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ABSTRAKT

Cilem této bakalarské prace bylo do hloubky prozkoumat subjektivni prozivani
a zvladani pracovniho stresu, ktery vyplyva z pozice operatora tisnové linky. K vyzkumu
byla proto zvolena kvalitativni strategie, data byla sesbirana pomoci hloubkovych
rozhovorti. Participanty vyzkumu byli operatofi telefonniho centra tisnového volani,
ptislusnici Hasi¢ského zachranného sboru Libereckého kraje. Rozhodujicim faktorem
se v jejich prozivani a zvladani stresu ukdzalo byt kognitivni zhodnoceni. Mezi kli¢ové
stresory participanté fadili riziko fatdlni chyby, komunikaci s oznamovatelem, ¢asovy tlak

¢i hovor se sebevrazednou tématikou nebo détskymi ucastniky.

Klicova slova: pracovni stres, coping, stresory, subjektivita, tisnova linka, operator tisnové

linky



ABSTRACT

The aim of this bachelor thesis was to deeply explore the subjective experiencing
and coping with occupational stress which is a part of an emergency dispatcher work. That
it why the qaualitative strategy has been chosen and data has been collected through in-
depth interviews. Participants of this research were emergency dispatchers working in the
call center of emergency which is a part of the Firefighter rescue service of Liberec region.
Cognitive appraisal has proved to be crucial in experiencing and coping with job stress.
Among the key stressors participants included the risk of fatal error, communication with

victims, time pressure or for example a call with suicidal topic or a child.

Key words: job stress, coping, stressors, subjective perspective, emergency line,

emergency dispatcher
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uvoD

Dvé¢ tietiny pracovnikli v ramci Evropské Unie uvadéji, Ze se citi byt trvale
pod tlakem (Kerstin Kraska, 2007) a jelikoZ je pracovni stres vyznamnou sloZkou celkové
Zivotni zatéze Glovéka, je nutné toto téma otevirat (Hladky & Zidkova, 1999). Zaméstnani
je tedy pro ¢lovéka dilezitou soucasti a ma zna¢ny dopad na jeho psychickou pohodu
a zdravi (Hodagova, Smejkalova, Skalska, & Bendové, 2007) . U pracovniho stresu mize
dojit, v ptipad€ neefektivniho zvladani a dlouhodobéjsi kumulace, k zavaznym zdravotnim
disledkim (WHO, 2008). Mezi takto ohrozend zasméstnani patii praveé prislusnici HZS
(Hladky & Zidkova, 1999). Role operatora tisiiové linky je navic ¢asto opomijena, jelikoz
neptichazi do ptimého styku se zasazenymi. Pisobi na néj vSak cela fada stresorti (Bedini,
Braun, Weibel, Aussedat, Pereira & Dutheil, 2017). Bylo prokdzano, ze operatofi tisnové
linky zazivaji vétsi miru stresu nez populace obecné (Steinkopf, Reddin, Black, Van
Hasselt & Couwels, 2018). A protoze stres nelze vymezit objektivné (v jeho vnimani
a prozivani existuje vzdy znacnd variabilita), je nutné zabyvat se subjektivnim vlivem

stresu na prozivani jedince (Oravcova, 2004 dle Plevova & Urbanovska, 2007).

Z tohoto divodu je k problematice prozivani a zvladdani pracovniho stresu
ptislusniky HZS obsluhujicich tistovou linku pfistoupeno na zaklad¢ kvalitativni strategie,
abychom méli moznost ziskat data odpovidajici hloubky. Do vyzkumu bylo zahrnuto Sest
ptislusnikt, kteti tisnovou linku 112 a 150 obsluhuji v Libereckém kraji. V prvni Casti
dochazi k teoretickému zakotveni tématu, z které¢ pak vychdzi druha, vyzkumna cCast.
Vénujeme se nejprve stresu z obecnéjSiho hlediska, snazime se o vysvétleni jeho
psychologického pojeti. Dale se v€nujeme konkrétni teorii, na zakladé které je ke stresu
a copingu v této praci pristupovano a blize ji specifikujeme. Stres dale predstavujeme jako
subjektivni fenomén a zminujeme se o stresu pracovnim. Nésledné dochazi k rozvedeni
stresu a copingu piimo u operdtora, kde ptedstavujeme divody toho, pro¢ je toto
zaméstnani stresujici. V zavéru teoretické ¢asti uvadime ndlezitosti tykajici se Hasi¢ského
zachranného sboru, pod ktery pracovi§té tistiové linky v CR spada. V praktické &asti
se vénujeme cilim vyzkumu, ve kterych nam §lo pfedev§im o hloubkové prozkoumani
toho, jak participanté prozivaji a zvladaji stres z jejich subjektivni perspektivy a co
oznacuji za hlavni stresory pramenici z jejich prace. Zjisténa data jsou v konecné fazi této

¢asti predstavena a uvedena do $irsiho kontextu teoretického zakotveni.
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TEORETICKA CAST

1.1 Stres

Kolem konceptu stresu se obchdzelo jiz staleti zpét, podnét k vyzkumu nicméné
zadala az Druha svétova a Korejska vélka, jelikoz to vojenské odvétvi hodnotilo
jako pfinosné. Pozdéji se ukazalo, Ze se jednd o nutny aspekt kazdého Zivota.
V ¢em vsak byl mezi jednotlivci rozdil bylo to, jak k nému ptistupuji a zvladaji jej
(Lazarus & Folkman, 1984). V definovani tohoto hojné pouzivaného terminu je
vS8ak odborna vefejnost nejednotnd. Mezi laiky je tento termin vniman spiSe
negativné, v odborné roviné existuje n€kolik pojeti — technické, fyziologické
a konecné psychologické (Vecetova-Prochdzkovad & Honzdk, 2008). V této praci
nam pijde o stres v psychologickém pojeti. Pokusime se jej pfedstavit nejen jako
Cisté¢ negativni fenomén, ale ukéazat jej komplexnéji. V nasledujici ¢asti kratce
pfedstavime nejprve fyziologické pojeti, abychom stru¢né ukézali, kde se objevilo
psychologické. Blize a §iteji se pak budeme vénovat teorii stresu, na zaklad¢ které
bude k problematice pfistupovano v této praci a piedstavime stres a coping jako
subjektivni zalezitost. Dale uvedeme zékladni déleni stresu, definujeme termin

stresor a zastavime se u spojitosti stresu ze zdravim.

Vyzkum stresu zapocal Walter B. Cannon jiz na pocatku 20. stoleti. Byl
fyziologem, vychdzel tedy z teorie cilené snahy organismu uvadét vnitini prostiedi
do rovnovahy a popsal reakci na ohrozeni nazvanou ,,atok nebo utek* (fight
or flight). Hans Selye navazal na vyzkum stresu v jinych souvislostech. Pfi
pokusech na mysich popsal syndrom, ktery se objevuje pii poSkozeni organismu
a je reakci pravé na toto poSkozeni. DosSel k tomu, Ze se jedn4 o celkovou snahu
organismu adaptovat se na vzniklou situaci, reakci pak oznacil jako syndrom GAS
(General Adaptation Syndrome) Cili vSeobecny adaptaéni syndrom. Kdyz Selye
pokracoval vyzkumem vycerpani valeénych piloth a vysledky porovnaval
s pfiznaky stresovanych zvifat, pfevedl tuto mysSlenku do huménni oblasti.
Piedpokladal, Ze je pro moderniho ¢lovéka stejné vyznamnd (ne-li vyznamnéjsi)
psychosocialni oblast jako ta biologicka. Zrafnujici udalosti z psychosocialniho
prostfedi, tak budou mit stejn¢ dramatické dusledky pro organismus jako ty

pochdazejici z oblasti biologické. Také pozd&jsi poznatky potvrdily spravnost jeho



hypotézy v tom smyslu, ze psychickd traumata maji stejné disledky jako traumata
télesna. Takto se zrodil koncept psychosocialniho stresu. V psychologické oblasti

se stal termin oficialnim v roce 1942 a dnes patii mezi ¢asto uzivana slova obecné.

Propojenim teorii a poznatkii Cannona a Selyeho vznikl jednotny obraz stresu
rozdéleny do tii fazi — poplachova reakce, rezistence a vyCerpani. Pojem stresu tedy
lze pojimat v riznych kontextech, ale v zasad¢ existuji tfi hlavni vyzkumné
pfistupy. Prvni — technicky pfistup, pojima stres jako Skodlivy aspekt pracovniho
prostiedi, spojuje jej s poruchami zdravi a povazuje jej za nezavislou proménnou
prichazejici z prostiedi. Druhy — fyziologicky pfistup, bere stres jako bézny
fyziologicky ucinek fady Skodlivych podnéth a pfistupuje k nému jako k zéavislé
proménné, tzn. ze jde v tomto pojeti o specifickou logickou reakci ¢lovéka na okoli,
které jej ohrozuje nebo poskozuje. Tieti — psychologicky ptistup, zachazi
s pracovnim stresem jako s dynamickou interakci mezi jedincem a prostfedim.
V této praci budeme vychazet z posledniho zminéného pfistupu (Vecetova-

Prochazkova & Honzak, 2008).

1.1.1 Déleni stresu

Stresové mechanismy jsou neodd¢litelnou soucasti zivota. V ohroZeni jej
zachranuji a v malych davkach zase stimuluji. Obracenou stranou mince
a jejich nejvetsi negativum predstavuje jejich spousténi i v situacich, kdy je
to zbyte¢né az Skodlivé. Kazdy ¢lovék potiebuje neustale urcité mnozstvi
podnétl, na které by mohl reagovat a zpracovavat je. Nedostatek podnétt
muze vést az k deprivaci, coz je patologicky stav a velice silny stresor
(Vecetova-Prochazkova & Honzak, 2008). Jiz Selye upozorioval na fakt, ze
stres sdm o sob& neni Skodlivy, o jeho tucincich rozhoduje aktivizace
organismu (Demlova, 2011). Optimalni hladinou stresu, tedy muzeme
docilit zvySené motivace a tvurci sily, kterd vede k dosahovani vykoni
a cili. Jedna se o tzv. eustres. V opa¢ném piipadé chronicky az traumaticky
stres, ktery je velice nebezpecny a destruktivni a poskozuje jak télesné, tak
psychické zdravi, v extrémnim pifipadé¢ samotny Zzivot. V tomto piipadé
hovotime o tzv. distresu. Jeho vliv na vykon je velice zhoubny. V naprosté
vetsing, kdy je psychologicky stres zazivan, vstupuji do procesu dalsi

faktory, kterymi jsou kognitivni, motivacni a emocionalni procesy. Dilezité



tedy je, jak situaci vyhodnotime a jak se budeme rozhodovat. Podobna
situace tak miize dvéma rozdilnym jedincim pisobit rizné intenzivni
distres ¢i eustres. Proto je tedy dualezita individudlni interpretace
arozhodnuti ohledné zazité stresové situace. Také Basowitz (1955 dle
Kiivohlavy, 1994) upozoriiuje, ze by stres nemél byt chapan jako néco, co
pouze dopadd na organismus, ktery to nemuze zadym zplsobem ovlivnit.
Me¢li bychom jej spiSe pojimat jako aktivni reakci organismu na vnitini
1vn&jsi procesy, které jsou pretézujici pro jeho fyziologické kapacity.
Neopomenutelnym faktem je, ze dlouhodobé zazivany distres piispiva k
poskozenim organismu, jaké predstavuje napiiklad mnohem rychlejsi
ubytek neuronti. Naproti tomu zazivany eustres jejich obnovu stimuluje
(Vecetova-Prochazkova & Honzadk, 2008). Dals§i autofi uvadi stres do
souvislosti s pocitem kontroly. Eustres, ptisobi sice zatézoveé, nicméné
motivacné a piijemné a objevuje se v situacich, které madme pod kontrolou
(Vanoce, oslavy, pfijemnd ocekdvani, sport apod.). Distres se objevuje
potom piedev§im tehdy, kdy kontrolu ztrdcime, citime se pietiZzeni, bez

jistoty a nadhledu (Prasko & Praskova, 2007).

1.1.2 Stresory

vvvvvv

udalost, stejné jako vnitini prozitek. Ke stresoriim je pak tfeba ptipojit jeste
subjektivni pocit postizenych, jelikoz ten akcentuje vyznam prozité udalosti
(Vecetova-Prochazkova & Honzak, 2008). Stresory tedy mohou byt jak
udalosti dramatické, tak bézné, jelikoz jejich prozivani je subjektivni
a zalezi na tom, jak danou situaci pochopime a pfistoupime k ni. Zda ji
vyhodnotime jako nachazejici se mimo naSi kontrolu, nepiedvidatelnou
nebo piekracujici nase moznosti ¢i zvladnutelnou a pod nasi kontrolou.
Jestli ji tedy jedinec bude povazovat za stresor ¢i nikoli je velmi
individudlni. Mezi stresory, které pisobi zevnitf, mizeme zafadit vlastni
hodnoceni ¢i vnitini  konflikt (Stépanik, 2008; Demlova, 2011).
Na obecnéjsi rovin¢ lze tedy za stresory oznacit emoce, které vznikaji
béhem procesu zhodnoceni, béhem kterého jsou podnéty z prostiedi

vyhodnocovény jako ohroZujici, narocné ¢i nebezpecné (Cooper & Quick,

4



2017). Podstatny vliv na to, zda se z potencidlnich stresorti stanou stresory
redlné, ma potom predevSim: subjektivni hodnoceni, individualni
charakteristiky jedince, které na hodnoceni zatéze pisobi, zkuSenost
se stresem, zpusob, jakym se jedinec se zat€zi vyrovnava, socidlni opora
a status ¢i to, zda jedince pravé (ne)zaziva bézné denni nepiijemnosti nebo

neptiznivé zivotni udalosti (Paulik, 2017).

Pro ucely nasi prace zde uvadime kategorizaci pracovnich stresori a to
podle zdroje jejich ptvodu. Jedna se o stresory psychické, socidlni
a fyzické. Psychické se objevuji v souvislosti s monotonni praci, kterd
se poji s pocitem nedostatecného vyuziti nebo je-li ¢lovék v zaméstnani
novy amusi si na vSe zvykat. Socidlni stresory prameni ze vztahil
na pracovisti a objevuji se ve chvilich, kdy prevladaji konflikty a rivalita
a jedinec se tak neciti dobte. A nakonec fyzické, které prameni z pracovniho
prostfedi a podminek. Konkrétné se jednd napiiklad o pietéZovani,
protikladné informace, dlouhou pracovni dobu, prudky rozvoj technologii
kladouci vysoké naroky na pozornost a mysleni, velky objem informaci,
blikajici monitory, neustaly hluk pfistroji, ustavicné zvonici telefony,

velkoplosné kancelare atp. (Kerstin Kraska, 2007).

1.1.3 Teorie ohodnoceni

Model emoci, ktery je dnes nejSifeji pfijiman, vychazi z tzv. teorii
ohodnoceni, na jejichz vzniku a rozsifeni se velkou mérou podilel zejména
Richard Lazarus, ktery se nasledn¢ se Susan Folkmanovou vénoval teorii
stresu a copingu, z které budeme v této praci vychazet (Slaménik, 2011).
Na tomto misté si predstavime, kde se teorie ohodnoceni objevily, a dale

pak piejdeme k SirSimu rozvedeni teorie Lazaruse a Folkmanové.

V 50. letech se objevuji dvé zfetelné, hlavni linie vyzkumu emoci, které
se pak dale, az do konce 20. stoleti, vétvily. Jedna, pojici se Sylvanem
Tomkinsem s ndvaznosti na Ch. Darwina a W. Jamese. A druhd spojena
s Magdou Arnoldovou, jejiz ustfednim motivem byly poznavaci procesy

ajejich role ve vzniku emoci. Druhd linie odvozovala vznik emoci



od ohodnoceni udalosti, pojimala je jako vyjadfeni vztahu ,;ja*“ k objektu
a pfinesla obrat v dosavadnim chapani emoci. Na Arnoldovou navazala
tzv. dvoufaktorova teorie emoci Stanleyho Schachtera a Jeroma Singera,
kterd pojila intenzitu emoce s fyziologickym arousalem, a jeji druh byl
urCovan kognitivnimi procesy. Pficemz prvnim krokem pro vznik emoce
bylo ohodnoceni situace, druhym pak vyhodnoceni podnéti z téla, které
plynuly z arousalu. Kognitivni interpretaci téchto vnitinich stimuld byl
ptikladan vétsi vyznam, neZ mél vnitini podnét sam o sobé. Tato teorie byla
doklddana znamym experimentem s injekci adrenalinu, jez méla zvysSit
uroven aktivace a po ni nasledujici ¢innosti, ktera urovala prozivani emoci.
Pokracovanim této linie jsou tzv. teorie ohodnoceni, které mély velky ohlas
teoreticky a zarovenl praktickou vyuzitelnost. K jejich vzniku a rozsifeni
ptispél zejména Richard Lazarus, ktery emoce pojima jako transakce mezi
Clovékem a jeho prostiedim a nejvetsi pozornost vénoval predevSim vzniku
stresu a moznostem jeho zvladdani. Lazarus ptikladal rozhodujici roli
poznani ve vzniku emoci, které jsou pak brany jako odpovéd’ na hodnoceni
¢i vyznam udalosti. Tyto hodnotici tsudky se tykaji vztaht, které probihaji
mezi jedincem a prostfedim v kaZzdodennim bézném Zivoté a toho, zda je
stfetavani s timto prostiedim pro jedince Skodlivé ¢i prospésné. Zhodnoceni
situace v tomto piipadé zahrnuje posouzeni toho, zda je udalost dobra c¢i
Spatné s ohledem na cile a zajmy jedince, ktery se nasledn¢ dle toho chova.
Emoce jsou zde ve zprostfedkujici roli mezi vné€jSim a vnitinim svétem
Clovéka a vznikaji jako vysledek vyznamové analyzy situace. Emocni
reakce pak vede jedince k pfipravenosti spustit chovani s ohledem

na situaci, obvykle adaptivnim zptisobem (Slaménik, 2011).

Teorie ohodnoceni lze rozdélit na dvé skupiny — komponentovy pfistup,
ktery emoce nazird jako systém s riznym poctem komponent (napf.
ohodnoceni, dispozice k chovani, fyziologickd reakce ¢i vyraz tvare)
a cilové relevantni pfistup, jez se zamécfuje na pficinu emoci ve vztahu
k vyznamnym ciliim a z4jmGm jedince. Pfistup zminény jako druhy zastaval
Richard Lazarus, z jehoZ teorie stresu a copingu budeme v této praci dal
vychazet. Lazarus specifikoval nékolik trovni ve zhodnoceni situace

jedincem. Napft. ocenéni z hlediska relevantnosti cilti, pficemz emoce zde



vznikd, kdyz se dotyka cilt jedince a to bud’ pozitivni (udalost je v souladu
s jeho cily) nebo negativni (pokud neni). Dal§im ptikladem je zhodnoceni
udalosti ve vztahu k ,;ja*“ a k vlastni identit¢ — zhodnoceni se tak muze
vztahovat k mordlnim hodnotam ¢i k oblastem vlastni ¢innosti. Emocni
prozivani se pak odviji od toho, na kolik je udéalost vyhodnocena jako
prospésna nebo Skodliva. Kazdy druh emoce je vymezitelny na zakladé
vyznamu udéleného vztahu mezi jedincem a prostfedim. V tomto pojeti je
tedy pfipisovana vyznamna role ,ja“ v prozivani, jelikoz pouze a jediné
ve vztahu k ,,ja* mize byt zhodnoceni udalosti brano jako prospésné nebo

naopak poskozujici (Slameénik, 2011; Lazarus & Folkman, 1984).

1.1.4 Transakéni teorie stresu a copingu

1.1.4.1 Stres

Od 60. let zapocal ve spojeni s terminem stres rist zajem také o proces
copingu, jakozto zasadniho procesu, ktery ma vliv na to, jak se cloveku
podafii se piizpusobit. Proto Lazarus ve své knize Psychological Stress
and the Coping Process zacal pfesouvat diraz ze stresu samotného
0 sobé pravé na coping. Souvislost se vzriistajicim zdjmem o stres
a proces copingu si lze vysvétlit také zacinajicim zaméfovanim se
na vnéjs$i prostiedi a ne striktné na intrapsychické procesy, jak tomu

bylo dfive.

Lazarus se stresem zachazel jako s konceptem vysvétlujicim Sirokou
Skalu jevi, které maji velky vyznam pro adaptaci. Stres v tomto pojeti
tedy neni proménnou samou o sob&, nybrz sestavd z mnoha proménnych
pojeti stresu vibec. Psychologicky stres je zde tedy definovan jako
konkrétni vztah mezi jednotlivcem a prostfedim, které je jednotlivcem
zhodnoceno z hlediska ohrozeni (ve smyslu ptekroceni) jeho zdroji a
celkové pohody (well-being). Vztah (mezi jedincem a prostiedim), ktery
je v tomto pojeti zdiraziovan, bere v potaz jak charakteristiky jedince,

tak povahu podnétu, ktery z prostfedi piichazi. Neexistuje tedy



objektivni  zplsob, kterym by bylo mozné  pristupovat
k psychologickému stresu jako k pouhé reakci, aniz bychom vzali

v potaz subjektivni vlastnosti konkrétni osoby.

Prestoze urcité pozadavky a tlaky plynouci z prostiedi vyvolavaji stres
u znacné ¢asti lidi, individudlni rozdilnosti ve stupni a druhu reakce jsou
patrné vzdy. Vysvétlit to 1ze tim, Ze se lidé 1i$i jednak v mifte citlivosti
a zranitelnosti tykajici se urCitych typd udalosti, druhak ve svych
interpretacich a reakcich. Na stejny typ udalosti tak mulze jedinec
zareagovat naptiklad vztekem, jiny clovek depresi a dalsi tfeba tizkosti
nebo pocitem viny. Konkrétnim piikladem zde miize byt terminalni
stadium nemoci, na které jedinec A zareaguje popienim, jedinec B
uzkostlivou potfebou o problému hovofiit a jedinec C depresi. Takto
se lisi také zvladani dané situace. Abychom mohli porozumét takovymto
odliSnostem napiic¢ jedinci v porovnatelnych podminkach, musime vzit
v potaz kognitivni proces, ktery zasahuje mezi stfetnuti se s podnétem
a reakci na n¢j a také faktory, které podstatu zprostiedkujici role tohoto
procesu ovlivituji. Bez zaméfeni se na tento proces nebudeme nikdy
schopni porozumét tomu, pro¢ se lidé, navzdory porovnatelnym vnéjSim
podminkdm, ve svych reakcich takto odliSuji. Abychom tedy mohli
odpovédét na otazku, co rozhoduje o spusténi stresové reakce u riznych
lidi, musime nejprve definovat dva zésadni procesy, které transakci mezi
jedincem a jeho prostiedim zprostiedkovavaji. Jednd se o kogntivini

zhodnoceni a coping (Lazarus & Folkman, 1984).

1.1.4.2 Kognitivni zhodnoceni

Pro pochopeni procesu kogntivniho zhodnoceni jdou dillezité dva fakty:
1) podstatnou roli ptredstavuje psychologicka situace daného jedince,
ktera je produktem vzajemné hry prostiedi a osobnostnich faktorti
jedince a 2) lidskd nutnost, bez které¢ bychom nebyli schopni pfezit -
rozliSovat mezi pifiznivymi a nepfiznivymi situacemi. Tvorové s tak
vyspélym kognitivnim systémem musi rozliSovat mezi zkuSenostmi

ohrozujicimi, nebezpecnymi ¢i naroénymi. Na tomto hodnoticim



vnimani situaci a zkuSenosti lezi uspé$nd adaptace jedince a lidsky

smysl pro svou vlastni pohodu (well-being) (Lazarus & Folkman, 1991).

Kognitivni zhodnoceni reflektuje jedineCny a neustile se proménujici
vztah, ktery se odehravd mezi jedincem s uréitymi charakteristikami
(jako jsou jeho hodnoty, ptfesvédCeni, zpiisob vnimani ¢i mysleni)
a prostfedim,  jehoz  charakteristiky = musi byt pfedvidany
a interpretovany. Jde tedy o hodnotici proces, ktery urCuje z jakého
davodu, v jakém rozsahu a zda viibec bude dana trasakce (nebo série
transakci) mezi jedincem a prosttedim stresujici a jak by se mohl
jedinec zachovat (Lazarus & Folkman, 1984). Kognitivni zhodnoceni
jako celek je tedy ovliviiovano osobnostnimi charakteristikami jedince
jako jsou motivace, hodnoty nebo cile ¢i presvédCeni o svété a zdroji,
kterymi jedinec disponuje pro coping jako jsou socialni dovednosti,
schopnost fesit problémy, zdravi, finan¢ni moznosti ¢i aktualni mnozstvi
energie. A jsou to praveé individuélni rozdily v téchto proménnych, které
pomahaji vysvétlit, pro¢ miize byt stejny podnét vyhodnocen jednim
jako ohrozujici, jinym jako neutrdlni a dal$im jako naro¢ny. Proces
zhodnoceni je také ovlivilovan proménnymi pochdzejicimi z prostiedi
jako je povaha nebezpeci, jeho naléhavost, (ne)jednoznacnost, délka
trvani nebo tfeba to, zda je pfitomna néjaka forma socidlni opory, ktera

by zvladani usnadnila (Lazarus & Folkman, 1991).

Lazarus a Folkmanova (1984) rozliSuji mezi primarnim a sekundarnim
zhodnocenim. Kazdé se snazi zodpoveédét jinou otdzku — primarni:
,, Predstavuje pro mé nyni nebo v budoucnu tato situace nejaky probléem
nebo je zcela bezpecna? Pokud predstavuje problém, v jakéem smyslu? “;
sekundérni: ,, Co pro to mohu ja nyni udelat, abych situaci zvladl? A jak
na toto mé konani bude reagovat okoli?“. Sami autofi povazuji toto
oznaceni za neStastné, jelikoz se miize zdat, ze jedno zhodnoceni by
pfed druhym. Ani jedna z téchto moZnosti neodpovida realité. DalSim

faktorem, pro¢ nepovazuji takové oznaceni za Stastné je, Ze z ndzvu

nelze usuzovat nic na obsah téchto zhodnoceni. Jedno nelze oddélit



od druhého, jde o jeden proces, ackoli ma kazdé jiny zdroj, z kterého

vychézi, jedno druhé ovliviiuje a jsou vzajemné zavislé.

Primarni kognitivni zhodnoceni

Existuji tfi typy primarniho zhodnoceni vzhledem k cilim jedince:
1) zhodnoceni jako nevyznamné - podnét nemé pro jedinec vzhledem
k jeho charakteristikdm a cilim Zadny vyznam; 2) zhodnoceni jako
ptiznivé ¢i pozitivni - podnét zachovava ¢i zvysuje pohodu jedince nebo
je zde takovy pfislib do budoucna, poji se s pozitivnimi emocemi jako je
radost, laska, Stésti, klid ¢i rozjafenost a 3) zhodoceni jako stresujici — to
v sobé& zahrnuje a) ymu ¢i ztratu, b) ohroZeni a c) naro¢nost ¢i vyzvu
(challenge). a) Gyma/ztrata — z takového zhodnoceni jiz vyplyva urcita
Skoda a to bud’ na sebeticté ¢i spoleCenském uznani, pfip. se muze
jednat o ztratu blizké osoby. Nejvetsi Skody vyplyvaji ze ztraty
ustfednich a rozsahlych Zivotnich postoji a ptesvédceni. b) ohroZeni —
zde jest¢ k zadné Skod¢ nedoslo, ale je ocekdvana, dochézi tedy
k soustfedéni se na potencidlni ohrozeni a tedy k mobilizaci
copingovych strategii. Toto zhodnoceni je provazeno negativnimi
emocemi jako jsou strach, uzkost ¢i vztek. ¢) narocnost — zde dochazi
také k mobilizaci copingovych strategii, ale na rozdil od ohroZeni
se zhodnoceni zde soustiedi na moznost riistu a je provazeno
pfijemnymi emocemi jako jsou dychtivost, nadSeni ¢i rozjatfenost.
Vlivem copingovych strategii muze dojit k ptfehodnoceni ohrozujici
situace na naro¢nou. Okamzitymi vystupy zhodnoceni situace jako
stresujici jsou odpovidajici emoce a volba copingovych strategii

(Lazarus & Folkman, 1984).

Sekundarni kognitivni zhodnoceni

Sekundarni zhodnoceni zahrnuje moznosti a vyhlidky pro coping.
Tzv. copingovy potencidl pracuje s otazkou, zda a jak miiZe byt vztah
mezi jedincem a prostfedim ovlivnén k lepSimu. Coping je procesem,
prostiednictvim né¢hoz se jedinec snazi zvladnout pozadavky vyplyvajici
ze vztahu mezi nim a prostfedim (a s tim souvisejici emoce), které

zhodnotil jako stresujici (Lazarus, 1991).
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1.1.4.3

Coping

V transak¢ni teorii je coping nahlizen jako zprostiedkovatel emocni
odpovédi. Urcity druh chovani je spustén v momenté, kdy je transakce
zhodnocena jako vyznamnad pro jedincovu pohodu — tudiz pokud
ze zhodnoceni vyplyva Ujma ¢i ztrata, pifinosy, ohrozeni nebo jiné
naroky. Toto zhodnoceni ovlivituje coping, ktery nésledné méni vztah
mezi jedincem a prosttedim. Coping tedy zprostfedkovdva zménu
v jedincem subjektivné pocitovaném psychologickém i somatickém
stavu. Jde o neustale se ménici kognitivni a behaviordlni usili vyvijené
za ucelem zvladnuti specifickych vnéjSich a/nebo vnitinich pozadavk,
které jsou zhodnoceny jako ohrozujici ¢i piekracujici zdroje jedince.
Toto pojeti copingu je orientované na proces a abychom copingu
porozuméli, je nutné¢ védeét, co musi dany jedinec v konkrétni situaci
vlastné zvladnout. Coping, jak jej pojima transakcni teorie, ma tii hlavni
znaky — 1) pozorovéni a hodnoceni se tyka toho, co si jedinec mysli a co
déla pravé v danou chvili, nikoli obvykle. 2) to, co clovek aktualné dela
nebo co si mysli je zkouméano v tomto konkrétnim kontextu. Myslenky
¢1 jednani vynofujici se v prubéhu copingu je vzdy zaméfeno na dany,
konkrétni stav. 3) hovofime-li o procesu copingu, znamena to zménu
v mySlenkéch a jednani,v pribéhu toho, kdy na jedince plisobi stresujici
podnét. Dynamika a zména, které charakterizuji zvladani jako proces,
nejsou ndhodné, ale naopak jsou funkci tohoto pribézného
zhodnocovani a ptehodnocovani neustadle se meniciho vztahu ¢lovek-

prostiedi (Lazarus & Folkman, 1984).

Copingové strategie

Autory bylo identifikovdno osm rtiznych druhti copingovych strategii,
které lidé ve stresujicich situacich voli. Tyto strategie 1ze rozdélit na dvé
hlavni vétve - strategie zamétené na problém a strategie zaméfené na
emoce. Odpovedi na otdzky pojici se sekundarnim zhodnocenim, které
jsme popsali vySe (,,Co pro to mohu ja nyni udélat, abych situaci
zvladl? A jak na toto mé konani bude reagovat okoli? ) ovliviluji, jakou

copingovou strategii jedinec zvoli, aby se vyrovnal s pozadavky
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prostredi.

Strategie zamécfené na problém jsou namifeny tak, aby nahradily
problematicky vztah mezi jedincem a prostiedim. Bude tedy zvolena
pravdépodobné v piipade, kdy je podnét z prostfedi zhodnocen jako
pfistupny zméné. Patii sem konfrontacni tendence v ramci
interpersonalnich vztahti a konstruktivni plan na vyieSeni daného

problému.

Strategie zaméfené na emoce jsou vedeny hlavné za ucelem zvladnuti
distresu, spiSe nez ke zméné problematického vztahu mezi jedincem
a prosttedim. Bude tedy pouZzita pravdépodobnéji, byl-li podnét
zhodnocen jako nezménitelny, a jde v podstaté o snahu zmeénit
negativné prozivané skutecnosti v pfijatelnéjsi. Pod tuto vétev Ize
zafadit drZeni odstupu, unik/vyhnuti se, pfijeti nebo zbaveni
se odpovédnosti/obvinéni, sebekontrolu nad vyjadiovanymi emocemi,
vyhledani socialni opory a pozitivni piehodnoceni situace. Hranice mezi
témito dvéma strategiemi neni vibec striktni, jelikoZ aktualni pfesna
funkce dané¢ho copingu muze byt urCena jen a pouze v konkrétni
kontextu, ve kterém je pouzita. TakZe funkci strategie, ktera se na prvni
pohled miize jevit jako orientovana na problém, miZze byt také orientace

na emoce a naopak (Lazarus & Folkman, 1991).

Zasadnim faktorem pfi vyb&ru copingové strategie (na nevédomé
urovni) je pocit kontroly nad situaci. V situacich, které jedinec povazuje
za ovlivnitelné, zménitelné, dochdzi spiSe k vybéru strategie zaméiené
na problém. Pokud situaci vyhodnoti jedinec opacné, dojde spiSe
k volbé strategie zamétené na emoce. Napiiklad devalvace problému ¢i
soustiedéni se na jeho pozitivni pfinos mohou podpofit zmifiovany pocit
kontroly na stresem, ktery jedinec zaziva. Nékdy kontrola sama o sob¢
muze byt povazovana za copingovou strategii. Jedinec tedy b&éhem
samotného zhodnoceni mapuje vlastni zdroje a vyhodnocuje tak
moznost kontroly nad danou situaci (Folkman, 1984). Rothbaum et al.

(1982 dle Humpolicek, 2014) dale rozviji koncept kontroly
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ve dvoustupiiovém modelu. Béhem primdrni kontroly cili jedinec na
problém, tudiz voli copngové strategie zamétené praveé na néj. V ramei
sekundarni kontroly pak voli strategii zaméfenou na zménu vlastniho

emoc¢niho stavu.

Z koncepce copingu Lazaruse a Folkmanové dale vychazi Ttiuroviiovy
hierarchicky model copingu, v jehoz primarni Urovni autofi popisuji
osm copingovych strategii, které jsem uvedli jiz vySe (napf. vyhnuti se
¢i unik, vyhledani socialni opory, pfehodnoceni situace apod.). Ve druhé
urovni se tyto jednotlivé strategie také déli do dvou vétvi — zamétené na
emoce a zaméiené na problém. Na terciarni tirovni se potom copingové
stresujicich situaci — faktory odklonu a ptiklonu (Tobin, Holroyd,

Reynolds & Wigal, 1989).

Zatimco vyzkum copingu dostal v ramci pracovniho stresu i dale
potfebnou a zaslouzenou pozornost, role primarniho zhodnoceni
a vyznamd, které jedinci udileji podnétim ptichazejicim z okoli, nikoli.
Nekteti autofi zabyvajici se pracovnim stresem, transakéni teorii, ktera
klade diraz na zhodnoceni, kritizuji. Namitaji, Ze pokud ma byt
primarnim cilem vyzkumu pracovniho stresu identifikace hlavnich
stresort, které ovliviuji Zivoty vétSiny pracovnikil, zapojeni analyzy tak
intraindividudlniho procesu jako je zhodnoceni, bude mit spiSe
kontraproduktivni dopady. Pfitom, jak néktefi vyzkumnici naznacuji, by
dalsi a peclivéjsi vyzkum tohoto procesu, mohl velice ptispét vyzkumu
pracovniho stresu nebo dokonce prohloubit porozumnéni procesu stresu

jako takového (Dewe, O'Driscoll & Cooper, 2012).

1.1.5 Subjektivita stresu

Jak bylo ukazano vyse, stres nelze vymezit objektivné. Proto je nutné
zabyvat se pfedevsim subjektivnim vlivem stresorti na jedince. Ptat se, jak
silny stres jedinec proziva, jelikoz zde existuje velka variabilita, kterou

zpusobuje komplex mnoha faktori (osobnostni charakteristiky, predchozi
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zkuSenosti, aktudlni psychicky stav, riznd odolnost vici stresu, momentalni
vnimani socidlni opory nebo rozdilnost kognitivniho zhodnoceni), které

se vzajemn¢ ovliviiuji (Oravcova, 2004 dle Plevova & Urbanovska, 2007).

vvvvvv

prozivani a hodnoceni danym jedincem. To, jak bude dany jedinec vnimat
zatézovou situaci, se odviji od toho, co je pro n¢j vyznamné. To, co
zhodnoti jako subjektivné vyznamné, je zaroven také emociogenni. Tento
faktor subjektivni dilezitosti, ktery jedinec pfipisuje konkrétni situaci, tedy
urcuje, jak bude jedinec situaci prozivat (Beck 1980 a 2005 dle Plevova
& Urbanovskd, 2007). Pokud jedinec pfipisuje vysokou subjektivni
dilezitost n&jaké situaci, bude ji pravdépodobné vnimat vice zatéZové

(Plevovéa & Urbanovska, 2007).

Pokud jedinec vyhodnoti, Ze je pro n¢j dand zaleZitost vyznamna
a subjektivné dulezitd, bude ji vnimat emotivné (Rogers, 1998 dle
Plevova & Urbanovskd, 2007). V tomto kontextu je pak zaveden termin
tzv. osobni domény, v ramci které jedinec vyhodnocuje, zda dané situace
jeho osobnostni doménu obohacuje, ohrozuje ¢i ochuzuje. Na tom pak
zalezi, jak bude vypadat jeho emo¢ni reakce na danou situaci nebo udélost.
Predpoklada se, ze situace, které osobni doménu ohrozuji ¢i do ni zasahuji,
budou znamenat vy$$i miru zatéZe a stresu. Funguje je to také naopak —
pokud jedinec hodnoti situaci jako siln€é zatézovou i stresujici
predpokladame, ze ohrozuje jeho osobni doménu (Beck 1980 a 2005
dle Plevovéa & Urbanovskd, 2007). Chovani a prozivani situace jedincem je
ovlivitovano jak ptredchozimi, tak soucasnymi zkusenostmi, hlavné ale tim,
jaké vyznamy kazdy individualné danym zkuSenostem pfipisuje.
Subjektivni vyznam je dale utvaren myslenkami a predstavami (Burus, 1979

dle Plevova & Urbanovska, 2007).
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1.1.6 Pracovni stres

Dve¢ tretiny pracovniklt EU uvadéji ze se citi trvale pod tlakem (Kerstin Kraska,
2007). Pracovni stres je vyznamnou casti celkové zivotni zatéze, kterd je
spojena s vykonovou kapacitou Clovéka. Sklada se vzdy z télesné a dusevni
sloZky. V nékterych pracovnich situacich vSak prevlada slozka télesna (svalové
vypéti, vydej energie), v jinych dusevni (pfijem a zpracovani informaci). Také
zde lze rozliSit pfiméfenou a nepfiméfenou miru. Pfimétend je zvladnutelna
v ramci moznosti jedince, obé slozky (duSevni 1 télesnd) jsou v rovnovaze.
Pokud tyto dvé zdkladni slozky v rovnovaze nejsou, jednd se o zatéz
nepfiméfenou, kterou lze oznaéit jako pracovni stres (Hladky & Zidkova,

1999).

Obecné je stres povazovan za piiklad mezni zatéZe a je chapan jako piipad
svizelné, nelehké a frustrujici situace, pfi jejimz feSeni se setkdvame s obtiZzemi.
Z fyziologického hlediska jsou dusledky spise negativni, ale nemusi tomu tak
byt vzdy. Dopady na zdravi mohou byt také prospéSné, hovoifime pak
o0 tzv. pozitivnim stresu. Na trovni psychiky zdlezi na jedinci samotném, jak
k situaci pristoupi a jak je vybaveny - zda pro n¢j budou dopady negativni ¢i
pozitivni (ve smyslu posileni odolnosti, ziskani zkusenosti) (Hladky & Zidkova,

1999).

Ke stresu v zaméstnani dochdzi pti vysoké mife pozadavkl a malé moznosti
situaci kontrolovat (Ktivohlavy, 2001). Mira kontroly je dualezitou urcujici
proménnou Vv teoriich pracovniho stresu. Dle Karaseka (1979 dle Hladky, 1993)
pocitovany stres piimo vychazi z moZznosti situaci kontrolovat. Vysledkem
kombinace tohoto aspektu s narocnosti prace jsou pak projevy stresu a to jak
na fyziologické, tak psychologické tirovni. Je-li naro¢nost zaméstnani a mira
kontroly (v Karasekové pojeti chdpana jako volnost v rozhodovani)
v rovnovaze, osobni kompetence pravdépodobné poroste. Ob&é zminéné hodnoty
na vysoké urovni mohou vést k aktivité v praci, naopak jejich nizkd uroven
povede k nespokojenosti. Nejhorsi kombinaci jsou vysoké naroky s nizkou
mirou kontroly (volnosti v rozhodovani). Tento posledni uvedeny piiklad je

typickym pravé pro vykon sluzby u HZS (Hladky, 1993). V souasné dobé
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byvaji pracovnici vystaveni v ¢im dal vétsi mife psychické zatézi, ktera mize
vyustovat az v chronicky stres. Zameéstnani je pro ¢lovéka vyznamnou soucasti
zivota (podili se na socioekonomickém statutu i socializaci) a ma také nemaly

dopad na psychickou pohodu jedince a jeho zdravi (Hodacova et al., 2007) .

1.1.7 Dusledky stresu

Kerstin Kraska (2007) piSe: ,, V ramci jedné svédské studie bylo zjisteno, Ze se
v prubéhu poslednich péti let 20. stoleti a prvnich péeti let 21. stoleti
zdvojnasobil vyskyt dlouhodobych nemoci. Hlavni pricinou byly predevsim
psychické poruchy, jejichz pocet taktés stoupl. Sedesdt az sedmdesat procent
pacientu oznacilo za pricinu onemocnéni duSevni pretézovani na pracovisti. *
(Kerstin Kraska, 2007, str. 39). Svétovou zdravotnickou organizaci byl zaveden
pojem ,,onemocnéni, majici vztah k praci“ (work related diseases), ktery
zahrnuje oblast nemoci, které se s pracovnim zivotem né&jakym zpiisobem poji.
Nejde o kauzdlni vztah jako u tzv. ,.chorob z povolani“, jejiz pficinu lze
identifikovat pfimo ve Skodlivém pracovnim prostiedi. Bezprostiedné se tato
souvislost mezi psychickou pracovni zatézi a zdravotnim stavem projevuje
v psychické, fyziologické i behavioralni oblasti a v ptipadé neadekvatniho
zvladani a dlouhodobé&jsi kumulace stresu, mize dojit k zdvaznym psychickym

1 somatickym dusledkim (WHO, 1985).

Rizikové faktory prace, které piimo souvisi se stresem a s nim spojenymi
zdravotnimi dusledky jsou naptiklad pfetizeni, nedostatecné vytizeni, vysoka
naro¢nost prace s nizkou mirou kontroly, konfliktni nebo nejednoznacné
pracovni pozadavky, ¢asovy stres, Spatné vztahy s lidmi na pracovisti, neménné
organizaéni  klima, monoténnost ¢i  repetitivnost  prace, vysoka
odpovédnost, vnucené pracovni tempo nebo prace na smény. Mezi profese,
které lze oznacit jako rizikové, patii ptislusnici hasict, policie, celni spravy ¢i
fidici pracovnici letového provozu nebo zaméstnanci psychiatrickych oddéleni

(Hladky & Zidkova, 1999).

Jedna-li ¢lovék pod vlivem stresu, snizuje se tim jeho vykonnost, vytraci

se energie a prostor pro konstruktivni mySleni. Jedinec tak prechazi
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automaticky do rutinniho zpiisobu jednani, které dobife znd, a miize se tak
na ngj spolehnout. Jde o Gsporny rezim mozku, ve kterém se lze soustiedit
pouze na feSeni vzniklych problémt, kvalita prace klesd a zvySuje
se chybovost. Nastava-li takovy stav ziidka, neplisobi dlouhodobégjsi obtize
a nebyva okolim zpozorovan. Pokud nastdvé ¢asto, ohrozuje nase télo rozvojem

télesnych 1 psychickych nemoci (Kerstin Kraska, 2007).

Nasledky stresu lze rozdélit podle doby plsobeni. Mezi kratkodobé nasledky
lze zaradit z téch télesnych zvySeny tlak a srdecni frekvenci nebo produkci
adrenalinu; z psychickych pak napéti, zlost, nejistotu nebo frustraci.
Dlouhodobé piisobeni s sebou pak pifindsi nespokojenost, deprese, rezignaci,
psychickou vycerpanost a dalsi psychosomatické obtize (Poppelreuter, Mierke

& Wechcel, 2008).

1.2 Stres a coping operatora tisriové linky

1.2.1 Stres operatora

Role operatora tisniové linky byva Casto opomijena a podceiiovand, jelikoz
operatofi neprichazi s lidmi do pfimého fyzického kontaktu. Na tisnovych
linkach vSak byva nejvétsi napor prvotnich emoci spojenych s mimotfadnymi
udélostmi, operatofi tak funguji jako naraznik celého systému. Rovnéz fakt, Ze
se pracovnikiim obsluhujici tisiové linky vyplavuje do krve stejné mnozstvi
stresového hormonu kortizolu jako zachranaiim zasahujicim pfimo na misté
udalosti, pfispiva k tomu, Ze by se tato pozice opomijet a piehlizet neméla.
Na operatora plsobi cela fada stresorti, které jsou zdrojem nadmérné psychické
zatéZze a mohou tak vést k negativnim disledkiim zptisobenych stresem (Bedini
et al., 2017). To potvrzuje také dalsi studie, ktera uvadi, ze zdravotni operatoti
tisnové linky vykazovali vyrazn¢€ vyssi hodnoty kortizolu, nez jaké vykazoval
zbytek populace (ve vyzkumu se také zachazelo s kontrolni skupinou), coz
pozitivné korelovalo se subjektivnim prozivanim vnimaného stresu - operatofi
vypovidali ve vétsi mife o prozivaném stresu nez kontrolni skupina (Weibel,
Gabrion, Aussedat & Kreutz, 2003). Méfenim ve slindch bylo zjiSténo, Ze

hladina kortizolu u operatorti zdravotnickych tisiiovych linek stoupd nejvice
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v moment¢ piijmu tisnového volani. Subjektivné zazivany nejveétsi stres ale
operatoii uvadeli az po ukonceni hovoru, kdy se zacala objevovat prozivana
nejistota z nevédomosti, co se pravé odehrdvd na misté zasahu, piipadné
zobavy, zda vyhodnotili danou tisnovou zprdvu spravn€. Rozpor mezi
objektivné zméfenym stresem a subjektivné popsanym by mohl vychézet
z toho, Ze v moment¢ piijmu hovoru, operator zapne pomysiného autopilota.
Vytizovani telefonatu tak probiha automaticky dle predepsaného postupu,
pfiCemz subjektivné prozivany stres a nejistota jsou tlumeny. Po vytéZeni
hovoru zacne byt stres, ktery byl vyvolan jiz v jeho pribéhu, plné uvédomovan

(Sucha, 2013).

Studie zaméfujici se na operatory tisiiové linky 911 ve staté Florida sice ukazala
vétSinovou hodnotu zazivaného stresu v primérném pasmu, celkové vsak bylo
vyzkumem prokdzéno, ze operatoii tisnové linky 911 zazivaji vEtSi miru
psychologického distresu nez populace obecné. 24 % respondetli vykazovalo
velmi vysokou hodnotu zazivaného stresu (Steinkopf et al., 2018). S tim
souhlasi také jina studie, provadéna na pracovisti tisniového volani 112
v Némecku, kterd byla zamétfena na vztah psychologického stresu a pracovni
neschopnosti. Ve studii figurovala kontrolni skupina, kterd byla sloZena
z pracovnikli krizového odvétvi, ktefi pracuji v kancelafich mimo zéchranny
fetéz. I zde bylo zjisténo, Ze pracovnici jako jsou napiiklad hasici, policisté ¢i
dispecefi tisnovych linek vykazuji vét§si mnoZstvi zaZivaného pracovniho stresu
v porovnani s kontrolni skupinou. Lze tedy ptedpokladat, ze tento typ stresu
ovlivitluje Zivot takovych pracovnikii jak po socidlni, tak psychologické
aemocni strance. Dispecefi v kombinovaném zachranném systému jsou
na samém pocatku zachranného fetézce a hraji tak klicovou roli v ptidélovani
adekvatni pomoci zasazenym (Oldenburg, Wilken, Wegner, Poschadel & Baur,
2014). Také dalsi studie potvrzuje, Ze mimoifadné udalosti jsou znacnou
psychickou zatézi nejen pro ucastniky, svédky a zasahujici jednotky IZS, ale
také pro operatory tisnovych linek (Klimley, Van Hasselt & Stripling, 2018;
Bedini et al., 2017).
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1.2.1.1

Projevy a disledky pracovniho stresu operatora tisriové linky

I pres to, jakou mérou dispeceti psychologicky stres a zatéz zazivaji,
dopad na jejich zdravi nebyl jesté pfili§ prozkouman. Vyzkumem bylo
zjisté€no, ze dispecefi sice nijak vyznamné nevybocovali z primérného
pasma srde¢niho tepu (coz muze ukazovat na dobrou adaptovanost
na toto zamestnani), nicméné pii vytéZovani udalosti se jejich srdecni
tep ukazal byt vysSim nez u kontrolni skupiny, coz mize byt zptisobeno
chronickym stresem, ktery toto povolani pfinasi. Spolu s timto se poji
vyssi riziko pracovni neschopnosti zplisobené nemocemi pramenicimi

v chronicky zazivaném stresu, to se tedy ukdzalo byt vyS$i nez u

kontrolni skupiny (Oldenburg et al., 2014).

Ptiznaky stresu Ize dle Svétové zdravotnické organizace rozdélit do tii
sfér — télesné, psychické a behavioralni. Mezi télesné projevy fadime
naptiklad busSeni srdce, svalové napéti, zvySené poceni ¢i rizné druhy
bolesti. Do psychickych spadaji zmény ndlad, zvySend podrazdénost,
uzkosti nebo unava. Mezi projevy na urovni chovani pak lze uvést
nerozhodnost, nejistotu, problémy se spankem, zvySend nepozornost,
zhorSena kvalita odvedené prace ¢i naduzivani alkoholu, tabaku ¢i drog
(WHO, 1985). Timto délenim se inspirovala také Dvorakova (2015)
ve své diplomové praci, ktera na zakladé analyzy vypovédi hasicl
ucastnicich se kurzu prvni psychické pomoci, kategorizuje na troven
téla, myslenek a emoci a chovani. Hasi¢i konkrétn¢ uvadeli napiiklad
nasledujici reakce: trovei téla - zrychleny tep, dychéni, svalové napéti,
sevieny zaludek, bolesti, stfevni potize nebo tfes aj.; uroven myslenek
a emoci - rozboufené emoce, strach, zmatenost, obavy, snizena odolnost,
smutek, negativni myslenky, nerozhodnost, uzkost aj; a tirovenl chovani:
apatie, ztuhnuti, pfiliSnd avSak neproduktivni aktivita, utlum nebo
naopak hyperaktivita, zmatenost, agresivita, nespavost, nerozhodnost,

ptfejidani, hladovka, panika aj.

Mnoh¢ studie (Garcia-Uzquierdo & Rios-Risquez, 2012; Pierce & Lilly,
2012; Young, Partington, Wetherell, Gibson & Partington, 2014) zminuji
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napojeni dlouhodobého chronického stresu, ktery operatoii zazivaji,
na rozvoj fyzickych, ale také psychickych onemocnéni jako je naptiklad
syndrom vyhoteni. Jednd se o vycerpani sily a energie, které vede
k neschopnosti plnit jakékoli pracovni ukony, zplsobené kladenim
vysokych narokdl na pracovnika (at’ uz ze strany vedeni Ci je na sebe
operator klade sam). V této profesi miize snadno dochazet k hromadéni
pracovni stresu a vyCerpani z neustale pfipravenosti k akci, operatofi
dostavaji jen malou zpétnou vazbu a setkdvaji se s traumatickymi
zazitky prostfednictvim volajicich a jsou tak (obzvlast¢ v kombinaci
s neuspeSnymi vyrovnavacimi strategiemi) siln€ ohroZeni syndromem
vyhofeni, proto je nutné stresu v téchto povolanich piedchazet
(Spatenkova, 2011). MKN-10 (1992) zmifiuje, Ze se v disledku t&Zkého
stresu u operatori, mohou vyskytnou patologické reakce v podobé
rozvoje posttraumatické stresové poruchy ¢i akutni stresové reakce.
Operatofi na dispeCinku ZZS jsou dokonce nejohrozenéjsi skupinou
v porovndni se zachranafi a sestrami — az u 15 % z nich se vyskytuji
ptiznaky typické pro tuto poruchu. Nejvice jsou zasazeni pocity viny,
bezmoci, nechténymi myslenkami na to, co se stalo a naslednou snahou
se jim vyhnout. Symptomy posttraumatu se u operatorti tisiové linky
vyskytuji asi 5x c¢astéji nez u bézné populace (Kamhalova, Halama &

Gurnakova, 2013; Steinkopff et al., 2018).

1.2.2 Naroky kladené na operatora a jeho vlastnosti

Jako vhodny ukazatel toho, jak narocna prace operatora tisnové linky miize
byt, ndm nyni poslouzi pozadavky a ndroky, které jsou na vlastnosti
a dovednosti téchto pracovnikii kladeny. Studie zkoumajici stres zazivany
pti sluzbé na tisnové lince 911 shledala kliCovym pro UspéSné vytézeni
informaci vedoucich nasledné¢ k poskytnuti adekvétni a v€asné pomoci
takové vlastnosti operatori, které jim dovoluji zachovat si chladnou hlavu
a potlacit své emoce i béhem toho, kdy jsou vystaveni zavazné udalosti
(Pierce & Lilly, 2012). Také dalsi piipadova studie zamétujici se na emocni
prozivani dispeCerti uvadi, Ze musi mit schopnost kontrolovat a ovladat

vlastni emoce za soucasného zvladani emoci ostatnich. Toto zaméstnani
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hodnoti jako vyjimecné emotivni (Tracy & Tracy, 1998). Ostadalova (2005)
pak pfidava, Ze faktory, které nemalou mérou ovliviiuji operatory pfi jejich
praci, jsou jejich vlastni pocity, aktudlni rozpoloZeni, vlastnosti
a psychologické dispozice (ty byly pfedmétem provéfeni béhem piijmu
do sluzebniho poméru. Také podle psychologa HZS Kralovehradeckého
kraje jsou na operatory tisnovych linek 112 a 150 kladeny nemalé naroky
tykajici se jejich psychické odolnosti. Nejen, Ze by méli byt odolni viici
stresu, rozhodni a trpélivi, méli by také umét efektivné komunikovat

v naro¢nych situacich (Sezima & Goétzova, 2019) .

1.2.3 Stresory spojené s vykonem sluzby operatora tisnové linky

Studie a autofi zabyvajici se vyzkumem zdroji stresu v takto exponovanych
zaméstnanich jako je prace na tisnovych linkdch pfinaSeji casto velmi
obdobna zjisténi, kterd nyni nize ptfedstavime. Souhrnné lze na zékladé
téchto publikaci oznalit za nejveétsi stresory operatord komunikaci
s oznamovateli, riziko fatalni chyby, casovy tlak, nékteré konkrétni typy
udélosti ¢i hovort, blizkost smrti, nedostatek kontroly, multitasking nebo
napiiklad vztahy na pracovisti aj. Ve studii zaméfené na pracovni stresory
jihokorejskych hasici uvade€li ucastnici vyzkumu mezi hlavnimi
problematické vztahy na pracovisti, kritiku od vedeni ¢i kolegii, smrt a
utrpeni zasazenych, riziko neposkytnuti v€asné pomoci, strach z chyby,
nutnost provadéni rozhodnuti pod tlakem, permanentni vystaveni se
rusnému prostiedi, nedostatek mista pro odpocinek nebo tfeba vliv
aktualniho osobniho Zivota na praci (Rajabi, Molaeifar, Jahangiri, Taheri,
Banaee & Farhadi, 2020). Pfipadova studie zkoumajici vnimani stresorti
a volbu copingovych strategii u skupiny Sesti operatorek obsluhujicich linku
911 zjistila, ze vSechny participantky zazivaji pracovni stres na denni bazi
a potvrzuje distres pramenici ze vztahli s vedenim, z kterého pak vyplyva
mnoho nedorozuméni. Déle participantky tohoto vyzkumu uvadély sluzby
na smeény, které jsou pro né taktéz vyznamnych stresujicim faktorem, nizké
platové ohodnoceni nebo neustilou nutnost se samovzdélavat (Kelley,
2020). Studie vénujici se zdrojim pracovniho stresu a volbé copingovych

strategii u hasicli ve Velké Britanii se s predchozi shoduje ve zdrojich stresu
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pramenicich z moznosti Spatného rozhodnuti ¢i chyby a nutnosti celit
udalostem s imrtimi. Navic pak mezi stresory uvadi jesté zranéni kolegy pfi
zasahu (Young et al., 2014). Dalsi studie zabyvajici se kognitivnim
zhodnocenim prozité¢ traumatické udélosti krizovymi pracovniky uvedla
jako nejvyznamnéjsi stresor také Casté vystaveni se smrti, které souviselo
s pfesahem do osobniho Zivota, konkrétné pak zvySenym strachem o své
blizké (McCammon, Durham, Allison & Williamson 1988). Spanélsky
vyzkum zabyvajici se vztahem mezi psychosocidlnim pracovnim stresem
a syndromem vyhoteni u pracovnikli krizovych oddé€leni nemocnic naproti
tomu zmifuje mezi  hlavnimi stresory pracovni pretizeni, konflikty
na pracovisti a nedostatek socidlni opory. Tyto stresory pak dale uvadi do
souvislosti s pocity emocniho vycerpanim, které¢ bylo hlavnim ukazatelem
vyse zminéného pretizeni. U ucastnikii byla potvrzena také zvysena
tendence k cynismu. Za zasadni byla oznacena socidlni opora u chronicky
zazivané¢ho distresu. Zminéna byla znac¢néd variabilita, ktera se v ramci
vyzkumu ukazala, v tom, jak jsou stresory vnimany jednotlivci (Garcia-

Izquierdo & Rios-Risquez, 2012).

Za jeden z nejvyznamnéjSich stresort byla oznafena nutnost d¢lat
rozhodnuti pod tlakem pii vytézovani informaci o kritické udalosti. Jako
dalsi zdroj byl zminovan multitasking béhem hovort,, kdy je nutné
koordinavat vice ¢innosti najednou. Zatézujicim faktorem je také fakt, ze
dispecefi nemaji pii rychlém sledu udalosti Cas na zvladnuti emoci
plynoucich z vytéZovanych udalosti (Oldenburg et al, 2014). Také
Zemanova (2000) oznacuje za vyznamny stresor pocitovanou vlastni
odpovédnost, kdy operator pracuje pouze se zprostiedkovanymi
informacemi (neni na misté¢ zdsahu), a pouze na jejich zékladé se musi
rozhodnout. Dodéava, Ze dalS$im zdrojem stresu je ve velké mife také Casovy
pres, ktery plyne z nutnosti koordinace vice ¢innosti najednou. Odbaveni
tisnového volani neni jedinou ¢innosti, je nutné zvedat také jiné telefonaty,
odpovidat na radioprovoz nebo naptiklad zvladat administrativni Cinnost.
Za jeden z hlavnich stresorti povazuje riziko fatalni chyby také Ostadalova
(2005), ktera se zabyvala piimo tisiiovou linkou 112. Déle uvadi, ze

operatoii zazivaji nejvys$$i miru stresu, jsou-li vystaveni nové situaci,
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1.2.3.1

ve které musi improvizovat, protoze ji jeSté neumi fesit, a zaroven dodava,
ze by mélo dojit k postupnému odbouravani stresu kurzy a praxi. RyneSova
(2018) ve své diplomové praci zaméfené na zaté¢zové faktory operatort
tisnové linky ZZS dodava, Ze jeden z dalSich stresorti by mohl ptedstavovat
monitoring hovort. Kazdy hovor je na operacnim stfedisku zaznamenavan
a uchovavan, tudiz mize byt kdykoli kazdy z u¢inénych krokt ¢i pochybeni
béhem hovoru podroben analyze. A to miize byt pro operatora nepiijemné
a stresujici. Stresorem souvisejicim s monitoringem miZe byt strach
z nasledkd plynoucich pro operatora, kdyz je mozné si jakykoli krok jeho
prace kdykoli zpétné piehrat (Adams, Shakespeare-Finch & Armstrong,
2014).

Déleni stresoru operatora

Stresory zazivané pii vykonu sluzby na tisnové lince se daji rozdélit dle
ruznych kritérii. Studie zkoumajici stres u zdravotnickych operatort
tisovych linek ptedstavila dvé velké skupiny stresort, které pro tyto
pracovniky vyplyvaji. Jednou je 1) stres pramenici z udalosti a nutnost
Celit zprostfedkovanému traumatu, druhou pak 2) stres pramenici
Z organizace prace.

Do prvni skupiny spada:

a) permanentni blizkost smrti a vypjaté emoce oznamovatell, které
ztézuji ziskani potfebnych informaci navzdory tomu, Ze se operator
snazi od takovych emoci drzet odstup - s timto se pro participanty
pojily emoce jako pfetiZzeni, pocit viny ¢i obtézujici mySlenky, kdy
premitali nad tim, zda udalost skuteéné vytézili dobie a zda to nemohli
udé¢lat 1épe;

b) vystaveni se neustdlému piichodu hovorii a bezmoc spojena
s nemoznosti ud¢lat pro zachranu ¢i pomoc vice, nez se snaZit
komunikovat;

¢) vnimani odpovédnosti za zivoty ostatnich v kombinaci
s monitoringem hovorli, které mohou byt v jakékoli chvili znovu
pfehrany a analyzovény.

Do druhé skupiny stresort studie tadi:
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a) nedostatek opory a ocenéni od vedeni a spolecnosti celkové, pro
kterou nejsou operatofti tak viditelni jako zbytek zachranného systému;
b) nedostatek respektu od kolegi z vyjezdovych jednotek, kteti
podceniuji praci operdtort a mysli si, Ze pouze ,,zvedaji sluchatka*
(Adams et al., 2014).

Metaanalyza zabyvajici se faktory, které ovliviiuji duSevni zdravi
pracovnikll na operacnich sttediscich, rozdéluje stresory také do dvou
skupin: 1) organiza¢ni a provozni a 2) interakce s ostatnimi. V prvni
skupin€ je zahrnuto:

a) vnimani kontroly - operatofi pocituji nedostate¢cnou kontrolu nad
svou praci a to i béhem hovoru, kdy u operatora prevlada dojem, ze
nemuze ovlivnit vysledek; pfi Spatném vysledku se objevoval pocit
bezmoci ¢i viny; také tzv. Cekdni na praci (na hovor) muize byt
problematické, jelikoz vylstuje v pocit nemoznosti regulace vlastni
pracovni zatéze;

b) fyzikalni dispozice pracovisté - mize se jednat napt. o diskomfortné
feSené zazemi;

¢) vystaveni traumatickym a zneuzivajicim hovoriim - hovory tykajici se
déti, sebevrazd ¢i domdaciho naésili souvisely u operatori s pocity
strachu, bezmoci ¢i hriizy; pii vétSim poctu zneuzivajicich hovort (na
TCTV 112 jde o 70 %) dochazelo k emocionalnimu vycerpani,
odosobnéni a uzkosti ¢i uvazovani na odchodem ze zaméstnani;

d) rozhodovani v nejistot¢ a pod tlakem - nedostatecny vycvik,
nedostatek informaci na stran¢ oznamovatele, tlak prostfedi, ktery nuti
operatora provadét ne¢kolik riznych ¢innosti najednou (hledani v mapé,
vyhodnocovéni tisnového voléni, instruovani volajiciho, zafizovani
jiného hovoru apod.)

Do druhé skupiny byla zatazena:

a) vnimand kvalita vztahi s vedoucimi - nedostatek porozuméni,
podpory a empatie;

b) neefektivni feSeni konflikti;

¢) zanedbavani budovani dobrych vztaht na pracovisti a

d) poskytovani emocionalné narocné vetejné sluzby - rozpor mezi velmi

vypjatymi emocemi zazivanymi pii telefonatech a tim, ze v rdmci své
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profese museji operatoii zistavat klidni a své emoce kontrolovat (napf.
neprojevovat frustraci nebo hnév, coZz je psychicky velmi narocné

a muZe to pfedstavovat zdroj pozdéjsiho stresu) (Golding et al., 2017).

Franck (2018), jenZz se zabyval nejCastéjSimi stresory u operatora
tisniove linky ZZS, je rozdéluje podle svého klice takto:

1) riziko fatalni chyby - casovy tlak, neustala pfipravenost k akei,
nemoznost opravit chybné rozhodnuti;

2) prosttedi — protichidné naroky riznych autorit, dlouh4 pracovni doba
na smeény vedouci k pfetézovani operatord, nemoznost relaxace,
hlué¢nost, $patna slySitelnost sluchatek;

3) vycvik — nejednotnost ¢i jeho absence vedouci k nejistoté
pfi vyfizovani tistovych volani;

4) kritika - jak ze strany volajicich, tak zevnitf od kolegii a vedeni,
operatofi jsou naraznikem mezi zacastnénymi stranami zachranné akce;
5) pocit bezmoci - pomoc je mozna pouze hlasem, operator neni na
misté udalosti;

6) trvalé nedocenéni — operatoii byvaji prehlizeni, vytézovani hovora
aftizeni zasahii vlastné neni vidét (nepracuji pifimo s postizenymi
a nekomunikuji ¢asto ani s médii a vefejnosti);

7) nedostatecna supervize a

8) absence analyzy ndro¢nych telefondtu - mohla by vést nejen

ke zlepSeni, ale hlavné k vyrovnani se s takovymi typy telefonatd.

1.2.3.2 Klicove stresory

Komunikace s oznamovatelem mimoradné udalosti

Podle psychologa HZS Kralovehradeckého kraje jsou na operatory
tistiovych linek 112 a 150 by operatofi méli umét efektivné
komunikovat v naro¢nych situacich. Efektivni komunikaci v takovych
situacich dokonce oznacuje za zéklad jejich prace, jelikoz musi dokazat
Clovéka v ohroZeni, casto zranéného a bezmocného, psychicky

stabilizovat, projevit mu z4jem a ucast a hlavné od né&j vytézit potiebné
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informace (Sezima & Gotzova, 2019). Mezi zdroje stresu byla zarazena
komunikace s oznamovatelem také ve studii o emocnim prozivani
operatorll. Za jeden z nejvétSich oznacuje hysterii oznamovatelit béhem
naroénych udélosti, jelikoz i1 v pfipadé, ze se oznamovatel nachazi
v takto silnych emocich, musi operator zvladnout vytézit relevantni
informace a udrZet jej na telefonu. Velice zatéZujici je také oznamovatel,
ktery je agresivni, sprosty, nepiijemny nebo pod vlivem alkoholu ¢i
takovy, ktery neadekvatné reaguje ¢i neodpovida. Dale byl zminén
hovor s osobou zneuzivajici tistiovou linku. Mezi hlavnimi zazivanymi
emocemi dispeceii uvadeli smutek, podrazdénost, uzkost, znechuceni,
bezmoc ¢i pobaveni. (Tracy & Tracy, 1998). Vyznamné naroky
na komunikaci zatizené absenci diilezité¢ slozky, kterou piedstavuje
neverbalni komunikace zminuji také dal$i prace. Operator se musi
napiiklad naucit pracovat s momenty ticha, které mohou nastat
a v bézné komunikaci jsou vyplnény ocnim kontaktem ¢i ptikyvovanim.
Musi se pokusit nahradit tento komunikaéni kanal verbalné a to
naptiklad slovy: ,,hmm®, ,aha“, poslouchdm vas“ apod. Dale si musi
osvojit paraverbalni slozky hlasu jako je intonace, hlasitost, melodie,
tempo a dynamika feCi, pauzy nebo barva hlasu a vyladit se na hlas
oznamovatele. Co se komunikace na tisiové lince tyce, je tak velmi
tézké uplatnovat zédsady komunikace typické pro poméahajici profese
(Spatékova, 2011; Ryne$ova, 2018). Komunikovat s oznamovatelem,
ktery je zasazeny mimoiadnou udalosti nebo se stal jejim svédkem, tedy
nemusi byt pro operatory vibec jednoduché. Samotny volajici je pod
znaénym stresem, takze pro n¢j miize byt napiiklad t€¢zké odpovidat na
v bézné situaci banalni otazky, mnohdy si nedokaze vybavit ani zédkladni
udaje o své osobé. Nebo mize oznamovatel v takto zatéZové situaci
vyhodnotit trvani hovoru jako nadlitmitni a wuchylit se tak
ke specifickému zptisobu komunikace. Operator by se vSak nikdy nemél
nechat volajicim strhnout, danou situaci by nemél nechat dojit do bodu,
kdy by prestal ovladat své emoce (napf. nepiimérené reakce, zvySeny
hlas apod.) (Fran¢k, 2010). Komunikace je tak stézejnim bodem
zaméstnani operatora, ktery musi umét pfiméfené k situaci, cilené,

srozumiteln¢ a jasné, vstficné, kooperativné a v pfipadé potieby
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i direktivné komunikovat s oznamovatelem. Empatické vciténi se do
volajici osoby je dilezité pro nasledny dialog, udileni spravnych rad
a adekvatni vyslani sil a prostfedki (Ukoly a &innosti operatorti ZOS:

Vhitini smérice USZS SCK Kladno, 2006).

Riziko chyby

Neopomenutelnost a nezastupitelnost funkce operatori pii prvotni
komunikaci s cilem ziskat dulezit¢ informace o udalosti, akcentuje
riziko jejich selhani, které miize vést naptiklad k oddalenému poskytnuti
pomoci a tim 1 ke smrti lidi na misté zdsahu (Greenwood & Heninger,
2010). TakZe i pfes to, Ze se operatoii nenachdzeji pfimo na misté
udalosti a nezasahuji vlastnima rukama, nesou velkou odpovédnost
(Oldenburg et al.,, 2014). Opravdu vyrazné bylo zminovano riziko
fatalni chyby pii rozhodovani pod tlakem také dalSi studii. Hasici
si uvédomovali moznost Spatného rozhodnuti ve spojitosti s Zivotem

zasazeného Clovéka (Young et al., 2014).

Casovy tlak

Studie zabyvajici se vlivem c¢asového tlaku na pocitovany stres
a rozhodovani tvrdi, Ze se rozhodovani pod casovym tlakem muze udat
pouze v piipadé, je-li si jedinec védom toho, Ze je né¢jaké casové métitko
stanoveno. Pokud je tedy dan casovy limit, pozornost jedince
se rozdéluje mezi rozhodovaci proces a vnimani Casu, coz jsou dva
naro¢né kognitivni tkoly. Vysledkem je ptidéleni vétsiho mnoZstvi
mentéalnich zdroji vnimani c¢asu, zatimco rozhodovaci proces je
limitovan. Zavérem tohoto tedy je, Ze rozhodovaci proces pod ¢asovym
limitem je vlastné¢ rozhodovacim procesem s omezenou kognitivni
kapacitou. Velkou roli hraje subjektivita vnimani, ukdzalo se totiz, Ze
nezalezi na tom, zda jde o redln¢€ nastaveny ¢asovy limit ¢i zda se jedna
pouze o subjektivné vnimané casové omezeni (zpisobené napiiklad
vlivem specifickych osobnostnich ryst ¢i urcitého stylu pracovniho
vedeni). Vystup je vSak stdle stejny - problém s nedostatkem zdroji
pro rozhodovaci proces se objevuje v obou piipadech. Signifikantni roli

zde hraji individudlni rozdily mezi jedinci, které urcuji, zda bude situace
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vniména jako Casové stresova ¢i nikoli (Zakay, 1993). Pod vlivem
Casového tlaku uzivaji jedinci copingové mechanismy ke snizeni tohoto
tlaku jako jsou zvySend rychlost ve zpracovavani informaci, odmitani
provedeni rozhodnuti a filtrace, kdy jsou zpracovavdna pouze
subjektivné dilezita data (Ozel, 2001).

Typy udalosti/hovorii

Na zakladé vzdélavaciho programu HZS CR, ve kterém probéhl naslech
velkého mnoZstvi zaznamenanych hovorl pfijatych na tisnové lince,
bylo stanoveno osm typu zatézujicich hovord,, u kterych
se predpokladaji vys$i ndroky na operatora. Jsou jimi: 1) volajici
v piimém ohrozeni, 2) obviflyjici/agresivni volajici, 3) zneuZivatel
tisnové linky, 4) zahlcujici volajici, 5) hovor s nedostate¢nou odezvou,
6) dit¢ jako oznamovatel realné udalosti, 7) dusevné nemocna osoba a 8)
sebevrah. Oproti t€émto hovorim musi odbavit také pomérné veliké
mnozstvi hovorl zneuzivajicich a téch, které nejsou urcené pro tisiovou
linku (Sezima & Gotzova, 2019). Siln€ pocitovanou tzkost a bezmoc
potvrzuje také dalsi studie v souvislosti hovoru se sebevrahem. Jeden
z participantli uvadél jako ptiklad svou zkuSenost, kdy mu trvalo osobu
se sebevrazednymi imysly lokalizovat, a ona se mezitim zastielila. Jeho
nadfizeny nasledné pfitknul vinu jemu jako operatorovi. Dalsi
z operatori uvadeél také pocit viny, ktery nastava po takovychto
udalostech. Vysokou uroveni stresu participanté tohoto vyzkumu dale
popisovali u logisticky komplikovanych udalosti, kdy museli naptiklad
zustat po celou dobu jizdy k zasahu na telefonu a uspéSnost celé akce
tak velmi zaleZela na tom, jak budou jednat. (Tracy & Tracy, 1998). Cast
vyzkumu zabyvajici se analyzou typt hovort ¢i udalosti, které operatoti
spojovali s pocity strachu, zdéSeni a bezmoci, za nejzatéZovéjsi hovory
oznacovala ty, b&hem kterych doSlo ke zranéni ¢i smrti ditéte,
k sebevrazdé ¢i dopravni nehod¢ se zranénimi a umrtimi a udalosti
obecné spojené s umrtim c¢lovéka ¢i zranénim zasahujiciho kolegy.
Za problematické povazuje déale také omezenou kontrolu, kterou maji
operatofi nad udalosti (z divodu fyzické vzdalenosti) a to, ze casto
pfichdzeji do kontaktu s nadmémé vystresovanymi oznamovateli

traumatické udalosti (Pierce & Lilly, 2012).
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1.2.4 Coping operatora

Vyzkumem zaméfenym na volby copingovych strategii u vyjezdovych
hasic¢t bylo zjisténo, ze celou polovinu Ize zaradit do skupiny zaméiené na
problém. Patii sem naptiklad ptiprava na zasahy, zvySena koncentrace nebo
prioritizace ukolll v rdmci zasahu. Druhd polovina copingovych strategii se
zatadila do téch orientovanych na zménu emocniho stavu. Sem bylo
zatazeno pfijeti, pferamovani udalosti ¢i socidlni opora. Zminovan byl také
humor, ktery popisovali jako zlehCujici prozita traumata, coz vedlo
k usnadnéni se s udélosti vyrovnat. Se smichem byla spojovéna redukce
stresu prameniciho ze zazité udélosti. Dale hovofeni k sobé samému
a zklidnéni se po udalosti bylo oznac¢eno za rovnéz napomocné. Participanté
hovoftili o tom, jak sami sob¢ ftikaji, aby se uklidnili, soustiedili se na
dychani, dali si pauzu a po zklidnéni si zacnou udalost v hlavé prochézet
a probirat ji. Déale uvadéli jako ulevujici vypovidat se jiné osobé (Young et
al., 2014). Jind studie predstavila, jak v souvislosti s vystavenim se
stresorim participanté uzivaji kognitivni zhodnoceni, aby tak zménili
vyznam udalosti, aby ten byl ve vétsim souladu s jejich emocemi, ¢i aby
udalost pferamovali. Dochéazelo tedy predevSim k volbé strategii
zamétenych na emoce. Popisovali naptiklad, jak jim zatézujici udalost
s blizkosti smrti pomize uvédomit si, jak je Zivot kratky, a ze vSe na Cem
zaleZi, je zdravi. Déle participanté uvadéli meditaci, odpocinek, hezky vecer
s prateli &i rodinou jako napomocné ve zvladani stresu. Siroce zmifiovanou
byla socialni opora, ktera ptfinese ulevu v momenté, kdyz operatofi
artikuluji své myslenky. Dojde zde k lepSimu zpracovani vlastnich emoci.
Mezi dal§imi zplisoby zvladani byl také zminén humor, ktery ptispival
k rozbiti negativnich kogntivinich fixaci a pfijeti v té formé&, kdy
participanté popisovali, Zze ud¢lali maximum, a jaky bude vystup dané
udalosti, jiz neni v jejich rukou. Dale ptipadné pomahalo stres Iépe zvladat
ptijeti toho, Ze Spatn€ véci se déji (Adams et al., 2014). Mezi strategiemi
zvladani stresu u krizovych pracovnikll prevladaly taktéz ty zaméfené na
zménu vlastniho emocniho stavu. Konkrétné se jednalo o uzivani humoru
pro zlehCeni situace, pfijeti a nasledné pirerdmovani emoci prozitych

v disledku udalosti, vyhleddni socidlni opory, prochazky v pfiirodé,
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poslouchéani hudby, obraceni se k viie ¢i filosofii, vdé¢nost za vlastni zivot
a zdravi nebo naptiklad pfemysleni o uddlosti o samoté. Prevladaly tak
strategie, které pomahaly participantim pieramovat uddalosti co
nejpozitivnéji to bylo mozné. Soucasti kognitivniho pfehodnoceni tcastniki
vyzkumu bylo zminovani lasky k praci — i1 pfes traumatickou udalost
popisovali néktefi participanté nasledné piijemné pocity z toho, Zze pomohli
snizit utrpeni a zachranit zivoty. Paricipanté dale zminovali, ze se pii
naro¢nych zasazich snazi potlacit vlastni emoce zvySenou sebekontrolou
a vyhradnim zaméfenim se na udalost (coz mlizeme zatradit mezi strategie
orientované na problém). PovaZovali to za svou povinnosti a soucast prace.
Tento zplsob zvladani stresu se ukazuje jako adaptivni pfi probihajici
zatézi, nikoli v8ak jiz po jejim skonceni (McCammon et al., 1988). Naproti
tomu jina studie zkoumajici taktéz copingové strategie v kontextu krizovych
situaci pfinesla zjiSténi, ze si jeji participanté (65 pracovnikl krizovych
oddéleni), ve vyrazné vétsi mife, volili strategie zamétené na problém spiSe

nez na zménu emocniho stavu (Moran & Britton, 1994).

Ptipadova studie zkoumajici vnimani stresort a volbu copingovych strategii
operatorek, které obsluhuji linku 911, zmifuje nejrozsahleji potfebu socidlni
opory, at’ uz vychézejici z rodiny ¢i v pracovnim prostfedi, od kolegt.
Participantky dale ve velké shodé uvadeély, ze vyuzivaji sportu, aby uvolnily
napéti a uzkost pochazejici z tohoto zaméstnani, v mensi mife pak byla
zminovana vira ¢i naladénost na vlastni emoce k lepSimu rozeznani
pocinajici stresové reakce. Ukéazalo se také, ze vétSina ucastnic vyzkumu
vyuziva néjaké konkrétni techniky pro lepsi zvladani stresu jako jsou joga,
meditace nebo skupinova a individualni terapie (Kelley, 2020). Velice ¢asto
byla v ramci jiné studie samotnymi operatory zminovana potieba drzeni si
odstupu od emoci, které u nich n¢které udalosti vyvolavaly. A to i ptesto, Ze
se jim to ne vzdy dafi (Tracy & Tracy, 1998). Dalsi studie zminuje také
zéasadni vliv socialni opory u chronicky zazivaného distresu a jeji nedostatek
uvadi do souvislosti s emocnim vycerpanim ¢i zvySenym cynismem, které
oznacuje za mozné faktory vzniku syndromu vyhoteni (Garcia-Izquierdo

& Rios-Risquez, 2012).
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Zlepseni vnimani zazivaného pracovniho stresu a efektivngj$i feSeni
stresovych situaci spojenych s vykonem povoldni operatora potvrdil
program, ktery kombinoval vzd€lavaci prvky v oblasti zvladani stresu
s fyzickym cvienim ve fitcentru (Anshel, Umscheid & Brinthaupt, 2012).
DalSim velmi u¢innym néstrojem z hlediska prevence negativnich dasledkt
profesni zatéze se jevi poskytovani psychologické péce. Miize jit naptiklad
o kratké posezeni na konci smény, béhem kterého operatofi mohou
zhodnotit dobré a Spatné momenty béhem smény. Déle by bylo efektivni,
kdyby byl na sméné ptitomen psycholog v roli kouce (tento systém jiz
funguje u operatorti tisnové linky na Slovensku). A v neposledni fad¢ jde
osupervizi ze strany organizace. Vc¢asnym podchycenim zatéZzovych
momentl se miiZze zabranit rozvoji dlouhodobéjsich problémi jako néasledku

této zaté€ze (Sucha, 2013).

Vzhledem k vySe uvedenému je jisté vice neZ ziejmé, Ze je vzdy pozitivni,
kdyz se zaméstnavatel zajima o své zamé&stnance (zvIast’ na takto rizikovych
pracovistich), at’ uz prostiednictvim preventivnich opatfeni ¢i vzdélavani.
Oboje by v kone¢ném diisledku mohlo vést k vétsi citlivosti viici signalim
vlastniho téla i psychiky a tim, v piipadé zjisténé nepohody ¢i jiného

NS4

Kebza, Vignerova & Cepicka, 2009).

1.3 Hasiésky zachranny sbor

Vysvétlime zde zakladni organizaci a strukturu Hasic¢ského zachranného sboru
(dale jen HZS) a pfiblizime nékteré jeho casti. Konkrétné Krajské operacni
a informacni stfedisko (dale jen KOPIS) a s nim spojené telefonni centrum
tisiového volani (dale jen TCTV 112), organizaci a zptisob jeho chodu, napln

prace a pozadavky kladené ze strany HZS na piislusniky, ktefi jej obsluhuji.

HZS CR je legislativné zakotven v zdkoné & 320/2015 Sb. o hasi¢ském
zachranném sboru. Jeho zékladnim ukolem je chranit zivoty a zdravi
osob, zivotni prostiedi, zvifata a majetek a to nejen pred pozary, ale také jinymi

mimofadnymi udélostmi a krizovymi situacemi, ¢imz se podili na zajiStovani
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bezpeénosti statu. Ukoly HZS plni jeho piislusnici a zaméstnanci. Pracujici
na KOPIS spadaji do prvni jmenované skupiny a jsou tedy ve sluzebnim
poméru nikoli v zaméstnaneckém. HZS je organizovan do ¢tyt zékladnich ¢ésti:
generalni feditelstvi (dale pouze GR), hasiské zachranné sbory kraji (dale jen
HZS kraje), zachranny tvar a $kola. GR, v jehoz &ele stoji generalni feditel,
tidi zbylé ti1 organizac¢ni slozky. HZS kraje, které se vztahuje ke KOPIS (jak
si ukazeme nize) je spravnim uradem pro vykon statni spravy ve vécech pozarni
ochrany, ochrany obyvatelstva, civilniho nouzového planovani, integrovaného
zachranného systému (dale jen 1ZS) a krizového fizeni (Zakon o Hasi¢ském

zachranném sboru Ceské republiky a o zméné nékterych zakont, 2015).

1.3.1 Prislusnik HZS

Jak bylo uvedeno vySe, jednd se o praci ve sluzebnim poméru, z ¢ehoz
vyplyva nutnost splnéni urcitych pozadavki, aby mohl jedinec na tomto
misté sluzbu vykondvat. Zadatelé o zafazeni na sluzebni misto operaéniho
technika 112 na KOPIS musi splnit ¢tytkolové piijimaci fizeni. Jedna
se o pohovor, ve kterém, kromé& zajmu a znalosti oboru, musi prokazat také
jazykovou znalost, kterd musi byt podlozena minimalné maturitni zkouskou
z daného jazyka. Po 1uspéSném absolvovanim pohovoru je nutné, aby
budouci pfislusnik obsluhujici tisiovou linku absolvoval testy fyzické
zdatnosti (vytrvalostni a silovou disciplinu), psychotesty a komplexni
zdravotni prohlidku (Zékon o sluzebnim poméru pfislusnikti bezpe¢nostnich

sbort, 2003).

Dale, také dle Zikona o sluzebnim poméru, musi pfislusnik spliiovat
nasledujici podminky: mit statni obganstvi CR, byt plnolety, plné
svépravny, opravnény seznamovat se s utajovanymi skute¢nostmi, nebyt
Clenem politické strany nebo hnuti, nevykonavat zivnostenskou ¢i jinou
vydélecnou Cinnost a trestni beztthonnost (Zakon o sluzebnim poméru
ptrislusniki  bezpecnostnich sborti, 2003). Vyhlaska o osobnostni
zpusobilosti dale specifikuje charakteristiky, které jsou pro pfijeti do
sluzebniho poméru nezbytné. Jednd se o emocni stabilitu, pasmo intelektu

primérné a vyssi, psychosocidlni zralost, odolnost vi¢i psychické zatézi,
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zadouci motivace, postoje a hodnoty, neagresivita apod. (Vyhlaska
0 osobnostni zpUsobilosti, kterd je predpokladem pro vykon sluzby

v bezpecnostnim sboru, 2004).

1.3.2 Krajské operacni a informacni stredisko

Popis organizace a chodu KOPIS se v této praci vztahuje k Libereckému
kraji. Kazdy kraj si v rdmci svého fizeni organizuje jeho chod dle svych

potieb s mensimi ¢i vétsSimi odchylkami.

Jednim z tkold, které pro HZS kraje vyplyvaji z pravnich predpist, je
ztizeni KOPIS, které plni zaroven funkci operacniho a informacéniho
stiediska celého IZS (Zakon o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské
republiky a o zméné nékterych zdkond, 2015). KOPIS tedy koordinuje
vSechny slozky IZS. Z této tlohy pro néj vyplyva né€kolik povinnosti a prav.
Z povinnosti bychom zde =za vSechny zminili pfedev§im piijem
a vyhodnocovani informaci o mimotadnych udélostech, koordinovani
zachrannych a likvidaénich praci a vyrozumivani vSech slozek a statnich
organt dle dokumentace IZS. Mezi jeho prava patii: povolavat a nasazovat
sily a prostfedky a to jak v ramci pozarni ochrany, tak v rdmci zasaht slozek
1ZS, déale provadét varovani obyvatelstva, je-li to nutné ¢i vyzadovat
pomoc, at’ uz osobni nebo vécnou (Zikon o integrovaném zichranném

systému a o zméné nékterych zakont, 2000).

Z dtvodu zabezpeceni neptetrzit¢tho provozu KOPIS zde ptislusnici slouzi
rozdéleni na Ctyfi smény (A, B, C a D) ve dvanacti hodinovych dennich
a no¢nich sménach. Kazda sména odslouZzi cyklicky dvé denni a dvé no¢ni
sluzby, po kterych nasleduji 4 dny volna. K pfedani smény v ramci
nepfetrzit¢tho provozu dochazi vzdy v 7 nebo v 19 hodin v zavislosti
na tom, zda se stfidd denni sluzba s noc¢ni ¢i naopak. Pfijem tisiového
volani je zajiStén 1 béhem tohoto pfedavani (nastupujici sména piichazi
na pracovisté vzdy s dostatenym c¢asovym ptredstihem). Do prostoru
KOPIS maji pfistup pouze pfisluSnici aktudlné vykonavéajici sluzbu.

Ostatnim  osobam, aZz navyjimky, je povolen vstup pouze
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v odiivodnénych ptipadech v souvislosti s plnénim tukolu (HZS LK, 2020).

Na KOPIS slouzi vice sluzebnich zatazeni, tisiovou linku obsluhuje
operatni technik 112, ktery fes$i pfedevSim piebirani zprav a hlaseni
na tisnovych linkach. Za tadné prevzeti informace o mimotradné udalosti,
neprodlené piedani informaci kompetentni slozce (nebo slozkdm) I1ZS
piimo odpovida. (HZS LK, 2020; HZS LK, 2015). Na KOPIS v Libereckém
kraji slouzi v plném stavu 8 pfislusnikli, z ¢ehoZ jsou Ctyfi operacni
distojnici a Ctyfi technici (véetn€ technikd 112). V minimalnim pocetnim
stavu lze zde slouzit v poctu péti ptislusnikl, z ¢ehoz musi alespon jedno

misto zastavat operaéni technik 112 (HZS CR, 2013).

1.3.3 Telefonni centrum tisnového volani 112

1.3.3.1

Nedilnou soucasti KOPIS je pracovisté, které slouzi pro pfijem tistiového
volani a to jak z mezinarodni linky 112, tak z narodniho ¢isla 150 (Zakon
o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné nékterych
zakontl, 2015). TCTV 112 je tedy soucasti KOPIS a obsluhuji jej jeho
pracovnici — operatofi (HZS LK, 2020).

Odborna zplsobilost

Kazdy pfislusnik, ktery zastavd né&jakou funkci v rdmci HZS musi
prokdzat, ze je k tomu vykonu odborné zptsobily. Odborna zplsobilost
je zajistovana zpravidla zkouskou, které predchazi vzdélavani v kurzech
a odborné piipravé. Aby mohl dany pfislusnik pracovat na KOPIS
a obsluhovat tisiovou linku, je potfeba, aby absolvoval ¢tyti vzdélavaci
kurzy. Jedna se o nasledujici kurzy: Zékladni odborna ptiprava (ZOP),
Operacni Fizeni (OR), Specializaéni jazykovy kurz a Sluzebni zkouska.
V ZOP si jedinec osvoji zakladni informace o celém HZS. OR naudi
pfislusnika obsluhovat radiostanice a software spojeny s KOPIS
(program Spojaf a Dispeter TCTV 112). Na OR pak navazuje
specializac¢ni jazykovy kurz pro operatory TCTV 112, ve kterém

se prislusnik pfipravuje na odbavovani hovorGi v daném jazyce
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(anglickém ¢i némeckém). Odbornou zpusobilost je nutné prokazat
do dvanacti mésicli ode dne ustaveni na sluzebni misto. Platnost
osvédceni je 5 let, po uplynuti této doby je nutné kurz absolvovat znovu
(v jeho zkracené podob€) a odbornou zplsobilost si tak obnovit.
Vsechny tyto kurzy probihaji na Skole (viz organizace HZS vyse)
poZzarni ochrany ve Frydku-Mistku. Kazdy z kurzl je vzdy
nékolikatydenni — ZOP, 3 tydny; OR, 4 tydny; jazykovy, 4 tydny
a pouze sluzebni zkouska trva tyden. Zkouska na konci kazdého z kurzi

se sklada pied nékolikaclennou komisi (HZS CR, 2003).

1.3.3.2 System TCTV 112
Jedna se o jednotné tisnové Cislo v rdmci EU (vyjimecné jej vyuZzivaji
také neélenské staty jako je naptiklad Svycarsko &i JAR). Kazdy stat ma
samoziejme také sva narodni (u nés se jedna o Cisla 155, 158, 156 a 150,
z nichz posledni jmenované je taktéZ odbavovano pfislusniky HZS
na TCTV), nicméné ta cizinec pohybujici se na naSem Uzemi nemusi
znat a pii zavolani obvykle miva jazykové problémy. Na rozdil
od jakychkoli jinych c¢isel, lze tisnovou linku vyto€it 1 z telefonu
bez SIM karty a zcela bezplatné€. Je také technicky mozné se dovolat
ibez dosahu signalu daného operatora. Kromé ceského jazyka je
garantovdno také vytéZeni oznamovatele v jazyce anglickém
a némeckém. Vyjimkou ale neni ani francouzstina, rustina, italStina ¢i
v ptihrani¢ni  polstina. Cely systém tisnového volani 112 je
v jednotlivych statech propojen. Toto propojeni je smluvné definovano,
jednd se o tzv. EENA (European Emergency Number Association).
Jedna se naptiklad o pfipady, kdy je na nasem tzemi hlaSena udalost
odehravajici se na Uzemi jiného statu. Zejména, hrozi-li nebezpeci
z prodleni, je v takovych piipadech mozné, aby se operator s danym
staitem spojil, informace ptedal a tim =zajistil pfisluSnou pomoc.
Na tomto ¢isle musi byt vzdy zaruceno, ze bude oznameni o mimoradné
udalosti zaznamenano a nasledn¢ bude zajiSténa adekvatni reakce.
Tisnovym volanim tedy rozumime volbu stanovenych c¢isel, kterd je

nezbytna k zachrané zivotl, zdravi ¢i majetku, dostupna vzdy bezplatné
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a nepretrzit¢, bez pouziti minci ¢i karet. (Ostadalova, 2005; Urbanek,

2021).

Systém TCTV 112 je postaven na tzv. datovych vétach. Operator béhem
vytézovani hovoru vypliuje elektronicky dokument, do néjz zapisuje
nejzasadnéj$i  udaje, jakymi jsou jméno a telefonni kontakt
oznamovatele, adresa mista mimoradné udalosti, stru¢ny popis toho,
oco se u dané udélosti jednd, a v neposledni fad¢ klasifikace typu
a podtypu dané udalosti (dle jejiho druhu). Takto vyplnénou datovou
vétu je mozné odeslat na vSechny potiebné slozky IZS zéaroven (byva
dorucena do dvou vtefin). VySe zminovanych ctrnact pracovist TCTV
112 je navzdjem propojenych a to jak datové tak hlasové. Jedenact
z nich spada do tzv. typu ,,remote®, tfi jsou tzv. typu ,,matka“. Pracovisté
typu ,,matka* se nachazeji v Praze, Plzni a Olomouci a disponuji urCitou
nadstavbou, pficemz zbylych jedenact center typu ,,remote” je na né
navazanych. Tento systém slouzi naptiklad pro potfebu tzv. prelivii, kdy
mize byt jeden kraj plné vytizen a tak se pfichozi hovor ,pfelije
do jiné kraje, kde bude odbaven a do ptislusného kraje odeslan zpét
pomoci datové véty a hlasového spojeni. Tisnovy hovor je ale
samoziejm¢ primarné sméfovan do kraje, odkud oznamovatel realné

vola (HZS CR, 2012; Ostadalova, 2005).

1.3.3.3 Prijem, vyhodnoceni a predani tisnnového volani

Jak uz bylo zminéno vyse, do technologie TCTV 112 jsou napojena
¢isla 112 a 150 (z mobilnich telefonii, pevnych linek i z vozidel v ramci
automatického tisnového volani eCall). Béhem vykonu sluzby musi
operatofi z divodu nepfetrzitého piijmu volani zaujimat pfidélend mista
a pouzivat ndhlavni soupravy (mobilni souprava sluchatek
s mikrofonem). Kdyz volajici vytoc¢i Cislo tisiiové linky je telefonnim
operatorem presmeérovan do sité, odkud je, dle ptislusného mista volani,
nasmérovan na danou platformu. Volajicimu je pfehrana automaticka
hlaska ,, Tisnové volani, Emergency Call“, ptfipadné jesté dalsi, ma-li ji

kraj nastavenou (v ptipad¢ Libereckého kraje: ,,Tisnova linka hasicu,
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policie a zachranné sluzby - mluvte prosim®) a volajici je spojen
s prvnim volnym operdtorem na ptisluSném krajském pracovisti. Nema-
li dany kraj pfednastavenou takovou hlasku, mulze se operator
po spojeni s oznamovatelem ohldsit sdm napi. slovy ,,Tisiova linka,
mluvte prosim®“. Po pfijeti volani operatorem se automaticky ¢i rucné
zaklada formuléf pro jeho odbaveni, ktery slouzi pro nasledné odeslani
datové véty. V zacatku hovoru operator zjisti, o jaky druh hovoru jde —
zda tisnovy, informacni ¢i zneuZivajici, a dle toho zvoli dany druh
v softwarové aplikaci TCTV 112. Poté operator dal pokracuje
v odbavovani hovoru, pfi kterém se snazi volajiciho pfimét k tomu, aby
sd€loval informace zplisobem optimalnim pro pfijem tisnového volani.
Neni-li to moZzné, zaznamendva pribézné udaje potiebné k odbaveni
hovoru. Po vytézeni vSech potfebnych informaci k hovoru odesila
operator vzdy datovou vétu, ptip. se pomoci konferen¢niho hovoru spoji
s jakoukoli slozkou IZS ¢i s operatorem z jiného kraje, kam je véta
distribuovéana. Operator nese plnou odpovédnost za predani informaci
o mimotradné udalosti na ptislusné operacni sttedisko dané slozky 1ZS
(HZS, PCR, ZZS) az dokud neni potvrzeno pfijeti druhou stranou at’ uz
hlasové ¢i  datoveé. Veskera hlasovda komunikace (at wuz
s oznamovatelem, jinou slozkou IZS ¢i operatorem) je zaznamenavana
a archivovana, diky ¢emuz je mozné si hovory opakované ptehravat

(MV-GR, 2020; HZS CR, 2012).

1.3.3.4 Typy prijimanych tisriovych volani

Tisniova volani urcend pro HZS

Operator piesné zjiStuje, kde k mimoradné udalosti doslo, odkud
oznamovatel vold, a jaké jsou nésledky dané udalosti ¢i jakd pomoc je
potfebnd. Vsechny tyto udaje zapisuje do softwarové aplikace TCTV
112 a pak je postupuje na prislusné operacni stiedisko. Je-li to zapotrebi
(pokud se napiiklad operatorovi nedaii lokalizovat misto udalosti),
muze se konferenénim hovorem spojit s danym operac¢nim stiediskem,
pfip. pfepojit i oznamovatele, aby si dané operaéni stfedisko, mohlo

zjistit potfebné informace. Pokud operator neni schopen komunikovat
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s volajicim v jeho feci, vyhleda takto jazykové vybaveného operatora
v datab4azi a hovor mu piepoji. Pokud se v databazi nikdo takto
vybaveny momentalné¢ nenachazi, pokousi se operator vytézit alespon
zakladni informace, popfipadé muize vyuZit mezindrodni spoluprace
aspojit se s danym stitem, odkud volajici pochdzi a vyuzit toto
pracovi§té k tlumodeni informaci (vétSinou v angliéting) (MV-GR,

2020).

Specifické zdravotnicke volani

Pokud je jiz z prvotnich informaci jasné, ze se jednd o specificky
zdravotnické volani urené pouze pro ZZS, operator jej dale nevytézuje
a bez vétsiho prodleni spojuje hlasem s operacnim stiediskem ZZS,
na némz si jej zdravotnicti operatoii vytézi sami. Pokud by se jednalo
o cizojazy¢ny hovor, mtze ZZS pozadat operatora TCTV 112

o tlumodeni (MV-GR, 2020).

Specifické policejni volani

Usoudi-li operator, Ze se jedna o volani uréené pouze pro PCR, provede
operator vytéZeni volajiciho (adresa udélosti, misto volajiciho, nasledky
a potfebna pomoc) a odesle datovou vétu za soucasného hlasové spojeni
s operaénim stfediskem PCR a udalost jim preda k feSeni. Volajiciho
pfepojuje pouze, shleda-li to jako nutné, obvykle se oznamovatel

nepfepojuje (MV-GR, 2020).

Zvlastni tisnovd volani

Sem patii tisnova volani pii rozsahlych mimotadnych udalostech, kdy
jejich feSeni probiha na zaklad¢ zavaZnosti a silach a prosttedcich slozek
IZS. Jde napiiklad o povodné, vétrné smrst€¢ apod. Operator udalost
pfijme, vyhodnoti, zda jiz neni v feSeni a pfipadné vytézi a preda

na prislusné slozky.

Dalsi takovou udalosti je jednani s osobou demonstrujici Umysl
sebevrazdy. V tomto piipad¢ postupuje operator dle metodického

pokynu o jednani s lidmi se sebevrazednymi tmysly. Nejdiive zjisti, zda
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se jedna o osobu, kterd o sebevrazdé zatim pouze uvazuje (neakutni
sebevrah) nebo zda jde o nékoho, kdo jiz k dokonani tohoto ¢inu
podniknul urcité kroky (sebevrah v akutni f4zi). Od toho se odviji jeho
dalsi jednéni. Pokud jde o osobu, kterd o sebevrazd¢ zatim pouze
uvazuje, nabidne operator prepojeni na linku divéry, kde je mozné
takové problémy hloubéji feSit (tisiova linka k tomuto neni urcena).
Pokud se jednd o sebevraha v akutni f4zi, snazi se jej operator udrzet
na lince a zjistit misto, kde se nachéazi. Zarovei je volajicimu nabizeno
pfepojeni na vyjednavate PCR, ktery by si komunikaci s nim pievzal.
Pokud toto volajici odmita, zlstavd s nim na lince operator TCTV 112
tak dlouho, jak je potfeba, a usiluje predev§im o lokalizaci volajiciho,
aby mohl udalost pfedat k feSeni a poskytnuti adekvétni pomoci (MV-
GR, 2020).

Mimoradné udalosti na vuzemi jinych statu

KdyZ volajici oznamuje skutec¢nosti tykajici se uzemi jiného statu,
informuje jej operator, ze bude k pfijmu volani pfizvano pracovisté
pfijmu tistového volani daného statu. Komunikace probihd vzdy
v anglickém jazyce, nema-li tedy operdtor tuto jazykovou vybavenost,
musi pfedat hovor operatorovi s anglitinou. Je nutné, aby operator
hovofil pomalu a srozumitelng, jelikoz se urovné jazyka mohou lisit.
Po spojeni pfeda operadtor zjisténé informace operatorovi dotceného
statu. Jakmile se operator TCTV dozvi o (vy)feSeni udalosti
od operatora piislusné zemé, predd informace zp€t oznamovateli. Vse
zapisuje do protokolu a hovor klasifikuje dle okolnosti bud’ jako
informac¢ni hovor nebo jako mimoiadnou udalost. Pokud by se dana
zem¢ nenachazela v systému mezinarodni spoluprace, vytézi operator
vSechny potifebné informace od oznamovatele a udalost pteda k feSeni
na GR, jehoZ cestou budou informace postoupeny danému statu (MV-

GR, 2020).

Pozadavek TCTV 112 z jiného statu na zajisténi zasahu v CR
Jedna-li se o situaci opacnou, kdy operator pifijme tisnové volani

od jiného statu s informacemi mimotadné udalosti na naSem Uzemi,
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ptijme operator TCTV veskeré informace, které vytézi standardnim
zpusobem jako mimotadnou udalost, piipadné provede dotéZeni
oznamovatele v konferenénim hovoru. Pfijetim informaci pfebird
operator plnou odpovédnost za zajiSténi feSeni udalosti, tudiz ji preda
vécené 1 mistné prislusSnym operacnim stiediskiim slozek IZS a o jejim
vyfeSeni informujte zpétné¢ pracovist€ piijmu tistového volani

v zahrani¢i (MV-GR, 2020).

Zlomysina volani

Pokud operator vyhodnoti, ze se jednd o zlomysIné volani, muze
volajicimu nejdiive ptrehrat hlasku o tom, Ze zneuziva tisnovou linku,
pfip. jej miZe zafadit na blacklist a tim znemozZnit volajicimu, aby hovor
opakoval. Az 70 % hovora pfijatych na tisnovou linku patii do této

kategorie (MV-GR, 2020).
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2 PRAKTICKA CAST

2.1 Cile prace

Cilem této prace bylo do hloubky prozkoumat a popsat, jak pfislusnici
obsluhujici pracovisté tisnové linky v ramci HZS Libereckého kraje,
subjektivné proZivaji a zvladaji stres, ktery z takového povolani plyne. Ukolem
tedy bylo zjistit, co se v participantech odehrava ve chvili prozivaného stresu,
co vubec rozhoduje o tom, ze budou stres prozivat, a co se v tu chvili d¢je
na urovni téla, chovani, myslenek a emoci. Déle jaké strategie nasledné voli
ke zvladnuti situace a prozitkli z ni vyplyvajicich a z jakého diivodu a také jakeé
konkrétni stresory jsou pro né vyznamné a proC. Duraz byl kladen na zjistovani

divodii a pohnutek, které stoji za popisovanym proZivanim a zvladanim stresu.

Neexistuje objektivni pristup, kterym by bylo mozné pfistupovat
k psychologickému stresu — jedina cesta je vzit vzdy v potaz subjektivni
vlastnosti konkrétni osoby. A to i pfesto, Ze zazivani urcité Grovné stresu je
néim univerzalnim, jelikoz rozdily jsou patrné na zakladé subjektivni
interpretace jedincem vzdy. Na stejny podnét tak mohou rizni jedinci reagovat
riznymi zpusoby. Obdobné plati pro zvladani, jelikoz je coping v tomto textu
nahlizen jako zprostiedkovatel emocni odpoveédi ¢i zplsob vyporadani
se s emoci vyplyvajici ze situace zhodnocené jako stresujici, jde také
o subjektivné vyvijené usili, jehoz ucelem je zménit jedincovo aktudlni
prozivani konkrétni situace (Lazarus, 1991; Lazarus & Folkman, 1984). Proto
je dulezité zkoumat prozivani a zvladani stresu a jeho zdroji ze subjektivniho
hlediska, jelikoz zde existuje velka variabilita, kterou zpusobuje komplex
mnoha faktori jako jsou osobnostni charakteristiky, pfedchozi zkuSenosti,
aktualni psychicky stav, odolnost vici stresu, vnimani socialni opory nebo tfeba
rozdilnost v kognitivnim  zhodnoceni (Oravcovd, 2004 dle Plevova
& Urbanovska, 2007). Podobné se 1ze vyjadfit také ke stresorim, coz mohou
byt udalosti jak dramatické, tak bézné a prozitky vnitini 1 vnéjsi. Také k témto
spoustécim stresové reakce je potieba piipojit subjektivni pocit jednotlive,
ktery akcentuje vyznam prozité udalosti. Zda a co bude povazovéano za stresor

je tedy taktéz vysoce individudlni (VecCefova-Prochazkova & Honzik, 2008).
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A jelikoz je pracovni stres vyznamnou soucasti celkové zivotni zatéze
a vzhledem k faktu, Ze jej lze vymezit jako zat€Zz nepfimétenou, pii jejimz
feSeni se setkdvame s obtizemi, z kterych mohou na rGznych urovnich vyplyvat
rizné zavazné disledky (Hladky & Zidkova, 1999), shledali jsme jako
relevantni se touto tématikou blize zabyvat. Role operatora tisiové linky byva
totiz Casto opomijena a podceniovana, protoze operatoii nepiichdzi s lidmi
do pfimého fyzického kontaktu. Na tisnovych linkdch vSak byva nejvétsi napor
prvotnich emoci spojenych s mimofadnymi udélostmi, operatofi tak funguji
jako naraznik celého systému. Rovnéz fakt, Ze se pracovnikiim obsluhujici
tisnove linky vyplavuje do krve stejné mnoZstvi stresového hormonu kortizolu
jako zachranaiim zasahujicim pfimo na misté udalosti, ptispiva k tomu, Ze by
se tato pozice opomijet a prehlizet nemé¢la. Na operatora plisobi cela tada
stresortl, které jsou zdrojem nadmérné psychické zatéze a mohou tak vést
k negativnim dusledkiim zpiisobenych stresem (Bedini et al., 2017). V této
profesi muze tedy velice snadno dochazet k hromadéni pracovniho stresu
a vyCerpani z neustale piipravenosti k akci, navic operatofi dostavaji jen malou
zpétnou vazbu asetkavaji se s traumatickymi zazitky prostfednictvim
volajicich. Jsou tedy, obzvlasté¢ v kombinaci s nelispéSnymi vyrovnavacimi
strategiemi, silné ohroZeni. Na obtiZnost tohoto zaméstnani lze poukazat také
vysokymi néaroky kladenymi na operatora jako je napiiklad sebekontrola,
zvladani emoci jinych lidi, odolnost, trpélivost, rozhodnost, uméni efektivni
komunikace apod. (Sezima & Go6tzova, 2019; Tracy & Tracy, 1998; Pierce &
Lilly, 2012). N¢kolikero dalSich studii (Rajabi et al., 2020; Kelley, 2020; Young
et al., 2014; McCammon et al., 1988; Garcia-Izquierdo & Rios-Risquez, 2012)
se zabyvalo vyzkumem stresort, které na operatory tisnovych linek a podobné
exponovana povolani ptisobi. V€asnym podchycenim zatéZovych momentl se
tak muize zabrédnit rozvoji dlouhodobéjSich probléml jako nésledkl tohoto
stresu (Suchd, 2013), proto je z naSeho pohledu relevantni bliz$i zkoumani

nejen stresu a stresor, ale také copingu.
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2.2 Vyzkumné otazky

V ramci tohoto vyzkumu jsme se, v souladu s jeho cili, pokouseli zodpoveédét

nasledujici tii vyzkumné otazky:

1) Jak prislusnici obsluhujici tisnovou linku subjektivné proZivaji a vnimaji

stres plynouci z jejich povolani?

2) Jak prislusnici obsluhujici tisnovou linku pristupuji ke zviadani pracovniho

stresu?

3) Co konkrétné oznacuji prislusnici obsluhujici tisnovou linku za stresory

a z jakych duvodu?

2.3 Vyzkumné strategie a technika sbéru dat

Jelikoz jsme chtéli fict ,,mnoho o malém problému® (Svaficek & Sed’ova,
2007), byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie. Pouze tou bylo mozné
dosadhnout potfebné hloubky, kvality a podrobnosti sbiranych dat od mensi
skupiny participantl, kterou pracovnici na tisiiové lince u HZS Libereckého

kraje jsou.

2.3.1 Nastroje sbéru dat

Pro tcely tohoto vyzkumu byl jako nejvhodnéjsi metoda vybran hloubkovy
polostrukturovany rozhovor. Oteviené otazky, tykajici se jednotlivych
vyzkumnych otazek, byly stanoveny pifedem v podobé scénate, ktery byl
znacn¢ variabilni a odvijel se od toho, o cem dany pariticpant zacal hovofit,
a jakym smérem se on sadm v rdmci rozhovoru rozhodl ubirat, aby nebylo
zamezeno zjisténi skute¢né subjektivné prozivanych a vnimanych stresorti

a individualné¢ zvolenych zvladacich mechanismu.
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2.3.2 Charakteristika a vyznam otazek rozhovoru

Jak jiz bylo zminéno vySe, v ramci rozhovoru byly pokladany oteviené
otazky, jejichz cilem bylo participanta, co nejméné ovliviiovat, aby tak
skutecné hovofil Cist¢ o svych subjektivnich prozitcich a zkuSenostech.
Zarovenn bylo nasi snahou, aby byly otazky co nejjasnéjsi
tykd. Rozhovor mél predem danych Sest okruhl otazek, které cilily na
zmapovani subjektivniho prozivani, copingu a copingovych strategii
volenych ke zvladnuti pracovniho stresu a nejzdsadnéjsich stresorti. Podle
potieby bylo jejich pofadi ménéno a variabilni byly taktéz doplikové
otazky. Ty slouzily k tomu a byly uzivany dle potfeby tak, aby byla
zajisténa teoretickd nasycenost a hloubka dat. V ramci tohoto vyzkumu bylo
mozné se participantll doptavat i dodatecné po prepsani rozhovort. Otazky

byly tvofeny v souladu s teoretickym zakotvenim prace.

Otéazky v rozhovoru byly nasledujici:

1) Co povazujes ve své praci za stresujici?

- cilem této otazky bylo zachytit subjektivné vnimané stresory v ramci
prace na tisnové lince
- doplitkkové otazky: Pro€ to povazujes za stresujici?; Co zplsobuje to, Ze T¢
to stresuje?; Jak se projevuje, kdyz jsi v takovém stresu, ktery jsi prave

popsal?

Vevr

- cilem této otazky bylo zjistit, zda kritérium typu udalosti hraje roli
v prozivani stresu pfislusnikd ¢i nikoli (byla pokladana v ptipadé, ze
participant u prvni otdzky odpovédél jinak, nez typem udalosti), pfipadné
prohloubit data tykajici se stresoril

- dopliikkové otazky: Pro¢ zrovna tato?; Co u toho citi§ za emoce, jaké
myslenky se Ti honi hlavou?; Co se déje, kdyz takovou udalost prozivas

znovu, méni se n¢jak jeji prozivani?
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3) Jak prozivas pracovni stres?

- cilem této otazky bylo zjistit celkové vnimani a prozivani pracovniho
stresu jako celku (po ptfedchozich dvou otazkéach, které se dotazovaly
konkrétnéjSim ,,co* nebo piimo na typ udélosti — cilily tak spiSe na stresory,
tato davala prostor pro zminéni vlastniho prozivani; taktéz se snazila
o prohloubent jiz ziskanych dat)

- doplitkkové otazky: Jak jej pocit'ujes, snasis?; Méni se néjak jeho prozivani

v ¢ase od doby Tvého nastupu na tuto pozici?

4) Jak poznas, ze stres zazivas?
- cilem této otazky bylo zachytit subjektivné vnimané a prozivané projevy
stresu na Urovni téla, emoci, myslenek i chovani

- doplnkové otazky: Na téle, v emocich, v myslenkéch, v chovani?

5) Co myslis, Ze rozhoduje o tom, Ze budes danou situaci vnimat jako
stresujici?

- cilem této otazky bylo zjistit, co povazuje participant subjektivné za zdroj
svého stresu (zjiStovala, zda participant dokaze postihnout pficinu
a podstatu toho, proC jej jedna situace vystresuje a jind nikoli — cilila na
zachyt kognitivniho zhodnoceni popsaného v praxi samotnymi participanty)
- doplnkové otazky: Proc situace, o kterych jsem se bavili vyse, vinimas jako

stresujici a jiné ne?; Dokazes fict ten divod?

6) Jak zachazis se stresem, ktery plyne z Tvého povolani?

- cilem této otazky bylo zjistit, jaké zvladaci mechanismy a strategie dany
ptislusnik voli nebo zda je viibec volit potiebuje (taktéz cilila na zachyceni
kognitivniho zhodnoceni)

- doplinkové otazky: Co d¢late pro to, abyste stres, ktery jste fikali, Ze
zazivate, 1épe zvladali?; Co dé¢late dlouhodobé (tieba ve volném cCase)
1 kratkodobé (kdyz jste v praci hned po tom, co situace probéhne, piip. pied
témi situacemi bezprosttedn¢)?; Co Vam pomaha zvladat stresové vypjaté
pracovni situace?; Co délate po stresové situaci?; Vénujete se v piedstihu
tomu, aby pro Véas byl pracovni stres zvladnuteln&jsi?; Pro¢ praveé tento/tyto

zpusob?; Jak poznate, ze to pomohlo?; Je néco, co by Vam pomohlo stres
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zvladat 1épe?; Pomaha Vam to i v budoucnu situace 1épe zvladat (to, ze toto

delate)?

2.4 Vybér a popis vyzkumného souboru

Cilovou skupinou v tomto vyzkumu byly pfislusnici HZS Libereckého
kraje, ktefi pracuji na TCTV 112 a obsluhuji tisiovou linku a mohou tak zazivat
stres plynouci z tohoto povolani. V Libereckém kraji slouzi na této pozici
aktualné Sest osob. Velkou vyhodou se ukazalo byt, ze vyzkumnik je soucasti
tohoto pracovisté a se vSemi participanty se dobfe zna. Osloveno bylo vSech
Sest pracovnik tisiové linky a se vSemi byl rozhovor uskutecnén. Do vyzkumu
tak byly zahrnuty tfi Zeny a tfi muzi. Zvolenou metodou pro vybér tohoto
vzorku byl tzv. kompletni sbér (Svaticek & Sed'ova, 2007), jelikoZ se jednalo
o extrémné malou uzavienou skupinu a byly zahrnuti vSichni, ktefi tisiovou
linku aktudlné obsluhuji. Kdyby nebylo vyuzito této metody sbéru, mohla by
byt ohroZena teoreticka saturace (Miovsky, 2006).

JMENO DELKA SLUZBY
PARTICIPANT ¢. 1 Dana 15 let
PARTICIPANT &. 2 Kristian 5 let
PARTICIPANT ¢. 3 Patricie 19 let
PARTICIPANT &. 4 Hubert 10 let
PARTICIPANT ¢&. 5 Sérka 19 let
PARTICIPANT &. 6 Jakub 6 let

2.5 Etika a vedeni rozhovort

Vsichni participanté byli osloveni osobn¢ v prubéhu pracovni doby a vSichni
projevili zdjem se vyzkumu TtucCastnit. Rozhovory byly vedeny vzdy
na pracovisti v oddéleném prostoru, kde mohlo byt dosazeno potfebnému klidu
a davérného prostiedi. Jiz v priabéhu tohoto vyzkumu dochdzelo
k uvédomovani toho, ze je vice nez nutné zajistit absolutni divéru, aby

pariticpanté¢ neméli zdbrany se oteviit a poskytnout tak kvalitni, hluboka data,
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kterd byla pro tento vyzkum zasadni. Dale byl kazdy participant slovné ujistén,
ze nahravky nebudou postupovany nikam dale, poslouzi pouze pro potieby
vyzkumnika. V neposledni tfad¢ dosSlo k wujisténi, Ze se zadné informace
nedostanou k Zadnym jinym osobdm v rdmci HZS, ostatni U¢astniky vyzkumu
nevyjimaje. Jména vSech ucastnikli byla proto zménéna a pod stejnou
ptezdivkou byli vedeni 1 v ramci ndzvi audio soubord, ptepisii rozhovori
¢i vyzkumnikovych poznamek, které byly skladovany na externim disku
zabezpecenym heslem. Jelikoz informace, které byly od ptislusnikli zjistovany,
byly velmi osobni, byli vSichni ucastnici pfed rozhovorem ubezpeceni, Ze
na otazky, které¢ by jim byly jakkoli nepiijemné nemusi odpovidat a rozhovor
mohou v jakékoli jeho fazi bez udani divodu ukoncit. Poté byl vSem
participantim ptedloZzen informovany souhlas k podpisu a byl zaroven
poskytnut prostor pro piipadné dotazy. Jeste¢ pied zacatkem rozhovoru byl
kazdému z participanti vyzkum predstaven vcetné jeho cill, otazek, postupt
a moznych piinost. Jelikoz byly rozhovory zaznamenéavany, je na diktafonu
vzdy také ustni souhlas s nahravanim rozhovoru. Vyzkum bude po dokonceni
na vyzadani pfistupny vSem jeho tucCastnikim 1 ostatnim pfislu§nikim
a zaméstnancim HZS, s &imZ byli participanté obeznameni (Svaiiek &

Sed’ova, 2007).

Pti vedeni rozhovoru jsme se pokouseli také o zajisténi nejobecnésich etickych
pravidel jako je zajiSténi dostate¢né ochrany prav vSech ucastnikl (respekt
k sebeurCeni a ochrana proti zneuziti), snaha konat dobro (maximalizace
pfinosu a minimalizace Ujmy) a nekonani zla (neSkodit, nepoSkozovat)
(Miovsky, 2006). Pii rozhovorech byla reflektovana pozice vyzkumnika
a moznost podsouvat vlastni zkuSenosti se stresem na tisnové lince v otazkach.
Vyzkumnik si tuto svou pozici uvédomoval a v ramci empatické neutrality
(Miovsky, 2006) se snazil ucastnikim projevovat zajem, ucast a porozumeéni,
ale zaroven zachovavat nadhled, odstup a snazil se véci vidét z perspektivy

pariticpantl a tim zajistit co mozna nejvalidnéjsi vyzkumna data.
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2.6 Analyza a interpretace ziskanych dat

V nasem vyzkumu bylo k sesbiranym datim pfistupovano na zakladé
tzv. realistického pfistupu, jelikoz v ném $lo o popis urcité vnitini zkusenosti.
Data byla analyzovana postupné, jelikoz kvalitativni analyza dat nema
jednoznaéné odliSitelné faze, a proces analyzovani tak mohl prostupovat celym
vyzkumnym procesem. Tudiz nebylo tfeba cekat, az budou data sesbirdna
kompletnég, analyza probihala jiz od prvnich sebranych a ptepsanych rozhovort.
Pro nastartovani procesu analyzy a interpretace bylo vyuzito oteviené kodovani,
jez se ukazalo byt pro tyto tcely velmi univerzalnim a efektivnim. Béhem n¢j
byly vyznamovym celklim v pfepsanych rozhovorech ptfidélovany kody, které
byly v nasledném kroku syntetizovany do novych kategorii na zaklad¢ jejich
vyznamu a vzajemného vztahu. Ty budou piedstaveny nize. K vyhodnoceni
a findlni interpretaci (kterd ovSem prostupovala celym procesem analyzy) dat
byla pouzita tzv. technika ,,vyloZzeni karet“, ktera je nejjednodussi nadstavbou
nad otevienym kdédovanim. Nazvy jednotlivych kapitol odpovidaji nazvim

kategorii, které se vynofily béhem analyzovéni (Svati¢ek & Sed’'ova, 2007).

2.6.1 Kognitivni zhodnoceni

2.6.1.1

Tato kapitola vypovidd o tom, co u zpovidanych participantii podle nich
samych rozhoduje, zda budou konkrétni situaci ¢i udalost vnimat a prozivat
jako stresujici, a jak se k ni pak néasledné rozhodnou pfistoupit. Termin
oznaceni kapitoly a zaroven koda v ramci analyzy vychazi a odpovida teorii
stresu Richarda Lazaruse a Susan Folkmanové, ke které jsme se v této praci

rozhodli ptihlésit.

Primarni kognitivni zhodnoceni

V absolutni shodé¢ vSech participantl se ukéazalo, ze rozhodujicim
faktorem v oznaeni situace za stresujici, je vzdy jejich vlastni
subjektivni zhodnoceni dané situace a to vzhledem ke svym
zkuSenostem, postojim, cilim a hodnotam. Tedy k tomu, jak je pro né

situace ¢i udalost subjektivné vyznamna. Z tohoto divodu
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si vysvétlujeme, ze kazdy z participantli zminoval jednotlivé stresory
vrizné mife a rizn€ k nim také nasledné pfistupoval. Participanté
se tedy pomérné shodovali v tom, jaké stresujici situace a faktory
zminovali (kédy se napfic¢ rozhovory opakovaly), ale variovali
v rozsahlosti, v které o nich hovotili a v divodech, které staly za tim, ze
je zhodnocovali jako stresujici. Nize, pro lepsi ilustraci toho, jak

primérni zhodnoceni vypadalo v praxi, nékteré participanty citujeme:

. Kdyz jsou to bagatelni veéci, tak ty lidi jako ty emoce nemaj az
takovy...spusti se mi néjakej ten emocni stres navozenej tim hovorem. Je
to asi fakt v tom, Ze slysim, Ze je ten clovek prosté v néjakym takovym
Spatnym psychickym stavu, Ze zjistim, Ze tam vlastné jakoby jde o ten
Zivot, je mi jakoby to strasné neprijemny.“ (Patricie) Zde je vidét, ze
participantka vyhodnotila situaci jako vyznamnou (jde o Zivot) -
oznamovatel udalosti je ve Spatném psychickém stavu, coz predstavuje
potencialni ohroZeni pro ni i pro oznamovatele (pro ni je ohrozujici
pocit velké odpovédnosti, ktery za vyteseni a predani udalosti ma, ktery
souvisi s ohroZenim pro oznamovatele, pro kterého to miZe mit fatalni

dasledky), vynofi se negativni emoce a participantka proziva stres.

,,Nenechat se strhnout tim stresem toho clovéka, ale abych si ja
uvedomila, jak moc je ta udalost diilezita. TakZe odpoutat se od toho,
jak ten clovek reaguje. Nebo jak mluvi. Jestli potichu nebo nahlas nebo
Jjestli krici. Kolikrat na Tebe ani nemluvej. Takze si vict "hele, v klidu, on
sice 7ve, ale je to banalita, takze v klidu'. Takze tohle pro mé bylo taky
dulezity. Nenechat se strhnout...” (Dana) Tato participantka projevuje
snahu, nehledé na zplisob ohlaSeni, o vlastni zhodnoceni situace, podle
kterého bude nésledovné hodnotit podnéty z ni plynouci — zda pro ni

jsou ohrozujici ¢i nikoli a tedy, zda bude prozivat stres.

A u té chemicky (...) muzes resit, co tam hori, co tam muze ohrozit ty
hasice, co jim dat védet, Zejo — a najednou to je prosté mnohem vic veéci,
nez u té olejovky, kde neresi skoro nic. Napises si to a vis, Ze jestli to

posles o minutu driv nebo pozdéji, tak teoreticky je to jedno. Taky to
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samozrejmé neprodluzujes, ale asi to riziko toho prisvihu, ktery je tam
vyrazné mensi, rozhoduje.” (Hubert) Participant popisoval, Zze o jeho
stresu prozivaném ohledné vytéZované udalosti, rozhoduje to, zda
okolnosti udélosti vyhodnoti jako subjektivné vyznamné (napi. zda bude
ohrozen zivot zasahujicich hasici — kolegli). Az na tomto zékladé

se ukaze, zda pro n¢j budou podnéty néjak zdsadné stresujici.

,,...my musime néjak zpracovat i svoje emoce k tomu, Ze jo, protoze
samozrejmé kazda ta situace navodi néco i v nas, Ze jo. Budto uz jsme
si tim prosli nebo uz jenom jakoby Ze by se nam to treba mohlo stat, je
pro nas nejak jako vyznamny...“ (Patricie) Zde je ilustrovano piidéleni
subjektivni dtleZitosti situaci — pfedchozi zkuSenost ¢i schopnost
predstavit si, ze se do takové situace dostane sama participantka, je

zasadni, a proto je pro ni nasledné zatézujici, stresujici.

,, Pokud to bude treba udalost, kde vyhodnotim, Ze to je nesmysl, protoze
nekdy ti lidi jsou i tak vystresovani, tak ja, kdyz si vyhodnotim, Ze nejde
o Zivot, tak jako to na sebe nenecham tireba takhle zapiisobit a jsem
schopen je jakoby zklidnit (...) a jedu si to svoje. Ale pokud tam piijde
opravdu o ten Zivot a jd to tak ucitim, tak se treba naladim — ne
na stejnou vinu, ale spusti to ve mné rychle ten stres. (Hubert) V tomto
pfipadé opét spatfujeme snahu o zhodnoceni situace na zikladé
subjektivné ptidélované vyznamnosti, kdy se participant snazi nedbat
zpusobu komunikace, ale skute¢né¢ zhodnocovat, zda si mysli, Ze je
udalost dilezitad. Vyhodnoti-li podnéty od udalosti pfichdzejici jako
ohrozujici ¢i nebezpecné, spusti to v ném stresovou reakci. Nebo ji
naopak zhodnoti tak, Ze pro néj nepiedstavuje Zadné ohrozeni, nebude

pro néj subjektivné vyznamna a stres tak nemusi nastoupit.

Také u dal3i participantky — Sarky, lze spatfovat zhodnoceni konkrétni
situace jako stresujici na zadklad¢ ptidélené subjektivni vyznamnosti:
. Pro mé jsou to takovy hodne vyrazny uddlosti, kdyz kluci jedou
zachranit nékam tireba psa. Nebo dité. Ma to spojitost. Pro mé ma to

dité a ten Zivej tvor, to zvire prosté néjakou spojitost. (...) A myslim, Ze
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kdyz se na to podivas ty jako clovék a das si: psa, dité a pak dospélyho,
tak vidycky budes koukat na tyhle dvé slozky a dospélyho furt budes
brat tak, zZe je dospélej, jo? Ten pes a to dité si neporadéj sami, jsou
bezradny. Ale ten dospélej to vidycky néjak...navic spousta lidi dneska

dela blbosti, jakoze si to viastné zpiisobuje sama, ze jo.

U Jakuba se potvrdilo, co bylo ukazano jiz vySe — zhodnotil-1i, Ze jde
v udalosti o zivoty, ¢emuz pridéloval vysokou dillezitost, byla pro ng;
udalost stresujici, ohrozujici: ,, Pokud uz budu vedet v téch prvnich
vétach treba, Ze tam jde jako opravdu o Zivoty, Ze tam je nékdo hodné
zaklinénej nebo pozar...lidi se treba nemizou dostat ven z pokoje a tak
dale...musis je instruovat, rychle to predat, zistat s nima na telefonu

tak...jakoby stresujici to pro mé je.“

Pti prochazeni rozhovorti bylo dale vypozorovano, ze silnym prvkem
kazdého zhodnoceni konkrétni situace bylo vciténi se do zasazenych ¢i
zasahujicich, coz podle nas také koresponduje se subjektivni
vynamnosti, kterou udalost ¢i situace pro participanty ma. Schopnost
pfedstavit si sam sebe na jejich misté byla kli€ovou v tom, zda situaci
budou prozivat jako stresujici. Cim vétsi subjektivni dileZitost situace
ten ktery participant pfidelil, tim veétsi zat€z pro néj udalost
predstavovala. Tato dulezitost byla podle nas piidélovana prave
na zaklad¢ vlastnich pocitl, které pramenily ze schopnosti piedstavit
si sdm sebe na misté zasazené¢ho — pii predstavé co (by) oni sami
zazivali v takové chvili, dokéazali zhodnotit, s jakou mirou zdvaznosti
budou k udalosti pfistupovat, cemuz pak také odpovidal zazivany stres,
o kterém participant¢ vypovidali. Co konkrétné¢ bylo oznaceno
za dulezité a tudiz stresujici ovSem variovalo podle individualnich

zkuSenosti, postoji a hodnot jednotlivych participantt.

Napitiklad, mél-li participant déti ve v€ku zasazenych, subjektivné
zazivany distres popisoval velmi silné, jelikoZz se dokéazal do situace
snadno vcitit: ,,...kdyz se treba jedna o maly déti, tak to je takovy

stresujici. Treba méli jsme, jak se tady utopil ten klucina v tom bazéne,
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tak to jsem vlastné prebirala a ja jsem méla zrovna syna v tom stejnym
veku, jo, takze to bylo jako dost takovy stresujici i jakoby potom, jak ho
hledali a vsechno (...) jako ze si clovék predstavuje, Ze by se to mohlo
stat jeho ditéti, jo. Ze viastné jakoby v uvozovkach se vzil do ty situace

jejich (...) dokazal se s tim néjak ztotoznit nebo asi tak. *“ (Patricie)

Odrazely se také aktualné¢ prozivané véci v soukromém zivote, napiiklad
vybirani kola pro potomka: ,, Prijde mi to docela zavazny, vezme mé to.
Jakoze si Fikam, co ty rodice. Tedkon viibec, jak mame jako kluka (...)
Jjsem resila kolo pro malyho (...) a resila jsem, jestli brzdicku vepredu
nebo na slapky a...ve Cvikové holcicka méla prave dozadu zaslap, byla
s rodicema na cyklostezce, méla novy kolo s brzdickou tady. Tata ji rekl
‘Stiij! Jede traktor s valnikem!  a ona zaslapla automaticky, jak na ni
houknul, tak byla zvykla na tu Slapku vzadu. No a ta se ji protocila, ale
byla zvykla na tohle, vjela pod valnik a zemrela. Tak to si treba taky
vzpomenu, jo, vybiram kolo pro syna a vzpomenu si, Ze to byla hrozna

uddalost... “ (Dana).

Jeden z participantli zrovna v osobnim Zzivoté dostavoval dim a uvedl,
Ze situaci bude vnimat jako stresujici na zdklad¢ toho, pokud ji
vyhodnoti jako zavaznou (miizeme tedy fici subjektivné vyznamnou):
., lak asi v zavaznosti, protoze kdyz je to naka olejovka, tak vim, Ze kdyz
to vytezim o chvilinku dyl, tak se nikomu nic nestane. Ale kdyz uz vidim,
Ze tam jsou naky zranény nebo potrebuje prosté doktora nebo nékomu
hori barak, kterej si celej Zivot prosté vytvarel, budoval, je to vSechno,
co ma a ted’ o to prosté ma prijit, tak se to snazim délat, co nejrychlejs,
cejtim jako takovej tlak. TakZe asi rozhoduje zavaznost ty udalosti pro

me. " (Dana)

Jedna z participantek si sama sebe dokazala piredstavit na misté
zasazenych pti udélosti, jelikoz je také matkou a toto obdobi jiZ prozila.
Tedy také udalosti jiz zaZité se ukéazaly jako relevantni v primarnim
zhodnoceni: ,,...obcas jako mam nejakou uddlost, co mé zasdhne (...)

kdyz tam jsou treba déti nebo jak byla ta dopravni nehoda, jak zemreli
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vSichni tri, kdyz jeli do porodnice. Pani byla v devatém mésici nebo
v osmém, myslim, Ze jeli na porod nebo nevim tedka (...) Prosté jsem
premejslela, jak ta rodina to bude nyst. (...) Neéekdy vidim nakou
tehotnou nebo vidim tri v auté a vzpomenu si hned. (...) Jo, je mi to

lito...ted’kon vitbec, jak mame kluka. " (Dana)

V neposledni fad¢ zhodnoceni ovliviioval také vlastni zivotni systém
postojui a hodnot. Jedna z participatek se snazila postihnout rozdil, pro¢
je pro ni jedna udélost zatézujici a jind nikoli, kdyz v obou jde
o ohrozeni Zivota: ,, Myslim si, Ze prosté opravdu ten sebevrah je min
stresujict, nez kdyz jsou lidi v bardku a jde jim tam zespoda kour. Ten
stres je pro né daleko vétsi a ta pomoc je daleko jinacni, nez kdyz
se bavite dlouhodobé, treba hodinu s clovekem, kterej vas, dokazu Fict,
oblbuje. Protoze on jakoby potrebuje pozornost, kterou od nikoho nema.
(...) Rozdil je v tom, Ze treba rodice s nedychajicim ditétem si ten
problém nevyvolali sami. To dite je uplné bezbranny a oni mu chtéj
pomoc. Kdezto ten sebevrah si to dela sam. (...) Pritom by se mohl
vzchopit a néco délat, ale neudéla nic, a celou dobu se jen propada
a propada...” (Sarka) O obdobné postihnuti rozdilu se pokusila i dalsi
participantka, ktera tak Cinila na zaklad€ vlastnich prozitki: ,, Mozna
proto mé to tak zasahuje, Ze to jsou obycejny lidi. Ze kdyz mi tieba
zavola nakej fetak, tak...i kdyz to taky mél Spatny treba...tak mé to
nezasahne tolik, jako kdyz je to nejaka véc...rodina kdyz je prosté
v pohodé.(...) Ze s nima cejtim asi, no. Nebo se vziju jako do jejich roli,
no. Ja mam hezkej vztah s rodicema a predstava, ze bych v tyhle kizi
byla ja, tak si najednou uvédomim, Ze bych jim vic casto méla rikat, zZe

je mam rada. A je tu zas ten stres. * (Dana)

A vciténi do zasahujicich kolegii — subjektivni vyznamnost, ktera
nasledn¢ vyusti ve zhodnoceni podnétl jako ohrozujicich, 1ze spatfovat
v tom, ze jde o kolegy, které participanté osobné znaji a maji k nim
vztah: ,,...tam treba jel od nas tady kolega, posttraumatik a ten taky
vim, ze mél syna, zhruba v tom véku, tak treba kdyz jel domii, tak ja jsem

se ptala i jeho, jak jemu je, jestli je v pohode. To taky neni jednoduchy,
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kdyz to tam vidi, Zejo. Ty rodice. Ma stejné stary dité treba. Do tedka
treba vim, kdo tam byl, jo, Ze si pamatuju jako treba detaily. Kdo tam
slouzil, kdy tam prijel, co se tam hodné 7esilo, jo, kdo tam jel jako
posttraumatadk, c¢im tam jel, jo...takovy detaily si potom pamatuju

treba. *“ (Dana)

Emoce, které se vynofovaly béhem zhodnocovani situaci jako
stresujicich a prevdzné ohrozujicich, byly casto velmi shodné
popisovany jako bezmoc nebo strach. Participanté popisovali
pocitovanou bezmoc pravdépodobné proto, ze neméli nad udalosti
takovou kontrolu. Ta je limitovdna zprostfedkovanim pouze pfies
telefonické spojeni se zasazenymi. Napiiklad Sarka popisovala
zazivanou bezmoc takto: ,,...hodné stresujici pro mé treba je, kdyz hori
dum, uvniti- maji bud’ zvirata a nebo je tam clovek a ty zbyli lidi, ktery
Jjsou venku a nahlasujou to jecej a jim vlastné musim rict, Ze nesméj jit
dovniti. A vlastné neda se mu v téch dalsich minutdich jinak vic
pomoct. “ Strach se pak tykal vétSinou jejich osobniho zivota, blizkych,
jelikoZ se do situace dokazali vcitit a uvédomovali si, jaké by to bylo,
kdyby toto zasahlo je samé (tonouci dité, nalez zemielého rodice, dité

jako obét’ autonehody apod.).

2.6.1.2 Sekundarni kognitivni zhodnoceni a coping

Tato podkapitola popiSe, jaky pfistup k situaci (v ramci které byl podnét
zhodnocen jako stresujici ¢i ohrozujici) na zakladé vyvolanych emoci
participanté volili, aby stres 1épe zvladali. Dale se zaméfime na volbu
konkrétni strategie (zaméfené na problém ¢i na zménu emocniho stavu)

a s tim souvisejicich Cinnosti, které se v sesbiranych datech objevovaly.

V pribéhu analyzy rozhovori se ukézalo, Ze vSichni participanté
pii prvnim dotazani bez vétSiho rozmysleni zminovali, Ze nemaji pocit,
ze by si véci, které v praci zazivaji ,,odnaseli domi*, coz mize ukazovat
mimo jiné na to, jak nezpracované pro né¢ téma prozivaného pracovniho

stresu je a nebo také na to, ze stresor nebyl vyhodnocen jako ohrozujici.
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Napriklad jeden z participantd skutecné zminoval, ze ve svém volném
Case pracovni zalezitosti viibec nefesi ani nad nimi neptemysli: ,, No, jak
jsem Fikal, ja to domiu netaham. Do svyho volnyho casu si tu praci
netaham. Tam to prosté neresim, takze z toho neresim ani ten stres. (...)
Skoncim tu praci a ustrihnu to.* (Kristian) Mizeme se tedy domnivat,
ze jednou z moznosti je vyhodnoceni stresorti jako neohroZzujicich,
s ¢imZ se nutnost copingu nepoji, jelikoZ nevyvolavaji distres. Nicméné
vétSinou po tomto vyjadfeni jsme s participanty narazili na fakt, Ze
1 pfes to zacali spontanné hovofit o tom, Ze sami sebe Casto pfistihnou,
ze nad narocnéjsi udalosti stejné premysleji a pokousi se k ni zaujmout
n¢jaké stanovisko. Z tohoto ditvodu usuzujeme spiSe na nezpracovanost
tohoto tématu, nez Ze by stresor nevyvolaval Zzadny distres. VéEtSina
participantl reagovala podobné jako Hubert: ,,...fakt jako mam pocit, Ze
treba si to domii moc nenosim... Ze mé to nijak nepoznamenava
na jednu stranu, na druhou stranu si nékdy uvédomim, Ze nad tim
premyslim (...) neni mi to lhostejné. “ Jakub naproti tomu hovofil o tom,
7Ze nezaziva stres, ale jen nepfijemné pocity, coz mize byt také
ukazatelem nezpracovanosti: ,, Takhle...neni to uplné stres, spise je to
pro mé neprijemny. Nebo neprijemny...necejtim se potom dobre. "
Vramci sekundarniho zhodnoceni tedy dochazelo k premysleni
a premitani nad tim, jak k uddlosti pfistoupit nebo co udé¢lat téméer

u vSech participanttl.

Béhem procesu copingu, zacinajicim sekundarnim kognitivinim
zhodnocenim s naslednou volbou strategie, dochiazelo ve vétSing
pripadi k volbé strategie zaméfené na vyrovnani se s vlastnim emocnim
stavem, v menSin¢ pak k té zaméfené¢ na problém. Pomérné hojné
se participanté zminovali o konkrétnich ¢innostech, které pro né¢ dany

typ strategie reprezentuji.

Strategie zamérend na zménu emoci:
Participant Kristian zde hovoii o zazivaném stresu, k jehoZ zvladnuti
se nasledn¢ rozhodne vyuzit strategii zaméfenou na zménu svého

emocniho proZivani. Konkrétné zde k tomu dochazi formou
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sebekontroly a humoru, ktery lze oznacit za unik ¢i vyhnuti se: ,, Ten
stres tam néjaky je, nekdy je ten tlak veétsi, nékdy mensi. Ja se v§echno
snazim brat nejakym zpusobem tak, aby mé to moc neovliviiovalo, no,
abych proste mél furt klidnou hlavu. (...) Spoustu veci zlehcuju, jakoby.
(...) ...si délam z toho srandu, abych mél od toho... viastné musim si od
toho drzet urcity odstup, aby mé to nepohltilo, takze se hodné
kontroluju. (...) Ja v ty praci takhle funguju, jinak by to na mé moc
dolejhalo a zbytecné bych se mnervoval, coz neni nutny a neni to

potieba.

V této ukazce participant zazil pfi vytézovani stres, ktery vyvolal pocity
rozruseni a nejistoty, pfi¢emz popisoval nejdiive premitani nad témito
pocity, pak nésledovala volba strategie, opét zaméfend na zménu
vlastniho emocniho stavu — kontrola udélosti snizila jeho nejistotu
a vyustila v pragmaticky pfistup, pfijeti a nakonec byla ptehodnocena
pfizniv€ jako vyfeSend a participant se mohl zaméfit na dalSi hovor:
,,...neni to jako lusknutim prstu samoziejmé, Ze ten dojezd to ma,
vychladam postupné, Ze jo. (...) Jdu se pak podivat, jak na to reaguje
operak, jak to probitha nebo se podivam na vyvoj ty situace. (...) ...to mé
uklidni tim, Ze jsem na to prosté nejak adekvatne zareagoval a uz se
prosté néco déje, jede tam pomoc. (...) Jo, to mi staci v tu chvili, prosté.
(...) ..uz je to za mnou, prosté uz se to resi. (...) A jediny, co zbyva uz
jen doufat, aby se to vyresilo nejak jako v pohode...a jit dal.
(...) ...prijde jiny hovor a uz zas deélas néco jinyho (...) o tomhle uz
nemas cas premejslet. “ (Kristian) Probéhlo zde tedy nejdiive zaméfeni
se na vlastni prozivani, nasledovala ¢innost vedouci k ptehodnoceni
situace (uz se fesi, ja pro to vic ud€lat nemohu a tak to je pro mé jiz

vyfeSené) a nakonec se participant zaméfil na dalsi hovor.

Participant zde pifehodnocuje své prozivani dané situace, piicemz
zdiraziuje fakt, Ze jiz neni, jak by mohl situaci ovlivnit a ptiznava, Ze
kdyby toto stanovisko nezaujal, musel by stresor fesit dal. Jedna se tedy
o urcity typ vyhnuti se ¢i ptijeti udalosti takové, jaka je: ,,No a to jsou

veci, ktery vibec neovlivnis, takze nemd smysl se v tom dal patlat,
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premejslet o riznejch alternativach, variantdch...neni to potreba (...)
proc bych se v tom patlal, akorat by to navic jesté negativné ovliviiovalo
mé i to moje okoli. (...) Pro¢ budu rozebirat dalsi osudy tech lidi, ktery

se mé v tu chvili uz ani netykaj. ** (Kristian)

Také tato participantka, stejné jako vySe Kristidn, zmifluje nutnost
drzeni si odstupu. Zde pfemysli nad udalosti, kterd pro ni byla stresujici,
nasledné se rozhodne pro zménu svého emocniho stavu, domnivame
se, Ze to povazuje za subjektivné piijatelnéjsi. Reflektuje vsak, ze se ji
pifehodnoceni ne vzdy dafi: . Rikam si, chuddci ty lidi, Ze jako co
si museli proZit nebo todle, ale jakoby snazim se nezosobnovat se s tim
Jjako pokud mozno, jo. Jako Fict si prosté jo, neni to hezky nebo chudaci
lidi, ale Ze jako kdyby si mél jako clovéek kazdou tu udalost brat jako
opravdu brat, tak by si z toho asi za chvilku moch jako jit hodit masli
sam. (...) ...ale vidycky to nejde, no. Nejde to jako uplné po kazdy. (...)
(Patricie)

Zde lze vidét, ze participantka pfemitd nad udélosti, kterd ji zasahla
(pozn. jednalo se o hovor se sebevrahem), dochazi v§ak ke zméné¢ jejiho
prozivani a naslednému piehodnoceni situace (zbavuje se pocitu
odpovédnosti), aby se stresorem nemusela jiz dale zabyvat: ,,...ne Ze by
mi to bylo jako jedno samoziejmé jakoze, kdyz si chce vzit nékdo Zivot,

‘

ale zas jako na jednu stranu si rikam, Ze je to jeho rozhodnuti jako jo...*

(Patricie)

Zde vidime, jak se rozhodl Hubert na zédklad¢ sekundarniho zhodnoceni
vyrovnat s nepfijemnymi emocemi. Zvolil piehodnoceni vlastni
odpovédnosti a tim celé stresové situace. Jeho snaha zménit své
prozivani udalosti se ukazuje byt efektivni: ,, Hele, nemél bych z toho
dobrej pocit. Ja zase jsem si to nastavil tak, Ze jakoby ja nerozhoduju
o tom jejich Zivote. Ani nerozhoduju o tom, Ze ten clovek se nabourd. Ja
za to nemiuzu. Prosté my se snazime co nejlip tem lidem pomoci, to je
nase prdace a samoziejmé udelame maximum. A neni to jenom o tom, Ze

to je prace. Prosté chces...z néjakého duvodu jsme si to zvolili, ale
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zdroven mi prijde, Ze si musime uvédomit, Ze my nejsme puvodci toho
jejich nestesti. A to miize byt bud ndhoda, nestésti, nekdo jiny nebo
jejich viastni konani. TakZe ja bych treba hlavné u toho sebevraha
premyslel nad tim. Samoziejme, Ze by mé to asi trapilo, ale asi bych

si to jako neddval za vinu, Ze se to nepovedlo. *“ (Hubert)

Participantka Dana se uchyluje po zhodnoceni situace ke strategiim
a technikam, které vedou ke zméné jejitho emocniho stavu, predevSim
tehdy, ma-li pocit, ze udalost vytézila chybné, coz pro ni predstavuje
urCité ohrozeni (naptf. ve formé¢ postihu ¢i kritiky). Na urovni emoci
byva rozrusena a znepokojena. V tomto piipadé voli strategii zamétenou
na zménu emoc¢niho stavu, k ¢emuz vyuziva socidlni opory rodiny: ,,Jd
Ti ani nevim...spis jako, kdyz tu néco proziju nebo mam néjakou udalost,
na kterou myslim nebo si rikam ‘tady jsem udélala chybu’, tak pak jako
jedu domu a premejslim nad tim nebo nad sebou, nad tou udalosti
a treba to reknu doma Jirkovi proste. Jo, ze prosté mu to chci rict a chci
slyset "hele, dyt se nic nestalo, dopadlo to dobre...” (...) ...kdyz cejtim
nakej tlak, tak potom, kdyz mam treba naky pochybeni, tak se mi treba
udela lip, kdyz to proberu doma.(...) Jakoze to nedrzim v sobé. (...) No
a pomiize to v tom, Ze na to prestanu myslet. Ja treba do ty doby, nez
si pokecam, s Jirkou vétsinou nebo zavolam mamce, nekdy i v prdci,
kdyz je to cerstvy, tak na to jakoby myslim daleko castéji, nez kdyz to
ze sebe dostanu a nékdo nezaujatej mi rekne sviij nazor, at' uz jakejkoli.
1 kdyby mi rek 'no, hele, to nebylo dobry’, ale prosté to dostanu ze sebe
ven, tak potom cejtim, jakoze uz nemam potiebu to Fikat a Ze si na to
jakoby nevzpominam tak casto. Vypustim to v tu chvili, se mi jako
ulevilo a uz je to za mnou, proste to bude dobry...“ Dana dale zminuje
vyhledani socialni opory i v ramci zamé&stnani. Na zakladé toho, jak
poskytnutou oporu vyhodnoti, zvoli dalsi piehodnocovani situace,
pfipadn¢ dalsi copingové strategie: ,, 4 vis, co mné jesté pomiize? Kdyz
uz se treba vi, ze clovek udeélal chybu, tak to, Ze ten vedouci smény mu
treba rekne "hele, v pohode, to se stat mize'. A je to o tom, jak za to
dostanu za usi. Jestli mi reknou 'hele, tohle bys méla umet, at’ uz se to

pristé neopakuje’, tak mé to bude mrzet, ale srovnam se s tim lip, nez
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kdyz nekdo rekne ‘tyve, tos jako fakt posrala, to byla jako velka chyba’.
Jak jednou vedeni prislo za nejmenovanym a reklo je to tvoje vina, Ze
zemreli’. Tak to je presné ono. Tohle Fict mé, tak pokazdy, kdyz budu mit

takovouhle podobnou udalost, tak je mi jasny, Ze mi vyjede tepovka.*

(Dana)

Zde ukazujeme, jak konkrétné Dané vyhledani socialni opory pomuze.
Hodinu az dvé trvajici pfemitani, vyhodnocovani toho, jak Dana
k prozité situaci pfistoupi, po kterém je vidét konkrétni vliv zvolené
strategie a nasledné ptehodnoceni stresoru a jeho zvladnuti: ,,...kdyZ
treba prijedu domu, tak bych na to hodinu furt myslela, nebo dve, nez
bych to treba tomu Jirkovi rekla. A potom, jak to Feknu, tak najednou
prosté jsem schopna premejslet i nad jinejma vécma. Co k veceri, mam
vyprano. Ale do ty doby na to myslim furt. A i se tireba prestanu bavit.
(...) Ulevi mi, kdyz mé ten clovek jako prijme, kdyz vidim, Ze se na mé
nezlobi a nedava mi i néco za vinu. Kdyz rekne 'kazdej obcas chybuje’
treba...” Pozitivni ptfehodnoceni stresoru, vlivem zmény svého
emoc¢niho stavu, je velice dobfe popsano i v této zmince: ,,...nekdy
si uvedomim, Ze tu udalost si treba zbytecné beru nebo Ze jsem tieba
neudélala chybu, zZe to bylo prosté jen tezky. Jenom mi prijde, Ze to
mohlo bejt lip. A pak prijdu treba domii a vidim tam toho spunta, a tak
si reknu "hlavné, zZe jsme zdravy, fakt...uddalost probéhla v pohode,
dobry, prosté fakt zapomen to, hod to za hlavu'... TakzZe to tedka je

jakoby jiny od narozeni Jirulky.*“ (Dana)

Participant popisuje, jak nad udalosti, ze které pro néj pramenil stres,
premysli, ze se mu tyto myslenky vraceji i mimo pracovni dobu, kdy
nakonec skrze urcity unik ¢i vyhnuti se dojde k tomu, Ze situaci jiz dale
nefesi: ,,...to mi jako dochdzi, dojizdi mi to. Ze jdu pak tieba vecer
z prace domiut a mam to treba v hlave. A mrzi mé to, ale vim, Ze zpatky
uz to vzit nemuzes. (...) Proste se mi to jemom vraci, no, nic co
Jjako...netrva to dlouho, pak to jako uplne vytésnim. (...) Nic nemusim

délat. Asi se staci vyspat a v pohodé. " (Jakub)
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Dale jsme zjistili, ze uzival strategii zaméfenou na své vlastni emoce,
konkrétné¢ v podobé drzeni odstupu, ktery mu poméahd vyporadat
se s neptijemnymi emocemi, které by mohly ze vytézovaného hovoru
vyvstat: ,, Mné to prosté prijde normalni. Je to zZivot a déje se to a dit
se to bude, Zejo. (...) Prijimam to prosté jako tak, jak to prijde. Tak to
i odejde. Nepotiebuju to nijak resit. O tom tahle prace je.“ (Jakub)

Participantka se zde snazi zvladnout nepiijemné pocity, které prameni
z toho, ze se ne vzdy podaii vS§echny zachranit. Vyuziva k tomu strategii
zaméeienou na zménu vlastniho emocniho stavu, snazi se o drZeni
odstupu z té pozice, Ze nemize ovlivnit vysledek udalosti, coz pfispiva
k pozitivnimu ptehodnoceni: ,,Ja asi za ty roky uz zjistila, Ze tohle
neovlivnis. Takze viastné udélas to maximum, ktery vilastné mas udélat
a bude to tak, jak to bude. To kdybysme se méli furt davat do ty faze, Ze
musis zachranit vSechny, nemyslim si, Ze by to takhle fungovalo. Nejde

to.* (Sarka)

Sérka dale zmifiuje vliv socialni opory od kolegii na zvladani tlaku,
ktery prameni v zatézovych situacich. Dava ji to jistotu, ze v situaci neni
sama a muize si fict o pomoc: ,,Jsme absolutné sehrany. Vime, co ta
jedna po ty druhy chce, klidné i v prostredku hovoru. Takze viastné fto,
Ze ji upozornim na néco, Ze potiebuju pomoc, tak ona uz za ty roky
Vi...a to mi pomaha. Kdyz ji to nejde, pomaham ji ja v ty udalosti, takze
vzdjemné se umime jakoby doplnit. Takze viastné nikdy tam ten clovek
neni sam pak. Protoze kdyz mluvis treba s tim sebevrahem, on nesmi
poznat, ze je tam nékdo dalsi, Ze si pomahdame. Ale je to takhle o hodné

lepsi.* (Sarka)

V naésledujici citaci vidime, Ze participantka uziva strategii cilici na
zménu vlastniho prozivani 1 co se tyka pracovniho stresu pojiciho
se s timto povolanim obecn€. Drzi si od udalosti pragmaticky odstup
a zéaroven reflektuje, jak by ji ovlivnilo, kdyby si jej nedrZela. K pfijeti
napiiklad i blizkosti smrti ji poméha ptesah z osobniho Zivota, odzité

zkusenosti: ,,...kazdej jako umira. Ty infarkty tam jsou, ty nehody téch

60



deti tam jsou, jsou ty dopravni nehody, kde je ten clovek mrtvej a jako
neda se to ovlivnit, jsme na tisnovy lince. TakzZe ja jsem si nesedla
za linku, kde se bude nékdo smat. Ja jsem si sedla za linku, kde ty lidi
potrebujou pomoct. TakzZe vlastné kdybych se stresovala z kazdy
uddlosti, co za tu sménu mam, tak na ty lince nemiizu sedet, zejo. (...)
Rekla bych, Ze je to jednak povahou. A taky tim, co se mi déje v ty
rodinny sfére, to k tomu jakoby prispiva, Ze to beru tak, jak to je. Tolik
umrti v rodiné té nauci ty situace prosté brat, jak prichdzej. Navic,
kdybych kazdou uddlost 7esila a byla z ni vystresla, akorat bych z toho
byla vycerpand a unavend. A to nemiizu takhle délat.” (Sarka) Vliv
osobniho Zivota také zmifluje na UspéSné prehodnoceni emoci
plynoucich z udalosti, podobn¢ jako vySe Dana: ,, Nekdy, kdyz clovek
prijde domit a treba koukd na to svoje dite, tak si viastné uvedomi, jak
by si to nepral, aby se stalo, co zazili ty lidi v ty udadlosti. A je rad, Ze je

to jeho dité zivy a zdravy.  (Sarka)

Patricie vyuziva v ramci strategie zmény svého emocniho stavu,
ve kterém se po udalosti nachazi, slovni ulevu: ,,...0obcas fakt clovek
polozi ten hovor a musi si ulevit néjak slovne... (...) tak si zanaddavat
trosku, vypustit jakoby tu nahromadénou energii, paru... (...) po téch
takovej ten vztek nebo néco, takze pak si jako treba ulevit, Ze jo, sprosté
si zanadavat nebo néco, takZe si jako myslim, Ze to je takova ta
negativni energie v podstaté asi, a ze vlastné tim se jakoby uvolnim, jo.
Ze si Feknu no to je ale blbec a néco takovyhodle, jo, nebo jesté néco

horsiho “ (Patricie)

Patricie jako dalsi z konkrétnich Cinnosti, které ji pomahaji zvladat stres
po pro ni zatézujici udalosti, uvedla nutnost pauzy, ktera pftispéje
k efektivnéjSimu zvladnuti emoci z udalosti a tim 1 stresu: ,, Musi si jit
clovek na chvilku odfrknout, kdyz to jde, Ze jo, tak se prosté odhlasit, dat
si chvili oddech, jit na cerstvej vzduch nebo prosté neco, no. (...) ...po ty
uddalosti potrebuju néjakej chvilkovej oddech, prosté odpojit se. (...) Pak

se citim lip...Ze se tim clovek trochu odpoji, ma chvilku ten klid, miize
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néjak jakoby trosku zrelaxovat nebo néco.... Asi je to lepsi, nez aby tam

I3

clovek sedel furt a mél dalsi hovory *

Do strategie zaméfené na vlastni emoCni stav jsme zafadili také
ujistovani se a snahu o kontrolu po probéhnuvsi udalosti, ktera
po ndro¢né udalosti Hubertovi pomahéd stres z ni vyplyvajici 1épe
zvladnout. Participant se zacne ujiStovat a kontrolovat, Ze se vSe odviji
tak, jak by mélo. Toto ujiSténi nakonec pfispiva k pozitivnimu
ptehodnoceni situace, ptijeti a uspésnému zvladnuti: ,, Hele, tam asi je
zasadni rozdil v tom, zda vim, jak se to vyviji potom nebo ne.
(...) ...precupitam na sal a sleduju a vim jakoby - ok, jedou dobre, dojeli
tam, jsou tam, kde maji byt, nasadilo se toho idealne — a muzu to
sfouknout. Kdezto v pripadé téch udalosti pro zachranku tieba — nevis.
Proto jsem treba poslouchal tu zachranku chvilku. (...) Kdyz uz jsem
vedel, Ze uz je to v poradku a mohl jsem to pustit z hlavy.
(...) ...dokazalo mé to potom jakoby pustit vic, uklidnilo mé to a Fikam
si fajn, jdeme dal a uz nad tim nepremyslim. Prosté nehody se déji.
Doufas, zZe se to nestane tobé, ale déeje se to. A kdyz je to tam ten Stastny

konec, tak je to samozrrejme vidycky lepsi, Zejo. (Hubert)

Také Hubert, stejné jako Patricie, popisoval, jak mu pauza po naro¢néjsi
udalosti, pomuze stres 1épe zvladnout. Diivodem se ukazuje byt hlavné
fakt, ze jej dovede k pifehodnoceni vlastnich emoci tykajicich
se udalosti: ,, Asi nekdy mam rad si oteviit okno a parkrat se nadechnout
a nebo jit do kuchyné a treba si tam sednout a dat si ten caj tam.
(...) .1 kdyz je to furt jeden aredl tady, tak mi prijde, Ze tam jsem jako
vic v klidu. Je to v uvozovkach, ze tam jsem doma a tady jsem v praci,
kdybych to prirovnal. (...) Je tam vétsinou lepsi vzduch, (...) Takze mé to
tak osvézi. Je tam ticho vétsi, prosté klid, nic se nehybe. Je to takovy
prostor na... takova meditace, kdyz to tak reknu. Prosté na chvilku
vypnes. A i kdyz nad tim treba premyslis, tak je to takové jinaci, je to
takove cistsi. Uklidni mé to. Ten klid, co je tam, prijmu do toho svého
jakoby vnimani, zZe se v tom trosku uklidnim, Ze se zhluboka miizu

nadechnout. Tady jesté resis hromadu véci, tak zapomenes treba
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na dychani néjaké, a tam se prosté to uklidni a miizes se zhluboka
nedechnout. (...) Pak uz to nemusis resit, uz se to vyresilo, vSechno uz

bezi a tady todle a uz jdes dal. *“ (Hubert)

Participantka po stresujici udalosti proziva urCitou nejistotu, kterou
vyhodnocuje jako nepfijemnou, rozhodne se proto k jejimu snizeni
kontrolou vytéZzené udalosti. Strategie zaméfena na zménu vlastniho
prozivani, stejné jako u Huberta a Kristidna vyse, vede k uklidnéni
emoci a zvladnuti stresoru: ,,...kdyz tézim, tak potom se koukam, jestli to
opravdu je tam, kde to je, aby nejeli nekam jinam. Nebo treba kolikrat,
kdyz byla udalost, ktera se mi prosté treba nepovedla, jsem si myslela,
jo, tak jsem si ten hovor treba jeste prehravala, jestli jsem tam néco
nepreslechla. Prave proto, Ze nejsem spokojena s tim, jak jsem to treba
wytézila. Pocitove. Treba to bude v pohodé, misto v pohodé, poznamka
v pohode, ale ja si reknu ,,Hele, to mohlo bejt lepsi. Pro¢ Ti to trvalo?
Nerikal néco? Nepreslechla jsem se? (...) Takze prosté koukam, jestli uz
tam jsou, na tom misté. (...) Ja nevim, jestli je to fakt treba z toho
duvodu, ze jsem byla nejista. (...) ...takZe jsem si ten hovor prehrdla,
abych se ujistila, Ze jsou tam ty informace, co tam mély bejt a Ze jsem tu
praci odvedla. (...) Kdyz zjistim, Ze jsem se nezeptala na néco
dulezityho, tak jim volam zpatky. “ (Dana) Na konci této ukazky je vidét,
jak se strategie zaméfena pivodné na zménu emocniho stavu muze
prekryvat s tou zamétenou na problém, kdy Dana pfi zjisténi nedostatka

ucini zpétny hovor, aby tak zménila situaci.

Mezi dalsi Cinnosti, které ji pomahaji ve zvladani zazitého stresu, Dana
zminovala chvilkovou pauzu od préce, stejn¢ jako ostatni participanté:
,,...treba Feknu ‘hele, ja se zafialovim’ (tzn. zaneprazdnéni v programu
Dispecer TCTV 112) a jdu treba na zachod nebo si umejt ruce nebo
prosté napit. (...) Mozna i ten jako pocit, Ze tedkon nedostanu nakou
udalost, Ze by mohlo navazovat neco, ze jako naschval dostanes ndkou
Stresujici, ndkou zrovna akutni, tak Ze by se to mohlo treba nabalit.
Takze vim, ze ted’ mam chvilku c¢as i na to, premejslet a Ze neposeru nic

jinyho treba. TakzZe se uklidnim v tom, Feknu si "hele, v klidu, ted tam
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nejsem pripichla, jdu si pro piti’. Vydejcham, sednu a zas jedu. (...)
Jinak bych byla nervozni, zZe jsem ted udélala chybu a Zeji urcite udelam
znova. ** Piinos této aktivity u participantli pfisuzujeme tomu, Ze maji
takto urcity ¢as na to, vyrovnat se svymi emoci a zaujmout k nim né&jaké
stanovisko. Kdyby méli ihned pfijimat dal$i hovor, emoce by mohly

zlstat nezpracovane.

Dana v neposledni fadé¢ zminovala sport a piilezitostné alkohol jako
napomahajici piehodnoceni stresori a tedy zvladani zatézujicich
udalosti: ,, 70, co mi pomaha v dlouhodobéjsi perspektive je sport.
Obcas si dat sklenku vina, udelat si hezkej vecer..zkusit na to
zapomenout. A nebo ten sport. (...) Jak beham s tou hudbou, tak se mi
honi myslenky. Ja hrozné premejslim, kdyz béham, jo. A najednou mé
napadne tieba, Ze nékdo nemd nohu a ja si tady mizu bézet. Sileny
myslenky, jo. Ale vSechno je pak najednou lepsi. (...) ...ze se vybiju. Jdu
si prosté zabehat a dostanu ze sebe takovy to napeti. ““ Blize vliv sklenky
vina popisuje takto: ,,...dam si to vinko a doufam, Ze kdyz je clovek
takovej prijemné naladénej, zZe treba prijde na jiny myslenky. (...) Pak to
beru uz lip. Nekdy se fakt moc resim, takze si potom reknu "hele, v klidu

“«“

prosté, uz je to za tebou, ted uz bude dobre’

Jako funkénim se pro dalSiho participanta dale ukazal byt sport, ktery
byl soucasti strategie zaméiené na zménu emoci a pomahal
s efektivnéj§im zvladnuti emoci a piehodnocenim situace: ,,Jako na
vycisteni hlavy, na vyplaveni se, mi hodné pomahd sport. Jit
si zasportovat béhem tadytoho stereotypu dvandactihodinovyho, na tu
hodku, hodku a piil...clovek odejde, odpocine se a jsi pak zase uplné
novej, plnej sil, takze to asi jako jo. (...) Jak zacnu béhat na tom pase,
vliastné si pak uvédomim, zZe je to blbost treba. Jak se ti asi treba
vyplavéj ty endorfiny, tak na to mas prosté najednou uplné jinej nahled.

Nebo ja nevim, jak to rict.* (Jakub)

Sarka se, stejné jako vétSina dalSich participantd, uchylovala

k ujistovani se po udalosti, kterd ji né¢jakym zplisobem zasahla a bylo
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N4

ze se zdravotnické dispecerce podaii novorozené rozdychat. Pak se ji
ulevi a maze jit dal, vénovat se dalSim hovorim. Tato Cinnost ji tak
stejné jako jinym participantim, pomize v piiznivém pirehodnoceni

situace.

Strategie zamérenda na problém:

Tato bylo volena opravdu v velmi malém mnoZstvi pfipadii a méla
pouze jednu podobu — zpétny hovor oznamovateli. Participant Hubert
premysli, zhodnocuje, jak k situaci ptistoupi (po t€ co se stala chyba),
pricemz se rozhodne zvolit strategii zaméfenou na problém, kterd vede
k ptehodnoceni a tim GspéSnému zvladnuti: ,...pak jakoby miizes nad
tim premyslet. (...) A vétsinou vis, jestlis to udélal Spatné relativné dost
brzy, Zejo. A pak jakoby si reknes OK, tak jak to tady mame. Prosté
pokud to okamZzite nahradis nebo doplnis a za dvacet vterin je
doposlana dalsi technika, tak ja si Feknu, Ze viastné pro situaci na misté
zasahu to nebylo zas tak zly...” O zpétném hovoru se dale kratce
zmitiovaly také Sarka a Dana, v piipadé zaZivané nejistoty, z které

pramenil distres.

2.6.2 Projevy stresu

Béhem analyzy se jako vyznamna kategorie ukazalo byt to, jak participanté
hovotili o subjektivnim vnimani a prozivani zakouseného stresu po téle,

v mysli a v behavioralnim projevu.

Ukézalo se, ze bez problému hovofili o projevech na trovni téla a chovani
(zvyseny tep, tlak, buSeni srdce nebo zvySeny hlas, zrychlené jednani
apod.), nicmén¢ urovenn mySlenek a prozivani uz vibec Dbyly
problematictéjsi. Nékdo nedokdzal odpoveédét vibec, jiny popisoval jen
neur¢ity Spatny pocit. I toto mize ukazovat na nezpracovanost tohoto
tématu (ncktefi z participanti jej opravdu otevirali poprvé v ramci

rozhovoru pro vyzkum).
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2.6.2.1

2.6.2.2

Na drovni téla

Zde ve velké shodé a bez vétSich problémil participanté vypovidali
ozvySeném tepu, tlaku a buSeni srdce pii vytézovani hovora
vyhodnocenych jako stresujicich. Pouze Hubert zminoval, ze télo
pti vytézovani vilbec nevnima, je zaméten velkou mérou na problém,
takZe nedokaze odpovédét, co se s nim v tu chvili déje. Dana navic
hovotila o tfesu rukou, zvySené teploté téla a s tim souvisejicim

pocenim.

Na drovni proZivani a mysleni

Se zamyslenim se nad plisobenim stresu na této urovni vykazovali
participanté nejvétsi problémy. Néktefi nedokazali odpovédéet viibec, jini
po opakovaném dotazovani ano. V¢EtSinou zminovali nervozitu,
prozivani emoci se zasazenymi, pocity napéti, rozcileni, strach
zmoznosti fatalniho pochybeni. Dale ve velké shod¢ vypovidali
o zhorSeném nachazeni a formulovani slovnich obrati, coz ve zkratce
vystihla Dana: ,, Nekdy tieba fakt hledam, jak to Fict spravne (...) A ja si
treba ani nevzpomenu na slova ‘prosimvas, uklidnéte se’ treba.“ Dana
dale hovotila o tom, Ze si béhem zazivaného stresu nevzpomina ani
na véci, které jsou pro ni jinak samoziejmé (napfi. v praci se softwarem),
o studu béhem ndaro¢ného hovoru a potfebé nemit divaky, pomoci si
ze svizelné situace sama. V tomto milzeme usuzovat na strach
z pochybeni, na zdklad€ jinych Daninych vypovédi. Patricie napiiklad
zminovala, Ze musi vice pfemySlet nad tim, na co se zeptat,
a bezprostredn¢ po hovoru pocituje uUnavu a vycerpani. Kristian
s Hubertem m¢éli neurcité pocity tlaku a napéti, ale blize nedokazali
pojmenovat a specifikovat, co pfesné pocituji a nad ¢im premysleji.
Jakub popisoval pouze ,,divny pocit®, podle kterého poznd, Ze je pro néj

situace stresujici, blize emoce také nedokazal pojmenovat.
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2.6.2.3

Na drovni chovani

Zde se, také témer ve vétsSing, shodovali na jednom zasadnim projevu
v chovani, kterym byla rychlost. Jakmile se citili byt ve stresu
z piijatétho hovoru, zvySila se rapidnim zplGsobem subjektivné
pocitovana rychlost v pocinani si pii vytézovani. Hubert v této
souvislosti vypoveéd€l: ,, Hele, snazim se to délat strasné rychle (...)
Jjsem dokazal to odeslat a v podstaté jsem nevyplnil ani ty zdkladni véci,
treba nekteré. Jako adresu tu jsem si zjistoval, ale pak jsem si treba
uvedomil, zZe (...) jméno, vék a tady tohle (...) v tu chvili nepotrebujes
veédet...Ze to je mald Lojzicka, ale potrebujes Fict, at ji zakloni hlavu,
Zejo treba. Takze na mé to pusobilo, Ze fakt jsem se snaZil extrémné
rychle jakoby. A nevim, jestli to bylo o tolik rychlejsi, nez kdyz bych byl
v klidu, ale urcité ja jsem z toho byl prosté jako uplné...prosté ten stres
Jjsem citil, jo?* Kristian a Sarka se shodné zmifiovali o zvy$eném hlase
a tlaku, ktery zacne pii pocitovaném stresu vyvijet na oznamovatele
za soucasného uziti kratkych a strohych vét. Dana naproti tomu hovofila
o pteklepech pfi vyplnovani protokolu a zavirani dvefi na pracovisté
TCTV 112 z obavy, Ze by ji nékdo slySel vytézovat hovor ve stresu.
Vypozorovala také, ze kdyz s oznamovatelem souciti chova se lidstéji

a klidnéji. Jakub zminoval pouze zvySenou intenzitu hlasu.

2.6.3 Komunikace s oznamovatelem mimoradné udalosti

2.6.3.1

Kapitola ukazuje, jakym zptisobem a pro¢ je pro participanty zatézové
komunikovat s oznamovateli, ktefi zazivaji stres vlivem udalosti, ktera je
zaséhla. Behem kodovani se objevily dvé podkategorie toho, co participanté
shodné oznacovali za stresujici na komunikaci se zasazenymi. Jednalo se

0 ,,zpusob nahlaseni“ a ,,emoce oznamovatele®.

Zpusob nahlaseni

Zde Slo v naprost¢ shodé napfi¢ participanty o zpusob nahlaseni

oznamovatelem, ktery znemozioval v€asné a efektivni vytézeni informaci
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2.6.3.2

a tim poskytnuti pomoci. At uz se jednalo o mi¢iciho ¢i naopak zahlcujiciho
oznamovatele, ktery mluvi neustale, ale nesd€luje nic podstatného,
o kterych mluvila Dana. Ta také dale oznalila za stresujici predavani
telefond na mist¢ udalosti mezi riznymi lidmi a nahldSeni pouze n¢kym,
kdo kolem mista zasahu projizdi ¢i jej vidi z dalky. Naopak Kristian
oznacoval za nejvice stresujiciho pomalu mluviciho oznamovatele, coz
zvySovalo jeho subjektivné pocitovany tlak, ktery pramenil z oddalovéani
pomoci zasazenym. Podobné na tom byla Sarka, ktera hovofila
o oznamovateli, ktery ,,zdrzuje a neposlouchd®, takze je pro ni tézké dostat

odpovédi na pokladané otazky.

Emoce oznamovatele

U této podkategorie tykajici se komunikace zase participanté shodné
uvadéli pfenos emoci, které zazivaji zasazeni na sebe, nemoznost se od
nich odstiihnout. Ke vhodné ilustraci poslouzi Hubertova slova:
,,...nedokdzu ty jejich emoce natolik odriznout od sebe, aby to na mé
neprenesli. Takze ja prosté z toho clovéka citim, Ze mu jde o vteriny, tak

3

najednou jde o ty o ty vteriny i mné.

Naprosta vétSina se dale zminovala o kiiku oznamovatele nebo pokud
slysi na misté kiik zasazenych pramenici z bolesti zptisobené zranénim.
Nekteti z participanti se vyjadfovali k pfimé konfrontaci s lidmi
pii vytéZovani, coz jim piisobi stres samo o sob& a zminovali, Ze je pro
né emoce oznamovatele pii nahlasovani udalosti rozhodujici, pokud jde
o jejich stres. Tzn. ze pokud by oznamovatel nahlaSoval i zadvaznéjsi
udalost v klidu, snizilo by to subjektivné zakouSeny stres vytézujicich
a naopak, kdyz dochézi k nahlaSeni banality s velkym stresem, zvedne
to vinu tlaku také u operatora, ktery by jinak, v ramci svého zhodnoceni

situace, zastaval vice v klidu.
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2.6.4 Vliv zkusenosti

Tato kapitola pfimo zohlednuje 1éta vykonu sluzby (piSeme ptimo, jelikoz je
mozné a pravdépodobné, ze doba praxe prostupuje prozivani vSech nami
vybranych kategorii, které se vynofily béhem analyzy) na tisnové lince
a vénuje se tomu, zda pariticipanté pozoruji ¢i vnimaji néjakou zmeénu
v subjektivnim prozivani stresu pii praci. Zda ma doba strdvena timto
zaméstnanim a zkuSenosti vliv na subjektivni prozivani stresu. Dale
se zminluje o tom, jakym zplisobem a pro¢ je ndro¢nd nova zkuSenost

a zohledniuje také vliv vzdélavani a kurza.

Co se tyCe nové zkuSenosti pfi vytézovani na tisnové lince, popisovali
participanté¢ ve velké shod€ nejistotu po nastupu na toto misto, ohledné
vlastnich kompetenci, prace se softwarem a celkové, zda dokazi adekvatné
poskytnout potiebnou pomoc a vytézit dilezité¢ informace. Dana uvedla:
, Kdyz jsem zacinala, tak mé asi nejvic stresovalo, jestli si dokdzu poradit
a budu schopna tém lidem...jako abych sama vedéla, jak jim pomoct, jo.
Jestli rozeznam, komu to mam vSem poslat. Abych se zeptala na to, aby tam
opravdu byly ty slozky, co to maj bejt. A (...) prvotné asi to, jestli to viibec
dokazu. Takze pro mé byla stresujici viastné kazda udalost. *“ Déle nekteti
zminovali, ze jim pusobi stres také udalosti nebo typy oznamovateli, se
kterymi se i navzdory praxi nesetkali nebo udalosti, které nejsou pfili§ Casté
a participanté tak na né nejsou pii vytéZzovani zvykli. Napt. Jakub uvedl:
,,Nebo to jsou udalosti, nevim ted presné jaky, ktery se ti stanou jednou
za dva roky treba, ktery prosté nepouzivas jako, nejses na ne proste zvyklej.
(...) Takze to je pro mé takovej trosku stres, protoze samoziejmé ten druhej
v tobé potrebuje mit odbornika, Zejo. (...) Mam blbej pocit, Ze mu nebudu

umét pomoct.

Zhruba polovina participanti zminovala vzdélavani a kurzy, které praci
u HZS provazeji, jako zasadni faktor, ktery zmirnil jimi prozivany stres.
Citili se po jejich absolvovani jistéji, kompetentnéji a zazivali

pii vytézovani mensi tlak.
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Vliv zkuSenosti a praxe, kterd s dobou sluzby nartstala, participanté
oznacovali pfevazné pozitivné a to tak, Ze si jsou ve vytéZovani a obsluze
softwaru daleko jistéj$i a nemaji problém odhadnout, komu a jak pomoc
poskynout, nez tomu bylo na zacatku. Pouze jedna z participantek uvedla
negativni vliv, kdy se strach z nezvladnuté udalosti pfenasel dal, coz jeji
subjektivné prozivany stres z vytéZzovani zvySovalo. V1iv na Danu pfi tomto
také sehrala reakce zaucujici kolegyné: ,, 7o bylo fakt jako Cerstve tadyta
uddalost a potom uz se to se mnou neslo, ze jsem méla strach, Ze zase néco
takovyho zvoru a zZe zase dostanu za ucho.** Spise se ale shodovali, jak bylo
uvedeno vySe, na pozitivnim vlivu zkuSenosti a praxe, kterd ovliviiovala
jejich dalsi préaci. Napiiklad vySe zmifovana zkuSenost s pochybenim
v minulosti na vétSinu pulsobila pozitivné v tom, ze si tento piipad
zafixovali a obdobnym chybam se jiz v budoucnu vyhnuli, coz jimi
prozivany subjektivni stres pomdhalo snizit. Ilustruje to nasledujici
vyjadieni Kristidna: ,,...nebo si na to vzpomenu, na tu situaci, kdyz mam
treba jinej hovor, tak si vybavim...tam se to tenkrat délo takhle (...) tak si to
jako spojim, jo. Nebo si vzpomenu, Ze tenkrat jsem se mél na néco zeptat
a nezeptal (...), tak to pouZiju a zeptam se na to, proste, v tom jinym hovoru.
(...) Takhle si to spojim. (...) ...Ze to pouZiju v praxi, tak to na mé pusobi, Ze
a vis, jak probiha, tak prosté uz nejsi pod takovym tlakem.  Jakub spattoval
ve zkuSenosti a letech stravenych timto zaméstnanim nabyti jistoty: ,, 7o je
zména, stoprocentni. Na zacatku jsem byl nervozni uplné ze vseho, ale
proste tim casem a tema zkuSenostma uz si tady clovek veri a uz si rika, Ze
ho prosté nemiize skoro nic prekvapit. Tim padem ja jsem klidnéjsi treba

uplné hrozne.*

Déale se zminovali o automatizaci a snizené nutnosti nad vytéZovanim
aktivn¢ premyslet, coz také ptispivalo k jejich vétsSimu klidu. V mensiné
bylo zminéno, Ze vlivem let stravenych timto zaméstnanim, ochladne jakési
»hadSeni* a standardnim udélostem jiz neni ptikladdna takovéa véha, tudiz
subjektivné zazivany stres se tak zmirni, jak uvadi Sarka: ,,Jako nemiizu
Fict, Ze po téch devatendcti letech nemam Zadny emoce, ale ta prace v urcity

fazi zesedne. Meéli jsme kazdej néjakej syndrom vyhoreni, kazdej z nas chtél
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tu praci poloZzit, protoze prosté toho je fakt hodne. TakzZe uz te viastne jako
nic moc nedostava, jedes permanentné v tom splinu téch lidi. “. Nicmén¢
velky tlak pro participanty béhem subjektivné vyznamnych, tudiz
zatézovejsich hovorl pretrvava i po letech, jak uvadi Patricie: ,,...ale jako
furt ty reakce jsou, kdyz jde o nejakej zatézovej hovor (...) Jako fakt to neni,
Ze by se clovek obrnil a rekl si: 'no tak jako, o nic nejde’.“ nebo Hubert:
., Myslim si, Ze na 112ce jako takové je to furt stejné. Ze je to spis takovy
nepodmineny reflex nebo néco. Prosté, kdyz to cinkne a ted’ zjistis to, co se
déje, tak to na mé teprve zacind reagovat a je to stdle dost podobné.“ Sarka
se pridavala a potvrzovala, ze pokud se jedna o udalost s détmi, je to pro ni
jako pro matku vzdy velice stresujici a za celou dobu jeji praxe se to
nezménilo. Hubert pak déale mluvil o vlivu jeho osobni Zivotni zkuSenosti
na praci: ,,...kdy jsem zazil jakoby néjakou tu sebevrazdu (...) myslim si, ze
tedka by se mi o tom uz s tim sebevrahem lépe mluvilo. Protoze ma clovek
néjakou tu Zivotni zkuSenost a vi co a jak...”, coz také potvrzovala Sarka
svym postojem, Ze zazila jiz mnoho Umrti svych blizkych, a tak ji déla
mensi potiz vyrovnat se s blizkosti smrti pfi praci na lince, vlivem této

zkuSenosti toto 1épe piijima.

2.6.5 Riziko chyby

vvvvv

s ni spojeny dalsi dvé podkategorie, které se pii analyze textl vynoftily —

obava z nasledkd a naroky.

Pti analyze dat bylo zjiSténo, Ze obava z pochybeni, v absolutni shod¢ vSech
participant, prameni ze strachu z fatdlnich disledki, které by mohly
vyplynout pro zasazené na misté¢ udalosti, kterym by se tak nemusela dostat
v€asnd pomoc a zaroven z obavy z dusledkii plynoucich pro operatora
samotného. V nasledcich pro operatora hréla ustfedni roli kritika a to nejen
smérem shora dolt od vedeni, ale také od spolupracovnikli. V mens$i mife
se pak obavali jiného postihu od vedeni — at’ uz finan¢niho ¢i naptiklad
formou vytykaciho dopisu. Déle vyplynulo, ze je strach z pochybeni

(a nasledkti z n¢j vychazejicich) oramovan vynofivsi se kategorii ,,naroky* -
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a to hlavné témi, které operatofi kladou sami na sebe zevnitt, v mensi mife

pak témi, které jsou na n€ kladeny zvnéjsku.

Souvislosti kategorii rizika chyby, nésledki a narokli, které byly
v sesbiranych datech objeveny, byly interpretovany nasledujicim zpisobem:
ve veétSin¢ piipadil participanté zminovali vysoké naroky, které na sebe
kladou oni sami, se kterymi se pak pfimo pojil strach z pochybeni, jelikoz
by tim zklamali sami sebe, a dale by riskovali nejen oficialni postih, ale
hlavn¢ kritiku od spolupracovnikii nebo vedeni a nutnost obhajovani
se a vysvétlovani a také mozné fatalni disledky, které by mohly vyplynout
pro zasazené, kterym by se nemuselo dostat pomoci — bud’ zadné nebo
vCasné (v piipadé Spatné lokalizace, opomenuti nékterych zasadnich
informaci apod.). V dalSich odstavcich uvadime pro ilustraci citace a dalsi
informace od nékterych participantii, které dokresluji to, jak jsou tyto

kategorie jimi vnimany a prozivany.

Obavu z nasledkl plynoucich pro operatora, konkrétné z kritiky, kterd by
mohla nastat po pochybeni pfi vytézovani, vystihla jedna z participantek —
Dana: ,,...neni mi to jedno, co si treba okoli mysli. A ja nechci delat chyby,
nechci, aby se rikalo 'Hele, ona udeélala chybu’ (...) nechci udélat chybu,
kor nakou zdkladni nebo, kterd prosté je béznd, proc ji delam, co reknou
ostatni treba. Jako nechci, ja se nad tim chci jako oprostit, ale stejnak mi to
tou hlavou jako jde, Ze co reknou ostatni. Dana se v pomérn¢ velké mifte
zminovala také o vnitinich narocich v souvislosti s tim, Ze by se ji po letech
stravenych timto zaméstnanim, neméli jiz chyby stavat a Ze i pfesto, ze
chybu nezplsobila a vSe je zdanlivé v pofadku, neni subjektivné
s vytézenim spokojena, ma pocit, ze by to mélo byt lepsi. V malé mife pak
hovotila o narocich vnéjsich, které jsou ze strany HZS kladeny na rychlost

a zpusob vytézeni informaci, profesionalitu i vhodné¢ volenou mluvu.

Participant Hubert se zase ve vétsi mife zminoval o narocich, které klade
sam na sebe a z nich vyplyvajicich obav z chyb: ,, Pochybeni by mi vadilo,
i kdyby to vedeni neresilo...prostée mam to tak, Ze to chci udélat co nejlip.

A Fikam, i prestoze vim, Ze ja jsem tu chemicku nezapalil, tak proste chci to
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udeélat co nejlip, aby se vyresila ta situace. A pokud vim, Ze to udélam néjak
a Slo by to udélat lépe, tak mné to vnitrné bude stvat, zZe prosté jsem tu
praci udelal hiir, nez jsem ji mohl udélat. “ Hubert dale hovofil o tom, Ze ho
stresuje predstava, ze udalost Spatn€¢ vytézi a tim se nepodaii zasazené
zachranit, okrajové popisoval jako samoziejmy i strach z postihu a kritiky

od vedeni.

Sarka na sebe klade nemalé naroky, vnima velkou odpovédnost
za poskytnuti adekvatni pomoci volajicim: ,, Cejtim v tu chvili zodpovédnost
za to, Ze on se dovolava pomoci a ja jsem ta prvni a jedina na telefonu a tu
pomoc v tu prvni chvili zarizuju. Ten clovek na mé spoliha.“ Dale pak
popisuje svij pristup k chybé a své prozivani ohledné ptipadného postihu
zni plynouciho: ,, Takze kdyz udélam chybu, tak si to opravdu najdu,
zhodnotim, Ze to byla moje chyba, dokazu si to sama sobé priznat.
A samozirejme, pokud je z toho néjakej diisledek, tak mé to Stve, koukam
na to a snazim se, aby se mi to uz nikdy nestalo. Ale tak jsme lidi, nejsem
bezchybny. “ Nakonec vSak dochazi k prehodnoceni této situace, aby pro ni
emoce, které¢ z ni vzesly, nebyly pftili§ zranujici (coz by se dle nds mohlo
stat, jelikoz naroky, které na sebe sama participantka klade jsou vysoké,
tudiz, aby mohla takovy stres tspésn¢ zvladnout, musi dojit k pfehodnoceni,

které jsme vidéli vyse ,,vSichni délaji chyby®).

U Jakuba lze také vidét vnimani odpovédnosti za poskytnuti pomoci
volajicimu a obavu z kritiky od vedeni a kolegii, pfipadné z fatalnosti
chyby: ,, Asi ziejmé to riziko viastné vétsi chyby. Ze by sem mohl udélat
neco, co by se jednak nemélo a mohlo by to uskodit tomu dotycnymu, kterej
potiebuje pomoct. (...) Kdyz treba néco zkazis, mas to pak celej vecer
v hlave a mrzi mé, Ze si prosté lidi budou myslet "hele tyjo, ten to udelal
Spatné’. Pritom ja to vim, ale zpatky uz to proste nemiizu vzit, zejo. Nebo
i co vedeni a tak. Pritom ja vim, Ze to byla blbost. ““ A zde hovoti o narocich,
které klade sam na sebe, coz s moznosti chyby uzce souvisi: ,, Spis mé stve,
ze se clovek nejak rozhodne a pritom vis, Ze to ma bejt jinak. Ale stejné to
udélas opacné tieba. Ze si prosté jako v 1y rychlosti vyberes tu Spatnou

variantu. A pak si Fikds 'jéé, vidyt to mélo bejt viastné takhle’. Zes to prosté
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mohl udélat lip. Ale udélals to blbé.

Patricie, Sarka a Kristian obdobné& hovofili o nutnosti odvést svou praci tak,
jak je od nich ocekavéana, coz se pro né¢ s moznosti chyby neslucuje.
Kristian dale v rozhovoru rozvadél, Ze jeho subjektivni stres zvySuje nutnost
kazdé pochybeni dodate¢né vysvétlovat, jak na sménég, tak vedoucim
1 pfesto, ze je z hovoru, ktery je navic zaznamenan, a je tak mozné kdykoli
si jej prehrat, podle néj evidentni, k ¢emu doslo. Dale pak pfimo spojoval
riziko potencidlniho pochybeni s Casovym limitem, ktery je operatorim

na vytézeni hovoru dan. Vnima jej jako faktor zvySujici moznost chyby.

2.6.6 Casovy tlak

2.6.6.1

Zde rozvedeme, jak a z jakého diivodu vnimaji a prozivaji participanté stres
zpusobeny tlakem na cas. Tato kapitola je tzce spojena s vySe popsanym
rizikem. Casovy tlak, ktery popisovali viichni participanté, je totiz, pokud
neni dodrzen, vniman jako pochybeni, z kterého plynou nasledky at’ uz
pro zasazené na misté¢ udalosti nebo pro operatora v ramci HZS. S tim
souvisi dvé podkategorie, které se v tomto kontextu objevily - jednd se
o nepiimy casovy tlak, ktery participant¢ vnimali jako dobu dilezitou
pro poskytnuti pomoci zasazenym (z n¢hoz pak dale vyplyvaji nasledky
pro zasazené) a piimy casovy tlak, ktery je operdtorovi dan na vytézeni

hovoru (z kterého vyplyvaji nasledky zase ptimo pro operatora).

Pfimy ¢éasovy tlak
MensSina participantli oznacovala Casovy limit dany na vytéZeni udélosti
(jedna se o 2 minuty) za nejvétsi stresor. OznaCovala jej za uméle
vytvofeny a zbyteCny tlak, ktery pfidava stres v zaméstnani, které je
samo o sob¢ stresujici — mluvili tak o jakémsi druhotném stresu. Jeden
z UCastnikll vyzkumu se rozhovofil o tom, pro¢ mu pfijde tento tlak
zbyte¢ny: ,,Je to nesmysiny, protoze ja jsem presvédcenej o tom, jo...Ze
to nikdo nechce protahovat. Nikdo to nechce, ale nékdy to prosté nejde.

(...) Je prece evidentni, Ze jsem tam dvé minuty netocil mlejnek... (...)
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Prinicipialné jde o to, Ze pak stacej jedny Sranky, jo nebo ucpanda
krizovatka a moje veskery snaZeni..prosté jak ti chlapi prijedou
na takovou krizovatku, veskery nase snazeni je totam. (...) Hlavne, Ze
jsem se snazil to tam nabouchat, co nejrychlejc, abych neskocil

do cervenejch cisel. “ (Kristian)

Dalsi participanté pak casovy tlak zpiisobeny limitem sice zminovali,
ale shodovali se, Ze jim neplsobi vEtsi problémy a nezvySuje jim tak
subjektivné zakouSeny stres. Takovy pohled na tuto problematiku pak
vypadal kuptikladu takto: ,,...za ty dvé minuty se toho da zviadnout
hodné. Anebo ja neresim ten cas a snazim se to udélat co nejlip
a myslim si, zZe kdyz clovek s tim umi pracovat, tak ve vysledku jakoby
z toho néjaky stres necitim. (...) Naucil jsem se to brat tak, Ze vim, Ze
kdyz to delam standardné, tak Ze to sttham. A kdyz to nestihnu, tak to ma
svij duvod (...) jenom se té zeptaji proc, a ty Feknes, a mas ten ditvod.
(Hubert) S timto postojem se ztotozioval také Jakub, ktery sice
poznamenaval, ze pokud udalost pod dvé minuty vytézit jde, rad to tak
dela, ale pokud ne, nepiisobi mu to Zadny stres.

Zajimavé bylo zjisténi, ze nékteti z participujicich zminovali, Ze kdyby
nepocitovali tlak zplisobeny stanovenym ¢asem na vytézeni,
pravdépodobné by hovory odbavovali ve svych ocich efektivnéji.
Za silny stresor plynouci z prekroceni limitu na vytéZeni udalosti pak
byla oznadovéana v ndkolika piipadech (piedev§im u Kristiana a Sarky)
nutnost vysvétlovani a obhajovani se. Sarka uvedla: , Slo o to, Ze
vysvétlujes néco, co neni viastne vysvétlitelny. ProtozZe oni nechtéli brat
to, zZe jsem vytezovala. Oni chtéli védet jen, proc jsem nebyla rychlejsi.
Takze je vlastné nezajimalo vubec to, jestli ta udalost bude spravné
dand. Takze oni dali kvantitu nad kvalitou. Uplné to ponizili jako
do stavu, kterej byl...prosté nase kvality, ktery jsme jakoby vytéZovali,
tak nam uplné jako znicili. Proto jsme vsichni zacali vytéZovat tak,

¢

abysme to meli do dvou minut. A myslim si, Ze se to zkazilo.
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2.6.6.2 Neprimy ¢asovy tlak

Pokud se vétsin€ participantli nedafilo informace vytéZit tak rychle, jak
by si predstavovali, zacal na né pusobit tlak, ktery oznacovali
za ,natahovani ¢i ,prodluzovani“ udalosti. Ne&ktefi se citili byt
rozladéni smérem k oznamovateli, ktery nesdéluje informace adekvatné
a tim pomoc oddaluje, pfiCemz je to on, ktery chce pomoci. Jini
prozivali nelibé pocity spiSe smérem k sob¢, Ze nejsou dostatecné
kompetentni udélost adekvatné vytézit a poskytnuti pomoci zasazenym
se tak timto oddaluje. Velka shoda panovala nad situaci, ve které se jim
nedafilo informace ziskat, a doba na poskytnuti pomoci se tim
prodluzovala. Participanté popisovali, Ze pocituji bezmoc a zmar
vychazejici z toho, Ze nemohou udélat vic, nez se jen opakované
oznamovatele dotazovat. Jeden z participanti zminoval konkrétni
ptipad, kdy je pro n¢j takto pocitovany tlak nejvetsi: ,,(...) tam to neni
ani o téch minutach, ale o vterinach jakoby, jo? (...) ...tohle pro me byl
top nejvetsi stres, protoze tam jsem si rikal, Ze kdyz ten clovek nedycha,
tak jde opravdu o vteriny. Tohle pro mé bylo viibec nejhorsi. (...) Nebo
kdyz tam bylo to nedychajici dité, tak mi to opravdu evokuje, jakozZe to
je o vteriny. (...) Ten cas u mé hraje roli u toho ditéte, ale ne ve vztahu
k limitiim, ale ve vztahu k té jeho jakoby nejrychlejsi zachraneé.*
(Hubert) V ramci této podkategorie bylo vicekrat zminéno, ze jediné, co
se participantovi odehrdva v mysli béhem vytézovani takového hovoru,
jsou myslenky na rychlost a tlak na to, aby bylo pfedevS§im zasaZzenym

pomozeno.

2.6.7 Typ hovoru/udalosti

V této kapitole popisujeme, jaké typy hovort ¢i udélosti vyhodnocuji
participanté jako stresujici, z jakého diivodu a jaké naopak ne. Témct
vSichni se zmifiovali nebo rozsahleji hovofilo o néjakém typu hovoru ¢i
udélosti v souvislosti se svym subjektivné zazivanym stresem. U nikoho
se vSak neukazalo byt kritérium typu rozhodujici, v tom zda jej budou

vnimat jako stresujici ¢i nikoli. Vice vzdy zalezelo na jejich vlastnim
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zhodnoceni, na komunikaci s oznamovatelem ¢i na tom, jak se hovor

vyvijel casov€ nebo z hlediska toho, jak se dafilo t&zit podstatné informace.

Celkové vSichni participanté zminili devét typi hovoru ¢i udalosti (kazdy
jiné). Jednalo se o Cisté zdravotnicky hovor, sebevraha, cizojazy¢ny, udalost
naleZici do jiného kraje, zivelné katastrofy, dopravni nehodu s vyproSténim,
udélosti na dalnicich ¢i silnicich vysSich tfid, udélosti, kde figuruji déti
a zneuzivajici hovor. Nejrozsdhleji hovoftili participant¢ o hovoru
se sebevrahem, déle pak o udéalostmi s détmi, coz Ize podle nas vysvétlit
pfidélenou subjektivni vyznamnosti (u deéti — vSichni participanté byli

rodi¢i) nebo vciténim se, ptipadné ne tak Castym stykem se sebevrahem.

Patricie zmifovala, ze je pro ni telefonat se sebevrahem obecné tézky,
protoze i pies Skoleni, které absolvovala, vlastné nevi, jak pfesné s nim
komunikovat. Dotykala se také obavy z mozného zhorSeni situace, kdyby
fekla néco nepatticného, na ¢emz se s ni presné shodoval také participant
Hubert. Dale oba shodné hovofili o emocich sebevraha a tom, Ze na né
pusobi kriticka situace, ve které se Clovék na druhé strané linky nachazi
(v emz miizeme spatfovat vySe zminované vciténi se). Patricie uvedla:
., (...) na jednu stranu nevis jako co miizes rict, co nemiizes, ze jo. Ted aby
to clovek nezhorsil jesté, takze to je takovy hodné jako, Ze je clovek nervozni
nebo jako vynervovanej, Ze mas obavu, aby clovek jesté néco nepokazil,
takze to si myslim, Ze je taky hodné emotivni, Ze fakt jako clovek ve svy
podstate nevi, jak s tim clovekem komunikovat (...) je tam takova ta obava
prosté no, je to takovy hodné z jejich strany emocni jo, zZe oni jsou prosté
v nejaky ty kriticky situaci. (...) Ty mu reknes a, a on rekne tak nazdar
a koncime, jo, Ze jako fakt clovék nevi, co muze zpiisobit (...) Ze ho do toho
jeste dopostrci (...) Jesté na to nejsme ani psychologové ani nic
takovyhodle, takze mame néjaky ty zakladni Skoleni (...) ta komunikace
s nima je takova jako tezka hodné, a ze viastné clovek je sam z toho
ve stresu pak jakoby. “ Déle se oba vySe zminovani participanté také shodné
zamysleli nad divody, které mohou lidi k sebevrazdé dovést. Zaujimali
shodné také stanoviska odpovédnosti — a¢ pocitovali nervozitu, Ze by mohli

situaci nechténé¢ ¢i nevédomé zhorsit, na druhou stranu velmi jasné
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zhodnocovali, ze jde o rozhodnuti dané¢ho cloveka, které oni neovlivni
a pokud by doslo k dokonéni, nespatiuji v tom svou vinu. Objevilo se ale
také stanovisko jednoho z participantli, které sice reflektovalo, ze jde
o rozhodnuti konkrétniho Cloveka, ale zaroven zahrnovalo postoj, v ramci
kterého by si participant vycital, Ze mohl udélat néco 1épe a k dokonani tak
nemuselo dojit. Mezi dalsi stresory u hovort se sebevrahy byla Casto fazena
délka komunikace, o které hlavné¢ hovoftil Jakub spolecné s prozivanou
nejistotou: ,,Co se tyce sebevraha, tak tam nikdy nevis, jak to dopadne,
Jjestli prijedou vcas a zachranéj ho. Stejné to ale neovlivnis. Takze je to bud’
tahle nejistota nebo i pripadna dlouha komunikace s dotycnym, kdyz viastné
by mél zustat s nama na lince. Musis s nim jednak navazat ndkej vztah,
musis mit furt o cem mluvit. Vlastné s clovekem, kteryho neznds, ma néjaky
problémy, takze to neni moc prijemny. (...) Takovy to vymejsleni dalsich
otazek a formulovani veét, aby ten clovek diky tvejm sloviim neudeélal néco

¢

treba Spatné.” S Unavou a vycerpanim spojenym s dlouhotrvajici
komunikaci se pfipojila také Sarka. Vedle dlouhé komunikace a nejistoty
hral roli také fakt, Ze sebevrazi vétSinou nechtéji sdélit, kde se nachazeji,

nevadi a zaziva u nich stres minimalné. Jakub se ptidal s tim, Ze se u n¢j

zazivany stres vyrazn¢ zmens$il vlivem zkuSenosti s takovymi hovory.

Udalosti s détmi byly shodné hodnoceny jako velice zatézové shodné témet
vSemi Ucastniky vyzkumu. Zvlast, jednalo-li se o kojence ¢i batolata, ktera
nedychala. Zde byl velmi vyrazné¢ vniman Casovy pres na poskytnuti
pomoci, jak popsal Hubert: ,, Tam to spis ve mné spustilo ten reflex jakoby —
je modré to dité, tak prosté chci to co nejrychleji. Jenom prosté at' uz mu
pomdahaji. (...) Jako to nebylo slozité vytézovani. Ale spis to pro mée bylo
takové neskutecné stresujici, Ze proste musim rychle. Protoze kdyz to
udélam o minutu déle, tak prosté ten mozek ma o minutu kratsi dobu
na preziti. (...) ...u toho citim nejvic ty lidi ve stresu, protozZe ta matka drzi
to modré dité, tak ona asi trosku ve stresu je, zZe jo.* Nedychajici dité jako
nejzatdzovajsi udalost potvrzovala i Sarka: ,, Sumoziejmé ty déti jsou pro mé
jako pro matku stresujici v uplné kazdym pripadé. (...) Nejhorsi je asi

nedejchajici mimino. I kdyz se to pokazdy podarilo, je to pro mé fakt
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nejhorsi, musim rict. (...) Mozna je to osobni, ale ja si myslim, Ze nikdo

nenese dobre tyhlety deti.

Dana se rozsahle zminovala o cizojazy¢ném hovoru, z n&jz vychézel pro ni
nejvetsi stres. Zminovala se o nejistoté, kterd pro ni z ciziho jazyka
pii vytézovani vyplyva, coz davala do souvislosti s tim, Ze nikdy nebyla
v zahranici, kde by si hovor s rodilymi mluvéimi mohla procvicit. Toto
ilustrovala na piikladu s kolegynémi, které zahrani¢ni zkuSenost maji: ,, Ale
kdyz pak slysim holky treba, co byly jako au-pair, tak je to nebe a dudy, je to
hrozné znat. (...) ...vim, Ze tam mam rezervy. Zaroven hovofila o velké
odpovédnosti, ze by si mé¢la s timto typem hovorti umét poradit. Jeji obava
vyvérala z toho, ze by méla, ale nemusela rozumét. Uvadéla: ,, Kdyz uz
musim nebo méla bych umét némecky, tak abych dokazala vytézit tisnovej
hovor v némciné a mam rezervy, ze se treba musim na néktery veéci
hodnéekrat ptat nebo omezit, uklidnit toho cloveka, aby mi rek’ jenom
ano/ne. (...) Jak tam ty rezervy jsou a nemély by bejt, cejtila bych se trapné
(...) Ze to na me nehodi treba dobry svétlo.“ Kdyby se tak stalo, obavala
se také toho, Ze nebude umét poskytnout adekvatni pomoc. Hovoftila dale
o kurzech a vzdélavani, které kdyby byly vice zaméiené na praxi v mluve,
snizovalo by to jeji obavy a tim i subjektivné zazivany stres z téchto
hovort: ,,...a kupodivu treba cizinec, kde chtéli jen zachrannou sluzbu, to
pro mé byly nejsnazsi hovory. (...) Ty do toho vlastné jesté prekladas
zachrance, ale z toho kurzu jsme tu zachranku méli tak naucenou (prvni
pomoc, zvraceni, dusnost, jo, ja nevim, co vSechno), Ze tam jsem se cejtila

kupodivu nejlip.

Participant Jakub se naproti tomu jako jediny zminoval o zneuzivajicim
hovoru, ktery mu plsobi znacnou zatéz: ,, Vadi mi lidi, ktery nas nékolikrat
prozvanéj, nechtéj pomoct a jenom si z nas délaj legraci. Tak to obcas uz
pak...nejsem klidnej pri vyjadrovani, to mé dokaze vytocit. (...) Na uchu mi

zvoni pordd néco, co neni diilezity.

Stres plynouci z udalosti pro jiny kraj, stejné jako udalost s dalnicemi ¢i

silnicemi vySSich tfid pramenil z obavy ze zhorSené schopnosti lokalizace
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volajiciho. U zivelnych pohrom naopak vysoka mira pocitovaného stresu
uvadéna nebyla a pokud ano, vyvérala z toho, Ze je nutné zvladat hodné
¢innosti najednou. Dopravni nehoda s vyprosténim byla zminovéana jako
velmi zatézova predev§im z toho divodu, Ze pariticpanté predpokladali

velké riziko masivniho krvaceni nebo ostatnich velmi védznych zranéni.

2.6.8 Ostatni kategorie

Zde se zminime o dalSich kategoriich, které se objevovaly béhem analyzy,
a¢ v men$i mife nez vysSe uvedené, ale i1 pfesto byly vyhodnoceny jako ne
zcela nevyznamné. Jednalo se o multitasking, vztahy na pracovisti

a monitoring hovora.

Vétsina ucastnikil vyzkumu se alespoil jednou zminila o tlaku pochézejicim
z nutnosti multitaskingu. Dana zminovala zivelné katastrofy, kdy stres plyne
z nutnosti koordinace velkého mnozstvi zasahl, neustale pfichazejicich
hovorti a nutnosti drzet v mysli vice véci najednou. Podobné stanovisko
zastaval Hubert. A naptiklad Sarka uvedla: ,, Treba, kdyz jsme v Nemecku
zachranovali toho chlapa s tim infarktem. Tak viastné mluvis jakoby cesky,
s nima némecky a vlastné je to...ze te to furt hazi na tu spici toho stresu,
Zejo. Protoze potrebujes dobre odbavit ten hovor, ale zdaroven udrzet toho
cloveka pri komunikaci a vlastné zjistit to misto treba nejlip. (...) Jemu jesté
vysvetlit, aby bézel pro pomoc, pak jeste ty zachrance vysvétlovat, co se
stalo. Je to prosté vic véci dohromady a ty mas v hlavé jen to, zZe ses tady
pro néj, protoze on s nima mluvit cizim jazykem neumi. Je to prosté
takovy...to na sobé cejtim ten zvySenej tlak.* Tlak pramenici z nutnosti
koordinace vice cinnosti najednou popisoval také Hubert: ,, Snazim
se odvést ten vykon, ale proste nékdy clovek...v tu chvili té nenapadne
v§echno. Honi se ti hlavou x myslenek. U té chemicky tak miuzes resit: co
tam hovi, co tam miize ohrozit ty hasice, co jim mas dat védet, jaké tam jsou
latky, kolik lidi je zasazenych nebo kolik miize byt ohroZenych, co se miize
stat, jestli to muze vybuchnout, nemiize...a najednou je to prosté mnohem
vic veéci, hrozné moc informaci a jakoby se miizes skoro tim zahltit.

A v tomhle si dokazu predstavit treba i takové selhani, Ze se nezeptds na ty
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uplné nejzdkladnéjsi véci, skoro si reknes nesmysinée. Ale stava se to. *

Vétsina rozhovoru se také alespon malou mérou dotkla vztahti na pracovisti
— s kolegy i nadiizenymi. Sarka hovotila o vztahu s kolegy: ,, Musim Fict, Ze
zdroj stresu pro mé byl, kdyz jsem tu méla jednu kolegyni. To musim Fict, Ze
jo. Protoze ona prosté z niceho nic zacala tieba kivicet nebo se chovala
uplné jako...to. To uz nebylo o spolupraci, to bylo o tom, abysme vydrzely
v jedny mistnosti. To si clovek neumi predstavit, co je 12 hodin v kuse, to
neni zZddnd sranda. Ctyri dny po sobé, jo.“ Také Dana zmifnovala stres,
ktery by plynul z jeji nespokojenosti na urcité sméné. Popsala také, jak by
se takovy stres promitnul pfimo do vytézovani: ,, Asi bych se do prace
netésila. Kdyz vim, ze v jinejch smendch je to v pohode, jen tady se furt
v§echno rozmazava. Bylo by mi to cely neprijemnéjsi a neprijemnéjsi a uz
by mi asi pak vyletéla tepovka vzdycky i u néjaky banalni udalosti. *

Hubert naproti tomu zminoval vztahy s vedenim, jaky tlak pro néj prameni
z nevyzpytatelnosti toho, co od vedeni mlze pfiijit: ,, Hele za mé nejvétsi
stres je v podstaté to, ze nevis jakoby s jakou prijde vedeni. Byt s nim,
myslim si, mam dobré vztahy, velice dobré, ale prosté ta ndlada je nékdy
takova, néekdy takova a nikdy clovek uplne nevi, co mizZe ocekavat, jo. A to
Jje pro mé fakt stres. (...) Nechci si stéZovat, vychdzime fakt relativné dobre,
ale to, Ze se nemiizes spolehnout, ze za tebou stoji to vedeni...v tu chvili

I3

se necitim fakt dobre.

Urcita obava pramenila také z monitoringu hovort. Pochopili jsme, ze
moznost zpétného prehrani zvySovala u participantli nejistotu a strach
z nasledkd. Napiiklad Dana opakované uvedla, Zze se obava toho, kdyz
si bude vedeni zdznam ptehravat a zjisti, Ze oznamovatel nahlaSoval danou
veéc spravng, ze to ona je tim, kdo se zmylil. Nasledn¢ uvadéla strach

z nasledkd vyplyvajicich z tohoto pochybeni.
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2.7 Shrnuti

Primarni kognitivni zhodnoceni bylo objeveno u vSech participanti bez
vyjimky. Jednalo se o zhodnoceni subjektivni vyznamnosti pfidélované dané
situaci ¢i udalosti vzhledem ke zkuSenostem, cilim, hodnotam a postojim
participanti. Tato snaha o vlastni zhodnoceni situace na zaklad¢ skute¢né
vnimané zévaznosti, kterou ji operator pfidéloval, byla zjevnd i pies silné
emoce oznamovatele, které operatora ovliviiovaly a mohly pro né¢j tak
zavaznost zkreslit. Jako subjektivné vyznamné byly udalosti a situace
oznacovany na zaklad¢ vlastnich prozitych zkuSenosti, hodnotovych postoji ¢i
na zaklad¢ vciténi se do oznamovatele ¢i zasazeného. Pokud byla tedy situace
zhodnocena jako subjektivné diilezita a nasledné jako stresujici, tudiz ohrozujici
n¢jaké participantovy vlastni cile, postoje ¢i hodnoty, pfindselo to negativni
a nepifijemné emoce, s kterymi se pak participané snazili vypotddat. Mezi
takovymi emocemi se ve vypovédich objevovaly bezmoc, strach, rozruseni,
znepokojeni, pocity viny ¢i nejistota. V ramci sekundarniho kognitivniho
zhodnoceni pak také vSichni shodné pfistupovali k volbé copingové strategie.
V drtivé vétsiné se jednalo o strategii zaméfenou na zménu vlastniho prozivani.
To jsme si vysvétlovali tim, Ze ze své pozice nemaji piili§ dal§ich moznosti, jak
situaci ovlivnit, jejich moznosti jsou limitovany a omezeny pouze na telefonni
komunikaci. Mezi zifidka zminénou strategii, kterou byla ta zaméiena
na problém, patfilo de facto pouze dodatecné zjisténi informaci, pokud mél
operator pocit, ze tak ucinil nedostateén¢, a to vétSinou formou zpétného
hovoru oznamovateli. Po doplnéni informaci doslo ke zméné emoci,
k pozitivnimu piehodnoceni a tim k oznaceni stresoru za vyieSeny. Ve volbé
copingovych strategii lze tedy spatfovat urcitou univerzalnost. Variabilita se pak
tykala konkrétnich ¢innosti ¢i pochodi, kterymi ke zméné emocniho stavu

participanté dochazeli.

Ve velké shod¢ mezi participanty bylo popisovano neuvédomovani si dopadu
stresovych situaci (teze o nenoSeni si niceho domtll), coz mohlo castec¢né
ukazovat na nezpracovanost tématiky pracovniho stresu, jelikoz se nasledn¢
ukazalo, ze vSichni shodné zacali hovoftit o nutnosti né¢jaké formy copingu, tedy

vypotadani se s prozitky, které ze situace vyplynuly. A to at’ pouze mySslenkovée
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(pfemitani, premysleni) nad udalosti ¢i volbou konkrétnich Cinnosti. Oboje
nasledné vedlo k ptehodnoceni a k UspéSnému zvladnuti emoci ze situace
plynoucich. Jak vypadala volba strategie zaméfené na problém, bylo ukdzano
vyse, jednalo se tedy konkrétné o zaméfeni se na konstruktivni vyfeSeni
problému. V ramci volby strategie zaméfené na zménu vlastniho prozivani,
ktera, jak uz jsme podotkli, byla volena v naprosto drtivé vétSin€, prevladalo
drzeni si odstupu od udalosti, které participantiim pomahalo nepoustét si k sobé
emoce, které by bez tohoto jednani pocitovali, a museli se tak zvladdnim vice
zabyvat. Dale piijeti odpoveédnosti, které se projevovalo formou ujistovani se
a kontroly, ze byla situace jimi vytézena opravdu spravné. Kdyz se toto
potvrdilo, doslo k pozitivnimu piehodnoceni, a tudiz zvladnuti stresu
plynouciho z této nejistoty. Také odmitnuti odpovédnosti nicméné vedlo
k témuz vystupu — pozitivnimu prehodnoceni (uvédomeéni si, Zze operator
nemuze za to, v jaké situaci se oznamovatel ¢i zasazeny ocitl a jak se rozhodl
zachovat). Déle bylo hojné zminéno vyhledéani socidlni opory, které také vedlo
k ptfehodnoceni situace a emoci v pfijatelné€jsi. Pak se objevovala sebekontrola
nad emocemi, které vyplyvaly ze situace. A v neposledni fad¢ pozitivni
pirehodnoceni situace jako takové, ke kterému ptispivala slovni tleva, pauza
mezi vytéZzovanymi udalostmi nebo sport. V mensi mife se objevovalo téz
vyhnuti se ¢i Unik, kdy participanté spankem vyt€snili pfemitani nad udalosti,

a nasledné se k nému jiz nevraceli.

Stres se u participantii na Urovni téla projevoval zvySenym tepem a tlakem,
busenim srdce, zvySenym pocenim i tfesem rukou. Na urovni chovéni
se jednalo o zvySenou rychlost v jednani, zvySenou intenzitu hlasu (n¢kdy
1 vysku), vyvijenim tlaku na oznamovatele ¢i pteklepy v psani na klavesnici.
U téchto, stejné jako u télesnych projevii, neméli participanté véEtsi potize
s jejich identifikovanim a pojmenovanim. Co se tykd urovné prozivani
amySleni, zde jiz byly znatelné urCité potize. Ti, jez méli k emocim a
mySlenkam lepsi pfistup, popisovali prozivanou nervozitu, napéti, rozcileni,
strach, prozivani emoci se zasazenymi, stud, unavu,vyCerpani ¢i zhorSené
nachazeni a formulaci slov. Ti, ktefi méli k této sféfe mensi piistup, hovofili
pouze o neurcitych nepiijemnych pocitech tlaku ¢i napéti. Lze na tomto zaklade

opét usuzovat na nezpracovanost prozivani pracovniho stresu.
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V kategorii tykajici se komunikace bylo mozné rozlisit dva sméry, ve kterych
ovliviluje a zatézuje pariticipanty. Jednim byl zpisob nahlaseni udalosti, ktery
znesnadnoval efektivni vytézeni informaci operatorem at’ uz z davodu, ze
oznamovatel mluvil pfili§ a ne k véci, pomalu nebo nevénoval pozornost
otazkdm kladenym ze strany operatora, piipadné¢ pokud ohlasoval udalost
z vétsi dalky ¢i zprostfedkované. Druhym smérem se ukdzaly byt emoce
oznamovatele, které se prenasely a zasahovaly téZ operatory na druhé stran¢
linky. Zminovan zde byl pfedevs§im kiik bud’ oznamovatele nebo zasaZzenych,

odkazujici na zazivanou bolest.

Jaky vliv mé zkuSenost na prozivani stresu v zaméstnani operatora tisnové
linky, dokazali participanté pomérné jasné postihnout. Rozhodné lze fici, ze
na n¢ doba praxe stravena na tisiiové lince ma velky vliv. Participanté hovofili
onoveé pracovni zkuSenosti jako o situaci, ve které se neciti komfortné
a prozivaji velikou nejistotu ohledné vlastnich kompetenci. Lze sem zatadit jak
nastup do tohoto zaméstnani, kdy je kazda zkuSenost nova, tak i po letech
udalosti, s kterymi se dany operator jesté nesetkal nebo se s nimi nesetkava
prili§ Casto a neni v nich zbchly. Na tom, aby se participanté citili jistéji
a kompetentnéji se urcitou meérou podilely vzd€lavaci kurzy HZS. Vliv
zkuSenosti na prozivani pracovniho stresu popisovali participanté ve velké
shod€ pozitivné, konkrétné pak tak, ze doslo k jeho snizeni, obrouSeni. Stalo
se tak bud’ zafixovanim chyby, kterd se v minulosti udala, tudiz se ji mohl
participant v budoucnu uspésSn¢ vyhnout, CasteCnou automatizaci, kdy jiz
pro participanty nebylo nutné nad kazdou udalosti tolik pfemyslet a vénovat ji
tolik energie, a nebo v postupném nabyti jistoty tim, jak dochazelo k nabalovani
jednotlivych zkuSenosti. V mensin€ bylo zminéno, ze vlivem cCasu stravenym
timto zaméstnanim doslo k ur¢itému zeSednuti, jehoz vlivem nebyl ptikladan
udalostem takovy vyznam, tudiz zaZivany stres byl také mensi. Ukéazalo se také,
Zze na zménu - snizeni prozivaného pracovniho stresu mela také zkuSenost
pochézejici z osobniho Zivota, ve kterém se participanté setkali s obdobnou
udalosti. Celkové tedy miizeme fici, ze vliv zkuSenosti na prozivani pracovniho

stresu hodnotili participanté pozitivné, prozivany stres se snizil.
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Strach z pochybeni vychazel z naroki, které na sebe v drtivé vétsSing kladl sdm
operator. Pokud by k pochybeni doslo, ukdzalo se, ze by to ve velké shodé
vnimali jako zklamani sebe samého nebo také vychazely z pocitované
odpovédnosti za poskytnuti pomoci volajicimu, pfi¢emz by takové pochybeni
dale dle participantii mohlo vést k nasledkiim, které by mohly postihnout jak
operatora, tak zasaZené, kteti volaji na tisnovou linku o pomoc. Nasledky byly
vnimany jako fatilni, u participantd dochézelo k uvédoméni, Ze je v mnoha
ptipadech nelze vzit zpét a opravit je, jelikoZ se tykaji lidskych Zivoti. Takto
byly tedy vnimany nésledky plynouci z pochybeni operatora pro oznamovatele.
Mezi nasledky plynoucimi pro operatora byla vétSinové zminovana kritika
od kolegil, od vedeni. Participanté se obavali toho, Ze by se o nich hovofilo
v souvislosti se zvySenou chybovosti a také jiz samotné vysvétlovani pochybeni

pusobilo jako znaény stresor.

Jako pochybeni, z kterého plynou nasledky, je vniman také casovy limit,
z kterého pro participanty vyplyval silny tlak. Casovy tlak bylo mozné rozdélit
na dvé linie — pfimou a nepfimou. V linii zminéné jako prvni, je Casovy tlak
vyvijen na operatora ptimo, jak uz napovida oznaceni. Limit dany na vytézeni
hovoru byl zminovan vSemi participanty. Jednou skupinou byl oznaCovan
za jakysi druhotny stres, ktery participanté vnimali jako zbyte¢ny a implikujici
v sobé zvysené riziko chybovosti operatora, tlak z néj plynouci pocitovali silng.
Silnym stresorem v této souvislosti byla zmifovdna nutnost vysvétlovani
a obhajovani se, pro¢ vytézovani trvalo déle, nez je stanoveny limit. Druhd
skupina se shodovala, Ze jej sice reflektuji, ale subjektivné zaZivany pracovni
stres jim nezvySuje. V linii, které byla zminéna jako druhd se jednalo o tlak
vyvijeny na operatora nepiimo a pramenil tak z oddalovani poskytnuti pomoci
zasazenym, pokud se operatorovi nedarilo vytézit informace rychle a efektivné.
Za divod prodluzovani udélosti oznaCovali participanté bud’ oznamovatele,
které nesdéluje informace tak, jak by se hodilo a nebo sami sebe, jelikoz
se necitili schopni adekvatné pomoc poskytnout. Zminovali emoce jako bezmoc
¢i zmar. Tento typ tlaku byl pocitovan nejsiln€ji vétSinou u udalosti, kterym
byla pfidélena znacnd subjektivni vyznamnost, tudiZ je operator vnimal jako

stresovejsi.
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Kritérium typu hovoru ¢i udalosti, a¢ se neukdzalo byt rozhodujicim
ve zhodnocovéani toho, co bude vniméno a proZivano jako stresujici, bylo
v rozhovorech hojn¢ zminovano. Celkem bylo zminéno devét typi hovoru ¢i
udalosti - Cisté¢ zdravotnicky hovor, sebevraha, cizojazy¢ny, udalost nalezici
do jiného kraje, zivelné katastrofy, dopravni nehodu s vyprosténim, udalosti
na dalnicich ¢i silnicich vysSich tfid, udalosti, kde figuruji déti a zneuzivajici
hovor. V nejvétsim rozsahu a shodé hovotili participanté o hovoru
se sebevrahem a udalosti, ve které figuruji déti. Divodem pro zmifovani
hovoru se sebevrahem muze byt schopnost vciténi se, kterd umoziuje
operatorim piedstavit si sebe samé na misté cloveéka v tak kritické situaci nebo
dale ne tak Casta zkuSenost s takovym typem hovoru. U uddlosti s détmi to pak
muze s nejvetsi pravdépodobnosti byt subjektivné ptridélovand vyznamnost
takové udalosti na zaklad¢ toho, ze vSichni participujici na vyzkumu jsou
rodi¢i. Hovoru se sebevrahem se pak konkrétné tykala nejistota v komunikaci,
jeji délka a obava ze zhorSeni situace. U udélosti s détmi byl zase silné
pocitovan Casovy pres na poskytnuti pomoci (praveé v disledku ptridélené vyse

zminéné subjektivni vyznamnosti).

Ostatni stresory sice nebyly zminovany tak rozsahle, i pfesto vSak u nich byl
vypozorovan a rozpozndn ne nevyznamny stres, ktery z nich prameni a mize
tak ovliviiovat prozivani jinych stresort. Slo prioritné o multitasking a vztahy

na pracovisti, dale pak o monitoring hovorti.

Na tomto misté¢ bychom radi zodpovédeli vyzkumné otazky, které jsme

si definovali a predstavili vyse:

1) Jak prislusnici obsluhujici tisnovou linku subjektivné proZivaji stres plynouci
z jejich povolani?

O tom, zda bude pro pfislusniky konkrétni pracovni situace ¢i udalost stresujici,
rozhoduje jejich subjektivni zhodnoceni. Takové zhodnoceni a oznaceni situace
za stresujici a tim padem pro n€ ohrozujici, se déje na pozadi jejich vlastnich
zkuSenosti, cilli, postoji a hodnot. Na tomto zéklad¢ tak tedy rozhoduje
subjektivni vyznamnost, kterou piislusnik dané situaci &i udalosti pridéli. Cim

vys$$i subjektivni vyznamnost byla piikladana, tim silnéjsi stres byl ptisluSniky
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subjektivné popisovan, udalost pro n¢ byla o to zaté¢zovéjsi. Byla-1i situace
zhodnocena jako stresujici, konkrétné¢ ohroZujici ¢i jinak ndro¢na nebo
nebezpecnd, objevovalo se u participantdl prozivani negativnich ¢i
nepifijemnych emoci. Patfil mezi né pocit strachu, znepokojeni, nejistoty,
rozruseni, vycerpani, unavy, bezmoci, zmaru ¢i pocity viny. Po téle se tento
stres projevoval zvySenym tepem a tlakem, busenim srdce, pocenim ¢i tfesem
rukou. Chovéni se pod pocitovanym tlakem subjektivné zrychlilo a zvysila
se intenzita hlasu. Na urovni mysSlenkovych procesii pak participanté hiife
nachézeli a formulovali slovni obraty. Ze sesbiranych dat lze usuzovat
na nezpracovanost prozivani pracovniho stresu, at’ uZ proto, Ze vétSina toto
téma otevirala v rozhovorech prvné a €inilo jim potiZe pojmenovavat emoce

a mySlenky se stresem spojené nebo celkové identifikovat to, co jim vlastné

stres pusobi a proc.

2) Jak prislusnici obsluhujici tisnovou linku pristupuji ke zvladani pracovniho
stresu?

Pokud byl podnét vyplyvajici ze situace zhodnocen jako ohrozujici, nebezpecny
¢1 naro¢ny, tudiz byla situace oznaCena za stresujici, coz vyvolalo prozivani
negativnich pocitli, pfistupovali participant¢ k volbé copingovych strategii
asnimi se pojicich Cinnosti, aby situace a hlavné emoce z ni vyplyvajici
ptehodnotili co nejpfiznivéji a stres se jim tak podatfilo Gspésné zvladnout.
V naprosté¢ vétSing byla volena strategie zaméfena na zménu vlastniho
emocniho stavu, jelikoZ situace sama o sobé byla obvykle zhodnocena
z perspektivy operdtora jako nezménitelnd. Konkrétné se pak volba této
strategie ukazovala ve snaze o udrzeni odstupu, v pfijeti ¢i naopak odmitnuti
odpovédnosti, ve vyhledani socidlni opory, v sebekontrole, tiniku nebo vyhnuti
se Ci v pfehodnoceni situace nebo emoci jako takovém. Na tirovni konkrétnich
¢innosti se pak jednalo o premysSleni nad udalosti, kontrolu a ujistovani
po vytézeni udalosti, slovni tlevu, pauzu od vytézovani, sport, sklenku
alkoholu, humor ¢i spanek. Vystupem vzdy bylo opétovné zhodnoceni situace
a jeji oznaceni za vyfeSenou, tudiZ jiz nepiedstavujici ohroZeni a tim uspésné
zvladnutou. VySe uvedené pochody a ¢innosti tak pfindSely pariticpantim tlevu
od tlaku a moznost posunout se dal a danou véci se jiz nezabyvat. Strategie

zaméfena na problém byla volena v naprosto minimalni mife a to ve formé
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snahy o konstruktivni feSeni problému. Konkrétn€ se z pozice operatora jednalo
o zpétny hovor oznamovateli pro doplnéni informaci, pokud pro né¢j

z predeslého vytézeni vyplyvaly nepiijemné prozitky.

3) Co konkrétné oznacuji prislusnici obsluhujici tisnovou linku za stresory
a z jakych duvodu?

Ptislusnici vyjmenovali n€kolik podnéti, které jsou pro né€ vyznaénym zdrojem
pracovniho stresu. Jednalo se o komunikaci s oznamovatelem, riziko chyby,
casovy tlak, hovor se sebevrazednou tématikou a udélosti, kde figuruji déti
a n¢kolik dalSich typti hovori ¢i udalosti, v neposledni fadé pak multitasking,
vztahy na pracoviSti a monitoring hovorti. Komunikace s oznamovatelem
zpusobovala participantim stres ze dvou duvodi - pokud se jim nedafilo
efektivné a rychle ziskat informace potiebné pro zasah (at' uz z divodu
neadekvatnich reakci oznamovatele ¢i celkového nesouladu v ramci hovoru)
nebo pokud byl stres a emoce oznamovatele silné a pro operatora tim velmi
zatézujici. Moznost pochybeni pfinasela prozivani nepiijemnych pocitl a stresu
hlavné z divodu vysokych narokii, které na sebe participanté kladli (chyba
se tak neshodovala s uvaZovanim participantdl nad sebou samymi jako
operatory) a také velkého rizika fatalnich nasledkt, které by mohly z takového
pochybeni pro zasazené vyplynout. V neposledni fad¢ se tato obava a stres z ni
pramenici tykala i néasledkd pro operatora a to ptredevSim v podob¢ kritiky
od kolegii ¢i vedeni. Dalsi vyznamny zdroj stresu ptedstavoval Casovy tlak,
ktery byl pocitovan bud’ pifimo ve form¢ dvouminutového limitu na vytézeni
nebo nepiimo, subjektivnim pocitem oddalovani poskytnuti potfebné pomoci.
Dtvodem byla opét obava z nasledkd, které mohou vyplynout pro zasazené
1pro operatora. Hovor se sebevrahem pusobil vétSin€é participantli stres
predevsim z divodu pocitované velké odpovédnosti za poskytnuti pomoci,
rizika nenadalého zhorSeni situace ¢i délky komunikace. Udalosti s détmi pak
byly zatézujicimi ptedevs§im proto, Ze si participanté, sami jako rodice, dokazali
pfedstavit, co prozivaji zasaZzeni na druhé stran¢ linky. Mezi dal§imi typy
udalosti pak byl ¢isté zdravotnicky hovor, u kterého byl pocitovan veliky tlak
na ¢as a obava z toho, zda se podafi Zivot zachranit; cizojazyény hovor, kde
figuroval strach z kompetentnosti poskytnout adekvatni pomoc v jiném nez

matefském jazyce; dopravni nehoda s vyprosténim, u které participanté
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ptedpokladali velky pocet zranéni a riziko masivniho krvaceni; Zivelné
katastrofy, u kterych byl pocitovany tlak zplisobovan nutnosti koordinace
mnoha ¢innosti a tkonll najednou; udalosti nachazejici se na dalnicich ¢i
silnicich vysSich tfid pfedevSim z divodu obavy o spravnou lokalizaci
volajiciho a udalosti nachazejici se v jiném kraji z téhoz divodu — riziko Spatné
umisténé lokalizace, z ¢ehoz by opét plynuly nasledky jak pro zasazené, tak
pro operatora. V neposledni fadé¢ byl opakované zminovan stres plynouci
z multitaskingu, ktery je u mnoha udaélosti potfebny, a z monitoringu hovort,
kdy moznost opétovného poslechnuti hovoru vzbuzovala v participantech
nejistotu a strach z moznych nasledkll. Vztahy na pracovisti byly vyznamnym
stresorem jak ve sméru od kolegt, tak od vedeni, pokud v nich dle participantt

nefungovalo vSe tak, jak by si pfedstavovali.

2.8 Diskuze

Nasim vyzkumem bylo zachyceno a interpretovano nékolik zajimavych jevi.
Prvné¢ bychom se radi dotkli fenoménu kognitivniho zhodnoceni. V ramci
vyzkumu bylo zjiSténo, Ze participanté zhodnoceni uzivali (pravdépodobné
ne védom¢) tymz zplsobem, jak jej popsali Lazarus a Folkmanova (1984)
ve své teorii stresu a copingu, ve které je jednim ze zékladnich procest. Pokud
mél participant vnimat podnét jako stresujici, pfedstavoval pro néj ve vétSiné
ptipadli n&jaké ohroZeni, jak je v transakéni teorii stresu uvedeno. S takovymto
zhodnocenim se pojily negativni emoce a dochdzelo tak k mobilizaci
copingovych strategii. Ty se v ramci vyzkumu daly taktéz rozd¢€lit na zaméiené
na problém a zaméfené na emoce. Identifikovali jsme v malé mife strategii
zamétenou na problém, konkrétnéji snahu o konstruktivni feseni. Ve vétSiné pak
strategii zaméfenou na emoce, v ramci které participanté snazili o zménu
negativné prozivané skutecnosti v ptijatelnéjsi. Zde bylo identifikovano vsSech
Sest strategii, které¢ pod vétev zaméfenou na emoce Lazarus a Folkmanova
(1991) zatadili: drzeni odstupu, unik/vyhnuti se, pfijeti nebo zbaveni
se odpovédnosti, sebekontrola nad vyjadfovanymi emocemi, vyhledani socialni
opory a pozitivni pfehodnoceni. Pfevazujici volbu strategii zamétenych na
vlastni emoce u podobné¢ ¢i stejné exponovanych zaméstnani potvrzuje nékolik

dalsich studii (Adams et al., 2014; McCammon et al., 1988; Kelley, 2020), ve
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kterych bylo také shodné uvadéno drzeni si odstupu, potfeba socidlni opory
nebo naptiklad piehodnocovani udalosti. Stejné studie ve velké mife zminovaly
meditace a jiné techniky urcené ke snizovani stresu, coz se v nasem vyzkumu
neprokazalo, naopak ale nastala shoda v praktikovani sportu (McCammon
et al., 1988; Kelley, 2020). Dale se ukazalo, také ve shod¢ s autory, ze primarni
1 sekundarni zhodnoceni jsou vzdjemné zavislé, neoddé€litelné procesy, které
se neustale cyklicky opakuji a jedno stifida druhé, dokud neni emoce plynouci
ze stresové situace piehodnocena a stres je tim zvladnut (Lazarus & Folkman,
1984). Zasadnim se ukazal byt také subjektivni pocit kontroly nad situaci.
Participanté se v piipadé pocitované ztraty kontroly uchylovali k volbam
copingovych strategii a konkrétnich ¢innosti, aby tento sviij pocit zvysili,
pfiCemZ 1 snaha o kontrolu situace ¢i udalosti sama o sobé se ukdzala byt

strategii, stejn¢ jako uvadi Susan Folkmanova (1984) ve své studii.

Stres se u participantll projevoval télesn€, jak sami popisovali, mimo jiné
zvySenym srde¢nim tepem, tfesem ¢i pocenim, na ¢emz se na$ vyzkum shoduje
naptiklad se Svétovou zdravotnickou organizaci (WHO, 1985), studii
zkoumajici souvislost zazivaného stresu a pracovni neschopnosti na némecké
tisnové lince 112, ktera vyse zminéné projevy uvadi do souvislosti s vétsi mirou
zazivaného pracovniho stresu nez u bézné populace (Oldenburg et al., 2014) ¢i
diplomovou praci zaméfenou na stresové fakory plisobici na operatory linky
112 (Dvotékova, 2015). Na urovni prozivani se stres projevoval unavou,
vyCerpanim, strachem a negativnimi myslenkami celkové, s ¢imz souhlasi
Svétova zdravotnicka organizace (1985) a Dvotakova (2015). Dale participanté
v naSem vyzkumu uvadéli mezi prozivanymi emocemi pocity viny a jiné
obtézujici myslenky, coz zase potvrzuje studie zabyvajici se stresem operatort
(Adams et al., 2014). Casto uvadény pocit bezmoci, strachu a nejistoty
se shoduje se studii zamétené na duSevni zdravi pracovnikll na operacnich
stiediscich (Golding et al., 2017). Smutek a bezmoc mezi prozivanymi
emocemi uvadi také dal$i studie (Tracy & Tracy, 1998). Na urovni chovani
se pak jednalo o zvySenou rychlost v jednani a vyvijenim tlaku
na oznamovatele, coz potvrzuje opét Dvotdkova (2015). Zjisténa byla také
zvySena intenzitu hlasu (n€kdy i vysku) ¢i pieklepy v psani na klavesnici, coz

naopak zadné z nami uvadénych studii nezminuje.
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Dale bylo zjisténo, ze participanté se stresem a nepiijemnymi emocemi z ngj
plynoucimi zabyvali ve vétsi mife az po vytéZeni udalosti, nikoli béhem né¢j,
kdy bychom mohli usuzovat, ze zazivany tlak bude nejvyssi, coz potvrzuje
Suché (2013), ktera tento rozpor vysvétluje tlumenim subjektivné prozivaného
stresu a nejistoty a vytéZzovanim tzv. na autopilota, nacez za¢ne byt udalosti

vyvolany stres po ukonceni hovoru pln€ uvédomovan.

V nasem vyzkumu bylo zminéno n€kolik vyraznych stresori — komunikace
s oznamovatelem, riziko fatidlni chyby, s kterym uzce souvisela kritika
od kolegii ¢i vedeni, Casovy tlak, nékteré¢ konkrétni typy hovoril ¢i udalosti
(pfedevsim hovor se sebevrahem ¢i udalost, kde figuruji déti), multitasking,
monitoring hovorti ¢i vztahy na pracovisti, s ¢imz se shoduje studie
o pracovnich stresorech jihokorejskych hasi¢ii (Rajabi et al., 2020), ve velké
mife je zmifluje také Franc¢k (2018). Studie o stresu operatorek na lince 911
(Kelley, 2020) potvrzuje zdroj stresu vyvérajici ze vztahl na pracovisti. Co
se v této studii ukédzalo byt stresorem, byly sluzby na smény a nizké platové
ohodnoceni, coz v naSem vyzkumu viibec zminéno nebylo. Multitasking, riziko
chyby pojici se s pocitovanou vlastni odpovédnosti a ¢asovy tlak zmifovala
také studie zabyvajici se tisiovou linkou v Némecku (Oldenburg et al., 2014)
a Zemanova (2000). Stres vyplyvajici z monitoringu hovorli potvrzuje
RynesSova (2018) a Adams, Shakespeare-Finch & Armstrong (2014). U vsech
nami zjisténych stresort se daji vypozorovat dvé linie — v jedné stres prameni
pifimo ve vytéZovani hovoru a jeho ndro€nosti pro operatora, v druhé pak
z chodu a organizacnich naleZitosti tohoto zamé&stnani. Takové rozdéleni lze
spatfovat také v jinych studii zabyvajicich se stresem operatorti (Adams et al.,
2014; Golding et al., 2017). Komunikaci s oznamovatelem jako stresor uvadi
nejen psycholog HZS CR v &lanku o narocich kladenych na operatory (Sezima
& Gotzova, 2019), ale také daldi studie a publikace (Spatékova, 2011;
Rynesova, 2018; Franék, 2010) a shoduje se na ném také studie, kterd oznacuje
emoce a stres oznamovatele pfimo za zdroj stresu v komunikaci (Tracy &
Tracy, 1998), tak jako byly oznaeny v nasem vyzkumu. Za silny stresor
oznacuje riziko chyby nejedna studie (Greenwood & Heninger, 2010;
Oldenburg et al., 2014; Young et al., 2014; Fran¢k, 2018; Ostadalova, 2012).

Za zdroj stresu oznacil Casovy tlak a nutnost ¢init pod nim rozhodnuti Zakay
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(1993), uvedl vsak také, ze to zda bude takovy tlak prozivany stresové zalezi na
individudlnich rysech jedince, coZ se u daného limitu na vytéZeni hovoru
v nasem vyzkumu rovnéz ukazalo. Ozel (2001) dale dodava, Ze aby byl tlak
sniZen, uzivaji jedinci mechanismy, jakymi je tfeba zvySena rychlost prace, coz
bylo naSim vyzkumem také prokazano. Telefonat se sebevrazednou tématikou
¢i udalost s détmi byl mezi zdroji stresu uveden také psychologem HZS CR
(Sezima & Gotzova, 2019) a dalSimi studiemi (Tracy & Tracy, 1998; Pierce
& Lilly, 2012).

Za zajimavy jev, ktery se vynofil béhem sbéru a analyzy dat, povazujeme vliv
zkusenosti, resp. doby stravené na tisnové lince na prozivani pracovniho stresu.
V nasem vyzkumu se ukdazalo, Ze je tento vliv na prozivani nezanedbatelny —
v souvislosti s osobnosti daného jedince jej ve vétSiné piipadli snizovala,
v nékterych piipadech dochazela ke zintenzivnénému prozivani. Bylo by

dle nas pfinosné a zajimavé podrobit tento fenomén dalSimu vyzkumu.

Urcitym limitem prace mize byt shledano uchopeni z pozice transakéni teorie
stresu a copingu. Uchopit data optikou jiné teorie by jisté pfineslo mnoha jina
zajimava zjisténi. Pozice vyzkumnika, ktery byl sam clenem kolektivu,
ze kterého se rekrutoval vyzkumny soubor, je na jednu stranu pfinosna, jak jsme
ukazali vySe, ale miize byt také limitujici v tom smyslu, Ze i pfes snahu udrzet
si odstup, mohou byt data zkreslena tim, jak autor sdm toto zaméstnani vnima.
Limitujicim faktorem shleddvame také fakt, Ze vyzkumnik byl zacate¢nik a nic

podobného v minulosti neprovadeél, tudiz zde je limitem absence zkuSenosti.
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ZAVER
Tato bakalafskd prace zmapovala subjektivni prozivani, zvladani
a identifikovani vyznamnych stresort pfislusniky HZS Libereckého kraje, ktefi
obsluhuji tisiovou linku 112 a 150. Podatilo se ziskat hluboka, kvalitni data,
prostfednictvim kterych se naplnily cile prace a byly zodpovézeny vSechny
vyzkumné otdzky. Bylo zjiSténo, Ze v prozivani a zvladdani stresu hraje roli
kognitivni zhodnoceni dané situace ¢i podnétu jedincem — tedy, zda bude
udalost prozivana jako stresujici urcuje piidéleni subjektivni vyznamnosti.
U volby copingové strategie, kterd nasledovala po oznaceni situace
za subjektivné stresujici, se participanté ve vétsiné piipadd uchylovali k volbé
té zaméfené na zménu emocniho stavu, jelikoz z pozice operatora dalsi
moznosti neméli. Konkrétni strategii se ukéazala ve vétSiné byt snaha o udrzeni
odstupu, piiznivéjs$i prehodnoceni, ptijeti odpovédnosti a vyhledani socialni
opory. NejcCastéji byly participanty zminovany v souvislosti se subjektivnim
prozivanim pracovniho stresu pocity bezmoci, strachu, nejistoty a rozruseni.
Vyznamnymi stresory se ukazaly byt pfedevsim: riziko pochybeni ve spojeni
s obavou z kritiky a nasledkil, ¢aasovy tlak, komunikace s oznamovatelem,
hovor se sebevrazednou tématikou, udalost, kde figuruji déti, multitasking,

vztahy na pracovisti a monitoring hovoru.

Vysledky vyzkumu jsou podle nas ptinosné. Tyto piinosy spatfujeme
na nékolika urovnich. Jedna tkvi v pfinosu pro samotné ucastniky vyzkumu,
u kterych bylo zjevné, Ze toto téma mnohdy oteviraji prvné, maji jej tedy
znacn¢ nezpracované, pricemz, jak bylo ukdzano vyse, stres je velmi dilezité
zpracovavat. Tudiz na zdklad¢ tohoto vyzkumu by o ném mohli zacit vice
pfemyslet a vice se mu vénovat. Dalsi tirovni, které se mozny piinos tyka, je
HZS jako celek. Rozsifeni povédomi o tomto fenoménu miize ptispét naptiklad
k zacileni adekvatni pomoci ¢i zlepSeni vzdélavani v této sféie. Dale by mohlo
vést ke snizeni fluktuace, jelikoz pokud si budou operatofi prozivany stres lépe
uvédomovat, budou jej také 1épe zvladat. Tato prace by tak mohla pfispét
k lep$imu zachazeni s vlastnim stresem a tim ke zkvalitnéni nejen pracovniho,
ale neptimo také osobniho Zivota. Dalsi pfinosnou trovni je kvalita a hloubka

ziskanych dat. Domnivame se, Ze kdyby vyzkumnik nemél takto snadny ptistup
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do terénu a divéra mezi nim a participanty by nebyla tak znacnd, potiebné
hloubky by nemohla byt dosazeno. Participanté¢ se nebali otevien¢ odpovidat
a otvirat i tak nepfijemnd témata, jaké v tomto zamé&stnani pfedstavuje naptiklad
riziko pochybeni ¢i vztahy s vedenim. Pfispivalo k tomu také védomi, Ze
vyzkumnik rozumi dané problematice, sim se v ni pohybuje, tudiz neni tieba

vysvétlovat odborné ¢i slangové pojmy.

DalSim vyzkumem by bylo zajimavé vénovat se stresu na tisiové lince vice
komplexnéji, naptiklad zkoumat jej z pozitivniho hlediska. Nebo provést
obdobny vyzkum na dalsich pracovistich tisnového volani v CR &i zkoumat
prozivany stres u jinych pracovnich pozic pracovisté KOPIS, napt. u operacnich
dastojnikii. V neposledni fadé¢ by bylo zajimavé zkoumat vliv zkuSenosti

na prozivani pracovniho stresu ptislusniky, jak jsme naznacili vyse.
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