktivnimu snéni“. (Snopkova,

2007, s. 38)
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