Kdyz zazvoni telefon...
(Burn-out syndrom a profese operatora help-desk)

Motto: ...tak prvni co ho napadne je: Co je to zase za ...(doplnte si libovolné vulgarni
oznaceni volajiciho).

,Séf se ném zhroutil”, konstatoval nedédvno na mém kursu jeden zjeho
frekventantd. ,Po dvou letech $éfovani si vzal neplacené volno a od té doby o ném
neni slySet. Ostatné, on uz byl predtim néjakej divnej..."

Osobni sd€leni.
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Se vS8i pravdépodobnosti postihl tohoto managera burn-out syndrom (Z73.0 Vyhasnuti,
vyhofeni - podle Mezinarodni klasifikace nemoci). Tento dlouhodoby a pro postiZzeného
i jeho okoli nepfijemny stav se da popsat ve tfech funkcnich oblastech:

e Na fyzické urovni je to chronicka unava, oslabeni imunitniho systému s z toho
plynouci ¢astd onemocnéni. Postizeny si navic nedokaze odpocinout, v noci se
nevyspi, miva tizivé sny. Objevi se u néj rizné vegetativni obtize jako bolesti hlavy
a zad, nevolnosti, zazivaci obtize... Také muze byt vice nachylny k drazim.

¢ Na urovni emocionalniho prozZivani se vyskytuji stavy zoufalstvi a beznadéje, pocit,
Ze nic nema cenu a ze problémy kvuli pfekazkam nelze zvladnout, pocity, které
mohou vyustit az v sebevrazedny pokus. Prevlada permanentni podrazdéni
a nervozita, dfive milé véci jen ,otravu;ji“.

¢ Na vztahové urovni se objevuje nejpatrnéjSi zména. Postizeny se stava cynickym,
podrazdénym a hrubym. Sam se pfistihne pfi agresivnich ¢€i vulgarnich fantaziich ¢i
projevech. Prestava vnimat, Ze lidé okolo jsou bytosti s vlastnimi emocemi
a mySlenkami. Zac¢ina s lidmi okolo jednat jako s nezivym inventafem, ktery ma
v jeho zivoté jediny efekt — ubirat mu energii.

Obvykle spojujeme syndrom vyhoreni se dvémi profesnimi oblastmi — jednou z nich je
management s vysokymi naroky kladenymi na odpovédnost, odolnost vu€i stresu
a setkavanim s mnoha lidmi, druhou potom Siroké spektrum pomahajicich profesi typu
terapeut, oSetfovateld a socialnich pracovnikl, ktefi se Casto setkavaji s lidskym
utrpenim a neni zcela v jejich moci jednorazoveé je odstranit.

V nasem ¢lanku bychom vSak radi zaméfili pozornost do oblasti informacénich technologii,
ktera by se na prvni pohled mohla jevit jako minimalné ohrozena. Mame na mysli pozice



help-desk operatoru (v textu pouzivame nazev help-desk, help-line a také nékde citujeme
nespisovné ,helplajna®).

Operator help-desku je pozice, ktera stoji jakoby ,na pul cesty” mezi svétem technologii
a svétem socialnich vztahd. Pokud pracujeme ve velké organizaci, je operator Clovék,
kterému zavolame v okamziku, kdy nam nefunguje néco spojeného s pocitatem. Byva to
zaméstnanec stejné firmy jako jsme my sami, popf. je s touto firmou vyrazné spojen.
Mame tendenci Cinit ho zodpovédnym za odstranéni naseho problému a €asto i za to, ze
néjaky vlibec vznikl. Oekavame od né&j korektni jednani, okamzity zasah a predevsim to,
aby ,ta zatracena krabice zase fungovala(!)"“.

Jak vypada situace z druhé strany? LiCeni zatéZového provozu na ,helplajné“ operatorem:

,Krize zac¢ina v momentu, kdy zacne zvonit telefon ve chvili, kdy polozZi§
sluchatko po predchozim hovoru. CoZ se stava, kdyZz se objevi néjaky globalni
vypadek (napf. vypadne linka do internetu) — to pak znamena, Ze po Ctyficatémpatém
telefonu automaticky zacne$ fikat:Ano, nejde internet, chyba je u nas, rfeSime to,
nashledanou... . Ale to se jesté da vcelku zviadnout. Horsi to je, kdyz doresis jednoho
co Ze se to déje s XX, protoZe blbovi nestacilo zavolat na helpline, musel volat i
rediteli. Vysvetlis, Ze je to v reSeni, zacne$ zapisovat blba vola kacCa, kde je ten
technik. Rekne$, Ze na cesté. Dopise$ blba a volé sekretatka generélniho, Ze je
okamzité nutné dojit ke generalnimu. Vola technik ze servisni firmy, Ze jim volal blb, a
co Ze je to za problém a Ze potfebujou od nas ten formulaf se servisnim zasahem.
Volé kéaca, Ze technik jesté neprisel. Reknes, Ze zkusis technika popohnat, ale asi
nékde néco fesi. Vola $éf, Ze mu volala kaca a co se s tim déje. Vzpomene$ si, Ze
zatim nikdo ne8el ke generéalnimu... (tam jde$ nakonec radsi sam...)"

Hlavni pficiny, které Cini z operatorl help-desk podle naSeho nazoru profesi vysoce
ohroZenou burn-out syndromem, jsou:

e Jiny zdroj motivace — zatimco napf. socialni pracovnici vstupuji do svych
pracovnich pozic s nadSenim a touhou ,pomahat lidem®, operatofi vétSinou
podobnymi motivy vedeni nejsou. Pfevlada snaha ziskat praxi a alespon ,né&jakou”
kvalifikaci, vnimat tuto pozici jako prestupni stanici k dalSim pozicim, popf. pozici,
kde ma ,své jisté“. Pfesto jsou operatofi konfrontovani s problémy, které sice

Osobni sdéleni.




nezasahuji do hlubSich vrstev klientovy osobnosti, vyvolavaji vSak u nich aktualné
vysoce negativni emoce a vnimanou zatéz.

Mechanismus ,kontejneru” - kdy operator slouzi jako odkladisté klientovych
negativnich emoci, frustraci atd.

Absence pozitivni zpétné vazby o zasahu. Pokud se operatorova intervence podafi,
malokdy ho klient pochvali nebo mu podékuje. Tak se operator ve své pracovni
dobé setkava vlastné pouze se situacemi, kdy néco nepracuje, jak ma a nefunguje
to ani po jeho zasahu.

Pocit bezmoci a odpovédnosti — existuje mnozstvi situaci, kdy je operator vystaven
kritice volajicich, ale z vnéjSich pfi€in nemuze problém odstranit — pfetrvava zatéz
bez moznosti kontroly.

».... Znas ten pfipad, kdy se ti pocita¢ zasekne a ty ¢ekas a ¢ekas?! Tak to je
véc kvuli které ¢asem vrazdis lidi nebo sama sebe (mimochodem to je pocit
absolutni bezmoci). Reseni cca 60 % zévaznéjsich problémii je takhle beznadéjné
— v8echno, cos mohl zkontrolovat jsi zkontroloval, nastaveni je nastaveno podle

navodu, vSechno vypada v poradku, ale ta véc prosté nefunguje... bezmoc,
bezmoc, bezmoc.”

Osobni sdéleni.
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Pocit ,hrani¢are“ — védomi pfislusnosti ke skupiné IT pracovniku, ale zaroven pocit
opomijeni, nedostateénych informaci a tlaku od zbytku svéta. IT technologie jsou
sveho druhu vylu€nou oblasti s vlastnim slangem, postupy a instrumenty, kterym
vétSinou ,nezasvéceni“ nerozumi. Operator se potom dostava do role
zprostiedkovatele mezi svétem IT a pravé témi ,nezasvécenymi“. Na rozdil od
ostatnich zprostfedkovatelll — ucitelt, lékafa & pravniki — je vSak jeho status
vzhledem ke klientovi ale k ,odbornému® IT pracovnikovi pomérné nizky a je tfeba
vynalozit vétSi psychického usili pro obhgjeni vlastniho sebehodnoceni. Proto
pristupuje ke snizovani klientd.
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Jeden z mnoha obrazku volné kolujicich elektronickou postou

e Nerovnomérné rozvrzena prace — dlouha obdobi klidu jsou stfidany s etapami
hektické prace, jejiz efektivita neni vnimana.

o Plus to, zZe z hlediska ostatnich techniku je clovek pracujici na helpline bran jako
délnas, pako, neumeétel, zacatecnik, lama .. ©, prosté jakoby ,, neplnohodnotny “
technik, protoze ,,vzdyt on jen zveda telefony, coz muze viastné v klidu zvladat
| néjaky pitomec... *

Osobni sdéleni
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Operatofi z vyétu symptomud ukazujicich na syndrom vyhofeni uvadéji Casto zejména
narlist agresivity, jednak vSeobecné, jednak ve vztahu ke klientim, dale podrazdéni,
socialni stazeni a ubytek hodnotnych socialnich vztahl, apatii a fyzickou a psychickou
vycCerpanost.

Help-desk operatofi vydrzi na svych pozicich primérné do dvou let. Po tom odchazeji
a regeneruji ,pocuchané nervy*.



~Pak jsem si zacal uvédomovat, Ze to neni v poradku a kdyz byla pfilezitost, zménil
jsem post — ted se staram o mail servery, takZze se bavim jen se zainteresovanymi
lidmi, odpadl ten nestihaci béh a je to mnohem lepS$i. Kdyz nékdo zavola, tak si sice
nékdy pomyslim, co je to za otravu, ale oproti help-desku jen minimalné a vétSinou
jde opravdu o b..a (na telefonech je vidét kdo ti vola a znamé firmy uz zna$ podle
Jména) a jednou za ¢as je ¢lovék schopen to ustat a profesionalné vyresit.“

Osobni sdéleni.
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Dalsi moznosti je - zcela v intencich diagnézy burn-out syndromu — pfizplsobeni, kdy
zaméstnanci ,vedeni touhou po zajisténém zaméstnani zlstavaji l1éta na misté, které jim
nepfinasi nic kromé jistoty a penéz. Stavaji se tak nepotfebnymi statisty, ktefi s velkym
mistrovstvim predstiraji praci.“ Tak se setkavame s operatory, ktefi v ramci své adaptace
sve klienty schvalné nechavaji prohlizet, zda jsou fadné ukotvené kabely na zadni strané
pocitaCe ,aby taky néco délali, snazi se klienta pfesmérovat na jiného odbornika (hra
,horky brambor®), popf. telefony prosté neberou.

Muzeme néco udélat pro vyiresSeni tohoto problému?

Pozice help-line operatora nebyva obvykle Ffazena v ramci firmy k pozicim s nejvySSim
statusem. Hmotna odména zaméstnancu na téchto pozicich se obvykle pohybuje mezi 20-
30% odmény, ktera pfislusi napf. spravci sité. Zaméstnanci help-line jsou vnimani jako
podfadni, nahraditelni. To mozna rovnéz pfispiva k rozvoji pfiznakl syndromu vyhofeni.
Dobre funguijici stfedisko pocitacové podpory je vSak ve véku pocitacovych technologii
nutnym pfedpokladem hladkého chodu firmy, zvySuje pracovni spokojenost velkého poctu
zaméstnancd a umoziuje efektivni provadéni jejich pracovni &innosti. Casté personalni
zmény na pozicich operatoru, jejich Spatny psychicky stav a rozvoj pfiznakd burn-out
syndromu dobrému fungovani help-line rozhodné nepfispivaji. Z ekonomického hlediska je
tfeba navic zohlednit naklady na vybér a zaskoleni dalSich operatoru, stejné jako snizenou
efektivitu jejich Cinnosti, ktera se mlze radikalné odrazit ve finan¢nich nakladech v IT
oblasti a Casovych prodlevach v oblastech navazujicich.



Véfime, Ze problémy zpUusobené extrémnim pracovnim zatizenim na pozicich help-desk
operatorl by se do zna¢né miry daly minimalizovat souborem opatfeni, analogickym
intervencim v oblasti managementu ¢i pomahajicich profesich:

Dulezita je prevence, nikoliv |éCba. Operator s delSi praxi se nejspi§ bude stavét
apaticky k jakymkoliv podpurnym prvkim, coZ zpusobi pokles motivace ze strany
zaméstnavatele

nejlepsi by byla celkova zména zaméstnani. Délat help-desk meé rozhodné
neuspokojuje.”

Osobni sdé€leni

,10 by podle mé nic nefesilo - neustale by tu byla ta help-line, ktera mé Stve,

S

Pozornost muZzeme vénovat vybéru zaméstnance, kde byva obvykle jedinym kritériem
schopnost ,néjak“ si poradit s problematikou IT. ProtoZze pozice nebyva nijak zvlast
platové ohodnocena, odpadaji postupné jina kritéria (znalost jazykd, komunikacni
dovednosti...). ReSenim by mohlo byt napf. pfeneseni help-line do mensiho mésta —
komunikaéni technologie minimalizuji nevyhody vétSi vzdalenosti operatora a finanéni
ohodnoceni ve stejné vySi pfi vétsi vzdalenosti od metropole nabyva za souasného
socioekonomického stavu relativné na vysi. Dale je mozno vénovat pozornost disledné
komunikaénim dovednostem — perspektiva zachazeni s klientem se obtizné zjiStuje
vramci standardniho pfijimaciho rozhovoru, ale vcelku dobfe napf. metodou
Assessment centra, kterou pokladame pro vybér help-line operatort za optimalni.

Velkou podporou mulze byt i pribézné vzdélavani a rozvoj help-line operatora.
SoucCasna psychologie prace nabizi Sirokou Skalu technik, které je mozno uplatnit pfi
tréninku jednani s klientem, nekonfliktni komunikace atp. Standardni situace operatora
navic umoznuje efektivni propracovani komunikacnich scénaru, analogické napf.
scénarim komunikace palubniho personalu a cestujicich v letovém provozu. V ramci
rozvoje zameéstnance bychom mohli vénovat urcitou pozornost rovnéz moznosti
odreagovat v chranéném prostfedi emoce, které v souvislosti s praci na této pozici
vznikaji, a sdilet je s ostatnimi kolegy (napf. formou balintovskych skupin). Takto
sdilené problémy maiji lepSi duSevné hygienicky dopad na osobnost zaméstnance nez
individualni agovani — napf. vybijeni agrese, rozvoj psychosomatickych pfiznakd atp.

Optimalizace pracovnich procesu help-line. Stejné jako kazdé pracovisté je ,helplajna®
zatizena mnozstvim ukonu, které se objektivné Ci subjektivné jevi jako nadbytecné. Pri
relativné stereotypni a duSevné namahavé praci mohou tyto €innosti vyrazné pfispivat



k pocitim neuZiteCnosti, bezvychodnosti a nasledné frustrace a vzteku. Optimalizace
téchto procesli muze byt prfekvapivé jednoducha (zavedeni moznosti automatické
odpovédi v pfipadé selhani systému, redukce nadbytecné administrativy...). Jiné
procesy mohou byt vnimany naopak jako deficitni (chybé&jici informacni toky, systémy
zpétné vazby atp.). DalSi moznosti zmény pracovnich procesu je rotace zaméstnance
v pozici help-line operatora a technika fyzicky vyslaného k problémovému pocitacCi —
periodicka zména cinnosti by jednak umoznila dalSi zvySovani kvalifikace a ulevu od
monoténni Cinnosti, jednak by umoznila osobni kontakt operatort a jejich internich
klientu.

ZvySeni subjektivniho statusu Ci prestize pozice operatora. Zna¢nou roli zde mize hrat
osobni komunikace zaméstnancl ¢i managementu firmy s operatory, pocit, Zze pracuji
pro lidi, se kterymi se mohou —alespon v malé mife — osobné znat a ktefi si jich a jejich
prace vazi. Pocit dobfe vykonané prace, kontroly nad situaci a vlastni efektivity byva
jednou z nejlepSich prevencich proti strasidlu, nazyvanému burn-out syndrom.

Nechtéjte, aby byl problém odstranén ihned, a) nejste sami a opravdu jste v poradi, nevite co
v§echno se prdvé v tento okamzik 7esi a jak diilezité ty véci jsou, b) to leckdy nejde, protoze je
prosté problém natolik zavazny c) pokud je oprava vylozené urgentni, vysvetlit v klidu
na svete, takze operdtor automaticky vetu ,,je to hrozné dulezité okamzite prijdte!!!* vétsinou
Fecenou tonem drticim kosti v podstaté ignoruje, protoze to samy Fika i madam, ktera si
Nemiize spustit solitaire).

-




Nékteré typy volajicich zakazniku (informatikd) podle operatora help-line:

Roboti - Znalostné jsou na drovni primérného uZivatele Windows, sitafiné
vubec nerozumi, hovor s nimi je vzdycky na 30 minut a podoba se z jejich
strany tak maturité

Geniové - rozumi Linuxu, Linux je nadevSe, my jsme b..Ii co pouZivaji
Windows. Vychrli na tebe mnoho zbésilych dat, vétSinou nepotfebnych. Maji
standardné problemy s tim, Ze pouzili néjaké nestandardni reSeni a to jim ted
nefunguje (napr. stahnou neautorizovany program na tvorbu sms z netu, ten
donaprogramuji a zkombinuji s odesilanim emailu a pak se divi Ze jim to nejde,
kdyz to vcera Slo...)

Lideé, kterym jednou ochotné a rychle pomdzes, oni si té oblibi a pak ti pfimo
volaji tak jednou za 2 hodiny s néjakou malickosti. Logicky se vzrustajicim
poctem telefonat( ochota tam béhat je mensSi a mensi...

Posledni skupina jsou vyjimky — pohodari. Zavolaji, kdyz nevi tak se omluvi,
rfekne Ze tomu nerozumi a jestli bychom mu mohli pomoct nebo naopak
vysvétli co udélal, poklabosis s nimi a je to v pohodé. Z 200 lidi jsou takovi tfi.
Pak jsou ti, ktefi si to bud’ pore§i sami, nebo chvili poc¢kaji, podivaji se na
centralni web jestli se néco nedéje a volaji opravdu jen v nutnosti.

Osobni sdéleni.

Jak si miuze predstavovat zaméstnanec-klient pracovni ¢innost operatora IT?

Uverejnény text je volné rozesilan elektronickou postou jako vtipny komentar k praci IT
help-desku:




Pondéli:
9:05 Prichod do prace. Kava, Cteni novin.

9.20 Volala uctarna, pry se nemohou pripojit k serveru Accounting. Sahl jsem po
Sanonu a poskytl jim standardni odpovéd' ¢.112: "Hmm, ale mné to funguje". Blekotal
Jjsem jesteé chvili a pak jsem jim poradil, aby zkusili rebootovat a pfilogovat se znovu.
Mezitim jsem z upeesky odpojil kavovar (voda uz stejné dochazela) a pfipojil zpatky
kabel od serveru Accounting. Uétarna volala za chvili znovu a fikala, Ze je véechno

v poradku. Prece jen, neni nad spokojeného uZzivatele.

10:20 Ta Zenska z marketingu si stéZovala, Ze ji nefunguje modem. Zamumlal jsem,
Ze ji pfedam naSeho specialistu na komunikace a prepojil jsem hovor do udrzbarského
kamrliku. Ta moderni kancelafska technika dokaze skutecné usetfit spoustu prace!

10:50 Zastavil se u me sef; mnoZzi se pry stiznosti na kvalitu uZivatelské podpory.
Zeptal jsem se, kdo si ztéZuje - samoziejmé marketing. Séf fekl, Ze to bude resit,
oznamil, Ze zbytek dne uz nebude a odesel hrat squash.

11:05 To pondéli mé vzdycky zmaha. Zapsal jsem do knihy "Odchod za uc¢elem
nakupu disket" a vypad| jsem do mésta.

16:20 Pfichod z " nakupu disket". Podival jsem se na zaznamnik, byl prazdny. Asi to
bylo tim, Ze jsem zapomnél zapojit telefon. Napravil jsem to a doplnil zaznamy v
deniku.

16:25 Odchod

A jak radi po internetu rozezleny operator?

VyuZzili jsme také text rozesilany elektronickou postou:




1. Vzdy, ked chcete aby sme Vam premiestnili pocCitaé, nechajte ho zavaleny
tonami pohladnic, detskych obrazkov, prezranych zvierat, ususenych kvetov,
trofeji z bowlingu a detskych vytvorov. My nemame Zivot, a naozaj nas velmi
zaujima Vas zivot.

2. Nikdy si ni¢ nenapiste. Mézeme si tu VaSu chybovu hlasku “prehrat”

kedykolvek k sebe.

3. Ked pracovnik IT hovori, Ze hned’ pride, ihned odidte na kavu. Potom tam
aspori nebudete, ked bude potrebovat vase heslo. Je pre neho hrackou
pamétat’ si 300 hesiel Setricov obrazoviek.

4. Ked' volate hot-line, povedzte ¢o chcete, nie to ¢o Vam brani, aby ste to mali.
Nepotrebujeme vediet, Ze sa nemébzete dostat’ do mailu, ked’ Vas pocitat
vébec nenastartuje.

5. Ked Vam oddelenie IT posle mail, oznaCeny ako velmi ddlezity, ihned ho

zmaZte. Len testujeme.

Jak bychom se méli chovat pfi kontaktu s operatorem help desk?

Pokud pocita¢ nereaguje na Vase prikazy, zkuste to, co sami zkusit muzete: restart
pocitaCe, kontrolu, zda je zafizeni pod proudem, zda nechybi i nepfebyva disketa atp.

Respektujte pokyn o informacich, které mame mit pfipraveny pfi kontaktu s help-desk
(Casto to byva napf. IP adresa) — operatofi nejsou vievédouci ani vSemocni.

IT operator nemlize za to, Zze se Va$ pocita porouchal — kdyz mu vynadate,
vzajemnou komunikaci tim nezlepsite. Krotte svuj vztek.

Budte standardni — pokud budete mit software ,nad ramec” Vasi organizace, zvySujete
pravdépodobnost poruchy a nasledné snizujete moznost napravy pomoci mistnich IT
operatortl. Ostatné vétsina zaméstnavatel( zakazuje nadstandardni vybavu SW. Ze by
zrovna ten vas byl vyjimkou?

Priznejte, Ze néemu nerozumite a Ze Vam to nejde — nemusite byt pfece odborniky
v kazdé oblasti. Méli byste vSak dokazat popsat prfesné a struéné to, jak k problému
doslo a nechat se instruovat tak, aby jste sami mohli problém odstranit. Budte vstficni,
zdvofili a prosadte co potfebujete.

Stoji za to podékovat a seznamit operatora s tim, ze problém byl odstranén. Abychom
operatora zbyte¢né nepretézovali dékovnymi telefonaty ©, staci e-mail.



e Pokud Vase oddélani technické podpory nestoji za nic, stéZujte si, stéZujte, mate pravo
na solidni servis i z této strany a Va$e firma to mize zafidit.

e Poslednim feSenim je naucCit se ovladat pocitaC tak, aby jste potfebovali pomoc co
nejméneé.

Poznamka: V textu bylo pouzito velké mnozstvi neformalnich materialt, prevzatych
z internetu, popf. autentické vyroky operatort. Pro transkripci do tohoto textu bylo tfeba
velkych uprav tak, aby byly tyto texty zbaveny vulgarismu (nékdy jsme hodné vulgarni
vyrazy zameénili méné vulgarnimi, aby byl zachovan dojem autenti¢nosti). Jejich Cetnost
podle naseho nazoru rovnéz svédcCi o pritomnosti burn-out syndromu u operatort help-
desk.
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