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1. SOUCASNY STAV PROBLEMATIKY

Prehled soucasného stavu slouzi k vytvoreni teoretického zakladu k praktické casti
vyzkumu. Je sloZen ze ¢tyt zdkladnich casti:

Zatéz a proces vyrovnavani se

Pracovni zatéz ¢lent IZS.

Vliv vykonu profese na partnerské vztahy.
Operacni fizeni a tisnové linky.

L .

Vymezeni pojmii stres, zatéz a pracovni zatéz

,,Stres” byl Svétovou zdravotnickou organizaci nazvan , Zdravotni epidemie 21. stoleti”
Utinek stresu na nase emoé¢ni a fyzické zdravi miize byt znacny az devastujici a je
alarmujici, Ze az 50 % Americant uvadélo, Ze stres negativneé ovlivnil jejich produktivitu
prace. Mezi lety 1983 a 2009 se v USA urovenn vnimaného stresu zvysila u vSech
demografickych skupin o 10 az 30 % (Fink, 2016). To samo o sobé svédci o nutnosti
tomuto fenoménu vénovat pozornost odborné ale i laické vefejnosti [napi. (Ptacek et al.,
2019; Smetackova et al., 2019)].

Na zacatku je nutno definovat tfi zadkladni pojmy, které se mohou do zna¢né miry
prekryvat, ale v uréitych momentech je vhodné je odlisit. Jedna se o pojmy stres, zatéz
a pracovni zatéz.

U nékterych autorti dochdzi k odliSeni obsahu pojmi zatéze a stresu, nebof zatéz
povazuji za stimul, se kterym se organismus pokousi vyrovnat, a zaroven bez néjz by
jinak stagnoval (Sigmund et al.,, 2014). Proto se z psychologického hlediska mezi
zatéZové situace zahrnuje nejen stres, ale také konflikt a frustrace (kvalitativni hledisko).
Kdezto stres je kvantitativni strankou odezvy (Hosek, 2001), 2001). Zatéz je tedy pojmem
nadfazenym.

.....

Selyemu je pfisuzovan vyrok , Everyone knows what stress is, but nobody really knows”
(Fink, 2016). Selyeova definice zni: , Stres je nespecificka reakce téla na jakykoli podnét”
(Selye, 1975). Déle se mtizeme setkat s rozpracovanéjsimi definicemi napt. , stav napéti
organismu, zpiisobeny uspokojenim (eustres) nebo neuspokojenim (distres) potieb organismu”
(Plaminek, 2013). Pokud bychom dale rozsirovali koncept dvou zakladnich forem stresu,
muzeme eustres vnimat jako pozitivni stimulaci a ocekavani (zazivan napf. pfi sexu,
sportu ¢i pracovni vyzvé), kdezto distres ma tendenci pretéZujici a vycerpavajici. Ovsem
hranice mezi obéma formami je tenka (Kraska-Liidecke, 2007). Stres je vniman velmi
subjektivné a u kazdého jedince se lisi podle miry individudlni zranitelnosti
(vulnerability), odolnosti (resilience) a samozfejmé typu tkolu/vyzvy/zatéze (Fink,
2016). A pravé situace, jez maji za nasledek reakci organismu, miizeme shrnout pod
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pojem stresor. Stresorem se tak mini soubor stimuld, kterym se jedinec musi prizptisobit
a v kontextu podminek prostfedi ovliviiuje jeho dusevni a télesné zdravi (Sigmund et
al., 2014).

Za zasadni stresor ovliviiujici zdravi pracovnikii je povazovano pracovni prostredi.
Podle amerického institutu stresu (American Institute of Stress — AIS) jsou v USA
naklady spojené s nadmérnym stresem zhruba 300 miliard dolart rocné. Pracovni zatéz
tak mtizeme fadit mezi pfi¢iny nemoci z povolani. Cili nemoci spojené s pracovnimi
¢innostmi a podminkami, které mohou vyvolat nové nebo zhorsit jiz existujici pfiznaky.
Prevence pracovni zatéze snizuje dusevni poruchy a zlepsuje prosttedi ve firmach. Maze
se jednat o prevenci primarni, pokud je zabrdnéno situaci zptsobujici stres; nebo
sekundarni, pokud jsou poskytnuty alternativy vedouci k minimalizaci skodlivych
situaci; a tercidrni, coz zahrnuje omezeni Skod, které se jiz vyskytly a zamezeni jejich
zhorsovani (Rossi, 2017). Pracovni zatéz je nejzavaznéjsim zdrojem stresu pro americkou
dospélou populaci a v nékolika poslednich desetiletich postupné eskaluje. Zaméstnanci,
ktefi jsou nadmérné vystavovani zatézi, jsou nachylnéjsi k nemocem, maji sniZenou
pracovni moralku a tim jsou i méné vykonni. Organizace, kde tito lidé pracuji, ma pak
mensi konkurence schopnost (Leka et al., 2003). Jako konkrétni stresory na pracovisti
uvadi Greenberg (2019): nedostatek davéry mezi kolegy, a nadfizenymi, strach o své
misto, narocné pozadavky, nedostatek prosttedki k plnéni tkolii, nemoznost ovlivnit
rozhodovani, lidé se kterymi se tézko vychazi, casté prescasy apod. Zvysena troven
pracovni zatéze je typicka ztratou kontroly, ale také zvySenym vyskytem srdecniho
infarktu, hypertenze, obezity, zavislosti, izkosti, deprese a dalsich poruch (Fink, 2016).
Tim se vSak dostavame jiz do dalsi kapitoly.

Coping - vyrovnavani se se zatézi

Moznosti organismu, jak zvladat stres je nespocet. Psychologie rozliSuje dva zakladni
postupy a to: védomé strategie zvladani stresu a dale obranné mechanismy.

Nevédomé obranné mechanismy popisoval jiz Freud. Jedna se o bezdécné
mechanismy, které neméni stresovou situaci jako takovou, ale pomahaji ménit zptisob,
jakym cloveék nad situaci pfemysli, nebo ji vnima. Jedna se tedy do urcité miry
o sebeklam. Hlavnimi obrannymi mechanismy jsou:

+ vytésnéni - osoba podvédomé vylucuje zvédomi prili§ zatézujici nebo
zranujici impulzy a vzpominky;

*  racionalizace —jedinec se snazi pomoci logickych ¢i socialné Zadoucich motivii
prisoudit racionalni dojem;

+ reaktivni formace — ty sklony osoby, kterou jsou neakceptovatelné, jsou
nahrazovany sklony opa¢nymi;

*  projekce — nezadouci vlastnosti osoby jsou pfipisovany v pfehnané formé
druhym;
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intelektualizace — snaha jedince vytvofit odstup od zatézové situace pomoci
abstraktnich ¢i intelektualnich vyraza;

popfeni —jedinec popira existenci zrafiujici zkuSenosti;

presunuti — doty¢ny pfesouva motivy na nahradni cil, nebot je nedokaze
uspokojit v ptivodni formé (Atkinson, 2003).

Clovék je motivovan ontogeneticky ale i fylogeneticky (evoluéné) k efektivnimu
vyporadavani se se zatéZzovymi situacemi, tak aby se jeho Zivot opétovné stal
subjektivné spokojeny (Atkinson, 2003). Rozdil mezi obrannymi mechanismy
a copingem vysvétluje Bastecka (2005) na prikladu ,clovék vs. vesmirné zafeni”.
Vesmirné zareni pfedstavuje negativni zatéz a ozonova vrstva obranné mechanismy.
Jakmile vyjdeme z domu, zacne na nas plisobit vesmirné zareni (zat€z), které se vsak
dostalo pies ozonovou diru (obranné mechanismy), protoZe ho je pfilis. Proto je potfeba
vyuzit copingovych strategii — schovat se pfed zafenim, pouZzit slunecni bryle nebo zjistit
skutecnou skodlivost zareni. Kromé vyse uvedenych pfevazné nevédomych procesit
existuji i dvé zdkladni védomé strategie k feSeni situaci.

Zaméfeni se na problém - situace se snazime vyfesit tim, Ze vymezime
problém, hleddme vhodné alternativy kfeSeni ahodnotime ,néaklady
a vynosy” jednotlivych pristupti. Takovyto pfistup mtze byt sméfovan vné
i dovnitf jedince.

Zaméfeni na emoce — pfistupy vedouci k prevenci zaplaveni negativnimi
emocemi, které by vedly k znemoznéni feSeni situace. Pfipadné lze pouzit i
problémti, které jsou neovlivnitelné (védomé smifeni). Mlize se jednat
o behavioralni strategie — télesna cviceni, piti alkoholu, brani drog, vybijeni
vzteku, hledani psychické podpory u blizkych; nebo o kognitivni strategie —
docasné odsunuti problému z védomi (,,nestoji mi to za ty starosti”, ,neni to
pro mé tak dalezité”), obecné se jedna o prehodnocovani situace (Atkinson,
2003; Folkman, 1984).

Jones a Moorhouse (2010) uvadéji tfi pristupy k feSeni zatézové situace. Jedna se
0 zaméfeni na:

Pfiznaky — kdy se jedinec pokousi redukovat, ¢i dokonce eliminovat p¥iznaky
stresu. Ovsem zde je nutna rozpoznavaci znalost jednotlivych pfiznaka. Vyuzit
lze relaxace (Cetba, poslech hudby, fyzicka aktivita nebo meditace. Tento
pristup vsak nemitize mit dlouhodoby pozitivni efekt, nebot neodstranuje
pricinu.

Hodnoceni — osoba se pokousi metamorfovat negativni mysleni v pozitivni.
Pokud pro zasazeného neni mozné od situace ziskat odstup, je mozné pozadat
blizkého, aby nam zprostfedkoval sviij pohled na véc, a doty¢ny se muze
pokusit jej prijmout.



+  Situace - ¢lovék se v ramci této strategie pokousi nalézt zdroj zatéZe a nasledné
hleda moznosti feSeni. Mtize byt vsak silné limitovan, pokud situaci spatfuje
jako bezvychodnou. K tspésnému vyvoji je tedy tieba pfijmout myslenku, zZe
existuje objektivni zdroj zatéZe a my ji dokazeme vyfresit. Tato strategie je
povazovana za nejefektivnéjsi.

Vratme se vSak ke copingu obecné, ten Kopecka (2015) definuje jako: ,,schopnost umét si
poradit s mimotddné obtiznou situaci”; ,aktivni a védomy zpiisob zvldddni stresu.” Lze jej
chapat jako prostredek slouzici ke zvladnuti:

+ dlouhodobé zatéze,

+  akutni stresové reakce,

+  posttraumatické stresové poruchy (Posttraumatic Stress Disorder — PTSD)
(Paulik, 2017).

Ve shodé s Folkmanovou uvadi Machova a Kubatova (2016), ze zatézové situace lze
zvladat feSenim problému, nebo praci s emocemi. Bud odstranime samotny problém,
zhodnotime naSe potfeby apfipadné je zménime, pokusime se provést zmény
(prostfedi, situace, mysleni), nebo se zaméfime na zklidnéni, optimismus (vnitfni
nastaventi). Je vSak nutné zminit, Ze ne vSechny strategie jsou pozitivni v celostnim slova
smyslu. Opijeni mtize docasné odstranit akutni problém, ale dozajista ho nevyftesi
dlouhodobé, a navic miize tato strategie zptisobovat dalsi problémy.

Ovsem to, jak budeme zatézové situace zvladat, nezalezi pouze na zvolené strategii, ale
také na obecnéjSich zdrojich. Folkmanova, Schaeferova & Lazarus (1979) uvadéji pét
kategorii: feSeni problému; socidlni sité; obecna a specifickd presvédceni (osobné
vnimana ucinnost, existencialni presvédceni apod.); zdravotni / energetické / moralni
a utilitdrni zdroje. Zde je vidét Ze strategie zvladani stresu maji ,svou biologickou,
fyziologickou, psychologickou a také naucenou komponentu, kterd miiZe byt stejné vicelnd jako
neticelnd, nebot pri vSem bohatstvi moznosti tesi nékteri jedinci stresové situace stereotypnim
zplisobem, bez ohledu na jeho eventudlni vhodnost” (Velefova-Prochazkova & Honzdk,
2008). Pro efektivni zvladani zatéze je dtlezita i nase predchozi zkusenost (Sigmund et
al., 2014).

Trauma a resilience

Termin ,trauma” pochazi zfectiny a znamena ,ranu” nebo ,zranéni” (Oxford
Dictionarie, 2013). Trauma je zptsobovano zatéZovymi udalostmi, které jsou
mimofadné z pohledu vyrovnavani se a prizptisobeni se (Agaibi & Wilson, 2005).
Diagnosticky a statisticky manual mentalnich poruch (DSM-IV-TR) American
Psychiatric Association - APA (2013), uvadi, Ze traumatizujici stresory zahrnuji
prozivani ¢i svédectvi udalosti u kterych doslo, nebo hrozilo: vazné zranéni, smrt nebo
narusSeni fyzické integrity. Pfipadné jako emocni reakce na tryznivou udalost jako je
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napf. nehoda, znasilnéni nebo prirodni katastrofa. Po udalosti je typicka pritomnost
psychického soku a odmitani. Nasledné reakce zahrnuji prozivani nepfedvidatelnych
emoci, flashbacky, problémy ve vztazich, a dokonce i fyzické pfiznaky, jako jsou bolesti
hlavy nebo nevolnost. I kdyZ jsou tyto pocity normalni, je pro nékteré jedince nesnadné
hledat dalsi smysl Zivota (American Psychiatric Association — APA, 2020). McGinley &
Varchevker (2018) definuji udalost, ktera mtize generovat traumatickou odpovéd, jako
udalost, kterd piekonava psychologickou schopnost vyrovnavani se jedince.
Psychologické trauma oznacuji jako zazitek, ktery je emocionalné bolestivy, vyvolavajici
zoufalost nebo je $okujici. Casto ma dlouhodobé, negativni dusevni a fyzické projevy
(vcetné neurologickych). Dolezalova, Orlikova, Kazmer, Drbohlavova & Csémy (2017)
uvadéji, ze: ,psychické trauma je charakteristické tim, Ze jeho zdrojem byvd velmi silny,
nebezpecny a désivy zdZitek ohroZujici Zivot, pfesahujici nasi osobnost a zdvazné narusujici
integritu téla i duse. Strategie jeho zvldddni nefunguji béznym zpiisobem, nebot trauma nent
béznd situace. Jedinec se citi zcela bezmocny, ztraceny, neukotveny a bez nadéje”.

Na zdkladé mnoha studii bylo zjisténo, Ze trauma muzZe byt prozivano odli$né Zenami
amuzi a mize na né mit také rozdilné dopady. Napriklad u muza je obecné vyssi
pravdépodobnost, ze proziji trauma jako takové, u Zen je vyssi pravdépodobnost
rozvinuti PTSD (APA, 2013). Na kazdého traumatizovaného muze pfipadaji 3 Zeny
s PTSD (Foa et al., 2010). A¢ maji muzi dvojnasobné riziko proziti traumatu kvali
fyzickému napadeni, pfesto maji zeny patnactkrat vyssi pravdépodobnost rozvoje PTSD
po takovéto inzultaci (WHO, 2013).

Pro tato zjisténi existuje cela fada hypotetickych vysvétleni, od moznosti, Ze Zeny
vyhledaji odbornou pomoc spise nez muzi, pfes hormonalni a neurobiologické rozdily
az po moznost, Ze jsou zeny vice vystaveny mezilidskému nasili, ale pfesvédcivé studie
bohuzel chybi (Hien et al., 2008). Navic se zda, Ze pro muZe jsou nejcastéjsimi faktory
spojenymi s diagnézou PTSD: znasilnéni, vystaveni boji, zanedbavani a fyzické
zneuzivani v détstvi; zatimco pro Zeny jsou to: sexudlni obtézovani, fyzické napadeni,
ohrozeni zbrani a fyzické zneuzivani v détstvi (Janoff-Bulman, 1990). Tyto rozdily jsou
zvlasté vyrazné u mladych dospélych. Podle tidajii vojenskych veterant je patrné, ze
vice nez 15 % , veteranek” (Zen s bojovou zkusSenosti) se vratilo z valek v Afghanistanu
a Iraku sexualné traumatizovano (v ramci armady), ve srovnani se 7 % muzt — veterantt
(Kimerling et al., 2010; Risen, 2012). Bohuzel se zd4, Ze nasili pachané na zZendch ma
celosvétoveé rostouci tendenci.

Pracovni zatéz ¢lenu 1ZS

Pro ilustraci uvedme néktera pracovni specifika této casti populace: mimoradné
udalosti, ohrozeni zasaZenych i vlastni, nadmérna pracovni zatéz, ruSeni pracovnich
mist, nepfedvidatelnost pracovni ¢innosti, nedostatecnd podpora a vysoka sociadlni
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odpovédnost. Pravdépodobné nikdo nepochybuje, Ze pracovnici IZS se casto setkavaji
s potencialné traumatickym stresem a traumaty v ramci vykonu své profese, a to jak v
roli o¢itych svédkd, tak nékdy v pozici pfimo zasazenych osob, a proto je tfeba rozlisit
zdroje pracovni zatéze na: pracovni stres a kontakt s traumatickymi situacemi.

To vSe muze pfispivat k ohrozeni dusevniho zdravi a snizovani pocitu spokojenosti
(Sharp et al., 2020). Jedinec mimo IZS mtze zazit pouze jednu traumatizujici udalost za
cely zivot, ovSem policisté se mohou setkat i se tfemi traumatizujicimi udalostmi béhem
ptl roku (Patterson et al., 2001). S ¢im konkrétné se clenové IZS mohou setkavat?
Z hasi¢ské problematiky jsou to napt. ,backdrafty” (nebezpecny typ hoteni
s vySlehnutim plamenti). Pro policisty mohou mit traumatické incidenty povahu
,Masilnou” (napt. ozbrojené konflikty, rvacky) nebo ,depresivni” (napr. domaci nasili,
manipulace se zemfelymi) (Carlier et al., 1997; Haugen et al., 2012). Operatofi se mohou
setkat s hovory zahrnujici zranéné déti nebo zasahujiciho kolegy (Barrett, 1986; Pierce &
Lilly, 2012). S takovymito udalostmi se vétsina bézné populace nesetka. Je vSak pravdou,
ze zasahujici jsou obvykle vybirani s ohledem na schopnost zvladat vysokou pracovni
zatéz a rutinni fyzické a psychické stresory. V tomto sméru jsou také dale vzdélavani
(Galloucis et al., 2000; Pefialba et al., 2008).

Britské studie zaméfené na policii zjistily, Ze Zeny a osoby, které se rozvedly nebo Ziji
oddélené, maji vyssi pravdépodobnost vyskytu béznych duSevnich poruch (common
mental disorders — CMD) a PTSD (Collins & Gibbs, 2003; Fielding et al., 2018; Roach et
al.,, 2017; Tehrani, 2016, 2018). Houdmont and Randall (2016) zjistili, Ze policisté s nizsi
hodnosti maji vy$si miru CMD. Tato zjiSténi odpovidaji situaci v celé populaci
Spojeného kralovstvi, nebot naznacuji, Ze Zeny a osoby snizsim platem maji vyssi
pravdépodobnost vyskytu CMD a PTSD (McManus et al., 2016).

Z dalsich studii vyplyva, Ze tradi¢né muzské obory nékterych odvétvi IZS (napft. policie,
hasic¢i) mohou pro policistky vytvaret dalsi stresory (Dowler & Arai, 2008). Studie
kanadskych policistli ukazala, Ze policistky zaZivaji vyssi miru stresu, kterd souvisi
s vnimanim vtipi souvisejicich s pohlavim (Dowler & Arai, 2008). Kromé toho bylo
zjisténo, Ze diskriminace rasové, genderové nebo etnické skupiny jedince, je dtlezitym
prediktorem stresu (Morash et al., 2006). Napriklad britské hasicky uvadély stereotypy
a obtézovani v praci bez ohledu na sexualni orientaci (Rumens & Broomfield, 2012;
Wright, 2008). Vétsina literatury tvrdi, Ze tento typ pfedsudkt na pracovisti zvysuje
profesni stres, coz nasledné negativné ovliviiuje dusevni zdravi a pohodu obéti.

Americkd studie policisti ukazala, Ze deprese byla castéjsi u zZen (22 %) ve srovnani

s muzi (12 %) (Darensburg et al., 2006). Naopak jina americka studie policistli nezjistila

zadné statisticky vyznamné rozdily ve vyhofeni nebo profesnim stresu mezi

policistkami a policisty (McCarty & Garland, 2007). To potvrdili i He et al. (2005) na

vzorku policistti v USA, ktefi zjistili, ze dynamické faktory véetné mechanismt zvladani

prispivaji k pochopeni pracovniho stresu vice nez statické faktory, jako je rasa a pohlavi.
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To by naznacovalo, ze pfislusnost k urcité rase nebo pohlavi mozna neni rozhodujicim
prediktorem nepfiznivého dusevniho zdravi a pohody, nicméné zazivani diskriminace
a obtézovani v dtisledku toho mtize negativni vysledky udrzovat.

Operatofi TL

Dispecertim je vénovana vyznamné mensi odborna pozornost nez jinym skupinam
¢lenti IZS (Jenkins, 1997; Liberman et al., 2002; Munro, 2013; Steinkopf et al., 2018).,
ackoli se vice autortit shoduje na tom, Ze operatofi tisniovych linek jsou povazovani za
soucast zachrannych slozek (Anshel et al., 2013; Blankenship, 1990). Pfipomenme, Ze
v eském kontextu o tom neni pochyb. Nebot operatofi jsou bud prislusnici HZS
a Policie CR nebo zaméstnanci ZZS, a tim padem jednoznaéné ¢leny I1ZS. Z téchto
dtivodt je také praktickd prace zaméfena na né a povazuji za vhodné zde popsat
pracovni specifika této profese.

V ramci tistiovych linek mtiZe mit Spatné rozhodnuti i fatalni nasledky. VSechna pomoc
probihd po telefonu, coZz je do zna¢né miry nejisté, nejednoznacné a citové nestalé
prostredi, kde je vSak vyzadovano rychlé a presné rozhodovani (Lilly et al., 2019).
Operatoii jsou casto vystaveni volajicim, ktefi se nachazi ve stresové situaci a pocituji
strach, tizkost, nejistotu, stud a dalsi emoce. Operatofi jsou povinni spolupracovat
s lidmi v krizi, uréovat typ a rozsah mimotadné udalosti, shromaZzdovat o nich zasadni
informace a vneposledni fadé predavat volajicim instrukce (Klimley et al., 2018).
Mnohdy se stava, ze volajici netusi, kde se nachazi, co se vlastné déje, ale pouze vi, Ze
potfebuje pomoc. Kromé téchto hovorti, kdy jde opravdu o tiseri a pomoc ¢lovéku, ¢asto
dochazi i ke zlomyslnym volanim (Dostalova, 2018). Operatofi TL musi také sledovat
dostupnost a pohyby sil a prostfedkii (dale jen SaP) spadajicich do jejich kompetence
a poskytovat jim aktualni informace o situaci tak, aby byla zajisténa adekvatni reakce na
podanou vyzvu (Steinkopf et al., 2018). Jednim z moznych zdroji pracovniho stresu,
muze byt zatéz plynouci z rozhodovaciho procesu. Velikost prostoru pro rozhodovani
urcuje stupen determinace. Dtilezité hranice vymezuji jak etické zasady, tak i predpisy
¢i zdkony dané organizace (Blazek, 2010). Jeden zhlavnich stresor(i v procesu
rozhodovani je cas. Pokud je jedinec pod ¢asovym tlakem, je stres jednim z aspektt,
ktery ovliviiuje jeho rozhodovaci mechanismy. Svenson a Maule (1993) vymezili nékolik
dusledkil, které zptlisobuje stres z nedostatku casu:

+  redukce vyhledavani informaci;

+  zvySeny vyznam negativnich informaci;

+  obrannad reakce typu popreni nebo opomenuti diilezité informace;
+  Spatné posouzeni a vyhodnoceni situace;

*  opomijeni dtlezitych informaci;

+  pouziti strategie filtrace informaci.
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I presto, ze operator by mél byt v urcité mife vici stresu odolny, ptisobeni vysoké miry
nejistoty, ktera je s jejich profesi tizce spojena, ma za nasledek vétsi ¢i mensi miru
neustalého plisobeni stresorti. Mezi ty nejbéznéjsi stresory patfi zejména:

+  stale hrozici riziko fatalni chyby;

. operacni stfedisko piisobi jako hromosvod;

*  pocit bezmoci;

* nedostatecny ¢i zadny vycvik;

*  trvalé nedocenéni (Franék, 2018; Gurevich et al., 2012).

Pokud se vSak zaméfime na pracovniky, jejichZ normalni pracovni naplni jsou stresové
situace, vysledné negativni ovliviiovani jedince se stadva méné jednoznacné (Flin et al.,
2017).

Operatoii sice nejsou pfimymi svédky mimofddnych udalosti, oviem mohou byt
zasazeni/ovlivnéni prostrednictvim tisiového hovoru pripadné medialnim zobrazenim
uddlosti (Gurevich et al, 2012) a mohou se tak stat nepfimou obéti' mimoradné
udalosti. Bohuzel o vlivu traumatizujicich hovort na psychické zdravi operatorti je
doposud znamo velmi malo (Brough, 2005; Kirby et al., 2011; Shakespeare-Finch et al.,
2015; Steinkopf et al., 2018), a to navzdory zjisténi nékterych autord, zZe dispecefi trpi ve
zvysSené mire PTSD (Brewin et al.,, 2000; Darensburg et al., 2006; Kirby et al.,, 2011;
Shakespeare-Finch et al., 2015). Na zakladé dotazniku PTSD Checklist — Civilian Version
udavaji Steinkopf et al. (2018) miru prevalence PTSD u operatort tistiovych linek mezi
13 az 15 %. McLaughlin et al. (2015) uvadi vyssi pravdépodobnost rozvinuti podprahové
¢i castecné formy PSTP pravé z dtivodu vyse zminéného sekundéarniho ptisobeni MU
(mimofadna udalost), a to pfedevsim z dtivodu ptisobeni ,, peritraumatického utrpeni”
(§. prozivani intenzivniho strachu nebo bezmocnosti v reakci na udélost). Coz nepfimo
potvrzuji i (Pierce & Lilly, 2012), ktefi u operatord TL zjistili vyssi troven
peritraumatického utrpeni nez u policistl ,v terénu”. Navic toto utrpeni béhem
a bezprostredné po traumatickém volani pozitivné korelovalo smirou PTSD
a syndromem vyhoteni. Miller (2006) popisuje, Ze operatofi uvadéji jako nasledek
traumatizujicich hovorti rusivé a znepokojivé vzpominky na incident, otupéni reakci,
podrazdénost, zvysenou vzrusivost, Spatnou koncentraci ¢i poruchy spanku. Ovsem

! Nepiimé (sekunddrni) obéti mohu projit procesem viktimizace, ikdyZ nejsou
vystaveni udalosti ,na vlastni kazi”. Ve viktimologické praxi jsou povazovany za
nepiimé obéti napiiklad rodinni p¥islusnici obéti trestného ¢inu (Cirtkova, 2015). Ovsem
v prostiedi tisfiovych linek mtiZe byt toto rozdéleni méné jasné. Uved'me si dva piiklady
- nékolik desitek hovort tykajicich se nasledkii zivelni katastrofy a hovor s osobou,

ktera v priibéhu komunikace dokona sebevrazdu.
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predchozi vyzkumy jasné ukazaly, Ze pifimé vystaveni traumatu neznamena
automatické rozvinuti PSTP (May & Wisco, 2016; Zimering et al., 2006).

K dal$im negativnim nasledkiim vykonu profese u operatorti jsou uvadény vyssi troven
hnévu (Gallagher & McGilloway, 2008), nocni mdry, nepfijemné vzpominky,
naduzivani alkoholu (Adams et al., 2015) a syndrom vyhofeni (Roberg et al., 1988).
Adams et al. (2015) udavaji pro operatory zdravotnické TL jako zatézové faktory také
organiza¢ni a administrativni zatéz. Burke (1995) identifikoval jako rizikové faktory
nespokojenost s praci / pozici, platem, konflikt roli, nedostatek socialni podpory na
pracovisti, nizky pocet operatorti a nedostatek vzdélani.

Pokud bychom se zaméfili na protektivni faktory, tak (Shakespeare-Finch et al., 2015) ve
své studii zaméfené na operatory zdravotnickych TL uvadi osobné vnimanou ucinnost
(self efficacy), ktera tizce souvisi s vinimanou psychickou pohodou. Violanti et al. (2008)
zjistili pozitivni korelaci mezi spokojenosti s praci a odolnosti operatorti. Mezi dalsi
faktory snizujici ptisobeni stresu jsou: socialni podpora v organizaci i mimo ni (Burke,
1995; Forslund et al., 2004; Kirmeyer & Dougherty, 1988; Martin & O'Laughlin, 1984;
Mitani et al., 2006), profesni uspéch (Maslach et al., 1986) a vhodné skoleni (Forslund et
al., 2004). Jako prevenci negativniho ptisobeni stresu a traumatizace nabidli (Anshel et
al.,, 2013) ,,program pro zvladani zatéze” (ptivodni anglicky nazev ,coping skills and
wellness program”) pro osvojeni pozitivnich copingovych strategii a Scullyova (2011)
predstavila v australském Queenslandu Sestidenni program vzajemné podpory,
zaméfeny na aktivni naslouchani, psychohygienu a zvladani kritickych udalosti jakymi
jsou umrti nebo sebevraZzedné chovani. Bohuzel Sirsi zhodnoceni dopadti téchto
programii nebylo dosud publikovano. Ovsem jak je jiz naznaceno vyse, protektivni
faktory a odolnost (resilience) jsou spojené nadoby a je tézké urcit, zda je mozné/vhodné
se v ramci prevence zaméfit pouze na jednu ¢ast (Steinkopf et al., 2018). Odolnost ma
navic vyznamnou souvislost s lepSim posttraumatickym rlstem a nizsi mirou
pracovniho stresu, coZz samotnou resilienci urcuje jako ochranny faktor proti
psychologickym porucham vcetné PTSD (Andrew et al., 2008; Lating & Bono, 2008).
Z sirsiho hlediska byl posttraumaticky rtst u operatortt TL zaznamenan v pramérné
mife (Steinkopf et al., 2018). Efektivni strategie by tedy mély byt zaméfeny obousmérné:
na odolnost, posttraumaticky rtst i pozitivni ovlivnéni fyzického zdravi a snizovani
pracovniho stresu (Everly et al., 2008). U clenti IZS tento pfistup potvrzuji studie: pro
policisty (Kamena et al., 2011; Levenson et al., 2010; Miller, 2008; Oliver & Meier, 2009)
a hasice (Fay et al., 2006; Haugen et al., 2012; Jarero et al., 2013).

Na zavér je potfeba vyjadfit souhlas s tvrzenim (Klimley et al., 2018), Ze porovnavat
zatéz u jednotlivych tisnovych linek je obtizné i vramci jednoho statu natoz
mezindrodné, nebot systémy a odborna naplii prace se riizni. I z toho divodu jsou do
praktické ¢asti préce zahrnuty pouze slozky HZS a Policie CR.
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Vliv vykonu profese na partnerské vztahy

V poslednich letech se relativizuje dfive prijimany nazor, Ze se Zeny maji rozdilné reakce
na stres ad hominem & biologicky dany v souvislosti s pohlavim. StarS$i vyzkumy
napriklad poukazuji na rozdily v percepci emoc¢niho prozivani vykonu povolani mezi
pohlavimi. Zeny podle Schulz et al. (2004) po ndroéném dnu mivaji tendenci byt vice
rozhnévané, zatimco muzi byvaji spiSe uzavieni a méné rozcileni

Spokojenost partnerti s kvalitou rodinného Zzivota je asociovana spiSe semocni
interferenci z prace (napéti, podrazdénost, vybusnost) nez se strukturalnimi kvalitami
prace (napf. pocet hodin stravenych v praci) (Jackson et al., 1985). Kvalitativni studie
ukazuji, Ze fyzické i psychické vycerpani v praci je pak pfenaSeno formou zloby
a negativnich emoci na pfislusniky domacnosti (Repetti, 1987). Negativni nalada (tstici
napf. z neprijemnych pracovnich zazitkt) jednoho z partnerti je pak asociovana s tim,
ze druhy partner se domniva, Ze ten prvni ma negativni pocity z celého vztahu jako
takového (Ize rict, ze dochazi k jakési generalizaci) (Thompson & Bolger, 1999). Dva
nejvyznamnéjsi faktory ovliviiujici vysledny efekt prace na manzelstvi jsou stres
a vycerpani (Roberts & Levenson, 2001). Fyzické vycerpani pak muze zptsobovat
podrazdénost, subjektivné mensi prozivani stésti a tizkostlivost (Zedeck et al., 1988). Na
zakladé Sestitydennich denikovych zaznamt nékolika manzelskych parti bylo zjisténo,
ze kdyz byli manzelé ve stresu vice dnil po sobg, tak uz druhy den dochazelo k urcité
habituaci (kromé konfliktnich interpersonalnich situaci). Ve dnech nasledujicich po
urcitém stresu byvala nalada osob lepsi, nez jaka by byla, pokud by k vystaveni stresoru
nedoslo (Bolger et al., 1989). Roberts a Levenson (2001) popisuji zajimavou a vcelku
logickou kaskadu déji: Pokud je ¢lovék ve stresu, tak se napéti pfenasi na partnera
a rodinu. OvSem timto piistupem proziva dotycny stres hned na dvou tirovnich:

*  pfimo od stresoru a
+  diky disharmonii v rodiné.

Cimz se vsak jesté vice snizuje pracovni akceschopnost. Dochazi k tomu, Ze ¢lovék htre
uvazuje a fesi problémy, coZ je u ¢lent IZS neoddiskutovatelnym problémem.

Zkoumani vlivu prace na manZzelstvi a na manzelské interakce je dualezitym
vychodiskem pro dosazeni porozuméni vlivu prace na vétsi rodinné jednotky. Nékolik
vyzkumnych tyma studovalo vliv prace na manzelstvi pomoci sebehodnoticich
dotazniki a hloubkovych rozhovort [napf. (Larson et al., 1994; Leiter & Durup, 1996)],
ale v podstaté zZadna z téchto praci nesledovala skute¢né parové interakce (Crouter &
Helms-Erikson, 1997). Sledovani interakei vsak umoznuje zkoumat, jakym zptisobem
prenasi jeden z partnerti stres z prace do domacnosti a zda je tim ohroZovano samotné
partnerstvi (Roberts & Levenson, 2001). Zakladni faktory pro zvyseni pravdépodobnosti
prenosu a subjektivni miry prozivani stresu jsou:
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+ den v tydnu (jako naroc¢néjsi jsou uvadény vikendy),
+  stres z néjaké jiné udalosti (hromadéni stresovych situaci)? (Almeida et al.,
1999).

Prenos stresu v manzelstvi mtize byt spojen napriklad s casovym rozvrzenim prace — to
interferuje s ¢asem, ktery by mél byt vénovany pouze manzelim (Moen, 1992). Nékteré
studie naznacuji, Ze spokojenost Zen v manzelstvi nemusi byt negativné zavisla na praci
manzela v tom smyslu, Ze primarné nejde o pocet hodin, které stravi manzel v praci.
Pokud pracuje delsi dobu, ale jeho emocni stav je v pofadku, tak manzelsky Zivot netrpi
(a obracené, pokud pracuje kratsi dobu, ale je ve stresu, tak manzelstvi miize trpét)
(Barling, 1984). Je vSak samoziejmé, Ze se musi brat v vahu dalsi faktory jako pocet
hodin, které travi manzelé spolu, ¢i které muz muize vénovat vychové déti — zalezi na
kvalité vyuziteIného ¢asu, ne na kvantité. Bylo prokazano, ze pokud je muz ve svém
zaméstnani spokojeny (vcetné percepce organizace prace), tak je vice spokojeny i partner
s kvalitou jejich manzelstvi (Barling, 1984). I dalsi studie (Thompson & Bolger, 1999)
potvrzuje vyse uvedeny efekt (kdyz se jeden partner citi ve stresu a v depresi z prace,
tak druhy partner hodnoti kvalitu vztahu jako nizsi). Zde ovsem dochézelo k casovym
zménam; efekt postupné prestaval byt signifikantni (¢im déle studie trvala — byla na 35
dnt1). Vliv stfidani smén v praci (a no¢nich smén jako takovych) na zdravi, partnersky
a rodinny Zzivot popsal ve své praci (Costa, 1996). Jako nejvétsi problémy jsou uvedeny:

+  rozladéné denni biorytmy,

+  vySsinarocnost udrzovani partnerského zivota,

*  méné ¢asu na vychovu déti,

* nedostatek socidlnich kontaktti,

+  problémy se spankem,

*  problémy se stravovanim

+  razné nemoci — od zaludec¢nich viedt az po deprese a tizkostlivost (Zeny jsou
vSak ovliviiovany jinym zptisobem).

Samoziejmé sménna pracovni doba neni jedinym faktorem ovliviiujicim kvalitu
partnerstvi. Vnimani kvality souziti je ovliviiovano i pritomnosti déti, pohlavim
partnera a dobou trvani manzelstvi, jednotlivé faktory mohou taktéz vzajemné
pozitivné ¢i negativné interagovat. Napf. u muzii s détmi je 6x vétsi Sance na rozvod, u
Zen s détmi 3x vétsi nez u bezdétnych jedinct (Presser, 2000). Ovsem obecné 1ze fici, Ze
stfidani pracovnich smén negativné ovliviiuje rodinny Zivot a zvysuje o 7-11 %
pravdépodobnost rozvodu. White & Keith (1990) zjistili, Ze prace na smény negativné
ovlivnila vSechny sledované faktory:

2 Pro tuplnost uvadime, Ze u déti hraji dalezitou roli i vlivy sezén napt. prazdnin.
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+  spokojenost v manzelstvi (porozuméni, laska, vzajemna podpora, péce
o domacnost...),

+  vzajemné partnerské interakce (spolecné obédvani, nakupovani, navstévy
pratel atd.)

+  Cetnost hadek (pocet zavaznych hadek, usti hadky v nasili...),

+  obecné problémy (problematika dominance, zarlivosti, zlozvyk atd.),

. sexualni problémy,

+  problémy s détmi (pfedevsim s ohledem na vychovu) (White & Keith, 1990).

Je vhodné, aby organizace pracovala i spartnery zaméstnancli, podporovala je
a komunikovala s nimi. Mimo jiné se tim zvySuje i mira oddanosti vlastnich pracovnikii
(Orthner & Pittman, 1986). Pokud je ¢lovék spokojeny v praci, tak je obecné spokojenéjsi
se svym rodinnym Zivotem. To miize byt dtivod, pro¢ se pak 1épe citi i druhy partner
aje i spokojen€jsi se svoji praci (Pittman & Orthner, 1988). Navic stres preneseny
z pracovniho Zivota mtiZze vyustit v tendence ukoncit pracovni pomér, mtize zpusobit
mensi ucast pfi vychové déti, vyvolat psychosomatické problémy a emocni stres
partnera (Burke, 1993; Levenson et al., 1994; Zedeck et al., 1988).

Nelze nezminit, Ze pokud je pfitomno napéti mezi manzeli, je bohuzel obvykle
prendseno i na déti (Almeida et al., 1999). Nehled€ na to, Ze vice déti a pfitomnost déti
nizkého véku miize zptlisobit nartst napéti v rodiné (Belsky & Pensky, 1988).

Operacni Fizeni a tisiové linky

Vzhledem k tomu, Ze prakticka ¢ast prace je zaméfena na pracovniky tisnovych linek
v Ceské republice, povazuji za vhodné je kratce predstavit. Zaméfim se na tistiové Cisla
zakladnich slozek IZS, tedy na tisiova ¢isla 150 a 112, 155 a 158, které maji nepretrzity
piijem tistiovych volani. VSechny jmenované linky jsou provozovany v ramci
operacniho fizeni IZS. Nazvy operacnich stfedisek a jejich provozovatelé jsou uvedeny
v nasledujici tabulce.

Tabulka 1: operaéni stfediska zékladnich slozek IZS a tistiové linky v CR

slozka c¢islo/nazev tisnové nazev operacniho
1ZS linky stfediska
HZS 112 — jednotné evropské  KOPIS — krajské operacni
¢islo tisnového volani a informacni stfedisko
HZS 150 KOPIS - krajské operacni
a informacni stiedisko
Z7S 155 ZOS - zdravotnické

operacni stfedisko
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Policie 158 IOS - integrované
CR operacni stredisko

Operaéni stiediska jednotlivych slozek, jsou zfizena ve vsechkrajich CR a na
ministerstvu vnitra (Smetana & Kratochvilova, 2007). Spolecné zasahy slozek IZS jsou
koordinovany operaénimi a informac¢nimi sttedisky IZS (OPIS IZS) jeZ jsou totozné
s krajskymi operacnimi a informacni stfedisky HZS (KOPIS HZS) a patfi mezi né
i narodni operac¢ni a informacni stfedisko Ministerstva vnitra — Generalniho feditelstvi
HZS (NOPIS MV-GR). Jsou tedy spojovaci linii mezi mistem zasahu (taktickou trovni)
a strategickou drovni fizeni zasahu (obvykle na trovni organt krizového fizeni)
(Vilasek et al., 2014).

Mnoho specifik je uvedeno v ostatnich kapitolach. Ale na tomto misté pfipomerime, ze
operatofi tisiovych linek pracuji ve dvanacti nebo dvaceti ¢tythodinovych sménach,
o vikendech a svatcich ve dne ivnoci. Uz jen casové rozvrzeni smén je tézko
synchronizovatelné s béznym pracovnim a rodinnym zivotem a z podstaty tedy musi
ovliviiovat i rodinu operatora. Operatofi se musi pravidelné vyrovnavat s tragickymi
a traumatizujicimi udalostmi, ale také s nudou nebo negativnimi a agresivnimi emocemi
volajicich, pfipadné dokonce se zneuzivanim tistiovych linek.
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2. CiLE PRACE

Cilem této disertacni prace je podat uceleny pohled na zatéz plynouci z povolani
operatortl tistiovych linek ptisobicich u Policie CR a HZS CR, a kterd ma potencial
ovliviiovat i partnerské vztahy. Zavéry prace by mély slouzit k lepsi pfipravé novych
prislusnik a pfislusnic a tim i jejich partnerti a partnerek.

Na pocatku byly vyféeny dvé otazky:

«  OVLIVNUJE VYKON PROFESE PARTNERSKE VZTAHY?

«  OVLIVNUJI PARTNERSKE VZTAHY VYKON PROFESE?
Na obé zni odpovéd ano, coz je dolozeno mnohymi vyzkumy. S ohledem na moje
pracovni zafazeni pak logicky nasledovala dalsi otazka:

+  Jakym konkrétnim zptlisobem se to projevuje u pfislusnikii a prislusnic Policie
CR a HZS CR piisobicich na operaénich stiediscich?
A zde uz byl jen krticek k vyzkumnym otdzkam:

«  Co je pro piislusniky a ptislusnice Policie CR a HZS CR pusobicich na
operacnich strediscich zatézujici?

+ Co je pro né traumatizujici?

+ Jak se s tim vyrovnavaji?

Doplnujici ¢i vedlejsi otazkou je:
+  Jak praci operatorti vnimaji jejich partnerky a partnefi?

Jednotlivé vyzkumné otazky byly rozpracovany do konkrétnich hypotéz:

* 1. HO: operatori/operatorky tisnovych linek nebudou v priméru subjektivné
hodnotit vétsi miru psychické zatéze pfi praci nez zbytek populace.

«  2.HO0: operatori/operatorky budou v prioméru a ve srovnani s ostatni populaci
nejhtfe hodnotit polozku ,,vysoka odpovédnost”.

e 3. HO: operatofi/operatorky budou v praméru hodnotit jako nejvice
zatézujici aspekt ,0znamovatel vitbec nevi kde je”.

* 4. HO: operatofi/operatorky budou v priméru jako potencialné nejvice
traumatizujici oblast uvadét ,hovor s clovékem demonstrujicim umysl
sebevrazdy”.

+ 5. HO: operatofi/operatorky budou v priméru nejlépe hodnotit copingovou
strategii sport.

* 6. HO: operatofi/operatorky budou v priméru nejvice sdilet extrémni
zatéz/trauma s partnerem/partnerkou.
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3. METODY VYZKUMU

Vyzkum je zaméfen na vliv piimého vykonu pfislusnikii a p¥islusnic Policie CR
a Hasi¢ského zachranného sboru CR puisobici na opera¢nich stiediscich na né samotné
a sekundarné na jejich partnery ¢i partnerky. Autor prace ptisobi na Krajském operaénim
a informacnim stfedisku HZS Stfedoceského kraje a na zakladé jeho praxe vyvstaly
prvni vyzkumné otazky a hypotézy.

Ty byly ovéfovany nejprve v teoretické casti prace, kterd byla zaloZena na resersi
predevsim zahranicni literatury. Dale bylo cilem této prace umoznit ¢tenafi pochopit
problematiku i v SirSim kontextu. Pro interpretaci dat v souvislostech tedy bylo potieba
popsat vlivy zatéze na lidsky organismus a jakymi zptisoby clovék na zatéz reaguje. Dale
byla specifikovana pracovni zatéz zaméstnancti a pfislusnikti IZS (i v mezinarodnim
méfitku) a jeji presah do partnerskych vztahti a na zavér bylo kratce predstaveno
operacni fizeni jako napln prace.

Vyzkumna ¢ast je zaméfena piedevsim na hodnoceni zatézovych faktorti, které ptisobi
na operatory tisnovych linek, dale na hodnoceni vyrovnavajicich (copingovych)
strategii, které operatofi pouzivaji pro zvladani zatéZe a jejich potencidl k ovlivnéni
partnerskych vztahti. Konkrétni partnerské interakce byly zkoumany v doplrkové casti
vyzkumu.

Participanti

Vyzkum je zaméfen na pfislusniky a p¥islusnice Policie CR a Hasi¢ského zachranného
sboru CR piisobici v pfimém vykonu sluzby na operaénich stfediscich. Do vyzkumu
bylo zatazeno 294 participantd, z éehoZ bylo 86 piislusniki a 59 piislusnic HZS CR a 126
pfislugniki a 23 piislusnic Policie CR. Zen bylo ve vzorku 82 a muzi 212. Priimérny vék
nelze zjistit pfesné€, nebot z diivodu vétsi anonymizace uvadéli participanti vék pouze
v ramci vékovych skupin. Lze ovSem urcit pro jednotlivé skupiny délku praxe.

Dotaznikové SetfFeni

Pro ziskani informaci byla vyuZita baterie na sebe navazujicich dotaznikt. Ty, pro néz
neexistuje standardizovana forma vznikaly po hloubkovych rozhovorech s pfislusniky
Policie CR a HZS CR ale i zamé&stnanci ZZS nékterych krajti. Timto zplisobem vznikly
dotazniky, které jsou pouzitelné pro operatory tistiovych linek vSech zékladnich slozek
1ZS.

Operatorim byly distribuovany dva on-line dotazniky v prostfedi Qualtrics. V prvni
fazi byl rozeslan pavodni dotaznik pouze pro operatory s ryze kvantitativnhim
rozmérem. Odkaz na dotaznik byl vZdy odeslan sty¢nému pracovnikovi na operaénim
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stfedisku vcetné ,motivacniho dopisu”, ktery vysvétloval zaméfeni a vyznam
vyzkumu. Do vyzkumu byly zahrnuty i ¢astecné vyplnéné dotazniky, kritériem bylo
vyplnéni alespon casti vénované anamnestickym tdajiim a casti vénované zatézovym
aspektim, které byly zcela zasadni pro tuto praci. Kolika respondentiim byl dotaznik
dorucen, nelze urdit.

Hloubkové rozhovory

Tento prostredek byl pouzit k sestavovani dotazniku a zpresnéni hypotéz. Hloubkové
rozhovory byly provedeny se zastupci vSech zakladnich slozek IZS.

Hloubkovy rozhovor Ize popsat jako nestandardizovany rozhovor, ktery je vsak
proveden na zékladé pfedem jasné uréeného tématu. Tazatel obvykle nema pfipraveny
konkrétni otazky, ale pouze tematické bloky, v jejichZ intencich jsou na zakladé logické
struktury volné kladeny otazky (Lukasova, 2010).

V tomto piipadé byla stanovena témata:

Struktura dané organizace a rozdéleni pracovnich pozic.
Typ smén v provozu operacniho stfediska.

Nejcetnéjsi stresory v ramci daného operacéniho strediska.
Nejcast€jsi problémy zptisobené diisledkem povolani.
Moznosti vyrovnavacich strategii v ramci slozky.

SNSRI

Pracovni zazemi operatort a vybavenost pracoviste.

Hloubkove rozhovory byly provedeny se zastupci téchto pracovist: vedouci
zdravotnického operacniho stfediska ZZS, specialistou v oblasti krajského KOPIS HZS
CR, vedouci smény KOPIS HZS CR, dvéma operacnimi technickami KOPIS HZS CR,
psycholozkou Ministerstva vnitra — Generalniho feditelstvi HZS, psycholozkou
a psychologem Policejniho prezidia Policie CR.

Z hloubkovych rozhovort vyplyvalo, Ze zatéz plynouci z vytéZzovani tisiovych volani
muze byt rtizna pro rozdilné pracovni pozice. Néktefi pfislusnici, napfiklad operacni
dtstojnici, zpravidla vytézuji méné tisnovych hovord nez operacni technici, ale maji
vétsi zodpovédnost pfi nasazovani sil a prostfedkd. I pfes mensi praxi ve vytéZovani
musi tuto praci zvladat. Sménny provoz muze ovliviiovat nejen osobni zZivot, ale téz
samotny vykon préce.

vevs

Jako nejcastéjsi stresory byly uvadény hovory s problematickou lokalizaci a hovory se
specifickymi skupinami volajicich ¢i zasaZenych - déti, seniofi, agresivni, lidé
ve stresu/pod vlivem stresu, lidé demonstrujici timysl sebevrazdy, lidé pod vlivem
omamnych nebo navykovych latek apod. Na zakladé tohoto tematického okruhu byly
navrzeny konkrétni zatéZové aspekty pro dotaznik, které jsou uvedeny nize.

V dalsich okruzich byly vytvofeny otazky pro sekundarni lec¢ stale specifickou praci
operatort tisfiovych linek — prace pod casovym tlakem, kontakt slidmi v ohroZeni
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zivota, kontakt se smrti, typ pracovni doby, prace bez kontaktu s dennim svétlem apod.
Nasledovala diskuze o nejcastéjsich moznostech vyrovnani se se zatézi, adaptivnich
i maladaptivnich.

Na zakladé rozhovortt byly nasledné doplnény otazky do dotaznikového Setfeni
a zpfesnény nékteré hypotézy. Byly taktéz stanoveny zatéZujici aspekty pro operatory
tisnovych linek, ktera byli nasledné zarazeny do nestandardizované casti dotaznikové
Setfenti:
1. Volajici vitbec nevi, kde se nachazi (viibec nevi, kde je; neznd ani nazev
mésta / Cislo silnice, dalnice).

2. Volajici ¢astecné nevi, kde se nachazi (vi, ve kterém je mésté, ale nevi, kde
presné).

3. Skutecné misto udalosti neodpovida dle rajonizace v GISu/mapé.

4. Volajici Spatné slysi.

5. Hovor je ruseny hlukem z okoli (vitr, hlasita hudba, kfik...).

6. Volajici neodpovida na otazky pokladané operatorem.

7. Volajici je ve stresu.

8. Volajici se zda byt opily / pod vlivem omamnych latek.

9. Volajici je arogantni.

10.  Volajici chce sam rozhodovat o postupu feseni udalosti (radi, které vyslat
slozky, jaké SaP...)

11.  Volajicimu neni rozumét (vada reci, Spatna artikulace).

12. Cizojazy¢ny hovor (bézné odbavované jazyky — anglicky jazyk, némecky
jazyk...).

13.  Volajici je cizinec a neumi hovofit ¢esky, anglicky ani némecky.

14.  Hovory ze zablokovanych telefonii; nesouvisejici s tisni.

15. »Prozvanéci” — velmi kratky vulgarni hovor.

16. ,Hovor z kapsy” — hovor nechténé vytoceny pii pohybu.

17.  Zneuzivani tisnové linky (hlaseni fiktivnich udalosti).

18.  ,Sebevrah” - clovék demonstrujici umysl sebevrazdy.

19.  Anonymni vyhruzka (napf. hlaSeni bomby).

20.  V dasledku udalosti je zranéné dite.

21.  V dasledku udalosti je zranény dospély.
22.  Volajici déti.

23.  Volajici seniofi.
24. Mimofadné udalosti s velkym poctem zranénych (vice nez 5 tézce
zranénych).

25.  Nedostatek ¢asu.
26.  Nedostatek vyjezdovych skupin / dlouha doba dojezdu.
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Zatézové aspekty byly hodnoceny na Sestibodové Likertové skale, kde 0 pfedstavovala
nejnizsi/zadnou zatéz a 5 nejvyssi zatéz. Respondenti hodnotili jednotlivé aspekty dle
nasledujictho pokynu: Ohodnotte nize uvedené faktory podle toho, jak
stresujici/zatézujici pro Vas jsou: Pokud se s nékterym z tikonti nesetkavate, tak vyrok
preskocte. Vyznacte na Skale, kde 0 znamend zadnd zatéz/stres a 5 nejvétsi zatéz/stres.

Prvni dotaznik pro prislusniky a pFislusnice

Vysledna podoba prvni baterie dotazniku zahrnuje nestandardizovany dotaznik
(vyrovnavaci strategie, stresory v praxi operator(i a operatorek...) a standardizované
dotazniky, jejichz vyhodnoceni jsou niZe:

e Hodnoceni pracovni zatéze (Meistertiv dotaznik) (Hladky & Zidkova, 1999).
e  Dotaznik TIPI (Ten-Item Personality Inventory). Jedna se o desetipolozkovy
dotaznik méfici osobnostni charakteristiky (Gosling et al., 2003). Pro tento
vyzkum byla pouzita validovana verze dotazniku na c¢eskou populaci. Tento
dotaznik méfi pét zakladnich dimenzi osobnosti (Hfebickova, 2004).
Z pohledu respondenta byl dotaznik rozdélen do 5 ¢asti:

e  Zakladni otazky (vék, pohlavi, slozka IZS...).

e  Zatézujici faktory (zatézujici situace, nasledky ptisobeni zatéze, hodnoceni
pracovni zatéze...).

e Vyrovnavani se se zatézi (zaméfeno na copingové strategie).

e Pracovni prostifedi (vliv prace na smény, vliv prace v kolektivu, podpora
nadfizenych/kolegi...).

¢ Sebehodnoceni.

Rozsah dotazniku je 24 otazek, ovSem ty jsou clenény do nékolika podotazek a pramérna
délka vyplnéni trvala okolo 40.

Na zakladé doporuéeni etické komise FBMI CVUT v Praze byl vytvofen informovany
souhlas pro respondenty i pro jejich zaméstnavatele. K provedeni vyzkumu byli ziskany
potvrzené souhlasy ode viech fediteltt HZS krajii a vétSiny fediteltt ZZS. Za Policii CR
prijal spolupraci tehdejsi policejni prezident genmjr. Mgr. Bc. Tomas Tuhy, Ph.D. Jedina
dvé operacni stfediska, ktera ticast ve vyzkumu odmitla, byla zdravotnicka operacni
stfediska ZZS Kralovehradeckého a Moravskoslezského kraje. Jednotlivi respondenti
stvrdili sv(ij informovany souhlas pokracovanim a odeslanim dotazniku.

Pro vyzkum byly pouZity vysledky pouze od piislusnikii a p¥islusnic HZS CR a Policie

CR. Domnivém se, e tyto dvé profese jsou lépe porovnatelné, jak z pohledu

vykondvané prace, tak z pohledu vnitini hierarchie. Obé skupiny ptisobi ve sluzebnim

poméru prislusniktt bezpecnostnich sborti (Zakon 361/2006) a jsou v gesci ministerstva

vnitra. V ramci sluzebniho poméru podléhaji jednotnému veleni a na pracovni pozice

jsou zafazovany s odpovidajici hodnosti. Pro praci je vyzadovano i stejné vzdélani — pro
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operacni techniky minimdlné stfedoskolské s maturitou a pro operacni dtstojniky
minimalné vyssi odborné (plus dalsi specifické pozadavky). Na rozdil od operatorii
zdravotnickych operacnich stfedisek neni vyZadovano konkrétni odborné vzdélani.

Dotaznik byl distribuovan on-line v prostfedi Qualtrics. Odkaz na dotaznik byl vzdy
odeslan sty¢nému pracovnikovi na opera¢nim stredisku véetné , motivacniho dopisu”,
ktery mél primét co nejvétsi cast respondenti dotaznik vyplnit. Do vyzkumu byly
zahrnuty i ¢astecné vyplnéné dotazniky.

Statistické hodnoceni dat

Kvantitativni ¢ast vyzkumu byla vyhodnocovana pomoci pokrodilych statistickych
metod. Kromé klasické popisné statistiky zahrnujici aritmeticky prameér, median,
modus, smérodatnou odchylku apod. byly vyuzity i slozitéjsi statistické metody pro
testovani hypotéz. Pouzité metody jsou popsany nize.

Statisticka analyza

Pro statistickou analyzu ziskanych dat byly pouzity programy Microsoft Excel (2016),
R 3.5.1 (R Core Team, 2019) a RStudio 1.1.463 (RStudio Team, 2019). Pro tvorbu graft
v prostfedi R byl pouzit balicek ggplot2 (Wickham, 2016). Béhem statistické analyzy byla
pouzita doporuceni McDonalda (2014).

U vsech statistickych testt byla stanovena hladina vyznamnosti a = 0,05. Pro korekci
vicecetnych testti byla pouzita Holm-Bonferroniho metoda (Holm, 1979).

Rozdily v jedné spojité proménné mezi dvéma nezavislymi skupinami byla testovana
pomoci dvouvybérovych t-testii. Pfed samotnym testem bylo pomoci histogrami
ovéreno, ze rozdéleni obou skupin se prilis neodlisuji od normalniho rozdéleni, a Ze
skupiny nemaji vyrazné odlisny rozptyl. Silu efektu byla vyjadfena pomoci Cohenova
d (Cohen, 1988). Nebyly apriorni pfedpoklady o rozdilech mezi skupinami, proto byla
pouzita oboustranna alternativa.

Pro zjistovani vztahti mezi ordinalnimi proménnymi (odpovédi na nékolikabodové
8kale) byla pouzita Spearmanova korelace.

Pfi analyze zatéZovych faktorti ptisobicich na piislusniky slozek byla pouzita exploraéni
faktorova analyza, ktera umoznila smysluplné snizit pocet pozorovanych proménnych.
Jako pomocny nastroj pro urceni poctu faktori k extrakci byl pouzit Scree plot a vlastni
hodnoty (eigenvalues) > 1, ale hlavnim kritériem byla smysluplnost extrahovanych
faktorti. Byla pouzita rotace Varimax. V naslednych analyzach byly porovnany regresni
skory jednotlivych faktort u kazdého respondenta. Tyto skoéry oznacuji umisténi
kazdého respondenta v daném faktoru (DiStefano et al., 2009).
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Faktorova analyza

Nyni nasleduje stru¢ny obecny popis principu explorac¢ni faktorové analyzy, ktery
vychazi ze statistického blogu dr. Mikea Rahna (2014) a stranek vypracovanych Alenou
Skaloudovou (2010).

Faktorova analyza je metoda, kterd umoziuje zkoumat komplexni koncepty, které
nejsou snadno popsatelné jednou nebo nékolika maélo proménnymi. Umoziiuje
z velkého mnozstvi proménnych extrahovat nékolik smysluplnych faktort.
Predpoklada, Ze respondenti odpovidaji na urcité proménné podobnym zptisobem,
protoZe jsou tyto proménné asociovany s latentni, tedy pifimo nezméfitelnou
proménnou. Jednotlivé faktory predstavuji tyto latentni proménné.

Vv

Faktory interpretujeme na zdkladé tzv. faktorovych zatézi (factor loadings). Faktorova
zaté€z urcuje, jak silné je urcita proménna asociovana s danym faktorem. Nabyva hodnot
od -1 do 1, kde hodnota 0 znaci Zddnou asociaci a hodnota 1 (-1) naprostou pozitivni
(negativni) asociaci. Podle poctu a velikosti faktorovych zatézi mtizeme usuzovat, jakou
latentni proménnou dany faktor piedstavuje.

Kazdy extrahovany faktor vysvétluje urcité mnozstvi celkové variability v odpovédich.
Toto mnozstvi je vyjadfeno pomoci tzv. vlastni hodnoty (eigenvalue) daného faktoru.
Vlastni hodnota rovna 1 znamena, Ze dany faktor vysvétluje stejné mnozstvi variability
jako jedna ptivodni proménna. Vlastni hodnota rovna 2 znaci, ze dany faktor vysvétluje
stejné mnozstvi variability jako dvé ptivodni proménné atd. Maximalni mnozstvi
extrahovanych faktorti je tedy stejné jako celkovy pocet proménnych a vysvétluje 100 %
variability.

Ukolem exploraéni faktorové analyzy je viak sniZit podet proménnych na rozumné &slo.
Z toho dtivodu se obvykle extrahuje jen nékolik faktort, které celkové vysvétluji vétsinu
variability a zdroven je mozné je interpretovat. Pfi urcovani, kolik faktort je tfeba
extrahovat, se mtizeme rozhodovat dle nékolika kritérii — naptiklad pouzit vSechny
faktory, jejichz vlastni hodnota je vétsi nez 1. Dal$i moznosti je tzv. Scree plot — graf,
ktery znazorfiuje na ose y vlastni hodnoty na ose x pocet faktorti. Misto, ve kterém
dochazi k vyraznému propadu kfivky, oznacuje hranici, za kterou jiz nemaji byt dalsi
faktory zahrnuty do analyzy. Dal$i moznosti je sledovat celkovou vysvétlenou
variabilitu pfi extrakei rtizného poctu faktorti. V neposledni radé je potieba sledovat
smysluplnost extrahovanych faktort.

Pfi uréovani faktorti statisticky program nejprve urci nejsilnéjsi korelaci mezi latentni
proménnou a ptivodnimi proménnymi a oznaci ji jako Faktor 1. Tuto korelaci si miizeme
predstavit jako osu prolozenou daty. Program poté postupné urcuje dalsi korelace
a oznacuje je jako Faktor 2, Faktor 3, atd. Ve vysledku tedy mame nékolik os (faktort)
prolozenych mnohorozmérnym prostorem. V nékterych pfipadech se stane, Ze prvni
prolozeni os neni ideélni. Napfiklad jedna proménna silné koreluje s nékolika rtznymi
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Vv

faktory nebo naopak nekoreluje s zadnym. Lze proto pouzit nejriznéjsi rotace, tedy
zplisoby, kterymi statisticky program proklada data osami. Cilem je prolozit osy
takovym zptlisobem, ktery nam umozni co nejlepsi interpretaci faktorti. Existuje mnoho
typt rotaci, které lze rozdélit do dvou typti. Ortogonalni rotace prokladaji osy tak, ze
jsou na sebe kolmé. Jednotlivé faktory jsou na sobé zcela nezavislé, nekoreluji spolu.
Druhym typem jsou Sikmé rotace, které umoznuji vzajemnou korelaci jednotlivych
faktord.

ANOVA

Analysis of variance - ANOVA (analyza rozptylu) byla pouZzita pro porovnani pracovni
zatéze vnimané muzi a Zenami a také hasici a hasickami vs. policisty a policistkami, 1épe
feceno, zda ma na vnimani pracovni zatéZe vliv pohlavi a/nebo slozka, u které pfislusnik
/ pfislusnice ptisobi. Dosazené skory zatéze byly vysvétlovanymi proménnymi, slozka
a pohlavi byly proménnymi vysvétlujicimi. Vstupni boxploty nenaznadily problémy
v normalité dat.

Korelaéni matice

Pro porovnani copingovych strategii (pouzivanych, preferovanych a,domnéle”
preferovanych partnerem/kou) byla pouzita korelaéni matice, kterd numericky
a graficky porovnava korelacni koeficienty vSech dvojic proménnych. Korelacni matice
je symetricka podle diagonaly a v hlavni diagonale ma jednicky. Korelacni matice byla
pouzita také k porovnani aspektti/faktorti pracovni zatéZe a stanovanych aspektli
provazejicich vytéZovani tisniovych volani.

Kvalitativni obsahova analyza

Z povahy otazek musely byt nékteré odpovédi vyhodnocovany kvalitativni obsahovou
analyzou za pomoci vytvofeni jednotlivé kategorie, sycené subkategoriemi na zakladé
uréenych kritérii. Zakladnim kritériem byla vnitini podobnost uvadénych aspektt
(napf. odpovédi poranéni a traz byly zahrnuty do jedné kategorie).
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4. VYSLEDKY

V této casti prace jsou uvedeny vysledky validni pro napInéni vytycenych cilti. Veskeré
grafy a tabulky jsou k nahlédnuti v disertac¢ni praci.

Jako prvni jsou prezentovany vysledky hodnoceni psychické zatézi pii praci, poté ¢ast
vénovana konkrétnim zatéZovym aspektim plynoucich zvykonu profese
operatora/operatorky tisiiové linky, z niz byla nasledné vytvorena exploracni faktorova
analyza. Dalsi ¢ast je vénovana potencialné traumatizujicim aspektiim profese. Posléze
jsou prezentovany vysledky vyrovnavacich strategii pfislusnik(i a piislusnic a sdileni
extrémni zatéZe. Na zavér jsou uvedeny pilotni vysledky druhého dotazniku.

Zatézové aspekty plynouci z vytézovani tisiiovych hovori

Tato cast vysledkd je zcela zasadni pro naslednou explorac¢ni faktorovou analyzu.
Respondenti odpovidali na tvzeni ,Ohodnotte niZe uvedené faktory podle toho, jak
stresujici/zatézujici pro Vis jsou:” na Sestibodové Lickertové skale. A hodnotili takto vSech
26 urcenych aspekt.

Pocet respondentti pro tuto ¢ast (pokud neni uvedeno jinak) je 294 (82 Zen, 212 muzi,
145 HZS, 149 Policie CR).

Nejhtife hodnocenym aspektem (celkové i ve vSech kategoriich) byl hovor s ¢lovékem
demonstrujicim tmysl sebevrazdy nasledovany hovory slidmi, ktefi nevi, kde se
nachazeji.

Dale byly hodnoceny aspekty doplnéné piimo respondenty. Moznosti jiné 1-3. Na
zakladé vnitfni podobnosti se aspekty daly rozdélit pomoci obsahové analyzy do
5 subkategorii:

e zvySeny objem prace — subkategorie byla sycena odpovédmi popisujicimi velké
mimorddné uddlosti, vice mimotddnyjch uddlosti, nedostatek lidi, uddlosti v jiném kraji
apod.;

e zvySena emocni zatéZ — syceno udalostmi tykajicimi se kolegii, blizkyjch, zvitat
nebo psychickych poruch;

e vnéjsi nebo vnitini prostifedi — zahrnuje aspekty hluk, typ pracovisté, kvalita
vzduchu apod.;

e spoluprace s kolegy, slozkami, volajicim — aspekty tykajici se , nevyplnéného
olekdvani” ze strany operdtoralky, arogance, neadekvdtni spoluprdce s jinou sloZkou
apod.;

e technologické problémy - selhivini softwaru, hardwaru apod.

Odpovédi respondentti a respondentek se mohly opakovat, prolinat nebo dopliiovat.
Proto pocty odpovédi neodpovidaji souctu respondenti a ztoho davodu byly
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prepocitany na procentualni zastoupeni pro teoreticky pfiklad, v némz by soubor
zahrnoval 100 Zen, 100 muz, 100 hasi¢ti a 100 policistti (bez ohledu na pohlavi).

Hodnoceni zatézovych aspektii u Zen a muzi, HZS a Policie €R

Nasledné byly pouzity t-testy k zjisténi rozdilti v hodnoceni nejzatézovéjsich aspektii
u Zen, muzt, Policie CR a HZS. Testovani pomoci t-testti je mozné diky normalnimu
rozdéleni skorti porovnavané skupiny jsou podobné velké. Nasledné byly provedeny
korekce pro mnohocetna pozorovani a vypocteno Cohenovo d.

U nejhare hodnocenych aspektt byly zjistény rozdily mezi Zenami a muzi: Volajici viibec
nevi, kde se nachdzi (p = 0,018, Cohenovo d = 0,410, maly efekt); Sebevrah (p = 8,1072e-07,
Cohenovo d = 0,648, sttedni efekt); Mimorddné uddlosti s velkym poctem zranénych (p =
0,002; Cohenovo = 0,51, stfedni efekt), Nedostatek casu (p = 0,018; Cohenovo d = 0,435,
maly efekt). Tyto aspekty hodnotily jako horsi Zeny.

U nejhtife hodnocenych aspektii byly zjistény rozdily mezi policii a hasici: Sebevrah (p =
0,0002, Cohenovo d = 0,5, stfedni efekt) — vyssi skdre u hasicli; Nedostatek vyjjezdovijch
skupin / dlouhd doba dojezdu (p =1,2501e-05; Cohenovo d = 0,57, stredni efekt) — vyssi skore
u policie.

Exploracni faktorova analyza

K porovnani rozdilti mezi HZS a Policii CR v osobné vnimané mife stresu zptisobené
jednotlivymi zatéZovymi aspekty byla pouzita exploracni faktorova analyza.
Z ptivodnich 26 proménnych bylo extrahovéano 8 faktort, které celkové vysvétlovaly 68
% variability. Jednalo se o nasledujici faktory: OhrozZeni Zivota, Netistiovy hovor, Domluva,
Ruch, Lokalizace, Porozuméni, Déti a senioti, Casovd tisefl.

Pfi aplikaci faktorové analyzy na jednotlivé slozky byly vysledné faktory lehce odlisné.
Pro Policii CR to bylo 7 faktort: OhrozZeni Zivota a ¢asovd tiseri, Netistiovy hovor, Domluva,
Ruch, Lokalizace, Porozuméni, Déti a senioti. Pro HZS CR to bylo 9 faktort: OhroZeni Zivota,
Netistiovy hovor, Domluva, Ruch, Lokalizace, Porozuméni, Déti a seniofi, Casovd tiser,
Pojmenovanyj stres”.

Hodnoceni zatézovych faktori u Zen a muza, HZS a Policie €R

Pro kazdého respondenta byly u vSech faktort spocitany regresni skory. Nasledné bylo
pomoci dvouvybérovych t-testd zjistovano, zda se pro jednotlivé faktory 1isi skory
piislusniktt HZS CR a Policie CR a také zda se ve skorech lisi muZi a zeny. Testovani
pomoci t-testl je mozné diky normalnimu rozdéleni skort a porovnavané skupiny jsou
podobné velké. Nasledné byly provedeny korekce pro mnohocetna pozorovani
a vypocteno Cohenovo d.
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Pro skupiny HZS CR a Policie CR byly zjistény rozdily u faktora Netisiiovy hovor se
zvySenou zatézi pro policisty (p = 0,001, Cohenovo d = 0,454, maly efekt); Domluva se
zvySenou zatézi pro policisty (p = 0,001, Cohenovo d = 0,436, maly efekt) a Porozuméni
se zvySenou zatézi pro hasice (p = 0,001, Cohenovo d = 0,465, maly efekt).

Pro skupiny Zen a muzt byly zjistény rozdily u faktor Netisiiovy hovor se zvySenou
zatézi pro muze (p = 0,023, Cohenovo d = 0,390, maly efekt); Porozumeéni se zvySenou
zatézi pro zeny (p = 0,037, Cohenovo d = 0,365, maly efekt) a urcity trend u faktoru
Lokalizace se zvySenou zatézi pro Zeny (p = 0,067, Cohenovo d = 0,329, maly efekt).

Vnimani zatézZe u Zen a muzii u jednotlivych slozek

Pro kazdého respondenta byly u vSech faktort spocitany regresni skory. Nasledné bylo
pomoci dvouvybérovych t-testdl zjiStovano, zda se pro jednotlivé faktory 1isi skory
piislusniktt HZS CR a pfislusnic HZS CR a piislusnikii Policie CR a piislusnic Policie
CR. Testovan{ pomoci t-testl je mozné diky normalnimu rozdéleni skdrti, porovnavané
skupiny jsou podobné velké. Nasledné byly provedeny korekce pro mnohocetna
pozorovani a vypocteno Cohenovo d.

Pro skupiny piislusniktt HZS CR a piislugnic HZS CR byly zjistény rozdily u faktoru:
Lokalizace se zvySenou zatézi pro zeny (p = 0,037, Cohenovo d = 0,486, maly efekt) a urcity
trend u faktoru Casovd tiseit se zvysenou zatéZi pro zeny (p = 0,061, Cohenovo d = 0,449,
maly efekt).

Pro skupiny piislu$nik Policie CR a p¥islugnic Policie CR byly zjistény rozdily u faktort
Domluva se zvysenou zatézi pro muze (p = 0,004, Cohenovo d = 0,492, maly efekt);
Porozumeéni se zvysenou zatézi pro zeny (p = 0,008, Cohenovo d = 0,458, maly efekt).
A urité trendy pro faktory Netisiiové hovory (p = 0,068, Cohenovo d = 0,357, maly efekt)
a Casovd tisert (p = 0,085, Cohenovo d = 0,336, maly efekt) s vyssi zatézi pro muze.

Potencialné traumatizujici aspekty plynouci z vytézZovani tisiiovych
hovori

Pro objasnéni otazky, zda jsou nékteré aspekty natolik zatéZujici, Zze maji potencial
operatora ¢i operatoru traumatizovat, byla do dotazniku zafazena otazka: Jaké
mimofadné/zavazné tisnové hovory jste zazil/a v profesnim Zivoté (emoc¢né narocné,
technicky slozité, hovor s osobou vam znamou...)? (Napiste prvnich pét, které Vas
nejvice ovlivnily). Pokud nevite pfesné informace, napiste je pfiblizné.) Respondenti tak
méli moznost sami popsat 5 nejhorsich hovort, které ve své kariéfe prozili.
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Nejcastéji hodnocenym zasadnim aspektem (celkové i ve vSech kategoriich) byl hovor

s clovekem demonstrujicim timysl sebevrazdy nasledovany hovory s lidmi, ktefi nevi, kde se
nachdzeji. Vy$si zastoupeni mély i udalosti zahrnujici zasaZené dité nebo blizkou osobu.

Na zakladé vnitfni podobnosti se aspekty daly rozdélit pomoci obsahové analyzy do
nékolika subkategorii. Pfiklady nejsou editovany:

Sebevrah (clovék demonstrujici umysl sebevrazdy): Béhem 24hod. sluzby 3
sebevrazi. 1ni hovor 1:30 nezli se rozmluvil a fekl kde je, dal5i dva po cca. 40min. Mezitim
normdlni hovory s opilci a oznamovateli. Vsichni ze "sebevrahii” na konci hovoru
podékovali za pomoc a sdélili kde jsou a vyckali pijezdu hlidky.
Nevi, kde je: Mlady muz Sel na prochdzku, nevédél, kde se nachdzi ani odkud vysel,
nebyl v ohrozeni Zivota, mluvil jen o tom, Ze brzy bude mit Zizes, vybila se mu navigace.
Protoze nebyl v ohroZeni Zivota, doporucila jsem mu stdhnout si aplikaci s mapou. Poté
zavolal zpét a chtéla jsem mu poradit, jak aplikaci pouZit, ale nevédeél, jak ma "aktivovat-
odemknout” displej ... podle ndsledujiciho rozhovoru byl nejspis mentdlné zaostaly ¢i mél
krdtkodoby vypadek paméti.
DN (dopravni nehoda): DN se zranénim motorkdre. Volajici plakal, Ze nedal na silnici
pfednost motorkdtovi, nevédel, kde je, byl v Soku. Pofdd opakoval, Ze je mu to strasné lito.
Dité (zasazené): Oznamovatelka porazila autem dité jedouci na kole, ptimo pred jeho
domem. Dité pozdéji, béhem zdsahu hasicii zemvelo. Mdm zhruba stejné staré dité.
Blizky (zasazeny): DN koleginé se zranénim ji i jejiho ditéte, kterou jsem vytéZovala.
Cizi jazyk (volajiciho): Ztraceni polsti sludenti v poctu 12 v neznimém terénu
v nocnich hodindch na cesko-polskyjch hranicich, témér Zddnd anglictina, neslySitelnost
diky vypaddvajicimu signdlu, vitbec netusili, zda jsou v Polsku nebo v CR. Spatnd
komunikace, tlak na éas, nemoznost zachytného bodu v misté uddlosti.
Vlastni chyba: Zranénd Zena — pokousand vlastnim psem. Udélal jsem chybu pfi
lokalizaci, kterd mohla Zené uskodit, kdyby nebyla vSak napravena.
Domaci nasili: Uddlost pro PCR, Zena byla zbita manzelem, uzamkla se pred
nim loznici, nemohla nadiktovat adresu, protoze méla vymldcené zuby a krvdcela na
obliceji, manzel se mezitim snazil dostat do pokoje a rdny a hluk od kfiku a naddvek
manzela, a brekot miminka v loZnici zhorsovaly slysitelnost hovoru. Proni hovor, kde
jsem se bdla, Ze uslysim, aniz bych méla vytéZenou adresu a neméla kam poslat pomoc,
jak bude nékdo umldcen agresivni osobou do bezvédomi ¢i k smrti, adresa byla nakonec
vytéZena.
Vrazda: Muz ubodal manzelku. Kdyz na ni jeste klecel hovoril se mnou. Takovy hovor
neni prilis casty...
Umrti (obecnd): Umrti manzela. Pani velmi plakala, nebylo ji rozumét, neodpovidala,
uddlost v jiném kraji.
NVS (nastrazny vybusny systém): Vybuch trezoru na Izraelské ambasidé. Hovor
pfimo z mista od ziicastnénych. Mimotddnd uddlost, kterd se vymyka "béZnym dniim”,
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nevédélo se, co a pro¢ se stalo, kolik je zranényjch, mrtvych apod. Védomi toho, Ze se véc
bude zpétné analyzovat lidmi, co o prdci na tisriové lince védi tak akordt z televize.

e Zneuziti TL (tisiové linky): Sekvence 2 zneuZiti za sebou — 1. chtél PCR, protoZe
v jukeboxu nehraje jeho pisnicka, po mém odmitnuti zacal vyhrozovat, Ze nékoho rozsekd
macetou, 2. ztratil se mu opily kamardd, kdyz jsem fekl, Ze nepomiizeme, nahldsil, Ze md
ten kamardd u sebe piil kila marihuany. 2x po sobé se stalo to, Ze kdyZz jsem mu nedal
PCR, tak mé zacal volajici vydirat, pies néjaky fiktioni zdvazny Cin.

e Zvysena zatéz (kromé emocni): Vétrnd smrst Ema. Stovky uddlosti béhehem kritké
chvile. Nemoznost odpocinku. Obravské ndroky na informace, které nemdte. Velky hluk
na pracovisti. Prakticky nemoznd komunikace pfes RDST. Nedostatek pracovist.

e Emocni zatéz: Skok kamarddky z patra domu, oznamovatel soused a kamardd. Nemohl
jsem ho emocné zvlddnout. Zde se protkly dokonce tfi kategorie. Obecné by do této
kategorie mohly byt pravdépodobné vsechny popsané udalosti. Kategorie
vznikla na zdkladé konkrétniho popisu respondentt.

e Prvni hovory (operatora/ky): DN. Jeden z pronich hovorii na TCTV 112.

e Pozar: Pozir RD, uvnitt osoby, které nemohou ven. Komunikace s osobami do ptijezdu
JPO.

. Cviceni (nahlasované taktické nebo provéfovaci cviceni): Cviceni AMOK, aniz
by ndm na tisiiové lince nékdo sdélil, Ze se jednd o cviceni. Volali lidé s tim, Ze na misté
jsou mrtvi a zranéni. Na misté dle hovoru dochdzelo k stielbé, kdy volalo velké mnoZstvi
lidi, Ze jsou tam zranéni a mrtvi. Pocit bezmoci, protoze L 158 byla zcela zahlcena
a dojezdové casy hlidek byly mimo bézny rdmec, na ktery jsem byl zvykly. Pil hodiny nds
vedeni nechalo v domnéni, Ze jsme byli svédky timrti na telefonu. Nikdo se nds nezeptal,
jestli jsme v porddku a jestli po takovém hovoru nepotiebujeme psych. pomoc. Vystriddni
nebylo mozné, protoze pocet lidi na tisiiové lince v té dobé byl naprosto nedostatecny.

e Tonuti: Utonuti ¢lovéka pti padu do zamrzlé feky. Nespoléhat pouze na informace od
ZZ7S a PCR.

Odpovédi respondenttt a respondentek se mohly opakovat, prolinat nebo doplriovat.
Proto kromé prostého souctu vyskytujicich se subkategorii byly odpovédi pfepocitany
na procentualni zastoupeni pro teoreticky piiklad, v némz by soubor zahrnoval 100
odpovédi od Zen, 100 odpovédi od muzit a 100 odpovédi od Policie CR a 100 odpovédi
od HZS. Redlny pocet odpovédi od Zen bylo 120, od muzt 161, od Policie CR 124 a od
HZS 157.

Vyrovnavaci strategie pfFislusniki a p¥islusnic

K ziskani informaci od respondenti a respondentek ohledné jejich vyrovnavacich
(copingovych) strategiich byly pouzity tfi otdzky, na které odpovidali pomoci
Sestibodové Likertovy skaly (0 — rozhodné ne; 5 — rozhodné ano). Nabizené moznosti
byly opét vytvofeny s pomoci odborniki z praxe. Na konci kazdé otazky byla moznost
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doplnit vlastni copingové strategie. Pocty odpovédi s ohledem na podotazky: nzeny = 67-
71; nmuzi = 184-191; nuzs= 121-127; nrolicie cr = 130-135; nvze = 251-262.

Redlné pouzivané copingové strategie

Otdzka znéla: Kdyz se po naro¢ném dnu v praci (velky pocet telefonatii, tézké/dlouhé
hovory apod.) vratite domt, jakym zptisobem se s tim obvykle vyrovnavate: (Uvedte
prosim to, co realné délate, nikoliv to, co byste délat chtéli — na to budou zaméfeny
otazky na dalsi strance.)

Vétsinu strategii v praméru hodnotily vyse Zeny. U slozek IZS nebyly rozdily tak
ocividné. Nejvyssi hodnoceni (ve vSech kategoriich i obecné) dosahovala strategie Sport.

Respondenti a respondentky dale uvadéli, ze pokud se chtéji svéfovat nékomu jinému
neZ partnerovi nebo partnerce, jsou to kolegové nebo dalsi rodinni pfislusnici, (blizci)
kamaradi nebo psychoterapeut.

Jako ostatni vyrovnavaci strategie byly respondentkami uvedeny: cestovdni; cokoldda;
delam jinou aktivitu: ruéni prdce, domdci prdce, prdce kolem domu, prosté normdlné Ziju; déldm
manudlné ndrocnou prdci; dlouhd sprcha; dlouhé prochdzky se psy (4x); dusevni hygiena, masdze,
wellness; film nebo hudba; jdu brzy spdt (7x); jdu do sauny; jdu kolo, brusle...; jdu si Cist; joga;
konicky, koukdm na internet; kultura; mluvim s détmi o jejich dnu; musim se najist; na
vyrovndvdni neni cas... jede se bézny koloto¢ v domdcnosti - wvafit, uklidit, nakoupit...;
poslouchdm hudbu (2x); pracuji na zahradé (3x); pfiroda; pustim si film na odreagovdni; pustim
si nendrocny film; relax na zahradé; sex; sleduji dokumenty, film; sleduji sportovni prenosy;
studium skoly; Siju; tancim; turistika; udéldm si éaj a koukdm do zdi; vénuji se domdcnosti;
zavoldm mdmeé.

Respondenti — muzi uvadéli: pasivné — TV (5x); cestovdni; cistim mozek, délam mentilné
nendrocné price — zalévini zahrddky apod.; ¢istim mozek, nedéldm viibec nic a co nejrychleji jdu
do postele spit; Cetba (3x); déldm domdci price; déldm to co déld kazdy, kdyz se vrdti z price —
o prici se s nikym nebavim, kazdému je po tom prd; fyzickd price; fyzickd price — diim, zahrada
(7x); hospoda; hra na hudebni ndstroj (3x); hraji pocitacové hry; hudba (2x); chci jen chvili klidu;
chodim na ryby (4x); jdu brzo spdt (9%); jdu do ptirody na prochizku (5x); jdu hrit hokej; jdu
plavat; jdu se projit nékam, kde nejsou lidi; klid od lidi doma; kolo; konicky — veterdni; maluji
grafiku; manudlné pracuji (2x); modlitba — zajdu do kostela;, motorka; ndvstéva uradii; nic
nedélam; price s kamerou — videa; prdce s PC — grafika; price v dilné (2x); prochizky se psy;
pustim si film (2x); rekonstruuji diim a tato cinnost mé odpoutdvd od pracovnich potizi, jakmile
pipnu odchod.; relax (2x), rodina; fesim své osobni véci; fesim zaméstndni; fidim — moto, kolo,
auto; sex; sleduji v TV komedie nebo romantické filmy; sport; ticho; tocim videa; v dobé osobniho
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volna se vyhybdm ostatnim (cizim) lidem; v TV potady o pfirodé a potipént; varent; voda; vyjlet
(2x); zvitata.

Zda se, ze v dotazniku opomenutymi strategiemi byly spanek a vychazky do pfirody.

Hodnoceni pouzivani copingovych strategii u Zen a muzi, HZS a Policie €R

Nasledné bylo pomoci dvouvybérovych t-testli zjistovano, zda se pro jednotlivé
strategie li§i skory piislusnikit HZS CR a Policie CR a také zda se ve skérech 1isf muzi
azeny. Testovani pomoci t-testt je mozné diky normalnimu rozdéleni skoérti
a porovnavané skupiny jsou podobné velké. Nasledné byly provedeny korekce pro
mnohocetna pozorovani a vypocteno Cohenovo d.

U jedné copingové strategie: Povidim si o tom s néjakou jinou osobou (napft. kolega, kamardd,
pfibuzny) a chci, aby jen naslouchala byl nalezen i po korekci statisticky rozdil s malym
efektem vhodnoceni muzi azen. U strategii Vse partnerovi sdélim a chci, aby jen
naslouchal/a a Hraji si s détmi byly i po korekci zjistény stfedni efekty podle Cohenova d.
Kromé Hraji si s détmi bylo zaznamenano vyssi skorovani Zen.

Zavislost skérovani na slozce bylo zjisténo i po korekci u dvou strategii: Vse partnerovi
sdelim a chci, aby jen naslouchal/a; Poviddm si o tom s néjakou jinou osobou (napt. kolega,
kamardd, pribuzny) a chci, aby mi odpovidala, sdélovala sviij ndzor apod. vzdy s malym
efektem podle Cohenova d. U zjisténych zavislosti bylo zaznamenano vyssi skérovani
piisludniky a pislu$nicemi Policie CR.

Preferované copingové strategie

Tato ¢ast se dotazovala, nakolik by dané strategie respondenti a respondentky ocenili,
kdyby méli moznost ji pouzit. Otazka znéla: Jaky zptisob byste chtél/a pouzivat (co by
Vam nejvice pomahalo):

Nejvyssi hodnoceni (ve vsech kategoriich i obecné€) dosahovala strategie Sport.
Nasledovala Jind aktivita. Pocty odpovédi s ohledem na podotazky byly — vSichni: 228-
249; HZS: 107-117; Policie CR: 122-133; muzi: 121-132; Zeny: 63-67.

Respondenti a respondentky dale uvadéli, Ze pokud se by chtéli svéfovat nékomu
jinému nez partnerovi nebo partnerce byly by to kolegové, dalsi rodinni piislusnici,
(blizci) kamaradi nebo psychoterapeuti ¢i psychologoveé a peefi.

Jako ostatni , vytouzené” vyrovnavaci strategie respondentky uvedly: vypnout — Cist si,
film...; turistika; precist si knihu; prochdzky se psem; spdnek (3x); relaxovat, autogenni trénink;
jit na prochdzku; docasné vystiidat jinou pracovni pozici; jit si zatancovat; kino, divadlo, kultura,
hudba; vice spdt; pustit si film; povidat si se zcela mé nezndamou osobou o vsem mozném, jen ne
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o prici; ddt si masdz; poslechnout si ndzor vedouciho; wellness, masdze, relaxace, meditace; vice
byt v prirode; telefonovat s vnoucaty; castéji plavat; promluvit se zasahujicimi hasici; cestovini.

Respondenti-muzi uvadéli: hrdt na kytaru; vycistit si mozek; hudba (2x); klid; kolo; spdt (3x);
hospoda; drogy; zastdni u vedeni; modlitba — kostel; sex; jit sdm do lesa nebo jiné pfirody (2x);
v TV komedie nebo romantické filmy; tvotivd prdce; jezdit castéji na rehabilitace; prdce na domé;
vyspat se; jedu se projet autem; chodit vic na ryby; v pripadeé, Ze bych pocitoval potfebu pomoci —
zitejmé bych ukoncil sluzebni pomér a ptidal se k ,,obycejnym” obaniim; jéga; pohoda; prochdzky
(2x); v TV pofady o potdpéni a o pfirodé; fyzickd price; jedu na motorce; zahrada.

Hodnoceni preferované copingové strategie u Zen a muzi, HZS a Policie €R

Nasledné bylo pomoci dvouvybérovych t-testli zjiStovano, zda se pro jednotlivé
strategie li§i skory piislusnikit HZS CR a Policie CR a také zda se ve skérech 1isf muzi
zeny. Testovani pomoci t-test(i je mozné diky normalnimu rozdéleni skérti porovnavané
skupiny jsou podobné velké. Nasledné byly provedeny korekce pro mnohocetna
pozorovani a vypocteno Cohenovo d.

U copingovych strategii Vse partnerovi sdélit s tim, aby jen naslouchal/a a Hrdt si s détmi byly
zjistény i po korekci rozdily mezi Zenami a muzi se sttednimi efekty podle Cohenova d.
U Hraji si s détmi bylo zaznamenéno vyssi skérovani muzii.

Zavislost skérovani na slozce bylo zjisténo i po korekci u dvou strategii: Povidat si o tom
s néjakou jinou osobou (napt. kolega, kamardd, pfibuzny) a chci, aby mi odpovidala, sdélovala
svilj ndzor apod.; Hrit si s détmi s malym efektem podle Cohenova d. U Hrdt si s détmi bylo
zaznamenano vyssi skorovani piislusniky a p¥islusnicemi Policie CR.”

Domnéle preferované copingové strategie partnerem/partnerkou

Tato cast se dotazovala respondentti a respondentek jakou strategii by podle jejich
nazoru preferoval/a jejich partnerka nebo partner. Otazka znéla: A co by chtél/a (podle
Vaseho nazoru) Vas/Vase partner/partnerka, kdyz se vratite po naroéném dnu v praci?

Nejvyssi hodnoceni (ve vSech kategoriich i obecné) dosahovala odpovéd Byl/a by
nejradsi, aby k takovym dniim nedochdzelo. Nasledoval Sport.

Jako ostatni partnerem/partnerkou domnéle preferované vyrovnavaci strategie byly
respondentkami uvedeny: abych se mu vénovala; abych na to co bylo v prdci nemyslela
a vénovala se jen jemu; odpocinek; spdanek; myslim, Ze by chtél vecefi; byla s ptiteli; abych vatila;
Cetla; abych uklidila diim; lépe se stravovala.
Respondenti-muzi uvadéli: hrit na kytaru :D; hry; klid; abych si s ni povidal o nécem jiném;
kolo; modlitba — kostel; sex; TV komedie, nékdy krimi seridly; abych s ni byl Castéji doma
o vikendech, svdtcich; abych se vyspal (2x); prochdzka; s pani si poviddm o vécech vSedniho Zivota
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a ne o prdci; manzelka vi co ma délat, proto jsem si ji vzal; lod; ticho; motorka; TV pfiroda

a potapént; abych byl trpélivéjsi; auto; zvifdtka.

Hodnoceni domnéle preferované copingové strategie partnerem / partnerkou u
Zen a muzi, HZS a Policie CR

Nasledné bylo pomoci dvouvybérovych t-testli zjisStovano, zda se pro jednotlivé
strategie li§i skory piislusnikit HZS CR a Policie CR a také zda se ve skérech 1isf muzi
azeny. Testovani pomoci t-testi je mozné diky normalnimu rozdéleni skoérti
a porovnavané skupiny jsou podobné velké. Nasledné byly provedeny korekce pro
mnohocetna pozorovani a vypocteno Cohenovo d.

U copingové strategie domnéle preferované partnerem/kou Abych si hril/a s détmi byl i
po korekci nalezen statisticky rozdil se stfednim efektem Cohenova d v hodnoceni muzii
a zen. U této strategie bylo zaznamenano vyssi skérovani u muz.

Zavislost skérovani na slozce u domnéle preferovanych strategii partnerem/kou byla
zjisténa po korekci u strategie Abych si o tom povidal/a s jinou osobou tak, aby ta osoba jen
poslouchala s malym efektem podle Cohenova d. U strategie Abych si o tom povidal/a s jinou
osobou tak, aby mi ta osoba odpovidala, sdélovala sviij ndzor apod. byl zjistén stfedni efekt.
U téchto strategii bylo zaznamenano vyssi skérovani piisludniky a pfislusnicemi HZS.

Korelace copingovych strategii

Pro zjistovani vztahi mezi pouzivanymi, preferovanymi a domnéle partnerem
preferovanymi copingovymi strategiemi (ordindlnimi proménné - odpovédi na
nékolikabodové skale) byla pouzita Spearmanova korelace. Ve vzniklé korela¢ni matici
lze nalézt ,silné” (0,60 - 0,79) i ,, velmi silné” (0,80 - 1,00) korelace. S ohledem na zjisténé
silnéjsi rozdily u strategii mezi Zenami a muzi byly korela¢ni matice udélany i oddélené
pro obé pohlavi. S ohledem na velikost korela¢ni matice zde neni vhodné interpretovat
p-hodnotu s naslednou korekci pro mnohacetné pozorovani. Takova data by nam vysla
prakticky vSechna jako nahodna. Nejsiln€jsi korelace byly ve dvou diagonalach, které
ukazuji vztahy mezi stejnymi strategiemi v kategoriich: Pouzivané copingové strategie
a Preferované copingové strategie. Korelace s kategorii Dommnéle partnerem preferované
copingové strategie jsou jiz slabsi. Zde je tfeba zminit, Ze silna korelace neudava mnozstvi
pouzivani strategie. Jedna se spi$§ o souhlasné frekvence nebo castosti uzivani. Pokud
néjakou strategii respondent uziva casto a chtél by ji uzivat casto, bude zde
pravdépodobné silnéjsi korelace. Ale plati to i obracené, okud néjakou (napi.
maladaptivni) strategii téméf nepouziva a ani ji pouzivat nechce, opét bude korelace
silna. Silnymi a velmi silnymi korelacemi jsou provazany strategie Hry s détmi. Skérovani
je vsouladu stim, co operator/operatorka déla, i to, co si mysli, Ze by preferoval
parter/partnerka. Zde se nezda byt rozdil mezi skupinami. U muzt byla v kombinaci
,déla x partner chce” nalezena silna korelace u strategie Sport a ,,chce x partner chce”
Jind aktivita.
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Sdileni extrémni zatéze

Dale byli pfislusnice a prislusnici tazani, s kym by chtéli sdilet narocné zazitky z prace.
Odpovidali pomoci Sesti bodové Likertovy skaly; 0 — rozhodné ne, 5 — rozhodné ano.
Celkovy pocet odpovédi na tyto otdzky byl: nieny = 68; nmuz = 185; nuzs= 121; nrolicie ¢r =
132; nvze = 253.

Otdzka znéla: Pokuste si, prosim, predstavit néjakou extrémni zatéz v ramci
vytéZovani tisnového hovoru (napfiklad dokonana sebevrazda). S kym byste tuto
udalost chtél/a probrat a ziskat od néj psychosocialni podporu (rozhovor, informace)?
(V poslednich tfech moznostech mtiZzete doplnit jinou osobu, kterd nebyla uvedena
v nabidce. Pokud nechcete nékoho doplnit, oznacte u moznosti hodnotu ,,0.)

Nejlépe hodnocenou osobou pro sdileni externi zatéZe (celkové i ve vSech kategoriich)
byl partner/partnerka nasledovany kamaradem / kamaradkou.

Jako ostatni osoby, se kterymi by sdilely extrémni zatéZ respondentky uvedly: kolega
(11x); nadfizeny; kamardd.

Respondenti-muzi uvedli: kolega (9x); nadfizeny (3x); s duchy zemé; sduchy pfirody;
prarodice; externi psycholog, lékat; kamardd.

Preference osoby ke sdileni extrémni zatéze u Zen a muzi, HZS a Policie ¢rR

Nasledné bylo pomoci dvouvybérovych t-testt zjistovano, zda se pro jednotlivé faktory
li§i skéry prislusnikit HZS CR a Policie CR a také zda se ve skérech lisf muzi a zeny.

Statisticky vyznamné rozdily byly nalezeny u kategorii Partner, Déti, Kamardd, Psycholog
mimo organizaci a Peer. Kromé kategorie Déti vsude skérovaly vyse zeny. Pouze
u kategorie Partner byl zaznamenam stfedni efekt podle Cohenova d.

Statisticky vyznamné rozdily byly nalezeny u kategorii Partner, Rodice, Déti, Kamardd,
Psycholog mimo organizaci, Peer a Krizovd linka. Kromé kategorie Déti vSude skoérovali vyse
prislusnici a prislusnice HZS. U vSech zavislosti byl pouze maly efekt podle Cohenova
d.
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5. ZAVER

Z dostupnych zdroji vyplyva, ze obdobna studie zaméfena na kvantitativni vyzkum
zatéZujicich aspektti a ndslednou tvorbu faktort ovliviiujicich operatory a operatorky
tisnovych linek jesté nebyla provedena. Tuto analyzu povazujeme za dilezitou kvali
jasnému presahu do praxe. Proaktivni pfistup k odborné pfipravé a psychosocialni
podpote prislusnikit HZS CR a Policie CR mtize efektivné sniZovat zatéZ plynouci z
vykonu profese. Je znamo, Ze nedostatek kvalitnich skoleni miize naopak zatéz zvysovat
(Adams et al., 2015; Coxon et al., 2016; Doerner, 1987; Gallagher & McGilloway, 2008;
Palmer, 2014).

Formalni i neformalni programy vzajemné podpory byvaji pro snizeni emocni zatéze
spojené s praci operatori a operatorek povazovany za nezbytné (Adams et al., 2015;
Coxon et al., 2016; Shuler & Sypher, 2000; Tracy & Tracy, 1998; Wastell & Newman, 1996).
Tento vyzkum odhalil nejhiife hodnocené soucasti prace operatorti a operatorek
tisnovych linek - zatézové aspekty. VSechny zatézové aspekty byly podrobeny
faktorové analyze, na jejimz zakladé vzniklo 8 zatézovych faktorti, které byly
pojmenovany: Ohrozeni Zzivota, Netisiovy hovor, Domluva, Ruch, Lokalizace,
Porozuméni, Déti a seniofi, Casové tisefi.

Bylo odhaleno nékolik rozdilti pfi srovnani operatortt HZS CR a Policie CR a srovnani
muzt a Zen na téchto pozicich. Na zakladé vyse uvedenych zjisténi nelze obecné fici, ze
by Zeny byly touto praci objektivné vice zatézovany.

Ackoli operatofi a operatorky nemusi zazit mimofadné udalosti na vlastni k1zi, mohou
zazivat zprostfedkovanou zatéz ¢i dokonce trauma. Zatéz plyne jak ze sdileni utrpeni
druhych, tak ze samotného vykonu profese (odborna naro¢nost, nedostatek ¢asu apod.)
a muze mit vliv na fyzické i psychické zdravi. Operatofi a operatorky mohou byt
ohroZeni emocnim vycerpanim a stresem.

Z toho dtvodu prace zkoumala také vyrovnavaci strategie operatort a operatorek.
Nejvyssi hodnoceni (ve vSech kategoriich i obecné) dosahovala strategie Sport. Vétsinu
strategii v priiméru hodnotily vySe Zeny (vcetné piti alkoholu) a Hru s détmi nepovazuiji
za adekvatni coping. Byly zkoumané ikorelace mezi uzivanymi, preferovanymi
a domnéle preferovanymi strategiemi partnerem. Pro prozkouméni kompatibility
copingovych strategii je potfeba zahrnout do dal$ich studi i partnery. Operatory
aoperatorky lze wurcité podporovat v tendenci sdilet =zatéz se svymi
partnery partnerkami.

Prace si kladla za cil odpovédét na tfi otazky: Co je pro pfislusniky a pfislusnice Policie
CR a HZS CR plisobicich na operacnich stfediscich zatézujici? Co je pro né
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traumatizujici? Jak se s tim vyrovnavaji? Na vsechny poskytla uspokojivé odpovédi i s
ohledem na rozdily mezi slozkami IZS, muzi a Zenami. Dokazala taktéz odpovidajicim
zplsobem testovat stanovené hypotézy.

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze by bylo vhodné zaclenit praci se zatézi do vstupni
i periodické odborné pripravy. Dbat na rozdily u jednotlivych slozek, ale i na pfipadné
odlisné prozivani muzh a zen, a tomu uzpusobit i formalni a neformalni psychosocialni
podporu organizaci.

Pozitivnim faktem je, Ze operatofi a operatorky v tomto vyzkumu nevykazovali
prilisnou pracovni zatéz a zda se, Ze maji nastaveny i relativné vhodné copingové
strategie, coz mtize vést i k mensi mife partnerskych konflikta.

SUMMARY

Little interest has been shown in the stressors that impact emergency call operators,
which can lead to inadequate training. We focus on members of the Czech Fire and
Rescue Service (n = 145) and the Czech Police (n = 149) that handle emergency calls. We
hypothesized that the most significant stressors would be calls involving suicidal intent
and calls involving injured children. We further hypothesized that there would be
differences in the perceived stressors based on gender and component of the integrated
rescue system (IRS) (i.e., Police vs. Fire and Rescue Service). We hypothesize that the
most salient coping strategy will be sport and extreme stress will be shared with
partners.

In-depth interviews with IRS managers were conducted to uncover specific work-related
stressors and types of coping. The stressors identified were evaluated through an online
questionnaire using a six-point Likert scale. The results showed that the worst stressors
were calls with suicidal intent, calls where the location of the caller was unclear or
unknown, and calls involving injured children.

Based on a factor analysis of stressors, eight categories were explored: Threat to life,
Non-emergency calls, Communication, Noise, Location, Understanding, Children and
seniors, and Time pressure. For the female and male groups, differences were found for
the factors Non-emergency calls with increased burden for males and Understanding
increased burden for females. For the Fire and Police groups, differences were found for
the factors Non-emergency calls call and Communication with increased burden for
police officers and Understanding with increased burden for firefighters.

Sport was identified as the most common coping strategy. On average, most strategies
were rated higher by women (including drinking alcohol) and Playing with children was
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not considered adequate coping. Correlations between strategies used, preferred and
perceived preferred by the partner were also examined.

Findings can be implanted into officer and officer training, assistance to supervisors,
departmental psychologists, peer-support programs, and ultimately to family members
of male and female operators.

The gender results of the study may be limited because gender distribution was not
equal, i.e., there are generally fewer women in the IRS, especially in the Police branch.
The study was approved by the Faculty of Biomedical Engineering, Czech Technical
University of Prague. The individual respondents gave consent by responding to the
questionnaire. It will be useful if further studies focus on the partners' cooperative
perceptions of each other's professions and coping strategies so that data are collected
from the entire couple.

Keywords

stress, stressors, work-related stressors, workload, workload factors, emergency hotline
operators, Czech Republic Fire Rescue Service, Police of the Czech Republic, emergency
calls, coping, trauma.

RESUME

Maly zajem o stresory, které ptlisobi na operatory tisnového volani muze vést
k nedostate¢nému vycviku. Studie je zaméfena na pfislusniky a p¥islusnice Hasi¢ského
zachranného sboru CR (n = 145) a Policie CR (n = 149), ktef{ vytéZuji tistiova volani. Byly
formulovany hypotézy, Ze nejvyznamnéjsimi stresory budou hovory tykajici se
sebevrazednych imyslt a hovory tykajici se zranénych déti; Ze budou existovat rozdily
ve vnimanych stresorech v zavislosti na pohlavi a slozce integrovaného zachranného
systému (IZS); Ze nejcastéjsi copingovou strategii bude sport a extrémni zatéz bude
sdilena s partnery.

Byly provedeny hloubkové rozhovory s vedoucimi pracovniky IZS s cilem odhalit
konkrétni stresory souvisejici s praci a nasledné vyrovnavani se s nimi. Zjisténé stresory
a coping byly vyhodnoceny prostfednictvim online dotazniku s vyuzitim Sestibodové
Likertovy Skaly. Vysledky wukdazaly, Ze nejhorsimi stresory byly hovory se
sebevrazednym tmyslem, hovory, u nichz byla nejasna nebo neznama poloha
volajiciho, a hovory tykajici se zranénych déti.

Na zakladé faktorové analyzy stresorti bylo zkoumano osm kategorii: Ohrozeni Zivota,
Netistiovy hovor, Domluva, Ruch, Lokalizace, Porozumeéni, Déti a seniofi, Casov4 tisefi.
Pro skupiny Zen a muzt byly zjistény rozdily u faktorti Netisfiovy hovor se zvySenou
zatéZ{ pro muze a Porozuméni zvysenou zatéZi pro zeny. Pro skupiny HZS CR a Policie
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CR byly zjistény rozdily u faktori Netistiovy hovor a Domluva se zvySenou zatézi pro
policisty a Porozuméni se zvysenou zatézi pro hasice.

Vv

Jako nejcastéjsi copingovou strategii byl oznacovan sport. VétSinu strategii v praméru
hodnotily vyse Zeny (véetné piti alkoholu) a Hru s détmi nepovazuji za adekvatni
coping. Byly zkoumané i korelace mezi uzivanymi, preferovanymi a domnéle
preferovanymi strategiemi partnerem.

Poznatky lze implementovat do odborné pripravy prislusniki a prislusnic, pomoci
vedoucim pracovnikiim, resortnim psychologlim, peer-support programim
a v neposledni fadé rodinnym pfislusnik@im operatorti a operatorek.

Vysledky studie tykajici se rozdilti mezi Zenami a muZzi mohou byt nepfesné, protoze
rozloZeni pohlavi nebylo rovnomérné, v IZS je obecné méné Zen, zejména u Policie CR.
Studie byla schvalena Fakultou biomedicinského inZenyrstvi CVUT v Praze. Jednotlivi
respondenti udélili souhlas s vypInénim dotazniku. Bude vhodné, kdyz se dalsi studie
zaméri na kooperaci partnerti jejich vzajemné vnimani profesi a copingové strategie tak,
aby data byla ziskdvana od celého paru.

Klicova slova

stres, stresory, pracovni stresory, pracovni zatéz, faktory pracovni zatéZe, operatofi
tistiové linky, Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky, Policie Ceské republiky,
tisniova volani, zvladani, coping, trauma.
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