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Uvop

Uvop

Stres a jeho dopady se v dnesni dobé fesi v kazdém oboru. Obcas se stdva, Ze se ani nefesi
co stres zpusobuje, ale eliminuji se jeho dopady. TakZe se nejde k jddru toho, pro¢ jsme
stresovani, ale to co mizeme udélat ndsledné, abychom se dostali ze stresu opét do
pohody. Coz muze nékdy vypadat tak, Ze stale budeme vytirat podlahu, aby nebyla mokra,

ale nebudeme resit to, Ze kape z prasklé trubky.

Tato bakalarska prace je zamérena na stres telefonnich operatort. Chce zmapovat jaké

stresory jsou u operatorud a proc se do stresu dostdavaji. Co je stresuje.

Bakalarska prace je rozdélena na teoretickou ¢ast a praktickou ¢ast. Teoreticka ¢ast ma
shrnout nalezené poznatky o stresu a stresorech. Jaké stresory mizeme mit. A také jaka je

prace telefonnich operdtor( a jaké jsou druhy call center.

Prakticka cast bude rozebirat kvalitativni vyzkum. Informace budou ziskany pomoci
rozhovoru s lidmi, ktefi maji zkuSenost s pracovni pozici telefonniho operatora. Ziskana
data budou nasledné v praci zpracovana z pohledu, jaké stresory na této pracovni pozici
jsou. A také jestli se néjak stresory méni v pfipadé rozdilu aktivni linky a pasivni linky. Tedy

linek kdy telefonni operator sam aktivné vola lidem a nebo pouze pfijima hovory.

Tato prace by mohla prinést informace, které by mohly pomoci lidem si uvédomit, které

stresory mohou na pozici telefonniho operatora zazivat a s tim i dale pracovat.
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1 TEORETICKA CAST

1.1 TELEFONNi OPERATOR

Vyznam slova telefonni operator je sloZen ze dvou slov telefonni, coz se dale sklada ze slova

tele a fono a ze slova operator.

Tele znamend na délku (Hartl, 2010, str. 589), fono znamena zvuk ¢i zvukovy (Hartl, 2010,
str. 156) a operator je obsluha (Hartl, 2010, str. 366). KdyZ spojime tato tfi slova, mame
dohromady osobu, kterd zvukové obsluhuje na dalku. Kdyz to prevedeme do moderniho
pojeti, tak se jedna o osobu, kterd nam pomuze na dalku, aniz bychom museli nékam chodit

a mluvit z o¢i do odi. Jinak feceno nékdo té na dalku obslouzi.

V dnedni dobé si to jiz bez moZnosti nékam zavolat a néco ovéfit, aniz bychom museli

ztracet ¢as dojizdénim na dané misto, neumime predstavit.

Mistim, kam clovék vola, aby zjistil informace, které potrebuje, se vétSinou fika call
centrum. Jde o misto, kde je vice osob, které vyfizuji telefonické dotazy klientd. MUze jit o
vytvareni objednavek, zodpovézeni dotazl klientl, reklamace, objednani servisu a dalsi
sluzby pro klienta. Operatofi mGzou i aktivné volat a nabizet lidem sluzby nebo produkty

dané firmy (Santlerovd, 2011, str. 15).

Zjednodusené se da fici, Zze call centrum je misto, které pecuje o klienty (Santlerova, 2011,

str. 14).

Pokud firma ma, nebo i uvazuje o zfizeni call centra, tak je dobré védét, co si od néj slibuje

a také, zda ho dokdaze efektivné zaradit do struktury firmy.

Call centra se zfizuji hlavné kvali nizsim provoznim nakladim neZz maji pobocky. Firma je
také diky nému vice zviditelnéna, dostupna a zvlada oslovit a obslouZit vice klientd s rychlou
zpétnou vazbou Ci rychlym vyresenim dotazu ¢i pozadavku klienta. Tim zvysuje kvalitu svych
sluzeb. Muze také oslovovat sama klienty a nabizet jim své produkty nebo sluzby. Call
centrum je velmi efektivni a flexibilni (Santlerova, 2011, str. 17). V mnoha call centrech
telefonni operator jiz nevyfizuje pouze telefonni hovory, ale také celkovou komunikaci
s klientem, coz mUze byt i e-mailovd komunikace. Nékteré firmy v dnesni dobé propojuji
klasické pobocky s call centry. Lze tak efektivnéji vyuzit ¢as zaméstnancl, rozvrhnout

pracovni sménu a vyfidit i nutnou administrativu v dobé, kdy nemaji zaméstnanci zakazniky
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na pobocce osobné, a tak se vénuji hovorlim (vystup z neverejnych internich materialQ

firmy).

Call centra také mGzZou byt interni nebo externi. Interni call centra zajistuji sluzby vyhradné
materské spolecnosti. Zatimco externi call centra zajistuji sluzby tfetim osobam formou tzv.

outsourcingu.

Obecné operator zabezpecuje ve firmé prijimani hovord nebo sam zajistuje odchozi hovory,
obsluhuje zakazniky, zabezpecuje technickou podporu, dispecéink, mlze vymahat
pohleddvky, resit reklamace a dalsi (Santlerovda, 2011, str. 18). Diky ndplni telefonniho
operatora mlzeme rozlisit dva druhy call center. Bud muze jit o aktivni call centrum nebo

o pasivni call centrum.

Na pasivnim, reaktivnim call centru neboli inbound telefonni operator nejcastéji
zpracovava prichozi telefonni hovory. VétSinou klienti volaji na centrdlni linku dané
spolecnosti, kde sedi operatofi a vyfizuji jejich poZzadavky. MUZe jit o infocentra, objedndvky
po telefonu, reklamace a stiznosti, rlizné soutéze a dalsi. Jde o jakoukoli linku, kdy telefonni
operator pouze telefony zveda, ale sdm klientim vola pouze v ojedinélych ptipadech

(Santlerova, 2011, str. 29).

Druhému call centru se fika aktivni jinak outbound. Pokud je telefonni operator na aktivnim
neboli proaktivnim call centrum znamena to, Ze bude aktivné volat klientim. MUze jit o
prazkum trhu, aktualizaci firemni databdaze, zodpovézeni otazek, vyplnéni dotazniku,
domlouvani schizek pro obchodniho zastupce, ovérovani spokojenosti zdkaznika. M(ize se
také jednat o prodej, nabidku sluzeb, zaznamendni reakci na reklamni kampané nebo

cokoli, co potfebuje firma zjistit nebo nabidnout (Santlerovd, 2011, str. 29).

Cesi jsou tieba oproti Ameri¢antim zvykli na docela vysoky standard call center, kdy se

¢lovék dovold zodpovédné osobé a vyresi svlj pozadavek (Klimes, 2004, online).

Je zajimavé sledovat vyvoj technologie. V roce 1999 se tikalo, Ze se lidé maji smifit s tim, ze
se pouzivaji automatizované zdznamniky a jak je maji pouzivat (Jilek, 2017, str. 66-68). Pak
nasledovalo obdobi, kdy zaznamniky nebyly hojné vyuzivany a naopak se firmy snazily

dosahnout toho, aby zdkaznika obslouzil co nejdfive Zivy telefonni operator.
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V soucasné dobé opét stoupa obliba automatickych zaznamnika, ktefi v dnesni dobé dokazi

klienta i obslouzit.
1.2 DOPORUCENA STRUKTURA TELEFONNICH ROZHOVORU

V rdmci této kapitoly jsou uvedena nékterd doporuceni, kterd se tykaji struktury rozhovor(

na pasivni i aktivni lince. Informace vychazeji z odborné literatury i internich metodickych

Veve

Pfedkladany rozsah informaci v bakalarské praci vsak byl odpovédnymi osobami schvalen.
Jednd se o metodické pokyny a doporuceni firmy.

U telefonnich operdtor( hodné firmy dbaji na to, aby naucily novacky, jak komunikovat po
telefonu. Dale se uci, jak se vyporadavat s reakcemi zakaznik(i nebo s jejich otazkami.
Mnoho call center maji tzv. call skripty, tedy navody na to, jak ma vypadat telefonni hovor.
Ty se méni podle toho o jaké call centrum se jednd, zda jde o aktivni a nebo pasivni. Na
pasivni lince maji vétSinou operatofi vice “volnosti“ jak s lidmi komunikovat. Na aktivni lince
je tfeba mluvit vice podle call skriptu. Miroslav Princ ve své knize Jak uspét pfi obchodnim
telefonovani si mysli, Ze mit presné dany call skript je nutnost pro vSechny operatory. To
samé si mysli i nékteré firmy. Diky nému telefonni operatofi védi ptesné co fikat a hovor

neni pak tolik ovlivnén emocemi (Princ, 2013, str. 43-44, Interni materidly firmy).

Zde je ukazka call skriptu spolecnosti, ktera se zabyva opravou elektroniky (jedna se o

interni materidly firmy, kterd nechce byt zverejnéna).

Doporucena struktura telefonniho hovoru. Jde o prvni kontakt se zakaznikem na pasivni

lince.
Dobry den, (vlastni predstaveni a ndzev spolecnosti)
Jak Vam mohu pomoci? / Co pro Vas mlizeme udélat?
Klient nam sdéli své poZadavky — chce opravit tiskarnu, mobil, néco nastavit apod.
Zjistime co nejvic podrobnosti:
- Prosim o co nejpodrobnéjsi popis zavady

- 0O jaké zafizeni se presné jedna? (znacka, model, typ...)
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- Je zafizeni v zaruéni lhuté?
- Jak je staré? / Kdy bylo zafizeni pofizeno?

- Mate moinost dodat zafizeni k ndm na servis nebo je nutny odvoz? (pokud jde o

zafizeni napf. tiskarna)

- Mate fotodokumentaci? Je mozné si ji pofidit? (pokud ano, prosime zaslat na
e-mail) (vysvétlit klientovi, Ze fotodokumentace je predevsim pro jeho ochranu

v pfipadé, Ze by bylo zafizeni jakkoli poskozeno)

- Kdy je pro Vas optimalni termin vyfizeni Vaseho pozadavku? (obeznamit klienta

se standardnimi terminy oprav a servisu)
- Prosim Vase celé jméno, telefon, e-mail a adresu

Vas pozadavek ihned predavam nasemu technikovi, ktery se Vam nejpozdéji do pul

hodiny ozve a domluvite se na dalSim postupu.
Mohu Vam v tuto chvili jesté néjak pomoci? / Mohu pro Vas ted' jesté néco udélat?
Vytesim pripadné klientovi pozadavky.
Dékuji, Ze jste se na nas obratil, pfeji Vam zatim hezky den / méjte se hezky.
Na shledanou.
(interni materialy firmy)
Hlavni véc pro call skript jsou “tfi prvky uspésného uvodu telefondtu:
- Pozdrav (dobré rano, dobry vecer)
- Predstaveni se (u telefonu..., Dovolali jste se do spolecnosti...)
- Zjistujici vyzva (co pro vds mohu udélat?)”
(Anderson, 1992, str. 43)

Pokud jste na pasivni lince, je kostra rozhovoru vétSinou jednoducha. A to hlavni je
pozdravit, predstavit se a nasledné pomoci zdkaznikovi ¢i mu odpovédét na jeho dotaz.
Pomoci mu nebo se domluvit na dalSim postupu a nasledné se rozloucit. Viz vyse uvedeny

call skript a dalsi interni materialy (¢erpdno z internich materidld firmy).



1TEORETICKA CAST

Na aktivni lince, vy aktivné volate, ma skoro kazda spoleénost vlastni call skript. Jde o navod

hlavné pro novacky, jak vést telefonni rozhovor.

Nize uvadim c¢astecny call skript z aktivni linky spole€nosti, ktera se zabyva realizovanim
dotaci. Nejde o celkovy rozhovor, ale spiSe i jeho koncepci z dlivodd mozné identifikace

firmy (Jde o interni materidly firmy, kterd nechce byt zverejnéna, ani identifikovana).

Dobry den, u telefonu (predstaveni sebe), ze spolecnosti (predstaveni spolecnosti), tento

hovor je monitorovany.

Provadime marketingovy prtizkum, zda obc¢ané znaji moznosti a podminky cerpani dotaci

(popis danych dotaci).

Pokud dotazovany zna, pokrac¢ujeme otdzkou, zda o ¢erpani dotaci uvazuje ¢i nikoli.
- Uvaiujete o Cerpani dotaci?

Pokud nikoli, podékujeme a ukonéime hovor.
-V tom pripadé, dékuji a preji pfijemny den.

Pokud projevi zajem a neznd moznosti, informujeme ho o moZnostech Cerpani dotaci
(ndzev danych dotaci) a informujeme ho, Ze jsme firma, ktera se zabyvd realizaci a
vyfizovanim dotaci na kli¢. Tj. Ze zdkaznik zafizuje jen minimum a papirovani a vse je

vyfizeno za néj.

Pokud ma zakaznik stale zajem, pak uz pokracujete standartnim zplsobem, informujete
zakaznika o cené realizace, bezplatné navstévé technika, individudlni nabidce dle potieb

klienta,

... a pak uz je rozhodnuti na klientovi, zda bude nékteré z opatfeni realizovat ¢i nikoli.
Pokracuji v uzavirani standardnim zplGsobem...

Pokud se klient zeptd, kde jsme na néj vzali kontakt:

- Pane xxxx, v minulosti jste hovofil s nékterym z nasich operator(i, proto mame
Vas kontakt v databazi. Samoziejmé pokud jiz nechcete byt z nasi strany
kontaktovan, informace o vas smazi, ale byla by to skoda, pokud by byl vypsan

novy dotacni program, radi vas o tom budeme informovat. (uvést priklad)
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- Pokud se bude rozéilovat, omluvim se, Ze tedy jeho telefonni ¢islo smazu z databdze

a jiz ho nikdy nebudeme kontaktovat.

Vyse uvedeny call skript byl poskytnut operatorem na aktivni lince. Ve firmé, kde se pouziva
ho maji uvedeny pouze jako “berlicku” kdyby se operator ztratil. Jinak si miZou sami call

skript upravit tak, aby jim vyhovoval.

Jsou i spolecnosti, které chtéji, aby telefonni operatofi jeli presné podle call skriptu a za

jeho poruseni strhavaiji finance.

Call skript je velmi dllezity hlavné pro novacky, je to pro né “podminka preziti“ jinak by ho,
ale méli mit na ocich vsichni, kdo telefonuji. Pokud by se tfeba stalo, Ze by ztratili

koncentraci, nebo je klient néjak zaskocil tak se do néj mohou podivat (Princ, 2013, str. 44).

Co je na call skriptu Spatné je to, Ze pokud se Cte, tak je to na operdtorovi znat a zni dost
strojené. V tomto pripadé je dobré mit skript nauceny nazpamét a pouzivat ho jen kdyby

se néco stalo. Lze mit napsané jen ¢astecné véty a pak je doplfiovat (Princ, 2013, str. 46).

Pokud mate vice call skriptl tak je dobré si vyzkouset jejich Gcinnost. Ta se méfi tak, Ze si
veskeré telefondty zaznamenate. Priklad mate dva call skripty, které se mohou lisit klidné
pouze v jedné frazi. Vezmete nejprve jeden call skript a zavolate s nim sto lidem. Pak
vezmete druhy call skript a zavoldte dalSim sto lidem. U vSech telefondtl si zaznamendate
vysledky, jak dopadly. Nasledné porovnate. Kdyz by to vyslo, Ze scall skriptem mate
uspésnost 10 % a s druhym call skriptem mate Uspésnost 15 % tak budete pouzivat ten
druhy. KdyZ se to vezme z matematického hlediska, tak se u tohoto pfikladu jedna o

navyseni Uspésnosti o 50 %. A to je v ro¢nim obdobi jiz hodné (Princ, 2013, str. 45).

JelikozZ kazdy hovor je jiny, a hlavné zaleZi na firmé co nabizi. Tak struktura je pokazdé dost

podobna. MlzZeme tuto strukturu rozradit do 7. fazi.
1. priprava

Béhem pripravy je potreba, aby si operator pfipravil vSechny véci, co bude potfebovat
k telefonovani. To je, aby si zkontroloval, zda ma vse pfi ruce co mlize potiebovat jako jsou
rizné podpuarné materialy. Ale také, aby mél i spusténé vsechny programy a databaze co
potiebuje. Aby mohl jit vibec operator na linku, tak samozifejmé musi znat produkty a

sluzby dané spolec¢nosti a firemni standardy.
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Dale je dobré, aby byl naladén na telefonovani a mél zdsobu argumentu i protiargumentt

co mlzou od klienta zaznit a umét na né reagovat.
2. uvod hovoru

V této fazi jde o predstaveni spolecnosti i operatora tedy toho, kdo je na lince. Pozdravit a
zjistit s kym operator mluvi tedy identifikovat volajiciho. V této fazi se vytvari prvni dojem
a ten je dllezity pro dalsi komunikaci. Prvni dojem také pomdha v budovani vztahu, ktery

je nutny pro davéru.
3. analyza potieb

Zde je nutné umét dobre klast otdzky a diky nim zjistit situaci. Poznat cile, pfani a potieby
klienta. Hlavné operator peclivé nasloucha klientovi a analyzuje jeho styl jedndani a snazi se
mu pfizplsobit. Ovéfuje a shrnuje ziskané informace. Nasledné zvoli prezentaci nabidky

podle potreb klienta.
4. prezentace

V této fazi operator jiz predstavuje nabidky rfeSeni. Pfedstavuje nabidku tak, Ze pouziva

k argumentaci véci, které dfiv zjistil od klienta. Tak aby to pro néj bylo pfinosné.

Aktivné nasloucha a vyslechne si nazor druhé strany a dokaze reagovat na ptipadné
namitky. Operator ma byt také empaticky a projevit pochopeni. Dale v této fazi dochazi
k ujasnéni vSech informaci, zda byly pochopeny spravné. Ovéruje se pomoci kontrolnich

otdzek, jestli klientovi dany postup vyhovuje.
5. vyjednavani

Zde operator argumentuje a motivuje klienta a zpracovava jeho namitky. Je tfeba hledat
oboustranné pfijatelné moznosti. Docilit toho, aby obé strany byli spokojené. Operator

zachycuje nakupni signaly.
6. shrnuti a ukonceni hovoru

V této fazi si s klientem potvrdime ve na éem jsem se domluvili. Rekneme, jaky je dalsi
postup. A pro jistotu jesté jednou zopakujeme nejdulezitéjsi body, abychom to zafixovali

v mysli klienta. Operator se rozloudi a dba na pozitivni dojem z hovoru.
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7. nasledujici kroky

Po skonceni hovoru je tfeba provést formalni nalezitosti, které z hovoru vyplynuly. Dodat
klientovi to, co jsme mu slibili jako jsou materialy, smlouvy atd. Udélat analyzu jednani a

nasledné pecovat o klienta. Ovéfit, zda se déje to, co sdm slibil.
(Santlerova, 2011, str. 64-65)

To, jak bude vypadat telefonni rozhovor neni jen o slovech, ale také o celém projevu.
Protoze ¢lovék nevidi operatora, je tfeba se zaméfit na dalsi aspekty hovoru tak, aby to

vedlo k zakaznikové spokojenosti.
1.3 PRAVNI MINIMUM
V poslednich letech vzniklo v rdmci telemarketingu nékolik zmén. Prvni zménou bylo GDPR.

Jedna se o obecné nafizeni o ochrané osobnich udaja. ,Cely ndzev je Narizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v
souvislosti se zpracovdnim osobnich udaju a o volném pohybu téchto udaji a o zruseni

smérnice 95/46/ES“ (MVCR, online)
Uéinnost tohoto nafizeni nastala 25.5.2018

Od 1.cervence roku 2022 vesla v platnost novela zdkona o elektronickych komunikacich.
Diky této novele by mély skoncit vesSkeré nevyzadané hovory, kterym nepomohlo nafizeni
GDPR. GDPR bylo obchazeno tim, Ze volajici fekl, ze telefonni ¢&islo bylo nahodné
vygenerovano. Cemusz by tato novela méla jiz zabranit pod hrozbou penéznich sankci. A tak

od 1.7.2022 mzou volat na telefon pouze ty spolecnosti, které maji od doty¢ného souhlas.

Jediny, kdo bude moc volat na ndhodna Cisla jsou lidé, ktefi provadi vyzkum napft. vefejného
minéni. V pfipadé, Ze po prizkumu dojde k néjaké nabidce a nebo se nejednd pouze, o

prazkum tak to uzZ je také zakazané (Hejna, 2022).
1.4 STRES

Je spousta definic, co pfesné znamena stres. Vétsina definic se shodne na tom, Ze se jedna
o reakci bud na nadmérnou zatéz organismu, nebo na stresor. NiZe jsou uvedeny priklady

definic jednotlivych autoru.
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Dle Hartla (2010, str. 555) ,je stres fyziologickd odpovéd organismu na nadmérnou zdteéz,
ze které nelze uniknout a ta vede ke stresové reakci. Na rozdil od jinych reakci, které mohou

byt feseny unikovym mechanismem.”

Vice to je rozepsano v encyklopedii Diderot. Z fyziologického hlediska je stres celkova
neurohumordlni obrannd odpovéd organismu na zvySeny vydej energie, tj. na Utok nebo
uték. Zmény jsou zahajeny tzv. poplachovou reakci, pti niz je aktivovana osa hypotalamu —
hypofyza — nadledviny. Projevuji se zvySenou aktivitou sympatiku, vysokym vydejem
adrenokortikotropniho hormonu (ACTH), vyplavovanim katecholamini z dfené nadledvin
a kortikoidd z klry nadledvin. Zrychluje se srdecni tep, zvySuje krevni obéh a tlak,
prohlubuje se dychani a mobilizuji se zdroje energie (glukosa, mastné kyseliny). Krvi je
prednostné zdsobovan mozek, srdce a kosterni svalstvo. Vysledkem dlouhodobého stresu
je bud adaptace organismu na stresor, nebo vycerpani a smrt. Fyziologickad pripravenost
organismu na zvySeny vydej energie z(stdva v soucasnosti u ¢lovéka vétSinou nevyuZita.
Opakovany stres bez fyzického vykonu proto casto vede k chorobnym zménam, zejména

v kardiovaskularnim systému. (1999 str. 300)

Velmi podrobné popsal také stres J. Kfivohlavy ve své knize Jak zvladat stres. Kde uvadi i
plvod slova stres i z jazykovédného hlediska. Uvadi, Ze slovo stres vznikl z latinského
slovesa, které znamena stahovat, utahovat stejné jako se utahuje smycka u odsouzeného
¢lovéka na Sibenici. Nebo z jiného pohledu je slovo stres vyznamové podobné slovu pres —
lis, které se pouziva v pripadé, kdy je na jedince vyvijen tlak stejné tak, jak plsobi lis akorat
ze vSech stran. Diky tomu je moZné chdpat vyrok jsem ve stresu tak, Ze je dana osoba

vystavena rliznym tlak(im, a proto je v tisni. (1994. str. 7)

Hodné autor( rika, Ze dnesni doba je stresova. Dokonce dle Hoska (1999, str. 5) je nase
stoleti oznacovano za stoleti stresu. (napsano v roce 1999 takZe otdzka je o jaké stoleti se
jednd a zda toto neni jesté stresoveéjsi) Spousta autorll se shoduje na tom, Ze stres je
vSudypritomny. Imris$ (1996, str.7) se zminiuje o tom, Ze ¢lovék nebyl plivodné vybaven na
zvladani takového stresu, ktery se objevuje v dnesni dobé. Je to diky spéchu a technice,
kterd v dnesni dobé je. Zatimco Geisselhart (2006, str. 15) fikd, Ze je vSude, a Ze ho kazdy

Zna.
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Dle vyse uvedenych prikladu je vidét, Ze kazdy autor chape pod pojmem stres néco jiného.
Nékdo bere cely Zivot za stresovy, nékdo jen urcité zatéZzové situace. Je dllezité také brat

v potaz intenzitu, kterou kazdy jedinec vnima odliSné a souhru vSech okolnosti.

Schreiber (2000, str 16.) piSe, Ze neni problém chapat pojem stres v obecném hledisku.
Potize vSak nastdvaji ve chvili, kdy chcete pojem stres definovat védecky. K tomuto zjisténi

mUzZeme dojit sami po precteni predchozich definic.

| kdyZ Hans Selye, ktery je povazovan za otce stresové teorie, popsal stres pro védecké ucely

jako: “nespecifickd odezva téla na jakykoliv podnét“ (2016, 63.str)

Z uvedenych definic bych to Ize pochopit takto: stres je situace, ktera v ¢lovéku vyvolava
vnitfni stazeni neboli tlak, ktery se mulzZe projevovat rlznymi reakcemi. Jedna
z nejjednodussich definic stresu je, Ze se “jednd o soubor podnéti pisobicich nadmérné na
organismus, stresor” (Klimes, 1983, str. 682) Stresor je “pfic¢ina vyvoldvajici stres” (Klimes,

1983, str. 682).

At uz stres ¢lovéku zpUsobi cokoli, je dobré znat, co napsal Fontana (2016, str. 14) “O tom

jestli jsme ve stresu totiZ nerozhoduji vnéjsi uddlosti (at jsou sebevic hektické i neprijemné),

rozhoduje o tom néco uvnitf nds”

To, jak se na stres divame, je tfeba brat z rGznych Ghlu. Je dlleZité brat v potaz rozdilnost
dlrazu. V pripadé, stresu kazdy mlze pokladat diraz na jinou stranku dané situace. To, co
mUzZe stresovat jednoho clovéka, jiného muize nechat zcela v klidu a obracené. Stres mlze
mit rozdilné intenzity. To vede bud k malému stresu, a nebo velkému. V pfipadé velkého
stresu mUZeme hovofit o hyperstresu. To je stres, ktery prekrocil nasi moznost se
pfizplsobit dané situaci. V rdmci malého stresu se mluvi o hypostresu. V ¢estiné se tento
druh stresu oznacuje spiSe jako zatéz. Také je dulezZité se divat na kvalitu stresu. Zda se
jednd o pozitivni stres (eustres), nebo negativni stres (distres). (Kfivohlavy, 1994, str. 10-

12)

Eustresu se také fika, Ze se jedna o pozitivni nebo pfijatelny stres. Pozitivni se mu Fika,
protoze je vétsinou spojen s pfijemnymi pocity jako je tfeba ocekavani, pocit Uspéchu a

naplnéni nebo se mlZe jednat o situace jako je prekonani prekazek. U eustresu mate vidy
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situaci pod kontrolou. Jedna se vétsSinou o Zivotni situace, které byste si i radi zopakovali

(KFivohlavy, 2010, str. 25, Hartl, 2010, str. 136, Prasko, 1996, str. 12).

Zatimco distres se oznacuje jako zly stres a je v situacich, kdy jiz situaci nemame pod
kontrolou. Je to zatéZujici stres, ktery ¢lovék vnima intenzivné a pUlsobi na néj skodlivé. Jde
o to, Ze na ¢lovéka pusobi tolik véci, Ze to jiz clovék nezvlada, citi se pretizeny, ztraci jistotu

atd... (Hartl, 2010, str. 104, Prasko, 1996, str. 12)

JelikoZ oba dva typy stresu plsobi na lidsky organismus podobné, je dulezité rozliSovat
délku stresu a opakovani. Zda se jednd o nahly jednorazovy akutni stres nebo jestli jde o
chronicky stres, ktery je dlouhodoby. U chronického stresu dochazi k dlouhému pusobeni
stresu, ktery vyCerpdva organismus. Jde o pliZivy proces, ktery ma ale mnohem horsi dopad
na organismus a hlife se z ného dostava. V pfipadé, Ze stres plsobi opravdu dlouhodobé,

tak mUze stat za vznikem psychosomatickych onemocnéni. (Hartl, 2010, str. 556)

Jinak se to da fici, Ze “Skodlivym se pak stdva prekroceni urcité individudlini hranice v tom,

jak silny stres ¢lovék prozivd a jak ¢asto” (Prasko, 1996, str. 12)
1.5 STRESORY

Za stresem stoji stresory. Tomu je mozné rozumét tak, Ze se jedna o negativni vlivy pUsobici
na Clovéka. Jde o rozliseni podminek a podnéti tedy stresor( které na ¢lovéka pusobi zvenci
a obecné stresu, ktery ¢lovék citi uvnitt. (Kfivohlavy, 1994, str. 12). Stresor mUze byt pro
kazdého néco jiného. ZdaleZi na intenzité stresoru, ale také na tom, jak moc jsme schopni

dany stresor akceptovat. (Barttrnkova, 2010, str. 16)

Stresory jsou fyzikalni, plsobici z vnéjsku a emociondlni. Mezi vnéjsi stresory mizZeme
zaradit vSe, co na nds pusobi. Jedna se o rdzné jedy, alkohol, nikotin, bakterie
meteorologické jevy, chlad, teplo a dalsi. Mezi emociondlni stresory spadaji také
psychologické a socialni stresory. Tyto stresory vyvolava strach, frustrace, napéti. Dalsi
stresory mlzZou byt casové, to je kdy ¢lovék nestiha terminy nebo i obecné pro nékoho to
mohou byt terminy sami o sobé. Mezi socialni stresory zase patfi hadky, nedorozuméni a
konflikty. DalSimi stresory mizZou byt zavazné Zivotni udalosti nebo vnitini stresory, coz jsou

zase rizné nemoci. (Irmis, 1996, str. 11)
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Bézna reakce na stres je Uték, utok, a nebo strnuti. Jinde je také zminéno misto strnuti
strach, a to nasledné se schovava pod zkratkou 3F z anglickych slov flight, fright and fight.
(Joshi, 2007, str. 27)

Prvni, kdo popsal vSseobecnou reakci na stres, byl Hans Selye, ktery je povaZovan za otce
stresové teorie (Joshi, 2007, str. 23, Bartlnkova, 2010, str. 11). PGvodné se zabyval
vyzkumem pohlavnich hormon( a byl nadsSeny tim, Ze extrakty z vajec¢nikl a placenty
zpUsobuji u krys zmény v organismu. Diky tomu si prvotné myslel, Ze objevil novy hormon.
BohuZel ve snaze ho extrahovat zjistil, Ze se nejednd o novy hormon, ale o Spinavy roztok.
Diky tomu, Ze se snazil stale pochopit, co se stalo a vracel se ke svym poznamkam. Jej
nakonec napadla myslenka. Pokud by dokdzali, Ze organismus ma obranou odezvu, ktera
mu pomadha ke zvladani rGzného poskozeni. Tak bychom se zjisténim, toho jak tento

obranny mechanismus funguje, mohli naucit jak reakci zlepsit. (Selye, 2016, str. 44)

Stres muize mit tfi druhy pfiznakd, a to jsou fyziologické, psychologické a behavioralni. Zde

je Cerpano ze dvou knizek, které se navzajem doplnuji.
Fyziologické priznaky

- Buseni srdce. Zesilené vnimani cinnosti srdce, které mlze byt zrychlené, nebo

nepravidelné.
- Bolest a pocit sevieni za hrudni kosti.
- Nechutenstvi.
- Bolesti bricha, plynatost, prljem.
- ZvySené svalové napéti v kréni oblasti a v dolni ¢asti patere.
- Casté nuceni k mogeni.
- Zmény v menstruaénim cyklu.
- Bolesti nebo poceni rukou a nohou.
- Bolesti patere.

- Migréna — zachvaty bolesti hlavy. Bolesti hlavy mohou zaéinat v kréni oblasti a

nasledné se rozsifi od temene hlavy k celu.
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- Nezdjem o sex. MlZe jit pouze o ztratu touhy. Nebo muze dojit k Uplné sexudlni

impotenci.
- Dvojité vidéni.
- Vyrdazka v obliceji.
Psychické priznaky

- Prudké a vyrazné zmény ndlad. MizZe jit o zménu od velké radosti do velkého

smutku, a nebo obrdacené.
- Neschopnost projevit emocni naklonost ¢i sympatii.

- Nadmérné se clovék zabyva vécmi, které ve skutecnosti nejsou tak dlleZité a

potfebné.

- Nadmérné starosti o vlastni zdravotni stav. ZjisStovat co mi je a divat se i na to, jak

vypadam.

- Nadmérné snéni, omezeni socialnich kontaktd. Clovék nemad zdjem o aktivni socidlni

styk s ostatnimi.
- Pocity Unavy, poruchy pozornosti.
- ZvySend podrazdénost, popudlivost, Uzkost.
(Mayerova, 1997, str. 58, Kfivohlavy,2010, str. 23-24)

Lidé ve stresu se chovaji jinak nez za béznych okolnosti. Zde jsou nékteré znaky v chovani,

které se projevuiji, kdyz jsou lidé ve stresu.
Projevy v chovani clovéka

- Nerozhodnost, se mlZe objevit ve chvili, kdy je vice moznosti k vybéru. Projevuje se

pfilis dlouhym rozhodovanim, co zvolit.
- Naftikani a bédovani. Clovék vidi svét jen v temnych barvach.
- Vyssi nemocnost, pomalé uzdravovani.
- Sklon k mensi spolehlivosti a vykonnosti. ZvySend nepozornost.

- Mensi zdjem o praci, mensi kvalita pracovnich vysledkd.
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- Vyhybani se zodpovédnosti.

- Poruchy spanku, obtizné usindni. M(ze se zménit Uplné denni rytmus. Clovék je
vzhlru dlouho do noci, nemizZe usnout a rdno se probouzi pozdé s tim, Ze je stdle

unaven. Také se mize doty¢ny probouzet v pribéhu noci s potizi opétovné usnout.
- Unava a pocit nedostate¢ného odpocinku v rannich hodinach a v priibéhu dne.
- Nechutenstvi nebo prejidani. Zména ve vztahu k jidlu.
- Snizené mnozstvi prace.
- Zhorsena kvalita prace.
- Konzumace alkoholickych napoju ¢i zvySeny ptijem alkoholu.

- Zavislost na koureni, na drogach. M(ze jit také pouze o zvySeni mnozstvi potiebné

davky.
- Uzivani l1ékd na spani, na uklidnéni.
(Mayerova, 1997, str. 59, Kfivohlavy, 2010, str. 22-23)

Dle vySe uvedeného je dobré, aby zaméstnanci nebyli ve stresu, jinak se sniZzuje vykonnost
a nasledné mlze dochazet k nepfijemnym situacim na obou stranach. Napfriklad: “Bylo
odhadnuto, Ze 10 procent HDP Spojeného krdlovstvi se ztrdci kazdy rok kvili stresu
vytvdrenému pri zaméstndni, a to ve formé absence zdivodnéné nevolnosti, vysokou
fluktuaci, ztratou hodnoty produkce, zvysenym ndborem pracovnikli a vydaji za léky”
(Arnold, 2007, str. 381.) | dle autorl Childse a Donovanové vznika diky fluktuaci vice
nakladu. (2012, online)

1.6 STRES TELEFONNICH OPERATORU

V této kapitole najdete rlzné stresory, které zaZiivaji telefonni operatofi. Cerpano je

vétsSinou z nékolika knizek a poukazano také na prehledové studie.

V dnesni dobé jiz asi nenajdeme néjaké zaméstnani, které by nebylo stresujici. A telefonni
operatofi nejsou vyjimkou. Operatofi za svou sménu zazivaji pomérné hodné stresu. Kdyz
si vezmete, Ze vétSina ma 8 h pracovni sménu a béhem celé smény vyfizuji telefonaty a

jednaji s riznymi lidmi, tak se dany operator mlze snadno dostat do stresu.
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Jak to napsal Anderson “Poviddni po telefonu, at uz hovor trvd osm hodin nebo osm minut,
je vZdy ponékud stresujici. ProtoZe vam chybi vice neZ polovina komunikované informace
(preddvand neverbdlné), musite se dvojndsobné soustredit na to, co je tézko pochopitelné,

a snazit se, aby vam bylo rozumét” (Anderson, 1992, str. 91).
Zde jsou situace, které operdtor zaziva. Jsou to klasické stresové faktory.

,Krizové situace, rozcCileni zpisobené netrpélivymi nebo agresivnimi volajicimi, potiZe pri
reseni problémd, vyvolané nedostatecnymi znalostmi nebo schopnostmi, organizacni
nedostatky (ztéZujici prdci telefonistek), technické problémy se zastaralym telefonnim
zarizenim, nedostatek persondlu v ustredné, nesoulad mezi kolegynémi, chybéjici podpora
telefonistek ze strany nadrizeného, rychly ndrist poctu hovort v poméru k existujicim
linkdm a pracovnim mistim v dstfedné, Spatné organizované stfiddni jednotlivych
spojovatelek, nedostatek dileZitych pomducek, jako jsou seznamy pracovnikd, organizacni

pldn, systém zastupovadni jednotlivych vedoucich pracovniki atd.” (Scheitlin, 1999, str. 58).

VySe je uvedeny seznam z knihy zroku 1999. V dnesni dobé jiz nékteré stresory a

terminologie nejsou aktudlni i tak bézné.

To, Ze je spousta operatord trpi depresi, Uzkosti nebo stresem ovérovala studie Mental
health status and its predictors among call center employees: A cross-sectional study. Ta
ovérovala dusevni zdravi zaméstnancu korejského call centra. Jedna se o prutrezovou studii,
ktera byla uskuteénéna pomoci dotazniku, ktery zaméstnanci sami vyplnili. Studie se

zucastnilo 306 zaméstnancy call centra kreditnich karet.

Z dotaznikl vyslo, Ze vétsSina uvedla, Ze maji vysokou Uroven deprese, Uzkosti a stresu. Tyto
vysledky byly pfedpovidany tim, jak je vnimano zdravi, pracovni spokojenost, pracovni
pozadavky, firemni nespravedlnost atd. Z vyzkumu také vyslo, Ze pro zlepSeni psychické
pohody telefonnich operatorl je tfeba zlepSeni ve vSech uvedenych oblastech a pracovniho
prostredi. Je dobré zvazit hodnoceni operatord a vypracovat intervencni program, ktery by
ochranil zaméstnance pred (zhorSenim) narusenim dusevni rovnovahy. (Hyunjin, 2017,

online)
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Tato studie se jako jedna z mala z poslednich let zabyvala pfimo tim, zda operatofri trpi
stresem. VétsSinou se zjistuji informace, jak stres snizit. Napf. jako studie Perspectives on a

'Sit Less, Move More' Intervention in Australian Emergency Call Centres.

Tato studie stavi na tom, Ze dlouhé sezeni zpUsobuje chronickda onemocnéni. Vyzkumnici
chtéli zkratit dobu sezeni a zvysit fyzickou aktivitu u rliznych sedavych zaméstndni. Zaméfili

se na nonstop australskou tisiovou linku.

V kontrolnim stfedisku této firmy vyzkumnici rozvésili plakaty, vytvofili svételny ¢asovac, a
posilali e-maily, které pfipominaly zaméstnanciim, Ze maji méné sedét a vice se pohybovat.

Zameéstnanci také ziskali nastavitelné stanice, aby mohli pfi telefonovani stat.

PFi vyzkumu se ukazalo, ze néktera o¢ekavani byla vyvracena. Napf. kdyz lidé pfi stresu stali,
byli méné unaveni ze stani nez ze sezeni. Na konci zaméstnanci uznali, Ze se jim iniciativa
libila, ale také pfiznali, Ze je sezeni uz u nich zakofenéné a Ze je pro né priorita prace. (Chau,

2016, online)

Vétsina vyzkum je zajimava a je dost propojena se stresem, neuvadi, vSak jaké stresory
zazivaji. Vétsina studii nebo vyzkum( vezme jeden problém a ten ovéfi, zda je ¢i neni a co

s tim délat. A nebo bere jako samoziejmost, Ze dany stresor ti lidé maji.

Dalsi tento vyzkum se zabyva vyéerpanim zaméstnanct v zavislosti na $koleni. Slo o zjisténi,
jak Skoleni ovliviuje stres v call centru. Tato hypotéza byla testovdana na 412 operatorech
a doslo se kzavéru, Ze opravdu Skoleni negativné souvisi s vyCerpanim pracovnikd.
Vycerpani zplisobovalo hlavné to, Ze dochdzelo ke zvyseni zavazk( vici zaméstnavateli.
Zameéstnavatel posila lidi na Skoleni, aby méli vétsi kompetence a mohl také rozsifit jejich
pracovni role. To, ale v lidech vyvolava vyéerpani z novych kompetenci. Vyzkumnici také
ovérili, Ze je mozné délat Skoleni zamérené primo na zaméstnance, kdy dochazi k jejich
osobnimu rozvoji. Diky témto Skolenim, které jsou zamérené na jednotlivce, dochazi

k pozitivnéjsim vztahlm. Proto doporucuji jednani o fizeni lidskych vztah( na pracovisti call

centra. (Chambel, 2012, online)

V pfipadé, Ze se vyzkumy nezabyvaji jednotlivymi stresory, tak se zabyvaji tim, jak jim
predchazet. To si mUZeme také precist v literature, ktera spiS ukazuje, jak se udrzet

v pohodé. O tom, jak uklidnit pocuchané nervy, se muzete docist v knizce Dokonald sluzba
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zdkaznikovi po telefonu od Anderson Kristin (1992, str. 91). V kniZzce od Dusana lJilka

Profesionalni telefonovani se mizete poucit o psychohygiené operatord. (2017, str. 120).

Tim, jak sniZit stres na pracovisti se také zabyva studie A Web-Based Mindfulness Stress

Management Program in a Corporate Call Center.

Tato studie se zabyva moznosti snizeni stresu v call centru pomoci pocitacového programu
zaméreného na mindfulness (vSimavost) a meditaci. Bylo zkoumano 161 osob, které byli
rozdéleni do CEtyr skupin. Jedna skupina byla kontrolni, druhd méla pouze program, treti
méla program a skupinovou podporu, ¢tvrtda méla program, skupinovou a odbornou

klinickou podporu.

Bylo méreno vnimani stresu, vyhoreni, emocni a psychické pohody, vSimavosti a
produktivity. K méreni dochdzelo v 8. tydnu, 16. tydnu a po roce. Studie dosla k zavéru, ze
samostatné vedeny program vsimavosti se skupinovym cvicenim a podporou muze
poskytnout cenové dostupné, Gcinné a Skdlovatelné feSeni pro zvlddani stresu na

pracovisti. (Hyunjin, 2017, online)
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2 PRAKTICKA CAST

Pti zpracovani této prace nebyly nalezeny aktudlni studie, které se pfimo zabyvaji pfi¢inami
vyvolavajici u telefonnich operatort zvySeny pocit stresu. Dohledané studie se zabyvaji tim,
jak stresu predchazet ¢i eliminovat jeho dlsledky. Pfesto se domnivam, Ze toto je velmi
zajimavé a dulezité téma ke zpracovani, protozZe se s telefonnimi operatory setkdvame

béZné a tuto praci vykonava pomérné velka ¢ast pracovnik(i v mnoha spolecnostech.
2.1 VYZKUMNY CiL

Cilem vyzkumné ¢asti je zmapovat stresory u telefonnich operdtord a identifikovat

specifické stresory u operator(i aktivni a pasivni linky.
Z cile vyplyvaji nasledujici vyzkumné otdzky
Vyzkumné otdzky
- Jaké stresory telefonni operatofi pfi své praci zazivaji?
- Jaky je rozdil mezi stresory u operdtorQ aktivni a pasivni linky?
Za ucelem dosazeni tohoto cile Ize stanovit nasledujici ukoly:
- Sepsat vyzkumné otazky, které odpovidaji vyzkumnému cili
- Vyhledat respondenty, ktefi maji zkusenosti s praci v call centru
- Najit medium, diky kterému budou hovory zaznamenany
- Provést s respondenty rozhovory
- Prepsani rozhovor( do pocitace
- Zpracovani jednotlivych rozhovoru
- Vytvoreni jednotlivych kategorii stresort(
- Dalsi zpracovani jednotlivych kategorii
2.2 POPIS VZORKU RESPONDENTU

Pro vyzkum, bylo vyzpoviddno devét telefonnich operator(i. Néktefi maji zkusenosti jak

s praci na aktivni lince, tak i na pasivni lince. Nékteri méli zkuSsenost pouze s jednou linkou.
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Tabulka ¢.1
Druh linky Aktivni linka Pasivni linka Obé linky
Pocet osob 4 2 3

Lidé byli osloveni ndhodné a nemaji spolecného nic neZ, Ze pracovali na telefonni lince jako
telefonni operdatofi pod néjakou firmou. Jedna z dotazovanych momentdlné pracuje na
vedouci pozici v call centru. Nékolik operator( v soucasné chvili jiz neni v zaméstnaneckém
poméru vici firmé, kde pracovali na call centru. Néktefi jsou v tuto chvili na materské i

rodicovské dovolené a jeden operator jiz nepracuje mimo obor.

2.3 VYZKUMNE METODY

Pti vyzkumu byl pouzZit kvalitativni polostrukturovany rozhovor. Pomoci rozhovoru se
vyzkumnik snazil dojit k informacim, které stresory lidé zazivaji na pozici telefonniho
operatora. Vyzkumnik si nejprve ovéroval, zda dotazovany pracoval pouze na jednom typu
call centra, nebo zda ma zkusenosti i obéma typy call centra. Jak s aktivnim, tak i pasivnim

call centrem.

V navaznosti na tom, zda mél dotazovany zkusenost pouze s jednim typem call centra mu
byly pokladany otazky. V pripadé, Ze mél zkusenosti s obéma typy call centra, mu bylo

pokladano vice otazek, aby byly porovnany zkusenosti mezi nimi.

Pfipravené otdzky, které vyzkumnik podaval v pfipadé, Ze osoba méla zkuSenosti pouze

s jednim typem call centra:

S jakym typem call centra mate zkuSenosti?
- Covam na praci vyhovovalo? A proc¢?

- Covam naopak na dané pozici vadilo (stresovalo) a proc?

Co vas stresovalo nejvice.
- Co povazujete za nejvice stresujici na dané pozici?

V pripadé, ze mél ¢lovék zkusenosti s obéma typy call centra bylo pfidano nékolik otazek:
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- Jaké mate zkuSenosti scallcentrem (v jakém typu call centra jste

pracovala/pracujete)?
- Covam na préci vyhovovalo (ktera pozice vam vice vyhovovala)? A Proc?
- Covam naopak na dané pozici vadilo (stresovalo)? A proc?
- Nyni ta méné vyhovuijici pozice. Je néco, co vam na ni vyhovovalo?
- Covam na ni vadilo?
- Covas stresovalo nejvice.
-V em je obecné pozice operatora obtizna?
- Co povaZujete za nejvice stresujici na dané pozici?
- Které stresory se tykaly pouze aktivni linky?
- Které stresory jste méla pouze u pasivni linky?

Tyto otdzky byly pouzity jako ndvod, kterym smérem se ma tazatel ubirat, aby nezapomnél
na néjaky okruh otazek. V pfipadé, Ze byl dotazovany sdilny, tak nezaznély viechny otazky,
ale vétsinou je zndmad odpovéd na vSechny. Pfipadné tazatel pozménil otdzky tak, aby ziskal

co nejvice rliznych pohledli na danou pozici.

Data z vyzkumu, byla ddle zpracovana kategoridlné obsahovou analyzou. Ze viech vypovédi
vyzkumnik vyélenil vyznamové kategorie jednotlivych slov. Nasledné byly kategorie
rozélenény do tfi obecnych celk(l. Diky tomuto roz€lenéni nasledné vzniklo posledni

rozdéleni na 8 hlavnich kategorii, které jsou ddle popsany.
2.4 STRESORY TELEFONNICH OPERATORU

Z rozhovoru s telefonnimi operatory byly vytvoreny nasledujici kategorie situaci, které

operatory stresovaly.
Vedeni

Vedeni a véci s nim spojené. Jedna se tfeba o ,tlak vedeni”. Ale také i obecné ,vedeni i
nastaveni firmy,” bylo pro mnohé stresujici. Pfimo jeden dotazovany uvedl, Ze (,strach
z vedeni byl vétsi neZ z call centra.”) Nékolikrat se jednalo také o to, Ze vedouci toho uméli

méné neZ operatofi. Nebo byly i situace (,,...kdy manaZeri, kdyZ neméli co na prdci, tak si
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radsi foukali viasy klidné i operdtoriim, ale néjakd péce o né, to ne.” Nékoho také stresuji
strategie dané firmy Ci to, Ze vedeni nebylo flexibilni a (,,...vSe jim trvalo neZ néco udélali.”)
(Neustdla kontrola, ziskdvdni zpétné vazby od vedeni Ci teamleadri...”) VSemoziné vytykani
ze stran vedoucich. Neustalé hlidani, zda operator spinil v hovoru vse, co tam mélo zaznit.
Kolikrat i nemoznost se obhdjit. Ci neustdle vysvétlovat pro¢ v telefonu nezaznélo to & ono.
Ptipadné proc ,telefonni hovor trval tak moc krdtce” to pro vedeni znamenalo, Ze operator
neudrzel klienta. (,,...pro€ trval tak dlouho ... moc jsem se vykecdvala“). (,,Peskovadni za
jakoukoli prestdvku...naliti piti, dojit si na wc.”) Dalsi z dotazujicich uved|, Ze byly , kratké
prestdvky”. Jiny popsal pfimo detaily (,...dovolend pauza za 6 h pracovni dobu bylo 20
minut, ... coZ nestaci na kafe, wc a jesté se nasvacit. ) Kdyz se toto vSe shrne, tak vlastné
nejvice lidem vadil mikromanagement. Tedy neustdld kontrola nad tim, co délaji. CoZz do
toho spada i nemoznost mluvit podle sebe a povinnost ,,dodrZovat call skript.” Call skript
jsou presné predepsana slova, co ma operator fici. Nejvice pro operatory bylo stresujici, Ze

ho ,nemohu pozménit.” Dotazovatelé narazeli na to, Ze oni sami by to tak nikdy nefekli.
Plat

Zminky o platu se dost prolinaly pravé se zpétnou vazbou a tim, Ze jsou telefonni operatofi
hlidani od vedeni. Pokud se vedeni néco nelibilo, tak vétSinou vyhrozovalo ,,srdZkou mzdy*“,
nebo Ze ,prijdou o bonusy.“ Mohlo se jednat i o sebemensi véci, jako tfeba (,,...Clovék nerekl
vse, co md zaznit, skrt, ... neusmdl se v hovoru, ... i kdyz je zdkaznik spokojen, skrt z platu,
nezazni rozlouceni, protoZe to klient polozi driv, ... srdZka.”) Co bylo také pro lidi na lince
hodné stresuijici, Ze ,vedeni ddvd nesplnitelné podminky pro ziskani bonusi.” Coz ma také

za nasledek, Ze (,,...diky krdceni platu dochdzi k demotivaci operdatori.”)

Kromé toho telefonni operatory stresuje to, Ze jim vedeni sdhne na penize tak druhd ¢ast
je plat sdm o sobé. Nékolik z dotazovanych byli na lince, kde byli ohodnoceni od vykonu, a
ne od poctu hovord. Jeden z dotazovanych musel udélat za den 30 anket a pokud je
neudélal zase pfiSel o penize, i kdyZ tfeba telefonoval aktivné cely den. Diky tomu kolikrat

operatofi (,,...nevédeéli, kolik clovék za mésic dostane penéz.”)

S tim souvisi dalsi strasak, zZe je (,,...nutnost mit vysledky jinak ¢lovék dostane vypovéd.”)
Diky tomu vznikd na ¢lovéka tlak, protoZe si chce vydélat, mit na Zivobyti. A ,,vyhroZovani

vypovéedi“ ¢i srazkou mzdy moc na klidu nepfida.
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Zakaznik.

Osoba nebo lidé, bez kterych by vlastné dané oddéleni viibec nebylo, je zakaznik neboli
klient. Diky nému jsou call centra. Klient je jednou z uvddénych véci, které operatory
stresuje. Nékolikrat bylo zminéno, Ze to bylo pro to, Ze nemohli ovlivnit to, jak se klient
bude chovat. Obcas nékdo rekl, Ze se ,,naucil s lidmi pracovat,” ale i tak to dalo dost prace,
a ne vidy to bylo moZzné. Pro nékteré operatory bylo rozhodujici to, na které lince sedéli.
Jeden operator zminil, Ze pracoval u jednoho telefonniho operatora nékolik let a vystfidal
u néj skoro vSechna oddéleni. Na vétSiné oddéleni zvladal pracovat s lidmi a néjak si je i
“usmérnil”, ale na posledni pozici, coZz bylo vypovédni oddéleni, to jiz nedokazal. Lidé, se

kterymi na tomto oddéleni mluvil, byli vyloZzené zli a sprosti.

Operatofi uvadéli tyto stresory souvisejici s jednanim zakaznikd. Stresovaly je — pFistupy
zdkaznikl; nezdvofili lidé; hulvacti lidé posilali “nékam®; (,...i ndlada zdkaznika byla
rozhodujici...”); nepfijemni zdkaznici; agresivni klienti; reakce zakaznikd; nespokojeni
zakaznici; fvouci zakaznik; (,...zdkaznik, ktery vibec nevnimd a chce jen tu danou véc”);
(,,...zli i zdkaznici, ktefi vyhroZovali.“) Toto je zkraceny seznam toho, jak se zakaznici chovali.

Mnohokrat byl opakované zminén zdkaznik, ktery se choval nepfijemné, sprosté a fval.
Subjektivni hledisko

Dalsim zminovanym stresorem bylo subjektivni hledisko. Do tohoto hlediska byly zahrnuty
véci, které hodné souvisely s jednanim klientd, ale také s tim, co si operator bral osobné.

To, co se musel naudit, a nebo s ¢im se musel naudit vyporadat.

“

Do této kategorie byla zahrnuta nésledujici prohlaseni: , Clovék si nesmél brat véci k srdci.
(,Jsem prvni na rané a vse schytam, kdyZ se néco nepovede...”), (,...udrZet si chladnou hlavu,
bavit...”), (,..umét byt splachovaci...”); (,Lidé umi vysdvat i nabijet...”), (,...nebrat si to

osobné...”), (,...byt stdle ve strehu...”), (,...lhat o tom, Ze vyhrdli...“) a dalsi véci.

Tyto véci byly pro operatory hodné emocné zabarvené. Nemohu s urcitosti Fici, Ze by se
jednalo o nejsilnéjsi emocni reakce, které operatofi béhem dotazovani. Ty byli u kazdého
dotazovaného jinde. Je to, ale u této kategorie docela pochopitelné, jelikoz se jedna o

subjektivni kategorii. Zahrnuje pravé takové véci, jaké jednotlivym operatordm vadily. Jsou
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to véci, které se také museli naucit. Ci co prekondvaji béhem prace. Pro nékteré jedince

X

mUzZe byt sloZité si ,,nebrat nic osobné,” ale jiné s tim nemusi mit potize. To by mohlo byt

také pod stresorem dovednosti.
Dovednosti

Jedna z véci, co lidi stresuje jsou dovednosti. To, co se musi naudit a jak se vyporadavat
s dalSimi vécmi. Sem spadaji véci, co vétsina lidi nedéld, nebo kdyz, tak si to neuvédomuje.
Hodné z dotazovanych zminovalo véci, které se museli naucit, typu (,,...umét si usporadat
véci ... kdyZ to ¢lovék neumi, je to stres..”), (,..umét pracovat s lidmi ... pracovat se
stresem...”), (,..nutnost ziskat lidi pro...”), nutit lidem néco, umét lidi uklidnit, umét
strategie, komunikace.” VétSinou Slo o véci spojené stim, jak si ulehdit praci

s problémovym klientem, nebo jak se vyporadat s vlastnimi stresory v préci.
Interni

Jednim z poslednich vétsich skupin stresort jsou véci, co se déji ve firmé tak freknéme za
zavienymi dvefmi. Mohlo by se fici, Ze se bude jednat pouze o jednotliva call centra. Opak
je bohuzel pravdou. Vétsinu dale uvedenych véci zminilo vice dotazovanych osob. VSechny
osoby pracovaly na riznych call centrech, a tak se nemze fici, Ze by se vidy jednalo o
vyjimecné situace. To, co lidem vadi, jsou véci jako je: (,..nemoZnost mluvit vlastnimi
slovy...”), kolektiv, (,...clovék musi byt stdle na lince...“), nedostatecné skoleni,(,,...frekvence
hovoru ... padd jeden za druhym ... ¢lovék se ani nenadechl.”) Z rozhovoru vyplynulo to, Ze
mnoha vécem se da predejit, kdyZz ma clovék dobré a rozumné vedeni. Jeden

z dotazovanych uvadél, pozitivum na lince, Ze ma moznost volné komunikace.

Volna komunikace s tim, Ze je nutné pozdravit a udrZovat slusnost. To by mohlo byt na

pasivni lince normalni.
Dalsi stresory

Mezi dalsi stresory zahrnuiji véci, které se vyskytovaly opravdu v ojedinélych pfipadech, a
nebo byly specifické. Jde napriklad o technické potize, kdy operator na dalku fesil nefunkéni
sluchatka, nebo technické potize, které sam neovlivni. S tim, Ze se nasledné musel zpovidat

vedeni (,...proc¢ netelefonuje.”)
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A také COVID néktefi operatofi ho zazili a méli potize s nim spojené. (,Zavirali se vydejni

mista a tlak ze strany lidi byl neskutecny. Lidé chtéli svoje zaplacené zboZi, coZ prosté neslo.

... Neprijali to, jak to je.“) Covid hodné ovlivnil Zivoty lidi a pfinesl dost stresu, pro nékoho

toho bylo vice zatéZzové nez pro druhé, kterych se to tfeba po pracovni sféfe moc nedotklo.

Tabulka ¢.2

zakaznik

pristup zakaznik

nezdvorili lidé

zli, vulgarni

nalada zakaznika

nepfijemni zakaznici

agresivni klienti

nastvani zakaznici

nespokojeni zakaznici

sprosty zakaznici,
vyhroZovali

zakaznik nevnima3, chce
jen tu danou véc

reakce na pozadavky
klientd

kdyz se lidem
nepomohlo hned tak
byli zIi

zakaznici mi vynadali

fvouci zakaznici

subje

ktivni

¢lovék si pfipadal jako
obtizny hmyz

byt pohotovy

nuceni k Ihani

zpétna vazba zakaznikl
(jejich hodnoceni)

ze zacatku zdravotni
potize

umét vypoustét
zakazniky, jakmile se
ukonci hovor

jsem prvni na rdné a vse
schytdm kdyZ se néco
nepovede

lidé si nevyslechnou
cely hovor — pokladani
hovord

psychické zhrouceni

neprijemné hovory

stalé nahravani

psychicka ndroc¢nost

stale ve stfehu

nebrat si to osobné

lidé vysavaji i nabijeji

umét byt splachovaci

nesmeét si brat véci
k srdci

vylévani si na mé
Spatné ndlady

udrzet si chladnou
hlavu

obrnit se proti
zakaznikovi

neochota bavit se

dovednost

Komunikace

Prace se stresem

umeét lidi uklidnit

Umét psychologii

Uméni strategie

Aktivni — cil je dostat je

Néco lidem cpat

Umét pracovat s lidmi

umét komunikovat tak,
aby se lidi zklidnili

Umét si zorganizovat
véci (kdyz to ¢lovék
neumi je to stres

Ruzné styly komunikace
(na kazdé lince jiny)

Délat véci pres ¢aru
(nabizet babicce televizi
kdyz clovék vi Ze i
pausal je na ni moc)

Nesmite pfijit o
zakaznika

Nutnost ziskat lidi, ktefi
vyplni formular

Nutit néco lidem

vedeni

Tlak z vedeni

Komunikace s vedenim

Stala kontrola

Vedeni

RGzné strategie firmy

Zpétné vazby od
teamleadra

Stres z vedeni je vétsi
nez z callcentra

Nastaveni firmy

Tytyty od vedeni (Ze
v hovoru nezazni vse —
neprobéhne nabidka)

Hlidat si délku hovoru —
operator se nesmél
vykecavat

Ve zpétce se fesilo
hovor kratky —
neudrZela jsem si
klienta

Neusmani se v hovoru (i
kdy? je zakaznik
spokojen — skrt bonusu)

zpétné vazby
s vedoucim

neadekvatni chovani
vedoucich

nedostatecné vzdélani
vedoucich

jakdkoli zména trvala
moc dlouho

Poslech hovor(

Ambicidzni manazZerka

Neodpoustéji se chyby

VyhroZovani vypovédi
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VyhroZovani Ze sahnou
na penize

neadekvatni hlidani na
homeoffice

napominani za
jakoukoli prestavku

Nezazni rozlouceni (na
shledanou) protoze to
klient polozi — srazka

Bububu od vedeni kdyz
neplnis

Spatny pristup vedeni

Sledovani operatora
vedenim

Clovék nefekne vie, co
ma zaznit (Skrt
v bonusu

Hovor dlouhy moc jsem
se vykecavala

Nepruznost a pomalost
potifebnych zmén

pl

at

Obchod

PInéni na aktivni lince

Prodej véci

neadekvatni pozadavky

Diky kraceni platu —
demotivace operatord.

Ziskani pouze
zakladniho platu bez
bonusu.

Nezazni rozlouceni (na
shledanou) protoze to
klient poloZi — srazka

neadekvatni srazky
platu

Clovék nefekne vie co
ma zaznit

finan¢ni odména za
sbér informaci

Neplnéni podminek co
jsou dany na mésic

Néco lidem cpat

predepsany limit

Skrtani bonusu

neznama vyplata

vysledky

Tlak — nestabilni vyplata

Zivobyti

Maly zaklad mzdy

Umét si na sebe vydélat

technické potize

Nefunkéni (néco)

Nemoznost vzit si praci
domi

Technické problémy

Nefunkcni sluchatka

interni véci
Nepruznost a pomalost | Clovék musi byt stéle na vysoka frekvence
firmy lince pevné dany call skript hovort
Dodrzeni call skriptu Spatné nastaveni firmy | R(zné strategie firmy Kolektiv

Délka hovoru

Nedostatecné skoleni

Kolegové si nepomahaji

Kratka prestdvka

nedostatecné skoleni

covid

tlak ze strany lidi

poZadovani nemozného

neochota pfijmout
aktudlni situaci

nezarazeno
Dojizdéni Necekané situace Vyjit lidem vstfFic znalosti
jit mimo svou
mnozstvi zakaznikd pfirozenost vypovédni oddéleni Sbér anket

Skoleni

Komunikace s lidmi

Existence

Redeni na dalku

reklamace/servis

domluveni termint

prodej sdm sobé a
svému okoli

kratké skoleni

2.5 STRESORY NA PASIVNI A AKTIVNI LINCE

Dale bylo se stresory pracovano tak, aby se dalo posoudit, které stresory se vyskytuji na

aktivnich linkach, které na pasivnich a zda jsou néjaké které se vyskytuji na obou dvou

linkach. Tento vystup si mlzZete prohlédnout v nasledujici tabulce a niZze jsou nékteré

stresory popsany.
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Tabulka ¢.3
aktivni pasivni
linka linka
mnozstvi zakaznik( X v
agresivni klienti, hulvati, nastvani zakaznici, ndlada zakaznik(,
neprijemni lidé v v
ambiciézni manazerka v X
»bububu od vedeni, kdyZ neplnis“ v X
Covid X v
,Clovék si pfipadal jako obtizny hmyz*“ v X
,délat véci pres ¢dru (nabizet babicce televizi, kdyzZ clovék vi, Ze i
pausdl je na ni moc)” X v
délka hovoru v
dodrzeni call skriptu X
Dojizdéni X
»dovolend pauza za 6h pracovni dobu byla 20 min (to nestaci na
kafe, wc a jesté se nasvacit), peskovdni za jakoukoli prestavku” v X
»homeoffice — neplnéni — diivod stdhnout zase z homeofficu” v X
»hovory padaly jeden za druhym a tym lidr mél absolutni prehled
o tom, kdy jde ¢lovék na zdchod a tam se takovy pauzy nenosili.
takZe urcité ten ficdk co tam Ze si ¢lovék nevydechl Ze tam padal X v
jeden hovor do druhého”
~jakmile se neplini tak se nabizely véci po rodiné” v
»jsem na prvni rané a vse schytam, kdyZ se néco nepovede” v
,kdyZ se lidem nepomohlo hned tak byli zIi (béhem covidu volali
kvali ockovani)“ X v
kolegové si nepomahaiji X v
Komunikace v X
Ihani v telefonu (Ze vyhrali) v X
,lidé si nevyslechnou cely hovor — tipne ho* X v
Hlidi chtéli svoje zaplaceny zboZi coZ prosté neslo” X v
,muset byt pfipraven na ndmitky — okamZita reakce na né” Y X
néco lidem cpat X v
necekané situace Y X
nedostatecné Skoleni X v
nefunkéni (néco, sluchatka) technické potize X v
,hejhorsi vypovédni oddéleni” X v
nemoznost domluvit se na terminu s klientem v X
nemoznost naucit se vSe za 14 dni Skoleni X v
nemoznost vzit si praci dom( Y X
neni volnost ve zplisobu komunikace X Vv
neodpoustéji se chyby Y X
neochota bavit se v X
neplnéni podminek co jsou ddny na mésic X v
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nepruznost a pomalost potfebnych zmén

neprijemny (pocit)

,heprijeti lidi, Ze je dand situace (pani zavirala lidi do karantény
v covidu)“

<

nesmite pfijit o zakaznika

neveédét kolik ¢lovék za mésic dostane penéz

nutit néco lidem

obrnit se proti zakaznikovi

placeni od odsouhlaseného ankety

plnéni na aktivni lince (aby donesl domu néjaké penize)

poslech hovor(

Prodej

psychicka narocnost/zhrouceni

reagovat na pozadavky klient(

rozbity kavovar (nefunkéni prodejni véc)

feseni na dalku

stala kontrola

stale ve strehu

X [ X [ X [X [ | | | X | | |X|<|<|X

[ €[ [X ||| |X |X|<|X|X|<

»Stres je uzavirat obchody protoze od toho se odvijel plat, umét si
na sebe vydélat”

<

x

Spatny pristup vedeni

tlak — ¢lovék si chce vydélat

tlak vedeni

udrzet si chladnou hlavu

umeéni strategie

umét komunikovat tak aby se lidi zklidnili, uklidnili, psychologii

umeét si zorganizovat véci (kdyzZ to ¢lovék neumi je to stres

X < [X [ X [ |<|<

< | [ |< < |X X

umeét vypoustét zdkazniky, jakmile se ukon¢i hovor, umét byt
splachovaci, nebrat si véci k srdci

<

<

,V dobé kdy manazZerky neméli co na prdci tak si radsi foukali
vlasy (i operatorum ale néjakd péce o né to ne. jen délat bububu,
neplnis pldan, ale predvést to jak se to mad délat to ne”

vedeni dava nesplnitelné podminky pro ziskani bonus

vhucovani sluzeb a zbozi lidem

vyhroZovani vypovédi

VyhroZovani, Ze sdhnou na penize/srazka mzdy

vyjit lidem vstfic

zakaznik nevnima, chce jen tu danou véc

zavirani vydejnich mist tlak ze strany lidi neskutecny

ze zacatku zdravotni potize

zpétna vazba od vedeni

zpétnd vazba zdkazniku (jejich hodnoceni)

plat, Zivobyti, finance, existence

< [ X | | X | X | X | < | |<|<|X

< [ € | € €| | X |<|X|X|<
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Stresory, které se vyskytovaly v obménach na obou linkach.
Plat

Tento stresor se objevoval na obou linkdch. Na aktivni lince se vyskytoval v pfipadé
neplnéni. Vétsina z dotazovanych méla dany limit, kolik toho maji za urcité obdobi splnit,
jinak nedostanou bonusy nebo si viibec nevydélaji. Naptiklad jeden z dotazovanych musel
mit béhem dne vyplnéno 30 anket a bylo jedno, kolika lidem dany ¢lovék volal. Dalsi
nasledné proddvali véci v rodiné, nebo napfi¢ rodinou uzavirali smlouvy, aby dosahli na
bonusy. A tak se tfeba stavalo, Ze méli po néjakou dobu tfeba dvé smlouvy se sluzbami,

které po urcité dobé vypovidali.

Na pasivni lince se zase hlidal call skript. Jedna spolec¢nost méla pomérné pfisné podminky,
které nebraly v potaz lidsky faktor. Napt. pokud v telefonatu nezaznélo rozlouceni od
operatora, tak se mu strhla ¢ast platu a bylo jedno, Ze to nezaznélo z dlivodu, Ze to polozil

klient dfiv, nez to stihl operator fici.
Kraceni platu
Co je uvadéno na obou linkach, je kraceni platu z ddvodu délky hovoru.

Na obou typech linky zaznélo v riznych podani to, Ze spole¢nosti vymysli pravidla tak, aby
zaméstnanci nedosahli na bonusy a nebo o né pfichazeli. Zadavali nesplnitelné poZadavky.
Nepftijemni lidé

Na obou typech linky se vyskytuji nepfijemni lidé. A je jedno, jestli se jednd o ,hulvdtské
lidi, agresivni klienty, Fvouci zakaznik, sprosty lidi ¢i fvouci lidi”. Vidy jde o to, Ze zdkaznik
byl néjakym zplsobem nepfijemny na operatora. Mohl si na ném vybit svou frustraci ci

(,...kdyZ se néco nepovede, je operdtor hned na rdné a vse schyta”.)
Tlak vedeni

Tento stresor je také na obou linkdch a je ¢aste¢né propojen s platem. Pokud operdator na
aktivni lince neplni, tak nedostane penize nebo je rovnou vyhozen. Z tohoto diivodu vedeni

tlaci na operatory ohledné vykonu.
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Zpétna vazba

DalSim stresorem je zpétnd vazba, kterou vyuZivaji oba typy call center. Jedna se o
(,,...poslech telefonnich hovortu”), které operatofi udélali. U obou typy linek zaznél tento
stresor v souvislosti s vedenim. Vedeni si poslechne néjaky hovor operdtora a ndasledné
s nim probiraji, co udélal Spatné a proc¢ nerekl néco jiného. Ptaji se operatora (,...pro¢
reagoval timto zptsobem, jak jinak mohl reagovat, pro¢ neodpovédél na ndmitku”. Dalsi
operator respondent o zpétné vazbé mluvil takto: (,Zpétky, se tomu fikalo. To vam pustili
hovor a pitvalo se tam kaZdy slovo. KaZdy. Prosté co jsi méla Fict, proc jsi to nefekla. To bylo

uplné nocni mira, tyhle zpétky...”)

U tohoto stresoru je dllezité, jak se k hodnoceni hovora stavi vedeni. Zda se jedna o ddvod,

proc zkratit plat operdtorovi, nebo zda se jedna o motivaci, jak se zlepSit svou praci.
Pauzy

Co bylo zminéno na obou linkdch bylo hlidani pauz. Na pasivni lince zaznélo: (,Hovory
padaly jeden za druhym a team leader mél absolutni pfehled o tom, kdy jde clovék na
zdchod ... A tam se takovy pauzy nenosily.”) Oproti tomu na aktivni lince zaznélo ve
zkracené verzi: (,Dovolend pauza za Sestihodinovou pracovni dobu byla 20 minut. Pri
jakémkoli opusténi pocitace treba kvili naliti vody se musela ddvat osobni pauza a to byly
hned reci ... Dojit si béhem 20 minut na zdchod, udélat si kafe a nebo si nalit tu vodu bylo

hrozné mdlo.”)

Z vyse uvedenych vypovédi je zfejmé, Ze na obou linkach byla hlidana doba prace a

jakéhokoli opusténi svého pracovniho mista.
Prodej

Prodej je jeden ze stresorll na aktivni lince i pasivni lince. Co operatofi fikali, Ze je na tom
stresuje: (,,...nutnost ziskat lidi...“), (,...vnucovat lidem...”), (,...stdhnout ty lidi a prodat jim
...“) Tento stresor je hodné provazany s platem. Operatofi jsou ¢asto odménéni za prode;j.
Diky tomuto provazani na né plsobi stresory z vice stran a jsou provazané. Na pasivni lince
se prodej objevuje v pripadé, kdy klient sam zavol3, Ze néco potrebuje, ale operator mu
musi néco nabidnout a pfipadné opét prodat ¢i s nim uzavfit smlouvu. V tomto pfipadé

zaznélo z vyzkumu, Ze je to (,....hodné pres ¢daru”).
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Délka hovoru

Na obou linkach zaznélo, Ze bylo stresujici hlidani délky hovor(. Bud' je hovor kratky, takze
jste tfeba pfrisli o zakaznika a nebo je moc dlouhy a moc povidate. A opét se ve firmé
nehledélo i na kontext hovoru, kdy tfeba zakaznik fesil vice poZzadavkul a v tom pfipadé se

nedal ¢asovy limit stihnout.
Stresory, které byly pouze na aktivni lince.
»,Neochota bavit se”

Na aktivni lince je jeden ze stresoru to, Ze lidé se nechtéji bavit. Pracovni povinnosti je
vétsinou splnit poZadavky dané firmy. Napft.: (,...udélat 30 anket za den”). To neznamena

zavolat 30 lidem. To znamend béhem celého dne presvédcit 30 osob, aby se s vami bavilo.
VyhroZovani vypovédi

Na aktivni lince zména vedeni ptivedla ambicidézni team leader: (,..chyba se moc
neodpoustéla a prosté vyhroZovadni vypovédi ... takovyhle véci uz byly moc.”) Z toho vyplyva,

Ze pouzivani bi¢e operatora k vykonu nepfivedlo, ale spiSe stresovalo.
Lhani

Ve vyzkumu zaznélo, Ze operator volal lidem s tim, Ze vyhrali a pozval je na predvadéci akci:
(,Uprimné jsem nemluvila pravdu, protoZe vyhrdl kaZdy, komu jsem zavolala a nebylo to
vlastné prijemné.”)

Okamzita reakce

(,Musela jsem byt pripravend na rizné ndmitky a méli jsme i napsdno, s ¢im maZou lidi

prijit, co mohou fict a vy jste musela hned reagovat.”)
Stresory zminéné pouze na pasivni lince
Call skript

Na pasivni lince byl velmi hlidany call skript. V ptipadé nedodrzeni se sahalo na penize. (,,...v
tom hovoru, kdyZ vds poslouchd vds team leader hovor, tak nesplnite, Ze jste tam vSechno
fekli, nebo, Ze jenom, Ze jste se neusmivali v tom hovoru, ale pritom zdkaznik s vami byl

spokojen. A uZ vam srazi prosté hodnoceni...”)
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Zpétna vazba zakaznikt

Diky tomu, Ze lidé na tuto linku volaji, tak spousta firem chce védét, zda byli spokojeni s tim,
jak byl vyfizen jejich pozadavek. Kvili tomu, Ze je to pro operatory dalsi véc, jak jsou hlidani,

tak je to pro né opét stresor.

Dle mého nazoru je opét na firmé, jak se k danym udajlm postavi. Tyto informace mizZou
opravdu dobfre poslouzit. Pokud tim, operatoriim jen vyhroZuji a neberou z toho to dobré,

tak to maze byt nezanedbatelny stresor.
»Kolegové si nepomahaji”

Tento stresor byl zminén pouze na pasivni lince. Je zajimavé, Ze také od jiného

dotazovaného zaznélo, Ze na pozici operatora byl hlavné kvali kolektivu.
Pocet

Na pasivni lince bylo zminéno, Ze je operdtor schopny mit béhem osmihodinové pracovni
doby aZ dvé sté hovoru. KdyzZ si predstavite, Ze mate pomoci po telefonu 200 lidem, i kdyby

to bylo béhem jednoho dne, tak to asi nebude Uplné snadné.
Neustala kontrola

Operatofi zazivaji neustdlou kontrolu, ktera se mize také projevit zpétnymi vazbami viz.
dale. At uz firma kontroluje to, kdy jde operdtor na toaletu, a nebo pro piti, tak také jak
jednaji. Jak dlouho telefonuji a zda vse fekli. Operatori uvadéli neustalou kontrolu a nutnost

jednat podle call skriptli jako jeden ze stresoru.
2.6 SEBEREFLEXE VYZKUMNIKA

Tuto tématiku a souvisejici vyzkum, jsem si vybrala z dGvod(, Ze je mi téma blizké. Sama
jsem telefon k praci vyuzivala skoro 7 let. Nejprve jako podnikatel, ktery si domlouva sam
sobé schiizky. Nasledné i nékolik let na call centru. TakzZe z vlastni zkusenosti vim, jak muze

byt stresujici telefonovat.

Tato ma zkuSenost se mi kolikrat prolinala i do vyzkumu a obcas bylo slozité ji oddélit a
nezatahovat do rozhovoru. Chtéla jsem provést narativni rozhovor, kdy necham mluvit a

vypravét respondenty, ale to se mi vice povedlo pouze u dvou osob. Respondenti byli mili,
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ale odpovidali na otazky. Nékdo se dokazal rozpovidat vice, ale vyloZzené k vypravéni se mi

je nepodafilo plné podpofit.

Bylo také dost obtizné nezminovat pfi rozhovoru svou vlastni zkusenost. Kolikrat jsem se
chtéla zeptat na to, zda tfeba nezaZivaji ty samé stresory, které jsem méla ja. Sice jsem se
nikdy nezeptala, abych neovlivnila vyzkum, ale obcas se to i tak promitlo z pohledu toho,
Ze jsem tfeba dané téma nerozebrala tak podrobnéji, jak bych tfeba i pozdéji udélala ze

strachu, Ze mohu daného ¢lovéka ovlivnit.

Bylo pro mé docela obtizné vyhledat adekvatni materidly k telefonnimu operatorovi a jeho
praci. Protoze se pomérné dost méni zakony a také vyvoj technologie jde dopredu. Tak najit
néjakou literaturu, kterd by byla soudobd, nebylo lehké a diky zakonu, ktery pfrisel
v platnost loni tak i nemozné. Mnoho materialQ je také neverejnych a jedna se o interni
materidly jednotlivych firem, které je nechtéji jen tak poskytovat. Cerpala jsem proto
z drivéjSich material( a také z materidll a informaci od respondent(. Néktefi respondenti
poskytli interni materialy, které mohu pouzit, ale pouze pod podminkou, Ze nebudou
zverejnény a firma nebude identifikovana. Jednu firmu, jsem také oslovila ve chuvili, kdy
sami volali ohledné vypInéni dotazniku. Jelikoz k Zadné takové firmé ani jejim materidlim
jsem se nedostala. Pfiméla jsem daného operdtora se zvednout a ovéfit dotaz. Nasledné

jsem byla bez blizsiho zajmu odmitnuta.

V materidlech byla vidy minimalné okrajové zminéna prace se stresem. Nékde toho bylo
uvedeno vice, jinde méné. Ale v praxi, Ze by se to vyskytovalo nékde v call centru, jsem se
osobné nesetkala. Pouze v jednom call centru byl boxovaci pytel na vybiti vzteku. Jsou sice

rGzné vyzkumy na to, jak omezit stres a co délat, ale praxe je dost jina.

Obcas jsem se setkavala s protichddnymi tvrzenimi. Napfiklad ohledné voice bota
(hlasového pomocnika, ktery dokaze lidem odpovédét na nékteré otdzky). Dle informaci od
jedné Skolitelky mam informace, Ze na néj maji dobré ohlasy. Ja to kolikrat povazuji za
nestastné reseni, které se jen zatim jesté plné neukazalo. Jde o to, pokud ma za Ukol voice
bot vyresit véci a neprepojovat na Zivého operatora, tak se mlze stat, Ze bude zakaznik az
se mu podafri dostat k Zivému operatorovi hodné nastvany, i kdyz predtim nebyl. M{zZe to
byt tfeba v pripadé, kdy zakaznik zmackne jiné Cislo, a nebo to co chce fesit neni v nabidce

a neni tam moznost jak se k operatorovi dostat. Voice bot mu nékolikrat polozi hovor a
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poslouchat znovu a stale dokola ty samé informace mlze nékoho nastvat. Hlavné v pfipadé
kdy spéchd a musi si poslechnout pocatecni nutné informace o tom, Ze je hovor nahravan.
To ¢lovéka zdrzuje a predstava, Ze to nutné potrebuje doresit a pristroj mu to nékolikrat

poloZi, tak jak se dany ¢lovék mulze chovat, kdyZ se kone¢né dovola lidské osobé?

Na druhou stranu se usetfi v nékterych pripadech cas operatorq, ktefi se dozvi odpovéd uz
z automatu. Je vSak dobré zjistit, co je vyhodnéjsi. Zda pfistroje nezpusobuji samotnym
operatoriim vice prace a stresu, nez kdyby museli zvedat vSechny hovory. Zda nejsou lidé

nastvani i z tohoto dlvodu.
2.7 UMOCNEN{ STRESORU

Stresory, které operator na lince zazivd mohou byt umocnény tim, Ze mohou pUsobit i proti

sobé. Stresory se diky tomu navzajem propoji, a tak roste i jejich intenzita.

Tabulka ¢.4
neadekvatni chovani zdkaznika X | zachovat klid za vSech okolnosti
kontrola délky hovoru X klient chce vyresit vSechny své pozadavky
byt neustdle na lince X mit vlastni fyziologické potieby

To se muZe stavat v pripadé, kdy vedeni kontroluje délku hovord, ale klient chce v klidu Fici
co chce. Jedna ve svém zajmu a nechce spéchat. V tuto chvili se mlZe operator dostavat do
vétsiho stresu, protoze se muiZe dostat do této situace: klient resi vice pozadavk, a tak
hovor s nim trva dlouho, ale operator pokud chce ziskat finanéni bonus musi mit hovory
ukoncené do x minut. | kdyZ se to tfeba pocitad v priméru za mésic tak v tomto pripadé uz

vi, Ze nesplni pozadavek na délku hovor( a pftijde o finance.

Také na jednu stranu operatori mlizZou byt hodnoceni na zakladé toho, jak pomohli
zdkaznikim. Na strané druhé maji pozadavky od vedeni, které stimto nemusi byt

kompatibilni.

Operator také musi byt za vSech okolnosti mily. Je pod neustdlou kontrolou vedeni a hovory
se poslouchaji. To je kolikrat klientovi jedno a chova se hrubé aZz agresivné a to nesmi

operatora rozhodit.

Z vyzkumu je viditelné, Ze je spousta rlznych stresor(, které na sebe mohou i dale pusobit.
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Diagram ¢.1
potieba Stresory
staile se .
chovat mile Ihar
nemoznost
negativni uspokojit zakladni
emoce lidské potieby
ignorujici ¢4l kontrol
stala kontrola
agresivni tla’k ra
. . jednani  VYKOM  autoritaFska
Jecl hnani komunikace
zdkaznika ., .. kontrola Jednani
+ jednani ve délky +
svém zajmu hoveoru vedenl
nezdvorily eelugng omezovani
chovani lidské svobody

neochota prijmout
aktualni situaci

. bariéry v uspokojovani
nepfizpusobivost

vlastnich potFeb

existencialni .
zabezpeéeni znalosti

Vyse uvedeny diagram znazorniuje nékteré stresory a jak se mlzou prolinat. To, Ze je
operator ve stresu mlZze umocnovat jednani zakaznika nebo vedeni. To, jak je nastavené
vedeni firmy, ale muUzZe také ¢astecné ovliviiovat i team leader, ktery muize vice ¢i méné

stresovat operatory.

Dalsi, co mlZe umocnovat stresory, je kumulace stresorl. Na operatora pusobi vice
stresorll naradz. At uZ se jedna o financ¢ni stranku, aby financné zabezpecil sebe a svou

rodinu. Tak to také m(Ze byt i tlak na vykon ¢i pro nékoho je nepfijemna neustdla kontrola.
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Diagram ¢.2
tlak na operatora

, neustala
tlak na vykon kontrola

chovani proti nemoznost
viastnimu telefonni uspokojit

S o A osobni
presvédceni operator .

. . . zvladani
Financni. g psychickych
zabezpecdi Gtok

Z tohoto diagramu muzZeme vidét rGizné tlaky na operatora, které se mohou kumulovat a

plsobit na operatora.

Vyse mlzeme nazorné vidét, jak telefonni operator zaziva tlak. Obecné intenzitu stresoru
umocnuji pozadavky kladené z rGznych stran. Intenzita se mlzZe také zvySovat osobnosti

operatora a tim co je pro néj “pres ¢aru”.
2.8 VYHODNOCEN{

Z tohoto vyzkumu vyplyva, Ze na pozici operatora by méli byt pfrijimani pouze lidé, ktefi
véri, Zze zvladnou tlak spolec¢nosti a také dokazi si nebrat osobné krik klientll. Zvladaji byt

klidni i ve vypjatych situacich.

Dale z vyzkumu mUzeme vycist, Ze na pozici telefonniho operatora na aktivni lince, se hodi
lidé, ktefi uméji dobre prodavat a bavi je to. Lidé, ktefi neradi néco lidem nabizi, by se na
aktivni lince neméli vyskytovat. DalSim dllezitym znakem operatora na aktivni lince je ten,

Ze se dobre vyrovnaji s odmitnutim a tedy i s hrubosti klientd.

37



2PRAKTICKA CAST

Na pasivni lince je dobré mit lidi, ktefi si neberou véci osobné, kdyz na né ostatni kfici, nebo

jsou hruby. DokaZi s lidmi pracovat a uklidnit je.

Z vyzkumu je mozné vidét, ze zkuSenost ziskana na jednom typu call centra nemusi byt
kompatibilni se zkusenosti na jiném typu call centra. Dokonce neni nutné ménit pasivni za

aktivni call centru, ale staci zménit spole¢nost a vedeni se bude zabyvat nécim jinym.

Lidé, ktefi jsou citlivi a berou si vie k srdci neni vhodna pozice telefonniho operatora.
Naopak je dobré brat na pozici operatora osoby, které se nenechaiji jen tak rozhodit a jsou

klidni. Zvladaji rychle reagovat na pozadavky klienta a jsou komunikativni.
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ZAVER
Cilem této prace bylo zmapovat stresory, které plsobi na telefonni operatory. To bylo

zjisténo pomoci kvalitativniho rozhovoru, kdy bylo zpovidano 9 operatord, ktefi v rizném

poméru méli zkusenosti bud’s aktivni nebo pasivni linkou a nebo s obéma.

Teoreticka ¢ast se zabyva praci telefonnich operatord. Jaké jsou druhy call center. Rozdily
mezi aktivnim a pasivnim call centrem. Co obsahuje ndpli jejich prace a jak maji vést
telefonni rozhovor. Co vSe v ném ma zaznit. A také rozdily telefonnich rozhovor( na aktivni

a pasivni lince.

Teoreticka Cist dale popisuje, co je stres a jaké jsou stresory. Jaké druhy stresoru jsou a
jejich priznaky, které se dale rozdéluji na fyziologické a psychické. Také je uvedeno, jak
stresory pusobi na ¢lovéka a jak se mohou projevovat v jeho chovani. Jsou tu také uvedeny

studie, které se zabyvaji tim, jak se stresem pracovat.

V praktické cCasti se setkdme s vyhodnocenim kvalitativniho vyzkumu a rozebranim, které
stresory se v praci telefonnich operatorli vyskytuji. Také zde byly stresory rozdéleny do

skupin, jestli se vyskytovaly pouze na aktivni lince a nebo pasivni ¢i na obou linkach.

Tato préce se zabyva pouze povrchovymi stresory a otevird moznost na dalsi praci, kdy by
se mohlo pracovat se vzdjemnym puUsobenim stresord a jejich umocriovdanim a nebo také
ohledné integrity ¢lovéka, jak moc na ¢lovéka pusobi zplisobovany tlak, ktery operdtor na
lince zaziva. Které stresory se opravdu vnitfné dotykaji ¢lovéka a které je naopak jedinec

schopen pfrejit.

Prace neméla za cil najit hlavni stresory, ale jen je zmapovat pro pfipadny dalsi vyzkum a
hlavné pro informaci, pokud se nékdo bude hlasit na pozici operdtora, co muze cekat za
pUsobeni stresorl. Diky tomu, Ze lidé budou védét, o které stresory se jednda, se mohou
Iépe rozhodnout, zda dand pozice ¢i firma je zrovna pro né. Diky tomu mlze dochazet k nizsi
fluktuaci zaméstnancl na call centrech. Takto to mUZe pomoci i personalistim, ktefi se
mohou zaméfrit na otazky, které mohou vést k informacim, jak by dany uchazec¢ zvladal dany

stres a co je pro néj dllezité.
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RESUME

Tato bakalarska prace se vénuje tomu, jaky stres zaZivaji telefonni operatofi pfi své praci.
Prace obsahuje jak teoretickou ¢ast, tak také praktickou. V teoretické casti jsou uvedeny
informace ohledné rozdéleni call center na aktivni a pasivni call centrum. A jaké call skripty

dana call centra pouzivaji a jak se lisi.

U stresu je mozné se dozvédét definice stresu a také jaké jsou stresory a jak se rozdéluji.

Také jsou zde uvedeny nékteré studie, které se zabyvaji tim, jak stresu predchazet.

V praktické ¢asti se mGzeme sezndmit se stresory, které zazivaji telefonni operatofi. Tyto
stresory jsou nejprve rozdéleny do 8 kategorii, které vznikly na zdkladé kvalitativniho
rozhovoru. Dale jsou také stresory rozdéleny podle typu linky. Které se vyskytuji na aktivni
lince a které na pasivni lince. Coz miZe byt pro nékoho rozhodujici, pokud chce pracovat

jako telefonni operator.
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RESUME

This bachelor's thesis focuses on the stress experienced by telephone operators within
their work environment. This thesis includes theoretical and practical parts. The theoretical
part discusses the division within the call centers, such as active and passive call centres,

as well as it highlights the difference between their service scripts.

Then it considers the definitions of stress, causes of stress, as well as categories of stress

factors. All this is supported by studies related to stress.

The practical part focuses on stress factors experienced by the telephone operators. Those
stress factors are divided into eight categories, which consider the nature of the call

centers. This part is supported by evidence from qualitative interviews.
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