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Abstrakt
CÍLE: Tato empirická stať přináší odpovědi na otázku: „Jaký postoj zaujímají pomáhající pracovníci 
ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým situacím, kterým jsou vystaveni?“ TEORETICKÁ 
VÝCHODISKA: Na problém je nahlíženo z hlediska teorií o zátěži a postoji, rozebírána je rovněž 
oblast veřejné správy. METODY: Výzkum byl realizován kvalitativní strategií. Pro zodpovězení 
otázky byly využity polostrukturované rozhovory s  osmi pomáhajícími pracovníky a  jejich šesti 
nadřízenými pracovníky působícími ve veřejné správě. VÝSLEDKY: Výsledky empirického šetření 
ukázaly, že pracovníci považují zátěž za přirozenou součást své profese. Snaží se na ni reagovat aktivním 
způsobem, nicméně pokud ji považují za neřešitelnou, pak se uchylují k výraznějšímu projevu emocí. 
IMPLIKACE PRO SOCIÁLNÍ PRÁCI: Domníváme se, že je potřeba věnovat větší pozornost péči 
o potřeby a blaho těch, kteří pomáhají druhým lidem, pracovníky ve veřejné správě nevyjímaje. To lze 
uskutečňovat například prostřednictvím supervizí. V jejich rámci doporučujeme hlouběji reflektovat 
tematiku profesních hranic ve vztahu s klienty a také oblast osobnostně profesního rozvoje. Zároveň 
doporučujeme klást důraz na rozvoj tematiky odolnosti pracovníka vůči zátěžovým situacím, aby 
v nich dokázali obstát jak v profesní, tak také osobní rovině.
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Abstract
OBJECTIVES: The aim of this theoretical paper is to answer the question: “What is the 
attitude held by helping professionals and their superiors toward the stressful situations they 
face?” THEORETICAL BASE: The issue is viewed from the perspective of stress and attitude 
theories in the context of public administration. METHODS: The research was carried out using 
a qualitative strategy. To answer the question, semi-structured interviews were conducted with 
eight helping professionals and their six superiors in public administration. OUTCOMES: The 
results of empirical research have shown that workers regard stress as a  natural part of their 
profession. They try to react to it in an active way, but if they consider a situation unsolvable, they 
resort to the expression of stronger emotions. SOCIAL WORK IMPLICATIONS: We believe 
that more attention needs to be paid to caring for the needs and well-being of workers in public 
administration. This can be done, for example, through supervision. Through this, we recommend 
reflecting  more deeply on the topic of professional borders in relation to clients and on the area 
of personal and professional development. At the same time, we recommend putting emphasis on 
developing the issue of worker resilience in stressful situations so that workers can succeed in both 
professional and personal levels.

Keywords
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ÚVOD

S  pojmem veřejná správa se setkáváme již v  římském právu, kde byl označován latinským 
„administratio rei publicae“ (Káňa, 2007). Představuje správu věcí veřejných, resp. veřejných 
záležitostí na místní, regionální, či ústřední úrovni. Její pracovníci jsou určitou „prodlouženou 
rukou státu“ a při výkonu své profese se musí potýkat s  řadou obtíží. Právě na ně je zaměřena 
tato stať. Vychází z výsledků empirického šetření mezi 14 pomáhajícími pracovníky na různých 
odděleních veřejné správy. Cílem stati je odpovědět na hlavní výzkumnou otázku: „Jaký postoj 
zaujímají pomáhající pracovníci ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým situacím, kterým jsou 
vystaveni?“ Zajímalo nás, co si o této problematice pracovníci myslí, s jakými emočními stavy ji 
mají spojenou a také jak v souvislosti s danými zátěžovými situacemi jednají. 
Stres, jakožto jedna z forem zátěžové situace, je přirozenou součástí lidského fungování. Honzák 
(2015) poukazuje na skutečnost, že stres působí jako stimul, který člověk potřebuje k tomu, aby 
byl v určitém pohotovostním nastavení. Nicméně důležitá je zde otázka míry. Co je pro jednoho 
pracovníka zdrojem stresu, jiného může nechat v klidu. Jistou analogii lze spatřovat v množství 
kyslíku v atmosféře, kdy ideální stav je 20 procent. Pokud by jej tam bylo 10 či třeba 40 procent, 
člověku by se nedalo dýchat a přestal by žít. Právě ona hranice kolem těch 20 procent způsobuje, 
že člověku se dobře dýchá, jinak mohou být ohroženy jeho vegetativní funkce. Podobně je tomu 
s mírou zátěže kladené na pomáhajícího pracovníka a také se způsobem, jak se k této zátěži staví. 
Následující stať je řazena do několika částí. Předmětem teoretické konceptualizace stati je 
vymezení klíčových pojmů významných k zodpovězení hlavní výzkumné otázky. Metodologická 
část se zaměřuje na zdůvodnění zvolené kvalitativní výzkumné strategie a představení výzkumného 
designu. Následně jsou představeny výsledky výzkumu, které jsou v následné diskusi reflektovány 
s  teoretickými poznatky. V závěru je zodpovězena hlavní výzkumná otázka a  jsou zde uvedeny 
výzkumné implikace. 
Tato empirická stať se tedy zaměřuje na skutečnost, jakým způsobem se pomáhající pracovníci 
vyrovnávají s  náročností vyplývající z  působení ve veřejné správě. Zajímalo nás, co je ohrožuje 
a jakým způsobem na tato ohrožení reagují. Tato ohrožení mohou mít různé funkce, a jak se ukáže 
i v této stati, ne vždy je o nich nutné uvažovat pouze v negativních konotacích. 
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TEORETICKÁ VÝCHODISKA

Pole působnosti pomáhajících pracovníků může být široké. V případě mediků je zřejmé, že se jedná 
o oblast lidského zdraví. O tom, že doménou psychologů je zase pomoc v psychické rovině, taktéž 
není pochyb. Co je ale doménou pomáhajících pracovníků ve veřejné správě? Zde se již odpovědi 
mohou lišit v návaznosti na to, jak vlastně onu veřejnou správu charakterizujeme. 
Obecně vzato veřejná správa představuje zásadní kontext prostředí, který definuje pole působnosti 
pomáhajících pracovníků v  ní působících jakožto osob, prostřednictvím kterých je mj. veřejná 
správa vykonávána. Tomeš a  kol. (2009) ji vymezuje jako činnost státu, která existuje vedle 
soudnictví i zákonodárství. Podle Káni (2007) plní různé funkce: v první řadě slouží veřejnosti, 
jejíž zájmy by měla chránit. Mezi další funkce pak patří organizační, mocenská a regulační. Vidíme 
tedy, že se jedná o  organizaci veřejných institucí, jejichž činnost směřuje k  naplnění veřejného 
zájmu. Jak uvádí Skulová, Potěšil (2017), obsahem veřejné správy je správní činnost. Tu rovněž 
vykonávají zaměstnanci, které bychom v obecné rovině mohli zahrnout do oblasti pomáhajících 
profesí. Důvody, proč jsme se právě na ně zaměřili v  rámci výzkumu, vyplývají ze specifického 
charakteru veřejné správy. Je totiž skutečností, že zaměstnanci veřejné správy se musí přizpůsobit její 
organizaci, která s sebou nese řadu byrokratických omezení. Mlčák (2005) označuje byrokratickou 
organizaci za jeden z  nejvýznamnějších spouštěčů (precipitorů) pracovního stresu. Souvisí to 
s jejich specifickou organizační kulturou, která se dle Donelly, Gibson, Ivancevich (1997) odvíjí od 
skupinových norem, hodnot a filozofie neformálních aktivit. 
Byrokratická organizace tak z určitého hlediska může pro pomáhající pracovníky přinášet zátěž, neboť 
organizace veřejné správy, její hierarchické uspořádání na principech nadřízenosti a podřízenosti, 
centralizace i decentralizace vykonavatelů veřejné správy či povinnost respektovat služební a instanční 
podřízenost, vázanost interními předpisy, procedurami a pravidly jednotlivých zaměstnavatelů apod., 
naznačují omezenou nezávislost pracovníků pomáhajících profesí, která se od nich za jinak stejných 
okolností očekává. Pomáhající profesionálové ve veřejné správě jsou tak vedle zátěže, která vyplývá 
ze samotné podstaty a principů jejich profese, vystaveni přinejmenším potenciální zátěži vyplývající 
z konfliktu jejich rolí, které vykonávají (úředník versus nezávislý profesionál). 
Vidíme, že tato zátěž souvisí do značné míry s profesním vymezením. Jak charakterizovat pomáhající 
profesi? Co je podstatou oné pomoci? V  čem spočívá její specifičnost v  rámci veřejné správy? 
Obecně jsou mezi tyto profese vedle sociální práce zahrnovány také např. medicína, psychologie 
a sociální pedagogika. Mezi jejich společné znaky bychom mohli zahrnout institucionalizovanou 
podporu a pomoc druhým lidem, jejíž součástí je lidský vztah (Matoušek, 2008; Géringová, 2011; 
Kopřiva, 2013). V rámci svého oboru by pak měl kvalifikovaný pomáhající pracovník umět provést 
komplexní posouzení situace svého klienta, zvolit adekvátní přístup a  postup řešení, průběžně 
vyhodnocovat vývoj situace a v  jeho návaznosti pak adekvátně měnit postup intervence (Musil, 
2007). Jak upozorňuje Novák (2011:7), jedná se o  „náročné pomáhající aktivity, které vyvolávají 
únavu i stres. Nezřídka vyžadují i značné sebeovládání.“
Pomáhající pracovníci vstupují do své profese z různých motivů, které se v průběhu času a rozvoje 
osobnosti pomáhajícího profesionála mohou měnit. Z tohoto důvodu je potřeba, aby pomáhající 
profesionál podroboval svoji činnost neustále reflexi (Navrátil, 2010). Tato reflexe se týká především 
charakteristiky vztahu se svými klienty. Právě vztah lze považovat za klíčový prvek intervence 
pomáhajících pracovníků ve vztahu k ostatním profesím (Navrátil, 2001). V rámci profesionálního 
vztahu mezi pracovníkem a  klientem je velmi důležité nastavení a  udržování hranic. Hranice 
rozlišují profesionály od jejich klientů, brání proti odbornému pochybení, jsou prevencí chorobné 
závislosti a blízkého emočního připoutání (Reamer, 2003, in O’Leary, Tsui, Ruch, 2013). Dodejme, 
že odpovědnost za formování a udržení hranic stojí zejména na pomáhajících pracovnících. 
V rámci našeho výzkumu jsme se zaměřili na pomáhající pracovníky z řad sociální práce. 
Jedná se o profesi, jejímž cílem je napomoci znevýhodněným členům společnosti tak, aby došlo 
k podpoře jejich sociálního fungování a individuálního rozvoje a zároveň k posílení jejich možností 
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spolupodílení se na utváření a  čerpání dostupných zdrojů společnosti. Výkon role sociálního 
pracovníka se odvíjí od jeho schopností, dovedností a znalostí. Ty jsou jednak vymezeny zákonem, 
který definuje potřebné vzdělání sociálního pracovníka, jednak profesionálními kompetencemi, 
které vymezují, resp. představují, určitou strukturu vlastností, schopností a znalostí, které by daný 
člověk měl umět, aby mohl vykonávat konkrétní profesi.
Sociální práce jako profese klade nároky nejen na samotné vzdělání, znalosti a dovednosti sociálních 
pracovníků, které je třeba neustále rozvíjet a upevňovat, ale její výkon vyžaduje takový osobnostní 
profil sociálního pracovníka, který napomáhá bezkonfliktní spolupráci a  interakci s  různými 
kategoriemi klientů a zároveň přispívá k vyšší odolnosti vůči stresu a zátěži, jimiž jsou sociální 
pracovníci v souvislosti s problémy svých klientů vystaveni. Klíčovou roli v procesu poskytování 
intervencí hraje vedle jeho schopností a zkušeností také osobnost sociálního pracovníka (Mlčák, 
2010; Malík Holasová, 2014). Právě od ní se odvíjí způsob, jakým přistupuje k uplatnění odolnosti 
vůči zátěži.
Pojďme se nyní podívat na vymezení klíčového pojmu této stati a  tou je zátěžová situace, nebo 
také zátěž. O tom, že ji není snadné definovat a vymezit její specifičnost vůči stresu, svědčí rovněž 
ambivalence v pojetích různých autorů. Dle Paulíka (2010) lze chápat zátěž jako nadřazený, obecnější 
pojem, jehož specifickým případem je stres. Z uvedeného konceptu vycházejí Jeklová a Reitmayerová 
(2006) nebo Vágnerová (2008), které pokládají stres za jeden z typů zátěžových situací. 
Zátěž lze členit z mnoha aspektů. Paulík (2010) člení zátěž z hlediska času, z hlediska emočních 
reakcí jedince, který je zátěži vystaven, a dále podle síly (intenzity) podnětů, kterým je jedinec 
vystaven. Dle druhu podnětů, kterým je jedinec vystaven, lze členit zátěž na „biologickou, fyzickou 
a psychickou“ (Paulík, 2010). Specifickou reakcí na zátěž je stres. Autorem tohoto pojmu je slovenský 
rodák Selye, který jej považoval za přirozenou funkci organismu. Obecně vzato lze stres chápat jako 
určitou reakci organismu na nadměrnou zátěžovou situaci, z níž není úniku (Honzák, 1995; Hartl, 
Hartlová, 2000). Dle Mlčáka (2011) stres vzniká díky nerovnováze mezi nároky a adaptivními 
schopnostmi člověka jej adekvátně zvládat. 
Selye je rovněž autorem pojmu stresor, kterým se rozumí jakýkoliv podnět spouštějící stresovou 
reakci (Hartl, Hartlová, 2000). Jinými slovy je možné jej charakterizovat jako atributy, zdroje 
stresových událostí (Mlčák, 2011). Význam působení stresoru je u každého jedince individuální. 
Zatímco pro některé osoby může stresor představovat signifikantní riziko v rámci uplatnění jeho 
odolnosti vůči zátěži, jiné může aktivizovat a v konečném důsledku může hrát v kontextu odolnosti 
protektivní roli. Pro zvládnutí dané situace jsou rovněž důležité také salutory (Křivohlavý, 
1994), které působí jako ochranní činitelé bránící nadměrnému stresu a které jsou významným 
determinantem odolnosti člověka.
Pomáhající profesionálové jsou z hlediska své profese a  z pohledu zátěžových situací vystaveni 
zejména psychosociální zátěži, která je jedním z významných faktorů charakterizujících náročnost 
jejich povolání. Lze říci, že tato psychosociální zátěž je jedním z definičních znaků jejich profese. 
Specifickou podobu má pak v sociální práci. Podle Lloyda, Kinga a Chenowetha (2002) existují 
především dva zdroje stresu, které jsou neodmyslitelně spojené se sociální činností a  které 
neodpovídají zdrojům stresu u ostatních zaměstnání. Těmito zdroji stresu jsou jednak filosofie, 
resp. charakter sociální práce, a  také zranitelnost lidí, kteří se chtějí věnovat této práci. Podle 
Punové (2014) jsou sociální pracovníci oproti jiným pomáhajícím profesionálům více ohroženi 
syndromem vyhoření. Je to dáno fyzickou a především psychickou náročností výkonu profese, jež 
je mnohdy spojená s jejím nízkým ohodnocením. 
Autorem zmíněného syndromu vyhoření je Freudenberger, který jej na základě vlastní terapeutické 
zkušenosti pojímal jako reakce na zátěžové situace, jež vyplývají ze sociálních stránek pracovní 
činnosti ‒ proto byl nejprve popsán a  diagnostikován u  pomáhajících profesí. Jak upozorňují 
Bedrnová, Nový, Jarošová (2012), jeho možnou příčinou může být skutečnost, že od pomáhajících 
profesionálů se očekává vysoká míra přidané hodnoty v sociální oblasti, což má za následek, že 
pracovníci ze sebe vydávají obrovské množství energie. 
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Je skutečností, že příčin syndromu vyhoření je celá řada. Obecně bychom je mohli charakterizovat 
jako příčiny vnější (související např. s organizační kulturou, klientelou, legislativou, charakterem 
státní správy) a vnitřní (jež se odvíjí od osobnostního nastavení a přístupu pracovníka – typickým 
příkladem je stav, kdy pracovník myslí více na blaho svých klientů než své vlastní). Hovoříme-li 
o syndromu vyhoření, je potřeba dodat, že se jedná o krizový stav a ne každý pomáhající, potažmo 
sociální pracovník je mu vystaven. V potenciální rovině se jej týká, je to určitý Damoklův meč, který 
jej ohrožuje, nicméně záleží na pracovníkovi i jeho prostředí, jakým způsobem a do jaké míry dbá 
na jeho prevenci. Do jaké míry usiluje o vytváření a udržování dobrých vztahů nejen v profesním, 
ale i osobním životě, o sociální oporu, která je dle Křivohlavého (2001) jedním z nejdůležitějších 
činitelů, který u  pomáhajících pracovníků působí proti vyhoření. Často zmiňovanou bývá také 
supervize, která spadá do instrumentální sociální opory, přičemž význam v  prevenci syndromu 
vyhoření sehrávají všechny její funkce, tedy vzdělávací, řídicí, a zejména podpůrná (restorativní) 
funkce, která má superevidovaným pomáhat nést a zvládat pracovní zátěž včetně emocí (Baštecká, 
Čermáková, Kinkor, 2016). Preventivních aktivit před profesním vyhořením je pochopitelně 
mnohem víc. Mohou souviset s  dodržováním profesních hranic ve vztahu s  klienty, či ve 
vyjednávání adekvátních pracovních podmínek s vedením organizace. Rovněž je velmi důležité, 
do jaké míry pracovník dbá na svůj profesní rozvoj např. prostřednictvím průběžného vzdělávání. 
Při úvahách nad well beingem pomáhajícího rovněž nesmíme zapomínat na vliv jeho osobního 
života a  zdraví (fyzického i  psychického). Profesní „vyrovnanost“ se totiž vzájemně podmiňuje 
s rovnováhou v životě osobním. 
Pojďme se nyní zaměřit na náš výzkum. Byl realizován u pomáhajících pracovníků, kteří vykonávali 
státní správu v roli sociálních pracovníků. Prostředí veřejné správy má svá specifika (některá z nich 
byla naznačena výše), což se odráží i ve specifičnosti zátěže kladené na pracovníky. Zajímalo nás, 
jakým způsobem na tuto zátěž reagují jak samotní pracovníci, tak také jejich nadřízení. V návaznosti 
na Vágnerovou (2008), která uvádí, že zátěž oslabuje rovnováhu jedince a může vést ke změnám 
v oblasti postojů, jsme otázku vyrovnání se se zátěží zkoumali právě prostřednictvím postojů. Cílem 
výzkumu bylo zodpovědět základní výzkumnou otázku: „Jaký postoj zaujímají pomáhající pracovníci 
ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým situacím, kterým jsou vystaveni?“ V návaznosti na 
řadu autorů (Hartl, Hartlová, 2000; Rosenberg, Hovland, 1960, in Hewstone, Stroebe, 2006; 
Smith, in Výrost, Slaměník, 2008; Nakonečný, 2009) bylo východiskem trojdimenzionální pojetí 
postojů. Tedy že postoje zahrnují tři komponenty, a  to kognitivní složku, emocionální složku 
a  behaviorální složku. Všechny tyto složky se projevují jak ve verbální, tak nonverbální rovině. 
Bohner (in Hewstone, Stroebe, 2006:284) označuje tyto tři komponenty jako „tři odlišitelné módy 
zkušeností a  reakcí na objekt“. A  právě touto trojdimenzionální optikou byl postoj analyzován 
v rámci empirického šetření, což se odrazilo i ve znění tří dílčích výzkumných otázek: 
DVO1: „Jaký postoj zaujímají pomáhající pracovníci ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým 
situacím na kognitivní úrovni?“ 
DVO2: „Jaký postoj zaujímají pomáhající pracovníci ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým 
situacím na emocionální úrovni?“ 
DVO3: „Jak kognitivní a  emocionální složka postoje následně ovlivňuje behaviorální složku postoje, 
který zaujímají pomáhající pracovníci ve veřejné správě a jejich nadřízení k zátěžovým situacím?“ 
Konkrétně nás tedy zajímalo, co si o zátěžových situacích pracovníci myslí, s jakými kognitivními 
schématy je mají spojeny. Pracovníci se dále vyjadřovali k  tomu, jaké emoce v  souvislosti se 
zátěží prožívají, včetně toho, zda jsou pozitivní, či negativní. V neposlední řadě nás zajímalo, jak 
v souvislosti se zátěží jednají, tedy jaké jsou jejich strategie zvládání v behaviorální rovině. Tato 
trojdimenzionální optika postoje nám umožnila zkoumat otázku způsobu vyrovnání se se zátěží 
u pracovníků komplexním způsobem. 
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METODA

Jako vhodná strategie k dosažení cíle výzkumu byla zvolena kvalitativní výzkumná strategie, jejímž 
posláním je dle Dismana (2000:289) „porozumění lidem v sociálních situacích“. Jako nejefektivnější 
pro sběr dat v rámci realizovaného výzkumného šetření byla zvolena technika polostrukturovaného 
rozhovoru. Právě rozhovor totiž bývá jednou z častých technik pro měření postoje (Hayes, 2003). 
Výzkumný vzorek tvořilo 8 pomáhajících pracovníků a  jejich 6 nadřízených, kteří působí 
v  jednotlivých organizacích veřejné správy v roli sociálních pracovníků. Jednalo se o organizace 
působící v  rámci jednoho města, jehož velikost je nad 30  tisíc obyvatel. Z  celkového počtu  
14 konverzačních partnerů bylo 12 žen a 2 muži. Pro účely konstrukce výzkumného vzorku byl 
zvolen záměrný kriteriální výběr (Pattona, 1990, in Miovský, 2006). Nejprve byly identifikovány 
jednotlivé organizace v rámci veřejné správy, v nichž působí pomáhající pracovníci v roli sociálních 
pracovníků. Kritériem výběru vzorku byla minimálně roční délka praxe na uvedené pozici. Součástí 
kritérií výběru byla rovněž ochota účastnit se dobrovolně rozhovoru. 
Jednotlivé dílčí výzkumné otázky byly převedeny z  jazyka teoretického do jazyka observačního 
a staly se součástí jednotlivých scénářů rozhovoru s pomáhajícími pracovníky a jejich nadřízenými. 
Není možné zde uvádět doslovné znění polostrukturovaných otázek. Pomineme-li skutečnost, že 
obsahem stati má být celkové zpracování daného výzkumného tématu a nikoliv podrobný výčet 
otázek, není možné je zde konkrétně uvádět rovněž kvůli jejich velkému počtu. V  následující 
části uvádíme témata otázek, která navazovala na trojdimenzionální zkoumání postoje uvedené 
v jednotlivých dílčích výzkumných otázkách (DVO):
Předmětem 1. DVO bylo zkoumat kognitivní složku postoje, tedy jakým způsobem pomáhající 
pracovníci a jejich nadřízení smýšlí o zátěžových situacích. Jak je vnímají, jak o nich přemýšlí a jak 
se o nich vyjadřují. Zajímaly nás také jejich představy o profesi sociální práce a  jejich naplnění 
v souvislosti s vykonávanou pozicí.
Ve 2. DVO bylo cílem zjistit, jaká je emocionální složka postoje pracovníků a jejich nadřízených. 
Tedy jaké emoce, ať už negativní, či pozitivní, prožívají ve vztahu k zátěžovým situacím. Rovněž 
jsme zde zkoumali, jaké emoční reakce v souvislosti se zátěžovými situacemi pracovníci prožívali.
Poslední DVO se zaměřovala na chování pracovníků a jejich nadřízených v souvislosti se zátěžemi. 
Tedy na jejich techniky a  postupy využívané v  souvislosti se zátěžovými situacemi, strategie 
zvládání, jak konkrétně jednají při zátěži. 
Veškeré rozhovory byly doslovně přepsány v  textovém editoru v  anonymizované formě 
a  zaznamenány pod kódovým označením jednotlivých komunikačních partnerů. K  analýze 
získaného souboru dat byl využit analytický postup ve formě otevřeného kódování, která jakožto 
jedna z technik je součástí Zakotvené teorie (Strauss, Corbin, 1999). V rámci výzkumu byl kladen 
důraz na etické aspekty výzkumu (anonymita, informovaný souhlas, emoční bezpečí) a dobrovolnou 
účast komunikačních partnerů na výzkumu. V následující části představujeme empirická zjištění, jež 
vycházela z jednotlivých složek postojů, a v následné diskusi pak zodpovídáme hlavní výzkumnou 
otázku.

VÝSLEDKY 

Nejprve byla zkoumána kognitivní složka postoje. Zde se ukázalo, že ve svých představách 
a myšlenkách pokládají pomáhající pracovníci za zátěžové situace takové, které vznikají v souvislosti 
s jednáním se svízelnými klienty, kdy jsou vystaveni ze strany klientů jejich psychické manipulaci, 
vydírání a agresivitě, a to zejména v její verbální formě. SP6 v této souvislosti dodává, že vyhrožování 
se týká i její rodiny: „Tak vyhrožování je jakoby relativně běžnou praxí v oboru, s tím se hrozně těžko 
pracuje, to prostě po mě je hodně složitý, s tím úplně pracovat neumím, pokud to vyhrožování jde jakoby 
ne plně na moji stranu, ale na stranu mý rodiny a těch mým nejbližších.“ O tom, že s některou zátěží je 
pro pracovníky se těžké vypořádat, hovořila vedoucí pracovnice č. 3: „Někde nám radili, když uvidíte 
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manipulátora, tak nejlepší je utéct, ale my jsme odpovídali bohužel, my jsme sociální pracovníci ve veřejné 
správě a prostě utéct před klientama nemůžeme.“
Psychosociální zátěž pro pracovníky rovněž znamenají výrazně problematické životní situace 
klientů, se kterými jsou konfrontováni ve své praxi a které kladou zvýšené nároky na jejich zvládnutí 
v  rovině profesionálních kompetencí. Téma hranic vztahu mezi pomáhajícím profesionálem 
a klientem, jako jeden z možných zdrojů zátěžových situací, je možné spatřovat v oblasti veřejného 
opatrovnictví, které je charakteristické dlouhodobým vztahem mezi pomáhajícím profesionálem 
a klientem a zároveň se dotýká mnoha aspektů životní situace klienta. Někteří pracovníci v této 
souvislosti zmínili větší citovou vazbu, která vzniká mezi nimi a jejich klienty. Sociální pracovnice 
č. 8 tuto situaci charakterizovala: „U některých klientů, bych řekla, že už mám navázanou nějakou 
citovou vazbu, že je beru jako rodinné příslušníky, jestli se to takhle dá říct, jako někoho bližšího.“ 
Za obtížné situace jsou rovněž pokládány takové, kdy v souvislosti s decentralizací veřejné správy 
nebo v  rámci komunikace a  spolupráce s  více institucemi dochází ke zpoždění v uspokojování 
potřeb klienta, zejména pokud dochází k jisté formě bariéry ze strany dalších institucí při hájení 
práv a zájmů klienta: „Nedělejte si iluze, že někteří právníci a soudci jsou vždycky mírumilovní a že 
berou ohled na to, že jsme třeba, já neříkám, že jsme kolegové, ale přeci jenom, jsme v  tom případu 
nějakým způsobem do toho zapojení.“ (V2)
Problémy s  byrokratickou organizací si pomáhající pracovníci v  souvislosti se zátěžovými 
situacemi uvědomují velmi často. Jako problematické vždy však chápou především takové aspekty 
byrokratické organizace, které se přímo vážou na specifickou oblast jejich činnosti: „Nesmyslný 
požadavky politiků, protože, přijde mi, že se příliš nezajímají o  to, jak to v  praxi běží, co by praxe 
vyžadovala pro zefektivnění tý práce… mnohdy si vymýšlí písemnosti, kdy je nesmyslně spousta kolonek.“ 
(SP4) „Když se potřebuji věnovat během jednání ještě tomu, abych to sepsala, abych to prostě všechno 
měla podepsaný, všechno měla správně, tak o  to víc potřebuju odbíhat, takže ta pozornost není plně 
koncentrovaná na toho klienta.“ (SP6) Vedoucí V3 okomentovala byrokratický aspekt práce dokonce 
s jistou nadsázkou: „My ty zprávy jako rádi chrlíme, jak bych to řekla, metodika nad metodiku, nejlépe 
i co se nechá říct na půl stránky, tak na deset stran, lépe i na dvacet, ono to lépe vypadá, že je to dlouhý 
a odborný, ale ve skutečnosti se to dalo říct velmi stručně a jednoduše.“ 
Stres je vnímán především v souvislosti se situacemi, kdy dochází ke kumulaci denních činností 
a vystavení pracovníků psychosociální zátěži v podobě intenzivní práce a časového tlaku (viz např. 
výrok SP6: „Hodně problémový práce, kdy jakoby se navalí několik různejch případů, který ani jeden není 
relativně jednoduchej, všechno je to složitý, to pak je potom pro mě stres.“), či nejednoznačnosti situace 
v  podobě očekávání možného nebezpečí, které kognitivně vyhodnocují ve svých myšlenkách. 
Za stresující rovněž pokládají takové situace, kdy jsou vystaveni zjevnému etickému dilematu 
v souvislosti s rozhodováním v oblasti práv a kvality života klienta, nebo situace, kdy si uvědomují, 
že jejich konání má dopady nejen do životní situace klienta, ale může ohrozit jejich osobu nebo 
jejich blízké: „Byl jsem zavřenej v bytě se schizofrenikem v kuchyni, kde měl třiceticentimetrový nůž na 
stole… Tam jsem se radši směřoval ke dveřím, abych mohl případně utíkat.“ (SP7) „Situace, kdy třeba 
jedete na návštěvy do tý psychiatrický nemocnice a oni vás vpustí na to oddělení ochranný, ale pak vás 
odvedou někam nahoru, kdy najednou je kolem vás třeba deset lidí, který vůbec neznáte a všichni kolem 
tam vás jsou, ještě na tom uzavřeným oddělení, kdy je třeba sestřička pod schody.“ (P8)
Prožité zátěžové situace chápou pracovníci jako zkušenost, o kterou se mohou opřít, a v určitých 
případech i jako posílení sebe sama. Názorně to charakterizoval například pracovník SP4: „Beru 
každou překonanou krizi jako vlastně, že je to dobrý, já to beru jako zkušenost, opravdu, co tě nezabije, to 
tě posílí, já se snažím bejt v tomto směru pozitivní, takže se ráda poučím z předchozích chyb, překonaný 
krize si myslím, že mě posilujou vždycky.“ Lze se tak domnívat, že v únosné míře prožité zátěžové 
situace zvyšují rovněž resilienční potenciál pomáhajících pracovníků.
Prosociální chování, empatie a  altruismus, o kterých lze usuzovat, že jsou vlastní pro osobnost 
pomáhajících pracovníků, se odráží ve skutečnosti, že svoji profesi chápou, jako činnost, kterou si 
zvolili a kterou vykonávají rádi, i když si uvědomují, že se jedná o profesi, která není zcela oceněna 
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společností, jak ve své morální rovině, tak v  rovině materiální: „Já jsem do sociální práce jako by 
šla s tím, že to prostě není jednoduchý a že je to náročný na psychiku.“ (SP6). Vedoucí pracovník V6 
k tomu uvádí: „Já si myslím, že pracovník, kterej nějakým způsobem řeší nějaký krizový životní situace 
jiných lidí, k tomu musí mít určitej vztah, musí mít určitou empatii a vlastně chuť těm lidem pomáhat 
i dejme tomu na úkor vlastního pohodlí, někdy možná finančních prostředků.“ Pracovnice SP3 v této 
souvislosti rovněž hovořila o ztrátě iluzí, se kterými do profese vstupovala. „Takhle zase je to posun 
už, když člověk tu práci dělá déle, tak už mi přestaly takový ty mesiášský syndromy, že všechny zachráním 
a  všem pomůžu, což člověka z  počátku hodně jakoby stresuje, a  nemá z  toho dobrej pocit, třeba když 
někomu nemůže pomoc, nebo prostě tenhleten klient selže, nesplní to, co má.“ 
Z výpovědí nadřízených pomáhajících pracovníků plyne, že na kognitivní úrovni pokládají stejně 
jako pomáhající pracovníci za zátěžové především takové situace, které vznikají v  souvislosti 
s jednáním s manipulativními nebo agresivními klienty. Nadřízení rovněž ve shodě s pomáhajícími 
pracovníky pokládají za zátěžové takové situace, které jsou spojené se situacemi klientů, které jsou 
obtížně řešitelné, případně až nezvládnutelné v souvislosti s kompetencemi, které pracovníci mají. 
Někteří nadřízení rovněž v této souvislosti komunikovali užší citovou vazbu mezi pomáhajícími 
profesionály a klienty v oblasti veřejného opatrovnictví. 
V případě stresu v  souvislosti s psychosociální zátěží v podobě časového tlaku a kumulace denní 
zátěže z  hlediska představ a  myšlenek nadřízených pomáhajících pracovníků dvě vedoucí v  této 
souvislosti rovněž zmínily, že možnou příčinou je nedostatečný time management pomáhajících 
pracovníků. Podobně jako pomáhající pracovníci i  jejich nadřízení se ve svých myšlenkách dotkli 
tématu nebezpečí a stresu, kterému jsou pracovníci vystaveni zejména v terénní činnosti, přičemž ve 
svých výpovědích neopomenuli zmínit opatření, která jsou implementována pro ochranu pracovníků.
Problémy v oblasti byrokratické organizace chápou nadřízení podobně jako pomáhající pracovníci, 
přičemž se ve shodě s pomáhajícími pracovníky zaměřují na nedostatky, které vnímají v jednotlivých 
specifických oblastech. 
Druhá dílčí výzkumná otázka se zaměřila na zkoumání emoční složky postoje pracovníků vůči 
zátěži. Zde se ukázalo, že pomáhající pracovníci percipují příjemné emoce v souvislosti s profesí, 
a to v oblastech seberealizace a sebenaplnění. Pracovnice SP1 to charakterizuje následovně: „Takovej 
ten pocit, že můžu někomu pomoc. Mě to docela naplňuje.“ Pocity radosti rovněž prožívají ve spojitosti 
s tím, že vykonávají práci, kterou si zvolili a která je uspokojuje v důsledku toho, že mohou pomáhat 
jiným. Pozitivní emoce radosti a štěstí prožívají pomáhající pracovníci zejména v situacích, kdy jsou 
konfrontováni zpětnou vazbou ve smyslu pozitivního zlepšování životní situace klienta, ke které 
mohli přispět. Radost pomáhajících pracovníků z toho, že byli nápomocni řešení situace klienta, 
výstižně demonstruje výpověď komunikační partnerky V4 v pozici nadřízené: „Je to někdy obrovská 
radost, když se vám opravdu podaří opravdu tomu člověku pomoc. To má člověk slzy až v očích, protože 
jsem si vzpomněla na pár případů, kdy bylo těm lidem pomoženo v poslední chvíli … To jsou případy, 
kdy vám to dělá dobře na duši.“ Kladné vnímání seberealizace, uskutečnění sebe sama a konfrontace 
s pozitivními výsledky vlastní práce tak mohou být chápany jako protektivní faktory kladoucí odpor 
vůči efektu dlouhodobé zátěže, které jsou pracovníci vystaveni v souvislosti se svojí činností.
Negativní emoce pomáhajících pracovníků, které percipují v  zátěžových situacích, se odráží 
jednak v pocitech bezmoci, smutku a zklamání, a také v pocitech vnitřního napětí a rozčilení, či 
obav a strachu. Například pracovník SP7 vypověděl v této souvislosti: „Jsou to jakoby případy, že 
přijde klient a očekává od nás nějakou pomoc, kterou my mu nejsme schopni poskytnout.“ O podobných 
emocích hovoří i pracovnice SP2: „Když se 27 let díváte na starý lidi, kteří si stěžují, a v drtivé většině 
k  tomu mají setsakramentský důvod, a  zdravotně postižený, kteří k  tomu mají taky důvod, tak teda 
nic optimistického to není.“ Pocity bezmoci zažívají všichni pracovníci bez ohledu na oblast jejich 
činnosti. K těmto pocitům přispívá rovněž byrokratické prostředí, organizační faktory a podmínky, 
ve kterých působí. 
Zdrojem smutku, jakožto emocionálního stresoru pomáhajících pracovníků, jsou především 
negativní situace jejich klientů a dále úmrtí klientů, se kterými dlouhodobě pracovali a navázali 



77

Stati

tak s nimi v jisté formě citové pouto. Zklamání a frustraci pociťují pracovníci v souvislosti s tím, 
není-li jejich činnost přijata pozitivně klientem. 
Výrazné negativní emoce napětí a rozčílení, které nelze kompenzovat v momentu jejich vzniku 
i  s  ohledem na profesionalitu a  etický kontext své profese, prožívají pomáhající profesionálové 
zejména v  situacích jednání se svízelnými klienty. Vedoucí V6 uvedla, že před setkáním 
s  takovým klientem někteří její pracovníci: „Mají, lidově řečeno, osypky, protože zase přijde.“ Jako 
další negativní emocionální stresor, který přináší pocity obav, strachu a úzkosti, působí výhrůžky 
klientů a percipované ohrožení v souvislosti s terénní činností. Pocity obav a strachu rovněž přináší 
pracovníkům zjevná dilemata, se kterými se střetávají. O tom, že projevení negativních emocí si 
pracovníci nemohou dovolit, hovořila SP6: „Na rovinu? Úplně na rovinu? Že bych chtěla jít a tomu 
klientovi jednu vrazit, ale nemůžu, protože je tam samozřejmě ta bariéra postavení a zákona. To jsou 
ty věci, který mi brání to vyřešit „tak, a teď je mi dobře“. Že si nemůžu ulevit… nemůžu na něj křičet, 
stejným způsobem jako on na mě.“
Z výpovědí nadřízených vyplývá shodně s výpověďmi pomáhajících pracovníků prožívání kladných 
emocí především v situacích, kdy dochází ke zlepšení situace klienta. U dvou nadřízených byly 
zmíněny i  pocity uspokojení v  souvislosti s  identifikací zneužití dávkového systému ze strany 
klienta. Ve svých výpovědích nadřízení pracovníci nereflektovali téma seberealizace. V souvislosti 
s podřízenými byl spíše zmiňován důraz na očekávanou profesionalitu svých podřízených. 
Většina nadřízených pracovníků ve větší míře (u pomáhajících pracovníků byla tato situace zmíněna 
pouze v jednom případě) rovněž vypovídala o pocitech radosti vyplývajících z odměňování, přičemž 
charakteristické je, že tato oblast byla více uváděna muži než ženami. 
O pocitech bezmoci a smutku se zmínili všichni nadřízení a ve shodě s pracovníky byly pocity 
bezmoci komunikovány skrze oblast činnosti veřejné správy, ve které působí. Přitom nadřízený V6 
shodně s pomáhajícím pracovníkem P7 uvedl, že pocity smutku nejsou u mužů tak výrazné, jako 
u žen. 
Pocity zklamání reflektovala ve svých výpovědích většina nadřízených. Ve svých výpovědích uvedli 
jak zklamání nad stavem systému sociální práce jako takové, tak zklamání a frustraci v okamžicích, 
kdy je ve prospěch klienta překračován rámec, a klient neprojeví o výsledky zájem. 
Shodně s pomáhajícími pracovníky všichni nadřízení označili ve svých výpovědích za nejvýraznější 
negativní emocionální stresor jednání s manipulativními a agresivními klienty, někteří vedoucí v této 
souvislosti rovněž komunikovali stres, který předchází očekávanému jednání s některými klienty. 
Negativní emoce strachu či obav, které mohou pracovníci prožívat, byly uváděny rovněž vedoucími, 
opět zejména pak v oblasti terénní činnosti s důrazem na implementovaná bezpečnostní opatření. 
U dvou nadřízených byla v této souvislosti uvedena i postupná profylaxe (spolupráce se zkušenějším 
kolegou), ke které dochází u  mladých začínajících pracovníků v  souvislosti se strachem, který 
mohou pociťovat v souvislosti s terénní činností. 
Poslední složka postoje byla zaměřena na chování pracovníků vůči zátěži. Na základě rozboru 
získaných dat lze konstatovat, že behaviorální složka postoje pomáhajících pracovníků je 
v souvislosti se zátěžovými situacemi, kterým jsou vystaveni, ovlivněna jak složkou kognitivní, tak 
složkou emocionální.
V  závislosti na intenzitě prožívané zátěže pomáhajícími pracovníky, která je jimi kognitivně 
vyhodnocována, a v závislosti na emocích, které v souvislosti se zátěžovými situacemi prožívají, se 
pomáhající pracovníci uchylují ke strategiím zvládání zátěže, které jsou zaměřeny buď na zvládnutí 
daného problému, nebo na vybití emocí. 
Lze usuzovat, že v případě, dosahuje-li zátěž úrovně eustresu, zaměřují se pomáhající pracovníci 
především na sebeovládání, sebekontrolu a potlačení vlastních emocí. Výstižně to dokládá výrok 
SPR2: „Především v klidu, ne vždy se to povede, samozřejmě když máte před sebou rapla, tak s tím těžko 
něco uděláte. Nehnout ani brvou, žádné grimasování, mimika, nic, to vás prozradí, žádné rozhazování 
rukama.“ Svou pozornost směrují na potřeby klienta a jeho emoce, přičemž vychází ze svých kognic 
o profesi, kterou vykonávají. V souvislosti s empatickým přístupem ke klientovi, který pracovníci 
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uplatňují, lze rovněž vyvozovat, že v rámci své činnosti využívají v souvislosti se zátěžovými situacemi 
některé prvky, které vychází z přístupu orientovaného na člověka, například bezvýhradné přijetí 
a akceptaci klienta. V souvislosti s nároky byrokratického prostředí, kterému jsou vystaveni, pak 
někteří pomáhající pracovníci kladou přednost práci s klientem před administrativními požadavky. 
Pracovnice SP4 k tomu vypověděla: „Stále upřednostňuju tu sociální práci nad tou administrativou, 
i když jsme tlačený do tý administrativy, ale já si vždycky říkám, že je důležitý být v kontaktu s klienty, 
mít udělaný všechny sociální šetření, máme různý anonymy… abych měla jistotu, že nikde nestrádá, 
neumírá, když to přeženu, žádné dítě, s tímhle bych asi dál nebyla schopna jako fungovat a žít.“
Lze rovněž konstatovat, že v  případech, kdy je pracovníky zátěžová situace vyhodnocena jako 
zvládnutelná vlastními silami, popřípadě ve spolupráci se sociální oporou z  řad pracovního 
kolektivu nebo nadřízených, či v  rámci institucionální podpory ve formě případových porad 
apod., které pokládají pracovníci za hlavní nápomocné faktory pracovního prostředí a které lze 
pokládat za salutory, respektive protektivní faktory, bránící nadměrné zátěži, dochází u pracovníků 
k postupnému rozvoji jejich schopností a k posilování jejich schopností adaptovat se na zvládání 
zátěžových situací a resilience.
Jsou-li pomáhající pracovníci vystaveni zátěžové situaci dosahující úrovně, která je pracovníky 
kognitivně vyhodnocena jako v daném okamžiku neřešitelná a o které lze uvažovat, že dosahuje 
úrovně distresu, je jednání pomáhajících pracovníků ovlivněno jejich subjektivním prožíváním 
a  emočním vypětím. V  takovém případě uplatňují pomáhající pracovníci copingové strategie 
zaměřené na zvládnutí emocí, při kterých využívají osvědčené taktiky, vedoucí k odstranění zátěže, 
o  kterých lze usuzovat, že vyplývají zejména z  jejich zkušeností nebo jsou předávány v  rámci 
kultury daného pracoviště. V  této souvislosti lze konstatovat, že nezvládnutí zátěžové situace 
pomáhajícím profesionálem může vést k  poškození klienta ze strany pracovníka v  souvislosti 
s  neprofesionálním přístupem. Rovněž lze konstatovat, že možným únikovým mechanismem 
pomáhajících pracovníků, který se vyskytuje v souvislosti s jejich vystavením nadměrnému stresu, 
je únik do nemoci, v  případě souběhu více negativních situací odchod z  pracoviště, či přímo 
odchod z  profese. Pro dokreslení různorodých motivů odchodu z  profese, které však souvisí 
s tím, čemu je pracovník vystaven, uvádíme výpověď nadřízeného V6: „Odešel třeba kolega, kterej, 
v momentě, kdy mu přišel klient a začalo mu padat něco z vousů, tak říkal: No, tak to už ne, na to už 
nemám!“ 
V  souvislosti s  prožíváním a  kognitivním vyhodnocením výrazně zátěžových situací spojených 
s negativními emocemi dochází u pracovníků k jednání, které saturuje potřebu uvolnění negativních 
emocí po prožité zátěžové situaci. Častým behaviorálním důsledkem vystavení se nadměrné 
zátěži je únava, kterou pomáhající pracovníci pociťují, a zejména problémy se spánkem. Zejména 
u pomáhajících pracovníků s kratší dobou praxe dochází v  této souvislosti k přenosu zátěže ve 
větší míře do jejich soukromého života. Pracovnice SP4 v této souvislosti uvádí: „Dříve byly snahy 
někdy nosit si práci domu na víkend, dopisovat nějaké zprávy, ale to člověk vydrží jen chvíli, a když 
vidím, že to prostě ničemu nepomůže, tak to prostě už nedělám, prostě když jsem doma, tak tam mám 
dovolenou.“ Důsledkem byrokratické organizace, nároků pracovního prostředí a profese je rovněž 
skutečnost, že pomáhající pracovníci nad rámec pracovního času věnují svůj soukromý čas studiu 
novel zákonů a metodických materiálů. Zároveň lze shledat, že pomáhající pracovníci si uvědomují 
vliv zátěže na své zdraví, a proto se ve vlastním zájmu orientují v soukromí na relaxační aktivity, 
přičemž preferují především aktivní formy relaxace: „To já právě mám svoji přírodu, foťák, zabalím 
baťoh a vyrazím na celej víkend pryč, že nevidím počítač, a nic, nic jinýho, vyčistím si hlavu, přijdu na 
jiný myšlenky úplně.“ (P5) „Jak prostě furt, furt má člověk lidi a furt, furt něco řeší, tak jsem šťastná, když 
prostě nemusím řešit, ale vůbec jako nic, a jsem na tý chalupě a sekám ten trávník.“ (P2)
Z výpovědí nadřízených plyne, že v souvislosti se zátěžovými situacemi převládá zejména aktivní 
postoj, který lze charakterizovat snahou o profesionální zvládnutí zátěžové situace, tedy zaměření 
se na vlastní sebeovládání a sebekontrolu, která je očekávána v souvislosti s profesionalitou, a v prvé 
řadě na naplnění potřeb klienta. 
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Všichni nadřízení otevřeně a ve větší míře komunikovali i následné jednání, ke kterému dochází 
v souvislosti s negativními zátěžovými situacemi, jejich kognitivním vyhodnocováním a potřebou 
uvolnění nahromaděných negativních emocí. Nadřízená V1 k tomu uvedla: „Ten pracovník to po 
pracovní stránce zvládne na rovinu, a pak přijde za mnou jako za vedoucí, a tady se sesype. Takže si 
o  tom promluvíme, najdeme nějaký řešení, a  jak říkám, pak si utře nos a  oči a  odchází.“ Nadřízená 
V3 vypověděla: „… potřebuje nějakým způsobem vyventilovat, protože člověk není stroj, nemůže jako 
přešaltrovat a  hodit prostě tu výhybku a  jedu na jinou kolej, někdy prostě ta potřeba pauzy tam je.“ 
O expresivním vyjádření emocí hovořil i vedoucí V6: „Já si myslím, že k týhletý práci patří nějaký 
způsob ventilace, byť bohužel vulgární, i když ne samozřejmě před klientem, ale zabouchnou se dveře 
a člověk si jadrně uleví, to by člověk musel bouchnout.“ 
Podobně jako pomáhající pracovníci si i  nadřízení uvědomují význam sociální opory v  rámci 
pracovního kolektivu, ať už se to týká samotného jednání v rámci zátěžové situace, prostřednictvím 
poskytnutí bezprostřední pomoci, nebo následně. Nadřízená V3 k tomu uvedla: „Řekla bych, že my 
to tady máme tak, že když se tohle stane, tak je to týmový, alespoň dva, tři, čtyři kolegové, máme tady tu 
možnost, že prostě to toho druhýho zajímá, snažíme se jeden naslouchat tomu druhýmu, takovou nějakou, 
svým způsobem, bejt si týmovou vrbou, aby se z  toho nezbláznil ten jedinec.“ Ve svých výpovědích 
neopomenuli rovněž zmínit v souvislosti s prevencí nadměrné zátěže důležitost relaxačních aktivit 
v  soukromém čase. Nadřízenými pracovníky byla v  souvislosti s prevencí zátěže komunikována 
i oblast dalšího vzdělávání, zejména absolvování různých kurzů zaměřených na jednání s klienty či 
na zvládnutí technik asertivity. Behaviorální důsledky nadměrného zatížení a stresu v podobě pocitů 
únavy a problémů se spánkem byly komunikovány většinou nadřízených pracovníků. V souvislosti 
se zátěží vypovídali nadřízení pracovníci rovněž o medikaci a nemocnosti pomáhajících pracovníků.

DISKUSE

Z  výsledků realizovaného kvalitativního výzkumu vyplývá, že pomáhající pracovníci a  jejich 
nadřízení v postoji k zátěžovým situacím vychází z kognic o své profesi, která se vyznačuje vyšší 
mírou zátěže, a na základě toho pokládají zátěž za součást své profese. Vzhledem k tomu, že zátěž 
je pokládána ve svém důsledku za zkušenost, která má v určitých případech posilující efekt, je 
možné konstatovat, že v souvislosti s vystavením se zátěžovým situacím dochází k postupnému 
rozvoji profesionálních kompetencí nutných ke zvládání jejich profesionální role a resilienčního 
potenciálu (srov. Punová, 2014) zvyšujícího odolnost vůči negativním efektům zátěžových situací. 
V této souvislosti je možné konstatovat, že postoj pomáhajících pracovníků a jejich nadřízených 
k zátěžovým situacím na kognitivní úrovni na základě zkušeností se zátěžovými situacemi plní 
z dlouhodobého pohledu v souvislosti se sebereflexí vlastní práce adjustační funkci (Katz, 1960, in 
Nakonečný, 2009) korigující emocionální a behaviorální prožívání pracovníků během zátěžových 
situací.
Postoj, který pracovníci zaujímají vůči zátěžovým situacím, vyplývá z charakteristik dané zátěžové 
situace, která může být do jisté míry ovlivněna rovněž i kulturou dané organizace, respektive oblastí 
veřejné správy spojenou s pomáhající profesí, a s ní souvisejícím přístupem ke klientům. Svůj podíl 
rovněž sehrávají individuální charakteristiky na straně osobnosti profesionála, délka profesní praxe, 
ale i skutečnosti týkající se nastavení hranic profesionálního vztahu mezi pracovníkem a klientem 
(srov. Cooper, 2012).
Na zátěži, které jsou pracovníci vystaveni, se s největší mírou podílí zejména situace vyplývající 
z jednání s různými kategoriemi tzv. svízelných klientů (Gabura, Pružinská, 1995; Novosad, 2009). 
Psychosociální zátěž pracovníků je rovněž ovlivněna podmínkami, kdy jsou vystaveni v souvislosti 
s řešením životní situace klientů natolik nevýhodným okolnostem, že v souvislosti s prosociálními 
charakteristikami své osobnosti, empatií a altruismem (Mlčák, 2010) a omezenými možnostmi, 
které vnímají na straně disponibilní nabídky pomoci, dochází k jejich frustraci a rovněž k možnému 
ohrožení terciární traumatizací (srov. Vizinová, Preiss, 1999, in Baštecká, 2005). 
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Za stresující situace jsou pokládány především takové okolnosti, kdy dochází k expozici zejména 
emocionálním stresorům v pojetí Selyeho (in Křivohlavý, 1994) v souvislosti s interakcemi s klienty 
(srov. Mlčák, 2005), nebo dochází ke kumulaci činností, se kterou je spojený vyšší tlak na úrovni 
podávaného výkonu (srov. Hladký, Židková, 1999). Dále jsou pokládány za stresující situace, kdy 
jsou pracovníci vystaveni v souvislosti se svými kompetencemi na straně rozhodování, které má 
dopady na životní situaci klienta, zjevným etickým dilematům (Banksová, in Holá, 2011). Stres je 
spojován převážně s behaviorálními příznaky souvisejícími s kumulovanou zátěží, které se odráží 
zejména ve výrazných pocitech únavy či v problémech se spánkem, což odpovídá pojetí stresu dle 
Honzáka (1995). 
Svůj podíl na zátěži, které jsou vystaveni, má v  této souvislosti rovněž byrokratická organizace 
(Keller, 1996; 1997), jejíž jsou součástí, zejména v podobě administrativní náročnosti, zdlouhavého 
řízení v  rámci decentralizované veřejné správy a  nároky na kapacitu jejich vědomostí, které 
s  výkonem jejich profese musí obsáhnout a neustále obnovovat, přičemž v  této souvislosti jsou 
vnímány i  nedostatky na straně legislativního procesu, který neodpovídá podmínkám praxe. 
Negativním faktorem na straně zátěže je rovněž negativní vnímání pomáhající profese ze strany 
veřejnosti a nedostatečné ohodnocení, které je komunikováno zejména muži (srov. Paulík, 2010).
Z hlediska emocionální komponenty postojů konverzační partneři hovořili o bezmoci, smutku, 
frustraci, přičemž za nejvýznamnější zdroj těchto emocionálních stresorů považovali nepříznivou 
životní situaci klienta. V souvislosti se zátěžovými situacemi rovněž dochází k pocitům vnitřního 
napětí a rozčílení a k negativním emocím na úrovni obav, úzkosti a strachu, které jsou vnímány jak 
v souvislosti s jednáními s problematickými klienty, tak v souvislosti s uvědomovanou odpovědností 
za svá rozhodnutí a s nimi spojenými dilematy. 
Výrazné jsou zejména pocity bezmoci (srov. Gojová, Glumbíková, 2015), které z hlediska předmětu 
bezmoci souvisí se specifickou oblastí veřejné správy, ve které dochází k realizaci pomáhající profese, 
mohou být tedy rovněž důsledkem organizačních faktorů a  situací, za kterých se uskutečňuje 
činnost pomáhajících pracovníků. U  profesionálů vykonávajících pomáhající profesi delší dobu 
se v postojích odráží zklamání, které pociťují v souvislosti s vývojem profese, a dále nižší emoční 
angažovanost v rámci zátěžových situací. 
V souvislosti se zažívanými pocity bezmoci ve spojení s uvědomovanou odpovědností je možné 
konstatovat, že postoj pomáhajících pracovníků a jejich nadřízených vůči zátěžovým situacím je 
aspektován kognitivním vyhodnocením vnímaného místa kontroly (locus of control), které může být 
jak na straně interních, tak externích faktorů (srov. Mlčák, 2005). 
Prožívané negativní emoce jsou do jisté míry kompenzovány percipovanými pozitivními emocemi, 
které mohou působit jako protektivní faktor v pojetí Křivohlavého (1994; 2001) vůči zátěži a které 
pracovníci pociťují v souvislosti se svou profesí, tedy s pocity naplnění a seberealizace. Uvedené 
pozitivní emoce tak do jisté míry korigují postoj vůči zátěžovým situacím, kterým jsou vystaveni. 
Zdrojem kladných emocí je rovněž zpětná vazba ze strany klientů, se kterou se však setkávají 
zřídkakdy, nebo projevený vděk ze strany klientů. 
Behaviorální složka postoje v  souvislosti se zátěžovými situacemi je ovlivněna jak složkou 
emocionální, tak složkou kognitivní, které ovlivňují následnou volbu copingové strategie (srov. 
Křivohlavý, 2010; Paulík, 2010), která se zaměřuje buď na aktivní zvládnutí zátěžové situace, nebo 
na emoce. 
V  souvislosti s  vědomím odpovědnosti, etických principů a  povinností vůči zaměstnavateli 
převažuje v behaviorální složce postoje v průběhu zátěžových situací snaha o  aktivní postoj ke 
zvládnutí zátěžové situace, úsilí o  zachování profesionality a  zaměření se na klienta, které lze 
charakterizovat zvýšenou snahou o sebeovládání a empatií. Na aktivním copingu vůči zátěžové 
situaci se výraznou měrou v této souvislosti podílí i sociální opora v rámci pracovního kolektivu 
a ze strany nadřízených, které působí jako salutor vůči zátěžovým situacím. Pouze v situacích, kdy 
je zátěžová situace kognitivně vyhodnocena jako v daném okamžiku neřešitelná, jedná se zejména 
o  situace spojované s  verbální agresivitou klientů, dochází k  uplatnění copingových strategií 
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zaměřených na emoce, ve kterých uplatňují pracovníci osvědčené taktiky vedoucí k  rychlému 
ukončení jednání (srov. Gabura, Pružinská, 1995). 
Intenzita zátěžové situace, snaha o sebeovládání a zvládnutí zátěžové situace a prožívaný distres 
v pojetí Lazaruse (2006) se zrcadlí zejména v následném jednání po zátěžové situaci, kdy v jednání 
a chování dochází ke kompenzaci negativních myšlenek a pocitů a k potřebě uvolnění negativních 
emocí ať už ve formě vulgárních výpovědí, slz či kompenzací v podobě přestávky, které je třeba 
k obnově vlastních sil. V souvislosti se zátěžovými situacemi rovněž dochází k přenosu zátěže do 
soukromého života, který je výrazný zejména u mladších pracovníků s kratší dobou praxe. 
K překonání zátěžových situací napomáhají zejména vzájemné intervize, které se uskutečňují buď 
jako odborné konzultace mezi pracovníky navzájem, anebo mezi příslušným pracovníkem a jeho 
nadřízeným (srov. Matoušek, 2003; Havrdová, Hajný, 2008). Zkušenost se zátěžovými situacemi 
a vědomí zdravotních následků souvisejících s vystavením se nadměrné psychosociální zátěži se 
odráží rovněž v aktivním postoji v souvislosti s využíváním volného času. Preferováno je především 
jeho aktivní využití. 

ZÁVĚR

Neinformovanému vnějšímu pozorovateli se může na první pohled jevit, že pracovníci ve veřejné 
správě jsou „pouhými úředníky“, na které nejsou kladeny tak velké nároky, jako na příslušníky 
jiných pomáhajících profesí. Naše empirické výsledky přináší pohled samotných pracovníků, který 
svědčí o skutečnosti, že výkon své profese považují za náročný. Jakkoliv identifikovali řadu obtíží, 
s nimiž se musí vyrovnávat, zároveň s touto náročností počítají a považují ji za přirozenou součást 
své práce. Nicméně i když s touto náročností počítají, přesto je pro některé z nich občas obtížné se 
s ní vyrovnat. Pracovníci v této souvislosti hovořili například o pocitech smutku, bezmoci, frustraci 
a hněvu. Na druhou stranu percipovali rovněž pozitivní emoce, které souvisely s pocity naplnění 
a seberealizace. Konkrétní reakci na zátěž pojímají ze dvou hledisek. Hovořili o snaze zvládnout 
tuto situaci aktivním způsobem, nicméně pokud situaci vnímají jako neřešitelnou, pak se k ní staví 
více emocionálně. 
Na základě zjištění, která vyplývají z  výzkumu, navrhujeme v  této souvislosti zavedení externí 
supervize i  do oblastí veřejné správy, ve kterých působí pomáhající profesionálové, ale výhody 
vyplývající z  externí supervize dosud nemohou využívat. Domníváme se, že zavedení externí 
supervize by napomohlo pracovníkům rovněž s řešením možných dilemat, se kterými se setkávají 
a  která jsou jedním z  řady aspektů, které vytváří zátěžové situace prožívané pomáhajícími 
profesionály. V  souvislosti se zjištěními týkajícími se profesionálních hranic navrhujeme také 
pořádat pravidelné workshopy na jednotlivých pracovištích, které by umožnily pracovníkům 
hlouběji reflektovat hranice pomáhající profese ve vztahu s klienty. Jako podpůrný mechanismus 
umožňující pomáhajícím pracovníkům lépe zvládat zátěžové situace a  vyrovnat se s  jejich 
negativními důsledky, navrhujeme rovněž pořádání pravidelných seminářů pro pomáhající 
pracovníky, v rámci kterých by byli seznámeni s principy osobnostně profesního rozvoje i celkové 
sebepéče a zároveň by rozvíjeli své dovednosti tyto zátěžové situace zvládat adaptivním způsobem.
Jedná se o  aspekty, které posilují odolnost pracovníka vůči nárokům profese. Právě myšlenku 
odolnosti pracovníka považujeme za klíčovou, protože staví na zdůrazňování pozitivního vlivu 
zátěžových situací na adaptační mechanismy člověka. V  návaznosti na Punovou (2019)  se 
domníváme, že tuto odolnost by bylo vhodné posilovat již v rámci profesní přípravy budoucích 
pomáhajících pracovníků.
V symbolické rovině chceme touto statí poukázat na skutečnost, že správa věcí veřejných může být 
pro pracovníky spojena s tematikou zátěže, a proto potřebují vhodnou sebepéči i takové nastavení 
pracovních podmínek, aby mohli svou profesní roli vykonávat bez toho, aby je tato zátěž ohrožovala.
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