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ABSTRAKT

Bakalafska prace je zaméfena na problematiku syndromu vyhoteni a jeho prevenci.
Prvni ¢ast definuje pojem, piiCiny, stadia vyvoje, zabyva se moznostmi diagnostiky.
Zabyva se moznostmi prevence a zvladani jak z hlediska jednotlivce, pracovni
organizace, tak moznostmi nadfizeného pracovnika. Druhd ¢ast prezentuje vyzkum

ohrozenych pracovnikti Call Centra a jejich metodami a nastroji v prevenci vyhoteni.

Kli¢ové slova:

Syndrom vyhoteni, prevence syndromu vyhoteni, pfi¢iny syndromu vyhoteni,
pracovni kolektiv, supervize, Skoleni, zakaznicka linka, dotaznik, relaxace, pracovni
prostiedi, jedinec, vedouci, unava, vycCerpani, zivotni styl, mezilidské vztahy,

odpocinek.

ABSTRACT

Bachelor thesis is focused on burnout syndrome issues and its prevention. First part,
give a definition cause, phase development and concern possibility of diagnostic.
Inquire into preventiv posibility and have a facility for individual, work
organizations and also the posibility to involve leader's. Second part presents
research of threatened Call Centre workers and thein technice and tools in burnout

prevention.

Keywords:
Burnout syndrome, burnout prevention, reasons of burnout syndrome, teamwork,
supervise, Training course, Call Centre, form, relaxation, workplace, individual,

leader, tiredness, exhaustion, lifestyle, interpersonal relationship, rest.
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UVOD

Piejete si, aby vas den mél o par hodin navic? SrSite ndpady a mate pocit, Ze nemate
¢as na jejich uskuteénéni? Zapinate pocita¢ i doma vecer, abyste méli naskok pred
svymi pracovnimi kolegy? Odbyvate své pratele a pribuzné? Nebo uz jste v té fazi,
ze se nedokazete na nic soustfedit, malo co dokoncite? Na stole se vam kupi
nedod¢lané ukoly, zacinate trpét nespavosti, rodinny Zzivot se vam rozpada?
Ziskavate dojem, Ze zivot nema smysl a upadate do depresi? V prvnim ptipadé vas

muze postihnout. V druhém jste mu jiz propadli. Jedna se o syndrom vyhoteni.

Pojem syndrom vyhoteni je ¢im dal castéji sklofiovan v médiich, casopisech
a pomalu se stdva béznou soucasti naSeho slovniku. Syndrom vyhofeni miize
postihnout kazdého znéas. Nékdo se mu ubrani lépe, nékdo haie. Moderni
doba tomuto syndromu velmi pfispiva. Vyvoj v t€émét vSech oblastech lidské cinnosti
ma za nasledek zrychlujici se tempo naseho Zivota, tlak v praci, boj o pracovni mista
i o ¢as. To vyvolava pocit vlastni nedokonalosti a potfebu nasazeni vSech sil.
Od uzivani si zivota se presunujeme k boji o pieziti.

Firmam, které dbaji na zaméstnance, tento stav neni lhostejny a zacinaji pracovat
s pojmem work-life balance. Jednd se o snahu sladit praci a osobni Zivot
zaméstnancl tak, aby byli Stastni a dosdhli rovnovdhy mezi rodinou a praci.
V disledku tak nebudou spokojeni jen zaméstnanci a jejich rodiny, ale také

zaméstnavatel.

Lidi, kterym dochazeji sily, podl€haji stresu, jsou pietizeni, podrazdéni, nervozni
a jsou jen maly kracek vzdéleni ke skute¢nému vyhoteni, jsem ve svém okoli,
a predevSim v pracovnim okoli, potkala mnoho. Problematika prevence syndromu
vyhofeni mne zaujala natolik, ze jsem se rozhodla se ji zabyvat ve své bakalarské
praci.

Cilem mé bakalafské prace je navrhnout opatfeni vedouci k prevenci vzniku
syndromu vyhoteni. A to pfedevS§im na zakladé vyhodnoceni nejcennéj$ich metod

a prostfedki pti predchazeni syndromu vyhoteni.

Vychodiskem ke splnéni cile této prace jsou teoretické znalosti z oblasti prevence

syndromu vyhoteni i praktické zkuSenosti z piisobeni na zdkaznické lince.
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Soucasti bakaléaifské prace bude seznameni se s teoretickym ramcem syndromu
vyhoteni a sjeho prevenci. Ve své praci se budu zabyvat i pfi¢inami syndromu
vyhoteni — problém lze vyftesit jediné se znalosti pfi¢iny. Zarovenn bude proveden
vyzkum zaméfeny na srovnani doporuceni k prevenci syndromu vyhoteni uvedenymi
v literatufe s praktickymi zkuSenostmi osob v praxi, které tato doporuceni védomé

¢1 nevédome aplikovali.

V zavéru bakalarské préace, na zakladé¢ zjisténych skutecnosti, navrhnu opatieni, ktera
jednotliveim mohou napomoci vést kvalitnéjsi Zivot a jejichz dodrZzovani zabrani

vzniku syndromu vyhoteni.
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I. TEORETICKA CAST
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1 TEORETICKA VYCHODISKA

Bakalafska prace je zaméfena na syndrom vyhoteni a pfedev§im na jeho prevenci.

Vychodiskem pro zpracovani této problematiky je pochopeni zakladnich pojmd.
1.1 Historické souvislosti syndromu vyhoreni

Syndrom vyhasnuti, vyhaslosti, vyprahlosti ¢i vypaleni i tak se diive piekladal termin
burnout. Dnes ma jiz ustaleny vyraz vyhoteni, respektive syndrom vyhoteni.

Pojem burnout vroce 1974 poprvé pouzil americky psychoanalytik
H. J. Freudenberger, ktery burnout popisuje nasledovné: ,,Burnout je stav vyplenéni
vSech energetickych zdrojii ptivodné velice intenzivné pracujiciho ¢loveéka (napf. lidi,
kteti se snazi druhym lidem s jejich tézkostmi pomoci a pak se citi sami pfemozeni

jejich problémy“. (KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 47.)

Termin burnout byl pivodné pouzivan v souvislosti s lidmi propadlymi alkoholu,
ktefi ztratili témet o vSe zdjem. Pozdéji se rozsifil 1 na toxikomany, jimz je vse,
krom¢ drogy, lhostejné. Dale byli timto terminem oznacovani prekvapive i ti, ktefi
byli opojeni svou praci natolik, Ze vSe ostatni je nezajimalo (workoholici).

( KRIVOHLAVY, I., 1998, 5.46.)

J. Gabura definuje syndrom vyhoteni jako soucést pfirozené¢ho rizika pomahajicich,
kteti musi pfijimat, pozorovat a reagovat na celou Skalu pocitd svych klientd.
Jedna se o prekroceni hranice, ktera je u kazdého jedince individudlni. Syndrom
je duasledkem spotteby energetickych zdsob u poméhajicich a jeho vyskyt
je pochopitelny. ( GABURA, J., PRUZINSKA, J., 1995, s. 95.)

A. Pines a E. Aronson definuji burnout jako stav télesného, citového a dusevniho
vycerpani, zpusobeného dlouhodobym pobyvanim v takovych situacich, které jsou
emocionalné¢ mimofadné narocné. Citova naro€nost je nejcastéji zplisobena spojenim
velkého o¢ekavani s chronickymi situa¢nimi stresy.
( KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 49-50.)

Edelwich a Richelson: ,,Burnout je proces, pfi némz dochazi k vyc€erpani fyzickych
a duSevnich zdroji (energii), k vyplenéni celého nitra, k ,utahani se* tim,
ze se Clovék nadmérné intenzivné snazi dosdhnout urcitych subjektivné stanovenych
nerealistickych ocekdvani nebo Zze se snazi uspokojit takovato nerealisticka

odekavani, ktera mu nékdo jiny stanovi.“ ( KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 49-50.)
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Christina Maslach vidi burnout jako syndrom emocionalniho vycerpani, ale také
depersonalizace a snizeni osobniho vykonu. Dochéazi k nému tam, kde lidé pracuji
s lidmi a vénuji se potiebnym lidem. (KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 49-50.)
Karel Kopfiva dodava: ,Je-li naSe energetickd bilance dlouhodobé zaporna
(nemdme-li zdroje radosti v zZivoté a nejsme-li dobie zakotveni v téle), dostaneme
se do stavu, pro ktery se ustalil termin syndrom vyhoteni. K hlavnim projevim patii
deprese, lhostejnost, cynismus, stazeni se z kontaktu, ztrata sebedivery, Casté nemoci
a t&lesné potize.“ (KOPRIVA, K., 1997, s. 101.)
Tyto 1 jiné definice si nejsou zcela podobné a v mnoha aspektech se odlisuji.
Shodu Ize nalézt v nasledujicich bodech:
= vyhoteni je psychicky stav a vycerpani,
* nejcastéji se vyskytuje u profesi, obsahujicich jako podstatnou slozku
pracovni napln¢ ,,praci s lidmi*,
= vyhofeni je zpusobeno fadou symptomii v oblasti psychické, fyzické
a socialni,
= dalezitou slozkou vyhotfeni je emocni vyCerpani, neuspokojivd prace
a celkova tnava,
= hlavni slozky zptsobujici vyhofeni se objevuji nasledkem plisobenim
chronického stresu.

(KEBZA, V., SOLCOVA, 1., 2003, s. 7.)

I internetova encyklopedie uvadi, ze neexistuje jedna, nybrz fada riznych definici,
jako je ztrata profesiondlni zajmu ¢i osobniho zaujeti u pfislusnika pomadhajicich
profesi nebo vyhoteni jako vysledek procesu, v némz lidé velice zaujati urcitym
ukolem nebo ideou ztraceji své nadSeni. Nejpodstatnéj$im znakem je zminovany
chronicky stres vychézejici z pracovni Cinnosti, ktery mize byt doprovazen dalsi
z4tézi z osobniho zivota, socialniho 1 fyzikéalniho okoli atd. Vykon takové prace byva
spojen s velkou odpovédnosti a nasazenim, n€kdy s pocitovanim ,,poslani“ profese.
Vyhoteni je pak duasledek nerovnovadhy mezi profesnim ocekdvanim a profesni

realitou, mezi idealy a skuteCnosti.

Definice se tedy vyvijely stejné tak, jako se vyvijela spolecnost a tak po vice jak
40 let vznikaly rizné pohledy na tuto problematiku. Do popfedi se dostava pficina

vyhofteni, a to pfedev§im vymezenim pracovni naplné
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1.2 Syndrom vyhofeni a pracovni prostiredi

Pozornost v souvislosti se syndromem vyhoteni byla nejdiive zamétena na personal
alternativnich 1écebnych zafizeni, tedy na neplacené dobrovolniky. Pozdéji se vSak
ukazalo, ze tato diagnoza postihuje i placené zaméstnance.

Dalsi odbornici upozornili na riziko vyhoteni u vSech pomahajicich profesi, nejen
u zdravotnického persondlu, ale také u socidlnich pracovnik, vychovateli a mnoho

dalsich. Definice vznikajici v sou¢asné (nedavné dob¢) toto potvrzuji.

Oldiich Matousek popisuje syndrom vyhoteni jako: ,,Soubor ptiznakl vyskytujicich
se u pracovnikii pomahajicich profesi, odvozovany z dlouhodobé nekompenzované
zatéze, kterou ptindsi prace s lidmi. Je to stav psychického, nékdy i celkového
vycerpani doprovazeny pocity beznadéje, obavami, piipadné i zlosti.*.

( MATOUSEK, O., 2003, s. 263.)

Tamara a Jifi ToSnerovi popisuji syndrom vyhoteni jako duSevni stav, ktery se ¢asto
objevuje u lidi, ktefi pracuji sjinymi lidmi a jejichz profese je na mezilidské
komunikaci zavisla. Tento stav ohlaSuje celd tfada ptiznakt, clovék se napriklad citi
celkové Spatn€, je emocionalné, dusevné i télesné unaveny. Ma pocity bezmoci
a beznadé¢je, nema chut’ do prace ani radost ze Zivota.

( TOSNER, J., TOSNEROVA, T., 2002, s. 4.)
Rizikova zaméstnani v souvislosti s vyhoienim

Jedna se pfedevsim o ta zaméstnani, kde zaméstnanci jsou v kontaktu s jinymi lidmi,
a u pracovnikil se ocekava intenzivni pracovni nasazeni ¢i nadprimérny vykon.

( KRIVOHLAVY, I., 2003, s 49-50.)

J. Kiivohlavy uvadi tyto obory a profese:

* Zdravotnictvi
Hospic, onkologie, jednotka intenzivni péce, pooperacni odd¢leni,
neurologie, nefralogie, interna, psychiatrie a psychologie.
Jedna se o zdravotni sestry i lékafe. Také téZce nemocni pacienti pocit'uji
,unavu z 1é¢eni®, zvlasté pokud neni zietelné zlepSeni stavu.

= Skolstvi
Ucitelé vSech stupiii vzdélani, specialni pedagogové, pracujici s mentalné

postizenymi détmi, odborné skolstvi.
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* Hospodarstvi a administrativa
Ptedevsim vedouci pracovnici (od mistrii, manazera az po generalni feditele)
v disledku stresu a distresu, ale také tlaku ze strany nadfizenych a zaroven
1 podfizenych.
* Socialni péce a socialni sluzby
V disledku kazdodenniho osobniho styku s klienty v nesnadné Zivotni
situaci, feSeni jejich problémil. Jednd se o socidlni pracovniky, poradce
socialnich sluzeb a ve vécech socidlni péce, socialni kuratory, pracovniky
vézeniske sluzby, ptislusniky krimindlni sluzby, police, atp.
* Rodina
Souziti manzelt a pfibuznych neni dlouhodobé ideélni, po svatbé piichazi
nové, dfive nepoznané problémy a starosti o rozriistajici se rodinu,
zamilovanost mizi a nastavaji konflikty. Pfedev§im zeny pecuji stereotypné
o domacnost, piipadé o dlouhodobé nemocné piibuzné.
Dale sem patii i tato povolani: dispecefi, pravnici, Ufednici, duchovni a fadové
sestry, podnikatelé, sportovei a umélci, ale 1 novinafi, pracovnici infolinek, fidici
letového provozu, piloti, pracovnici post ¢i politici.

( KRIVOHLAVY, J., 2012, s. 26-35.)
Pracovni zatazeni, vztah k praci a syndrom vyhoreni

Syndromu vyhoteni mohou sndze podlehnout zacinajici pracovnici, jejichz
zaméstnani klade vysoké naroky na kvalitu vykonu, odpovédnost a pracovni
nasazeni. Ale zaroven toto zaméstnani neposkytuje dostatek autonomie v pracovni
¢innosti a adekvatni ohodnoceni.

( STIBALOVA, K., 2010, s. 20.)

Vyssi vzdélani disponuje k rychlej§imu ndstupu syndromu vyhofeni nez nizsi
vzdélani. Lidé s vys$Sim vzdélanim ocekavaji od prace vice a vice do ni investuji.*

( MATOUSEK, 0., 2003.)

Vyhoteni postihuje lidi, ktefi vstupuji do zaméstnani s velkou mirou nadSeni.
Jsou vysoce motivovani. Ocekdvaji, ze jim jejich prace da smysl Zivota.
Je to nebezpecné zvlasté u téch lidi, ktefi svou praci povazuji spiSe za poslani nez

za zamestnani.
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Objeveni piiznakil vyhoteni je pfitom doprovazeno zjisténim, ze selhali, ze veskera
jejich snaha je marna, Ze jim chybi energie potfebna k tspéSnému dokonceni toho,
co zapocali ¢i délali, a Ze jiz nemaji nic hodnotného, co by mohli dat. Toto zjiSténi
jim dava pocit, ze cely zivot byl promarnén, a Ze jejich vlastni zivot je zcela
bezucelny.

( KRIVOHLAVY, J., 2012, 5.12-13.)

,Dulezita je téz skutecnost, Ze v procesu vyhoteni hraje vyznamnou roli také délka
zaméstnani. Cim déle je zamé&stnan &lovék na naroéném pracovnim useku v péci
o lidi, tim méné mu zpravidla pfinasi jeho prace uspokojeni. V negativnim slova
smyslu se zatne meénit jak jeho vztah ke klientim ¢i pacientim, tak ke kolegtim
a dokonce téz k ptateliim a zivotnimu partnerovi.*

( ARONSON, E., in JANKOVSKY, J., 2003, s. 160.)

1.3 Soucasné pojeti syndromu vyhoreni

Pocate¢ni rozsahly zajem o problematiku syndromu vyhoteni v USA a zapadni
Evropé na pocatku 80. let 20. stoleti byl v dobé, kdy se zdalo, ze vSe podstatné
o tomto jevu bylo jiZ objeveno a popsdno, vystiidan relativnim sniZenim tohoto
zajmu.

Syndrom vyhotfeni se jako novy fenomén nyni objevuje pfedevSim v zemich,
prochazejicich po roce 1989  rozsahlymi transformacnimi  zménami.
Vyhoteni rozsifuje okruh problémi souvisejicich se zvladanim stresu obcCanti, ktefi
se vyrovnavaji s disledky téchto transformacnich krokd. Soucasné je syndrom
vyhofeni zkoumdn v souvislosti s vyskytem finan¢nich a ekonomickych krizi.
Jako vyznamny prvek zacina byt dosazovan do SirSich spolecenskych souvislosti
a zaroven se hledaji nové vztahy ovliviiyjici jeho vznik a rozvoj a nové diagnostické
a intervencni moznosti.

(KEBZA, V., SOLCOVA, 1., 2003.)
V Ceské odborné literatufe se dnes této problematice samostatné vénuje pouze
nekolik autorii. V posledni dob¢ se objevuji ¢lanky v odbornych Casopisech a piibyva

pfednasek, Skoleni a seminaid, které se timto tématem zabyvaji.
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Objevuje se vsak stale castéji nabidka prednasek a kurzii od renomovanych skolicich
agentur na téma syndrom vyhofeni, jeho diagnéza, prevence a jeho zvladnuti.
Stejné tak je postizenym k dispozici Modra linka — centrum pomoci a beznadéje.
(http://www.vzdelavani.modralinka.cz/,http://cs.wikipedia.org/wiki/Syndrom_vyho
%C5%99en%C3%AD.)

1.4 Odliseni syndromu vyhoieni od jinych negativnich vlivi

Syndrom vyhoteni je v zivoté clovéka negativnim emocionalnim jevem.

Nevybira-li si syndrom vyhoteni zddné povolani, ke kterému je tfeba kontakt s lidmi
1 vek, vzdélani Ci charakteristické vlastnosti ¢lovéka, pak je tfteba velmi pecliveé tento
syndrom identifikovat a odliSit ho od pfipadnych jinych negativnich emocidlnich
stavil ¢loveéka.

( KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 19.)

Syndrom vyhoreni & stres

Stres mtze postihnout kazdého clovéka. Avsak syndrom vyhoteni se objevuje jen
u téch lidi, ktefi jsou intenzivné zaujati svou praci. Maji vysoké cile, vysoka
oc¢ekavani 1 vykonovou motivaci. Kdo takovou vysokou motivaci nemé, muize
se dostat do stresové situace, ne vSak do stavu vyhofeni. Stres se mize objevit pfi
ruznych ¢innostech a u riznych povolani, av§ak vyhoteni se obvykle objevuje jen pii
praci s lidmi.

Syndrom vyhoreni & tinava

Unava se vyskytuje i pfi syndromu vyhofeni, ale obecné ma tinava blizsi vztah
k fyzické zatézi. Z inavy je mozné se vylécit odpocinkem a casto ji jedinec pfijme
pozitivné. To rozhodné neplati o syndromu vyhoteni, v némz tnava hraje vzdy

negativni roli a je spojovana s pocitem selhdni a marnosti.

Syndrom vyhoreni & odcizeni

K odcizeni dochazi tam, kde jedinci zazivaji nedostatek ¢i ztratu pfijatelnych
socialnich norem, které by mohly fidit jejich jednani a byly smérodatnym méfitkem
jejich zivotnich hodnot. Pocity odcizeni je mozné pozorovat i u syndromu vyhoteni,
ale to az v poslednim stadiu. Syndrom vyhoteni se vyskytuje u lidi, kteti byli

zpocatku nadSeni praci, odcizeni prozivaji i lidé, kteti nikdy ni¢im nadSeni nebyli.
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Syndrom vyhoreni & existencialni neur6za
Existenni neur6za se dd piirovnat k pocitim existencni beznad¢je nebo ztraty
smysluplnosti Zivota. S podobnymi pocity se setkdvame 1 u syndromu vyhoteni,

ale vzdy jen v posledni fazi tohoto procesu.

1.5 Stadia vyvoje syndromu vyhoreni

Syndrom vyhoteni je destruktivni proces, zac¢ind malymi varovnymi signaly, které
se hromadi. Pokud se tyto signaly ponechaji bez povSimnuti, vedou k utrpeni

&lovéka. (POTTEROVA, B., 1997.)

Jedna se o dlouhodoby stale se rozvijejici proces. Obvykle trvd mnoho mésici,
vétsinou vSak vice let. Probihd v ne€kolika fazich, které mohou byt rizné dlouhé
a intenzivni. Ma svij zacatek a konec.

»Ve své extrémni podobé burnout predstavuje hrani¢ni bod. Dostane-li se ¢loveék
za n¢j, jeho schopnost zvladat pozadavky, které na né prostiedi klade
(jeho adaptabilita) je podstatné snizena.*

(KRIVOHLAVY, J., 2012, 5.12.)

Jednotlivi autofi pracuji sriznym poctem fazi. Pétifdzovy model manzelt
Tosnerovych rozliSuje tyto stadia:

1. nadSeni

2. stagnace
3. frustrace
4. apatie

5. vyhoreni
( TOSNER, J., TOSNEROVA, T., 2002, s. 5.)
(JEKLOVA, M., REITMAYEROVA, E., 2006.)
Nejpouzivangjsi model od Christiny Maslach:
1. idealistické nadSeni a pretéZovani
2. emocionalni a fyzické vycerpani
3. dehumanizace druhych lidi jako obrany pred vyhorenim
4

terminalni stadium: stavéni se proti v§em a proti vSemu, ,,sesypani se*.
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Obr. 2 Faze procesu burnout

l. 2. 3. 4.

nadSeni pretizeni  napadani ,,proti vSem!

druhych lidi

v

(KRIVOHLAVY, J., 2012, s. 83.)

Pro laickou vefejnost sestavil internetovy portal nasledujici faze:
1. nadSeni — lidé se do vSech ¢innosti pousteji s nadSenim,
2. vystrizlivéni — uvédomeéni si, Ze vSechno nejde podle predstav,
3. frustrace — prace je vnimana odosobnéné, objevuji se fyzické potize, apatie,
4. vyhoteni — Uplna vyCerpanost, nezdjem, Casto je tfeba zménit zamestnani.
(Zdroj:http://ona.idnes.cz/zastavte-syndrom-vyhoreni-driv-nez-ublizi-vasemu-

zdravi-pzv-/zdravi.aspx?c=A110505 151325 zdravi abr.)

Spoleénym znakem rGznych clenéni vSak zastava prvotni nadSeni pro praci,

smétovani k uréitému cili, uvédomeni si reality, vnitini rozklad.
Popis procesu syndromu vyhoreni

Obecné se da fici, ze pro prvni fazi je charakteristicky pocateéni idealismus, velké
pracovni nasazeni, ale 1 oCekavani. Je zde absence relaxace, prace se stava hlavni

¢asovou naplni.

Pocate¢ni nadSeni upada, energie a ¢as se nema kde doplnit. Pracovnik vystiizlivél.
Dochazi k psychickému a fyzickému vycerpani, az uzkosti, napé€ti, poruchdm
spanku. Jedinec si za¢ind postupné uvédomovat tento stav a zacina vice projevovat
zajem o svij volny cas.

Pomalu vSak také zaCind premyslet nad vyznamem a smyslem prace, pochybuje
o sobé. Psychické a fyzické potize se prohlubuji. Pracovnik vnima své povolani
jen jako zdroj obzivy, dopousti se chyb a dochazi k pracovnim konfliktam.
Po dlouhodobé frustraci ptichazi apatie.

Samotné vyhoteni je kone¢na faze tohoto procesu. Jedna se o Uiplné vycerpani, ztrata

zajmu o praci i o sebe samé.
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1.6 Priznaky syndromu vyhoreni

,Piiznaky syndromu vyhoteni provéazeji nejenom jednotlivce samotného, ale i kvalitu
jeho prace, postizeni byvaji Castéji nemocni a déle setrvavaji v nemoci.
Casto se problém rozpozna velmi pozdg, neZ okoli diagnostikuje stav jako postizeni.”

( TOSNER, J., TOSNEROVA, T., 2002, s. 8.)

Samotna znalost jednotlivych piiznakii nebezpeci vyhoteni a jejich kvalitni popis

vede k v€asnému zamezeni vzniku syndromu vyhoteni.

Ptiznaky syndromu vyhoteni jsou lépe uchopitelné a definovatelné nez jak bylo

u definice samotného pojmu.

Kftivohlavy ¢leni pfiznaky na subjektivni a objektivni. Zde zjednoduSené:

a) Subjektivni pFiznaky: unava, snizené sebevédomi a sebehodnoceni, $patna
koncentrace, podrazdéni a negativismus, pfiznaky stresového stavu
bez onemocnéni

b) Objektivni priznaky: dlouhodob¢ a znatelné snizeni celkové vykonnosti

( KRIVOHLAVY, J., 2003, 114.)

Syndrom vyhoteni je souborem fady symptomu, které se projevuji predevsSim
v roving psychické, fyzické a socialni.

(KEBZA, V., SOLCOVA, 1., 2003. 5. 7.)

1) Psychicka uroven
Emocialni vyCerpéani, ztrata motivace a nadSeni, utlumeni celkové aktivity,
redukce spontaneity, kreativity, iniciativy a invence. Upadnuti do stereotypu,
ztrata z4jmu o nové poznatky z oboru. Pfevazuje depresivni stav, pocity
smutku, beznadéje, vlastni bezcennost a nedostatku  uznani.
Projevy negativismu k osobam v pracovnim prostiedi. Podrazdénost a potize
se soustfedénim.

2) Fyzicka droven
Stav celkové unavy organismu, apatie, ochablost. Casté, velmi nahlé a rychle
se opakujici unavy. Bolesti hlavy, srdce, dychaci a zazivaci obtize, poruchy
krevniho tlaku a spanku. Tendence k zavislostem vSeho druhu a nachylnost

némocem.
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3) Socialni Groven
Nezajem o socidlni prostfedi, redukce spoleCenského a pracovné-
spoleCenského Zivota (kolegové, klienti) na minimum. Zjevnd nechut’
k vykonavané profesi a vSe co souvisi spraci. Nizka empatie.
Postupné nartstani konflikti (v diisledku nezdjmu, lhostejnosti, apatie).
Je to tedy stav, kdy se u jedince vyskytuje ztrata Cinorodosti a poslani, pocity
zklamani a hotkosti pfi hodnoceni minulosti. Jedinec ztraci zdjem o svou praci
1 0 osobni rozvoj, spokojuje se s kazdodennim stereotypem, snazi se pouze prezit.
Je také emocné ,,plochy®, dochazi ke sniZeni tvofivosti, iniciativy a spontaneity.
Ptevazuji negativni pocity, piidruzuji se i somatické potize.

(http://cs.wikipedia.org/wiki/Syndrom vyho%C5%99en%c3%AD.)

1.7 Syndrom vyhoreni na zakaznické lince

K projeviim syndromu vyhoteni patii v pomahajicich profesich zejména skutecnost,
Ze prestavam hovofit o nékom konkrétnim, ale hovotim o ,,pfipadu®, klienta vnimam
jako odlidsténou véc bez vlastni identity, dastojnosti ¢i  schopnosti.
Klienta nevnimam jako osobu, ktera pfisla, protoze mé problém a ja bych ji méla
empaticky naslouchat, ale jako osobu, kterd si potiebuje vylit vztek, zabrat mi cas,
mluvit pofad dokola o tom samém a pfitom mé neuznava a za zady mé pomlouva.
Klientovi vénuji minimum energie, nemam chut podivat se hloubéji do jeho
problému ani mu fict néco navic, ¢im bych ho uklidnila. Pochybuji o tom, zda jsem
si vybrala dobfe svoje povolani nebo obor, ve kterém plisobim.

(KEBZA, V., SOLCOVA, 1., 2003, str. 9-10.)

S podobnymi projevy jsem se setkala u kolegli na svém predchozim pracovisti, které
bylo zaméfeno na vyfizovani telefonnich, e-mailovych a pisemnych pozadavki

zakaznikd. Tedy na pracovisti, které spadd do poméhajicich profesi.

Zaznamenala jsem také tyto typické projevy syndromu vyhoteni, tak jak je popisuje
O. Matousek:
= neangazovany vztah ke klientim, snaha vyhybat se intenzivnim a del$Sim
kontaktiim,
= klient se v o¢ich pomahajiciho pracovnika méni v ,,piipad®,

= ztrata citlivosti pro potieby klientd,
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= praci je vénovano nutné minimum energie a ¢asu,

= pracovnik se vic nez v praci angazuje v mimopracovnich aktivitach,

= preference administrativnich Cinnosti a ¢innosti smétfujicich ven z vlastni
instituce pfed ¢innostmi, jez vyzaduji kontakt s klienty,

» daraz na pracovni pozici, na sluzebni postup, na formalni pravomoci,
na mzdu, na jiné vyhody plynouci ze zamé&stnani,

= gasté pracovni neschopnosti, zddosti o neplacené volno, nékdy i t€hotenstvi.

( MATOUSEK, O. a kol., 2008.)

1.8 Diléi zavéry

Syndrom vyhoteni je proces, ktery zasahuje nejen do osobnosti dané¢ho clovéka,
ale 1 celého okoli. Je to pomérné Casty jev na ruznych pracovistich a v riznych
profesich. Pfinasi vazné komplikace, na které vSichni, od vyhotelého, ptes kolektiv
zamé&stnancl, zaméstnavatele az po klienty a pfibuzné, doplaci. Jako nejlepsi feSeni
se jako vzdy nabizi prevence.

(http://syndrom-vyhoreni.cz/.)

Vyhoteni mize byt na jedné strané velmi bolestivym a tizivym zdzitkem. Na druhé
strané, pokud se s nim moudie zachédzi se d4 prekonat. Dokonce se mlize stat prvnim
krokem ke zlepSeni povédomi o tom, kym jsme. Miize obohatit naSe podvédomi
0 to, co to je byt ¢lovékem, kdo vlastné jsme. Muze byt také predchiidcem dulezitych
zivotnich zmén, naseho osobniho riistu a vyvoje nasi osobnosti. Lidé mohou
pokracovat dale lepSim a plnéj$im Zivotem.

(KRIVOHLAVY, J., 2012, 5.13.)

Na syndrom vyhoteni tak mizeme pohliZet i z pozitivniho hlediska. Tak jako kazda
deprese je 1 vyhoteni krizi, kterd se miize stat ptilezitosti pro obnovu cestou hledani
odpovédi na zékladni otazky: kdo jsem, co potfebuji, abych byl v praci a v Zivoté
vibec spokojeny, které potieby jsem dosud dostatecné neuspokojoval a které zcela
ignoroval, a také — co ddva mému zivotu skute¢ny smysl?

(http://www.psychosomatika.net/texty/syndrom-vyhoreni-jako-sance.)

Je krasné byt pro néco nadSen, hotet pro néco ¢i né€koho. Jak tika J. Kfivohlavy

(KRIVOHLAVY, J., 2012, 5. 8.).

Kdo hofi, vyhoti, ik lidové réeni.
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2 DIAGNOSTIKA SYNDROMU VYHORENI

Diagnéza (z fteckého dia-gndsis, roz-poznani, rozliSeni, vySetfeni) znamena
soustavné urcovani a klasifikaci néjakého obvykle nezadouciho stavu, zejména
nemoci, piipadné¢ i poruchy nebo poskozeni. Vychazi obvykle z néjakych
pozorovatelnych pfiznakll a snazi se najit jejich pfi¢inu. Metodami a prostiedky
diagnozy se zabyva diagnostika.

(http://cs.wikipedia.org/wiki/Diagnostika.)

K diagnostice syndromu vyhoteni se pouzivd fada nastrojli, jako jsou dotaznikové

metody, pohovory, sémanticky diferencial, psychologické studie a jiné.

2.1 Dotaznikové metody

Metoda MBI (Maslach Burnout Inventory)

Metoda MBI, Maslach Burnout Inventory, autor Ch. Malach a S. Jackson patii mezi
nejznamejsi a nejcastéjsi odborné metody méteni syndromu vyhoteni.

Dotaznik sleduje tii faktory. Dva jsou negativné ladéné, a to emocionalni vycerpani
a depersonalizace. Jeden je ladén pozitivné — osobni uspokojeni z prace.

Pocity se hodnoti jednak na stupnici Cetnosti vyskytu, jednak na stupnici intenzity

(sily).

Cetnost pocitii Sila pocitt
0 — nikdy 0 Vibec
1 — nékolikrat za rok, nebo méné 1

2 — jednou mési¢né€, nebo méné
3- né¢kolikrat za mésic

4 — jednou tydné

5 — né€kolikrat tydné

6 — kazdy den

AN DN B~ W

Velmi silné

Dle vysledki se pak urci stupen:
= emocionalniho vy€erpani: ztrata chuti k zivotu, apatie, nizkd motivace
k praci,
= depersonalizace: ztrata emoci a souciténi s druhymi,

= sniZeného pracovni vykonu: nizké sebehodnoceni, sebevédomi.
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Vyhodnoceni dotazniku

Syndrom vyhoteni je slozitym psychologickym nastrojem, proto jsou subskaly
kombinovany tak, aby postihly vice oblasti. Celkové skore se nezjist'uje.

MBI méti na kazdé Skale uroven vyhoteni ve tfech stupnich vysoky, mirny, nizky.
Pro emocionalni vyhoteni a depersonalizaci koresponduji vysoké hodnoty s vysokym
stupném vyhoteni, naopak u osobniho uspokojeni koresponduji s vyhotenim nizké
hodnoty.

V praxi se zda byt vhodnéjsi pouzivat jen jeden z ukazatelli, Cetnost nebo silu pocitd,
protoze respondenti oba ukazatele uvedené najednou Spatné rozlisuji. Pro ukazku
je v priloze zvolen ukazatel sily pociti (viz ptiloha 1). U nas se s timto dotaznikem
pracuje malo.

( BARTOSIKOVA, I., 2006, s. 69.)
Metoda BM (Burnout Measure)

Druhym nejcastéji pouzivanym nastrojem k méfeni syndromu vyhoteni je tzv. BM,

Burnout Measure dvojice A. Pines a E. Aronson.

Pii vyplnovani dotaznikl se pouziva nize uvedené odstupniovani:
1 ... nikdy
2 ... jednou za Cas
3 ... zfidka kdy
4 ... nékdy
5 ... casto
6 ... obvykle
7 ...vzdy
Dotaznik BM je zaméfen na tii aspekty syndromu vyhoteni:
= pocity fyzického vy€erpani: unava, celkova slabost, pocit ztraty sil,
= pocity emocionalni vyCerpani: Uzkost, bezvychodnost, beznad¢j, deprese,
pocity tisné,
= pocity psychického vycerpani: pocity osobni bezcennosti, ztrata iluzi,
pocity marnosti vlastni existence.
Pomoci 21 tvrzeni se zjistuje frekvence vybranych pociti a zkuSenosti.
Respondent k odpovédim vyuziva sedmibodovou skalu (viz ptiloha €. 2).

( BARTOSIKOVA, I., 2006, s. 72.)
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Orientaéni dotaznik

Autory jsou D. Hawkins, F. Minirtha, P. Maier a Ch. Thursman.
Orientacni dotaznik je vhodny pro kazdého, kdo chce zjistit vlastni miru syndromu
vyhoteni. Zde respondent jednoduse odpovidd ,,ano“ ¢i ,,ne“. VétSina kladnych
odpovédi je signalem pro boj s vyhotenim.
Dotaznik sleduje tyto trovné:
» pocatecni stddium, ptiznaky vyhoteni se zacinaji projevovat,
= psychické vyhotfené dosahuje akutni urovné,
= stav psychického vycerpani se stal chronickym jevem.
V dotazniku se objevuje tento typ tvrzeni a otazek. ,,Cim dale, tim vice poznavam,
ze se nemohu dockat konce pracovni doby, abych mohl odejit domt. Zd4 se mi,
ze v posledni dobé nic nedélam tak dobfe, jak jsem délal. Nejsem s to soustiedit
se na praci, jak jsem se dfive na praci soustied’oval.*
( KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 88.)
Ptednosti tohoto dotazniku jsou vysokd mira reliability a castd shoda udaji.
Dotaznik mize kazdy vyplnit sdm, coz je jeho velka vyhoda pro orientaéni zjisténi

projev.

2.2 Dalsi metody
Sémanticky diferencial

Sémanticky diferencial neboli odlisSeni jemnych odstinii ve vyznamu slov, pracuje
s bipolarnimi (v obou smérech extrémnimi) adjektivy — napt.:
= citim se na jedné stran¢ zcela bezcenny a na druhé strané plné hodnotny,
* k druhym lidem se chovadm nepftatelsky — pratelsky,
» k druhym lidem zachovavam zna¢nou distanci (velkd oddaleni) nebo naopak
mam k nim intimni vztah.
Mezi témito bipoldry je stupnice a odpovéd’ se oznaci podle toho, kde se odpovidajici
domniva, ze se nachazi.

( KRIVOHLAVY, J., 1998, s. 41.)
Psychologické studie

Jedna se predevSim o ndrocné prace klinickych psychologii, kteti v modelovych

situacich pozoruji lidi a rozdily v jejich chovani a zjist'uji souvislosti.
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PSA — Personal Subjective Analysis

Tato ,,nedotaznikova* metoda je zaloZena na subjektivnim hodnoceni vlastni situace,
tedy na rozboru osobniho vnitiniho stavu.

Obr. 2 Pocity vlastni hodnoty

plné hodnotny

Citim se:

zcela bezcenny

,»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 pocitli vlastni hodnoty
naptiklad tak, ze v ur€itém misté mezi dvéma extrémy (,,citim se zcela bezcenny*
a ,,citim se pln¢ hodnotny*) udélam ktizek.*

(KRIVOHLAVY, I., 2012, s. 57.)

2.3 Dilci zavéry
Nejcastéji pouzivanou diagnostickou metodou je dotaznik. Jeho vyplnéni ze strany

respondenta je rychlé a vyhodnoceni taktéz.

Z hlediska jedince vSak neni ,piekdazkou® vyplnéni dotazniku, nybrz samotné
zjisténi, Ze by ho mél vyplnit. Ne kazdy jedinec ma takovou sebereflexi a sebekazen,
ze v€as odhadne blizici se stav vyhoteni, identifikuje ho a za¢ne ménit svij piistup
k praci a zivotu.

Jelikoz cilem mé prace neni identifikovat syndrom vyhotfeni u vybranych jedinci,
ale zjistit jimi pouzivané nastroje a metody v boji se syndromem vyhoteni, vyuziji
formu strukturovaného dotazniku. V dotazniku se zaméfim na syndrom vyhoteni
obecné, na obvykla opatieni jeho predchédzeni, tedy na prevenci. Informace zjisténé
dotaznikovou metodou budou nasledné obohaceny o informace z osobnich
rozhovorti. Ty budou zamétfeny jiz na vyuzivani konkrétnich nastroji a opatfeni

v prevenci syndromu vyhoteni a na jejich u¢innost.
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3 PRICINY SYNDROMU VYHORENI

Abychom efektivné zabranili vzniku syndromu vyhoteni zcela nebo alespon snizili
jeho projevy, je nutno znat predevsim pticinu. Tedy nelécit jen disledek - symptomy,

Mrwe

ale hlavné spravné a véas identifikovat pric¢inu.

Otazka pfi¢in syndromu vyhofeni je neméné slozitd jako jeho projevy.
Obecné se da hovotit o vnittnich (individualnich osobnostnich) a vnéjsich ptic¢inach.

(http://www.syndrom-vyhoreni.cz/co-jsou-to-leky-na-hubnuti).

G. Hennig a G. Keller spatfuji pfi¢iny syndromu vyhoteni ve tfech zdrojich,
a to v jedinci, organizaci a spolecnosti.

( STIKAR, J., 1996.)

3.1 Individualni pri¢iny na strané jedince

Urcité osobni charakteristiky mohou predurcovat nékteré jedince ke vzniku této
nemoci. Osoby nachylné k vyhoteni byly charakterizovany empatii, citlivosti,
obétavosti, idealismem, zaméfenosti na druhé, tzkosti, pedantstvim, entuziasmem
a tendenci vyrazn¢ az piehnan¢ se identifikovat s druhymi.
( Aronson, E. in JANKOVSKY, J., 2003, s. 160.)
Mezi individudlni pfi¢iny na stran€ jedince patfi:

a) Psychické priciny:

* negativni mysleni,

= ztrata smyslu v praci,

* nezvladani stresovych situaci,

= Spatna organizace ¢asu,

* nevhodné rozloZeni sil, absence odpocinku,

» absence z4jmu a zalib,

= zivotni postoj,

= sebehodnoceni.
Potterova dale mimo jiné uvadi:

» puntickarstvi,

= pocit nedostate¢nosti.

(POTTEROVA, B., 1997, s. 37-54.)
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Dale Ize zatadit 1 tyto individudlni (vnitini) pficiny:
» nerealné predstavy a vize o praci,
= piechnany optimismus ¢i nadSeni pfi nastupu do prace,
» nadprimérné pracovni nasazeni (az na pokraj moznosti),
» prehnany pozadavek na vlastni dokonalost, neschopnost vyrovnat
se s vlastnimi chybami,
= precitlivélost, vztahovacnost,
* naivni pohled na moznosti okoli (kolegti, vedeni),
= upfednostiiovani potteb druhych nad svymi potfebami,
» pfiiliSna kriti¢nost, snizena schopnost odpoustét.

(http://www.syndrom-vyhoreni.cz/co-jsou-to-leky-na-hubnuti.)

b) Fyzické

= nedostatek odolnosti vuci zatézi,

» nezdravy zplsob zivota (koufeni, obezita, nedostatek pohybu),

= Casté nemoci,

* nepravidelny rezim,

» kondice.
Mezi dalsi vlivy okoli by se daly zapocitat i zmény v osobnim Zzivoté€, napt. rodinna
tragédie, umrti blizké osoby, osaméni, zvySené naroky na mimopracovni povinnosti,
finanéni a rodinné problémy apod. I jiné wvnitini vlivy mohou mit dopad

na emocionalni stabilitu jedince (pfechod, jiny stav, nemoc).

3.2 Priciny spocivajici v organizaci

Podle E. Libigerové pracovni prostiedi, které podpoii motivovaného ¢lovéka, vede
ke splnéni jeho cili a ocekavani. V organizaci, ve které se pracuje efektivné a kde
zaméstnanci maji moznost a volnost délat dobfe svoji praci, kde citi podporu,
ocenéni své prace a jsou pobizeni k lepSim vykoniim, tam panuji dobré vztahy mezi
spolupracovniky, je vysledkem i pocit tispé$nosti.

( LIBIGEROVA, E., 1999)

Pokud stejné¢ motivovany ¢loveék nastoupi do prostiedi plného stresu, prekazek
a nenajde prilezitost k uskutecnéni svych cili, pak je dlouhodobé konfrontovan

s negativnim pracovnim prostfedim a ma subjektivni pocit selhani. Pro lidi, kteti
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hledaji smysl své existence v praci, je nedostatek ocenéni za¢atkem cesty k vyhoteni.
Naopak, 1 kdyz je prace namahava a prostiedi stresujici, pracovnici nevyhoti, jestlize

maji pocit tspé$nosti a potiebnosti.

Literatura uvadi, ze zékladnim ptedpokladem pro vznik syndromu vyhoteni je prace
s lidmi. Jde tedy o problém, ke kterému uritym specifickym zptisobem piispiva
pracovisté. O. Matousek uvadi zejména takova pracoviste:

= ktera nevénuji pozornost potiebam personalu,

* kde neexistuji plany osobniho rozvoje,

» kde chybi supervize,

= kde vladne soupetivost,

= kde novi ¢lenové nejsou zacviceni zkuSenym persondlem,

» kde pracovni podminky neumoziiuji zaméstnanclim tvofivé rozvinuti

schopnosti a uplatnéni dovednosti,

= kde jsou casté konflikty,

= kde je nedostatek piileZitosti k odpocinku,

= kde chybi respekt a ucta k lidem,

» kde je zatizeni pracovnika vétsi, nez jeho moznosti,

= se silnou byrokracii.

(MATOUSEK, O., a kol., 2008.)
Nejcastéjsi priciny na Grovni organizace

Spatné pracovni podminky
» hluk na pracovisti,
» tepelné zafeni a proudéni vzduchu, klimatizace,
* individualni Uprava pracovisté (moznost upravit si pracovist¢ dle svych
predstav),
= svétlo.

( KRIVOHLAVY, J., 1998.)

Spatna organizace
* nevyjasnéné kompetence jednotlivych pracovnik,
= nepruhledné styly vedeni a nedostatek podpory ze strany vedeni,
= neinformovanost,

* nedostatek dalSiho vzdélavani a supervize,
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* nemoznost pracovniho postupu,

= kriti¢ti nadfizeni,

= nesplnitelné tkoly a tkoly bez konce,

= nevylécitelni klienti,

» neslucitelné pozadavky,

= konfliktni role,

= pracovni ptetizeni i neustalé ptfidavani prace, byrokracie.

(POTTEROVA, B., 1997.)

K pfi¢inam syndromu vyhoteni, jejichz zdroj je v organizaci, na pracovisti, patfi
1 tyto vnéjsi priciny:
» nepochopeni okoli, zavist kolegli, podeziravost, podkopavani autority,
» S$patnd organizace prace, chaotické rozdélovani ukold,
» opusténost v plnéni ukoll, nesoudrznost kolektivu, rozdilnost piedstav
a nazord,
= stale se opakujici Cinnost, vykon nepopularnich praci,
» nedostatek prostfedku ¢i ¢asu k realizaci cild,
» nizké ohodnoceni (finanéni i jiné), nedocenéni schopnosti doty¢ného,
= nedostatek uznani,
» zmény v kolektivu ¢i vedeni, zmény pracovni ndplné bez souhlasu
doty¢ného,
= arogance vedeni,
= despotismus, manipulace, pfip. vydirani.

(http://www.syndrom-vyhoreni.cz/co-jsou-to-leky-na-hubnuti.)
Spatny piiklad pracovi§té

Spatna priprava na povolani

3.3 Priciny spocivajici ve spolecnosti
Me¢nici se spolecnost ptinesla nové naroky.

Spolecenské zmény v pracovni oblasti piinaseji:
. zménu ve slozeni klientely — vét$i naro€nost problémi u lidi, ktefi
zadaji o pomoc,

. diiraz na zaclenéni vSech lidi do spolecnosti,
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. zménu expertniho pristupu ke klientim v partnersky,

. vetsi ndroky na angazovanost pomahajicich pracovnikd,

. malé spolecenské ohodnoceni pomahajicich profesi (véetné nizkych
plath).

( BASTECKA, B. a kol., 2003.)

Mezilidské vztahy

V nékterych piipadech, které koncily burnout syndromem, se velice ¢asto setkdvame
1 sudaji o tom, ze dfive, nez dosSlo k psychickému vyhofeni, panovaly v daném
spoleCenstvi lidi kolem postizeného (v roding, na pracovisti, v zdjmové skuping)
Spatné vzajemné vztahy. Jednd se o hadky, urdzky, slovni i t¢lesnd napadeni jednoho
¢lovéka druhym, pfehnand asertivita a agresivita, neptatelstvi. Lidé si obecné sebe
navzéajem malo vazi a respektuji, o to vice se ponizuji a urdzi. Ve spole¢nosti panuje
mala mezilidska divéra, naopak se vyskytuje pfehnana touha po moci a nadvlade.

( KRIVOHLAVY, J., 2012, s. 41.)

Rodina

V neposledni fadé mezi dal§i zmény na urovni spolecnosti zapticinujici syndrom
vyhoteni patii velmi dulezity faktor a to je faktor rodina. V posledni dobé doslo
ke zméné role rodiny, kdy pivodni genderové rozdéleni roli a povinnosti jiz mizi
a role se prolinaji. Méni se nejen postaveni muze a zeny jako manzela ¢i manzelky,
ale také i prarodict. Vétsi samostatnost zen vétSinou vSak nese také veétsi zatizeni
a stres. PrarodiCe jsou finan¢n¢ a ¢asové nezavisli a jejich pomoc mladé roding jiz
neni tak velikd, jako dfive. Naopak v tomto seniorském véku znovu ozivaji a uzivaji
si zivota. Matka 1 otec mladé rodiny tak maji nejenom vice zatéze ve svém povolani,

ale 1 vice prace v domacnosti a s péci o déti.

3.4 Znaky jedince ohrozeného syndromem vyhoreni

Je otazkou, pro€ jsou né¢ktefi jedinci vice ohroZeni syndromem vyhoteni a jini méné.
Obecné muzeme fict, Ze odolnost proti zatézi zavisi na vrozenych piedpokladech,
fyzické a psychické kondici, celkové odolnosti organismu a na individudlnich
zkuSenostech. Pro posuzovani zatéze je rozhodujici vztah vnéjSich vlivl a vnitinich
podminek. Mens$i mira zatéZze je pro jedince nezbytna, protoze pozitivné ovliviiuje

rozvoj jeho osobnosti. (MAYEROVA, M., 1997.)
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Vlastnosti jedince, u kterého je velka pravdépodobnost vyhoreni:

. velké pocatecni nadSeni a zaujeti pro véc, které¢ kvuli okolnostem
opadlo,

. klade velké naroky sebe sama,

. pracuje ,,nad své moznosti*,

. prilisna peclivost, perfekcionismus, workoholik,

. neuspéch chape jako porazku,

. absence odpocinku a relaxace,

. ma vysokou miru empatie, obétavosti a zajem o druhé,

. ma nizkou uroven zdravé asertivity,

. obétuje se pro druhé,

= nizké sebevédomi,

. prilis dbéa na penize a moc,

. posedly soupefenim a neptatelstvim,

. neustale je v ¢asovém stresu,

. dlouhodobé¢ konflikty, jak na pracovisti, tak i v rodin€ a vztazich,

. tézce nemocny pribuzny ¢i znamy, o kterého pecuje.

( KRIVOHLAVY, J., 2003, s. 115.)

Podle V. Kebzy a I. Solcové je vétsi riziko vyhoteni u lidi:

. kteti se vénuji a dlouhodobé pracuji s klienty,

. pracujicich ptivodné s vysokym nasazenim,

. idealistickych, ob&tavych,

= malo asertivnich,

. soutézivych, perfekcionistickych,

. kteti nejsou schopni relaxovat, zijicich pod ¢asovym tlakem,
. malo sebevédomych,

. uzkostnych, depresivné ladénych.

(KEBZA, V., SOLCOVA, 1., 2003.)
Nejvice jsou syndromem vyhoieni ohrozeni lidé, ktefi jsou k sobé prilis tvrdi.
K rizikovym faktorim lze také =zaradit pochybnosti o sobé samych, strach
z nezvladnuti urcitych naroki, at’ uz osobniho nebo pracovniho charakteru. Nelze ani

opomenout tendenci Stvat se misto dobijeni fyzickych a psychickych rezerv.
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U mnoha lidi je dalSim negativnim faktorem ptfedstava, ze musi 1 v té€Zkych krizich
fungovat, jako by se nic nestalo. Boji se, ze by jinak pfisli o lasku nebo uznani okoli.

( KALLWASS, A., 2007.)

3.5 Dil¢i zavéry

Syndrom vyhoteni neni zavisly na véku, inteligenci, vzdélani ani délce praxe.
Nevyhyba se témét zadnému zaméstnani.

( STIBALOVA, K., 2010, s. 20-21.)

Osobné se piiklanim k tomu nazoru, ze vétsi ¢i menSi nachylnost k syndromu
vyhotfeni nelze kvantifikovat jen dle pracovniho povolani ¢i pracovisté. 1 kdyz
u pomahajicich povolani je riziko zvlast vysoké. Velkou roli na propuknuti
¢1 zamezeni vyhoteni hraje také doba plisobeni na pracovisti, pracovisté samotné
a predevsim vedouci a jeho motivaéni ptistupy.

Z vlastni zkuSenosti mohu fici, ze lidé zodpovédni, pracoviti, loajalni a hlavné
smyslem pro spravedlnost jsou k syndromu vyhoteni nachylngjsi.

Zalezi také a predevsim na jedinci samotném a na jeho pristupu k préci a k zivotu.
Jedinci, jejichz podstatnym smyslem Zivota je prace, zatim nemaji déti a jsou
ambicidzni, jsou vice ohrozeni nez lidé s jiz vytvofenou rovnovahou mezi pracovnim
a osobnim zivotem (work-life balance). Mohu potvrdit, Ze narozeni déti vyznamné
omezi pracovni nasazeni a zméni vztah k praci, Zivotu a znovunastavi Zebticek
hodnot.

Vyznamnou roli v ndchylnosti k vyhofeni hraje individudlni préh stresové zatéze,
pozitivni ¢i negativni pfistup k Zivotu, vniméni prace jako posladni a v nemalé mife
1 finan¢ni ohodnoceni.

Vedouci pracovnik, ktery je dostatetn¢ informovan a proskolen, jak rozpoznat
u svych kolegii syndrom vyhoteni, mize svym lidskym pfistupem vcas svym
kolegiim pomoci.

Shrneme-li to, vic jsou ohrozeni lidé schopni, pracoviti, ochotni, ktefi nastupuji
do prace s velkym nadSenim, piedstavami a cili. V& nejen ve své hodnoty,
ale 1 v hodnoty druhych, jez je budou schopni nejen pochopit, pomoci jim, ale také
je spravedlivé ohodnotit a za jejich pracovni vykon a nasazeni finanéné¢ odmeénit.
Je to idedlni predstava, le¢ ve vétsing pripadi nerealna.

(http://www.syndrom-vyhoreni.cz/co-jsou-to-leky-na-hubnuti.)
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Zékladnimi lidskymi potfebami jsou pocity uziteCnosti, vytvareni néceho nového,
stanoveni si cili a zplsobu jejich dosazeni. Pokud jsou tyto potieby zanedbavang,
jedinec ztraci zajem o praci, nudi se a stavd se duSevné lhostejnym. Toto vSe
se projevi absentérstvim, nekvalitni praci a castymi zménami zaméstnani.
Pracovni dovednosti postizeného jedince zlstanou zachovany, ale vyhoteni zpiisobi,
ze neni schopen pracovniho zapojeni a ztraci motivaci. Syndrom vyhotfeni v ném
vyvola pocit, Ze je na dné, neschopny podavat vykony. Citi se bezmocny a pochybuje
0 sobé. Stava se neteCnym, je unaveny, ma strach a prevladd u né¢ho pocit vnitini
prazdnoty.

(POTTEROVA, B, 1997.)
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4 NASTROJE PREVENCE A ZVLADANI VYHORENI

Prevence (z latinského praevenire, predchdzet) znamena soustavu opatieni,
kterd maji predchazet néjakému nezddoucimu jevu, napiiklad nemocem, drogovym
zavislostem, zlo¢inim, nehodam, neuspéchu ve Skole, socidlnim konfliktim, nésili,
ekologickym katastrofam a podobn¢. Takova opatfeni se nazyvaji preventivni.
(http://cs.wikipedia.org/wiki/Prevence.)

Zdravy zivot kazdého znas by mél obsahovat tii dimenze: pracovni, vztahovou
a soukromou. VSechny tyto dimenze by méli byt v rovnovaze. Pokud za¢ne vyrazné
pfevazovat pracovni dimenze na ukor ostatnich, je to prvni krok k syndromu
vyhoteni.

Jednim z néstroji prevence vyhoteni je osobni trvaly zdjem o rovnovahu mezi tim,
co nas zatéZuje (stresory), a tim, co ndm dodava zdravi a silu. O stresy a stresory
se nemusime starat, ty k ndm v rdmci Zivota pfichazeji samy. Pro nas je tedy dilezité
zabyvat se tim, co nam dodéva silu a trvalou radost ze Zivota a o to usilovat, protoze
to nepfichazi jako samoziejmost.

( KRIVOHLAVY, I., PECENKOVA, J., 2004.)

4.1 Nastroje prevence na urovni jednotlivce
Karel Kopfiva uvadi nasledujici oblasti nastroji prevenci:
1. Zivotni styl,
2. mezilidské vztahy,
3. prijeti sama sebe.

( KOPRIVA, K., 2000, s. 100.)

Zivotni styl

= dostatek pohybu,

= dostatek spanku,

= zdrava vyziva,

= aktivni zajem o konicky, kulturu,

»  péstovani spolecenského zivota a smysluplné vyuzivani volného Casu.

vvvvvv

télesného a duSevniho zdravi. Nedostatek pohybové aktivity vyrazné podporuje
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emocni napéti a ptispiva k vytvareni podminek pro vyskyt fady psychosomatickych
onemocnéni.

( MICEK, L., 1984, s. 55.)

Také sport pomaha k tomu, abychom se zbavili napéti, stresu, Spatné nalady a vSech
pti¢in, které vedou k syndromu vyhoteni. Pohyb je nejefektivnéj$i moznosti, jak
se zbavit stresového hormonu v téle a naopak jeho nedostatek plisobi na vznik
rizikovych nemoci, jako jsou srdeéni a obc&hové choroby. Té€lesnym pohybem
se rychle a trvale zlepSuje stav kysliku a energie v téle. Povazuje se za prokazané,
ze mnoho psychickych problémi Ize mnohem snadnéji nahradit pohybem

nez psychoterapii nebo psychofarmaky. Pohyb zveda ndladu, stupniuje radost

NS4

vvvvvv

Spankova hygiena — desatero
1. Vecer, 4-6 hodin pfed usnutim, nepijte kavu, ¢erny ¢i zeleny ¢aj, kolu nebo
rizné energetické napoje a omezte jejich pozivani béhem dne. Kava plsobi
povzbudivé a rusi spanek.
2. Vecer také vynechejte t€¢zka jidla a posledni pokrm zarad’te 3—4 hodiny pied
ulehnutim.
3. Lehka prochazka po vecefi mize spanek zleps$it. Naopak cvi¢eni 3—4 hodiny
pted ulehnutim jiz mize spanek narusit.
4. Po vecefi jiz nefeste dulezita témata, kterd vads mohou rozrusit. Naopak se snazte
se ptijemnou ¢innosti naladit a pfipravit se na spanek.
5. Nepijte vecer alkohol, abyste 1épe usnuli, alkohol kvalitu spanku také zhorsuje.
6. Nekuite, zvlasté ne pred usnutim a v noci. Nikotin také organismus povzbuzuje.
7. Postel i loznici uzivejte pouze ke spanku a pohlavnimu zivotu (odstraiite loznice
televizi, v posteli nejezte, nectéte, ani pres den neodpocivejte).
8. V mistnosti na spani minimalizujte hluk a svétlo, zajistéte vhodnou teplotu,
ato 18 az20°C.
9. Uléhejte a vstavejte kazdy den, véetné vikendd, ve stejnou dobu + 15 minut.
10. Omezte pobyt v posteli na nezbytné nutnou dobu. V posteli se zbytecné
nepievalujte, postel neslouzi k pfemysleni.
(http://www.dobry-spanek.cz/desatero , zdroj: PRETL, M., PRIHODOVA, 1, in
NEVSIMALOVA, S., SONKA, K., 2007.)
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Mezilidské vztahy

Jedna se piedevsim o tzv. socialni podpirna sit’, tedy existence blizkych lidi, ktefi
jedinci nabizi zazemi, aktivné mu naslouchaji, povzbudi a nabidnou faktickou
1 emociondlni pomoc v tézkych situacich. Je to pfedev§im rodina, tfida, pracovni
kolektiv, sousedé a pratelé ze zajmovych skupin.

Socialni oporou se rozumi predevSim socialni kontakt, neopousténi postizeného
v jeho té€zké situaci. Ale také vzdjemné naslouchdni, projevy uznani a povzbuzeni.
Rozumi se ji i materidlni a finan¢ni pomoc v ptipadé potieby.

A. Pinesova a E. Aronson uvadi, ze ¢im lepsi vztahy dany ¢lovék k druhym lidem
ma, tim je 1 s mensi pravdépodobnosti postizen syndromem vyhoteni. Lidé, ktefi
ptipisuji druhym lidem pomérné vyssi hodnotu nez vécem, si vice vazi této socidlni
opory a vytvéieji kolem sebe podpiirnou socialni sit’ pratelskym vztahii. Cim vice
se ¢loveku dostava socialni opory, tim méné ptiznakli syndromu vyhoteni ma.

(KRIVOHLAVY, J., 2012, s. 119-121.)

K dobrym mezilidskym vztahiim patii:
= jeden druhému nasloucha,
= jeden druhému je dobry socialnim zrcadlem,
= jeden druhému projevuje uznani,
= jeden druhého povzbuzuje,
= jeden souciti empaticky s druhym,
= jeden druhému poskytuje emocionalni vzpruhu,
= jeden druhému pomaha pii provéfovani stavu svéta,
= jeden s druhym si praci rozdéluji,
= jeden s druhym ptatelsky spolupracuje,

= jeden poskytuje druhému nezistnou pomoc.
Piijeti sebe samého
Rika se, abys mohl mit rad jiné lidi, musi§ nejdiive mit rad sam sebe.

Filozof Romano Guardini chape pfijeti sama sebe za zaklad veSkeré existence.
Vychodiskem vseho je moje rozhodnuti, Ze pfijimam sam sebe. Mam souhlasit s tim,
ze jsem takovy, jaky jsem. Souhlasim s vlastnostmi, které mam, a jsem srozumén
s hranicemi, které jsou mi vymezeny.

(http://www.vira.cz/Texty/Knihovna/Nikdo-nemiluje-sam-sebe.html.)
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MUDr. M. Daniel k tomu dodava: ,Jen plnym pfijetim sama sebe mizeme dojit
pfijmout sami sebe doopravdy, nau¢ime se soucasné pifijmout i vSe, co existuje.
Kdyz pfijmeme, kdo jsme, budeme moci naplnit svlij potencidl az po okraj.
A zivot se pak stane tim, ¢im mél byt vzdy — zajimavou a uzasnou zkuSenosti.
Pfijeti sama sebe je klicem ke spokojenému Zivotu, k naplnéni i k obohaceni nas
1 naseho okoli. Nic jiného neni tak uZasné, jako schopnost pfijmout i to, co na sobé
ZATIM nemam rad. Pak zjistim, Ze mi to miZe slouZit a Ze to miize obohacovat

i ostatni.. (http://www.akce.cz/akce/307134/prijeti-sebe-sama-mudr-martin-daniel.)

DuSevni hygiena

Dusevni hygiena je systém pravidel a rad, které slouzi k udrzeni, prohloubeni anebo
znovuziskdni dusevniho zdravi a dusevni rovnovahy.

(MICEK, L., 1984, 5.9.)

Cilem dusevni hygieny je predev§im upevnéni psychického zdravi a odolnost viici
riznym Skodlivym vlivim. Jedna se o upravu Zivotnich podminek clovéka,
aby se mohl citit spokojeny, byl osobné Stasten a plny fyzické i psychické zdatnosti
a vykonnosti. ( MICEK, L., 1984.)

Diilezité body pri péci o vlastni duSevni zdravi:

Zivotosprava

Zivotosprava zahrnuje spravnou vyzivu, dostate¢né dlouhy a kvalitni spanek, vhodné
rozlozeni odpocinku a zatéze a spoleCenské zazemi. Ale také pravidelna strava, jeji
vhodné nutri¢ni sloZeni a mnozstvi.

(http://hygiena.zdrave.cz/dusevni-hygiena/.)

Pohyb a télesna prace

Aktivni provozovani sportu zvySuje nejen uroven télesné kondice, ale ma vliv
na psychiku a sebehodnoceni.

(http://hygiena.zdrave.cz/dusevni-hygiena/.)

Odpocinek

Odpocivat je zivotn¢ dulezité. Odpocinek by mél byt doprovazen celkovym
dusevnim uklidnénim. Kvalit¢ odpocinku také ucinné napomdha zména prostiedi.
Zadny ¢lovék si neodpodine v prostiedi, které je pro n& pracovni.

Kratky, asi pétiminutovy odpocinek by mél byt zarazen po kazdé hodiné¢ dusevni
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prace. Odpocinek v pribéhu dne by mél byt zafazen predevsim v hodinach po obédé
a pied ve¢ernim spankem. Clovék by mél byt kazdodenné v idealnim piipadé alespo
tfi hodiny na Cerstvém vzduchu.

(MICEK, L., 1984, s. 53.)

Organizace prace a racionalni vyuZivani ¢asu
Rozumné planovani ¢asu ndm umoziuje mit kontrolu nad sebou a svymi aktivitami
a umoziuje nam mit klidné myslenky. U¢i nés ptirozené discipliné a zabrafuje tomu,
abychom ztraceli ¢as aktivitami, které smysl nemaji. Dobie planovany ¢as ndm
umoziiuje nejen pracovat, ale k tomu i odpocivat a zazivat piijemnou zdbavu.
Na zacatku pracujeme s vahami a urcujeme dulezitost kazdé nasi aktivity.
Podle L. Micka dosdhneme racionalniho vyuziti ¢asu nésledovné:

= zvySenim potadku a koncentrace,

» stfizlivym odhadem vlastnich ¢asovych moznosti,

* rozumnym rozvrhem préace a povinnosti,

* spravnym posouzenim zavaznosti ukolll a omezenim zbytecnosti,

» vybérem ukold,

* omezenim ¢asovych ztrat,

= vyuzitim nejcennéjSich chvil dne,

» vyuzitim rozdrobenych ¢asovych tsek,

* vyuzitim volnych chvil,

» vytvofenim pravidelného denniho rytmu, denniho rezimu.
( MICEK, L., 1984, s. 59.)
Organizace prace je jednim z nepostradatelnych pomocniki, jak se vyvarovat stresu.
Clovék by se mél naugit hospodafit s ¢asem i s vlastnimi silami. Mé&l by udrzovat
pfiméené osobni pracovni tempo a vnést do svych véci tad a poradek.
Pravidelny denni rytmus prace a odpocinku Setfi nasi energii a napomaha k dusevni
vyrovnanosti.
(http://hygiena.zdrave.cz/dusevni-hygiena/.)
Systém vlastnich hodnot
Dusevni hygiena tizce souvisi s nasim systémem hodnot. Kazdy ¢loveék by si mél
sdm pro sebe ujasnit, co jsou pro n¢ho hodnotné cile, k nimz bude zamétovat své

usili, ¢emu bude déavat prednost.
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Relaxace

Relaxace je védomé odstranéni télesného a psychického napéti. Jedna se o uvoliujici
techniku, diky niz je ¢lovék schopen zasdhnout do svého nitra a tim se naucit
regulovat fadu fyziologickych reakci. Lidé, ktefi dovedou relaxovat, se lépe
vyrovnavaji s nasledky zatéZzovych situaci. Pravidelnou relaxaci je mozné
predchazet stresu, jelikoz pfi ni dochazi k vyplavovani stresovych hormont
a navozuje vnitini klid.

( MICEK, L., 1984.)

K utuzovani duSevniho zdravi slouzi i rtizné relaxacni techniky, mezi které patii
zejména joga, Schutzlv autogenni trénink, ktery tvoii 6 =zakladnich kroki
(zklidnéni dechu, pocit tihy v koncetinach, pocit tepla v koncetinach, pocit tepla
v biiSe, pocit chladivého ¢ela, pfip. ovliviiovani tepu srdce). Dalsi relaxa¢ni metodou
je Jacobsonova relaxace, coz je postupné protahovani vSech svali téla.

Relaxace pomaha uvolnit se po ndmaze, umozni Iépe usnout a zbavit se napéti.
Piipravi dostatek energie na dal$§i Casové obdobi, zvySuje schopnost soustiedit
se, ale také pocit sebedivéry a optimismu, harmonizuje psychicky stav a télesné
funkce. Napomaha spontaneité projevu. Uz jsme to jednou slyseli, ze? Ale na opacné
strané harmonie.

Mezi relaxacni techniky patii i joga ¢i hathajoga, pravidelné prochdzky na cerstvém

vzduchu a v piirodé, autogenni trénink a jiné.
Asertivita a uméni Fici ,,ne*

Asertivita pfedstavuje soubor verbalnich i neverbalnich komunikativnich dovednosti,
které umoznuji ptfimé, oteviené jednani a chovani, jimz ¢loveék dokaze prosadit své
zajmy, pozadavky, uspokojit své potieby, vyjadfit ndzory a city, ale bere v tivahu
1 potieby a zajmy druhych lidi (neublizuje ani sob¢, ani druhym, respektuje prava
druhych, ale haji 1 prava sva).

Asertivita pomaha ke sdéleni svych pocitd, nazorl, k prosazeni se, uhdjit vlastni
distojnost, ubrdnit se nezaddoucimu ovlivilovani a manipulovani druhymi lidmi.
(http://www.stafordka.wz.cz/ostatni-asertivita.php.)

Princip asertivity spoc¢iva v uméni fici ne. Nefici ano, jenom proto, ze se bojime fici

ne. Je tfeba si ujasnit, zda chceme doopravdy vyhovét nebo ne.
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Nemit vysoké naroky

Kdo klade prili§ vysoké naroky na okoli a hlavné na sebe, vystavuje se zbytecné
mnoha zklaméanim a zbyteénému stresu. Clovék neni dokonaly a je lepsi se nechat
pfijemné piekvapit dobrym vysledkem, nez ocekdvat vSechno dokonalé

uz od zacatku.

Absolvovani odborného kurzu
Rada spole¢nosti nabizejicich kurzy a $koleni se jiz vénuje tématice zvladani stresu
a to v riizném pojeti. Mezi nejcastéji se vyskytujici patii kurzy s témito nazvy:
» Zvladani naro¢nych pracovnich ¢i zivotnich situaci,
= Stres a syndrom vyhoteni,
= Zdravy zivotni styl jako prevence tnavy ¢i vyhoteni,
* Prvni pomoc pfi stresu,
= Jak si nebrat véci osobné,
= Stres management,
* Time management,
» Psychologie a socialni prace,
= Stres a syndrom vyhofteni,
» Efektivni planovani Casu,
= Jak si udrzet vykon a ubranit se stresu,
= Jak udrZet nadSeni a vykon,
= Asertivita a feSeni konfliktu,

» Zvladani stresu a relaxacni techniky.

Antistresovy program

Neni-li pracovni vypéti vyvazovano uvolnénim, mé to negativni dopad na lidské
zdravi. Vystresovani lidé jiz nejsou schopni fadné relaxace. Nauclit se relaxovat
a ucinn¢ zvladat stres je velmi dilezitym ndstrojem pro trvalé, dusevni 1 fyzické
zdravi. G. Schnack a K. Schnackové dokonce uvadi, ze v tomto véku ptijde o télesné
a duSevni uvolnéni, o vnitini vyrovnanost vSech, kdo dosud trpél stresem.
Wellness, nebo-li ,,dobré zdravi“ pak pomize ke zdravému zivotu bez fyzicky
naro¢nych cvikli. Pracuji jesté se dvéma pojmy: SPA definuji jako farmy zdravi
a wellness hoteld, luxese pak znamena ldkavé nabidky wellness i1 prospésny trénink
pomoci cviceni. Luxese se ma praktikovat cestou meditace a relaxace. ( SCHNACK,

G., SCHNACKOVA, K., 2006, s. 7-8.)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 41

1. Wellness

Prvni pojeti je velmi svétské a antistresovy program ma podobu wellness balicku.
Rada 1azni nabizi antistresovy program jako relaxa¢ni nabidku pro muZe i Zeny.
Pomoci masazi, koupeli, odpocinku v bazéné¢ a ve whirlpool, ale i diky Iékarskému
oSetieni a léCebnym proceduram si jedinci odpocdinou a naberou nové sily.
Velkou roli hraje také zména prostiedi a zména napln€ dne, bez obvyklych starosti
a predev§im pro Zeny domdcich praci. K obnoveni sil pfispiva také osoba sdilejici
tento antistresovy program, vétSinou se jednd o partnera nebo blizkou pfitelkyni.
(http://spaaltair.webnode.cz/pro-muze/antistresovy-program/.)

Miizeme tedy fici, Ze 1 antistresovy program ve form¢ wellness balicku lze zaradit
do nastrojti prevence syndromu vyhoteni.

2. Kurz

Antistresovy program jako komplexni soubor nastroji pro feSeni naro¢nych,
problémovych a stresujicich situaci.
Obsahem kurzu byva predev§sim osvojeni si ndvykil eliminace pracovniho stresu
a ziskani jednoduchého a funkéniho systému péce o svou dlouhodobou vykonnost.
Ucastnik se naudi piedchazet stresu, a to rozvojem svych osobnostnich
a odbornostnich kvalit, ale 1 se stresem, kdyz se dostavi, kultivované pracovat.
Kurz také nabizi orientaci v:

= problematice stresu,

= ve tfech pilifich ¢lovéka (prace, zdravi, sex a vztahy),

= v pfi¢indch a vzniku konfliktnich situaci, jejich feseni,

= relaxacnich metodach véetné praktického nacviku,

»  komunikaci a jejiho vhodného vedeni,

* ndpomocnych psychoterapeutickych metodach pro zvladani stresu,

= npeverbalni komunikaci,

= sebevédomi a sebepojeti,

= zdravotnich, partnerskych a sexuélnich problémech,

= stresu a sexualnich problémech,

= vhodném vybéru partnera,

= konkrétnich feSenich klientskych piipadu,

* ndcviku psychologickych metod k uvolnéni.

(http://www.sante-institut.cz/antistresovy-program-stres-aneb-boj-nebo-utek.)
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Dalsi mozné obsahy antistresovych kurzi:
= uvoliovaci cviceni v klidu 1 pohybu,
= dechové jogové techniky a fizeni energie — prandjama,
= prakticky nacvik relaxa¢nich technik
(Jackobsonova progresivni metoda, autogenni trénink, vizualizace, joga
nidra - jogovy spanek)

(http://www.energystudio.cz/do-kondice/antistresovy/.)

Nékteré antistresové programy vychazi z ¢inskych a japonskych meditativnich
technik cvideni a prace s energii (Tai-¢i, Cchi-kung, Sin-tai-do). Cvigeni spolu
s masazemi podobnymi Siacu a filosofii stravy tvoii komplexni systém a je souc¢asti
Osho Divine Healing Arts (ODHA, cesky Oshovo bozské uméni léceni
¢i uzdravovani.
(http://www.maitrea.cz/akce/osho-divine-healing-pohybove-regeneracni-
a-antistresove-cviceni-22.)

Antistresovy program muze také prostiednictvim psychologickych technik
poskytnout analyzu plsobeni a zvladani stresu, ndhled na sebe sama, na své hodnoty,
chovani a jednani. Na zaklad¢ diagnostiky pohybového aparatu a subjektivnich potizi
se sestavi individualni program optimalnich praktickych cviki a technik, jakymi jsou
napf. autogenni trénink, imaginace ¢i hypnéza.

(http://www kaps-kaps.cz/rubriky/firemni-vzdelavani/antistresove-programy/.)

Cil antistresovych kurzii

Seznameni se zakladnimi principy vzniku, s projevy a dasledky stresu a negativnich
emoci, znalost novych nastroji (pohledy, pfistupy, techniky), které¢ jsou okamzité
vyuzitelné.

(http://www.sante-institut.cz/antistresovy-program-stres-aneb-boj-nebo-utek.)

Celkové posileni organismu a imunity, prohloubeni dechu, uvolnéni téla, projasnéni
mysleni.

(http://www.maitrea.cz/akce/osho-divine-healing-pohybove-regeneracni-a-
antistresove-cviceni-22.)

Cilem antistresového programu pro ucitele je zvladnuti u¢innych relaxacnich postupti
v péci o sebe, podpora a rozvijeni vlastnich kapacit pro zvladdani stresovych situaci,
sniZeni stresové zatéze, zkoumani a rozvijeni vlastni energie.

(http://www.flow-effect.cz/userFiles/skoly/antistresovy-program.pdf.)
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Nazvy kurzi
= Stres aneb boj nebo utek.
* Antistresovy program s asistenci koni.
* Antistresovy a relaxaéni program pro pedagogy.
* Prevence syndromu vyhoteni, zvladani nadrocnych situaci ve vychové.
= Antistresovy tyden.

= Arteterapeutické bloky.

Antistresové ritualy

Schnackovi hovoti o tom, Ze ze zlepSeni zdravi jednotlivce mtize mit prospéch cela
spolecnost. Ocekavaji, ze po piekonani hospodaiské recese dojde k obnoveni zdjmu
o zdravotni problematiku. Bude nastartovan novy hospodaisky boom zalozeny
na télesném a psychosocidlnim zdravi. Zdravi jednotlivce lze dosahnout pomoci
dodrzovani tzv. antistresovych rituali.

Devét antistresovych ritudlii spociva v pravidelné péci o télo. Patfi sem kondi¢ni
trénink na protazeni a ochranu svalstva, panve, kloubl ¢i patete, ale také strecink,
aktivni pohyb ve formé& béhu, chiize nebo cyklistiky. Jednim z ritudld je meditace,
kterou povazuji za nejucinngj$i prostiedek proti stresu. Jde o dusevni a télesné
odpoutani a zaméteni pozornosti do vlastniho nitra.

( SCHNACK, G., SCHNACKOVA, K., 2006.)

4.2 Nastroje prevence na urovni organizace

Jakékoliv organizace by méla mit zdjem na vytvofeni dlouhodobého programu
prevence syndromu vyhoteni. Jeho absence ma za nasledek snizeni pracovni
vykonnosti, vy$si fluktuaci i pracovni neschopnost, ale také neptiznivé pracovni

klima a prosttedi.

Predchazenim syndromu vyhofeni u zaméstnancli vyjadfuje organizace

a zam¢stnavatel svllj zajem o podrizené.

Nastroje prevence ma v rukou jak organizace samotnd, tak i jednotlivi vedouci

pracovnici.
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Socialni opora
Vedouci pracovnici mohou poskytovat prevenci vyhoteni svym podfizenym hlavné
vlivem socialni opory a to podporovanim tymové opory poskytované stejné
postavenymi spolupracovniky.
Cim nam socialni opora pomaha piekonavat tézkosti spojené s vyhofenim?
Je to zejména:
=  Spoluprace.
Védomi toho, ze ¢lovek neni na vSechno sam, miize n€koho pozédat o pomoc,
muze spolupracovat na ukolech s ostatnimi, mtize se s ostatnimi podélit o praci
* Naslouchani
Umoznuje sdilet bez hodnoceni a rad; je dualezitym prvkem vlastniho
odreagovani i osobniho rastu.
= Podpora, povzbuzeni
Dodavaji podnéty k dalSimu rastu, smysluplnost, motivaci, podporuji praci.
* Uznani, emo¢ni podpora
Védomi toho, ze si nas nékdo vazi, vazi si nasich vykont, uznani, Ze mizeme
byt pro nékoho vzorem nebo nékdo je vzorem pro nas.
= Zpétna vazba
Na zaklad¢ poskytnutych informaci od ostatnich mizeme korigovat, podporovat
a rozvijet naSe dal$i snazeni.
= Rovnocennost vztahu
MiuiZzeme se bavit na stejné irovni, hodnotit stejné véci.

(JEKLOVA, M., REITMAYEROVA, E., 2006.)

Tymova prace

je charakterizovana angazovanosti pro véc a nadsenim. Lidé pracujici v tymu jsou
ochotni pracovat 1 navic, napliuje-li je pocit, ze ,,nékam patii, jsou uzitecni a néco
znamenaji‘.

( BARTOSIKOVA, I., 2006, s. 53.)

Prace v tymu smétuje i k uspokojeni vlastnich potieb zaméstnanci. Potiebuji znat
a ztotoznit se s cili pracovisté, znat zaméry rozvoje a planti. To znamena, ze ¢im

je poslani presveédcivejsi, tim je vetsi motivace.
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Vedouci pracovnik & podrizeny

DalSim nastrojem prevence vyhoieni je v rukou samotnych vedoucich pracovniki.
Chapeme  ho  jako  jednadni  vedoucich  pracovnikii s podfizenymi.

( KRIVOHLAVY, J.,1998.)

Zasady jednani vedoucich pracovniki s podfizenymi:

= pravidelny styk mezi pracovnikem a podfizenym,

» otevieny oboustranny vztah,

» harmonizace vzajemnych vztahi,

= piedédni vSech potifebnych informaci k praci,

» jasné zadani ukold,

= motivace k cili,

= zvefejnéni nejen kratkodobych tkolt, ale také zdmérh a plana vedenti,

= probirani nejen technickych, ale i ekonomickych véci,

» dodrzovani moralnich zasad vedoucim pracovnikem,

» nadfizeni si vazi prace podtizenych a davaji zietelné najevo svou spokojenost

a uznani,

* uméni ocenéni, vyjadieni spokojenosti a uznani prace podiizenych.
Zaméstnanecké benefity
Stravenky, poukazy na kulturni ¢i sportovni akce, relaxace, ale také hmotné benefity,
jako jsou mobilni telefony, pocitace, aj..
Pracovné-nepracovni aktivity
Teambuildové akce prokazatelné snizuji fyzicky i1 psychicky stres, a tim 1 ndklady
na nemocenské davky a fluktuaci pracovnikd. Vedou také ke zvySeni pracovni
moralky, loajality vaci firmé¢, rozvinuti vid¢ich schopnosti, konstruktivni prace
na silnych i slabych strankach ¢lent skupiny.
Individualni uprava pracovisté
Individudlni upravy pracovisté je pomérn€ osvédéenym nastrojem k tomu,
aby se zaméstnanec citil v praci uvolnéné a dobte. Pokud je mu umoznéno vytvofit
vlastni pracovni prostiedi, bude efektivnéji a lépe pracovat. Mluze se jednat
o kvétiny, fotografie, oblibenou hudbu, drobné tpravy zatizeni.
DalSimi nastroji je vytvofeni idealnich pracovnich podminek. Neni to vzdy
jednoducha zélezitost, obzvlast na pracovistich typu ,,open space*, kde v jedné velké

mistnosti ma své pracovisté az 30 lidi.
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Jedna se predevsim o:
= zabezpeceni privatni oblasti (vlastni privatni koutek — rodinné fotografie),
» sniZeni hlu¢nosti,
= zajiSténi dostatecného osvétleni,

= zajiSténi tepelné pohody.

Ro¢ni hodnotici pohovory
Jedna se o pravidelné ro¢ni setkani mezi vedoucim a podiizenim. Soucasti je shrnuti
realizace zadanych kol — ro¢nich cilii a stanoveni cil pfistich. Jedna se o formu
zpétné vazby i neformalniho pohovoru. Vedouci pracovnik nezapomene pracovnika
pochvalit. V posledni tfad¢ je pohovor piedpokladem k urceni piipadné financ¢ni
odmény.
Profesionalni vyvoj
Z psychologického hlediska se jedna o nejdéle trvajici motivacni nastroj.
Patii sem predevsim:

*  pribézné vzdélavani,

=  Skoleni,

* moznost podilet se na novych tkolech, a to i z jinych sfér.
Vymezené kompetence
Jasné stanovend prava a povinnosti, ale i pfiméfené tkoly vedou ke spokojenosti
zaméstnance. K tomu slouzi i stanoveni cild a ukolti dle SMART.
Forma ukoli - SMART
Jedna se o souhrn pravidel, ktera urcuji, jakym zptisobem maji byt cile vyjadieny tak,
aby bylo mozné na zavér vyhodnotit, zda jich bylo dosazeno nebo ne.
Neexistuje jednoznacna shoda ohledné toho, co pfesné pismena ve zkratce znamenaji

nebo jak se pouzivaji v urcité situaci. Typicky pouzivana slova viz tab. ¢. 1.
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Tab. ¢. 1 SMART cile

Anglické .
Pismeno Cesky preklad | Vysvétleni
vyjadieni

Specifické a konkrétni cile, to znamena,
7ze by mély byt pfesné popsany.
_ Pokud jsme schopni si odpovédet
S Specific Specificky .
na otdzku, co je predmétem a danym
problémem, potom jsme toto kritérium|

specifi¢nosti splnili

Me¢éftitelné, kvantifikovatelné cile, coz nam|
umoziuje presné  vyjadfit, sledovat
M Measurable | Méritelny a kontrolovat priibéh a stupenn plnéni.
Zde si mizeme napiiklad polozit otdzku,

jak pozname, Ze jsme byli uspésni.

Akceptovatelné cile pro vSechny, kterych|
A Accept Akceptovatelny | _ )
se jakymkoliv zplisobem tykaji.

Realné a realizovatelné cile, a to z hlediskal
vSech  potfebnych  zdroji.  Polozme
R Relevant | Relevantni si otazku, jestli vilbec miizeme tohoto cile]

dosahnout S tim, co mame.

Time- Terminované  cile, tedy  stanoveni
T Terminovany
bound pozadovaného terminu plnéni.

(http://www.inovace.cz/novinky/742-stanovit-si-cile-podle-smartu-a-byt-uspesni.)

Supervize jako nastroj prevence syndromu vyhoreni
Nejmodernéjsi trend v organizaci prace a eliminaci syndromu vyhoteni
na pracovistich zapojuje supervizi jako aktivni prvek zpétné vazby v fizeni tymu.

»Supervizi mizeme vidét jako organizovanou pfilezitost k reflexi, kterd se zamétuje
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na razné pracovni situace, s cilem zkvalitnit praci a podpofit profesni rlst
pracovnika®.

( BARTOSIKOVA, 1., 2006, s. 61.)

Definice

Mezi odbornou vetejnosti neni dosud piijatd jednotnd, obecné akceptovand definice
supervize. Pivodné se pojem supervize pouzival v anglicky mluvicich zemich
v ekonomickém prostfedi a obecné znamenal dohled, vedeni a kontrolu, ale i fizeni
¢i inspekce.

K. Kopftiva k tomu dodava: ,,.Daleko Castéji je tento termin pouzivan v posunutém
vyznamu v psychoterapii, odkud pronikd do dalSich pomadhajicich profesi®.
»supervize je zavedenou slozkou profesiondlni praxe v psychologickém poradenstvi
a psychoterapii, kde je chipana jako metoda reflexe vlastniho profesionalniho
jednani poradce ¢i terapeuta.*

( KOPRIVA, K., 1997.)

TosSnerovi  definuji  supervizi jako systematickou pomoc (individudlni
¢i skupinovou)pfti feSeni profesiondlnich probléml v neohrozujici atmosféte, ktera
dovoli pochopit osobni, zejména emocni podil clovéka na jeho profesnim problému.

( TOSNER, J., TOSNEROVA, T., 2002, na http://www.hest.cz/ruz-ne/BURN-
OUT.doc.)

Hess popisuje supervizi jako ¢istou mezilidskou interakci, jejimz obecnym cilem
je, aby se jedna osoba, a to supervizor, setkavala s druhou osobou, supervidovanym,
ve snaze zlepSit schopnost posuzovaného uclinné¢ pomdhat lidem.

( HAWKINS, P.,SHOHET, R., 2004, s. 59.)

Zuzana Havrdova: ,Supervize je organizovana pfilezitost k sebereflexi.
Supervize je jedna z forem podpory profesiondlniho ristu. Cilem supervize
je planovat dalsi postup prace a zvySovat tak svoji profesionalni kompetenci.*
(http://www.supervize-poradenstvi.cz/supervize.html, HAVRDOVA, Z.,

1999.)

Formy supervize
Forma supervize se pfizpusobuje potfebam. Probihd tak bud ve skupinach jako
fizeny rozhovor, mize se pii ni pouzit riznych zplsobl psychologického zkouméni

a uvoliovani, jako jsou testy, hry apod. Supervizor podle postaveni téch, jimz
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ma poskytnout podporu, podle problematiky, kterou je tfeba fteSit, zvoli velikost
skupin. N¢kdy je tieba provadét sezeni individualng.

( BASTECKA, B. a kol., 2003.)

Dle zptsobu provedeni rozliSujeme supervize:
= pFimou: supervizor je fyzicky ucasten akce,
= neprimou: supervizor rozebira supervidovany proces az po jeho realizaci,
a to vet§ino s pomoci supervizniho zdznamu (pisemného, audio zdznamu,
videozaznamu).

( BEDNAROVA, Z., PELECH, L., 2003.)

Dle poctu osob:

* individualni: supervidovany rozebird proces se supervizorem ve dvojici,
ma podobu planovanych, casové vymezenych schlizek s dohodnutym
programem a pravidly,

= skupinovou: skupina pracovnikii pod vedenim supervizora diskutuje o praci,
svych pocitech a vztazich na pracovisti,

= tymovou: zahrnuje ¢leny pracovniho tymu bez ohledu na jejich postaveni.
Cilem je zefektivnit Ccinnost tymu jako celku. (http://alkohol-

alkoholismus.cz/slovnik-s/supervize-terminy-primarni-prevence.)

Dalsi druhy supervize:
= pripadova (odbornd): je zaméfena na problémy konkrétniho klienta
¢i problémy pracovnika,
* rozvojova (manaZerska): snazi se rozvijet pracovnika, pracovni tym, nebo

organizaci.
Role supervizora

Podle K. Kopfivy je prvoradym ukolem supervizora pomahat socialnim
pracovnikiim. Probira s nimi problémy s klienty, které se odehravaji v kazdodenni
praxi. Supervizor ma pro jejich pocity plné pochopeni. V rdmci supervize se fesi
1 problémy pracovnikli ve vztahu k organizaci, ke spolupracovniklim, pomocnym
pracovnikim, ¢i kontaktnim osobam z jinych organizaci.

( KOPRIVA, K., 2000, s. 139.)

Supervizor miize byt interni, zaméstnanec dané organizace, ¢i externi, coZ

mu umozinuje byt objektivnéjsim.
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Supervizor by méla byt vyzrald osobnost, vzdélana v oblasti supervizni ¢innosti.
Pro ucastniky supervize by supervizor mél byt piijatelny jako clovek.
Mezi vyznamné vlastnosti supervizora patii komunikacni dovednosti, znalosti
psychologie a prace s lidmi, pedagogické dovednosti, uméni komunikace
s dospélymi, schopnost naslouchat, byt uptimny, divéryhodny a v kazdém ptipad¢
dodrzovat diskrétnost informaci o daném zafizeni a supervidované skupiné, tymu,
jednotlivci. Supervizor ru¢i supervidovanym za bezpecny, divérny a spolehlivy
priabéh supervize.

(http://www.hartmannakademie.cz/co-jsou-to-supervize.)

Vztah supervizora a supervidovaného se vyznacuje vzdjemnou davérou
a predavanim podnétd. Supervizor poskytuje supervidovanému rady a podporu
ke konkrétnim problémtim, se kterymi se supervidovany potkava ve své kazdodenni

praci. (http://www.hartmannakademie.cz/co-jsou-to-supervize.)

Znaky Spatné supervize:

= ponizovani, kritizovani, zahanbovani,

. pouze poucujici nebo hladici podoba supervize — nevyvazenost obou
slozek,

. Spatn¢ vytvoreny vztah mezi supervizorem a supervidovanym,

. nedodrzovani hranice mezi supervizi a terapii,

. nejasny, Spatn¢ vytvoreny kontrakt,

. nekompetentnost supervizora,

. Spatné  naCasovani  intervenci  supervizora —  pfedbihani
supervidovaného.

(http://www.hartmannakademie.cz/co-jsou-to-supervize, JUNKOVA, 2003, In
KAMIL, K., SIMEK, A., 2004, s. 15-16.)

Podstatné znaky dobré supervize:

. vytvofeni dobrého vztahu mezi supervizorem a supervidovanym,
= vytvofeni bezpe¢ného mista podpory a pfijeti,
. podavani informaci a novych podnétu,

= stanoveni dobrého kontraktu,
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. védoma prace s etickymi problémy a normami.
(http://www.hartmannakademie.cz/co-jsou-to-supervize, JUNKOVA, 2003, In
KAMIL, K., SIMEK, A., 2004, s. 15-16.)

Cil supervize

»Tématem sezeni jsou zcela konkrétni problémové situace. Pozornost supervizora
je soustfedéna na jednani pracovnika, které se prehledné rozklada na dil¢i prvky.
Cilem neni v prvé fad¢ reflektovat, nybrz dospét ke spravnému postupu, ktery ovsem
neni v§eobecné spravnym postupem, nybrz postupem pro danou chvili a situaci.*

( KOPRIVA, K., 2000, s. 139.)

Cilem supervize neni kontrola ¢i predavani rad, informaci nebo konzultace
nad pfipadem. Cilem neni ani pfikazovani, jak postupovat a jaké zvolit metody.
Supervize je predevS§im zacilena na odborny a osobni rozvoj pracovnika.
Jde o specifickou metodu uceni v prostfedi divéry, ktera se zaméfuje na podporu
pracovnika, vyjasnéni ptipadu, vyhodnoceni dosavadnich postupii a metod, stanoveni
dalSich strategii, odhaleni neuvédomovanych souvislosti, pocitii a emoci, jeZ mohou
ovlivitovat praci s klientem.

( BEDNAROVA, Z., PELECH, L., 2003.)

Cilem supervize je predevSim poskytnout zaméstnanciim moznost hovofit oteviené
o jejich pracovnich uspéSich a problémech, umoznit jedinci ziskat sebereflexi.
Ale také poskytnout moznosti ke zkvalitnéni jeho prace slidmi a podpofit jeho
profesni rozvoj. Cilem je také motivovat pracovnika k praci a tak predchézet

syndromu vyhoteni. (http://www.hartmannakademie.cz/co-jsou-to-supervize.)

Supervize jako proces ma tyto funkce:

» vzdélavaci: skupina pracovniki si predava informace zdobré praxe.
Cilem je rozvoj odbornosti pracovnika,

= podplrnd: spolu sdileni vlastni zatéze se skupinou a supervizorem.
Cilem je dobré zvladnuti profesnich naroki,

* fidici: hodnoceni a posuzovani pracovniho vykonu. Cilem je pochopeni
profesnich  hodnot.

( BASTECKA, B., 2009.)
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Supervizni protokol
Nezbytnou soucasti kazdé supervize je supervizni kontrakt. Je to druh smlouvy,
kterou vypracovavaji spole¢né vSichni Gcastnici.
Kontrakt by mél byt uzavien pred zahajenim supervize. Jedna se o velmi slozitou
a dulezitou ¢ast. Vyjednané podminky musi byt stanoveny tak, aby byla rovnovaha
mezi stranami. Kontrakt mé& kratkodoby charakter a je tieba naplnéni dohody
kontrolovat.
Mozné nélezitosti kontraktu:
» formalni nalezitosti: jméno supervizora a supervidovanych, ndzev organizace,
zadavatel, misto, terminy, pocet, frekvence a délka setkani,
* druh a forma supervize,
= cil: obecnéj$i tvrzeni musi byt doplnéna konkrétnimi méfitelnymi cili.
Pokud neni stanoven cil, kterého chceme dosahnout, nejsou vidét vysledky,
» ukazatel uspéchu: kritérium, diky kterému poznam, ze byl splnén cil,
= prava a povinnosti vSech ti stran kontraktu,
= ectika: jak se nakladda s informacemi sdélenymi na supervizi a mlcenlivost,
= revize kontraktu,

= opatieni do budoucna: jak se bude nakladat s doporucenimi ze supervize.

Pokud se dodrzi vSechna pravidla, miize byt supervize velmi G€innym opatifenim
v boji proti syndromu vyhoteni. Diky supervizi se pracovnik mlze o problémy
podélit, naucit se lépe zvladat pracovni obtize a vyslechnout si nazor odbornika
(http://dspace.k.utb.cz/bitstream/handle/10563/16701/pachtov%C3%A1 2011 bp.pd
f?sequence=1 Pachtovd, B. — Syndrom vyhoteni u pomahajicich profesi, Brno,

2011.)

Jde o podporu profesionalnich dovednosti a kompetenci pracovnika. Dobte vedena
supervize je povzbudiva, motivujici, doda nové napady, podporu, citlivou zpétnou
vazbu. Muze stmelit pracovni kolektiv, zlepSit vzijemnou komunikaci.
Odborné provadéna pravidelnd supervize je jednim z nejlepSich preventivnich

opatieni syndromu vyhoteni.
4.3 Diléi zavéry
Obecné lze fici, ze je dilezit¢ mit rad sdm sebe se vSemi svymi pozitivnimi,

ale i s negativnimi vlastnostmi. Pfedev§im se musime umét postarat sami o sebe,
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pokud chceme poméhat druhym. Dilezité je znat své moznosti a hranice a umét

pozadat o pomoc tam, kde nase sily jiz nestaci.

wewrs

Nastroje prevence syndromu vyhoreni dle nejnovéjSich poznatki shrnuji takto:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

SniZte prili§ vysoké naroky. Kdo na sebe i druhé klade neustale pfili§ vysoké
naroky, vystavuje se nebezpedi stresu. Clovék je ve skute¢nosti nedokonaly
a chybujici.

Nepropadejte syndromu pomocnika. Vyhnéte se nadmérné senzitivité
k potfebam druhych lidi. Nesnazte se byt zodpovédni za vSechny a za vSechno.
Naucéte se Fikat NE. Reknéte ne, pokud citite, Ze je toho na vas nakladano pfilis.
Stanovte si priority. Nemusite byt vSude a vzdy. Nevyplytvejte svou energii
na nescetné a nediilezité aktivity.

Rozdélte si rovnomérné praci. Dobry plan uSetii polovinu ¢asu. VéEtsi ukoly
si rozd¢lte na diléi etapy.

Délejte prestavky. Uvédomte si, Ze vase zasoba energie je omezena.
Vyjadrujte otevirené své pocity. Pokud se vas cokoliv dotkne, dejte to najevo.
Udglejte to vsak tak, abyste necitlivé nezasahli druhého.

Hledejte emocionalni podporu. Najdéte si "vrbu", diivérnika.

Hledejte vécnou podporou. Vsechny problémy nemitizete vyfeSit sami.
Pohovoite si s kolegy ¢i pfateli, pozadejte je o radu a o navrhy na feSeni.
Vyvarujte se negativniho mysleni. Jakmile se zacnete litovat, feknéte si "stop".
Radujte se z toho, co umite a dokazete.

Piedchazejte komunikaénim problémim. Praci si dobie pfipravte, sdélte
spolupracovnikiim i klientiim hned na zacatku sva ocekévani a cile.

V kritickych okamzZicich zachovejte rozvahu. V konfliktni situaci
se nenechavejte svést prvnim negativnim pocitem k impulzivnimu jednani.
Projdéte si zpétné Kkritické situace. Analyzujte svoje chovéni, navrhnéte
alternativy feSeni. Zapojte kolegyné a kolegy.

Dopliiujte energii. Vase prace neni pupek svéta. Vyrovnavejte pracovni zatéz
pottebnou mirou odpocinku.

Vyhledavejte vécné vyzvy. Bud'te otevieni novym zkuSenostem, dale se ucte

a vzdélavejte.

Vyuzivejte nabidek pomoci. Jestlize mate pocit, ze v kritickych situacich

nereagujete dobte, meli byste se snazit zménit své chovani.
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(Narodni dobrovolnické centrum Hestia Zdroj: http://ona.idnes.cz/zastavte-syndrom-
vyhoreni-driv-nez-ublizi-vasemu-zdravi-pzv-

/zdravi.aspx?c=A110505 151325 zdravi_abr.)

Osobné si z teoretickych poznatki v prevenci syndromu vyhoieni vyvozuji

nasledujici:

. vytvoieni rovnovahy mezi osobnim a pracovnim zivotem,

= uréeni si zivotnich cilu,

. urceni, co je dulezité a co jiZ ne,

. neopomijeni svych potieb, konicki a zajmu,

. neopomijeni kontaktu s rodinou a prateli,

= delegovani ukolli na ostatni, a to 1 v roding¢,

= pravidelnd zména prostiedi: dovolend, vikendové vylety, navstévy,
Casty pobyt v pfirod¢,

. dostatek fyzickych aktivit,

. pozitivni mysleni,

. urceni si osoby upozoriiyjici na signaly a pfiznaky vyhoteni,

. umeni fici si o pomoc,

" odménéni se pii zvladnuti tkolu.

Pro ptipad averze vii€i stdvajicimu zaméstnani doporucuji zvazit zménu pracovniho
zafazeni v ramci spole¢nosti, dal§imi moznostmi jsou zména spolecnosti ¢i dokonce

zména povolani.

Z pozice vedouciho pracovnika vidim dalsi aspekt vyznamu ro¢nich hodnoticich
pohovort, stanoveni ro¢nich cilli a plan osobniho rozvoje. Ale také tzv. vyjezdni
zasedani, kde 1ze poznat kolegy i z jinych stran. Doporucila bych také Skoleni typu

time management.
Supervize a zakaznicka linka

V dnesni dob¢ se supervize vyuzivaji nejen v socidlni sféte, ale také tam, kde jsou
pracovnici v osobnim nebo telefonickém kontaktu se zdkazniky — napt. Call Centra,
poradenska centra, obchodni kancelafe. Supervizi vidim jako pftilezitost osobniho

kontaktu, moznosti si oteviené popovidat, mezi ¢tyfma oCima.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 55

Proto vyzkum zamétfim 1 na zkuSenosti jedinct se supervizi jako nastrojem prevence
syndromu vyhoteni. Supervizni protokol, se kterym pracuji zaméstnanci Zékaznické

linky, viz ptiloha ¢. 3.
Muij pohled na roli supervizora

Supervizor by mél byt empaticky, trpélivy, diskrétni, loajalni, divéryhodny, musi
umét naslouchat. Dobry supervizor musi byt vybaven vlastnostmi, jako je empatie,
upfimnost, uméni naslouchat, flexibilita, trpélivost a porozuméni. Kromé vyse

uvedenych vlastnosti by mél mit predevs§im odbornou kvalifikaci pro supervizi.

Supervizor je ten, kdo ma v supervizi vedouci roli. Vystupuje také jako poradce,
ktery poskytuje teoretické znalosti, podporu a zpétnou vazbu. M¢l by mit ptirozenou
autoritu a byt divéryhodny. Usnadiiuje komunikaci, fidi skupinové rozhovory,

organizuje sezeni a nachazi nova feSeni problematickych situaci.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUM ZKUSENOSTI JEDINCU S PREVENCI
VYHORENI

Zivotni tempo se zrychluje a malokdo si uvédomi, Ze jeho pracovni a Zivotni
nasazeni je prili§ vysoké a ze sil zna¢né ubyva. Ten, kdo sv¢ sily, véetné emocnich,
umi rozlozit, ¢asto ani nevi, ze takto bojuje sdm proti postizeni syndromem vyhoteni.
Ne vsak kazdy to umi. Jsou lidé, ktefi syndromu vyhoteni vyhlésili boj,
a mozna o tom ani nevi, a vyuzivaji riznych metod a nastroji vedoucich k prevenci

tohoto syndromu.

Empirickd casti bakaldiska prace je zaméfena na praktické zkuSenosti jedinch

se syndromem vyhoteni a pfedevsim s jeho prevenci.
5.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit praktické zkuSenosti osob, tedy jaké nastroje
a metody védomé ¢i nevédomé v prevenci syndromu vyhofeni pouzivaji.
Setéeni bylo zaméFeno jak na nistroje ryze osobni (napf. pohyb, konitky),
ale také na nastroje vrukou vedouciho pracovnika ¢i celého podniku
(napf. prijemné pracovni prostiedi). Otazky smérovaly i k odbornému Skoleni
v oblasti syndromu vyhoreni, zda ho respondenti absolvovali, a pokud ano, jaké

poznatky aplikuji v praxi.

Vyzkum byl zaméfeny na srovnani doporuceni k prevenci syndromu vyhoreni

uvedenych v literatuie s praktickymi zkuSenostmi osob v praxi.
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5.2 Metodika vyzkumu

Metody vyzkumu
1. Strukturovany dotaznik

Pti sbéru dat bylo nejprve pfistoupeno pomoci kvantitativni metody k osobnimu
dotazovani. Strukturovany otaznik (viz pfiloha ¢. 4) obsahoval 20 otdzek vcetné
demografickych udaji. Otazky jsou vétSinou uzaviené s navrzenou skalou odpovédi,
pficemz lIze zvolit i vice nabizenych moznosti odpovédi. Pokud si dotazovany
znavrzen¢ nabidky odpovédi nevybral, mohl jinou odpovéd  vepsat.

Otazka €. 8 je oteviena.

Dotaznik vedl respondenty nenasilné od obecnych otdzek ohledné¢ syndromu
vyhoteni k jednotlivym krokiim, kudrzenim si chuti do zivota i do préace
a k jednotlivym nastrojim a opatfenim v prevenci vyhoteni. Cast otazek je zaméfena
na jedince samotného — jak lidé pfedchazi vycerpani, tak na pracovni oblast —

pracovni prostiedi, vedouciho, ale také na supervizi.

Vysledky budou vyuzity také jako podklad pro personalisty Call Centra.
5.3 Metodika vyzkumu

Metody vyzkumu
2. Strukturovany dotaznik

Pii sbéru dat bylo nejprve pfistoupeno pomoci kvantitativni metody k osobnimu
dotazovani. Strukturovany otaznik (viz pfiloha ¢. 4) obsahoval 20 otdzek vcetné
demografickych udaji. Otazky jsou vétSinou uzaviené s navrzenou skélou odpovédi,
pficemz lIze zvolit i vice nabizenych moznosti odpovédi. Pokud si dotazovany
znavrzen¢ nabidky odpovédi nevybral, mohl jinou odpovéd  vepsat.

Otazka €. 8 je oteviena.

Dotaznik vedl respondenty nenasilné od obecnych otdzek ohledné¢ syndromu
vyhoteni k jednotlivym krokiim kudrzenim si chuti do zivota i do prace
a k jednotlivym nastrojim a opatfenim v prevenci vyhoteni. Cast otazek je zaméfena
na jedince samotného — jak lidé pfedchazi vycerpani, tak na pracovni oblast —

pracovni prostiedi, vedouciho, ale také na supervizi.

Vysledky budou vyuzity také jako podklad pro personalisty Call Centra.
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3. Osobni rozhovor

Ve druhé fazi jsem pfistoupila k osobnimu rozhovoru (viz piiloha ¢. 9).
Rozhovor je veden s respondenty, kteti v dotazniku na otdzku ¢. 8 odpovédéli ,,ano.
Tedy, Ze se snazi pfedchazet fyzickému a psychickému vycerpani a udrzuji si chut’

do zivota i do prace.

Dialog byl zaméfen piedevSim na zjisténi konkrétnich metod a opatieni,
ale 1 na jejich ucinek v prevenci syndromu vyhoteni. Jelikoz se jedna o velmi osobni
zalezitost, byl rozhovor z mé strany veden velmi citlivé a v soukromych prostorech.
Pii tvorbé otazek a jejich kladeni jsem vychdzela z poznatki, ziskanych teoretickou
pfipravou na psani prace, a informaci ziskanych z dotaznikt. Vychodiskem byly také
praktické zkuSenosti, které jsem ziskala jako zaméstnankyné Call Centra.

Osobni dopliujici rozhovor byl sméfovan tak, aby doplnil nékteré oteviené body

vyplyvajici z dotazniku ¢i informace upiesnil.

Vyzkumny vzorek

Vyzkum byl proveden v pracovnim prostiedi, kde jedinci jsou nepietrzit¢ v kontaktu
se zakazniky, a to predevsim telefonicky. Jedné se o zaméstnance Call Centra, kteti
fesi telefonicka prani a pozadavky zakaznikd. Lze je tedy zaradit do kategorie
pomahajicich profesi. Dotazovani byli Zeny 1 muzi rizného véku.

Z hlediska profesniho zarazeni jsou ve vzorku zastoupeni:

1. pracovnici Zakaznické linky (zaméstnanec pasivné piijimé hovor a vyfizuje
se zakaznikem jeho pfani ¢i problém),

2. pracovnici Business line (zaméstnanec ,telefonicky*“ peCuje o vybrané
zakazniky z oblasti malych podnikateld, navic tito zdkaznici jsou v péci key
account manazera),

3. vedouci téchto tymi (jeden tym cca 12 pracovnikil).

Vyzkum byl proveden v mésici fijnu 2012.

Planem bylo oslovit 50 respondentl. Pocet vyplnénych dotazniki bylo 63. Tti z nich
nebyly vyplnény v potadku a byly z vyzkumu vyjmuty. Sedesat fadné vyplnénych
dotaznikd bylo déle zpracovéano a zahrnuto do nésledné analyzy.

Se zaméstnanci Call Centra byl veden rozhovor, ktery jsem zaméfila

do problematické roviny. Vyhodou osobniho rozhovoru bylo ziskdni piesnych
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informaci k dané problematice, rozhovor byl stale pod kontrolou a dotazovani se vice

otevreli.

5.4 Analyza a vyhodnoceni vysledkii vyzkumu

5.4.1 Identifikace respondentii

Z celkového poctu 60 dotazovanych se vyzkumu zucastnilo 87 % Zen a 13% muZza.
Toto rozlozeni zcela odpovidd zastoupeni pohlavi na pracovisti Call Centra.
Nejvice respondentli (42%) patiilo do vékové kategorie 26-35 let, druhou nejvétsi
skupinou byly osoby ve véku 18-25 let (37%), a tfeti nejpocetnéjsi skupina byla
v rozmezi 36-45 let (20%). Respondenti ve véku 46-55 let piedstavuji pouhé 2%,
ve skuteCnosti se vSak jednd pouze o jednoho clovéka. Nikdo z dotazovanych
nepatfil do vékové kategorie nad 55 let. Vékova struktura dotazovanych také zcela

odpovida vékovému slozeni pracovnikti Call Centra. VétSinou jsou to mladi lidé.

Struktura ucastniki vyzkumu je uvedena v pfiloze €. 6 a v nasledujicich grafech

(obr. ¢. 3 az €. 5)

Obr. €. 3 Vékova struktura dotazovanych

Vékova struktura dotazovanych
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Vzdélani castnikll vyzkumu bylo z pfevdzné vétSiny stiedoSkolské 73% (véetné
vyucen s maturitou), 25% osob je vysokoSkolsky vzdélanych a 2% pracovniki

je vyuceno.
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Ve struktufe vzorku podle délky zaméstnani v Call Centru jsou nejpocetnéjsi
skupinou pracovnici zaméstnani na tomto pracovisti 5 az 8 let (40%), nasleduje
skupina pracovné velmi mlada (1-2 let), a to 33%. 25% pracovnikl pracuje na Call
Centru 3-5 let. Jeden pracovnik, respektive pracovnice 9-11 let, déle jiz pak nikdo.
Dtuvodem je délka existence tohoto Call Centra. Tato pracovnice zde pracuje

od pocatku existence pracoviste.

Profesné nejstarS$i zaméstnankyné patii do kategorie vedoucich pracovniki, ptisobi

zde 9-11 let a je ji mezi 36 a 45 lety.

Obr. ¢. 4 Délka praxe v Call Centru

Délka praxe v Call Centru
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Typickym respondentem je mladd zena, do 35 let, se stfedoskolskym vzdélanim

a s délkou praxe 5-8 let.

Zakladni dotaznik zodpovédélo 70% (42) pracovniki Zakaznické linky, 15% (9)

pracovnikl Business line a 15% (9) vedoucich téchto tymu.
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Obr. €. 5 Zastoupeni jednotlivych pracovist’ Call Centra

Zastoupeni jednotlivych pracovist’ Call Centra p¥i vyzkumu

m Zakaznicka linka
B Business line

= vedouci pracovnici

Osobni rozhovor byl nasledné veden se ¢tyfmi pracovniky Call Centra, respektive
Ctyfmi pracovnicemi. Ztoho dvé byly vedouci a dvé ftadové pracovnice.

V obou ptipadech se jednalo o pracovnice Zakaznické linky.

Analyzu vysledkt jsem rozdé€lila do dvou ¢asti. Prvni ¢ast se tyka dat ziskanych
ze ,,zakladniho* strukturovaného dotazniku. Druhd cast je vénovana informacim

ziskanych osobnim rozhovor s jedinci.

5.4.2 Dotaznik

Prvni otazky dotazniku vedly ke zjisténi informovanosti o syndromu vyhoteni.
Syndrom vyhoreni

Termin ,,syndrom vyhoteni byl pro 20% pracovnikii Call Centra zcela novy.
Ze sdélovacich prosttedki ho znd 32%, 23% zodborné literatury a 18%
od zaméstnavatele. Zjiného zdroje je stimto pojmem sezndmeno 13%,
a to pfedevsim prostifednictvim studia na vysoké Skole (3), dale z rodinného prostiedi

(1), z vlastni zkusenosti (1), tfi pracovnici zdroj blize nespecifikovali.
Syndrom vyhoteni pro vétsinu (48) znamena psychické i fyzické vycCerpani, pocity
beznad¢je, ztratu chuti do prace a do Zivota. Tzn., Ze tato vétSina (80%) spravné

oznacila teoretickou definici vyhoteni. Zbytek pracovnikti (16) chape vyhoteni jako
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psychické zhrouceni. Moznost, Ze se jedna o fyzické vyCerpani ¢i selhdni pfi feSeni
problému klienta neoznacil zadny.

Témet vSichni pracovnici Call Centra (90%) uvedli, Ze syndrom vyhofeni muze
postihnout kazdého z nés. 7% si mysli, Ze se vyhoteni tyké jen urc¢itého okruhu lidi,
napt. lidi vice citlivych a majicich sklon ke zmatenému jednani, lidi se slabou viili,
lidi pracujicich s lidmi nebo téch, ktefi chtéji pomahat druhym lidem, jsou aktivni
v praci a chtéji dosdhnout urcitého cile, nejsou laxni a nezodpovédni (vzdy po jedné
odpovédi). Toho nazoru, ze se jich syndrom vyhoteni viibec netykd, je 3%
pracovnikd.

Snazite se predchazet fyzickému a psychickému vycerpani a stresu?
UdrZujete si chut’ do Zivota i do prace?

Otazka byla poloZena touto vysvétlujici formulaci, a nikoliv pfimo na zplisob
pfedchazeni syndromu vyhoteni, zamérné. Vychazela jsem ztoho, ze povédomi
prevenci syndromu vyhofeni neni jesSt¢ zcela tak vysoké. Touto formulaci
si dotazovani 1épe predstavili konkrétni aktivity prevence vyhoteni.

Témét vsSichni pracovnici Call Centra (97%) se védomé snazi chranit pred
syndromem vyhoteni. A to zplsoby uvedenymi v grafu (obr. ¢. 6). Zde dotazovani
uvedli vétSinou vice nastrojii a metod.

Nastroje a metody prevence vyhoreni na urovni jednotlivce

Nejcasteji uvadénou metodou prevence vyhoteni na urovni jednotlivce je rozhovor,
popovidani si s blizkou osobou. Tuto metodu uvedlo 68% dotazanych.
Nasleduji koni¢ky, kterym se aktivné vénuje 62% pracovnik, a relaxace pii hudbé,
Cetbé

¢i sledovani televize (62%). Pozitivni mysleni aplikuje polovina pracovnika. 42%
pracovnikii se brani vyCerpani a stresu prostfednictvim udrzovani zdravych
mezilidskych vztaht.

Pravidelné prochazky v ptirodé a dodrzovani zdravé Zivotospravy, jako je zdrava
strava, dostatek spanku a pravidelny pohyb, jsou dulezité pro 35%. 30% pracovnikl
bojuje se stresem pomoci pravidelného odpocinku, 20% pak organizaci denniho
programu a raciondlnim vyuZivanim volného c&asu. 15% pracovnikii vyuziva
asertivniho jedndni, 10% nacerpava sily prostfednictvim wellness pobyti.
Pracovnici, ktefi uvedli i jiné nastroje a metody prevence (5%), zminuji napt. jogu

¢i jizdu na koni, coz miizeme povazovat také za konicky ¢i aktivni pohyb s relaxaci.
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Obr. €. 6 Preference nastrojii a metod prevence vyhoteni na urovni jedince
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Srovnani tyma Call Centra v oblasti oblibenosti nastroji a metod prevence vyhoteni

na urovni jedince:

Tab. €. 2 Srovnani oblibenosti osobnich néstroji prevence z pohledu pracovist’

Nastroje prevence v rukou jedince Zakaznicka | Business line | Vedouci
linka pracovni
ci
Popovidam si s blizkou osobou 1. 1 4.
Konicky 2. 3. 1.
Relaxace 3. 1. 4.
Myslim pozitivné 4. 5. 1
Udrzuji zdravé mezilidské vztahy 5. 2. 3.
Prochéazky v ptirodé 6. 3. 2.
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Pravidelny odpocinek

Zdrava zivotosprava

Jsem asertivni

SISl e IS
w| v AW
N .

Organizace denniho programu,

racionalni vyuzivani asu

Welness pobyt 0. 6.

Jiné metody a nastroje 10. 6.

MozZnost promluvit si s blizkou osobou je jako nastroj prevence vyhoteni preferovana
vSak spiSe jen fadovymi pracovniky. U vedoucich pracovnikli je tato moznost
az na Ctvrtém misté, zato upiednostiiuji konicky a pozitivni mysleni.
Druhym nastrojem prevence vyhoteni jsou u pracovnikli Zakaznické linky konicky
u pracovniki tymu Business line je to udrzovani zdravych mezilidskych vztaha.
Vedouci pracovnici se pak radi prochéazi v ptirodé a dodrzuji zdravou Zivotospravu.
Pokud byste u sebe zpozoroval/a priznaky syndromu vyhoreni, na koho byste
se obratil/a?

Vétsina dotazovanych oznacila vice odpovédi. Nejcastéji by se obratili na blizkou
osobu (pfitel ¢i pfitelkyné), a to celych 70%. Na odborného pracovnika, psychologa,
by se obratilo 30%, 23% na pracovniho kolegu, 17% na svého nadfizeného,
8% na né€koho jin¢ho (vétSinou na rodinu).

Mizivé procento, (1 pracovnik) uvedlo, Ze tento problém se ho vilibec netyka.
Na pocatku dotazniku byla polozena jiz zminéna otdzka, koho se tyka syndrom
vyhoteni. Zde dva pracovnici uvedli, Ze jich se vyhofeni netykd. Po polezeni
podrobnéjsich a rozvijejicich otazek si tento postoj jeden z nich rozmyslel.

23% (14) pracovnikll by situaci vyhoteni zvladlo samo. Toto zjiSténi je velmi
zajimavé, jelikoz vétSina (11) také uvedla 1 vySe zminéné ostatni moZznosti.
Muzeme toho vyhodnoceni chépat tedy tak, ze pouze 3 pracovnici by se odvazili
vyhoteni zvladnout vlastnimi silami.

Skoleni se zamé&Fenim na prevenci syndromu vyhoteni

Skoleni v oblasti prevence syndromu vyhofeni a stresu se ziéastnilo jen 13%
pracovnikii Call Centra. Toto Skoleni bylo v minulych letech ureno pouze

pro vedouci pracovniky. Tomu odpovidaji 1 vysledky, kdy ztéchto 8 ucastnikil
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Skoleni je 5 vedoucich pracovnikl a 3 fadovi pracovnici. Ti mohli Skoleni absolvovat
v jiné spolecnosti nebo z pozice zastupce vedouciho tymu.

Z odpovédi, jaké poznatky si UcCastnici ze Skoleni odnesli, je znat, Ze Skoleni bylo
ucelné a zapamatovatelné. VétSina odpovédéla, Ze se seznamila se zpisoby,
jak predchazet syndromu vyhoteni a stresu, pfipadné se s nim poprat. Ziskali cenné
rady a tipy, napf. jak cvicCit, relaxovat ¢i meditovat a pfistupovat k zZivotu.
Zjistili, ze ucinné jsou i kazdodenni drobnosti, jako udélat si radost ¢i slySet vlidna
slova.

Tyto nastroje a metody prevence vyhoteni uplatiuje v praxi 63% ucastnika Skoleni.
Upravili a zorganizovali si denni program, relaxuji, zménili pfistup k Zivotu
a mySleni na pozitivni. Vedouci pracovnici se naucili rozpoznat vyhoteni u svych
podfizenych a také tvrdi, Ze jim pomdhaji. VétSinou se jim tedy v praxi daii
uplatiiovat ty poznatky, které si ze Skoleni pravé odnesli.

Pracovni prostredi (nastroje a metody prevence na drovni organizace)

V této oblasti otazek je sledovan vliv pracovniho prostiedi a kolektivu na ,,pracovni*
entuziasmus, jehoz udrzeni také ovlivituje vyhoteni.

Chut’ do prace pomahaji zachovat predevsim hmotné statky, tedy zaméstnanecké
benefity (uvedlo 68% dotazovanych) a pracovni kolektiv (67%).
Zaméstnanci a pracovisti musi najit alespoini jednu spfiznénou dusi a na strané druhé
citit hmatatelné vyhody. Na Call Centru je to napt. dotované stravovani, moznost
vyhodn¢ stravené dovolené na firemnich rekreacnich stiediscich, ¢i moznost Cerpat
z tzv. osobniho Uc¢tu (napt. ndkup v 1ékarn¢, uhrazeni masazi, atd.).

Pro 37% zaméstnanct je dulezité piijemné pracovni prostiedi. Mysli se tim sniZeni
hluku, dostatecné osvétleni, pravidelné vétrani, dCistota ¢i tepelnd pohoda.
Tyto pozadavky jsou na pracovisti, jako je Call Centrum, jen velmi tézko
realizovatelné. Pracovni mistnost sdili 1 30 pracovniktli, uplny klid zde tedy nikdy
nenastane. Vétrani, nastavend teplota mistnosti ¢i klimatizace bude vzdy vysledkem
dohody ¢i kompromisu vsech.

Osobnost vedoucitho pomahd =zajistit pracovni nadSeni 33% pracovnikiim.
Dodrzovani rdmce své préce, pracovnich prestavek a casového planu vyuziva 27%.
Stejnému poctu pracovnikil (27%) napoméha individualni uprava pracovisté (vlastni

soukromy koutek s fotkami blizkych lidi, talismany).
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Jinou moZnost uvedlo 12% dotazovanych. Pracovni nadSeni si udrzuji tim,
ze nemysli na praci ve volném case, pozitivnim myslenim. Ale pomaha i vedouci,
pfedevSim ten, ktery ma zdjem o vysledky pracovnikli, umi pochvalit ¢i poradit,

mysli pozitivné a je pro tym vzorem. Harmonie mezilidskych pracovnich vztaht.

Obr. €. 7 Nastroje a metody prevence vyhoteni na Grovni organizace

Nastroje a metody prevence vyhofeni na irovni organizace
Co Vam pomaha udrZet si chut’ do prace?

B zaméstnanecké benefity

B dodrzuji ramec své prace,
pfestavky, ¢asovy plan

B individualni Gprava pracovisté

B zajisténi pfijemného prostredi

B udrzuji si vzdy hranici/
dostate¢ny odstup mezi mnou a
klientem

M osobnost vedouciho

W pracovni kolektiv

Hjiné

Chut’ do prace si pracovnici udrzuji 1 praci samotnou — pracovni naplni, urcenym
cilem, moznosti seberealizace, zodpovédnosti zaméstnavateli. To jsou vSak faktory,
které vSak teoreticky jako prevence nepilisobi, spiSe jejich intenzivni prozivani

Mrwe

je definovano jako pfi¢ina vyhoteni.
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Nasledujici tabulka uvadi oblibenost nastrojii a metod prevence vyhoteni, kterad lze

aplikovat na pracovisti. Tabulka je vypracovana z pohledu preferenci jednotlivych

tymi.

Tab. €. 3 Srovnani oblibenosti osobnich néstroji prevence z pohledu pracovist

Nastroje prevence v rukou jedince Zakaznicka | Business Vedouci
linka line pracovni
ci
Zaméstnanecké benefity 1. 2. 3.
Pracovni kolektiv 2. 1. 2.
Osobnost vedouciho 3. 4. 4.
Dodrzovani ramce prace, prestavek a 4. 5. 5.
¢as. planu
Piijemné pracovni prostiedi 5. 3. 1.
Odstup od klienta 6. 6. 4.
Individualni prava pracoviste 7. 3. 2.
Jiné nastroje a metody 8. 6. 2.

Nastroje na urovni organizace jsou tedy velmi individualni, z&visi na konkrétnim

pracovisti. Radovi pracovnici upiednostiiuji podobné preference nastrojii prevence

vyhoteni, a to pfedevS§im ty hlavni — benefity a pracovni kolektiv. Zatimco pro

vvvvvv
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Pracovni kolektiv

Obr. ¢. 7 Poméha pracovni kolektiv piekonat ztratu pracovni motivace a vycerpani?

Pomaha Vam pracovni kolektiv pfekonat ztratu pracovni motivace
a vyCerpani?

70%

63%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
ano ne

Jiz v predchozi otadzce kladli pracovnici Call Centra velky diraz na dulezitost
pracovniho kolektivu. Pfi poloZeni pfimé otazky: ,,Pomaha Vam pracovni kolektiv
prekonat ztratu pracovni motivace a pracovni vycerpani?* odpovédélo 63%
respondentl pozitivne.

Pokud se podivame na vliv kolektivu na udrZeni pracovni motivace a zabranéni
pracovnimu vycerpani z pohledu pracovniho kolektivu, nejsou vysledky jednotné.
Nejvice pracovni kolektiv napomahd u pracovniki tymu Business line.
VSsichni pracovnici se jednotné vyjadtili pozitivn€. Pracovnici tyma zékaznickych
linek tento ndastroj prevence vyhoteni kladn€ hodnoti z 75% a vedouci pracovnici

z 67%.
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Obr. ¢. 8 Vliv kolektivu na pracovni motivaci a vycerpani dle pracovist’ Call Centra

B Business line
B Vedouci pracovnici

Zakaznicka linka

Business line

Tak jednoznac¢né pozitivni vliv pracovniho kolektivu jako nastroje prevence vyhoteni
u tymu Business line pfikladam tomu, Ze se jedna o pracovné velmi mlady tym, ktery
funguje teprve rok. Jeho ¢lenové jesté netrpi ,,ponorkovou nemoci“. Do tohoto tymu
presli z tyml zdkaznickych linek pracovnici velmi zdatni a zkuSeni, ktefi vSak
na tomto pracovisti pusobili jiz delsi dobu a citili potfebu zmény. Tomu odpovida
i doba, po kterou pracuji v Call Centru, vétSinou 5 az 8 let. Zatimco pracovnici
Zakaznické linky jsou pracovné mladsi, 45% pracuje zde pouze 1-2 roky,
29% 3-4, zbytek vice jak 5 let.

Pracovni kolektiv napoméha prevenci vyhoteni pfedevsim tim, Ze zicastnéni v ném
pomoci humoru a dobré ndlady ptrekonavaji pracovni i osobni problémy. V ramci
kolektivu se diskutuji a feSi pracovni problémy, navzajem udé€luji cenné rady.
Kolektiv si vzajemné poméahd a podporuje se. ,,Na kolektiv se mohu spolehnout,
podrzi me&* jak specifikovali respondenti. Co kolektiv nejvice spojuje, jsou spolecné
¢i stejné pracovni problémy, moznost si postézovat u chépajici osoby.
Dotazovani také uvadéli tymova sezeni, spoleCenské akce ¢i dobré mezilidské
vztahy. To je vycet nejcastéji uvadénych divodd, jakym zplisobem pracovni kolektiv

pfispiva k pfekonavani ztraty pracovni motivace a piedchézi pracovnimu vycerpani.

Jednotliva pracovisté uvadéla podobné divody.
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Diskutujete s kolegy o rozlicnych problémech, FeSite spolu ukoly, podporujete
se vzajemné, vyménujete si informace? Ano, feklo 93% (56) dotazovanych.
Vétsing, 86%, tyto pracovni rozhovory a podpora pomahaji.

Zajimava je skutecnost, Ze 14 pracovnikii nejprve uvedlo, ze pracovni kolektiv jim
nepomahd prekonat ztratu pracovni motivace a pracovniho vycerpani, zaroven vsak
pii pozd¢jSim dotazu, zda jim spolecné diskuse s kolegy a vzajemna podpora
pomahaji, odpovédelo kladné. Tento jev vyhodnocuji tak, Ze az pfi hmatatelnéjsi
podobé otazky si teprve vybavili realitu a pozitivni vliv pracovniho kolektivu.
Nastroje a metody prevence v rukou vedouciho pracovnika

Nejcastéji preferovanym nastrojem v prevenci vyhoteni, ktery muze aplikovat
vedouci pracovnik, je nabidnout pracovnikovi meoZnost osobniho rustu (73%
dotazovanych). Jednd se predevSim o absolvovani Skoleni, moznost povySeni
¢i podilet se i na jinych ukolech.

Obr. ¢. 9 Jaké nastroje metody prevence vyhofeni nejvice pomahaji ze strany

vedouciho pracovnika

Jaké nastroje a metody prevence vyhoi‘eni nejvice pomahaji ze strany
vedouciho pracovnika?

B supervize

® osobni rozhovor

B roéni hodnotici pohovor

B stanoveni jasnych ukold a cili

B moznost osobniho rozvoje a
rustu

® vedouci meé vzdy vyslechne,
naslouchd mi

" u vedouciho naleznu podporu a
pomoc

#jiné
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Role vedouciho pracovnika, jeho osobnost a vliv na podfizené hraji také velmi
velkou roli. Vice jak polovina, 63% pracovniki, uvedlo, Ze to, Ze u vedouciho vzdy
naleznou podporu a pomoc, jim pomaha piekonat vyCerpani z prace. Dale pracovni
vycerpani mirni to, Ze vedouci je vZdy vyslechne a nasloucha jim (60%).

Stanoveni jasnych ukoli a cili, ro¢ni hodnotici pohovory, osobni rozhovor
¢i supervize také pomahaji v priméru u tetiny pracovnikl jako prevence vyhoteni.

V tabulkach ¢. 4 a 5 jsou jednotlivé nastroje, které ma v rukou vedouci pracovnik
jako prevenci vyhofeni, stanoveny dle pofadi. Tzn. dle preferenci ¢lenii jednotlivych
tymid. Neékteré nastroje jsou preferovany vSemi pracovniky, nékterym vSak jsou

prisuzovany velmi rozdilné preference jednotlivych tymd.

Tab. ¢. 4 Nastroje prevence vyhofeni nejvice pomadhajici ze strany vedouciho

pracovnika — srovnani Zakaznické linky a Business line

Tym/
porad | Zakaznicka linka Business line
i
1. MozZnost osobniho rozvoje a ristu | MoZznost  osobniho  rozvoje
(71%) a rustu (78%)
2. Vedouci mé vyslechne, nasloucha mi | Stanoveni jasnych ukoli a cilt
(64%) (56%)
U vedouciho naleznu podporu, pomoc
(64%)
3. Supervize (29%) Ro¢ni hodnotici rozhovor (44%)
Vedouci mé vyslechne,
nasloucha mi (44%)
U vedouciho naleznu podporu,
pomoc (44%)
4. Ro¢ni hodnotici rozhovor (26%) Supervize (22%)
Osobni rozhovor (22%)
Jiné (22%)
5. Osobni rozhovor (21%)
6. Stanoveni jasnych ukoli a cili (12%)
7. Jiné (0%)
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Tab. ¢. 5 Srovnani oblibenosti nastroji prevence v rukou vedouciho z pohledu

pracovist
Nastroje prevence v rukou | Zakaznicka | Business line | Vedouci
vedouciho linka pracovnici
Moznost osobniho rozvoje a riistu I. 1. l.
Vedouci mé vyslechne, nasloucha 2. 3. 3.
mi
U vedouciho naleznu podporu, 2. 3. 2.
pomoc
Supervize 3. 4.
Ro¢ni hodnotici rozhovor 4. 2. 5.
Osobni rozhovor 5. 4. 4
Stanoveni jasnych tkoli a cilt 6. 2. 1.
Jiné 4.

Z vyse uvedenych udaji vyplyva, Ze jednotlivé tymy jako hlavni nastroj prevence
vyhoteni voli moznost osobniho rozvoje a ristu. Vedouci pracovnici také jeste
stanoveni jasnych ukolli a cili. Tento druhy néstroj si pravdépodobné voli proto,
7ze na rozdil od tfadovych zaméstnancii, spadd do jejich zodpovédnosti plnéni
1 nestandardnich tkold, které nemusi byt vzdy ptesné€ specifikovany.

Stanoveni jasnych kol a cile je pro pracovniky tymu Business line na druhém
misté, kdezto pro pracovniky Zakaznické linky na misté poslednim.
Opét se piiklanim ktomu nazoru, Ze divodem je pracovni napli.
Pracovnici Zakaznické linky maji své tkoly a kompetence presnéji stanoveny,
zatimco pracovnici pracovné mladého tymu Business line tyto hranice teprve hledaji.
Na druhém ¢i tfetim misté se nachdzi pomoc vedouciho v podobé naslouchani
a poskytnuti pomoci ¢i rady. U pracovnikli tymu Business line je to jeSt€ ro¢ni
hodnotici rozhovor.

Supervize jako nastroj prevence syndromu vyhoreni

K tomuto nazoru se piiklani pouze 40% dotazovanych. Supervizi povazuji
za nezbytnou v prevenci syndromu vyhoteni — 8% pracovnikli zvolilo moZnost
,Hurité ano®, 32% ,,spise ano®.

Zajimavy je pohled pracovniki z jednotlivych pracovist' viz obr. ¢. 10
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Obr. ¢. 10 Nahled jednotlivych pracovist na nezbytnost supervize jako nastroje

prevence vyhoteni

120%
100% -
80% -
M urcité ne
60% - W spise ne
M spise ano
40% - M urcité ano
20% -
0% -
Zakaznicka linka Business line vedouci pracovnici

Vedouci pracovnici nahlizi na supervizi jako na ndastroj prevence vyhoteni
skepti¢téji, nez ftadovi pracovnici. Jen 33% vedoucich se pfikldni k tomu,
Ze supervize pomahd v prevenci syndromu vyhoteni (zvolili moznost spiSe ano).
Pravé vedouci pracovnici by méli byt o ucincich supervize jako ndstroje prevence
vyhoteni vyrazné piresvédCeni. Pracovnici Zakaznické linky citi mnohem vétsi

dulezitost supervize nez vedouci pracovnici a pracovnici Business line.

Dulezitost supervize pro pracovniky zakaznické linky mize spocivat v potiebé
zpétné vazby. Zda jimi zpracovavany klientsky piipad byl vyfeSen po vSech
strankach v poradku, ale také v tom, Ze se jedna o jednu z mala pftilezitosti pohovofit
si sam se svym vedoucim. Probrat nejenom zpracovani konkrétniho telefonického
hovoru, ale také jiné zalezitosti, v€etné navozeni osobni roviny. Pro¢ naopak vedouci
pracovnici  nevnimaji ~ supervizi  jako  nastroj  prevence  vyhoteni?
Dtivodem je, ze supervize v Call Centru ma trosku jinou formu, nez jakou uvadi
literatura zabyvajici supervizi v souvislosti se syndromem vyhoteni. Zalezi také
na zpusobu provedeni supervize, zda supervizor je k tomu odborné vysSkolen, zda
ma po osobnostni strdnce vhodné vlastnosti. To vSe, dle mého pozorovani, zde neni

zcela spravné realizovano. Neposlednim faktorem, ktery zde hraji roli, je také Cas,
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ktery je supervizi vénovan. Provoz Call Centra neumoziiuje provést supervizi tak,
jak by si to zGCastnéni prali.
5.4.3 Rozbor osobniho rozhovoru

Syndrom vyhoreni

Jedinclim, s nimiz jsem vedla osobni rozhovor, je syndrom vyhotfeni velmi dobie
znam. Mlada slecna na dotaz, zda zna pojem vyhoteni, uvedla: ,,Chtéji po Tobé&, abys
pracoval a vysledky zdokonalovat, ale ty uz nemtize§ pracovat vic, nez jak pracujes.
Mas pocit, ze se ti nedostdva zaslouzeného ocenéni tvych pracovnich vykonil
od vedouciho. To zptisobuje celkovy stav vycerpani (psychické i fyzické), zacinajici

nechut’ do prace chodit, velky stres a Casté vykyvy nalad (plac, vztek, zoufalstvi, ...)

Velmi mne také ze strany dotazovanych piekvapila osobni zkuSenost s vyhofenim
(jejich soukromd ¢i v blizkém okoli) a velkd znalost problematiky vyhoteni.
Jedinci sami si tak dokéazali diagnostifikovat problém sami. Casto si vyhofeni viimli
také pracovni kolegové. Je vsak tieba piihlédnout k faktu, ze Ctyfi jedinci nejsou
reprezentativni vzorek a ztéto skuteCnosti nelze ucinit zévér. Na druhou stranu
se jednalo o pracovniky Call Centra, ktefi mé¢li ukonc¢ené vysokoskolské vzdélani,
¢i pravé studuji vysokou skolu a piedpokldda se u nich tedy redlny usudek

a vSeobecné znalosti.

V souvislosti s ekonomickou krizi a nedostatkem pracovnich mist pravdépodobné
pracovnici zUstdvaji na stejném pracovisti, 1 pfes velké osobni vyhrady:
»dnazim se na praci, kterou vykondvam najit néco pozitivniho a snazim se vérit,
ze usili, které do prace vynakladam mé¢ posune n¢kam dal, na lepsi pracovni pozici
a alesponi na chvilku to bude pro mé zména a pomize mi to.“ Druhym faktem

je snaha o osobni rozvoj.
Mam syndrom vyhofeni, co mi pomaha?

Pracovnici Call Centra, ktefi si sami diagnostifikovali syndrom vyhoteni, nebo znali
»postizené osoby“ uvedli tyto nastroje, které pomohly znovunastolit duSevni
a fyzickou rovnovahu:

= odpocinek,

= popovidani si s blizkou osobou,

= konicek: Cetba, sport,
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= meditace,
= relaxace v podob¢ masazi, welness, dovolena u mote ¢i vikend na horach,
= zmeéna priorit a stavajicich postoja,
= zména pracovni pozice, pracovisté, pracovni naplné,
= um¢t fict ,,stop*.
Velmi radikalné vyieSil jeden pracovnik Call Centra svou tizivou situaci
a to vypovedi. Nasel si novou praci, ve které je spokojeny. Jinému jedinci zména

pracovni pozice cely problém vyftesila.

Pracovni kolektiv
I osobni rozhovory potvrdily velkou roli pracovniho kolektivu v prevenci vyhoteni?
Pro pracovniky Call Centra je pracovni kolektiv velmi diilezity, pro né€koho

1 vice, nez finan¢ni odména.

Cituji konkrétni odpovédi:

vvvvvv

ohodnoceni. Kolektiv poradi, podpofi, rozptyli vtipem a humorem. Oceiluji také
divéru, trpélivost a diskuse o problémech. Kolegové naslouchaji, vyhodnoti mtj

problém a pomtizou mi najit feseni.*

,Kolektiv je pifi prevenci syndromu vyhoteni velmi dilezitou slozkou. V pracovnim
kolektivu se mohou kolegové navzdjem podporovat a o piipadné naro¢né ukony
se pod¢lit, sdélit si nazory a navzajem se podpofit. Dobry kolektiv, ve kterém jsou
si vSichni oporou je zdkladnim kamenem pro prevenci syndromu vyhoteni.

Podpora jak profesiondlni, tak na lidské urovni je k nezaplaceni. ,,

vvvvvv

faktort. Preventivné mi pomaha dobra néalada na pracovisti, ale také to, Ze se mohu

spolehnout na jejich podporu v piipad¢, ze nastane stresova situaci.*

Nastroje a metody prevence syndromu vyhoreni

Zde se potvrdilo pravidlo, ,,co €loveék, to nazor*. Pracovnici Call Centra méli rizné,
do urc¢it¢ miry podobné piistupy v prevenci vyhoieni. Nelze stanovit konkrétni
nejoblibenéj$i metody a nastroje. Zde je vycet ndstroji a metod prevence syndromu

vyhoteni:
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= mit v blizkosti oblibenou osobu, osobu v podobné situaci a pohovofit
sisni,
= bezpeci domova, vypusténi mySlenek na praci,
= relaxacni a uvolilovaci techniky: meditace, nemyslet na problémy
a pracovni starosti, ml¢eni, masaze,
= konicky: pfiroda, Cetba, turistika, jizda na kole, poslouchani hudby, prace
na zahrad¢ a v domécnosti, sport,
= zmeéna prostiedi, dovolena,
= vyyhybani se problémim,
= dodrzovani zivotospravy, piedev§im dostatek spanku,
= osobni a pracovni poradek,
= dobry kolektiv,
= dobry vedouci.
Poradi nelze urcit, kazda osoba uvedla trochu jiné metody a nastroje prevence
a jiné poradi. Pokud nckteré odpovédi zobecnim (napf. masdze ptifadime
k uvolnovacim technikdm), 1ze, dle osobnich rozhovoru s pracovniky Call Centra,
urdit tyto jejich nejoblibenéjSi a nejicinnéjSi nastroje a metody prevence
vyhoreni:
* moZnost pohovorit si osobou, ktera ma stejna pracovni problémy, rozumi
jim,
= uvoliiovaci a relaxaéni techniky,
* mit blizkou osobu, setkani s prateli,
* konicky,
» dodrZovani zdravé Zivotospravy.
Skoleni
Pracovnici Call Centra, ktefi Skoleni zaméfené na syndrom vyhoteni ¢i prevenci
stresu neabsolvovali, by ho velmi radi navstivili. Ti, ktefi ho navstivili, zde opét jen
vedouci pracovnici, ho viele doporucuji nejen svym kolegim, ale i fadovym
zaméstnancim Call Centra. Ze Skoleni si odnesli fadu poznatkl, fadu znich
vyzkouSeli a nékterd se jim daii v praxi UspéSné aplikovat. Jedna pracovnice
Call Centra dokonce vyzkouSela vSechna doporuceni ze Skoleni, v zavéru si pak

vybrala pouze néktera, ktera ji osobné€ nejvice vyhovuji a dnes vyuziva tfi néstroje.
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Mezi fungujici a nejucinnéjsi nastroje a metody prevence vyhoteni, které vyuzivaji
na zakladé¢ Skoleni, uvedli:

* meditace, uvolnéni, vycisténi hlavy,

= sport,

* dodrZovani zdravé Zivotospravy, stravovani, dostatek spanku,

= udélat si osobni poradek, jak v pracovnim, tak osobnim Zivoté,

* mit s kym celou zaleZitost probrat.
Na otazku, zda jsou poznatky ze Skoleni, které aplikuji, ucinné, odpovédéli kladné,
napf.:
» Ano, je to ucinné. Vyznamné se mi zlepsila nalada. Nejucinnéjsi je stanovit si

«

priority a ty dodrzuji.*

Doporuceni ze Skoleni, kterd neaplikuji jsou napf. naslouchdni bioritmu téla,
pfipravit si na jeho zakladé pracovni program. Dlvodem je nemoznost aplikace
tohoto nastroje na pracovisti, jako je Call Centrum. Zde se opé€t potvrzuje pravidlo,
7ze nastroje a metody jsou individudlni a nezédlezi nejenom na jedinci,

ale i na pracovni prostredi.
Supervize

Osobnimi rozhovory byl zjistén diivod, pro¢ se pracovnici Call Centra neptiklanéli
kndzoru nezbytnosti supervize jako preventivniho ndstroje  vyhofeni.

Pficemz literatura pfifazuje tomuto nastroji velkou vahu.

Vychazim-li zinformaci ziskanych témito osobnimi rozhovory, pak supervize
ze strany vedoucich pracovnikll jsou realizovany zcela nespravné. Jedna se spise
o zpétnou vazbu na konkrétni klientsky piipad (zde telefonicky hovor
se zakaznikem). A od supervize popisované¢ v literatuie, tedy jako podpory

profesionalniho ristu, se zna¢né lisi.
V této souvislosti si jesté jednou dovolim piipomenout cil supervize:

Cilem supervize neni kontrola ¢i pfedavani rad, informaci nebo konzultace
nad pfipadem. Cilem neni ani pfikazovani, jak postupovat a jaké zvolit metody.
Supervize je predevSim zacilena na odborny a osobni rozvoj pracovnika.
Jde o specifickou metodu uceni v prostiedi duvéry, ktera se zaméefuje na podporu

pracovnika, vyjasnéni ptipadu, vyhodnoceni dosavadnich postupti a metod, stanoveni
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dalsich strategii, odhaleni neuvédomovanych souvislosti, pocitli a emoci, jezZ mohou
ovliviiovat praci s klientem.

( BEDNAROVA, Z., PELECH, L., 2003.)

Zajimavy je pohled vedoucich pracovnikli na supervizi. Sami osobné ji vnimaji
a dle jejich ndzoru také provadi predpisoveé, dle literatury. Zaroven vsSak citi,
ze ji fadovi pracovnici mohou vnimat jinak. Tato mySlenka je vSak podloZena pouze

malym vzorkem, pfesto se v rozhovorech opakuje.

Za povSimnuti stoji opakujici se sdéleni, Ze vedouci pracovnici maji mensi
odborné znalosti klientské problematiky, neZ maji Fadovi pracovnici.
Pravé klientska problematika je vSak obsahem supervize. To vede pak k tomu,
ze pracovnici priklddaji supervizi tak malou dulezitost. Po odborné strance
si nékterych svych vedoucich nevazi, neptikladaji vahu jejich hodnoceni v ramci

supervize.
Co by se tedy mélo zlepsit, aby supervize byla a¢inna?

Vybrani pracovnici Call Centra uvadi predev§im odborny vycvik vedoucich
pracovnikii v oblasti supervize, ale také v pracovni tématice. Nebo zména osoby,
ktera supervizi provadi. Sami radovi pracovnici vnimaji osobu, ktera
by supervizi méla provadét, stejné tak jako literatura. Tedy jde o osobu, které
diveéruji a shlizi k ni, maji ji jako vzor a profesné je posune na vyssi urovei.

Kli¢ vidi také ve vztahu mezi vedoucim a pracovnikem, navozeni vzijemné
davéry, zdjmem vedouciho o pracovnika a jeho praci. Vedouci by mél umét

pochvalit. Dale také ze supervize vyvodit konkrétni zavéry a ty sledovat.

Vedouci by si mél na supervizi udélat ¢as.

5.5 Dil¢i zavéry

Ve své praci jsem se snazila vysledovat, jaké néstroje a metody napomahaji
v prevenci syndromu vyhoteni v praxi. Vyhodnotit nejcennéjsi metody a prostiedky

pii pfedchdzeni syndromu vyhoteni a navrhnout opatteni, jejichz dodrzovani zabrani

vzniku tohoto syndromu.

Doporuceni, ktera jsou obsahem této kapitoly, vychéazeji z provedené¢ho vyzkumu.
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Literaturu sama neuvadi, ktery nastroj ¢i metoda je nejucinnéjsi. Jedna se vétSinou
o vycCet moznosti, nékdy doplnény zkusSenostmi konkrétnich osob. Tento postoj

potvrdil i realizovany vyzkum.

Z vyzkumu je patrné, ze prevence v oblasti vyhoteni je velmi individualni zélezitost.
Dale také zalezi na pracovni pozici, pracovisti a naplni prace. Tyto pracovni faktory

velmi ovliviiuji vybér konkrétnich nastrojii a metod prevence.

Z pohledu jednotlivych Grovni lze, na zdkladé¢ vyzkumu na pracovisti Call Centra,

stanovit tyto nastroje a metody:
Strategie prevence vyhoreni na urovni jedince

Tato oblast je velmi specifickd a individudlni. Vzdy zélezi na konkrétnim jedinci.
Z vyzkumu také vyplynul uréity vliv pracovniho zatazeni (fadovy pracovnik,

vedouci pracovnik) a pracoviste.

Obecné lze vSak fici, Ze nejucinngjSimi nastroji a metody jsou niZze uvedené
doporuceni, sefazeny dle preferenci vybranych pracovniki Call Centra
(byli preferovany vice jak 30% respondenty):

1. rozhovor s blizkou osobou, moZnost povykladat si o problému,

konicky,

relaxace a uvolnéni,

pozitivni mySleni,
zdravé mezilidské vztahy,
pravidelné prochazky v ptirodé,

zdrava zivotosprava,

© N o kW N

pravidelny odpocinek.
Vyzkum také, 1 kdyz nepiimo, poukéazal na skute¢nost, ze zména pracovisté, zména
pozice, zména pracovni naplné, ¢i dokonce odchod od zaméstnavatele, vyznamné

pomahaji jako néstroj prevence vyhoteni.
Strategie prevence vyhoreni na urovni organizace

Z vyzkumu je patrnd velkd zavislost mezi G¢innosti konkrétnich néstrojii a metodami
na Urovni organizace a organizaci samotnou. To, jaké opatfeni bude u¢inné, velmi

zavisi na pracovni pozici (vedouci ¢i fadovy pracovnik) a pracovnim tymu Call
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Centra. V jinych spole¢nostech to bude pravdépodobné také zaviset na konkrétnim

pracovisti.

Potadi néstrojli a opatieni prevence vyhoteni dle G¢innosti:

1. zaméstnanecké benefity,

2. pracovni kolektiv,

3. prijemné pracovni prostiedi,

4. osobnost vedouciho.
Strategie prevence na tirovni vedouciho
Vedouci pracovnik m4, ac si to vétSinou moc neuvédomuje, v ruce velké mnozstvi
nastrojti a metod prevence vyhoieni. Rozdilnost G¢innosti opatieni prevence neni
u osob rtzného pracovniho zaméfeni a pozice tak zietelnd, jako je na Urovni
organizace. Ur¢itou roli zde vSak také hraje pracovni napli.
Potadi nastrojui a opatfeni prevence vyhoteni dle G¢innosti:

1. moZnost osobniho rozvoje, ristu a pracovniho postupu,

2. podporit a pomoc i pracovnikovi,

3. vyslechnout a naslouchat pracovnikim,

4. stanovit jasné ukoly a cile (pro vedouci pracovniky ze strany jejich

vedouciho)

Nastroj osobniho riistu a pracovniho postupu je natolik silny, Zze pracovnici Call
Centra zUstavaji zaméstndni na tomto pracovisti i pres velkou nespokojenost

a symptomy vyhoteni. Je doba krize, penize potiebuyji.
Dalsi doporuceni

K témto doporu¢enim miZze management Call Centra piihlédnout pfi stanoveni nové

personalni a motivacni strategie.
1. Skoleni

Kurz zaméfeny na prevenci vyhoteni a stresu doporucuji nabidnout a zajistit vSem

pracovnikiim Call Centra bez ohledu na pracovni pozici.

Pracovnici, ktefi jiz toto Skoleni absolvovali, by se mohli z(c€astnit navazujiciho
Skoleni, ve kterém by si informace osvézili, znovu by ziskali energii k osobnim

a pracovnim zménam. Zaroven by to pro n¢ byl motivaéni nastroj.
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2. Pracovni kolektiv

Vedouci pracovnici by méli vice realizovat a podporovat tymova sezeni. A to nejen

pracovni, ale 1 neformalni setkani po pracovni dobé ¢i ve formé teambuildingu.
3. Supervize

Supervizi by méla byt ze strany managementu Call Centra pfifazena vétsi dilezitost
a ,,magicnost”. Management by se m¢l také rozhodnout, zda budou supervize nadale

v rukou vedoucich tym ¢i je bude poskytovat pracovnikiim ,.tfeti” nezavisla osoba.

Doporucuji, aby se praxe zpétnych vazeb zachovala (souCasna podoba supervize),
za predpokladu, ze vedouci tymi budou znovu v této oblasti proskoleni. A na jejich
urovni prob¢hne tzv. kalibrace hodnoceni, tedy dojde ke shodé€, jak hodnotit,

co hodnotit a co jiz ne.

Zaroven, vedle téchto zpétnych vazeb, se pristoupi k realizaci supervizi ve své
nejryzej§i podob€. Vzhledem k narocnosti této prace doporucuji dlouhodobou
spolupraci s externi osobou ¢i osobami, ke kterym si postupné pracovnici najdou

cestu.

Vedouci pracovnici by méli provést v souvislosti s poskytovani zpétné vazby
(supervize) tato opatieni pti poskytovani zpétné vazby:
= ud¢lat si na supervizi vzdy cas,
» vyuzit tento prostor k navdzani vztahu s pracovnikem, zeptat se na jeho
nazory, pochvalit ho,...

* jinak pracovat s novym pracovnikem a jinak se zkusenym.
4. SMART cile pro vedouci pracovniky
5. Pracovisté

= mensi pracovni prostiedi,
= respektovat rozlicnost pracovist,

= moznost rotace pracovnikil mezi pracovisti.
6. Poradenstvi

Ze strany vedoucich pracovnikti realizovat n¢kolika minutova ,,Skoleni* z oblasti

prevence syndromu vyhoteni pro cely tym. Tato sezeni pravidelné opakovat.
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ZAVER

Nejveétsi nebezpeci syndromu vyhoteni je v jeho plizivém ptichodu. Varovné signaly
se Casto objevuji, az kdyz je nejvyssi &as pro intervenci. Casto se syndrom vyhoteni
spojuje s ptrepracovanosti, 1épe vSak pticiny jeho vzniku vystihuje rozpor mezi
entuziasmem, chuti uplatnit novost v pracovnich pfistupech a naslednym stietem
s realitou. Zvlasté nyni, v obdobi ekonomické krize, budou narazy na realitu tvrdsi
nez diive. Personalist¢ se budou muset Castéji zabyvat propoustécimi rozhovory,
manazefi budou muset omezovat investice do atraktivnich a smysluplnych oblasti

(inovace, marketing), atd.

(http://www .skoleni-kurzy.eu/course-16162_stressmanagement-a-prevence-

syndromu-vyhoreni_outward-bound-ceska-cesta-spol-s-r-o0.)

Problematika syndromu vyhoteni, a pfedev§im prevence vyhoteni, se stala
pfedmétem mé bakalaiské prace. Syndrom vyhoteni miize postihnout kazdého z nas,
jiz davno to neni problém vymezené skupiny lidi ¢i pracovniho zaméfeni.

Tato tematika se mne osobn¢ dotkla, a proto se ji v této praci zabyvam.

Celd prace je rozddlena do nékolika Gasti. Uvodni &ast, véetné vymezeni
problematiky a stanoveni cile. Teoreticka Cast obsahujici teoretickd vychodiska,
diagnostiku vyhoteni, pfi¢iny syndromu vyhoteni, a neposledné i nastroje prevence
a zvladani syndromu vyhoteni. Nasleduje vyzkum, analyticky pohled na data ziskana

vyzkumem, a doporuceni.

V prvni, teoretické Casti, jsem se snazila shromazdit teoretické poznatky k feSené
problematice. Teoreticka ¢ast poskytuje uceleny pohled na zkoumanou problematiku.
Jednotlivé jsem piedstavila diagnostické metody zjist€éni syndromu vyhofteni,
konkrétni pfiCiny a na stran¢ druhé i konkrétni nastroje, metody a opatieni pusobici
jako prevence syndromu vyhoteni. Teoreticka ¢ast slouzi k diikladnéjSimu pochopeni

celé problematiky syndromu vyhoteni.

Ziskané informace mi umoznily pfistoupit k praktickému feSeni problému, kdy bylo
nezbytné realizovat vyzkum a zjistit praktické zkuSenosti osob v oblasti syndromu
vyhoteni, a to predevSim jaké nastroje, metody a opatieni jim pomahaji.
Vypracovala jsem dotaznik urceny pro pracovniky Call Centra, ve kterém jsou
zaméstnanci v neustdlém kontaktu se zdkazniky a patfi mezi ohrozené profese.

Vyzkum byl zaméfeny na srovnani doporuceni k prevenci syndromu vyhofeni
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uvedenych v literatufe s praktickymi zkuSenostmi osob v praxi. Nasledné jsem
nekteré informace konkretizovala pomoci osobnich rozhovori se zaméstnanci Call

Centra.

Néavrhy a doporuceni, kterd jsou soucasti posledni ¢asti bakalatské prace, vychazeji
z vysledku vyzkumu, ale zohlediuji také skuteCnosti zjisténé vlastnim piisobenim

na tomto pracovisti.

Na zaklad¢ zjisténych informaci jsem vyhodnotila nejcennéj$i nastroje a metody
pfi predchazeni syndromu vyhoteni a navrhla opatfeni, jejichz dodrzovani zabrani
vzniku tohoto syndromu. Tato doporuceni se vztahuji na jiz zminéné pracovisté Call

Centra.

Vysledky vyzkumu ukézaly, ze syndrom vyhoteni je velmi Casty jev a jeho 1écba
¢i prevence velmi individualni zaleZitosti. Rada nastroji a opatfeni je vsak
preferovana vétSinou pracovniki a také velmi ucinna. Informace ziskané vyzkumem
pomohu také personalistim Call Centra v uréeni motivacni strategie a budou pouzity

pro dalsi rozhodovani na urovni managementu.

Zavérem bych rada dodala, Zze fada pracovniki Call Centra si problém syndromu
vyhotfeni uvédomuje a snazi se mu predchazet ¢i ho potlacit. Velmi mne také
prekvapilo mnozstvi internetovych zdrojii stouto problematikou a pocet kurzii

a Skoleni v oblasti prevence vyhoteni.
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PRILOHA P1: DOTAZNiK MBI MASLACH BURNOUT INVENTORY

V tomto dotazniku dopliite do vyznacenych poli¢ek u kazdého tvrzeni Cisla, oznacujici
podle nize uvedeného klice silu pocitii, které obvykle prozivate.
Sila pociti

0 123456
Vibec Velmi silné

Tab. 1 Dotaznik MBI — sila pocitil

Sila
Ot. ¢. | Dimenze | Otazka .
pocitu
1. EE Préce mne citove vysava.
2. EE Na konci pracovniho dne se citim byt na dné¢ sil.
; - Kdyz rano vstavam a pomyslim na pracovni problémy, citim se
unaven/a.
4. PA Velmi dobie rozumim pocitim svych klientt/pacientt.
Mam pocit, ze nc¢kdy s klienty/ pacienty jednam jako
5 DP
s neosobnimi vécmi.
6. EE Celodenni prace s lidmi je pro mé skute¢né namahava.
. PA Jsem schopen velmi ucinn€ vyfeSit problémy svych
klientli/pacientd.
8. EE Citim ,,vyhoteni*, vyCerpani ze své prace.
9. PA Mam pocit, ze lidé pii své praci pozitivné ovliviuji a nalad’uji.
0 Od té doby, co vykondvam svou profesi, stal jsem se méng
. DP
citlivym k lidem.
11. DP Mam strach, ze vykon mé prace mn¢ ¢ini citove tvrdym.
12. PA Mam stale hodné energie.
13. EE Moje prace mi piinasi pocit marnosti, neuspokojeni.
Mam pocit, Zze plnim své tkoly tak usilovné, Zze mne to
14. EE
vycerpava.




Uz mne dnes moc nezajima, co se dé&e s mymi
> b klienty/pacienty.
16. EE Prace s lidmi mi pfinasi silny stres.
17. PA Dovedu u svych klienti/pacientli vyvolat uvolnénou atmosféru.
Citim se svézi a povzbuzeny, kdyz pracuji se svymi
s A klienty/pacienty.
19. PA Za roky své prace jsem udélal/a hodné dobrého.
20. EE Mam pocit, Ze jsem na konci svych sil.
21. PA Citové problémy v praci fesim velmi kladn¢ — vyrovnané.
22. DP Citim, Ze klienti/pacienti mi pfi¢itaji nékteré své problémy.

MBI - Jednotlivé dimenze dotazniku

EE = Emocionélni vycerpani (Emotional Exhaustion)

DP = Depersonalizace

PA = Osobni uspokojeni (Personal Accomplishment)

Vyhodnoceni dotazniku

Stupeni emociondlniho vyéerpani (EE)

Nizky 0 - 16

Mirny 17 - 26

Vysoky 27 a vice (vyhoteni!)
Stupeit depersonalizace (DP)
Nizky 0 - 6

Mirny 7 - 12

Vysoky 13 a vice (vyhoteni!)

Stupen osobniho uspokojeni (PA)

Vysoky 39 a vice

Mirny 38 — 32

Nizky 31 - 0 (vyhoteni!)
(BARTOSIKOVA, 1., 2006, s. 69 )




PRILOHA P 2: DOTAZNIK K PREVENCI SYNDROMU VYHORENI
Dotaznik BM — Burnout Measure

V tomto dotazniku dopliite do vyznacenych policek u kazdého tvrzeni Cisla, oznacujici

podle nize uvedeného klice silu pociti, které obvykle prozivate.

Sila pociti

1 ... nikdy

.. jednou za cas
.. zfidka kdy

.. nékdy

.. Casto

.. obvykle

N N AW

.. vzdy

Tab. 2 Dotaznik BM — sila pocitil

Ot.

" Otazka Sila pociti
1. Byla jsem unavena

2. Byla jsem v depresi (v tisni)

3. Prozivala jsem krasny den

4, Byla jsem télesn¢ vycerpana

5. Byla jsem citové vyCerpana

6. Byla jsem $tastna

7. Citila jsem se vyfizena (zni¢ena)

8. Nemohla jsem se vzchopit a pokracovat dale
9. Byla jsem nestastna

10. Citila jsem se uhonéna a utahana.

11. Citila jsem se uvézneéna v pasti.

12. Citila jsem se jako bych byla nula (bezcenna).




13. Citila jsem se utrapena.

14. Tizily mne starosti.

15. Citila jsem se zklamana a roz€arovana.

16. Byla jsem slaba a na nejlepsi cesté k onemocnéni.
17. Citila jsem se beznadé&jné.

18. Citila jsem se odmitnuta a odstrena.

19. Citila jsem se plna optimismu.

20. Citila jsem se plna energie.

21. Byla jsem plna tizkosti a obav.

Upozornéni: Tento dotaznik je chranén copyrightem. Copyright 1980 Ayala
Penes, PhD, and Elliot Aronson, PhD.

Vyhodnoceni dotazniku

Sectéte hodnoty otazek 3+6+19+20: = hodnota B.

Sectéte hodnoty zbyvajicich otazek: = hodnota A.

Odectéte B od 32, tzn.: 32 —hodnota B = C.

Sectéte A+B=D.

Vydélte D ¢islem 21 = mira vaseho vycerpani ¢i vyhoteni.

Pokud vam vyjde hodnota mezi 2 a 3, vede se Vam dobfte. Lezi-li vypocitana hodnota mezi
3 a 4, prozivate vyCerpani ¢i vyhoteni a méli byste proti tomu bezodkladné néco ud¢lat.
Pokud je hodnota, ktera Vam vysla, vyssi nez 5, nachazite se v akutni krizi.

(BARTOSIKOVA, 1., 2006, s. 72 )



PRILOHA P 3: SUPERVIZNi PROKOL
Supervizni protokol

Tento protokol je vyuzivan pro supervizi pracovniki Zakaznické linky Call Centra

spoleénosti E.ON Ceska republika, s. r. o.

Supervizor hodnoti realizovany telefonicky hovor mezi pracovnikem Zéikaznické linky

a zakaznikem.
Formalni stranka supervizniho protokolu

V hlavicce tabulky jsou formalni udaje tykajici se pracovnika (napf. jméno
a ptijmeni), hovoru (kdy se hovor uskutecnil, délka hovoru) a také zakaznika.

Supervizor hodnoti dvé stranky, a to komunikacni a odbornou. Supervize se tak stava
nejenom nastrojem prevence syndromu vyhoteni, ale také zpétnou kontrolou ohledné
vykonu prace zaméstnance (zda byl pozadavek zakaznika spravné vyteSen ¢i zda telefonni

operator vhodné komunikoval se zdkaznikem).
Vyhodnoceni supervize

Supervizor hodnoti jednotlivé faktory obou stranek a pfifazuje jim ohodnoceni
(1 hveézdicka = 1 bod).
Celkem lze ziskat maximalné 24 bodd, ztoho 12 bodi za odborné feSeni a 12 bodu

za komunikacéni uroven.



Supervizni protokol - Zakaznicka linka

Firma: E.ON CR

Jméno a pfijmeni operatora

Hovor ¢. 1 Klapka
Datum rozhovoru Cas

Délka rozhovoru

Hodnotitel

Téma hovoru

Identifika¢ni Udaj zakaznika

Hodnoceni

Uvod a vztahova rovina

Analyza potieb zdkaznika

Reseni pozadavku,
odborna urov. hovoru

Prace se systémem

Slovni komunikace a
argumentace

Zavér hovoru

Celkem *

Odborna stranka

Komunikaéni stranka

Poznamky k hovoru

Pribéh hovoru:

Zavéry a doporuceni:




PRILOHA P 4: DOTAZNIK K PREVENCI SYNDROMU VYHORENI

Dobry den, dovoluji si Vas oslovit dotaznikem zabyvajicim se problematikou prevence

syndromu vyhoteni. Dotaznik je soucasti bakaldiské prace. U otdzek vyberte, prosim,

jednu z nékolika navrzenych moznych odpovédi, kterd nejlépe vystihuje vas nazor.

Ptipadné vpiste vlastni nazor.

Dé&kuji Vam za Vas Cas, ktery jste vénoval/a vyplnénim tohoto dotazniku.

Petra Ostfizkova

1)

2)

3)

4)

5)

Pojem ,,syndrom vyhoreni‘

a) slySim poprvé

b) znam ze sdélovacich prostfedki

¢) znam z odborné literatury

d) znam od zaméstnavatele (Skoleni)

€) jind moznost, uved’te prosim

Co podle Vas znamena syndrom vyhoteni?
a) psychické zhrouceni

b) fyzické vycCerpani

c¢) selhani pfi feseni problému klienta

d) psychické i fyzické vyc€erpani, pocity beznadéje, ztrata chuti do prace i zivota
Syndrom vyhoreni

a) mne se netyka

b) muze postihnout kazdého z nas

c) tyka se jen urcitého okruhu lidi, uved’te prosim kterych

Snazite se predchazet fyzickému a psychickému vycerpani a stresu? UdrZujete si
chut’ do Zivota i do prace? (Tedy zabranéni vzniku syndromu vyhoreni).
a) ano

b) ne, pfejdete na otazku €. 6

Jakym zpiisobem? (Jak se snaZite predchazet syndromu vyhoreni, vy¢erpani
Z prace a ztraté pracovni motivace?) Oznacte / zatrhnéte i vice odpovédi.

a) relaxuji pii hudbé, TV, Cetbé

b) pravideln¢ odpocivam

c) aktivné a pravideln¢ se vénuji konickiim (sport, zabava, kultura,..)

d) pravideln¢ se prochazim v ptirodé



e) dodrzuji zdravou Zivotospravu (zdrava strava, dostatek spanku, pravidelny pohyb)
f) udrzuji zdravé pracovni a mezilidské vztahy
g) popovidam si s blizkou osobou (partner, kamarad/ka.,..)
h) jsem asertivni
1) myslim pozitivné
j) organizuji si svilj denni program a racionalné vyuzivam ¢as
k) vyuzivdm wellness pobyty
1) jinak, uved'te prosim jak
6) Pokud byste u sebe zpozoroval/a priznaky syndromu vyhoreni, na koho byste se
obratil/a? Oznacte i vice odpovédi.
a) kolega/kolegyné
b) psycholog
c) pritel/ pritelkyné
d) nadfizeny pracovnik
e) zvladl/a bych to sam /sama
f) tento problém se mé netyka
g) né¢koho jiného, uved’te, prosim, koho .......
7) Zucastnil/a jste se néjakého Skoleni ¢i seminafie/ kurzu se zaméfenim na prevenci
syndromu vyhofeni a stres?

a) ano

8) Jaké poznatky Vas nejvice zaujaly?

9) Mél/a jste moznost poznatky ze Skoleni uplatnit v béZném Zivoté ¢i v praci?
a) ano, uved’te prosimkteré ...............ooiiiiiiiiiiiiiiin,
b) ne

10) Co vam osobné pomaha k udrZeni si chuti do prace? Oznacte i vice odpovédi.
a) zaméstnanecké benefity (osobni ucet, obéd, rekreace,...)
b) dodrzuji ramec své prace, prestavky, ¢asovy plan
¢) individualni aprava pracovisté (fotky blizkych lidi, talisman,..)
d) zajiSténi piijemného prostiedi (sniZzeni hluku, dostate¢né osvétleni, pravidelné

vétrani, Cistota, tepelna pohoda)

e) udrzuji si vzdy hranici/ dostate¢ny odstup mezi mnou a klientem



f) osobnost vedouciho
g) pracovni kolektiv
h) jiné,uvedte jaké.........cooiiiiiii
11) Pomaha Vam pracovni kolektiv prekonat ztratu pracovni motivace a pracovniho

vycerpani?

12) Diskutujete s kolegy o rozlicnych problémech, reSite spolu tikoly, podporujete se
vzajemné, vyménujete si informace/, /jak pracovat s klienty?
a) ano
b) ne, pfejdete, prosim, na otazku €. 14
13) Pomaha vam tato spoluprace pri pfekonani vycerpani z prace a k znovunabyti
motivace?
a) ano
b) ne
14) Co Vam ze strany vedouciho pomaha k udrzeni chuti do prace, pripadné
prekonani pocitu vyCerpani z prace? Oznacte i vice odpovédi.
a) supervize (rozbor hovoru se zakaznikem, rozbor feSeni konkrétniho pozadavku
zakaznika)
b) osobni pohovor
¢) roc¢ni hodnotici pohovor
d) stanoveni jasnych kol a cila
e) moznost osobniho rozvoje a ristu (Skoleni, mozZnost povyseni, podilet se na jinych
ukolech)
f) vedouci mé vzdy vyslechne a nasloucha mi
g) u vedouciho naleznu podporu a pomoc
h) jiné,uvedte Jaké..........oiiiii
15) Povazujete supervizi za nezbytnou v prevenci syndromu vyhoieni (pro zachovani
dusSevniho a fyzického zdravi)?
a) urcité ano
b) spiSe ano
c) spiSe ne

d) urcité ne



16) Jaké je VaSe pohlavi?
a) muz
b) zena

17) Do které vékové kategorie patrite?

a) 18-25
b) 2635
) 36-45
d) 46-55

e) 56 —vice
18) Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?
a) zakladni
b) vyucen/a
¢) vyucen/a s maturitou, sttedoskolské
d) vysokoskolské
19) Jak dlouho pracujete v Call Centru?

a) 1-2roky
b) 3 —4roky
c) 5—8let

d) 9-11let

e) 11 avice let
f)
20) V Call Centru pracujete jako:
a) pracovnik zdkaznické linky
b) vedouci tymu zakaznické linky

¢) pracovnik jiného oddéleni, uved’te prosim nazev oddéleni



PRILOHA P 5: OSOBNi DOPLNUJICIi ROZHOVOR

Okruh otazek
1. Setkal/a jste se osobné nebo ve svém okoli se syndromem vyhoteni?
V jaké fazi syndromu vyhoteni se doty¢ny nachazel?
Jak zjistil, Ze je ,,vyhoten, kdo ho upozornil?
Jaké metody a opatieni pouzil? Jak tato opatfeni pomohla? Ktera nejvice?
2. Jaké opatfeni a metody Vam osobné poméhaji zajistit pracovni a zivotni rovnovahu
¢i pisobi jako prevence vyhoteni?
3. Jakou roli pfisuzujete pracovnimu kolektivu v prevenci vyhoteni? V ¢em je pro Vas
kolektiv dilezity?
4. Sestavte pofadi Vami pouzivanych néstroji a metod prevence vyhoteni dle uc¢innosti?
5. ZucCastnil/a jste se §koleni zaméfeného na problematiku vyhoteni ¢i stresu?
a) Ano. Okruh otazek bude nésledujici:
Jaké poznatky jste ziskal/a?
Co jste ve svém Zivoté na zéklad¢ Skoleni zménil/a?
Které poznatky aplikujete v praxi?
Z jakého divodu aplikujete zrovna tyto poznatky?
Jsou aplikované poznatky u¢inné? Ktera nejvice?
Které poznatky ze Skoleni neaplikujete?
Z jakého duvodu?
Doporucil/a byste toto skoleni jinym, a komu?
Doporucil/a byste Skoleni pracovnikiim Call Centra?
A to i fadovym zaméstnanciim nebo jenom vedoucim?
b) Ne. Vysvétlit, co je obsahem Skoleni.
Mate o toto Skoleni zajem?
b) Ne. Vysvétlit, co je obsahem skoleni.

Mate o toto Skoleni zajem?

6) Je supervize €innym néstrojem v prevenci vyhoteni?
a) Ano. Okruh otazek bude nasledujici:

Co Vam ze supervize nejvice pomaha v prevenci vyhoieni?

b) Ne. Okruh otdzek bude nasledujici:
Co Vas k tomuto nazoru vede? Co je pric¢innou neucinnosti tohoto nastroje?

Co byste na supervizi zménil/a, aby byla u¢innym néstrojem prevence vyhoteni?



Piiloha ¢. 6 STRUKTURA RESPONDENTU - DOTAZNIK

Tab. 3 Struktura respondentii — dotaznik

Kategorie Podkategorie Pocet %
Muz 9 13%
Pohlavi V
Zena 61 87%
18 —25 let 27 39%
26 — 35 let 29 41%
Vékova kategorie 36 —45 let 13 19%
46 — 55 let 1 1%
56 — vice let 0 0%
Zakladni 0 0%
vyucen/a 1 1%
Dosazené vzdélani vyucen/a s maturitou,
stfedoskolské 53 76%
Vysokoskolské 16 23%
1 — 2 roky 25 36%
3 — 4 roky 18 26%
Doba pisobeni v Call
5-8let 26 37%
Centru
9—11 let 1 1%
11 avice let 0 0%
Zakaznicka linka 42 60%
Typ oddéleni Call Business line 9 13%
Centra Plyn 10 14%
vedouci pracovnik 9 13%




Piiloha €. 7 Prepis osobnich rozhovoru

C.1

1. Setkala jste se osobné nebo ve svém okoli se syndromem vyhoteni?
Ano, setkala jsem se se syndromem vyhoreni primo na sobé. Myslim, ze v mé praci ma
hodné lidi syndrom vyhoreni, ale jelikoz vi, Ze lepSi penize mit nikde nebudou,
tak se to snazi néjak potlacit a vydrzet, ale je to velmi tezke.
V jaké fazi syndromu vyhoteni jste se nachazela? Jak jste zjistila, ze jste ,,vyhofena®,
kdo Vas upozornil?
Myslim, ze mam pocatecni fazi a poznala jsem to na sobé sama.
Jaké metody a opatieni jste pouzila?
Snazim se na praci, kterou vykonavam najit néco pozitivniho a snazZim se Vérit,
Ze usili, které do prdce vkladam mé posune néekam dal, na lepsi pracovni pozici,
a alespon na chvilku to bude pro mé zména a pomiiZe mi to.
Jak tato opatfeni pomohla? Ktera nejvice?
1. Odpocinek. 2. Popovidat si s nekym blizkym 3. Neéjaky konicek na odreagovaini
(Cetba, sport,..). 4. Relaxace v podobé masazi, wellness, dovolena u more ¢i vikend
na hordach. 5. Vidina lepsi budoucnosti a kariérniho postupu. Clovék si toto sam
uvédomuje.

3. Jakou roli pfisuzujete pracovnimu kolektivu v prevenci vyhoteni? V ¢em je pro Vas
kolektiv dilezity?
V praci se snazime podporovat navzdajem mezi sebou, jen v ramci lidi v tymu, nebo lidi
na stejné pozici (operdtori, supervizori), jini lidé (vedouci) nemaji pochopeni.
4. Sestavte potfadi Vami pouzivanych nastrojii a metod prevence vyhoteni dle ucinosti
1. Nejvice mi pomaha si o tom s nékym popovidat, s nékym, kdo se v podobné situaci
také nachazi a mému problému nebo pocitim alespon troSku rozumi.
2. Dale mi pomdhaji masdze, uvolnim se a nemyslim na problémy a starosti z prace.
3. Velkou podporou mi jsou samoziejmeé kamaradi, rodina a miij pritel.

4. Sestavte pofadi Vami pouzivanych néstroji a metod prevence vyhoteni dle uc¢innosti.
1. Nejvice mi pomaha si o tom s néekym popovidat, s nékym, kdo se v podobné situaci
také nachazi a mému problému nebo pocitim alesponn  trosku  rozumi.
2. Dale mi pomahaji masadze, uvolnim se a nemyslim na problémy a starosti z prace.

3. Velkou podporou mi jsou samozrrejmé kamaradi, rodina a muj pritel.



5. Zicastnila jste se Skoleni zaméteného na problematiku vyhoteni ¢i stresu?
Ne, nezucastnila jsem se zadného Skoleni.
Mate o toto Skoleni zdjem?
Zajem bych urcité méla, ale myslim, Ze v mém zaméstnani by na navrh takového skoleni
nepristoupili. Byla by to pro né ztrata casu a financi. Potrebuji, abychom pracovali,
nemluvili a delali, Ze se nic nedéje.

6) Je supervize €innym néstrojem v prevenci vyhotfeni?
Ne.
Co Vas k tomuto nazoru vede? Co je pri¢innou neucinnosti tohoto nastroje?
Supervize. Je to hodnoceni pracovnich vykonii, nicméné pro operdatory je to jen jakasi
,buzerace’’ za to, co zase delame spatne. Urcité se diky supervizim da prijit
na pracovniky, kteri svoji prdci neumi a potiebné odborné zmnalosti nemaji, ale pro
operatory, kteri veskeré odborné informace maji, delaji vse dobre a vedouci jim strhava
body za malickosti (bylo jen 2x osloveni, ale musi byt 3x; nezeptds se na tel, kdyz vidis,
Ze z néj zakaznik vola, zeptat se na dalsi prani, kdyz je zakaznik velmi neprijemny nebo
velmi spécha, také neni moc vhodné). Toto je jen néco mdalo zveci, diky kterym
operatori supervize rozhodné neberou jako duleZitou zpétnou vazbu, ¢i pomoc.
Je to spise jen ukadzka, jak lidé, co praci naprosto nerozumi, a nedovedli by vyresit jeden
jediny hovor, nam strhavaji body za malickosti. Ukazuji nam, Ze oni jsou néco a my
jsme nic.
Co byste na supervizi zménila, aby byla u¢innym néstrojem prevence vyhoteni?
Dle mého nazoru by nam supervize meli délat lidé, kteri maji veskeré odborné znalosti
a jsou to lide, ke kterym vzhlizime a vime, Ze se od nich miizeme néco naucit. Nicméné
vedouci, kteri supervize délaji, nemaji ani tretinu znalosti co operatori, nikdy nic nevi
a vSe si musi zjistit u kolegii nebo z katalogovych listu. Tito lidé délaji supervize
a poucuji nds, co delame Spatné? VétSina znich ani neumi porddné pracovat
se systemem. Ani jeden z nasich vedoucich by hovor se vSemi naleZitostmi nezvladl lip
nez kterykoliv operator. Operdtor muze hovor vyreSit naprosto perfektné, zakaznik
je spokojeny, ale pokud té vedouci nema jen trosku rad, najde si tam vzdy néco, treba

jen Spatny ton hlasu.



W

C.2

1. Setkala jste se osobné nebo ve svém okoli se syndromem vyhoteni?
a) Ano, setkala jsem se s nim u svych kolegu v zaméstnani.
V jaké fazi syndromu vyhoteni se nachazeli?
Konkrétné jeden kolega byl uplne ,, vyhoren
Jak zjistil, Ze je ,,vyhotfen*?
Situaci si vyhodnotil sam. Meél dostatek informaci o syndromu vyhoreni a diagnosu
si tak urcil sam.
Jaké metody a opatieni pouzil?
Dal vypoved’ v praci a prihlasil se na urad prace. Zde absolvoval rekvalifikacni kurz,
zcela mimo sviij predchozi obor a vzdelani.
A pomohlo to?
Ano, je v soucasné prdaci i v osobnim Zivoté velmi spokojen.

2. Jaka opatifeni a metody Vam osobné poméhaji zajistit pracovni a Zivotni rovnovahu
¢1 pisobi jako prevence vyhoteni?
Profesni  zména prostredi. Predevsim bezpeci domova, odpocinek od lidi
a zodpovédnosti. Traveni volného casu v prirode, cetba knih, pobytova dovolena,
ale také jiné prostredi, more, teplo. Vyhybadni se reSeni problémii svych a jinych lidi.

3. Jakou roli pfisuzujete pracovnimu kolektivu v prevenci vyhoteni? V ¢em je pro Vas
kolektiv dilezity?
ohodnoceni. Kolektiv poradi, podpori, rozptyli vtipem a humorem. Ocenuji také ditvéru,
trpelivost a diskuse o probléemech. Kolegové naslouchaji, vyhodnoti muj probléem a
pomohou mi najit reSeni.

4. Sestavte poradi Vami pouzivanych nastroji a metod prevence vyhoieni dle u¢innosti.
1. Meditace. 2. Priroda. 3. Turistika. 4. Kolo. 5. Kniha. 6. Hudba. 7. Prace
na zahrade a v domdcnosti. 8. Klid, miceni.

5. Zucastnila jste se §koleni zaméfeného na problematiku vyhoftenti ¢i stresu?
Ano.
Jaké poznatky jste ziskala?
Jak si nebrat veci osobné. Umét vypnout, zastavit se a relaxovat. Vedet, co pomdaha,

Jjaké jsou moznosti, techniky, cviceni, meditace, spravné stravovaci navyky.



Které poznatky aplikujete v praxi?

Vse uvedené jsem vyzkousela.

Jsou aplikované poznatky uc¢inné? Ktera nejvice?

Funguje meditace a uvolnéni, dodrzovani spravného stravovani a pravidelnost v jidle.
Doporucila byste skoleni pracovnikiim Call Centra? A to i fadovym zaméstnanciim
nebo jenom vedoucim?

Doporucuji vsem pracovnikiim Call Centra, nejenom vedoucim.

6) Je supervize €innym néstrojem v prevenci vyhoteni?
Ano. Na supervizi se divam z pohledu vedouciho pracovnika. Chapu ji jako moznost,
pohovorit si s pracovnikem mezi ¢tyrma ocima. Mohu mu vici, co se mi libi ¢i nelibi,
podporit jeho myslenky a potencial, pochvalit, ale i kritizovat. Zjistim, zda je néjaky
problém. Je to moznost rozvoje. Casto padaji napady na zlepSeni. Umoziiuje mi to ziskat
ditveru.
Jak si myslite, Ze fadovy pracovnik vnima supervizi? Rada jich v dotazniku supervizi
nevnimala jako nastroj prevence vyhoteni.
Pro radového pracovnika to miize byt neprijemna zalezitost, pokud ze strany vedouciho
nevnima podporu a pokud jeho myslenky a ndpady , ,konci v kosi* a nevidi zménu.
Ztraci pak ditvéru a je to pro néj zbytecné.
Co je pfic¢inou neucinnosti tohoto nastroje? Co byste na supervizi zménila, aby byla
ucinnym nastrojem prevence vyhoteni?
Je velmi dulezité, jaky je vztah mezi vedoucim a pracovnikem. Chdpu, Ze pak
pracovnici nevidi v supervizi ndstroj prevence vyhoreni. Vidi naopak jen kritiku
k vilastni praci. Chtéji videt zajem vedouciho. Toto by se mélo zménit. Dale je treba vzidy
vyvodit zaver supervize: co udeélat do priste, co zlepsit, na cem budeme spolecné
pracovat. Oba dva by méli mit ze supervize ukol, ne jen podrizeny. V nasledujicim
sezeni tyto zavery projit, nenechat je ,,usnout“. Také pochvalit, dat odménu, pokud ma
pracovnik napady a popovidat si o nich priste, Fici, ze se konzultovaly a jak se dale

7.

VYVIL.
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C.3

1. Setkala jsi se osobné nebo ve svém okoli se syndromem vyhoteni?
Ano, ja sama se potykam s vyhorenim.
V jaké fazi syndromu vyhoteni jsi se nachazela ¢i nachdzis?
Ve fazi frustrace.
Jak jsi zjistila, Ze jsi ,,vyhotfena®, kdo t€ upozornil?
Upozorneéni prislo od kolegii.
Jaké metody a opatieni jsi vyuZzila?
Musela jsem si stanovit priority a zménila stavajici postoje. Osobni regenerace -
sportovni aktivity, meditace, masdze, ddle takeé umeét rici stop.

3. Jakou roli pfisuzuje§ pracovnimu kolektivu v prevenci vyhofeni? V ¢em je pro tebe

kolektiv dilezity?

Kolektiv je pri prevenci syndromu vyhoreni velmi dileZitou slozkou. V pracovnim
kolektivu se mohou kolegové navzdajem podporovat a o pripadné ndrocné ukoly
se podelit, sdélit si ndzory a navzdjem se podporit. Dobry kolektiv, ve kteréem jsou
si v§ichni oporou, je zdakladnim kamenem pro prevenci syndromu vyhoreni. Podpora jak
profesionalni, tak na lidské urovni je k nezaplaceni.

4. Sestav poradi pouzivanych néstrojii a metod prevence vyhoieni dle ucinnosti.

1. Osobni poradek jak v pracovnim, tak osobnim zivote. 2. Mit s kym celou zalezZitost
probrat. 3. Dadle pak vycistit hlavu - uvolnit se - meditace, sport, zazZitkové aktivity.

4. Dostatek spanku, Zivotosprava.

5. Zicastnila jsi se $koleni zaméteného na problematiku vyhoteni ¢i stresu?
Ano, skoleni jsem se zucastnila
Jaké poznatky jsi ziskala a které vyuzivas?
Jsou to ty samé poznatky, jako jsem odpovédela v otazce ¢. 4. Tedy, udélat si osobni
poradek jak v pracovnim, tak osobnim Zivote. Mit si s kym celou zdleZitost probrat.
Vycistit si hlavu, uvolnit se. Také medituji, vénuji se sportu. Dbam na dostatek spanku
a Zivotosprava.
Jsou aplikované poznatky u¢inné? Které nejvice?
Ano, je to ucinné. Vyznamné se mi zlepsila nalada. Nejucinnéjsi je stanovit si priority

a ty dodrzuji.



Které poznatky ze Skoleni neaplikujes? Z jakého diivodu?
Bioritmus téla, pripravit si program pracovniho dne, toto neni na Call Centru
realizovatelné.
Doporucila bys toto skoleni jinym pracovnikim Call Centra, a to i fadovym?
Skoleni bych urcité doporucila viem, véetné fadovych pracovnikii. Urcité je pFinosem
nejen pro vedouci pracovniky. Je diileZité si urcit priority a védet, Ze v pracovnim
kolektivu se mohu o kolegy oprit.

6) Je supervize €innym néstrojem v prevenci vyhoteni?
Supervize z pozice TFadového pracovnika - negativné vnimdam  supervize
od vedoucich, kteri sami problematiku neznaji a ztraci v problematice orientaci, hledaji
mouchy typu slovickareni, zaver hovoru, nabidka dodatecnych sluzeb. Dle mého nazoru
Jje dulezité, aby pozadavek zakaznika byl vyrizen, samozrejmé chapu, Ze hovor musi mit
urcité nalezZitosti, ale presto vidim prioritu ve vyrizeni pozZadavku ke spokojenosti
zdkaznika. Toto by mélo byt hodnoceno predevsim. VSichni supervize vnimaji tak,
ze jsou udeélany narychlo. Jako nutné zlo.
Supervize z pozice vedouciho - predavani supervizi u dlouholetych a zkuSenych
pracovniku postrada jiz smysl. Pracovnici ji vnimaji negativné, spise je to obtézZuje, jiz
vi, jak pozadavky zdakaznikii resit. A ve vétsiné pripadii je hodnoceni snizeno pouze

v casti komunikace.

Co bys na supervizi zménil/a, aby byla i€¢innym néstrojem prevence vyhoteni?

Je treba si na supervizi udeélat cas. Mozna, zZe od treti osoby by byla lepsi.



C.4
1. Setkala jste se osobné nebo ve svém okoli se syndromem vyhoteni?

Ano, jeden znamy.

V jaké fazi syndromu vyhoteni se doty¢ny nachazel?

Nachazel se ve fazi, kdy jiz nebyl schopen plné vykondvat pracovni povinnosti, vSe mu
trvalo dlouho a nedokdzal se soustredit.

Jak zjistil, Ze je ,,vyhoten®, kdo ho upozornil?

Pocitoval to sam, ale upozornilo ho na to i jeho kolegové.

Jaké metody a opatfeni pouZzil?

Zmeénil pracovni pozici.

Jak tato opatieni pomohla?

Vyrazné to pomohlo ke zlepSeni a priznaky vymizely.

3. Jakou roli pfisuzujete pracovnimu kolektivu v prevenci vyhoteni? V ¢em je pro Vas
kolektiv dilezity?

nalada na pracovisti, ale také to, Ze se mohu spolehnout na jejich podporu v pripade,
Ze nastane stresovd Situaci.

4. Sestavte pofadi Vami pouzivanych néstroji a metod prevence vyhoteni dle uc¢innosti.

1. Dobry kolektiv a vedouct. 2. Sport. 3. Setkani s prateli. 4. Cetba. 5. Spanek.

5. Z0cCastnila jste se Skoleni zaméteného na problematiku vyhoteni ¢i stresu?
Ne. O Skoleni mam zdjem, zaméstnavatel toto skoleni neusporadal
6) Je supervize €innym néstrojem v prevenci vyhotfeni?

V pripadé pracovisté, kde pracuji, je supervize nutnda. Maji se vSak hodnotit diilezité
véci v hovoru, jako je napr. zdarné vyreseni pozZadavku a spokojenost zdkaznika
S vyreSenim.

Supervize je u nds kontraproduktivni a z velké casti prispiva prave k syndromu
vyhoreni a ne k jeho prevenci. V hovoru se hodnoti kazda malickost, jako je celkovy
pocet osloveni zdkaznika na délku hovoru, dotaz na dalsi prani, atd. V pripade,
Ze operatorovi jsou strzeny body, projevi se to v jeho celkovém hodnoceni a nasledném
odméneni.

Supervizi vnimaji pak zaméstnanci jako Sikanu, protoze se strhavaji body opravdu za
vSechno. Vedouci pracovnici, kteri supervize provadi, pritom nejsou zZadni

profesiondlové na komunikaci a nejsem si jista, zda by pri reseni hovoru zvladli vyresit



vSe tak, jak zadaji od svych podrizenych. Bohuzel nevim, jak oni sami supervize vanimaji,
u nékterych mam pocit, ze se snad v této pozici i vyzivaji, existuje mezi nimi ale i svétla
vyjimka.

Co byste na supervizi zménila, aby byla G€innym néstrojem prevence vyhoteni?

Myslim si, Ze by bylo dobré, kdyby supervize délal néekdo, kdo opravdu vse vi
a rozumi tomu (odbornik), ktery nds mneznd a proto to hodnoceni bude objektivni.
Aby se nehodnotili malickosti, ale opravdu odbornd stranka, prdce se systémem

a spokojenost zakaznika. Popr. vyreseni situace.





