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Uvod
,s» Zivot neni to, co chceme, ale to, co mame a vydrZime. “

Arnost Lustig

Téma bakalarské prace jsem si zvolil syndrom vyhofeni u pracovniki
energetické spole¢nosti CEZ. Syndrom vyprahlosti nebo vyhofeni neni zcela jisté
novym jevem, v soucasné dobé se ale stava plizivou hrozbou pro nasi spolecnost,
predevsim diky hektické dob¢, ve které Zijeme. Toto téma se mi pro bakalaiskou praci
postupem casu studentského zivota, zdalo velmi blizké a srozumitelné. Predevsim kvuli
moderni a stresem, spéchem naplnéné dobé je syndrom vyhofeni jednim z
nejaktualnéjsich a mnohdy zcela nepravem podceniovany problém.

Nejedna o nemoc, pouze o zménu chovani, kterd ovSem v kone¢né fazi mize mit
projevy s dokonale paralyzujicim vlivem na postizeného jedince, ktery zaziva silné
pocity uzkosti a beznadéje. Pravdépodobné je syndrom vyhoteni velmi dobie znam v
nasi spolecnosti, ovSem nejsem si jisty zda si vétSina pod timto pojmem dokaze presné
pfedstavit, co syndrom vyhoteni vlastné znamena a jak mu lze pfedchéazet. PredevS§im
mé zajima otazka, zda je syndrom vyhoteni spjaty pouze v psychicky naro¢nych
profesich (Pomahajici profese, Zakaznicka centra atd.). I kdyz tato pracovni €innost je
Vv prvni linii z hlediska pravdépodobnosti vyskytu ptiznaki syndromu vyhoteni. Na
tento typ profesniho zameéfeni jsou kladeny stile vétSi naroky, v kvalité prace,
vzdélavani pracovnikll a v neposledni fadé na odvedeny pracovni vykon zaméstnance
Stim ovSem paradoxné zcela nesouvisi finanéni a spolecenské ohodnoceni téchto
zaméstnanct, které je velmi neuspokojive.

Téma pro svou bakalafskou praci ,,syndrom vyhotfeni® jsem si vybral zdmérné
proto, Ze jsem zaméstnancem spole¢nosti CEZ. V této spole¢nosti dochazi posledni
roky k velkym zménam, pod nazvem Vize 2008 (Vize 2008 znamena nové fizeni
spolecnosti od roku 2008). Zazité¢ tradice podniku jsou zcela nové koncipovany,
Z hlediska vykonu préace i z pohledu pracovnich odboru této nadnarodni spolecnosti.
Prakticky ze dne na den se situace zdsadn¢ zménila a pfinesla velmi radikalni zmény,
které dopadaji na fadové zaméstnance. Dosavadni vysoké jistoty z pohledu zaméstnance
jsou naruseny. Zminovana Vize 2008 vnesla do spole¢nosti nové zcela neozkousené
pozice. Ve vétsiné se jedna o velice vysoké pracovni nasazeni, 100 % zodpoveédnost a

bezchybné rozhodovani ve vypjatych zatézovych situacich.
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Dulezitym faktem je, ze u lékard, zdravotnich sester, psychologl, policisti,

ree
1

ucitelll ¢i socidlnich pracovnikd se vyznamny vyzkum ,,syndromu vyhofeni® jiz
provadél. U mé vybrané skupiny zaméstnancii pracujicich v energetické spolec¢nosti
CEZ, vyzkum na téma syndrom vyhoteni byl pouze okrajovou zéaleZitosti.

V bakalaiské praci objasnuji teoretické zazemi tohoto problému, pracovni
podminky a vhodnost pracovisté. Utvaiim komplexni pohled na danou problematiku a
soucasn¢ informuji o praktickych poznatcich , prevenci a informovanosti vybranych
pracovniki na konkrétnich pracovistich.

Tato prace je rozdélena na dvé ¢asti, teoretickou a praktickou. Teoretickd Cast se
dale déli na c¢tyti hlavni kapitoly. Prvni kapitola s nazvem syndrom vyhoteni vymezuje
samotnou definici vyhoteni, historii pojmu syndromu vyhofeni a teorii zazemi
syndromu vyhoteni.

Dalsi cast v poradi druhd, se zabyva rizikovymi faktory. V této kapitole je
zahrnuto prostfedi s vy$$im rizikem vzniku syndromu vyhofeni, déale rozpoznani
samotné¢ho syndromu vyhoteni od ostatnich zatézovych situaci ¢i psychopatologickych
jevu.

V poradi tieti kapitola ma v obsahu duilezité ptiznaky syndromu vyhoteni. Tato
kapitola je rozdélena na faktory zpusobujici vyhoteni, hlavnimi disledky vyhofeni a
V neposledni fad¢€ fadzemi vyhoteni.

Zavéretna tedy Ctvrta kapitola teoretické ¢asti bakalarské prace vymezuje velmi
dilezitou prevenci syndromu vyhoteni. Prevence je délena na prevenci primarni a
sekundarni, prevenci jednotlivce a organizace a nakonec mozné zvladnuti syndromu
vyhoteni. Dilezitou casti této kapitoly jsou konkrétni rady pro osoby pracujici
Vv nebezpeéi ohrozenych syndromem vyhoteni. Ukolem teoretické &asti je ujasnéni a
pfedstaveni odbornych ndzorl a pojmi, které jsou ziskané z odborné literatury.

V praktické ¢asti jsem zjiSt'oval pomoci anonymniho dotazniku stanovené
hypotézy, cely vyzkum byl ¢asov€ narocny a ptinesl ocekdvané i prekvapivé vysledky.
Pomoci vyzkumné metody se mi podafilo zmapovat informovanost o syndromu

vyhoteni, jeho mozném vyskytu v Zakaznickych centrech a Poruchovych sluzbach u

energetické spole¢nosti CEZ.



I. TEORETICKA CAST



1. Syndrom vyhoreni

1.1 Pojeti syndromu vyhoreni, definice

»» Mezi Zivotem, jaky je, a Zivotem, jaky by mél byt, je tak velky rozdil, Ze ten
kdo nedava pozor, co se déje a iesi pouze to, co by se stat mélo, déla mnohem vice pro

svoji tkdazu neZ pro preiti. Niccolo Machiavelli

Na zacatku prace, uvadim nckolik definic a obecnych nazorGi na syndrom
vyhoteni. Jedné se o definice od vice autorii, kde hraji roli pracovni vykon, nedostatek
energie, emocionalni vycerpanost, ale i opodstatnéné fyzické opotiebeni.

V prvni fadé se opirdm o poznatky psychologl, ktefi se jevem burnout
dlouhodobé zabyvali, timto se burnout odhali v celé své §ifi a rozmanitosti, tedy

V pestrosti a tim 1 ve vétsi mitfe nasi piedstavivosti, co burnout znamena.

,,Burnout je reakci na praci, kterd clovéka mimotadné zatézuje.*
,,Burnout je situace totalniho (iplného) vycerpani sil.*

,,Burnout je pocitem ¢loveka, ktery doSel k zavéru, Ze jiz nemtize jit dale.*

Y V VYV V

,,Burnout je stav, kdy clovék ztratil nadéji, Ze se jeSté néco miize zmenit.

Cary Cherniss (In K#ivohlavy, J., 1998, str. 47)

» ,,Burnout neni vysledek dlouho trvajiciho stresu, je to spiSe dusledek selhani
procesu adaptace (schopnosti a moznosti vyrovnat se s tézkou situaci).*
» ,,Burnout je stav chronického Spatného fungovani.

Helena Sek (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 47)

» ,,Burnout je stav clovéka, ktery se opétovné setkava s nefesitelnymi problémy.*

Donald Oken (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 48)

» ,,Burnout je kriticky stav ¢lovéka, ktery ma problémy s udrzovanim dobré tirovné
zdravého sebe-hodnoceni, sebe-cenéni a sebe-pojeti (self-esteem).*

Donald Hay (In Kfivohlavy, J., 1998, str. 48)



> ,,Burnout je stav totalni ztraty piedstavy, ze jsme ,,nékdo a Ze to, co délame, ma

néjakou hodnotu®. Catherine M. Norris (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 48)

Syndrom vyhoteni je souborem urcitych piiznaki, které vznikaji u pracovnika
pfichazejicich do kontaktu s lidmi, tedy tam kde dochazi k velkému tlaku klienta na
pracovnika. Tato profese muze obnaSet fadu obtizi, probléml i ocekavani, ale i
zklaméni.

Ohrozeni jsou predevSim jedinci, ktefi jsou v zasad¢ kriticti ke své osobg,
neustale o sob& pochybuji, maji velké obavy z nezvladnuti naroki. Psychicky labilni,
neuroti¢ti a lehce ovlivnitelni lidé, zijici hektickym zivotem, ktery pfinasi nestabilitu
jejich dusevniho zivota. Obavaji se vefejné dat najevo své problémy, protoze je poté
muze stihat pocit, Ze by timto pfisli o uznani okoli.

Podle Kebzy a Solcové ,Je vétsi riziko vyhoreni u lidi, kteii maji intenzivni a
dlouhodoby kontakt s klienty, u lidi pracujicich pivodné s vysokym nasazenim,
idealistickych, velmi obétavych, mdlo asertivnich, soutézivych, perfekcionistickych,
neschopnych relaxace, zatiZenych navic mimopracovnimi ndarocnymi udalostmi, Zijicich
pod casovym tlakem, malo sebevédomych, uzkostnych, depresivné ladénych, povazujici
SVoU profesi za spolecensky podcenovanou. Naopak riziko vyhoreni je dle zminnovanych
autorti naopak nizsi u lidi s dobrym socidlnim zdzemim, asertivnich, schopnych
organizovat sviij cas, ovliviiujici charakter a pestrost své pracovni cinnosti,
optimistickych a spokojenych se svym Zzivotem, vrozené odolnych. Prevenci proti
vyhoreni je udrzovani optima angazovanosti ve vztahu ke klientiim, oddélovani prace a
osobniho Zivota, pestry rezZim prdce, supervize a pripadové porady.

(In Matousek, O., 2003, str. 263)

Ptestoze syndrom vyhoteni je velmi stresujici, neni pravidlem, ze vycerpani,
pasivita, ¢i zklamani je zplsobeno pouze pracovni néaplni ¢i lépe feceno piimo
pracovnim stresem. Zcela jisté se mize jednat o emociondalni vyprahnuti, které souvisi
se silnou psychickou zatézi, z divodi piehnané snahy, starostlivosti, samostatnosti,
pociti osaméni €1 bezmoci. Jedinci, ktefi maji velkou snahu dostat svym povinnostem,
co nejlépe zvladat zavazky a vyplnit si v nich své idealy, mohou Casem zjistit opak
svych idealti a tim dochazi ke ztraté jejich motivace. Od ustoupeni od svych cilenych

pozadavki se dostavaji k depresi, stresovym staviim a rezignaci.



Definici samotného syndromu vyhoteni je nékolik, i kdyz jsou rozdilné,
V podstaté maji stejny vyznam. Béhem vyvoje vyzkumu vyhoteni se ve svété objevilo
neékolik verzi a vymezeni tohoto problému, jenz je v nékterych aspektech odlisny.
Ovsem lze potvrdit, ze vétSina pojeti se shoduje v dilezitych vyznamech psychického
stavu, prozitku extrémniho vyCerpani, vnitini nestabilitou, neustdly silny pokles
vykonnosti, psychosomatické potize rtizného zaméteni. Za dalsi se definice shoduji, ze
tento syndrom se vyskytuje pfedevs§im u profesi, kde pracovni napli tvoii prace s lidmi.
Rada symptomu psychickych, ¢asteéné fyzickych a socialnich tvoii pravé jiz zmitiovana
obtiznd prace s lidmi. Dulezitou slozkou syndromu je emoc¢ni vyCerpanost, opotiebeni,

kognitivni vy€erpani, celkova tnava ¢lovéka.

Jednu z definic uvadi Edelwich a Richelson: ,,Burnout je proces, pri némz
dochazi k vycerpani fyzickych a dusevnich zdrojii (energii), k vyplneni celého nitra, k
,utahani se tim, Ze se clovek nadmérné intenzivné snazi dosahnout urcitych
subjektivné stanovenych nerealistickych ocekdavani nebo, Ze se snazi uspokojit takovato

nerealisticka ocekavani, kterda mu nékdo jiny stanovi . (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 49)

JiZ zmifované, Ze definic syndromu vyhoteni je pomérné dost, ovSem vyplyvaji

Z nich vzdy urcité spole¢né ptiznaky.

Rehulka:
,,Burnout je emocni vyprahlost.
,,Burnout je ztratou smyslu pro zaujeti pracovni ¢innosti.

‘

,,Burnout je vystupniovana nespokojenost ze ztraty iluzi. *

(In Kfivohlavy, J., 1998, str. 48)

Tamara a Jifi ToSnerovych ptichazeji s definici v tom znéni:

. Syndrom vyhoreni lze popsat jako duSevni stav objevujici se casto u lidi, kteri
pracuji s jinymi lidmi a jejichz profese je na mezilidské komunikaci zavisla. Tento stav
ohlasuje cela rada priznakii: clovek se citi celkové Spatné, je emociondlné, dusevné i
telesné unaveny. Ma pocit bezmoci a beznadéje, nema chut do prace ani radost ze

zivota. * (ToSner, J., Tosnerova, T., 2002, str. 4)



Christina Maslach pfichazi s dal§i vyznamnou definici, kterd nejen popisuje
samotny syndrom vyhoteni, ale pfedevSim je mozné tento problém doslovné méfit
pomoci MBI (Maslach Burnout Inventory). Dotaznik obsahuje otazky, které se vztahu;ji
piimo ke vSem faktorim — emociondlnimu vycerpani, depersonalizaci a snizenému
pracovnimu vykonu.

Znéni definice: ,,Burnout je syndromem emociondlniho vycerpani,
depersonalizace a snizeni osobniho vykonu. Dochazi k nemu tam. Kde lidé pracuji
S lidmi, tj. tam kde se lide vénuji potrebnym lidem. *

Christina Maslach (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 50)

Velmi trefné a ojedinéle Kiivohlavy definuje syndrom vyhoteni nasledujicim
obrazotvornym pfirovnanim: ,,situaci, kdy v kamnech dohori posledni poleno a posledni
Jiskry vyhasnou. “ (Ktivohlavy, J., 2003, str. 113)

Tento citovany Slogan je skuteéné pusobivy a doslova vystihuje v mych
ptredstavach rozklad psychickych i fyzickych sil ¢lovéka, které mohou vést k velmi
vazné 4jme na celkovém zdravotnim stavu ¢lovéka potykajiciho se se syndromem

vyhoteni.

Jednou z poslednich definic si dovolim citovat Hendricha Freubergera,
nelogicky jej fadim k pomyslnym zavérecnym vétam o definicich syndromu vyhoteni 1
kdyz pravé on uvedl ,,burnout.“ jako prvni, ovS§em drzim se sloganu to nejlep$i na
konec.

Henrich Freudenberger uvadi: ,, Burnout je stav vyplenéni vSech energetickych
zdroju puvodné velice intenzivné pracujiciho cloveka * (napt. 1idé, ktefi se snazi druhym
lidem v jejich téZkosti pomoci a pak se citi sami pfemozeni jejich problémy).

(In Kiivohlavy, J., 1998, str. 47)

Definice syndromu vyhoteni se shoduji, jak uvadi Kebza a Solcova v hlavnich bodech:

» ,,Vyhoteni je psychicky stav a vyCerpani
> Nejcastéji se vyskytuje u profesi obsahujicich jako podstatnou slozku pracovni

naplné ,,prace s lidmi“,



» Vyhoteni je zplsobeno fadou symptomu v oblasti psychické, fyzické a oblasti
mezilidskych vztahd,

» dilezitou slozkou vyhofeni je emoc¢ni vyCerpani, neuspokojiva prace a celkova
Unava,

» hlavni slozky zptsobujici vyhoteni se objevuji nasledkem pisobeni chronického

stresu.” (Kebza, V., Solcova, 1., 2003, str. 7)

1.2 Historie syndromu vyhoreni

Poprvé byl tento termin syndrom vyhofeni uveden v odborné literatuie
v sedmdesatych letech dvacatého stoleti. Publikoval jej jiz zminovany americky
psychiatr a psychoanalytik némeckého puvodu Herbert Freudenberger, v ¢asopise
,,Journal of Social Issues®. S timto mezinarodnim oznac¢enim ,,burnout* ziskal v ¢lanku
nazvaného Staff burnout historické prvenstvi v popisu syndromu vyhoteni.
(Kebza, V., Solcova, |., 2003)

Termin ,burnout® byl v minulosti spojovan pfedevsim s alkoholiky a
toxikomany, ktefi se soustfedili pouze na své libido a vSe ostatni bylo pro né lhostejné.
Pozdéji se tento termin zacal uZivat 1 u lidi zavislych nikoli vSak na alkoholu ¢i jinych
navykovych latkach, ale u zavislosti na jejich pracovni ¢innosti.

(Potterova, B. A., 1997)

Herbert Freudenberger zacal svyzkumem a popisem syndromu vyhofeni
pfedevS§im u dobrovolnych pracovnikli, vykonavajici praci ve zdravotnictvi.
Posléze se sousttedil i na zdravotniky, ktefi pracovali na plny tivazek a nejednalo
se o neplacené dobrovolniky. Zajem o tuto problematiku za¢ina predevSim na prelomu
70. a 80. let, jiz ve vztahu k ptevazné vétSiné profesi, u nichz lze syndrom vyhoteni

predvidat. (Kebza, V., Solcova, 1., 2003)

Jeklova, M., Reitmayerova, E. ,, Burnout je vSak jen novym pojmem pro stav,
ktery je dobre znamy, vyskytuje se od nepameéti, Stav, ktery charakterizuje naprosta
vycerpanost, neschopnost pokracovat dal v piivodni profesi nebo cinnosti, souvisejici

s mezilidskym kontaktem “. (Jeklova, M., Reitmayerova, E., 2006, str. 7)
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Profesor Ktivohlavy zmifuje, Ze dnes se syndrom vyhoteni nevyhybd zadnému
povolani, ke kterému je potfeba kontakt s lidmi, neustala produktivita a odpovédnost.

(Ktivohlavy, J., 1998)

1.3 Vyzkum syndromu vyhoreni

Vyzkum a diagnostika syndromu vyhoteni se neobejde bez dulezitych metod,
nejvice  uzivané jsou metody pomoci dotazniku.

Kitivohlavy uvadi tfi typy dotaznikii:

> Orienta¢ni dotaznik.
> Dotaznik BM - Psychického vyhoieni.
> Metoda (MBI) Maslach Burnout Inventory.

(Ktivohlavy, J., 1998)

Orientaéni dotaznik :

Je velmi jednoduchy, tato metoda se zaklada na souboru otazek S odpovéd'mi
ANO, NE. Pii konstatovani vice kladnych odpovédi v tomto dotazniku, postupujeme
dale a zjist'uje se ve které urovni vyhoteni se odpovidajici osoba nachazi.
Dotaznik je moZné nechat vyplnit dotazovaného samostatné. V dotazniku se objevuje
fada tvrzeni a otazek v podobé€ ujasnéni si vztahu dotazovaného ke své pracovni profesi.
Vysledné trovné:

(Ktivohlavy, J., 1998)

> ,,Pfiznaky toho, ze se stav psychického vyhotfeni v daném piipadé zacina
objevovat.

> Psychické vyhoteni dosahuje akutni troven.

> Stav psychického vycerpani se stal chronickym jevem.*

Autory jsou: D. Hawkins, F. Minirth, P. Maier, Ch. Thursman
(In K¥ivohlavy, J., 1998, str. 35-36)

-11 -



Dotaznik BM - psychického vyhoreni:

Zakladem tohoto typu dotazniku je Skala otazek, dle pocitovych nézort na
konkrétni otazku. RozliSeni stupnice odpovédi ma sedm moznosti (1 — nikdy. 7 — vzdy)
Ptednosti tohoto dotazniku je vysokd mira reliability a ¢astd shoda udajt, které
vypliiuje méteny clovek s tim, co uvedlo okoli.

(Kfivohlavy, J., 1998)

Vyhodnocuji se tfi aspekty psychického jevu vyc€erpani:

> ,,Pocity fyzického vycerpani.
> Pocity emocionalniho vy¢erpani.
> Pocity dusevniho vycerpani.*

Autor: A. Pines, E. Aronson
(In Kiivohlavy, J., 1998, str. 38)

MBI - Metoda Maslach Burnout Inventory:

> ,,EE - emotional exshaustion - emocionalni vy¢erpani

> DP — depersonalizace - ztrata tcty k druhym lidem jako k lidskym bytostem.
> PA — personal accomplishment - snizena vykonnost*

Autor: Ch. Maslach, E. S. Jackson (In Kfivohlavy, J., 1998, str. 40)

»Mezi nej€astéj$i pouzivané metody k odbornému vySetfeni syndromu ,,burnout*
patii metoda MBI. Tato dotaznikova metoda byla podrobena faktorské analyze (hledaly
se tak ,,kofeny* toho, co se odpovéd’'mi na otazky vlastné¢ méii). Ukdzalo se, Ze se touto
metodou zjist'uji v podstaté (v jadru) tii faktory (Cinitelé¢). V dotazniku MBI je 9 otazek
zaméfenych na EE, 5 otdzek zaméfenych na DP a 8 otdzek zamétenych na PA. U kazdé
otazky je moznost odpoveéd vyjadiit jednim ze sedmi stupni odpovédni Skaly. Tuto
metodiku publikovala vr.1981 autorska dvojice Christina Maslach a Jackson.*
(Ktivohlavy, J., 1998, str. 40)
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2. Rizikové faktory syndromu vyhoreni

2.1 Prostredi s vy$Sim rizikem vzniku syndromu vyhoreni

Existuji prostfedi s vy$$im rizikem vyhofeni, V nichz dochéazi k nejcastéjsim

piiznaktim syndromu vyhoieni. Nejvice uvadéné profese jsou:

Zdravotnictvi:

,,Bylo to pravé zdravotnictvi, které jako prvni upozornilo na syndrom® burnout®.
Ptesnéji: byla to situace zdravotnich sester. A jeSté piesnéji: byly to zdravotni sestry
Vv hospicich, tj. Vv zafizenich, které poskytuji umirajicim pacientim paliativni péci
(bolest tisici a zdkladni Zivotni funkce usnadiiujici ¢innosti). Podobné tomu bylo na
onkologickych oddé€lenich v dobé, kdy na rakovinu umiralo pomérmné velice vysoké
procento pacientti a kdy u¢innost terapie byla relativné nizka. Tieti oblasti nejcastéjsiho
vyskytu syndromu burnout ve zdravotnictvi byla oddéleni intenzivni péce (péce o lidi
V nebezpeci Zivota, tzv. Jednotky intenzivni péce - JIP). Burnout je jednim z hlavnich
divodi odchodu ze zaméstnani (fluktuace) a zmény zaméstnani ve zdravotnictvi.
V USA se ukazuje, Ze v n€kterych zdravotnickych oborech méni své misto a zaméstnani
aZz 70% zdravotnich sester ro¢né. Jedna studie, zaméfend na fluktuaci lékata (R.
Nedrcat) ukazala, Ze 58% lékaili na onkologickych oddélenich zménilo béhem roku své
pracoviSté. Na dotaz typu: ,,Co vas nejvice negativné ovlivnilo, ze vaSe nadSeni pro
praci ve zdravotnictvi ochablo®, jsme slySeli astokrat odpovédi typu: ,,Nebyla jsem ze
Skoly pfipravena na emocionalni zaté€z, s niz jsem se v praxi pak setkala“. ,,Neunesla
jsem emociondlni tizi sdélovani Spatnych zprav rodinnym ptisluSnikim pacientd®.
,Bylo nds malo a prace nad hlavu“. ,,Vedeni bylo neuznalé, nebylo s to nasi préci a
snahu ocenit — pofad jen nam vedouci sestra néco vytykala, ale nikdy mne za nic
nepochvalila® atp. Sonneck (1994), ktery studoval sebevrazednost pracovniki ve
zdravotnictvi, upozoriuje, Ze u némeckych 1€kait je sebevrazednost o 50% vyssi, nezli
je celonémecky pramér (pro veskeré obyvatelstvo). U rakouskych Iékaia je
sebevrazednost dokonce o 250% vyss$i, neZli je celostatni pramér — podobné udaje je
mozné ¢ist u Baemayera a Feneleine (1984 atd.) Sebevrazednost ma velice blizko — jak

jesté uvidime — Kk psychickému vyhoteni.” (Ktivohlavy, J., 1998, str. 20)
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Skolstvi:

,Druhou oblasti, kde se burnout vyskytuje v mimoifadné vysoké mife, je
Skolstvi. Tyka se uciteli a ulitelek vSech stupnd, i1 kdyz se zda, Zze zakladnich a
sttednich Skol, vCetné¢ ucnovskych atd. se tykd v mife podstatné vyssi. Ve vyssi mife
mu podléhaji ucitelky specidlni pedagogiky, zvlasté pak ty, které pracuji s dementnimi
skolaky a psychiatricky postizenymi détmi. Mimofadné naro¢né z tohoto hlediska je
ucitelstvi odborného Skolstvi. O jak namahavé povolani (vidéno z psychologického
hlediska) ucitele jde, je mozno vidét 1 ze zjisténi jednoho vyzkumu. Ten konstatoval, ze

v USA rocné 20% ucitelti a ucitelek méni své povolani.© (Ktivohlavy, J., 1998, str. 21)

Hospodarstvi a administrativa:

,, ITeti oblasti, kde je podstatné¢ vyS$i mira vyskytu syndromu psychického
vyhoteni, je oblast hospodarska a administrativni. Vyss§i mira burnout byla zjisténa u
vedoucich pracovnikd vSech stupnd — od mistri a dilovedoucich az po generalni
feditele. Souvisi to se zjiSténim mimofaddné vysoké miry stresu a distresu v tomto
zaméstnani. Plati to nejen pro hospodéiské vedouci, ale i pro pracovniky administrativy,

ktefi ptichazeji do osobniho styku se ,,stranami‘. ““ (Kfivohlavy, J., 1998, str. 21)

Socialni péce a socialni sluzby:

,,Jde-li nékde o osobni styk s druhymi lidmi v tézkych situacich, pak to plati i o
pracovnicich socidlnich sluzeb — socidlnich pracovnicich, poradcich socialni sluzby,
socidlnich kuratorech, pracovnicich vézenské sluzby, ptislusnicich kriminélni sluzby,
policie atd. Schaufeli et al. (1993) na zakladé méfeni miry psychického vyhoteni
pomoci dotazniku MBI (Maslach Burnout Inventory — inventar psychického vyhofteni,
ktery sestavila Christina Maslachova) uvadi, ze u lidi, ktefi pracuji s lidmi v tzv.
socialnich povolédnich postihuje burnout 10 — 25% pracovniki.*

(Kiivohlavy, J., 1998, str. 21)
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2.2 Rozpoznani syndromu vyhoreni

RozlisSeni a rozpoznani syndromu vyhofeni od obdobnych negativnich
emociondlnich jevil, kterych je zna¢né mnozstvi je dalsi dilezitd kapitola. Predev§im
zatézoveé situace mohou mit podstatny vliv na rozvoj syndromu vyhoieni. Mezi tyto
psychopatologické vlivy, které vedou k naruseni psychické rovnovahy lze tadit
piedevsim stres, deprese, Unava, frustrace, krizi, odcizeni, vycCerpani, existencialni

neurdza.

Stres a syndrom vyhoreni:

,»Stres presnéji distres (Kfivohlavy, 1994) podobné jako burnout patii mezi negativni
emociondlni zazitky. Je definovan napétim mezi tim, co ¢lovéka zatéZuje (tzv. stresory)
a zdroji moznosti tyto zatéze zvladat (tzv. salutory). Pro diagnostikovani stresového
stavu existuji ptislusné nastroje. Ty si v§imaji fady fyzickych pfiznakt. Do stresu se
muze dostat kazdy Clovek, avSak burnout se objevuje jen u lidi, ktefi jsou intenzivné
zaujati svou praci. Maji vysoké cile. Vysoké oc¢ekavani. Maji vykonovou motivaci. Kdo
takovouto vysokou motivaci (takovéto nadSeni) nema, mize se dostat do stresu, ne vSak
do stavu burnout (vyhoteni). Stres se mize objevit pii preriiznych ¢innostech, avsak
burnout se obvykle objevuje jen u téch Cinnosti, kde ¢lovek ptichdzi do osobniho styku
(jednani) s druhym clovékem — pfi préci s lidmi. Pravdou je, Ze stres obvykle ptechazi
do burnout, avSak ne kazdy stresovy stav dochazi do této faze celkového vycerpani.
Tam, kde prace je pro urcitého Clovéka smysluplnd a piekazky jsou zdolatelné, tam

k burnout nedochazi.* (Ktivohlavy, J., 1998, str. 52)

Deprese a syndrom vyhoteni:

,,Deprese, podobn¢ jako burnout, patii do souboru negativnich emociondlnich jevi,
kterymi se zabyva psychologie. Podle statistik WHO (World Health Organisation —
Svétové  zdravotnické organizace) patii deprese k nejcastéjSim  nemocem
Vv celosveétovém meéftitku. Deprese mize byt vedlejSim pifiznakem burnout, av§ak mulze
se vyskytovat 1 nezdvisle na burnout. Deprese ma casto uzky vztah k negativnim
zéazitkiim z mladi, které burnout nemd. Deprese se da 1écit farmakoterapeuticky, u

burnout se to vSak nepodatilo.
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U burnout syndromu je lé€bou hledani smysluplnosti zivota a to je kvalitativné
odlisna forma terapie (viz logoterapii a existencialni psychoterapii jako hlavni metody
terapie syndromu burnout). Pravdou vsak je, ze vztahy mezi burnout a depresi jsou
velice uzké.“ (Ktivohlavy, J., 1998, str. 53)

Unava a syndrom vyhoreni:

,»Snizenou schopnost vykonavat jakoukoliv ¢innost rozdélujeme na tnavu
fyzickou a psychickou. Unava je dal§im negativnim psychologickym zaZitkem, podobné
jako burnout. Unava se vyskytuje i pfi burnout. Obecné ma viak unava uz§i vztah k
fyzické zatézi (t€lesné namaze), nez je tomu u burnout. Z takovéto fyzicky ovlivnéné
unavy je mozno dostat se odpoCinkem (kratkodobou relaxaci), coz u burnout mozné
neni. Unava z fyzického zatizeni (napi.u sportovcil) je Sastokrat pocitovana kladné (viz
prozitek odpocinku po namahavém cviceni — tréninku ¢i vyhraném zavod¢), kdezto u
burnout je to pocit veskrze negativni. Unava z intelektualni prace je ¢asto spojovana
s radosti z toho, co se ndm podatilo ud€lat. U burnout jde vSak o Unavu, kterd je vzdy
nécim negativnim, tizivym, t¢Zkym, bezvyhlednym. U burnout je inava uzce spojovana

s pocitem selhani a marnosti.“ (K#ivohlavy, J., 1998, str. 53)

Odcizeni a syndrom vyhoieni:

,,Odcizeni (alienation) patii do skupiny negativnich emocionalnich zazitka. Co
se jim rozumi? Durkheim, ktery ptivedl nasi pozornost k tomuto jevu, definoval
odcizeni jako druh anomie (ztraty normalni zakonitosti), k némuz dochazi tam, kde lidé
zazivaji nedostatek nebo ztratu piijatelnych socialnich norem, které by mohly fidit jejich
jednani a byly smérodatnym meéfitkem jejich Zivotnich hodnot. O¢ jde je mozZné
demonstrovat napt. praci vale¢nych zajatcti v tylu fronty. Tam méli tito valecni zajatci
vyrabét to, co jejich blizkym mélo skodit, pfipadné délat prace naprosto nesmyslné —
délat, jen aby se d¢lalo. Pravdou je, Ze pocity odcizeni je mozno pozorovat i
Vv syndromu burnout. Tyto pfiznaky se tam vSak objevuji az v poslednim stadiu burnout.
Nikdy ne na zacatku tohoto procesu. Na zacatku je situace naprosto opac¢na. Burnout se
vyskytuje jen u lidi, ktefi byli zpocatku nadSeni praci. Odcizeni se vyskytuje i u téch,
ktefi nikdy ni¢im nadSeni nebyli, kterym moc neSlo o to, co délali. Odcizeni se
vyskytuje u lidi, pro které to, co délali, nebylo smyslem jejich Zivota, ,,celozivotnim

cilem® (idealem ¢i idolem). U burnout je tomu naopak.* (Kfivohlavy, J., 1998, str. 53)
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Frustrace a syndrom vyhoreni:

,,Frustrace pojem odvozeny od slova frustra znamena zmareni potieby, jde
vlastné¢ o pocity a vnitini stavy, které takova situace vyvolava. Jedinci usilujici o
dosazeni urcitého cile, se do cesty postavi urCitd prekazka, ktera mafi realizaci potieby
anebo znesnadnuje jeji naplnéni. Jde o rozpor mezi nékterou z nasich potieb a realnou
moznosti uspokojit ji. Cesta k cili byva vzdy lemovana prekdzkami a n¢které mohou byt
i takové, ze je prosté zdolat nejde. Prekazky mtize klast samo prostiedi a to jak fyzické,
tak socidlni. Sem nalezi nejen piirozena omezeni, kterd prindseji ptirodni zakonitosti a
zivot ve spolecnosti, ale n€kdy drobné, jindy az titdnské Usili nékterych osob ¢i instituci,
které pies cestu zivotem kladou tfisky, klaciky, polinka, kameny nebo rovnou mohutné,
silné a opevnéné zatarasy. OvSem i my sami — naSe vlastni ja — si mizeme stavét

prekazky a vytvaiet frustraéni situace.“ (Stépanik, J., 2008, str. 11)

Existencialni neuroza a syndrom vyhoreni:

,,Existencialni neuroza je ,,modernim“ negativnim jevem. Maddi ji definuje jako
,,chronickou neschopnost vérit v dulezitost, uzite¢nost a pravdivost ¢ehokoliv, co si
cloveék jen dovede predstavit, ze by délat mél, ptipadné, Ze by o to mél mit zajem, natoz
pak ze by se m¢l pro to angazovat.” (In Kfivohlavy, J., 1998, str. 54) Pfi existencialni
neuréze jde o pocit zplanéni Zivota a naprosté existencni beznadéje. OC¢ jde je mozno
piiblizit vyrokem spisovatele Camuse: ,,Vidél jsem mnoho lidi, ktefi zemfeli, protoze
neméli pro¢ zit.“ (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 40) Viktor E. Frankl hovofil Vv této
souvislosti o ztraté smysluplnosti zivota. Jde o situace ne tak nepodobné tomu, ¢im se
zabyva David Seligmann a co vyjadiuje svym terminem HH — syndromu (helplessness
ans hopelessness — pocity bezmoci a beznad&je). Yalom hovoii vtomto smyslu
jednoznaéné o nesmyslnosti zivota. Pravdou je, Ze s né¢im podobnym existencialni
neuroze se setkavame i pii burnout. Setkdvame se s tim vSak jen na konci tohoto
procesu. Na zaCatku je naopak mimofadné€ intenzivni proZitek smysluplnosti Zivota.
S pocitem ztraty smyslu Zivota se setkavame u téchto lidi, ktefi propadli psychickému
vyhoteni, aZ na konci tohoto procesu, kdyZ jejich snaha selhala, kdyz ptekazky byly
prilis velké, kdyz okolnosti byly neptedstavitelné neptiznivé, kdyz se jejich Usili zcela

zhroutilo®. (Ktivohlavy, J., 1998, str. 54)

-17 -



3. Priznaky syndromu vyhoreni

3.1 Faktory zpiisobujici syndrom vyhoreni

,,PTi¢in procesu syndromu vyhofeni je né€kolik. Obvykle se zminuji tyto faktory
— psychosocialni stres — velka zatéz, kterou klade na své zaméstnance samotna profese a
vnitini faktory — osobnostni nastaveni jednotlivce. Burnout syndromu mohou daleko
snaz podlehnout lidé, vstupujici do zaméstnani, které klade vysoké naroky na kvalitu,
odpovédnost a pracovni nasazeni, ale zaroven neposkytuje dostatecné mnozstvi
autonomie Vv pracovni ¢innosti. Pracovnik, ktery nemuze rozhodovat o tempu své prace
a jejim rozdéleni v priib&hu dne, je vice ohrozen burnout syndromem. Za vyrazny vné&jsi
faktor se povazuje také kvalita socialni opory, tedy mnozstvi a intenzita kontaktd, které
Cloveék sam vytvaii a kontakti, které piijimé od druhych. Mezi nejdtlezitéj$i vnitini
faktory se fadi osobnostni ptfedpoklady jedince. Za rizikovy wvnitini faktor je
povazovano chovéni typu A s diirazem na soutézivost a hostilitu, vysokd mira empatie
spojend s nizkou schopnosti asertivniho chovani, vysoké pozadavky na vykon mnohdy
spojené s nizkym sebehodnocenim, uzkostné, obsedantni a perfekcionalistické rysy,

osamély Zivot a dalsi.“ (Stibalova, K., 2010, str. 20)
Uvédim mozné faktory syndromu vyhoteni:

» ,,Dlouhodoby bezprostiedni, osobni styk s lidmi napf. jak tomu je u uciteld,
1€kait, zdravotnich sester, vedoucich pracovnikl, socidlnich pracovniki atp.

» Dlouhodobé neuspésné jednani s lidmi napt. pii dojednavani smluv, dohod,
obchodi atp.

» Dlouhou trvajici pracovni pretizeni kladeni mimotfadnych pozadavki na
pracovnika

» Prilis strohy pracovni rezim, pfiliS pfisnd pravidla jednani ¢&i piilis tvrde
vyzadované dodrZovani ,,pravidel hry*

» Diktatorsky rezim, bezohledné manipulovani s lidmi

» Pretézovani, tj. situace, kde je pfilis velké mnozstvi Gkoll, pacientt, zakaznikd,

klientdl, stran atp. v pomé&ru ke kapacité pracovniki
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Je tomu tak

Tam, kde je nedostatek persondlu, ¢asu, prosttedkil, atp. (napf. v nemocnicich,
Skolach atp.)

Tam, kde témét chybi kladné ocenovani prace podiizenych — pochvaly, uznéni
atp.

Tam, kde chybi respekt (tcta k lidem)

Tam, kde se setkavame s devalvaci v socialnim styku (s ponizovanim, urazenim,
hanobenim pomlouvanim atp.)

Tam, kde je nedostatek ptilezitosti k odpocinku (relaxace, rekreaci, spanku atp.)
Tam, kde se néco nepiijemného (napi. nemoc) dlouho vlece, a nic se porad
nezlepSuje

Tam, kde lidé (napf. ucitelé, 1ékafi, zdravotni sestry, advokéati chudych, socialni
pracovnici atp.) neustale vice davaji, nezli pfijimaji (méfeno v psychologickych
hodnotach — tzv. utilech)

Tam, kde pracovni podminky neumoziiuji pracovnikim tvofivé rozvinuti
schopnosti a uplatnéni dovednosti

Tam, kde je pfili§ velky rozdil mezi predstavami a realitou (viz némecky termin
,, Wahrheit und Dichtung*)

Tam, kde je vedeni pfili§ necitlivé potiebam podtizenych, kde se znaji jen tikoly,
kontroly, vytky atp.

Tam, kde jsou socialni, pracovni, spoleCenskou atp. roli kladeny na urcitou
osobu pozadavky, kterym ta z pfertiznych diivodd neni s to vyhovét, ptipadé
vyhovét mize jen za cenu jinych (napf. rodinnych) bolestnych ztrat

Tam, kde jsou pfili$ tvrdé tzv. ,,naSponované ,, terminy, kde se klade pfili$ velky
diiraz na kvantitu (mnozstvi toho, co se ma udélat) nebo naopak na mimotadnou
piesnost (perfektnost) prace, mimotadny vykon, vyhru ve sportovnim zapoleni
typu zvitézit ,,za kazdou cenu* atp.

Tam, kde existuje jen a jen soupefeni (soutéZeni, konkurence, boj na Zivot a na
smrt, atp.)

Tam, kde je zatiZzeni pracovnika, nepomérné vétsi, nezli je jeho kapacita (jeho
moznosti, schopnosti atp.)

Tam, kde dochazi ke kumulaci n€kolika (vice) uvedenych podminek*

(Ktivohlavy, J., 1998, str. 18-19)
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3.2 Faze syndromu vyhoieni

Syndrom vyhoteni nevznika nahle, ale zacina se objevovat pomalu a nendpadné.
Chronicky vycerpani lidé nesnadno pfiznavaji sobé i druhym své obtize. Zatajuji tizkost,
strach, vnitfni neklid a tenzi, tnavu, slabost, nervozitu, neschopnost koncentrovat se,
poruchy spanku, bolesti hlavy atd. Pfipada jim nepatfi¢né a obtizné dat najevo, ze si
nevédi rady sami se sebou, nebot’ jsou to oni, ktefi by si m¢li védét rady. Zejména
pokud pracuji v poradenskych centrech, pomahajicich profesich ¢i jinych zaméstnanich
Vv tzkém kontaktu s lidmi. Proces, jehoz vyvrcholenim je syndrom vyhoteni, trvd mnoho
mésicl az let. Probihd v n¢kolika fazich, které mohou byt rizn€é dlouhé. V odborné
literatufe muzeme najit velké mnozstvi pojeti vyvoje syndromu vyhoteni. Pocet

jednotlivych popsanych fazi syndromu vyhoteni je rizny.
Uvadim nejcastéj$i rozdéleni na faze:

,,NadSeni a idealismus:

Clovék vénuje své praci mnohé preséasové hodiny a dobrovolné se piepracovava. Casto
nestihd, je neustdle v béhu a zacind si uvédomovat, ze té¢Zko dostdva pozadavkim, jak
vlastnim nebo okoli. Dostavuji se pocity, ze snaha neni ocenéna, tento fakt je vSak
piehlizen. Postupné se na praci miize projevit nesystematiCnost, zapomindni a

roztrzitost, kterd tam diive nebyla.

Stagnece:
Pivodni nadSeni vyprchava, dochazi k psychickému a fyzickému vycerpani, tzkosti,
napéti, poruch spanku. Jedinec si uvédomuje, ze je néco v neporadku a v pozitivnim

ptipad€ vyviji snahu o pfeneseni zajmu do mimopracovnich aktivit.

Frustrace:

Clovék pochybuje jak o sobé, tak o volbé povolani, klade si otazky ohledné smyslu
prace, ktery se nedozirné ztraci. Dostavuji se velmi Casto Spatné hodnoceni prace, okoli,
nadfizenych, klientl a predevS§im pocit sebeobétovani, ktery je negativné vnimam a

prozivan. Nartsta velka nespokojenost.
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Apatie:

Jednd se o nejkrizovéjsi fazi syndromu vyhofeni a typickymi pfiznaky jsou pocity
totdlniho vycerpani, které nelze zahnat odpocinkem, vykonavano je jen to, co je
nezbytné, silné jsou projevy negativismu v chovani a cynismus. Baterie ¢lovéka jsou
naprosto vybité, prace je vykondvana jako zdroj nutného preziti.*

(Rohlikova, P., 2008, str. 5 - 6)

Podle Wolfganga Schmidbauera se jedna o tyto faze:

,, Fazi pocateéni, ve které postizené osoby neustale pracuji, a ptesto ze k normalnimu
pracovnimu zivotu patii stfidani prace a volného cCasu, tito lidé si idealizuji praci jako
cosi naprosto upokojujictho a predstiraji, Ze z4dné zotaveni nepotiebuji, jsou

hyperaktivni a vzdavaji se jakékoliv relaxace.

Fazi propuknuti, tedy stddium, kdy postizeny nemtiZe upfit, Ze ,,néco neni v poradku®,
prvnimi varovnymi signdly byva chronickd unava a nechut poustét se do prace,
schopnost regenerace sil je velmi omezend, prosazuji se neosobni, cynické vyrazy a
vyroky, postizeni nedokdzou zpracovavat nezdary zatéze, kterym se zadna prace
nevyhne a neutralizovat agrese s tim spojené. Urazenim nékoho, kdo pracuje jesté haf

neZ ja, mohu zachraiovat svoje narusené profesionalni sebevédomi.

Fazi slabnuti vykonosti, kdy pfichdzi ubyvani vykonnosti, postizeni se nedokaZou
koncentrovat, dopoustéji se stale vice chyb, zacind jim byt lhostejné, zda pracuji dobie
nebo Spatné, mizi jejich angaZovanost, dochazi k onemocnéni, postizeni pteruSuji
kontakty, nepéstuji pratelstvi, ned¢€laji nic, kdyZ partner odchdzi nebo se chce rozvést,

jsou osamgli.

Fazi kompenzovaného vyhoreni, ve které¢ se jedna o extrémni ptipad, ke kterému
dochazi jiz méné Casto, ale jde o pracovniky, ktefi skryvaji, Ze se vnitin€ svého povolani
vzdali, snaZi se, aby jejich neangaZovanost nebyla ndpadnd, vymysleji rizné vymluvy.
Nechut’ a defenzivni postoj kolegii ptisobi i1 na ostatni Cleny kolektivu, ktefi pozvolna
ztraceji zajem o praci. Jestlize do tohoto tymu pfijde novacek, je snizovan a urazen,
nebot’ se nemuze hned pfizpisobit rezignaci a frustrovanému zachazeni s klienty.

Odolni odchazi, zlstavaji ti, ktefi nedokazou vzdorovat vyhotelé naladé kolektivu a i
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oni prestavaji byt ochotni podavat vykony jako difiv. Ve vyhotelém tymu se tési kazdy
domt a co nejvic prace by nechal radéji na ostatni.*

(Schmidbauer, W., 2008, str. 218-221)

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

ztratu smyslu prace, odosobnéni klientti, vymizeni reflexe vlastnich norem.

vvvvvv

autorské trojice Golembiewski, Munzenride a Stevenson. A pro srovnani uvadim
nejvice propracovany model Johna W. Jamese (1982). Autorska trojice Golembiewski,
Munzenride a Stevenson zvefejnila v.r 1986 model osmifdzového procesu burnout —
psychického vyhoteni. (Kfivohlavy, J., 1998)

,Podobn¢ u Freudenbergera (1992) a v piehledu i u Laengle (1997) se
setkdvame s vicefdzovymi modely pribéhu procesu burnout. Uved'me zde relativné
nej¢lenitéj$i model, ktery publikoval ve své knize John W. James (1982).

Nachazime zde celkem 12 po sob¢ nasledujicich fazi ¢i stadii tohoto procesu: “

(Ktivohlavy, J., 1998, str. 62)
» ,,Snaha osvédcit se kladn€ v pracovnim procesu.
» Snaha ud¢lat v§e sam (nedelegovat nikomu jinému formalni pracovni autoritu)

» Zapominani na sebe a na vlastni osobni potfeby — opomijeni nutné péce o sebe.

» Prace, projekt, plan, navrh, ukol, cil atp. se stavaji tim jedinym, o¢ danému c¢lovéku
jde.

» Zmateni v hodnotovém zebticku — nevi se, co je zbytné a co je nezbytné (co je
podstatné a co je nepodstatné).

» Kompulzivni (nutkavé) popirani vSech piiznakl rodiciho se vnitfniho napéti jako
obrany proti tomu, co se dgje.

» Dezorientace, ztrata nadéje, vymizeni angazovanosti, zrod cynizmu. Utek od vseho

a hledani utéchy napft. v alkoholu ¢i drogach, v tabletkach na uklidnéni, nadmérném
jidle (ptejidani), hromadéni penéz atd.
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» Radikédlni, vné¢ pozorovatelné zmeény Vchovani — nesndSeni rad a kritiky,
jakéhokoliv rozhovoru a spolec¢nosti druhych lidi (osaméni a osamoceni — socidlni
izolace).

» Depersonalizace — ztrata kontaktu sama se sebou a s vlastnimi zivotnimi cili a
hodnotami (dany cloveék prestava byt clovékem v plném slova smyslu)

» Prazdnota — pocity zoufalstvi ze selhani a dopadu ,,az na dno*. Neutuchajici hlad po
opravdovém, smysluplném zivoté¢ (potfeba smysluplnosti zivota je zoufale
neuspokojovana (frustrovana).

» Deprese — zoufalstvi z poznani, Ze nic nefunguje a clovék se ocita ve smyslu
prazdném vakuu. Sebe-cenéni, sebe-hodnoceni a sebe-vazeni (self-estem) je na
nulovém bodé¢. Zazitek pocitu ,,nic nejsem* a ,,vS§echno je marnost nad marnosti*.

» Totalni vyCerpani — fyzické, emocionalni a mentalni. Vyplenéni vSech zasob
energie a zdroji motivace. Pocit naprosté nesmyslnosti v§eho — i marnosti dalSiho
ziti.“ (In Ktivohlavy, J., 1998, str. 62)

3.3 Hlavni disledky syndromu vyhoreni

Nadseni, vyhotivani a vy€erpani psychickych sil neni jevem statistickym, ale je

to proces, ktery ma zacatek, pribéh a vysledny stav. Vyhoteni neni vysledkem
izolovanych traumatickych zazitkli, nybrz se objevuje jako plizivé vycerpani, jako
dlouhodobé¢ plisobeni stresujicich podméta.
Clovék, ktery je jiz postizeny syndromem vyhoteni se brani jakymkoli inovacim. Nové
zpusoby a postupy povazuje za zbyte¢né. Je presvédCen, ze to nejde, jak ma a 1 kdyby to
Slo, tak je to k ni¢emu. K syndromu vyhoteni vede neustale negativné proZivany stres,
ktery je provazen fadou ptiznakl. Pro jeho vyskyt jsou charakteristické :

(K#ivohlavy, J., 1998)

Subjektivni pFiznaky:

Spatné soustfedéni pozornosti (koncentrace), mimotadné velkd tnava, snizené
sebehodnoceni a sebecenéni, které¢ vyplyvaji z pocitl snizené profesionalni kompetence
(schopnosti a dovednosti), snadné podrazdéni, negativismus. Dale sem patii i cela fada
ptiznak stresového stavu pfi absenci organického onemocnéni.

(Ktivohlavy, J., 1998)
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Objektivni pFriznaky:

Snizenéd vykonnost, trvajici fadu mésict. Zjistit ji mohou spolupracovnici i piijimatelé
sluzeb. Nejde zde vsak o piipad, kdy ne€které z vyse uvedenych piiznakl je zplsoben
psychickym onemocnénim, nedostatecnou kvalifikaci pro danou praci nebo rodinnymi

problémy ovliviujici praci. (Kfivohlavy, J., 1998)

Piiznaky burnout syndromu, Ize ¢lenit dle arovni jeho projevu:

» ,Na psychické urovni doty¢ny zaziva chronicky tlak a stres vychazejici
Z pracovni ¢innostem jedna se o celkové duSevni vyCerpani a utlumeni aktivity,
je zjevné depresivni ladéni, postupem casu se zvySuji projevy neptatelstvi viici

druhym lidem a préce je zalozena na ruting.

» Na fyzické urovni se ¢loveék potyka s pocity tnavy, objevuji se bolesti hlavy,
nespavost, zazivaci obtize, bolesti svall, zad, napéti a je zde riziko zéavislosti

vSeho druhu.

» Na urovni socialnich vztahti dochazi k redukci kontaktd s lidmi pfedev§im
Vv profesionalni oblasti, nechut” k praci, nizkd empatie a postupné narlstani
konflikta.*

(Kebza, V., Solcova, 1., 2003, str. 9-10)

Hening a Keller podrobnéji rozvadéji ptiznaky syndromu vyhoteni, které déli do ctyfech

rovin:

,,DuSevni rovina:

Negativni obraz vlastnich schopnosti,

Negativni postoj ke klientim, k praci, k instituci, ke spole¢nosti, k Zivotu,
Negativni hodnoceni pisobeni pracovniho prostiedsi,

Ztrata zajml o profesni témata, lhostejnost k praci,

Unik do fantazie,

YV V V V V V

Potize se soustiedénim pozornosti, zapominani,

=24 -



Citova rovina:

Skli¢enost,
Pocit bezmoci,
Sebelitost,
Nespokojenost,

Popudlivost az agresivita,

YV V V V V V

Pocit nedostatku uznani.

Télesna rovina:

Rychla unavitelnost,

ZvySena nachylnost k nemocem a trazim,
Vegetativni obtize (srdce, dychani, zazivani),
Bolesti hlavy,

Svalové napéti,

Poruchy spanku,

Vysoky krevni tlak,

YV V. V V V V V V

Narus$ené stravovaci ndvyky (pfejidani ¢i nechutenstvi).

Socialni rovina:

Ztrata odvahy,

Ztrata osobni identity a sebeucty,

Ztrata objektivnosti,

Y V VYV V

Emocionalni vycerpanost,
» Negativni dusevni postoj.*

(Hening, C., Keller, G., 1996, str. 18)
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4. Prevence syndromu vyhoreni

4.1 Prevence syndromu vyhoreni primarni a sekundarni

,Neustalé zabyvani se nepfijemnymi udéalostmi Clovéka vycerpaji a ubiji. A
kdyz navic pozitivni emoce a ptijemné pocity v kazdodennim chvatu pfeznackujeme na
,normalni“, pfevazuje nadhle unava, slabost a beznad¢j. Hezkého a milého si
nevSimame, zastavd jen vSe nevyrazné a zdanlivé bezvyznamné. Obzvlaste
Vv poméhajicich vztazich je dulezit¢ dbat na svou ,mezilidskou ekonomiku®.
Dlouhodobd nevyvéazenost mezi ,,branim*“ a ,,ddvanim*“ se méni v pocity vycerpani,
nez4jmu, cynismu a rozviji se v profesnim i osobnim zivoté v podob¢é syndromu
vyhoteni. Jestlize v nékterych vztazich emocné vydame, zabyvame se trapenim
druhych, musime mit své zdroje, kde si dopliiujeme energii. Jsou to predevsim ty chvile,
pfi nichZ pocitujeme uvolnény klid a mir, radost, lasku, vzijemnost, porozumeéni,
spokojenost a $tésti. Mnohdy musime takové situace aktivné vyhleddvat a rozvijet.
Nelze spoléhat, az ptijdou samy. Jde o to, abychom si ve svém kazdodennim Zzivoté
uvédomovali, co se povedlo, co nés bavi a na co se téSime.*

(Hajek, K., 2007, str. 100)

,,Primarni preventivni charakter ma chovani typu B, zvladani asertivnich technik
jednani s lidmi, uzivani relaxacnich technik. Jako projektivni faktor plisobi také dobra
organizace vlastniho Casu, pestrost a proménlivost prace. Lidé, véfici ve vlastni
schopnosti a sebeuplatnéni, méné podléhaji syndromu vyhoteni, podobné jako lidé, ktefi
jsou osobné ,,nezdolni — projevuji se specifickym nastavenim silné odolnosti viici
stresu. Osoby s vysokou tirovni nezdolnosti se vnimaji a hodnoti jako schopnéjsi zvladat
kazdodenni néaroky, hodnoti pfiznivé své psychické i fyzické sily. Pozitivné hodnoti
situaci a vybiraji pfiméfené strategie k jejich zvladnuti. Priméarni prevenci tvoii i
semindfe a pfednasky pro zaméstnance. Cilem téchto seminafii je vhodné pracovniky
edukovat. Specifikou a malo zminovanou situaci predstavuje stav, kdy samotny
zaméstnanec zasazeny burnout syndromem odmitd akceptovat svoje vyhoteni, nesnazi
se vyhledat pomoc, ¢i dokonce pomoc znevazuje, pak ztraci jakakoliv psychologicka
pomoc smysl.*

(Stibalova, K., 2010, str. 21)
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,»Sekundarni preventivni programy jsou sméfovany piedevsim k vyhledavani
zamg&stnanct s burnout syndromem a K jejich oSetfeni. Pomoc pii kritickém vyhoteni
spoc¢iva piedevsim v psychologické pomoci. Nejucingj$i moznosti je zména profese.
Mnohdy ale samotni zaméstnanci odmitaji z riznych divoda tento radikalni postup —
jsou zvykli na kolektiv, neumi nic jiného a nechté&ji se uz nic jiného ucit. Argumentuji i
tim, Ze finan¢ni ohodnoceni zkuseného zaméstnance je jiné nez u zacatecnika. Syndrom
vyhoteni lze prekonat. Psychologickd odborna pomoc pak vychazi piedevsim z hledani
smyslu Zivota zameéstnance, upravy zebficku hodnot, a spravného stfidani prace a
odpocinku.*

(Stibalova, K., 2010, str. 21)

,,Kazdy z nds je do ur¢ité miry zodpovédny za to, jak dopadne jeho osobni boj se

stresem a zaté¢zovymi situacemi. OvSem zpusob, ktery si kazdy z nas nakonec zvoli, je

Mrwe .

zalezitosti ryze individualni. Pfi¢inou je, ze kazdy z nés je jinak citlivy na tentyz druh
stresoru. Nékdo je vice, jiny méné prizpisobivy, nékdo se naucil spravné reagovat na
nckteré situace, jiny jedna vice uzkostné¢ nebo naopak impulzivné, proziva udalost
svym, pro ng specifickym zplsobem. Proto neZ dojde k vybéru né¢jaké strategie
zvladnuti ¢1 ptredchazeni vyhotfeni, je nezbytné poznat sama sebe, zamyslet se nad

celkovou urovni Zivotni spokojenosti z hlediska téchto dimenzi:

» prace a seberealizace

» partnerské souziti

> rodina

» zdravotni stav

» ekonomicka situace

» ahlavni zivotni plany a perspektivy.*

(Jeklova, M., Reitmayerova, E., 2006, str. 29)
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4.2 Prevence syndromu vyhoieni jednotlivce

, Rady — i drobné rady — jsou neucinné, pokud nejsou realizoviny“

Jaro Kiivohlavy
Prevenci syndromu vyhoteni 1ze rozd¢lit do dvou zakladnich skupin:

» Metody zaméfené na jednotlivce, tedy tzv. interni postupy.

» Metody zaméfené na vliv pracovniho a Zivotniho prostiedi, tedy tzv. externi

postupy.

Do prvni skupiny nalezi postupy, zaméfené na jedince piimo ohrozené
syndromem vyhoteni. Zatadil bych sem pfedevSim relaxaci spojenou s dalezitym
zpusobem odpocinku, sprdvnou zivotospravu, zdravé stravovaci navyky s vylouc¢enim
téch navyku, které jsou zdravi skodlivé. Dale dostatecny a osveézujici spanek, Gpravu
denniho rezimu, vénovani se zalibam a koni¢klim, osvojovani si spolecenskych vztah.

Do druhé skupiny patii zejména vliv socialni opory, kdy hlavni zdroje jsou
vV rodin€, zaméstnani, u pfatel, a vramci trdveni volného casu. Podpora programii
zaméfena na osobnostni rozvoj v zaméstnani, poradenstvi, supervize, vhodna organizace
prace a Uprava pracovniho prostiedi.

Velmi cennou strategii v prevenci jednotlivce, ktera pomaha zvladat stresogenni
situace, je uvolnovaci technika zvana relaxace. Vétsina lidi velmi rada relaxuje pfi
sportu, hudbé¢, cetbé, cestovani ¢i pii prozivani kulturnich zazitkG. Tyto cinnosti
uvoliuji psychické napéti, vytlacuji stres a navozuji ptijemné stavy téla i duse.

,,Relaxace je védomé odstranéni télesn¢ho a psychického napéti. Kdyz se télesné
uvolnime, impulzy piichazejici z jednotlivych svalii do mozku se zméni a postupné
zaciname citit psychické uvolnéni. Svalova relaxace mé tedy hluboky vliv na cely
nervovy systém, dochdzi k vyplavovani stresovych hormont, k vyrovnani a vnitinimu
klidu. Hluboka relaxace dokéaze ucinné zvladat projevy tizkosti a stresu‘

(Prasko, J., 2003, str. 98)
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Diilezitost relaxace je velmi dobfe vystizena v nasledujicich bodech:

> ,Vede K vyraznému psychickému a télesnému uvolnéni a zabranuje pokracovani
stresové reakce.

> Nabizi uvolnéni pfimo po nadmaze.
> Celkove zvysuje odolnost proti stresu.
> Umozni usnout, zbavit se napéti v téle i na dusi a zbavuje fady symptomii, které

Z napéti vznikaji.

> Umoznuje piipravit dostatek energie pro pfisti soustfedéni se na Cinnost.

> Umozni uvolnit se pfed ocekdvanou stresujici situaci.

> Pomaha uvolnit se pfimo v zatézové situaci.

> Zvysuje schopnost soustfedit se na to, co se déje.

> Pomaha rychleji se ucit z nové situace.

> Pomaha aktivizaci predstavivosti a tvofivosti — aktivizuje pravou mozkovou
hemisféru.

> Vnitiné vyvazuje, brani zbrklému reagovani a stereotypnimu nutkavému jednéni.

> Zvysuje pocit sebedlivéry a optimismu.

> Harmonizuje psychicky stav a télesné funkce.

(Prasko, J., Praskova, H., 2001, str. 117)

y,Spravné relaxaci je nutno se naucit a neni to vZdy snadné, vyzaduje pomérné
dlouhy ¢as a musi se cvicit systematicky a pravideln¢. Je tieba nechat vSechny starosti a
povinnosti za sebou a chvili jednoduSe odpocivat v klidu a miru. Relaxace je spojena
hlavné s dychanim. S rozliénymi druhy relaxace se setkdvame v celé historii lidstva.
Mnohé ze starych relaxacnich technik byly v poslednim stoleti upraveny tak, aby
odpovidaly ptfedstavam a moznostem lidi ve 20. stoleti a ukazalo se, Ze relaxace pomaha
pii bolestech hlavy, uzkosti, pfi zvySeném krevnim tlaku apod. Relaxace vSak neni
vselékem. Vhodnéjsi je pouzit nékolika riznych zplisobt relaxace v kombinaci a pocitat

s tim, ze budou ucinky souhrnné.* (Ktivohlavy, J.,2009, str. 89-90)
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,, Také sport poméha k tomu, abychom se zbavili napéti, stresu, Spatné nalady a
vSech pficin, které vedou k syndromu vyhoteni. Pohyb je totiz tou nejefektivné;si
moznosti, jak se zbavit stresového hormonu v téle a naopak jeho nedostatek piisobi na
vznik rizikovych nemoci, jako jsou srde¢ni a obéhové choroby. Télesnym pohybem se
rychle a trvale zlepSuje stav kysliku a energie v téle. Povazuje se za prokazané, ze
mnoho psychickych probléml lze mnohem snadnéji nahradit pohybem, nez
psychoterapii, nebo psychofarmaky. Pohyb zved4 naladu, stupniuje radost ze zivota a
V neposledni fadé¢ 1 uspé$néjSi v zaméstnani. Pravidelnym pohybem se ziskava
vytrvalost, ta znama sila, kterou potiebujeme, abychom se tésné pred dosazenim vrcholu

kariéry nezhroutili.“ (Frankova, A., 1995, str. 38)

Dalsi moznosti, jak pfedejit syndromu vyhofeni je velmi pfinosny program
poznani vedouci k sebepoznani a sebevychové. Lze jej doporucit i pracovnikiim
Skupiny CEZ piichéazejicich do velkého psychického tlaku v Zakaznickych centrech,
kde cas je velmi dulezity.

Podle Libora Mi¢ka znamena racionalni vyuzivani ¢asu:
» ,,poradek a koncentrace,
sttizlivy odhad ¢asovych moznosti,
rozumny rozvrh prace a povinnosti,
spravné posouzeni zavaznosti ukolii, omezeni zbytecnosti,

vybér tkold,

>

>

>

>

» omezeni Casovych ztrat,
» vyuziti nejcenngjSich chvil dne,

» vyuziti rozdrobenych ¢asovych usekd,

» vyuziti volnych chvil,

» vytvoreni pravidelného denniho rytmu, denniho rezimu.*

(Migek, L., 1986, str. 65-66)

Dalsi dilezitou podminkou ke zdravému zplsobu zivota je spanek. Potieba
spanku je u kazdého jedince jinad a obecna pfedstava, ze organismus, ktery nespi osm
hodin, se vyCerpava, zde neplati. Organismus si za normdlnich okolnosti bere tolik

spanku, kolik skute¢né potiebuje.
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Za ptedpokladu optimalnich podminek, které zdravy spanek vyZzaduje existuji tato
pravidla:

,»opi tak, jak to skutecné citis,

vstavej hned, kdyz se probudis,

pted spanim se nenamahe;j,

zachovavej rytmus spanku a ritudly ptipravy ke spanku,

YV V V V V

dodrzuj teplotu v mistnosti, ktera se ma pohybovat od 12 — 24 stupii

celsia,

» pred spanim nekuf, omez konzumaci alkoholu a kavy, omez hluk a
svétlo,

» spi ve vyvétrané mistnosti a pokud hned neusnes, radéji se chvili vénuj
jiné ¢innosti nez se vrati§ znovu do postele,

» nespi piili§ pies den ani nediimej u televize.*

(Cimicky, J., 2007, str. 38)

Se zdravym zplisobem zivota a tim i pfedchazeni moznosti vzniku syndromu
vyhoteni souvisi spravna zivotosprava. Vytizeni a pracovné zaneprazdnéni lidé velmi
Casto zanedbavaji svilj stravovaci rezim a ve spéchu se nasyti, tim co je pravé po ruce.
Nekazen a nepravidelnost ve stravovacich navycich spolecné s koufenim, alkoholem ¢i
nadmirou kofeinu je pro urcité jedince ventilaci stresu, pracovniho vycerpani. Tim
ovSem nadmiru zatéZuji organismus, spole¢né s nadvahou, ¢i podvyzivou mohou dospét
k agresi. Vykonnost, radosti ze Zivota, touha po uspéSich nemohou bez energeticky
hodnotné vyzivy existovat. Navodl na zdravou vyZzivu je v soucasné dob€ nepieberné

mnozstvi a je prokdzéano, Ze velkd ¢ast symptomt syndromu vyhoteni lze ovlivnit 1

spravnou vyzivou.

K pravidlim spravné vyzivy, kterd je dle Jana Cimického nutno respektovat

patii predevsim:

»Znat své miry a s nimi spojenou doporu¢ovanou hmotnost
Stanovit a respektovat pravidelny ¢as pfijmu potravy
Co nejvice pestré stravy, nejist jednostranné

Omezit sil a nahradit ji jinym vhodnym kotfenim

YV V. V VYV V

Zaradit do jidelnicku co nejvice vlakniny
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YV V V VYV V V

>

Kazdy den, je-1i to mozné, konzumovat syrovou zeleninu a ovoce
Omezit piedevs§im tuéna jidla, cukr a sladkosti

Potraviny dlouho nevafit, nepiepékat

Strizlivé pozivat alkohol, kavu a cigarety

Jist Casto, v malych davkach, soustiedéne

Jidlo nehltat, ale pomalu kousat

Nenechat se svadét k jidlu riznymi lahtidkami*

(Cimicky, J., 2007, str. 55-56)

4.3 Prevence syndromu vyhoieni organizace

souvisejicich s vykonem pracovnich ¢innosti — absence Vv zaméstnani,
zameéstnani, snizené pracovni usili, snizend pracovni spokojenost aj. — ma soucasné i

ekonomické dasledky. Mélo by byt tedy v zajmu zaméstnavatele, zabyvat se prevenci

Syndrom vyhotfeni se rovnéz promitd do postoji a zplsobil chovani

burnoutu.

Proto by se organizace méli zaméfit predevsim na:

YV V. V V V

Rozvoj programu zaméfeny na osobni rozvoj
Pracovni poradenstvi

Vycvik v profesnich dovednostech

Diiraz na tymovou praci

Zvyseny podil pracovnikil na fizeni atd.

(Kebza, V., Solcova, I., 2003)

prokazatelné snizuji fyzicky i psychicky stres, a tim ndklady na nemocenské davky a
fluktuaci pracovnikli. Intervence na strané¢ organizace muze také spocivat napt. ve
zvySeni participace pracovnikll na rozhodovani, vytvoreni socialné citlivého prostiedi.
Kladnym faktorem ve spokojenosti se zaméstnanim je spokojenost s nadiizenymi,

spokojenost se spolupracovniky, spokojenost s postupem a finanénim ohodnocenim,

Zaméstnavatelé, zejména v zahrani¢i, investuji do kondi¢nich programi, které

jasny kariérni fad. (Kebza, V., Solcova, 1., 2003)
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Zcela urcité hraje pti prevenci syndromu vyhoteni dilezitou roli Gprava pracovniho

prostiedi. Uprava pracovniho podminek by méla byt provedena sohledem na

vykonanou praci, s cilem pracovat v pfijemném prostiedi.

Jaro Kiivohlavy hovoii o téchto podminkach:

>

Individudlni prava pracovisté: Pro praci si kazdy vytvotfime sviij koutek, misto, kde
mame klid a dostatek soukromi. Je dulezité si svlij prostor zafidit podle svého, roli
hraji malé dekorace nebo kvétiny, stejné jako fotografie déti. Jednim z dilezitych
faktort je i vhodny nébytek a pohodlna zidle, pokud u prace pfevazné sedime.
Svétlo: Osliujici zdroj svétla unavuje, malo svétla piisobi neptiznivé.

Klid: Pracovnik by mél mit na svou praci klid, nemélo by dochazet k neustdlému
vyrusovani rozhovory s ostatnimi spolupracovniky nebo telefony. Pro mnoho lidi je
ale dulezité, ze mohou mit pfi praci pusténé radio, které méd mnohdy uvoliujici
ucinek a hudebni pozadi patii k pfijemné atmosféte v kancelafi.

Hluk: Ten, ktery zplisobuji sdm nerusi tolik jako ten, ktera d€la jind osoba.

Teplota mistnosti: I kdyz je vétSinou povazovana na samoziejmost, je dulezitym
momentem uUpravy pracovniho prostfedi. Idedlni vlhkost vzduchu, moznost vétrat
mistnost a piijemna teplota ovliviiuji nas pracovni vykon.

Privatnost prostfedi: Jsou véci, které Ize d€lat pred zraky jinych, ale urcita cast

¢innosti, naptiklad uvazovani, promysleni postupt, vyzaduji ur¢itou uzavienost.

(Kf#ivohlavy, J., 1998)

Ma-li se syndromu vyhoteni ptedejit, je zapotfebi nejen uprava pracovniho

prostiedi, ale 1 vhodna organizace prace.

>

Y V VYV V

>

Tedy ujasnéni si, co se od koho o¢ekava

Jaké ma kdo povinnosti

Stanovovani tkolu tak, aby bylo mozno je realizovat

Tyto tkoly kontrolovat

Byt flexibilni a mit moznost vykonavat praci tzv. od zac¢atku do konce, kompletn¢,
nikoliv jen jednotlivé

Mit v zaméstnani dostate¢né uznani

(Ktivohlavy, J., 1998)
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S tpravou pracovnich podminek velmi tésn¢ souvisi pracovni vztahy. Na pracovisti

by mél vladnout harmonicky a partnersky vztah, coz znamena Ze:

» ,Nevidime jen své potize a téZkosti, ale pomahame hledat rizna feSeni pfi
tézkostech svych kolegt,

» Nevyhledavame konflikty, snazime se jim ptedejit a pokud vzniknou, snazime se je
konstruktivné fesit,

» Neurazime kolegy, nepomlouvame, nehanime je a nehovotfime o nich pred ostatnimi

negativne,

Snazime se cenit si svych kolegi, jejich dobré viile a snazime se jim to davat najevo,

Vychazime spolu v dobrém a netézime z toho, ze se nékomu nedaii,

Jde ndm o prospéch nas vSech jako tymu,

Na pracovisti se citime bezpe¢né, diveéryhodné,

Nesoutézime a nesnazime se byt nejlepsi,

YV V. V V V V

Navzijem na sebe neuto¢ime, snazime se byt spravedlivy a férovi,*
(Krahulova, K., 2010, str. 23)

Vzijemné vztahy mezi lidmi vzdy ovliviluji pracovni spokojenost nebo
nespokojenost. Dobré vztahy mezi lidmi vzdy ptsobi kladné v prevenci syndromu
vyhoteni. Dobré vztahy jsou tedy, jestlize jeden druhému naslouchd, pomahd, neni
povyseny, umi povzbudit, umi se o praci rozd€lit a spolupracuje.

(Ktivohlavy, J., 1998)

V komunikaci nadfizenych a pracovniki plati podle Jara Kiivohlavého jako

prevence burnout tato pravidla:

» Od nadfizeného citime podporu, pravidelné s nami komunikuje a to nejen tehdy,
kdyz se néco d¢je, kdyz néco hofi.

» Nadrtizeny k ndm pfistupuje piimo, mame potfebné informace k praci a vime, o¢
nadfizenému jde,

» Nadfizeny nas motivuje svymi cili, které jsou i dlouhodobg,

» Nadfizeny se snazi harmonizovat vzajemné vztahy mezi podfizenymi,

» Nadfizeny dava zietelné najevo, Ze je s praci spokojen, Ze si prace vazi a umi dat
zpétnou vazbu,

» Vytky jsou vedeny vzdy ptimo a mezi ¢tyfma ocima,

» Nadfizeny je sam pro své podiizené zejména z moralniho hlediska vzorem.

(Kfivohlavy, J., 1998)
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Dobfe fungujici management by mél umét pracovat s krizovymi stavy a
kompetentni vedeni organizace by mélo zejména umét rozlisit, zda je vhodné zajisténi
potieb jak pro klienty, tak pro persondl a umét tuto skutecnost citlivé propojit. Rovnéz
by mélo byt jasné, co se od zaméstnancii ocekava, jaké jsou stanovené cile a zda je

mozno je plnit, stejné jako je kontrolovat.

Zpusoby, kterymi se da zabranit vyhoteni a které¢ maji pozitivni vliv na produktivitu
prace a povzbuzuji pocit osobni sily v praci, jsou:
» ,,Stanovovani cilt, které vytycuji smér,
» Zpétna vazba, kterd je méfitkem pro zjistovani vykon,
» Uznani, které pfichazi po kvalitnim vykonu a méa vzdy motivacni dopad,

» Ucast, tedy moznost vlivu na rozhodovani.*

(Potterova, B. A., 1997, str. 239-240)

Cim vyssi vzdélani se pro dané povolani vyzaduje, tim vice by se na zachovani
dobrého duSevniho zdravi mélo dbat. Ukazuje se, ze velice Casto mladi lidé s vySSim
vzdélanim dé€laji vice, nez se po nich chce, nebot’ se chtéji realizovat. Kdyz vSak ztrati
své nadSeni, je to pro organizaci Skoda. Tito pracovnici by méli byt sezndmeni
S problematikou stresu a burnout. M¢li by veédét, jak tento proces startuje a ¢im je
ovlivilovan, méli by umét rozlisit jejich pfiznaky a zejména by méli védét, jak jejich
rozvoji zabranit. MEli by veédeét, jak vyuzivat socialni oporu v zaméstnani, pracovnich
porad a odborného Skoleni. M¢li by umét vyuzit charakteristiky socialni komunikace a
dobry a Spatnych mezilidskych vztahii. Vycvikil by se mél zabyvat i efektivni supervizi.

(Ktivohlavy, J., 1998)

K prevenci z hlediska zaméstnavatele by tedy mélo patfit i prubézné vzdélani, ve
kterém by meéla byt pracovnikim ddna moznost z(c¢astnit se seminaii na téma
syndromu vyhoteni, psychohygieny, relaxacnich technik, asertivity, konfliktd, stresu a

pod.
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5. Zpusoby zvladani syndromu vyhoreni

Na zavér teoretické casti cituji nékolik velmi uziteCnych zptsobt, jak se branit
stresu, distresu a burnout. Citace je z knihy Jara Kiivohlavého ,,Jak neztratit nadSeni*,
tato kniha je velmi ¢tivéa a srozumitelna pro vétSinu lidi, ktefi hledaji néslednou pomoc,
tteba pravé v knizni podobé. Jednotlivé rady nejsou fazeny dle dulezitosti, ale

nahodnym vybérem:

» ,,Zkuste se naucit rozpoznat, ze se dostavate do stresového stavu a mohli ihned néco

udélat pro to, aby se situace nezhorsovala.

» Zjistite-li, ze se dostavate do psychického napéti (do stresového stavu), zkuste na
chvili prerusit to, co délate, zaviit oc¢i, hluboce vydechnout a pak se pomalu
nadechnout. Tento zptsob dychani miizete opakovat n¢kolikrat po sobé (napt. 3 az

Skrat).

> Zjistite-li, Ze se dostavate do nervového napéti, zkuste na chvili v§eho nechat, zaviit
o€l a predstavit si misto, které je vam ,,0azou klidu“. Miize to byt napi. n¢kde
Vv horach, kde jste zazili takovouto chvilku kouzelného ticha a klidu nebo n¢kde, kde
jste néco podobného zazili v doma v mladi. Muze to byt piedstava krajiny u mote,
kterou znate z dovolené nebo na vrcholu hory, kam jste se dostali atp. Odborné¢ se

zde hovoii o vizualizaci a imaginaci. Takova vizualizace samovoln¢ uklidiuje

» Jste-li z prace nejen unaven, ale citite-li, Ze domi z prace pfichazite v uréitém
napéti, dejte si nejprve ,,Ctvrthodinku odpo€inku a klidu®“. Ve chvilich pohody
snazte se vysvétlit manzelce (manzelovi), ze nékdy takovouto chvilku pokoje po
praci ze zdravotnich divodd nutné potfebujete. Z davodi psychického zdravi to
kazdy z nas potiebuje. Pozadejte rodinu, aby vas v této ctvrthodince klidu nikdo
nerusil (zvlasté¢ aby vas déti nerusSily), aby na vas nikdo nic nechtél a s Zadnou

prosbou, zadosti atp. se na vas neobracel.
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Velkou pomoci K uklidnéni je prace v zahradce. Nejde jen o uzitnou hodnotu
zahradky. Nejde jen o fyzickou — télesnou praci, které¢ je k udrzovani zahradky
tteba. Jde 1 o radost ze sledovani toho, jak rostliny rostou, jak se rozvijeji, jak se
blizi zralosti atp. Nadarmo nefikaji Cifiané, Ze ten, kdo si chce obstarat radost na

cely zivot, si zalozi zahradku.

V kazdé rodin¢ se vyskytuji problémy, prerizné otazky a ukoly. Ty je tieba fesit.
Podari-li se je fesit v nevhodny Cas, napéti mize snadno stoupnout. Proto je tieba
hledat vhodny ¢as pro feSeni preriiznych rodinnych problémi. Neni vSak vhodné
resit je pti jidle. Obéd by mél byt chvili radosti a pohody. Daleko vhodnéjsi je fesit
problémy na prochazce. Zkuste si vyjit s manzelem (manZzelkou)vecer na prochézku
a pti prochézce parkem ¢i v pfirod€ piijit s tim, co je tieba feSit. Pijdete.li vedle
sebe a budete se drzet za ruce, vnese to do vasich rozhovort uklidnéni. To je zivnou

pudou pro nalezeni oboustranné piijatelného feSeni.

K uvolnéni napéti pomahd dopfat si pred spanim urcity ,,luxus* — napt. ve formeé
poslechu krasné hudby. Na to, co je ,.krasnd hudba“ mohou byt rizné nazory.
Dohodnéte se proto vroding, ,kdo by si co rad poslechl a rozdélte si Cas
naslouchani. Nebojte se a oddejte se poslechu — tieba se zavienyma o¢ima. Krasna

hudba potési, uklidni a pozitivné naladi.

Zpivejte si. Zpév ma svou estetickou hodnotu. Ma vsak 1 velice pfiznivy vliv na
tonizovani nasi psychiky. Ten, kdo si zpiva nejen relaxuje, ale prelad’'uje své nitro.

Zpivate-li s radosti a vesele, bude vam to pomoci i pfi prevenci a zvladani stresu.

Zaved’te si hodinu ,,H* — hajeni. Co se tim mysli? Hodinu pied tim, neZzli se jde spat,
se doma zadné problémy nefesi. Vyskytnout se mohou. Nékdo si mize na néco
vzpomenout, co by se mélo fesit. Je-li tomu tak, at’ si to poznamena a druhy den se

k tomu muzete vratit. Klid pfed spanim ma pro nase nervy cenu ,,zlata‘.
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» Spanek je pro uklidnéni napjatych nervi iplnym balzamem. Dopiejte si ho. V praxi
vsak proti dobrému spani ,,hfesime®. Napft. tim, ze spime v posteli, v niz se nam
zrovna nejlépe nespi. Neni marné zkusit si, co d€ld napt. laminatovy spodek postele
a co délaji polotuhé matrace. Co délaji napi. vinéné deky, ptipadné v 1ét¢ prikryvani

se jen prostéradlem. Co d€laji riizné formy podhlavniku a polstari atp.

» Rano moudiejsi vecera. Pravdou to je, neplati to vSak obecné — vzdy a vSude.
Klidny start do nového dne, kterého je tfeba k nadénému zvladani stresii, pied
nimiz stojime, vyzaduje i fadu tkont a opatieni. Pokud to jen jde, doporucuje se
vstavat vzdy ve stejnou hodinu. Nékdo potiebuje pomaly start, ,,rozkoukat se a
pomalu se rozhybat®. Na to je tieba naplanovat ¢as a nestartovat den Casovym
stresem. Doporucuje se nejen tepld snidané, ale 1 ranni télocvik. Jako minimum zde
plati: jit do prace alesponn kousek cesty pésky. Chuize tonizuje — uvadi do zivota

blahodarny rytmus.

» Psychologové maji kranu téz své ptipominky. Hovoii o vhodnosti ranniho
rozmysleni a planovani toho, co v nastavajici den chceme udé¢lat. Jak to provést? Je
mozno napf. napsat si kus papiru prehled vSech moznych ukold, které pred nami
stoji. Poté ptidélit kazdému z nich hodnotu naléhavosti — napf. tim, ze si tyto tkoly
rozdélime do skupin podle naléhavosti, kde (A) bude naléhavé¢jsi, (B) druhou
nejnaléhavéjsi atp. A poté si seznam piepsat podle ,,8katulek* — co bude v (A), co v
(B) atp. Po té sestavit to, co je ve Skatulce (A) hierarchicky — podle zebfticku

dillezitosti a pak jen odskrtavat.

» Ranni pfiprava, ktera ma protistresovy charakter jde vsak jesté hloubéji. Jde ji nejen
o nas dobry télesny stav a o tkoly, které pfed nami stoji. Jde ji i o hlubsi zaméteni
naSi existence. O zamysleni nad tim, co bychom délat méli a co bychom m¢li
pfibrzdit. Mysli se tim zamysleni nad tim, co je dobré a co tak dobré neni — méfeno
etickymi hodnotami. Obdobnym smérem jdou i ranni modlitby véficich lidi. I tam
jde o zamysleni z ,,vysSiho hlediska* nad tim ,,co d¢€lat a co nedé€lat. Ukazuje se, ze
diky témto rannim zamySlenim se Castokrat dafi ptedejit situacim, které by nas

dostaly do stresu, ba i do distresu a mohly by koncit vyhotfenim.
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» Intenzivni prace vyzaduje odpocinek. O ném muzeme hovoftit v kratkodobé ci
dlouhodobé perspektivé. Mizeme o ném hovofit i v modernich terminech — jako o
relaxaci (doslova uvolnéni napéti). Jde-li momentalni relaxaci (uvolnéni), mize mit

podobu pétiminutové pauzy, kterou si ddme po kazdé hodin€ prace.

» Nejjednodussi forma kratkodobé relaxace mize mit podobu ,,zdravého dychéani®.
Rozumi se ji nejprve co nejuplnéjsi vydech a poté pomaly plny naddech (nadech do
plnych plic). Mluvit o dychani mtze se zdat nadbyte¢né, avSak uceni o zdravém
dychani tika, ze je tfeba se nadechnout pln¢ nejprve pohybem branice, poté plnym
rozevienim hrudniho kose a nakonec si doprat tzv. klickovy nadech. Ukazuje se, ze
toto posledni tzv. klickové dychani ovladaji dobfe Zeny — maminky, avSak muzi se
je musi ugit. Zenam zase Casto nejde brani¢ni dychani a to se musi pracné ugit.
Vydech se déje v opacném poradi. Trva vsak o tietinu casu déle nezli nadech. Pii
ném je mozno se soustiedit na proud vzduchu, ktery vychazi nosem. Tento proud

vzduchu je mozno jak pti vdechu, tak i pii vydechu jesté tonovat.

» Kratkodobou - pétiminutovou relaxaci mize byt i to, Ze vstaneme, kdyz jsme pired
tim sed¢li, a projdeme se. Nékdy je docela mozno se protdhnout. PfinejmenSim
protahnout nohy a narovnat zdda. Poposednout. Zménit polohu. Stoupnout si, udélat
pfedklon a pomalu — v nékolika stale hlubSich ptfedklonech se pokusit sahnout si
pied Spicky nohy na podlahu. Udé¢lat nékolik cvikii, které ndm jsou blizké (z

gymnastickych cviceni, jogy, streCinku, aerobiku atp.).

» Kratkodobou relaxaci mize byt individudlni Uprava Jakobsonovy relaxace.
V podstaté jde vni v prvnim kroku o usilovné napéti ¢i nékterych svali (napf.
pfitazeni prstl Spicky nohy smérem nahoru ¢i dollt) a po té€ — napft. po pétisekundove
vydrzi pfisluSnych svalti v tomto napjatém stavu — 0 jejich prudké uvolnéni.
Takovéto cviky miizeme provadét podle Jakobsonova planu (od Spicky nohou
postupné nahoru az po svaly hlavy) nebo podle situa¢ni moznosti a osobni potieby
¢i zaliby. Pocity uvolnéni se pfitom generalizuji, tj. rozlévaji se po celém téle a Sifi

se 1 do nasi psyché.
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Kratkodobé¢ relaxovat je mozné i zménou ¢innosti. Kdo pracoval hlavou, pro zménu
chvili pracuje rukama. Kdo pracoval v sedé, pracuje chvili ve stoje (jako Johan

Wolfgang Goethe, ktery svého Fausta napsal ve stoje).

Kratkodoba relaxace mtize mit i po vytce psychickou formu. Mizeme se v mysli
predstavivosti (imaginaci) odpoutat od mista, kde pracujeme, a ,,zahledét se
V duchu® do mist, kterd jsou nam symbolem klidu, miru a pokoje — kde jsme radi,

kde nam je dobfe.

Kratkodoba relaxace mize mit podobu, kterou ji d4 hmat. Mazeme si vzit do ruky
ptfedmét, ktery je z hlediska hmatu krasny, podnétny (stimulujici) a ptijemny. Muaze
to byt napt. kamen, ktery jsme si pfinesli z vyletu na vrchol nékteré hory. Muze to
byt keramicky vytvor. Mize to byt kousek dieva, pfipadné i umélecky ztvarnény
vyrobek ze dfeva, ktery jsme od nékoho dostali jako darek nebo ktery si

V pfislusném obchod¢ sami koupime.

Kratkodobou relaxaci miize byt i zména pohledové ¢innosti. Mizeme se zadivat na
obraz (vytvarné dilo), na fotografii, na urcity predmeét, ktery nas zajima, napt. na
vtefinovou ruc¢i¢ku na hodinkéach atp. Vitanou zménou v urcité situaci mize byt i
zména osvétleni. Rozsvitit svétlo tam, kde dosud rozsviceno nebylo — 1 kdyz jde

tteba 1 jen o mistni osvétleni.

Kuméni Zivota, které bere ohled na prevenci stresu, patfi i rozumné nakladani se
silami, které mame. Ukazuje se, ze déle trvajici prace na maximum kapacity vede u
kazdého ke stresu. Proto se doporucuje dlouhodobé pracovat zhruba na trovni dvou

tretin kapacity.

Jsou véci, které je mozno zmenit a véci, které zmeénit neni mozno. Poznat, kterd kam
patii je zde prvnim krokem k nadéjnému feSeni problému. Pak nezbyva nez ty véci,
které jsou nezmeénitelné prosté prijmout — akceptovat je. Jiné cesty neni. Ty véci,

které se zménit daji, je mozno upravovat — adaptovat.
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Kazdému z nds se honi v hlavé mnozstvi myslenek. Jsou myslenky a myslenky.
Nekteré plsobi depresivné, jiné naopak povzbudivé (stimuluji nds). Je na nas,
kterym myslenkam dame ptednost. Ukazuje se, Ze pro zachovani klidu je dobré
myslet vice na véci krasné, milé a pozitivni, nez na véci désiveé, deprimujici a

negativni.

Jsou lidé rychli a lidé pomali. A pak existuji i lidé uspéchani. Neustale pospichaji.
Vidi kolem sebe tisice piilezitosti k tomu, co by mohli délat a udélat. Maji v sobé
,rychlobézny motor®. Klidu jim ani druhym lidem kolem nich nepiidd. Pravé

naopak. Ziji vneustalém neklidu a $ifi kolem sebe neklid. Pomoci jim muze

odborné péce psychoterapeuti.

Kazdy mame o tadé véci své predstavy. Jsou piedstavy spravné a predstavy
nespravné — falesné. Falesna tisicikoruna vypada velice podobné jako tisicikoruna
prava. Lisi se jen drobnosti — napf. vodotiskem. Obdobné je to i s naSimi
predstavami. Kolikrat se naSe pfedstavy lisi od té spravné ,,drobnosti®. Jde-li ndm o

prevenci stresu, neni marné provétrovat nasich predstav.

Mnoha téZkostem se vyhneme, dame-li si v€tsi pozor na nasi socidlni komunikaci —
na to, jak s druhymi lidmi mluvime a jedname. Falesnou zda se piedstava: ,,co na
srdci, to na jazyku“. Na srdci neméame cCasto véci dobré. O tom, co fekneme, plati:

»ani dvéma pary koni nestahnes zpét jednou vyicené slovo®.

FaleS$na je pfedstava, Ze slova jsou jen slova — nic jiného neZzli akustické chvéni
vzduchu. Slovem se mizeme druhého Cloveéka dotknout. Slovem ho muizeme i
pichnout a propichnout. Nejen to. Slovem muZeme druhého ¢lovéka poranit, ba
téZce zranit. Proto je tieba davat si pozor na to, co a jak fekneme, myslime-li to

S prevenci stresti opravdove.

vvvvv

ptekvapeni, ze druzi 1idé nas posuzuji ne podle toho, co fikame a jak se tvafime, ale
podle toho, jak jedndme a jak se chovame.
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» To, co bylo feceno o socidlni opote a jeji hodnoté pro boj se stresem, distresem a

ree
1

vyhotenim, by nas mélo vést k ,,péstovani pratelstvi“. Ukazuje se, ze lidé se stavaji
neprateli ,,bleskove®. Pratelstvi se naproti tomu rodi pozvolna. Trva to dlouho, nezli
se zlidi stanou opravdovi pratelé. Vyzaduje to vSak myslet stile na pratele a
nezapominat na né. Vénovat jim Cas. Navstévovat je a vitat je doma. Spole¢né
s nimi néco podnikat. Byt k nim pozorny. Vazit si jich. Neopoustét je v jejich

tézkostech. A jako oko v hlavé chranit staré, 1€ty provétrené pratelstvi.

» Pro dobré spani je dobré nejen ticho, ale o dobré vétrani loznice. Patfi sem zcela
organicky oteviené okno v loznici. Idedlem — i pfi spani — z hlediska psychické

pohody je byt v teple az po bradu, ale hlavu mit v chladu.

» V kazdé rodiné se obc¢as vyskytnou konflikty. Presnéji: kazdy z manzeli mé jinou
predstavu o téze véci, rizny nazor na véc, odlisné presvédceni, ¢i je pro jinou formu
feSeni (jednani). V takovych pfipadech nikdy nefeSte nesrovnalosti ve tfech — vzdy
jen ,,mezi Ctyfma ocima* (ve dvojici). NefesSte je doma, kdyz sedite u stolu — at’
vV obyvacim pokoji ¢i jidelné. Pii sezeni ,,sedi i myslenky™ — a nehnou se z mista.
Lépe je tesit konflikty pfi prochdzce nebo na vyleté, pfipadné pti chvilce odpocinku
pfi préci na zahradce.*

(Ktivohlavy, J., 1998, str. 117-126)
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II. PRAKTICKA CAST
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6. Vyzkum

Cilem mé bakalaiské prace bylo zjisténi miry syndromu vyhoteni u zaméstnanct
spole¢nosti CEZ. ProtoZe sam pracuji v této spoleénosti, snazil jsem se pomoci
dotaznikového 3etfeni oslovit své kolegyné a kolegy v ramci celé Skupiny CEZ. Provedl
jsem vyzkum ve dvou skupinach zaméstnanci a to u pracovnikd v kontaktu se
zakaznikem a pracovniki, ktefi do kontaktu se zakaznikem nepfichazeji. Tento vyzkum
jsem provadél na pracovistich v riznych méstech a to v Hradci Kralové, Pardubicich,
Ceské Tiebové, Rychnové nad Knéznou, Néchod¢, Liberci, Trutnové a Ostravé.
Zabyval jsem se i zjiSténim, zda tito pracovnici tento jev znaji, ¢i o ném slyseli a do jaké
miry védi o metodach a zasadach dusevni hygieny, kterymi lze aktivné syndromu
vyhoteni pfedchazet. Dotazované zaméstnance spole¢nosti CEZ, jsem si cilené vybral
z dtivodd, jak jiz bylo uvedeno vyse, Ze jsem dlouholetym pracovnikem této spole¢nosti
a zamérné K okolnostem, ze se v této spolecnosti v kontextu se syndromem vyhoteni
velmi mdalo hovoii. Pfitom jsou na zaméstnance kladeny ptedevS§im v Zdkaznickych

centrech, Call centrech velmi vysoké naroky na jednani s Klientem.

6.1 Metodologie vyzkumu

Pro sviij vyzkum jsem si zvolil kvantitativni metodu - dotaznikovy vyzkum.
Dotaznik jsem zvolil jako nejrychlejS§i moznost ziskani co nejobjektivnéjSich dat od
osob, kterych se problém syndromu vyhofeni mize tykat. Sestaveni dotazniku jsem

vénoval patfi€nou peclivost, v odborné literatufe mé nejvice oslovily tyto dotazniky:

» Dotaznik BM (Burnout Measure) — dotaznik psychického vyhoteni (autory jsou:
Ayala Pines, Elliot Aronson)

» Logo — test (autorka Elizabeth Lukasova)

» Orientacni dotaznik (Autory jsou: D. Hawkins, F. Minirth, P. Maier)

Domnivam se, Ze ziskand data nebyla zdmérn€ zkreslena, protoze kdo
z respondentti z jakychkoliv diivodl nechtél odpovédet, tak vyplnény dotaznik nevratil.
Dotaznik ma dvé ¢asti, obecnou a zvlastni. V obecné ¢asti jsou dotazy na nomindlni
informace o dotazovaném (pohlavi, veék). Zvlastni ¢ast obsahuje 19 otazek sméfujicich

ke zjisténi vyskytu a Cetnosti piiznakt syndromu vyhoteni.
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Vétsina otazek je uzavienych s navrzenou Skdlou odpovédi, pouze otazky 10, 13

a 16 jsou oteviené k volnému vyjadreni dotazovaného. Vyzkumnym vzorkem jsem si
zvolil zaméstnance Skupiny CEZ, pracujici se zdkazniky v Zakaznickych centrech
Vv Hradci Kralové, Pardubicich, Rychnové nad Knéznou, Nachodé a Ceské Tiebové a
zaméstnance CEZ, Distribuénich sluZzeb, Poruchové sluzby nn, vn (nn — nizké napéti
230V az 400V, vn — vysoké napéti 1kV az 35kV, dale uvadim pouze nn, vn),
nepiichazejici do kontaktu se zakazniky z oblasti Ostrava, Liberec, Trutnov, Svitavy a
Havlickova Brodu. Blizsi popis dotazovanych pracovnich skupin je popsan na str. Pro
distribuci dotaznikli jsem zvolil e-mailovou korespondenci i osobni sbér dotaznikl
Vv lokalitaich mé pracovni pisobnosti, coz jsou pardubicky a kralovéhradecky kraj.
Celkem jsem rozeslal 120 dotazniki, a to 60 pracovnikiim v kontaktu se zakaznikem a
60 pracovniklim bez pfimého kontaktu se zdkaznikem. Vyplnénych dotaznikii se mi
vratilo po velkém usili z kazdé oslovené skupiny zaméstnanci po 40 kusech, coz
povazuji vzhledem k prvopoc¢atecni neochoté spolupracovat, za velky taspéch. Soudim,
ze celkovy pocet 80 vracenych dotazniki je z hlediska kvantitativniho prizkumu
pramérnym vysledkem poctu pro prizkum. Na druhou stranu jsem si zvolil dvé velmi
odli§né specifické pracovisté spolecnosti CEZ, coZ je pro vyzkum velmi zajimavé a
zobecnitelné pro energetickou spoleénost CEZ. V celorepublikovém méfitku je mij
vyzkum dil¢i a nelze ho generalizovat. Lze z n€ho vyvodit obecné zavéry. Pred
zacatkem samotného Setfeni jsem provedl pilotni vyzkum. Sviij dotaznik jsem rozeslal
Sesti osobam odpovidajici vyzkumnému vzorku. Nikdo z nich nemél s dotaznikem
zadny problém ani ptipominky, ¢i navrh k jeho zlepseni. V uvodu dotazniku jsem se
ptredstavil, vysvétlil respondentiim ti¢el mého dotazniku a pozadal je o spolupraci. Dale
jsem dotazované ujistil, Ze dotazniky jsou anonymni, timto jsem se snazil zajistit vétsi
diveéryhodnost a také zamezit pfipadnému zneuziti informaci. Pfiodevzdavani
dotaznikd jsem se nesetkal s zadnym problémem, byly vyplnény peélivé a s ¢asovou
rezervou se mi vratily ke zpracovani.
Metodika vyzkumu: Studium odborné literatury

Stanoveni pfedpokladi

Sestaveni dotazniku

Provedeni samotného vyzkumu (leden, Gnor 2012)

Zpracovani dotaznikli

Porovnani vysledki vyzkumu se stanovenymi piedpoklady

Vyvozovani zavéra
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6.2 Predpoklady vyzkumu
Pro tento vyzkum jsem si stanovil ¢tyii hypotézy v tomto znéni:

Hypotéza ¢&. 1:
Ptredpokladam, ze pracovnici spole¢nosti CEZ, ptichazejici do kazdodenniho kontaktu
se zakazniky se nektefi se syndromem vyhoieni setkali vice, nez pracovnici spolecnosti

CEZ, kteii do kontaktu se zakaznikem nepfichazeji.

Hypotéza €. 2:
Ptedpoklddam, Ze pracovnici spolecnosti CEZ, zaméstnani ve stejné pracovni pozici
delsi dobu, se setkali se syndromem vyhoteni vice, nez pracovnici zaméstnani ve stejné

pracovni pozici kratsi dobu.

Hypotéza €. 3:
Ptedpoklddam, Ze vétSina respondenti ma znalosti o tom, co syndrom vyhoteni

znamena a zZnaji prevenci syndromu vyhoteni.
Hypotéza ¢. 4:

Piedpokladam, Ze vétsina dotazovanych pracovnikil spole¢nosti CEZ, nepochybuje o

svych profesnich schopnostech.
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6.3 Vyzkumny vzorek

Oslovena cilova skupina dotazovanych se skladd z celkového poctu 80
vyplnénych a uspésné¢ vracenych dotazniki. Z tohoto poctu jsem obdrzel ze
Zéakaznickych center CEZ, kde pracovnici denné fesi problémy spoleéné se zakazniky
40 dotaznikd s poctem 33 Zen a pouze 7 muzil. Naopak druhd polovina vracenych 40
dotaznikdi z pracovist Poruchové sluzby Skupiny CEZ, kde nejsou zaméstnanci
vystaveni tlaku od zakazniki je pocet 3 Zen a 37 muzu.

Popis zkoumanych pracovist’:

Prvni dotazovana skupina ozna¢ena A, sloZena z pracovnikii spole¢nosti CEZ,

prichazejici do kazdodenniho kontaktu se zdkazniky. Jednalo se o pét jiz zminiovanych

pracovist Zakaznickych center:

Hradec Kralové, Riegrovo namésti 1493, 500 02
Pardubice, Arnosta z Pardubic 2082, 530 02
Nachod, Kamenice 91, 547 01

Ceska Tiebova, Semaninska 1703, 560 02
Rychnov nad Knéznou, U stadionu 1649, 516 01

YV V. V V V

Tato centra jsou k dispozici zékaznikim pét dni v tydnu, Zakaznicka centra
Skupiny CEZ, vyfizuji pozadavky zakazniki, jako je uzavirani smluv — nové odbéry,
zmény produktli (sazeb), ukonceni smluv, zmény odbérateld (piepisy), obecné zmény
(zména jména, adresy, zasilaci adresy, zména plateb zdloh, atd.), zmény dodavatele
silové elektiiny, feSeni reklamaci, poradenska ¢innost, znovu pfipojeni a odpojeni pro
neplaceni ¢i mimotfadné faktury. V oblasti distribuce pfijimaji zaddosti o stanovisko k
piipojeni nového odbéru, ke zvySeni rezervovaného piikonu, ke zmeéné jistiCe,
oveérovani existence energetickych siti, zddosti o vytyCeni kabelll, zddosti o pielozky
vedeni, zadosti o profez stromovi. Cile na téchto pracovistich Ize rozdelit: komplexni
feSeni problémi zakaznika na prvni kontakt, profesionalni pfistup pracovnikii a tymova

prace a neustalé zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Na téchto pracovistich je dle mého minéni vysoky psychicky tlak na
zaméstnance, ktefi jsou neustdle vystaveni pozadavkiim ze strany zakaznikli a to
doslova celou pracovni dobu. Na pracovistich je zaméstnana pievazna Cast Zen, pouze

velmi ojedin€le jsou pfitomni i muzi a to vétSinou pouze v roli vedoucich pracovist’ ¢i
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jejich zéastupcli. Nepomér muzi je pravdépodobny z ohledu finanéniho ohodnocenti,
které neni pro muze dostacujici a jednak z hlediska pracovni kariéry, ktera rovnéz neni
v tomto useku pracovni Cinnosti pfiliS uspokojiva. Piesto si myslim, Ze na téchto
pracovistich by mélo byt vice muzi, jednak z divodi piibyvajici agresivity ze strany
zékaznikl a z ohledu vneseni muzského elementu, ktery by mohl ptsobit k celkovému
zklidnéni na pracovisti. Ma osobni zkuSenost na téchto pracovistich je spiSe negativni,
diky neustalému vsSudyptitomnému stresu - Spéchu a snaze co nejrychleji vytesit dany
problém se zdkaznikem. Dlouhodoby stres nutné souvisi s vyskytem syndromu
vyhoteni. Kladem je pracovni prostfedi velmi vkusné zatizené, uvolnujici a zklidiujici
barvy, pohodlné vybaveni, diky této kulise je pohledové pfijemna atmosféra. Détsky

koutek ¢i automat na kédvu s odd€lenym posezenim je samoziejmosti.

Druhd dotazovand skupina oznaenda B, slozend z pracovnikl CEZ,
Distribuénich sluzeb, ktefi v ramci své pracovni ¢innosti poruchové sluzby nn a vn
nepiichéazeji do ptimého kontaktu se zdkaznikem. Tato dotazovand skupina pracovnikli
je ve vyplnénych dotaznicich pfevazné zastoupena muzi, vzhledem k charakteristice
pracovni naplné a to poctem 37 a 3 Zenami, zeny jSou V této skupiné kancelatskou silou.
Prioritou a primarni pracovni naplni spole¢nosti CEZ, Distribuéni sluzby, je komplexni
zajisSténi sluzeb v oblasti provozovani a distribuci elektrické energie, odstrafiovani
poruch, idrzby a oprav distribuéni soustavy v ramci Skupiny CEZ Poruchova sluzba nn
a vn, je fizena krajskymi dispecery, vedoucimi regiondlnich sluzeben a pracovnici této
dotazované skupiny by neméli ptichdzet do situaci S nutnosti feSit jakékoli problémy
pfimo se zdkazniky. VeSkeré problémy, nejasnosti ¢i poruchy zakaznik teSi pies
Zakaznicka centra, nebo na nonstop Call centrech (Vv téchto centrech se ohlasuji poruchy
v distribu¢ni siti, nepfetrzita linka 840 850 860). Vyhodou této dotazované fady
pracovniku se mi jevi jejich pracovni Cinnost, kterd ve vétSin€ neni stereotypem, kazdy
den jiny pozadavek a jiny prabéh. Ke kladim v prevenci proti pfipadnému syndromu
vyhotenti je jist¢ i vétSinovy pohyb Vv terénu, kdy pobyt v ptirodé piisobi velmi pozitivné
na lidskou psychiku. Negativem byvaji stalé pracovni dvojice, které se po zapracovani
Casto celé roky neméni, a pokud dojde k tzv. ,,ponorkové nemoci®, poté i banalni
problémy nekdy piertistaji v tézko feSitelné situace. Dotazovanou skupinu pracovnikil
jsem zvolil z fad svych kolegti a kolegyn, které pii své pracovni naplni z velké casti
znam osobné. Jednd se o pracovisté¢ Svitavy, Havlickiv Brod, Trutnov, Liberec a

Ostrava.
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6.4 Vlastni vyzkumna prace

Samotny vyzkum jsem provadel v mésici lednu a tinoru 2012. Nejdtive jsem
kontaktoval vedouci pracovniky Zéakaznickych center, zda jsou ochotni se podilet na
vyzkumu syndromu vyhoteni se svymi podiizenymi zaméstnanci. Je samoziejmosti, ze
cela zalezitost byla zalozena na dobrovolnosti zucastnit se, ¢i nikoliv. Vedouci center
me piijali vétSinou pratelsky i kdyz na nckterych pracovistich s jistym odstupem a
podeziivavosti. Na nasledné schiizce jsem sdélil veskeré informace o vyzkumu
syndromu vyhoifeni a ujistil dotazované, Ze veskera ziskand data budou pouzita
anonymng, pouze pro studijni Ucely. Pfedal jsem dotazniky k nasledné distribuci
zaméstnancim. Dohodli jsme se na terminu vypliovani dotaznik vzhledem k ¢asovym
moznostem dotfenych pracovnikil i mé osoby. U vétSiny jsem se setkal po vysvétleni
celé situace s ochotou ke spolupraci. U vyzkumu ve druhé dotéené skupiné poruchové
sluzby jsem postupoval obdobné s tim, ze jsem dotazniky ptedaval opét osobné, ¢i
elektronickou cestou. V této skupiné dotazovanych jsem nekontaktoval jejich nadtizené
a nechal jsem oslovené kolegyné¢ a kolegy dobrovolné¢ se rozhodnout, zda budou
spolupracovat na vyzkumu, ¢i zda odmitnou. Zminované vysledky zpétné¢ obdrzenych

dotaznikll jsem jiz popsal podrobnéji vyse.

6.5 Analyza dat

Vysledky ziskané dotaznikovym Setfenim jsem pro vétsi piehlednost zpracoval
do tabulek dle Cetnosti a nasledn¢ do grafii podle otdzek. Protoze jsem se dotazoval
sou¢asné dvou zaméstnaneckych skupin pracovniki CEZ, které jsou si rozdilné
pracovni néplni, strukturou zaméstnancli, vzdélanim, pojmenoval jsem je pro lepsi

ptehlednost:

Skupina A — pracovnici pfichazejici do kontaktu se zakaznikem v Zakaznickych

centrech energetické spoleénosti CEZ.

Skupina B — pracovnici nepfichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem, pracujicich

v Distribuénich sluzbach Poruchové sluzby nn, vn energetické spole¢nosti CEZ.
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Nejdulezitéjsi vysledky zpracované z dotaznikii jsem zaiadil do tab. ¢. 1 az ¢. 14:

Tabulka ¢. 1 Pohlavi ve skupiné A

(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Pohlavi Pocet odpoveédi %
Zeny 33 82
Muzi 7 18

Celkem 40 100

Tabulka €. 2 Pohlavi ve skupiné B

(pracovnici neptichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Pohlavi Pocet odpoveédi %
Zeny 3 7
Muzi 37 93

Celkem 40 100

Tabulka ¢. 3 VEk ve skupiné A

(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Vék Pocet odpovedi %
19-30 10 25
31-40 22 55
41-50 5 12

51 avice 3 8
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 4 VEk ve skupiné B

(pracovnici nepiichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Vék Pocet odpovedi %
19-30 5 12
31-40 11 28
41 - 50 14 35

51 avice 10 25
Celkem 40 100
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Tabulka ¢. 5 Nejvyssi dosazené vzdélani ve skupiné A
(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Vzdélani Pocet odpovedi %
Stfedni s maturitou 33 77
Vysokoskolské 7 23
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 6 Nejvyssi dosazené vzdélani ve skupiné B
(pracovnici neptichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Vzdélani Pocet odpoveédi %

Stfedni s vyuénim listem 21 52
Stfedni s maturitou 19 48
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 7 Déti v rodiné ve skupiné A
(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Déti v rodiné

Pocet odpovedi

%

Ano 33 82
Ne 7 18
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 8 Déti v rodiné ve skupiné B

224

(pracovnici nepiichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Déti v rodiné

Pocet odpovedi

%

Ano 32 80
Ne 8 20
Celkem 40 100
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Tabulka ¢. 9 Délka praxe ve skupiné A

(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Délka praxe Pocet odpovedi %
1-5let 15 37
5-10 let 18 45
10 — 15 let 5 13

20 let a vice 2 5
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 10 Délka praxe ve skupiné B

24

(pracovnici neptichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Délka praxe Pocet odpovedi %
1-5Ilet 5 12
5-10 let 6 15
10 — 15 let 17 43
20 let a vice 12 30
Celkem 40 100

Tabulka ¢. 11 Znalost problematiky syndromu vyhoteni u skupiny A
(pracovnici pfichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Vite co znamena syndrom vyhoteni? Pocet odpovedi %
Nevim 2 5

Vim pouze okrajové 16 40

Vim 22 55

Celkem 40 100

-52-



Tabulka ¢. 12 Znalost problematiky syndromu vyhoteni u skupiny B

(pracovnici neptichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Vite co znamena syndrom vyhoteni? Pocet odpovedi %
Nevim 5 24
Vim pouze okrajove 30 64
Vim 5 12
Celkem 40 100

Tabulka €. 13 Ochota pomoci klientiim, kolegiim u skupiny A
(pracovnici ptichazejici do kontaktu se zakaznikem)

Pomoc klientiim, kolegtim

Pocet odpovedi

%

Ano 8 20
Ano, pokud jsem o to pozadan 29 72
Ne 3 8

Celkem 40 100

Tabulka €. 14 Ochota pomoci klientiim, kolegiim u skupiny B
(pracovnici neptichazejici do blizsiho kontaktu se zakaznikem)

Pomoc klienttim, koleglim

Pocet odpovedi

%

Ano 22 55
Ano, pokud jsem o to pozadan 18 45
Ne 0 0

Celkem 40 100
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Grafické znazornéni vysledkii dotaznikového Setfeni pomoci grafi €. 1 az ¢. 31:

Graf ¢. 1 Zastoupeni Zen a muZi u pracovniki skupiny A

EZeny EMuZi

B Muzi
18%

H Zeny
82%

Graf ¢. 2 Zastoupeni Zen a muZi u pracovniki skupiny B

W Zeny
7%

B Musi W Zeny W Muzi

Vysledky dotaznikového Setfeni v oblasti slozeni pracovnikli u skupiny A a B

jsou Vv ocekavaném slozeni. U skupiny A ptevladaji Zeny, tedy zaméstnanci

Zakaznickych center, ve kterych se tento vysledek pfedpokladal. Muze z této skupiny

jsem evidoval pouze ve vedoucich pozicich, ¢i jejich zastupcich.

Naopak skupina B, tedy zaméstnanci poruchové sluzby jsou slozeni v opacném

podtu respondentti. Zeny jsou zastoupeny V poruchové sluzbé Vv zafazeni jako

kancelatska sila, ¢i osobni sekretaiky vedoucich oddéleni. Naopak muzi jsou zakladnim

pilifem poruchové sluzby, kterd je pfedevSim manudlné naro¢nou profesi. Vysledky

obou dotazovanych skupin tedy neptinesly zadna prekvapujici fakta.
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Graf ¢. 3 V€K u pracovniku skupiny A

B 51la VI’CG_//_ W 19 -30let
W 41-50let
12%
W 31-40let
55%
Graf ¢. 4 VEK u pracovniki skupiny B
) W 19-30let
B 50avice 12%
25%

W 41-50let B 31-40 let

0,
35% 28%

Za jeden z prokazujicich faktorti, které by mohly vést ke vzniku syndromu
vyhotfeni je povazovan nejen veék respondentl, ale zejména fakt, jak dlouho
zaméstnanec vykonava stejnou pracovni ¢innost. Vekové sloZzeni u dotazovanych ve
skupin€ A je jiz na prvni pohled celkoveé mladsi, vysvétluji si tento fakt i skutecnosti, ze
Zakaznicka centra nemaji tak dlouhou tradici jako naopak Poruchova sluzba u skupiny
B. Nejpocetnéjsi casti u skupiny A jsou vé€kové slozky od 19 do 30 let a od 31 do 40 let
coz je plnych 80% z celku. Naopak u skupiny B, je vysledek celkem vyvéazeny ke vSem
vékovych skupindm, pouze nepomérné je zastoupeni nejmladsi Casti dotazovanych
respondenti, tedy pouze 12% z celku. Tento fakt je, ale u celé spoleénosti CEZ, znam,
tato spolecnost trpi vysokym vékovym primérem svych zaméstnanct, (pfedevSim

Vv délnickych profesich) a nabor novych mladych zaméstnanct je prakticky nulovy.
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A4

Graf ¢. 5 Nejvyssi dosaZené vzdélani u pracovniki skupiny A

M Stfedni Skola s

maturitou
W Vysokoskolské

18%

B Stredni skola s
maturitou
82%

Graf ¢. 6 Nejvyssi dosaZené vzdélani u pracovniki skupiny B

M Stfedni s vyuénim listem
M Stfedni s maturitou

B Stfedni s maturitou
48%

W Stfedni s vyuénim
listem
52%

Vzdélani respondenti mé zajimalo ztoho divodu, Ze predpokladam u vice
vzdélanych zaméstnanctu vétsi informovanost o syndromu vyhoieni ¢i 0 prevenci proti
nému. Daéle souvisi vzdélanost dotazovanych s vykonem jejich prace, tedy vysledky
opét v tomto piipadé nejsou piekvapujici. Ve skupiné A je v Zdkaznickych centrech
podminka tplného stiedoskolského vzdélani s maturitou, naopak u Poruchové sluzby
jsou 1 pracovnici s vyucénim listem. Tato skute¢nost se ale postupné méni a nyni i
délnické profese jsou prednostné pifijimani lidé se stiedoSkolskym vzdélanim. VétSina
zaméstnancli v Poruchové sluzbé v produktivnim véku si dobrovolné sama zvySuje
vzdélani, naptiklad nastavbovym studiem. Do budoucna lze tedy predpokladat i u
zamé&stnancll Poruchové sluzby ve vétSin€ Uplné stfedoSkolské vzdélani zakoncené
maturitni zkouskou. Vysokoskolsky vzdélané zaméstnance jsem mél moznost hodnotit

v dotazniku pouze v Zakaznickych centrech na mistech vedoucich, v Poruchovych
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sluzbach se vysokoskolsky vzdélani zaméstnanci vyskytuji az na postech vedoucich
celych divizi spoleénosti CEZ.

Trend podpory vzdélanosti je u spole¢nosti CEZ, rozhodné kladny, oviem je
nutné brat v ivahu i fakt, ze pfipadné studium pii zaméstnani a zvysujici se naroky na
samotnou pracovni ¢innost mohou naopak podpofit stresové situace a tim i moznost

vzniku ptiznakii syndromu vyhoteni.

Graf ¢. 7 Déti v rodinach u pracovnikii skupiny A

B Bezdétni
17%

B Déti maji
83%
W Bezdétni M Déti maji

Graf ¢. 8 Déti v rodinach u pracovnikii skupiny B

W Déti maji
80%

B Bezdétni
20%

W Bezdétni M Déti maji

V této otdzce jsem zjiStoval, v jakém sloZeni je vztah zaméstnanct skupiny A a
B ohledné bezdétnych a naopak lidi, kteti déti maji. Velmi milym zjisténim je z mého
pohledu skuteCnost, ze podstatné mladsi skupina pracovnikli A, tedy zaméstnanci
v Zakaznickych centrech oproti skupiné B, kterd je vyrazné vékove starsi, se poctem
déti prakticky nelisi. Pouze veék déti zaméstnanct, l1ze predpokladat zna¢né rozdilny.

Tedy neprokézala se skutecnost, ze vékové mladsi zaméstnanci maji méné déti, nez
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star§i generace. Domnivam Se, ze rodiny ¢i jedinci, kteti maji déti, mohou prave
v détech naleznout sviij zpasob relaxace. DéEti a jejich jiny, svézi pfistup k zivotu,
nabizeji moznost nespojovat pracovni a soukromy zivot. U lidi, ktefi déti nemaji a to
piedevsim v produktivnim véku, hrozi pfiliSna svazanost s pracovni profesi i
v soukromém zivoté. Bohuzel jako protiklad je naopak nutné ptihlédnout k situaci, kdy
zabezpecit rodinu a déti je ¢im dal vice narocné, ¢asove a predevsim financné, tento fakt
naopak negativné piisobi na jednotlivce a pfispiva ke stresovym situacim v rodinéach s
détmi. Dale bylo mozno dotazniky zjistit, Ze vysokosSkolsky vzd€lani zaméstnanci
v produktivnim véku pievladaji v poctu lidi bez déti a naopak lidé s nejniz$im
vzdélanim déti méli prakticky vzdy. To pravdépodobné souvisi s pritbéhem studii, kdy
rodinny Zivot studujicich je velmi naroény a déti se pro tuto skupinu lidi zdaji
pravdépodobné piili§ velkou zodpovédnosti. Vysokoskolsky vzdélani respondenti maji
déti v pozdéjsim veéku, lidé s nejniz$im vzdélanim naopak déti maji ve véku nejnizsim.

Graf ¢. 9 Rodinny stav u pracovniki skupiny A

Iy

B Svododny/na - Zijici
s partnerem
8%

W Vdana/Zenaty

W Rozvedena/ny

sdma/sam MW Svododny/na - Zijici
8% sama/sam
m Vdova/vdovec

B Rozvedena/ny

17%
B Vdana/Zenaty
67%
Graf ¢. 10 Rodinny stav u pracovniki skupiny B
B Svododny/na - Zijici .
W Vdana/Zenaty

s partnerem

10%

B Vdova/vdovec W Rozvedenda/ny

5%
M Svododny/na - zijici
sama/sam
W Svododny/na - Zijici B Vdova/vdovec
sama/sam
15%

B Vdand/Zenaty
B Rozvedend/ny 50%

20%
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Dale jsem se dotazoval, zda muze rodinny stav ovlivnit vyskyt syndromu
vyhoteni rodinny stav jednotlivych zaméstnancti. Myslim si, Ze pii vyskytu syndromu
vyhoteni hraje roli fakt, zda osoby jsou rozvedené nebo osamélé, tedy bez stabilniho
rodinného zédzemi. Uplna i netplna rodina, (samoziejmé fungujici), miZze dle mého
nazoru odd¢lit pracovni a jiz zminiovany soukromy zivot.

Celkové shrnuto, v této otdzce at’ jiz u skupiny A ¢i B bylo pro mé velkym
piekvapenim zjisténi, Ze nejveétsi poCet dotazovanych tvoii vdané a zenati. Predevsim ve
skupiné A, kde je zaméstnano velmi mnoho mladych lidi, je toto zjiSténi pozitivni, ale
zaroven velmi piekvapujici. Rozvedeni tedy v obou skupinach tvoii sice druhou
nejsilngjsi ¢ast, ale celkove neni jejich pocet tak vysoky, jak jsem osobné predpokladal.

Timto zjisténim se prokdzalo, ze vyzkum jsem vétSinou provadél v tradicnich
rodinach. Svobodnych zijicich s partnerem, ¢i Upln¢ samotnych lidi je sice na 16% u
skupiny A a na 25% u skupiny B, ale stoupajici trend tohoto zptisobu zivota se mi v této
dotazované otazce nepotvrdil. Volbu zaradit do dotazniku moznost ptihlasit se
Kk registrovanému  partnerstvi jsem pfedem zavrhl, zdavodi vyS$§i ochrany
dotazovanych, a predpokladam, ze zzadnych dotazovanych ucastnikd by

pravdépodobné tento zplisob Zivota z obavy o své soukromi nezvolil.
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Graf ¢. 11 Jak dlouho vykonavate tuto profesi?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

B 20 avice let
5%
B 1-5let
37%
W 10-15let
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45% m10- 15 let
M 20 a vice let
Graf ¢. 12 Jak dlouho vykonavate tuto profesi?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)
H1-5let
12%
B 5-10let
M 20 a vice Iet/ 15%
30%
W1-5let
W5-10let
W10- 15 let
W 10- 15 let 70 4 vice |
43% W 20 a vice let

Tuto otazku povazuji za zcela zasadni. Myslim, Ze z velké ¢asti zaleZi na tom,
jak dlouho ¢loveék vykondva svoji pracovni profesi a zda po uréitém obdobi miize
kladn€ zhodnotit vysledky své odvedené prace. Na grafu je evidentni, ze ve skupiné A
jsou profesné mladsi zaméstnanci nez u skupiny B, ve které je mozné vycist 20%
zamé&stnancl pracujici 20 a vice let u jednoho zaméstnavatele. Celkové vysledky této
otazky, tykajici se obdobi vykonu profese, nutné souvisi s vékem zaméstnancd, a zazité
skute&nosti, Ze u spole¢nosti CEZ Poruchové sluzby tradi¢né star$i generace pracovaly a
pracuji po celé své aktivni pracovni obdobi. Oproti tomu u skupiny A v Zdkaznickych
centrech dochazi k obmén& pracovnich sil ve srovnani s celou spole¢nosti CEZ ve
vétsim poctu. Timto zjiSténim je mozné dokézat jisty nesoulad u poruchové sluzby

skupiny B, kde je vysoky pocet pracujicich 20 a vice let, tedy lidi potenciondlné
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profesné starSich. Tim vznikd nepomér novych a starych zaméstnanct ve skupiné B.
Souvislost se syndromem vyhoteni je neadekvatni, protoze skupina B neni zatiZzena
kontaktem se zdkaznikem. Skupina A, ktera je zatizena tlakem od zakaznikd, ma svym
slozenim vysledky dobré a obdobi zaméstnanosti od 1 do 5 let s 37% z celku Ize
hodnotit urcitou prevenci proti ptiznakim vyhoteni. OvSem zjisténi, pro¢ dochazi k tak
Casté zméné zaméstnancli v Zakaznickych centrech neni lichotivé: pfilisny stres,

frustrace, nespokojenost, nemoznost postupu v pracovni zatfazeni.

Graf ¢. 13 Z jakého ditvodu vykonavate vasi praci?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

B UvaZuji o zméné
zameéstnani
8%

B Napliuje mé
7%

-

B Prace na urcitou
dobu
3%

H Napliuje mé
M Financ¢ni zabezpeceni

B Financni M Prace na urcitou dobu
zabezpeceni
82% W Uvazuji o zmeéneé

zaméstnani

Graf ¢. 14 Z jakého duvodu vykonavate vasi praci?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)

B UvaZuji o zméné
zameéstnani
5%

B Napliuje mé
20%

B Prace na urcitou
dobu
3%

W Napliiuje mé
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zabezpeceni
72% W Uvazuji o zmeéneé

zaméstnani

Piedpoklad potvrzeni od vétsi ¢asti respondentd, Ze u spolecnosti CEZ, jsou

nadstandardn¢ finan¢né ohodnoceni, se ukazalo jako pravdivé. Bez ohledu na rozdélené
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dotaznikové Setieni dle skupin, je velmi presvédcivy vysledek, ze 82% u skupiny A a
72% u skupiny B vykonava svoji praci piedev§im z divoda finanénich.

I kdyz jsem mél predevSim nejasnosti u skupiny A, kde ve velmi vysoké
psychické zatéZzi pracuji piedev§im zeny a muzi tuto praci odmitaji (pravé kvuli
nizkému finanénimu ohodnoceni). U skupiny B, jsem piedpokladal vétsi ¢ast odpovedi
S moznosti ,,napliiuje mé&*. Pfedevsim K zohlednéni, ze se jedna o stalé a dlouholeté
zaméstnance, kteii ptikladaji své praci jiz hlubsi smysl. Tim se nabizi vysvétleni, ze
pouze vyuceni zaméstnanci v této skupiné jsou finan¢né vyse ohodnoceni, nez by pro né

bylo mozné s jejich vzdélanim v jinych firmach v ramci Ceské republiky.

Graf ¢. 15 Vite co presné znamena syndrom vyhoieni?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

| B Nevim
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B Vim pouze
okrajové

40%

H Nevim
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55%
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Graf ¢. 16 Vite co pfesné znamena syndrom vyhoreni?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)
"__ 000 B Nevim
0% 12%
W Vim
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® Vim pouze B Nevim
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75% y
M Vim pouze okrajové
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Z dotaznikt vyplynulo, ze syndrom vyhoteni zna ve skupiné A 55%
respondentll a ve skupiné B pouze 13% dotazovanych. Tato fakta jsou pro me velmi
zarazejici, a lze je pfisuzovat obecné mensi vzdelanosti ve skupiné B. Dalsi vysvétleni
je mozné hledat v podstaté pracovni Cinnosti, kterd je pfedevsim u skupiny B ryze
technickou profesi, kde nedochazi k zadnym Skolenim, jako naptiklad u pracovniki
v socidlnich sluzbach a podobnych profesich, kde je téma syndrom vyhofeni velmi
znamym pojmem. U skupiny A, jsem byl naopak velmi mile piekvapen faktem, ze

respondenti méli mnoho informaci o syndromu vyhoteni.

Graf ¢. 17 Vite jaka je prevence syndromu vyhoreni?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

H Nevim
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Graf ¢. 18 Vite jaka je prevence syndromu vyhoreni?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)

B Nevim
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Tato otazka byla soucasti dalsi podotazky v pifipadé, ze respondenti odpovedéli

kladng, tedy ze védi, jaka je prevence syndromu vyhoteni.
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Ve skupiné A, se ukazalo, ze 28% dotazovanych ma znalost 0 prevenci
syndromu vyhoteni, z toho 10% vykézalo, ze ji nezvladaji. Oproti minulé otdzce, zda
znaji syndrom vyhoteni, je to ovSem velky propad ve védomostech o syndromu
vyhofeni. U skupiny B jsem se nedockal vyraznych zmén o0 znalosti syndromu
vyhoteni. Respondenti zde ve velké vétsSing€ pouze tusi prevenci a proto bylo velmi mélo

odpovédi v dalsi oteviené otazce.

Graf ¢. 19 Zpisoby prevence syndromu vyhoteni dle skupiny A, B

10 A

0 : . . 1
Zajmy, zaliby, Sport, pohybové Odpocinek, rodina  Vzdélani, védomosti
konicky aktivity prevence

wv

Nejcastéjsi odpoveédi uvadim v grafu ¢. 19, zajimavé reakce dotazanych zejména pak

Zen ze Zakaznickych center uvadim nésledné:

Snazim se sportovat, chodim na prochazky se psem a vyuzivam mista, kde nepotkavam
tolik lidi jako ve své praci.

Podporuji svuj pravidelny spanek.

Relaxacni cinnost, plavani, sauna a vhodnd dusevni hygiena, odreagovani se.

Snazim se o aktivni pristup k Zivotu, vénuji se svym konickum a uzZivam si pohody ve své
rodiné.

Netaham si praci domit! Neresit zbytecnosti!

Snazim se byt pozitivné naladéna, chodim hodné na kulturni akce.
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Oprostit se od pracovnich povinnosti ve svém soukromi, oddelit praci a soukromy Zivot.
Mam psy, kteri mé vzdy dostanou ze Spatné nadlady, nikdy mé v nicem nezklamali a jSou
moje relaxace.

Beru véci jak jsou, nesnazim se za kaZdou cenu vse vyresit podle psanych pravidel,
snazim se zit bez stresil.

Predevsim kamardadky a kamaradi jsou mi oporou, vrbou a miizu vzdy pocitat s jejich
pomoci, to mé uklidnuje i v narocném zaméstnani.

Nestahovat na sebe problémy jinych a nesnaZzit se zachranit svet.

Umeéni fikat ,,NE“.

Dokazat zménit véci, které mi vadi a netopit se v nich, nekupit si problémy.

Nesnazit se byt dokonaly, umét Zit s tim co mam a nechtit nemozné od sebe ci jinych.

Mit se rad a nenechat si ublizovat od vedoucich, kteri vidi pouze plneni cilu.

Nepochybovat o svych schopnostech.

Vsechny odpovédi vyse jsou pro mé osobné velmi poucné, bohuzel vétSina
muzd nebyla tolik sdilna jako zeny. I kdyz byly vyjimky, kdy i muzi uvadéli
V odpovédich- ,,pozitivni mysl, dokazat se ocenit, udélat si radost”. Vyskytla se 1
mySlenka radikalniho kroku zménit okamzité zaméstnani, pokud jsem jiz v situaci, kdy
trpim symptomy syndromu vyhoteni.

K samotné prevenci a rozdilnému vysledku ve skupiné A a B, pfi tomto dotazu
jisté velkou mérou pfispiva i rtiznd Skoleni u pracovnikl zaméstnanych v Zakaznickych
centrech. Tato Skoleni jsou diametradlné rozdilna oproti pracovnikim ve skupiné B.
Predev§im jsou zaméstnanci ze Zakaznickych center Skoleni na jednani se zdkaznikem,
maji rizné kurzy a nacvicuji zatézové situace, které je mohou béhem jejich pracovniho
vykonu potkat. Z téchto dlivodl jsou 1 Iépe informovani a obezndmeni do jisté miry i o
syndromu vyhoteni.

Dobré prevence je jisté v prvni fadé¢ informovanost, proto mé¢ velmi piekvapilo,
7e ve spolegnosti CEZ, neexistuje $koleni specializované na prevenci proti syndromu
vyhoteni nebo Skoleni v oblasti psychohygieny a to ani ve zminovanych Zakaznickych
centrech Ci v call centrech, kterd jsou jest¢ vice zatéZzova a stresujici nez Zakaznicka
centra spole¢nosti CEZ. BohuZel spole¢nost CEZ, nezaméstnava ani svého interniho
psychologa, kterého jsem se snazil vyhledat pro pfipadnou konzultaci a pomoc pfi

tvorbé této bakalarské prace.
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Graf ¢. 20 Je vaSe prace ¢im dal vice naro¢néjsi na cas?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)
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20% 40%

l Neni
0%
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Graf ¢. 21 Je vaSe prace ¢im dal vice naro¢néjsi na ¢as?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)
B Neni
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25%
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40%

Prakticky kazdé zaméstnani ma urcity dopad na volny cas. Zaméstnanci
spole¢nosti CEZ, se posledni obdobi potykaji s uréitymi problémy pracovniho pietizeni.
Odstartovand Vize 2008 pfinesla a pfindsi nespocet zmén, prvotradé je navyseni planu
prace a snizeni pracovnich mist. To vSe se siln¢ odraZzi na vys$i naroky v pracovni
¢innosti a pfipadném zasahu do soukromi zaméstnanctli. Jsem ptesvédcen, ze pied Vizi
2008 by tento graf vykazoval jiné, vstticn€jsi hodnoty. U obou dotazovanych skupin je
prakticky totoZné zjiSténi, Ze prace v obou skupinidch pracovnikim zasahuje do
soukromi a to vice jak 20%, u skupiny A dokonce v 40%. Tedy velmi negativni stav jak
pro zamé&stnance, tak pro spolecnost, protoze zatéz je pfili§ vysokd a muize se vse
negativné ukazat na samotném vykonu prace. Slovo ,,nestihAm* je ve spole¢nosti CEZ,

JiZ osvojeny a zazity kazdodenni termin.
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Graf ¢. 22 Pochybujete o svych profesnich schopnostech?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

B Pricemébavi___——— @

B Ano
15%

B Obcas
60%

Graf ¢. 23 Pochybujete o svych profesnich schopnostech?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)

B Prace mé bavi/

23%

H Ano
2%

B Obcdas

42%

H Ne
33%

V odpovédich na tuto otazku je evidentni rozdil mezi dotazovanymi z obou
skupin, nadSeni pro svou praci je mozné zjistit u zaméstnanci nepiichéazejicich do
kontaktu se zdkaznikem, ve které jsem secetl 23% s odpovédi ,,prace mé bavi“. Celkové
tato skupina odpovédéla optimisticky a pravdépodobné nema vétsi divody pochybovat
o svych profesnich schopnostech. Skupina A, ve vétSin€ potvrdila obcasné ¢i stalé
pochybovani o svych profesnich schopnostech. V této skupin€ mi jeden z dotazovanych
piipsal k odpovédi ,,nikdo nemtze védét a umet vse*. Osobné mi toto vyjadieni pripada
lidské a do jisté miry jsou mi sympatické i odpovédi typu ,,obcas* pochybuji o svych
profesnich schopnostech. Byt za kazdou cenu dokonaly, bezchybny, je z mého pohledu
problematické, predevSim z diivodu stale se zvySujicich naroki odbornych znalosti na

kazdé zaméstnani..
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Graf ¢. 24 Snazite se vyhybat pripadnym konfliktim, vyplyvajici z Vasi pracovni
¢innosti? (Otazka pro pracovniky skupiny A)

B Ne, nikdy

B Ano
8%

52%

W Ano, ale jenv
natlakovych
situacich
40%

Graf ¢. 25 Snazite se vyhybat pripadnym konfliktiim, vyplyvajici z Vas$i pracovni
¢innosti? (Otazka pro pracovniky skupiny B)

B Ano
15%

B Ne, nikdy
45%

B Ano, alejenv
natlakovych
situacich
40%

Vyhybani se konfliktim je zptlisob, jak se zbavit psychické zatéze, samotnd zateéz
je v zivoté ¢loveéka vnimana individualné a mize se ménit podle dané situace. Na 92%
respondentli ve skupiné A by volilo vyhnout se konfliktu v natlakovych ¢i normalnich
situacich. Toto zjiSténi odpovida situaci ze Zakaznického centra, které jsem byl osobné
Gi¢astnén. Krizovou konfliktni situaci se zakaznikem bylo nutno fesit Policii CR, tato
zkuSenost se potvrdila vysledkem Setfeni v dotaznicich. VétSina dotazovanych ze
skupiny A se snazi konfliktni situace nefeSit ,,za kazdou cenu®. Pokud dochazi ke
konfliktu se zdkaznikem, je zpravidla postup feSeni dany ptedepsanym metodickym
postupem. Pokud dojde ke konfliktu mezi zaméstnancem a vedoucim pracoviste,

nastava velmi vazné dilema. Skupina B odpovédéla pfimérené své pracovni zatézi.
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Graf ¢. 26 Mate naladu a silu poméahat klientovi, kolegovi s jeho problémy?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

H Ne
8%

B Ano
20%

B Ano, ale pokud
jsem o to pozadan
72%

Graf ¢. 27 Mate naladu a silu poméahat klientovi, kolegovi s jeho problémy?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)

B Ano
55%

H Ano, ale poku
jsem o to pozadan
45%

Odpovédi respondentit na tuto otazku mé pozitivné piekvapily, u skupiny A

jsem ocekaval vice odpovédi, ze dotazovani nemaji silu pomahat klientim a kolegim.

V pracovni smlouveé zaméstnanci Zakaznického centra je predpoklad aktivné poméhat

klientim v jejich problémech. Vzhledem k velkému psychickému zatizeni pracovnikti

v Zakaznickych centrech jejich odpovédi vyhodnocuji, jako velmi vstficné. Na

otevienou otdzku, zda pracovnici maji silu pomahat klientim ¢i kolegiim jsem evidoval

pouze 3 zaporné odpoveédi a uvadim jejich znéni:
Nemam silu pomahat, protoze jsem podrazdena, ze po mé kazdy néco chce.
Ne, protoze to nemad smysl.

Ne, jsem unavend ze zbytecnych a nelogickych dotazii.
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Graf ¢. 28 Mate ve vasem zaméstnani dlouhodobé ¢i kratkodobé cile k zlepSeni vasi
pozice? (Otazka pro pracovniky skupiny A)

B Ano
10%

B Nemam moznost____

se v pracovnim
kolektivu prosadit
15%

B NeuvaZuji o tom
30%
W Ano, ale jsou tézko
realné
45%

Graf ¢. 29 Mate ve vaSem zaméstnani dlouhodobé ¢i kratkodobé cile k zlepSeni vasi
pozice? (Otazka pro pracovniky skupiny B)
B Nemam mozZnost

sevpracovhim___ ———g=
kolektivu prosadit
5%
B NeuvaZuji o tom
25%

B Ano
25%

B Ano, ale jsou tézko
redlné
45%

Motivace, lepsi budoucnost, cile ke zlepSeni, t0 jsou velmi dualezité pojmy.
Osvojeni si téchto pojmt a snaha naleznout ,,svou cestu® je fesenim, jak nepodléhat
beznadé&ji, ztraté energie a podrazdénosti. Syndrom vyhoteni je pocit, Ze za naro¢nou
praci nejsem ocenén, jsem unaven, mohu propadat tizkosti ¢i depresi, citit se osamocen
ve svych problémech. Proto povazuji tuto otdzku za dilezitou k vyzveé k seberealizaci,
aktivité, kreativité, rozsifeni obzor a predeviim ke snaze ,,vazit si sam sebe”. Cim vice
mame realnych cili v Zivoté, tim méné propadneme beznadéji, sméfujici k syndromu
vyhoteni. Velky rozdil v odpovédich ukazuje na velmi rozdilny piistup zaméstnanct ke

své profesi.

-70 -




Graf ¢. 30 Jak hodnotite vas pracovni kolektiv?
(Otazka pro pracovniky skupiny A)

B Spatny B Velmi dobry
8% 10%
W Nestabilni
31% W Dobry
51%
Graf ¢. 31 Jak hodnotite vas pracovni kolektiv?
(Otazka pro pracovniky skupiny B)
B Nestabilni B Velmi dobry
5% 40%

B Spatny
0%

W Dobry
55%

Posledni grafické srovnéni je zaméfeno na pracovni kolektiv, kde byly dotazniky
rozdany. Pracovni kolektiv a vedouci oddé€leni je nesmirné diilezity pro celou Cinnost
jednotlivece 1 celé skupiny, ovliviiuje samotny vykon prace. Naprosta vétSina
dotazovanych se shoduje na dobrém a velmi dobrém pracovnim kolektivu u skupiny B,
tedy zaméstnancli, nepfichazejicich do kontaktu se zakazniky. Naopak zaméstnanci
pracujici se zdkaznikem sviij kolektiv hodnotili 31% nestabilné a 8% dokonce Spatné.
Diivody tohoto negativniho hodnoceni bylo mozno vy¢€ist ve volnych otdzkach, kdy
respondenti mohli odpovidat svymi slovy. VéEtSina nespokojenych zaméstnancti uvedla
jednoznacné Spatny kolektiv a vysoky stres. I pfes tento zjistény vysledek je i u této

skupiny vétsina, tedy 51%, spokojena s kolektivem a velmi dobry kolektiv vykazalo
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10% respondentd. Diky témto ziskanym informacim se mohu domnivat, ze ve skupiné

A je kolektiv primérné dobry a ve skupiné B velmi dobry.

6.6 Zhodnoceni vysledktu vyzkumu

Pfed tim, nez jsem zacal dotazniky tohoto Setfeni zpracovavat, jsem se
domnival, ze mé ptedpoklady budou velmi blizko redlnym vysledkiim. Velmi mile mé
piekvapil fakt, ze velkd vétSina respondentli ze Zakaznickych center vi co syndrom
vyhofeni znamena. Toto zjisténi m¢ utvrdilo v ndzoru, ze Zeny jsou Iépe informovani
nez muzi o piipadnych zdravotnich komplikacich. Dale jsem se domnival, ze délnicka
profese nebude tolik ohrozena pfiznaky syndromu vyhoteni, coz se zcela potvrdilo.
Naopak mé velmi mile piekvapilo zjisténi rodinného stavu dotazovanych v obou
skupinach, tedy Ze rozvodovost viech respondentti je pod primérem udavanych v CR.
Na druhou stranu jsem se zcela utvrdil, Ze pracovni ¢innost v Zakaznickych centrech
spole¢nosti CEZ, je jednak ze strany zaméstnavatele a mnohdy i ze strany kolegh
spole¢nosti CEZ, nepfili§ ocefiovana. Tedy patfi mezi nejvice problematické profese u
celé spolecnosti CEZ. Podle poétu zakaznikii, kterymi se zaméstnanci Zakaznickych
center musi zabyvat, se tato prace jevi i jako velmi psychicky vycerpavajici. Z grafu ¢.
20 vyplynulo, ze pracovnici ve 40% jsou pietézovani a prace jim zasahuje i do
soukromi, dalSich 40% se citi op&t pfetézovani pracovnimi povinnostmi, ale mysli si Ze
praci jest¢ zvladaji vramci stanovené pracovni doby. Dulezitou roli zde hraje
skute¢nost, ze 51% respondent uvedlo, ze pracovni kolektiv na jejich pracovisti je
dobry a za velmi dobry jej oznacilo 10% /viz graf ¢. 30 /, nestabilni kolektiv v 31% a
v 8% za Spatny kolektiv na jejich pracovisti. Tato zjiSténa skutecnost se vyrazné lisi
od druhé dotazované skupiny pracovnikli, zaméstnanych v Poruchové sluzbé
spole¢nosti CEZ. V této skupiné pracovnikiim zasahuje jejich prace do soukromi pouze
zameéstnancl Zakaznickych center neuvedl nikdo z dotdzanych. U Poruchové sluzby se
velmi dobry kolektiv na pracovisti rozhodlo oznacit 40% dotazovanych a nenasel se
jedinec, ktery by uvadél svij pracovni kolektiv za vyslovené Spatny /viz graf ¢. 31 /.
SouCasné¢ bylo zjiSténo, Ze pochybnosti o svych profesnich schopnostech
v Zékaznickych centrech dosahuji u dotazovanych az 15% a obcas pochybuje plnych
60%. Poruchové sluzby a jejich zaméstnanci si vefi znatelné vice a nikdy nepochybuji o

svych profesnich schopnostech v 43%, naopak je prace bavi v 23% /viz graf ¢. 23 /.
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Cilem mé prace bylo zejména ovérit tyto hypotézy:

1. Predpokladam, ze pracovnici spoletnosti CEZ, piichazejici do kazdodenniho
kontaktu se zdkazniky se se syndromem vyhofeni setkali vice, nez pracovnici

spole¢nosti CEZ, ktefi do kontaktu se zdkaznikem nepiichazeji.

2. Predpokladam, ze pracovnici spolecnosti CEZ, zaméstnani ve stejné pracovni pozici
delsi dobu, se setkali se syndromem vyhoteni vice, nez pracovnici zaméstnani ve

stejné pracovni pozici kratsi dobu.

3. Ptedpokladam, Ze vétSina dotazovanych ma povédomi o tom, co syndrom vyhoteni

znamena a znaji prevenci syndromu vyhoteni.

4. Pfedpokladdm, Ze vétSina dotazovanych zaméstnanci nepochybuje o svych

profesnich schopnostech.

Ad 1: Zjistil jsem, ze pracovnici spoleénosti CEZ, piichazejicich do kazdodenniho
kontaktu se zakazniky, se v mnoha otazkach, tykajicich se pfiznakii syndromu vyhoteni,
znaéné lisi od odpovédi pracovnikil spole¢nosti CEZ, ktefi do kontaktu se zakaznikem
neprichazeji. Z vysledki celého dotazniku bylo patrno, Ze syndrom vyhoteni piredevsim
Vv profesi pracovnikli Poruchové sluzby neni Zadnym vyraznym rizikem. Pouze se
projevuje mirnym pretizenim ve 23% piipadi zasahuje respondentim do
mimopracovniho ¢asu, obfasnou pochybnosti o svych profesnich schopnostech ve 32%
ptipadd a vyhybanim se pfipadnym konfliktim vyplyvajicich z pracovni ¢innosti v 15%
piipadi. Naopak kladné¢ vyzniva pro pracovniky Poruchové sluzby schopnost nachazet
silu a naladu v pomoci svym kolegtim v 55%. Ve 45% jsou ochotni pomoci, pokud jsou
o to pozadani. Tedy nenaSel se nikdo, kdo by odmitl z jakychkoliv diivodii nabidnout
pomoc. V Zakaznickych centrech byla situace odlisna, je 8% dotazanych, kteii by
nenash sily pomoci koleglm ¢i klientim z riznych diivodd. Uvedenymi diivody byly
zejména Unava, pfepracovanost a nechut’ pomahat, protoze je to zbyte¢né. Celych 72 %
respondentll by sice pomoc druhym neodmitlo, ale pouze, pokud by byli o pomoc
pozadani. Pracovnici Zakaznickych center neméli kladny piistup k vytyCovani si cild,

zlepSujicich jejich pracovni pozici, prevazujici defenzivni odpovédi v grafu ¢. 28 to
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dokazuje. U této skupiny zaméstnanci bylo mozno zaznamenat odmeéfenost a jistou
vycCerpanost, demotivaci a nedocenéni prace. Tyto vysledky byly rozhodné blizsi
piiznakiim syndromu vyhoteni, nez u pracovnikii Poruchové sluzby, ktefi neptichdze;ji
do kontaktu se zakaznikem a celkové¢ piisobili sebevédoméji, zdravéji a méli celkove
aktivngjs$i pristup. Muj predpoklad, ze pracovnici prichdzejici do kontaktu se
zdkaznikem se se syndromem vyhofeni mohou setkat vice, nez pracovnici
nepfichdzejici do kontaktu se zakaznikem se z dotazovanych Setieni a vysledka

potvrdil.

Ad 2: Pracovnici spole¢nosti CEZ, zaméstnani ve stejné pracovni pozici del$i dobu,
se setkali se syndromem vyhoteni vice, nez pracovnici zaméstnani ve stejné pracovni
pozici krat$i dobu, tato hypotéza se nepotvrdila. Vychazim pfitom z vysledkd prvni
hypotézy a porovnani vékové struktury dotazovanych a dob¢ vykonu stejné profese.
Ob¢ dotazované skupiny pracovnikid se z vysledkd prizkumu velmi lisi vékovym
sloZzenim zaméstnanct, u Zakaznickych center je vék respondentt od 19 do 30 let 25% a
od 31 do 40 let 55% tedy dohromady 80%, zatimco u Poruchové sluzby je tato vékova
struktura pouhych 40% /viz tabulka ¢. 4 /. Toto zjisténi piedpoklada, ze v Zakaznickych
centrech nemohou pracovnici byt zaméstnani dels$i obdobi, nez zaméstnanci u
Poruchové sluzby. Potvrzuje to i zjiSténi délky vykonu samotné pracovni €innosti,
kterou pracovnici Zékaznickych center vykondvaji podstatn€ krat§i dobu, nez
zaméstnanci Poruchové sluzby, mezi kterymi je dokonce 30% dotazovanych, ktefi svou

praci vykonavaji déle nez 20 let /viz graf ¢. 12 /.

Ad 3: Zjistil jsem, Ze je velky nepomér znalosti problematiky syndromu vyhofteni,
mezi dotazovanymi pracovnimi skupinami. V Zakaznickych centrech maji znalost o
syndromu vyhoteni podstatné vyssi, dotazovani respondenti uvadéji, ze presné védi, co
syndrom vyhofeni znamena a to v nadpolovi¢ni vétsiné v 55%, k tomuto vysledku jesté
40% uvadi, ze syndrom vyhoteni znaji okrajové. Odpovédi, ze vibec nevédi, co
syndrom vyhofeni znamena, je pouhych 5% zcelkového poctu dotazovanych.
Domnivam se, ze k vyssi znalosti pracovnikii Zékaznickych center ptispiva fakt, ze tito
pracovnici prochazeji specialnimi $kolenimi v oblasti jednani se zakaznikem, kde se
klade diraz i na psychohygienu. Vyssi vzdélani zaméstnancti Zakaznickych center
rozhodné opét prispiva k jejich znalostem o syndromu vyhoteni a v neposledni fadé¢ je

mozné se domnivat, Ze slozeni téchto pracovnikd ptevazné z zen a to 82% /viz tabulka

-74 -



¢. 1/, je opét ditvodem, pro¢ je v Zakaznickych centrech o syndromu vyhoteni daleko
vétsi povédomi. Zameéstnanci Poruchovych sluzeb mé svymi odpovédmi wujistili
V zavéru, Ze nejsou obeznameni ve vEétsi mife se syndromem vyhoieni, odpovidaji tomu
vysledky dotaznikového Setieni. Tito zaméstnanci ve 12% neznaji, co syndrom
vyhoteni znamend. Naprosta vétSina 75% vi, pouze okrajové, co syndrom vyhoteni
znamena, naopak jisti jsou si pouze ve 13% /viz tabulka ¢. 12 /, ze védi pfesné, co
syndrom vyhoieni je. S prevenci syndromu vyhofeni jsou opét vice obeznameni
pracovnici Zakaznickych center /viz graf ¢. 17 /. Uvadéji i daleko piinosnéjsi odpovédi
ve volné otazce ¢. 10 v dotazniku, tedy jaka je prevence proti syndromu vyhoieni.
Pozitivni vysledek této hypotézy Ize naleznout ve vysledku, Ze pracovnici Zakaznickych
center, ktefi jsou rizikovéjsi skupinou, ke vzniku syndromu vyhofeni maji pomérné
dostate¢né znalosti o syndromu vyhoteni i o prevenci, zatimco u Poruchové sluzby,
ktera nepfichazi prakticky vibec do styku se zékazniky, je znalost problematiky
syndromu vyhofeni Spatna a prevenci syndromu vyhofeni zna pouze 10%
dotazovanych. Z téchto vSech zjisténi a vyhodnoceni se tato hypotéza potvrdila tedy

pouze ¢astecné.

Ad 4: Posledni ptedpoklad, ze vétSina dotazovanych zaméstnancti nepochybuje o
svych profesnich schopnostech se nepotvrdil. Po vyhodnoceni vsech dotaznikd,
naprosta vétSina dotazovanych zvolila moznost odpovédi, Ze obCas pochybuji o svych
profesnich znalostech. Tedy v Zakaznickych centrech 60% a v Poruchové sluzbé 40%,
tyto odpovédi predevSim v Zdkaznickych centrech lze chapat jako jisty faktor Casté
obmény zaméstnanci, a dle vyjadieni vedoucich téchto odd¢€leni trva primérné rok, nez
se zaméstnanec zcela ztotozni s narocnou administrativni praci a pfedevSim s praxi
V jednani se zdkaznikem. U Poruchové sluzby, lze jistou miru pochybovani o profesnich
schopnostech chapat diky zvySujici se naro¢nosti na vykon prace. SniZovani poctu
zaméstnancl a zvySovani kol a kvality vykonané prace. Zapracovani zaméstnance
jedna o roky, kdy zamé&stnanec je metodicky zapracovavan do problematiky vykonu
Poruchovych sluzeb. Dale je u této hypotézy nepiehlédnutelné, ze u Zéakaznickych
center se vyjadiilo pouze 5% zaméstnancl, ze prace je vyslovené bavi. Lze z toho
usuzovat, Ze zaméstnancim nepiinasi jejich pracovni cinnost tolik moralniho
uspokojeni, jako u Poruchové sluzby, kde 23% vidi svou praci velmi zajimavou a prace

je vyslovené bavi /viz graf ¢. 23 /.
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Z.avér

Ve své bakalarské praci jsem se zabyval vyskytem syndromu vyhoteni u kolegii
pracujicich v Zakaznickych centrech a Poruchové sluzb¢, ob¢ tyto slozky jsou soucasti
jedné energetické Skupiny CEZ. Téma syndrom vyhoteni se automaticky ptifazuje vzdy
prvotné k pomadhajicim profesim, proto povazuji zmapovani a nasledny vyzkum
Vv téchto mnou vybranych pracovnich skupindch za zpestfeni a oziveni problému
syndromu vyhoteni i v jinych ohrozenych zaméstnanich. Domnivam se, ze syndrom
vyhofeni muze nastat v kazdé profesi, ktera provazi intenzivni a dlouhodoby kontakt
S lidmi. Byt dobrym profesiondlem ve svém pracovnim zafazeni, neznamena jen zvladat
svou pracovni roli, ale i uméni se vyrovnat s naslednymi negativy. Které nas mohou
z dlouhodobého hlediska poskodit, pfedev§im v pfipadé¢ ze je budeme piehlizet a
zlehcovat. Kazda pracovni ¢innost ma sva specifika, kviili kterym ji mame radi stejné
jako se sklada ze situaci, které nés oslabuji a pretézuji.

V teoretické ¢asti bakalaiské prace jsem proto povazoval za velmi dualezité
podrobn¢ charakterizovat syndrom vyhoteni, od vymezeni jeho pojmu a definic, vyvoje,
pfiznakt, stadii aZ po prevenci a lécbu. VétSinu informaci jsem Cerpal z dostupné
odborné literatury, které souhrnné popisuji syndrom vyhoteni. Nejvice pozornosti jsem
vénoval v teoretické Casti zejména prevenci. Velmi si cenim knihy Jara Ktivohlavého
,»Jak neztratit nadseni®, ktera mi byla velkou oporou a studnici védomosti.

Déle se zabyvadm okolnostmi, které¢ k syndromu vyhoteni vedou. Kromé& castého
stresu, jsou to i déle neuspokojené potieby, tuzby, o¢ekavani (frustrace). Dulezité jsou
také negativni vztahy mezi lidmi, bylo zjis$téno, Ze v anamnézich postizenych
syndromem vyhoteni se objevuji v prvopocatcich predevSim vzdjemné Spatné
mezilidské vztahy, at’ jiz na pracovisti, vrodiné ¢i v zdjmové skupiné. K vyhoteni
dochazi ¢asto tam, kde jsou ocekavany vysoké naroky na kladné emocionalni vztahy
mezi lidmi, coz vede k velké emociondlni zatézi. Vliv prostiedi, pracovnich podminek a
organizace prace ma na syndrom vyhofeni veliky vyznam. Urcitymi spolecnymi
symptomy, ale i disledky v chovani, jednani a proZivani se syndrom vyhoteni podoba
nekterym znaméjSim a diagnosticky propracovanéj$Sim porucham ¢i chorobam jako jsou

deprese, syndrom chronické tinavy.
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V praktické casti se zabyvam vyzkumem, ktery jsem provadél vramci své
bakalaiské prace. Cilem tohoto vyzkumu bylo provéfeni zadanych hypotéz. Celkem
jsem sestavil ¢tyii hypotézy, ze vSech danych hypotéz se mi potvrdily dvé a naopak dvé
se nepodatilo potvrdit.

Muj vyzkum mi pomohl blize se sezndmit s problémem syndromu vyhofeni nejen
V teoretické roviné, ale i v praxi. Osobné jsem navstivil nékolik Zakaznickych center
spole¢nosti CEZ. Tyto centra pojimaji nespodet potencionalnich zakaznik z velkych
vzdalenosti, v kraji byvaji vzdy pouze dvé ¢i tii. Jsou soustavné pretézovana, coz se
promitd do postoji a zpusobu chovani souvisejicich zejména s vykonem pracovni
¢innosti — absence v zamé&stnani, zmény v zaméstnani, snizené pracovni nasazeni, nizsi
pracovni spokojenost. Vyzkum by bylo mozné prohloubit pomoci vhodné kvantitativni
metody, napiiklad strukturovaného rozhovoru. Dotaznikem bylo mozné zjistit Siroky
zabér povrchnich dat a pfiznakd, ale pouze rozhovorem by bylo mozné proniknout do
hloubky problému. Bohuzel ptesto syndrom vyhoteni zatim vétSinou nebyva v Ceské
vyzkumné, ani klinické praxi chépan jako diagnostické onemocnéni. Uvahy o
diagnostickém zafazeni syndromu vyhofeni jsou pfitom velmi dualezité, hlavné
vzhledem k potiebé ptiznani pracovni neschopnosti pacientim s obtizemi tézsiho razu.

Na zévér dodavam, ze problém syndromu vyhoteni je dilezity pro kazdého
Znas, at jiz vykonavadme jakoukoliv profesi. Protoze pii nevhodnych pracovnich
podminkach a okolnostech miize byt zasazen syndromem vyhoteni jakykoliv

zamgstnanec pracujici s lidmi.
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Resumé

V uvodu bakalaiské prace se veénuji definovani cilti, v teoretické cCasti jde
piedevsim o podrobny popis syndromu vyhoteni pomoci citaci z odborné literatury. V
praktické ¢asti se zabyvam zjistovanim stanovenych hypotéz pomoci kvantitativniho
vyzkumu — dotazniku.

Prace se sklada z teoretické a praktické casti, celkem je tvofena ze Sesti kapitol.
Teoretickd Cast obsahuje pét kapitol s jednotlivymi podkapitolami a prakticka cast
obsahuje jednu kapitolu se Sesti podkapitolami.

Prvni kapitola se nazyva pfiznacné¢ syndrom vyhotfeni a obsdhle definuje
syndromu, zabyva se historii i zplisobem vyzkumu ptiznakt burnout.

V druhé kapitole popisuji rizikové faktory, prostfedi ve kterém je vyssi riziko
vzniku vyhoteni dale rozpoznani od jinych psychopatologickych stavi.

Tteti kapitola je urCena ptiznakiim, zabyvam se faktory zptsobujici vyhoteni,
hlavnimi disledky a fazemi vyhoteni.

Kapitola ¢tvrta obsahuje rozsahlou problematiku prevence syndromu vyhoteni,
déleni prevence na primarni a sekundarni. Popis prevence jednotlivce a prevence
organizace a rozdil mezi nimi.

Pata kapitola v teoretické ¢asti je urCena zpisobu zvladnuti syndromu vyhotenti,
Vv této kapitole je velké mnozstvi rad jak se branit stresu, distresu a pfedev§im syndromu
vyhoteni, ¢i jeho pfiznakim.

Prakticka cast je posledni Sestou kapitolou bakalarské prace, intenzivné se v ni
vénuji vyzkumu moznych pfiznaki syndromu vyhoteni. Provedl jsem dotaznikové
Setfeni u dvou pracovnich skupin, které maji odliSnou pracovni napli. V kapitole
popisuji metodologii, pfedpoklady vyzkumu a vyhodnocuji vysledky vyzkumu. Diky
celému prubéhu vyzkumu jsem se mohl blize seznamit s problematikou syndromu
vyhoteni nejen teoreticky, ale predevSim prakticky. Pfi sbéru dat jsem poznal rtizna
pracovisté, hovofil na toto téma s dotazovanymi lidmi a vytvofil si na téchto zakladech
uvahy o moZném opatieni a zlepSeni prevence syndromu vyhoteni.

Vzhledem k obsahlé problematice syndromu vyhoieni je tieba bakalatskou praci

povazovat za otevienou s moznosti dal§iho rozsiteni.
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Anotace

Cilem bakalafské prace bylo zjisténi moznych piiznaki syndromu vyhoteni u
dvou rozli$nych pracovnich skupin spoleénosti CEZ, a. s. Vysvétleni zakladnich pojmii
syndromu vyhoteni, historii, definic, rizikovych faktord, ptiznaku, pti¢in, fazi a metod
vyzkumu ,,burnout® bylo docileno pomoci odborné literatury v teoretické casti.
Diilezitou kapitolou celé prace je prevence a zpusob zvladnuti syndromu vyhoieni, jak
z hlediska jednotlivce i z pohledu organizace. Vyzkum moznych piiznakt syndromu
vyhoteni byl proveden dotaznikem. Béhem vyzkumu jsem osobné poznal mnoho
zajimavych lidi, ktefi m¢ obohatili 0 spoustu zajimavych poznatki z riznych typu

pracovist’.

Klicova slova

Syndrom vyhoteni, historie ,,burnout, rizikové faktory, ohrozené profese, stres,

frustrace, vyCerpani, faze, prevence, vyzkum.

Annotation

Bachelor’s thesis deals with detection of potential symptoms of the burnout
syndrom at two different work groups of the CEZ, a. s. company. The theoretical part
covers explanations of basic terms, history, definitions, high-risk factors, symptoms,
causes, stages and research methods of burnout syndrom. Very importat capture of the
work is how to prevent and control the burnout syndrom from the view of individual
and the organisation. The research of potential symptoms was realized by quantity
questionnaire. During the research | met lot of interesting people who inform me about

useful facts from different types of departments.

Keywords

Burnout syndrom, history of burnout syndrom, hig-risk factors, endangered proffesions,

causes, stress, frustration, stages, research, prevention.
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Seznam priloh

DOTAZNIK

Dobry den,

jmenuji se Karel Trunec a jsem studentem 3. ro¢niku oboru socidlni pedagogika
IMS Brno. Chci Vas timto pozadat o spolupraci na vyzkumu k mé bakalatské praci na
téma ,,Syndrom vyhoteni v profesnim zivoté“. Dotaznik je anonymni, vSechny udaje
budou vyuzity pouze pro potieby bakaldiské prace. Prosim Vas o vyplnéni dotazniku,
hodici se odpovédi zakrouzkujte, ptipadné dopliite vlastnimi slovy ve volné otazce.

Za vas ¢as a ochotu Vam velmi dékuji

Karel Trunec

Vék:

A)19-30 B) 31-40 C)41-50 D) 51 avice
Pohlavi:

A) Zena B) Muz

1. Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?

A) Zakladni B) Stiedni s vyuénim listem C) Stiedni vzdélani
S maturitou D)Vyssi odborna skola E) Vysokoskolské

2. Mate déti?

A) Ano B) Ne
3. Vas rodinny stav?
A) vdana/Zenaty B) rozvedena/ny C) svobodna/ny — zijici sdm/sama

cey

D) vdova/vdovec E) svobodny/na - Zijici s partnerem/partnerkou
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4, Jak dlouho vykonavate tuto praci?

A)1-5let B) 510 let C) 10— 15 let D) 20 let a
vice

5. Zajmova ¢innost, koni¢ky, sport — vénuji se:

A) pravidelné B) pftilezitostné C) nékolikrat do mésice D) nevénuji se
6. Z jakého diivodu vykonavate vasi praci?

A) naplituje me B) materidlni zabezpe€eni C) pracuji pouze na ptechodnou
dobu

D) uvazuji o zméné zaméstnani

7. Vite co presné znamena ,,syndrom vyhoreni“?

A) nevim B) vim pouze okrajové C) vim

8. Pokud jste na sobé ,syndrom vyhoreni® pocitil/a potieboval/a jste
odbornou

pomoc?

A) ne B) méam obavu se svéfit C) ano, potfeboval/a

9. Vite jaka je prevence ,,syndromu vyhoreni*“?

A) nevim B) mam pouze tuseni C) ano, ale nezvladam ji

D) ano, vim

10. Pokud jste odpovédél ano, rozved’te, prosim vlastnimi slovy, jaka je

prevence ,,syndromu vyhoieni* :

11.  Je vaSe prace ¢im dal vice naro¢né;jsi na ¢as?
A) neni B) chvilemi ano C) ano, ale zvladam

D) ano, zasahuje mi i do soukromi
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12.  Pochybujete o svych profesnich schopnostech?

A) ano B) obcas C) ne D) prace mé bavi

13.  Pokud jste odpovédéli ano, uved’te diivod :

14, Snazite se vyhybat pripadnym konfliktim, vyplyvajicich z Va$i pracovni

¢innosti?
A) ano B) ano, ale jen v natlakovych situacich C) ne, nikdy
15. Mite naladu a silu pomahat klientovi, kolegovi s jeho problémy?
A) ano B) ano, pokud jsem o to pozadan C) ne
16.  Pokud jste zvolili ne, prosim uved’te diivod:

17.  Jaky je Vas vztah s vedoucim oddéleni?

A) velmi dobry B) dobry C) nestabilni D) Spatny

18.  Maite ve vaSem zaméstnani dlouhodobé ¢i kratkodobé cile k zlepSeni vasi
pozice?

A) ano B) ano, ale jsou tézko redlné C) neuvazuji o tom

D) nemam moznost se v pracovnim kolektivu prosadit
19.  Jak hodnotite vas kolektiv v praci?

A) velmi dobry B) dobry C) nestabilni D) Spatny
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