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Anotace

Pti vystavbé novych nebo pii modernizaci stavajicich fidicich center je snahou ergonomt a
projektantli navrhovat takova feseni, ktera umozni zlepSit pracovni podminky operatort,
vcetné pracovniho komfortu a snizit jejich psychickou zatéz pramenici z naroCnosti jimi
vykonavanych cCinnosti i vysoké odpovédnosti, kterou nesou. OvSem vyhovét potiebam
operatori, a soucasn¢ se piizpusobit prostorovym omezenim ¢i specifickym technickym
pozadavkim kladenych na fidici systém, je velmi té¢zké. Zvladnuti tohoto nelehkého ukolu si
proto zada zodpoveédny piistup spocivajici v implementaci mnoha ergonomickych principti, a
to jiz ve fazi navrhu pracovisté. Za timto ucelem se v praxi UspésSné vyuziva piistup znamy
jako Human-Centered Design. Jeho cilem je navrhovat a vytvaret pracovni podminky tak, aby
u operatort pii praci nedochazelo ke vzniku fyzického diskomfortu, pocitiim odcizeni nebo
osobni nespokojenosti. Kvalita pracovniho prostfedi i vlastni organizace prace tak nezbytné
musi zohlediiovat lidské potieby 1 omezeni a soucCasné odrazet tfadu souvisejicich
psychologickych aspektl. S nastupem Primyslu 4.0 se bude charakter prace operatori ménit.
Diive ¢i pozdéji se 1 zde prosadi robotizace, coz ovlivni socio-kognitivni interakce
uvnitt pracovniho systému. Taktéz se vyrazné zvysi pozadavky na mentalni vykon operatort.
Ruku vruce s tim ale budou také operatoifi vyzadovat lepsi pracovni podminky.
Zaméstnavatelé by se tak uz dnes méli témito otazkami vazné zaobirat a zacit se pfipravovat
na tyto ocekdvané zmény. Jaké problémy lze v souvislosti s pravdépodobnym vyvojem
ocekavat, 1 jaké se nam oteviraji ptilezitosti, se pokusi nastinit tento ptispévek.



Abstract

When constructing new or modernizing existing control centers, it is the task of
ergonomists and designers to propose solutions that will improve operators' working
conditions, including work comfort, and reduce their mental strain arising from the intensity
of their activities and the high responsibility they carry. However, meeting the needs of
operators while adapting to spatial constraints or specific technical requirements placed on the
control system is very difficult. To master this difficult task, therefore, calls for a responsible
approach to implementing many ergonomic principles, at the design stage of the workplace.
For this purpose, an approach known as Human-Centered Design is successfully used in
practice. Its aim is to design and create conditions so that operators do not experience physical
discomfort, alienation and personal dissatisfaction at work. The quality of the work
environment and of the organization itself must necessarily take into account human needs
and constraints, while reflecting a number of related psychological aspects. With the arrival of
Industry 4.0, the nature of the work of the operators will change. Sooner or later, robotization
will work out, which will affect socio-cognitive interactions within the work system. Also, the
requirements for the mental performance of operators will increase significantly. Hand in
hand, however, operators will also require better working conditions. Employers should take
these issues seriously, and start preparing for these expected changes. What problems can be
expected of the probable development, and what opens up opportunities, will try to outline
this contribution.
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Uvod

V uplynulém stoleti doslo k vyznamnému rozvoji primyslu, ktery narostl jak v produkci,
tak 1 ve slozitosti provozovanych technologii. Za skutecné¢ moderni zplsob prumyslové
vyroby je povazovana pasova vyroba, kterou v roce 1913 zavedl Henry Ford ve své tovarn¢ v
Highland Park [1]. Vyrobni linky zaloZené na manualni praci ale byly postupné nahrazeny
automatizaci. V primyslové vyrobé se pak automaty poprvé uplatnily v roce 1928 ve
Smithové tovarné v Milwaukee. Dramatického rozvoje se ale automatizace dockala azs
prichodem elektronického zpracovani dat, které se stalo zdkladem pro vytvofeni Cislicove
fizenych stroji [2]. Zaklady pro dalkové fizeni vyroby byly poloZeny az koncem padesatych
let 20. stoleti s vynalezem samocinnych pocitacti. Uplatnéni digitalniho zpiisobu fizeni
technologickych procesti do praxe ale bylo mozné az s vykonnéjsi vypocetni technikou, ktera
zaCala byt dostupnd od zacatku osmdesatych let. Ruku vruce stim se vyvijela také
zobrazovaci technika a pocitaCova grafika. To umoznilo nahradit jednoduchd informacni
schémata pouzivanad od sedmdesatych let vizualné 1épe zpracovanymi prehledovymi displeji,
které pak v devadesatych letech postupné nahradily funkéni ovladaci displeje, které jsou
pouzivany dodnes [18]. Zrodil se tak koncept moderniho fidiciho centra, kde digitalizace (az
na vyjimky) zcela vytlac¢ila analogové zpiisoby zpracovani dat. Takovato centra jsou typicka
zejména pro energetiku (tj. klasické a jaderné elektrarny), procesni pramysl (chemie,
hutnictvi, potravinafstvi apod.), dalkovou ptepravu médii (produktovody, plynovody),
dopravu (letecka, zelezni¢ni a silni¢ni) i mnoha dalsi hospodaiska odvétvi.

Ve smyslu normy ISO 11064-1 [3] se fidicim centrem rozumi zékladni fyzicka jednotka a
jeji struktura (véetné piimo obklopujiciho prostiedi), kde obsluha provadi kontrolni a
manipulacni ¢innosti véetné plnéni administrativnich ukold. Jednd se o pracovisté ur¢ené pro
ovladani urcitého vyrobniho celku vyznacujiciho se slozitymi vazbami. Cilem je plnit a
dlouhodob¢ udrzovat stanovené bezpecnostni a vykonnostni pozadavky, a to pomoci funkci
rozdélenych mezi Cloveéka a stroj, jejichz spolenym ukolem je ovladat jednotlivé provozni
zafizeni. Strojem se v tomto smyslu rozumi hardware a software systému kontroly a fizeni;
¢lovékem je pak minéna provozni obsluha (operatofi fidiciho centra, obsluzny personal a
technici pracujici pfimo ve vyrobnim provoze) [4]. Chod fidiciho centra a ¢innosti obsluzného
personalu jsou pevné stanoveny prfisluSnymi provoznimi piedpisy, piicemz jakakoli
improvizace obsluhy je nepiipustna.

Specifika ridicich center

Podle studie Hendersona [5] se v procesnim prumyslu (v¢. energetiky) pouzivaji razné
varianty fizeni vyrobniho procesu zalozené na digitalni a na analogové technologii.
Nejsofistikovanéjsimi fidicimi centry jsou blokové dozorny jadernych elektraren. U nich se
v soucasnosti pouziva vyluéné¢ dalkového ovladani prostiednictvim digitalni technologie.
Operatofi trvale pracuji v fidicim centru, zatimco provozni persondl provadi fyzickou
kontrolu stavu technologickych zafizeni v souladu s provoznimi ptredpisy, poptipadé provadi
drobné ru¢ni manipulace podle pokynt operatort.



Tato tidici centra maji pochopiteln€ i své slabiny. Leckde pokrocila digitalizace vyvolala
nov¢ situace v mezilidské interakci (napf. odcizeni od reality vyrobniho procesu) [6], coz
ergonomy nuti navrhovat specifickd opatfeni pro lepsi koordinaci ¢innosti uvniti pracovnich
tymu [7]. Kromé toho pouzivani displejii a ovladacich prvkla (mys, klavesnice, trackball aj.)
zvysilo naroky na mentélni a senzoricky vykon operatord, tedy naroky na kognitivni funkce,
vigilanci, pozornost a reakéni ¢as. Bylo zjisténo, ze u ¢lovéka vystaveného témto narokiim
nastava priblizné po trech hodinadch faze snizovani mentalniho vykonu, pii¢emz samotna
vigilance rapidn¢ klesa jiz po 30 minutach sledovani displeja. Po péti hodinach prace pak
dochazi k Gtlumu mentalnich funkci doprovazeného unavou a otupélosti [8]. V delSim
¢asovém horizontu vznikaji u nékterych operatorii specifické psychosomatické obtize, které
mohou vést az k riznym onemocnénim, zvIasté pokud na operatora soucasné puisobi i jiné
negativni vlivy (napf. nevhodné mikroklimatické podminky, trvald poloha vsed¢ aj.) [9]. Na
tento a fadu dalSich negativnich disledka se piislo az s odstupem ¢asu, kdy se projevily v celé
své Sifi.

Zasady navrhovani ridicich center

U ftidicich center plati zédkladni pravidlo, Zze jejich vzhled a provedeni musi operatorim
poskytovat pohodli a dostate¢né funkéni podminky [18]. Pracovni prostfedi uvniti fidiciho
centra proto musi byt stabilni, ale soucasn¢ musi umoznovat urc¢ité korekce pro uspokojeni
individualnich potieb jednotlivych operatort. Pouze tak lze zajistit podminky pro jejich
maximalni spolehlivost, jak po standardni pracovni sménu, tak i1 béhem abnormalnich
provoznich stavii [14].

Pti navrhovani designu fidiciho centra se proto vychazi predev§$im z antropometrickych
udaji Clovéka, zjeho fyzickych potieb a fyziologickych omezeni. Také se piihlizi k
organizanim faktorim, které by mohly negativné ovlivnit mentalni nebo senzoricky vykon
operatora. Ustfednim prvkem pracovniho systému je Glovék, jemuZz se snaZime vytvorit
vyvazené¢ podminky a pohodli pii soucasném plném zachovani vSech funkCnich a
bezpecnostnich pozadavkl kladenych na fizeni daného vyrobniho procesu [10, 14]. Tento
pristup se nazyva Human-Centered Design (HCD) a krom¢ zajisténi optimalniho fyzického
pohodli clov€éka na pracovisti se snazi téZ o dosazeni podminek pro jeho uspokojeni
z provadéné prace [7]. Operdtor by pifi své praci nemél byt vystavovan zbyteCnému
psychickému diskomfortu. A proto je uz vramci faze navrhu (job design) nezbytné
piredchdzet moznym staviim a situacim, které by mohly u operatori vyvolavat nespokojenost,
frustraci, uzkost, pocit odcizeni apod.

S ohledem na to, ze kazd¢ fidici centrum je pracovistém velmi specifickym, nelze vytvorit
jakysi ,,defaultni vzor [11]. Pro dosazeni idealniho, ¢i Iépe feCeno maximalné mozného
kvalitativniho stavu, se musi vzdy vytvofit individudlni navrh. Musi se pfitom zohlednit dvé
zakladni zasady [12]:

e Stavebné-technické feSeni musi vyhovovat potfebdm vlastniho provozu a soucasné
musi poskytovat dostate¢nou ochranu operatorti v ptipadé vzniku abnormalnich situaci
nebo havarijnich stavi.



e Vybaveni a usporadani interiéru (nabytek, ovladaci panely, pracovni stanice,
zobrazovaci jednotky atd.) musi zajistit nalezité pohodli obsluhy a zabezpecit provoz
fidiciho centra za vSech provoznich podminek.

Velmi piisné se na vyse uvedena kritéria dba predevsim v jaderné energetice. Mezinarodni
agentura pro atomovou energii po provozovatelich jaderné energetickych zafizeni dokonce
pozaduje, aby dolozili, jakym zptisobem tyto pozadavky splnili a jaka ptijali opatfeni ke
snizeni mozného selhdni operatorti v dasledku konstrukénich nedostatki blokové dozorny
[13]. Na tidici centrum a jeji obsluhu tedy musi byt nahlizeno jako na jeden komplexni celek
a nikoli jako na samostatné izolované prvky ¢i subsystémy. V této souvislosti 1ze uvést dva
historické ptipady, které dokresluji, jaké dusledky mtze mit ignorovani tohoto piistupu v
praxi.

e Piipad prvni: V osmdesatych letech 20. stoleti si operatofi v nékolika americkych
jadernych elektrarnach nalepili na ovladaci panely barevné pasky, nebot’ originélni
znaceni postradalo jasné vymezeni seskupeni urcitych ovladact a sd€lovact do
funkcnich skupin, coz znepiehlediiovalo jejich pouziti. Vedeni elektrarny vSak nafidilo
tyto znacky odstranit s odkazem na rozpor s piedpisy. Esteticka stranka vzhledu
blokové dozorny a potieba striktniho dodrzeni nedokonalého standardu tak byla
postavena nad potifeby operatorii. Ve svém diisledku to vedlo k nedostatku informaci o
stavu méfenych veli€in a postupem cCasu se u vétSiny operator zakotenil pocit, Ze se
lze spolehnout pouze na informace ziskané jen zjednoho displeje. Provadéni
kiizovych kontrol hodnot na hlavnim displeji a hodnot na panelech se tak postupné
prestalo provadéet. V dasledku toho zacaly vznikat situace, kdy nebyly véas zachyceny
prechodové stavy, nebot’ nebylo mozné potvrdit, zda pouzivany displej funguje
spravn¢. Nasledkem toho doslo nékolikrat ke zcela zbytecnému odstaveni reaktoru [8].

e Ptipad druhy: Pii renovaci osvétleni v blokové dozorné jedné jaderné elektrarny byla
pouzita levnéjsi osvétlovaci télesa bez difuznich krytd, coz zplsobilo nehomogenitu
v rozlozeni intenzity svétla v mistnosti. Pfi odecitani hodnot z nékterych ovladacich
paneli dochazelo ktak vyraznym odleskim, Ze operatofi byli nuceni Cast
osvétlovacich téles odpojit. To mélo ovSem za nasledek, ze ¢teni nékterych sdélovaci
se stalo nemoznym, takze operatoii byli nuceni zacit pouzivat rucni baterky [8].

Ackoli jsou vyse uvedené piipady jiz vice jak 30 let staré, fada autorti poukazuje na to, ze
v praxi se lze 1 dnes setkdvat s obdobnymi situacemi. Snaha vyfesit jeden problém totiz muze
snadno vyvolat nékolik problémua novych, které se leckdy projevi az po delsi dob¢ [6, 9, 14].
A na to se Casto zapomina. V konecném dusledku tak mohou i nejlépe vyskoleni a dostatecné
zkuSeni operatoii snadno provést ,,zacateCnické ba az nelogické chyby, a to 1 pfi jinak zcela
rutinnich ukonech [15].



Robotizace ridicich center

Préace operatort je zavisla od charakteru fizeného procesu i miry zavedené digitalizace.

V modernich fidicich centrech se ale prakticky ,,smrskla® jen na nékolik tkont [19]:

Zapinani/vypinani systému, resp. jeho dilci Casti nebo funkce.
Kontrolovani, ovladani fidicich prvki a provadéni operativnich zasah.
Sledovani aktuéalniho stavu a monitorovani nastalych zmén ¢i vyvoje trendt.
Zaznamenavani naméienych dat a podavani hlaseni.

Upravovani nastaveni a udrzovani fizenych veli¢in v pozadovanych mezich.

Analyzovani, planovani a prognézy dalsiho vyvoje.

Pro jejich tspésné plnéni ale musi operatofi disponovat fadou kliCcovych dovednosti a

schopnosti, které 1ze v principu rozd¢lit do sedmi skupin [14]:

1.

4.

Vnimani (perceptive ability) — jsou to pfedevSim schopnosti zaznamenavat rozlicné
signaly (nejc¢astéji svételné nebo zvukové), rozliSovat je od pozadi a interpretovat je
v ramci slozitych vzori. Ptikladem obtizného vniméni je tzv. ,radarova prace®, kdy
operator neustale monitoruje své okoli, pfijima mnozstvi signalti (podnétti) a ihned

vyhodnocuje informace, které takto ziskava.

Kognitivni schopnosti (cognitive ability) — pozadavky na zptlisob fizeni se v riznych

typech fidicich center muze liSit. Nékdy jsou pozadavky velmi malé, napiiklad kdyz
ma operator za ukol pouze dohliZzet na prabéh urcitého procesu. Kdyz ale jeho prace
zahrnuje také planovéani a analyzu, jsou pozadavky na mentdlni vykon pomérné
znacné. V takovych piipadech je nezbytné dodrzet, aby pozadavky kladené na
operatory odpovidaly jejich schopnostem zkuSenostem a znalostem. Pro rozvoj
kognitivnich funkci je také vyhodné, kdyz se pozadavky na operatory zvysuji
pozvolna, spolu s tim, jak se zvySuji jejich profesni zkusSenosti.

Bdélost (vigilance ability) — v digitalizovanych fidicich centrech jsou pozadavky na
pamét’ a bdelost operatorii obvykle relativné nizké. Pocita¢ (softwarovy robot) plné
zajistuje fizeni dané¢ho procesu a operatoii na tento proces v podstaté jen dohlizeji,
resp. davaji pozor, aby vSe fungovalo, jak ma. Pocita¢ pfitom generuje obrovské
mnozstvi dat, které jsou operatorim zobrazovany ve form¢ grafli, tabulek, ¢isel nebo
barevnych indikaci. VétSinu z nich ale operatofi viibec nepotiebuji, resp. je vyuzivaji
nanejvys pii diagnostice abnormalnich stavii. Postupem casu tak pozornost operatort

otupi a rychle nastupuje duSevni tnava.

Diagnostika (diagnostic ability) — pfedstavuje schopnosti operatort vyhledavat zavady
v technickém systému, coZ je zapotiebi zejména béhem provadéni oprav a udrzby.
V principu to zahrnuje schopnost najit potiebné navody, pokyny a manualy, schopnost
interpretovat problém (napf. pfi¢inu vzniklé odchylky od stanovenych pozadavkil) a
také schopnost zvolit efektivni postup pro feSeni dané situace vcetné ovéfeni, Ze

piijaté opatfeni bylo provedeno spravngé.



5. Senzomotorické dovednosti (senzomotor skill) — pfedstavuji kombinaci znalosti a

manualni zrucnosti potiebné zejména pro provoz technickych zafizeni. Piikladem
mize byt fizeni auta. Ridi¢ potfebuje mit jak znalosti (tedy znat konstrukci a funkci

auta a také pravidla silni¢niho provozu), tak i jistou zrucnost, tj. fidi¢ské schopnosti.

6. Motorické dovednosti (motor skill) — dobra motorika je zapotiebi vSude tam, kde jsou

provadény cCist¢ manualni ukoly. I prace v fidicich centrech vyzaduje urcity stupen

motorickych dovednosti, zejména pii ru¢nim nastavovani riiznych veli¢in apod.

7. Ovléadaci schopnosti (control skill) — jedna se o kombinaci manuélnich dovednosti a
urCité intuice, ktera operatorim pomaha vyhodnotit aktudlni stav a piijmout
rozhodnuti, co a jak se ma ud¢lat. Tato intuice se neda popsat a naucit, ale pouze
ziskat dlouholetou praxi. Kazdy operator si tak béhem své profesni praxe vytvoii sviij
vlastni koncep¢éni model vztahli mezi intervenénimi zasahy a kone¢nym vysledkem.
Ovladaci dovednosti jsou proto klicové prfedevsim pro operatory, ktefi pracuji ve

starSich typech fidicich center, kde se fizeni uskuteciiuje prevazné¢ manualnimi zasahy.

Vsechny lidské schopnosti jsou znacné ovliviiovdny zménami na pracovistich
(tj. automatizaci, digitalizaci, robotizaci), respektive jejimi socialnimi aspekty. Technologie
pro fizeni a zpracovani informaci pronikly v uplynulych dvaceti letech téméif do vsech
prumyslovych oblasti, coz zménilo jak trh prace, tak i pracovni klima uvniti té€chto firem.
I pfes optimistické ocekavani, ze to lidem pomuze, se mnohde dostavil efekt zcela opacny.
Doslo nejen ke zhorSeni pracovnich podminek, ale zejména k nartistu psychické zatéze. To se
vyznamnou mérou promita do samotné motivace lidi danou praci vykonavat.

Dlouhodoby vyzkum provadény v USA prokézal, ze vztah mezi motivaci lidi k pracovnim
vykoniim a turovni technického vyvoje (resp. miry automatizace vykondvané prace) lze
vyjadfit prostfednictvim tzv. U-ktivky (viz obrazek 1) [14]. V prvni poloviné 20. stoleti, po
masovém rozsifeni pasové vyroby, se spokojenost lidi s jejich praci zacCala rychle snizovat. Po
druhé svétové valce ale dosSlo k podstatnému zlepSeni pracovnich podminek, a to jak v
organizaci prace, tak i vroviné socidlnich vztahli. Na pracovisté, kde byly vykonavany
fyzicky naro¢né prace, byla také postupné zavadéna jednoduchd automatizace, coz se
pozitivné odrazilo v pracovni motivaci zaméstnanci. S nastupem digitalizace na konci
20. stoleti se ale tento trend necekan¢ obratil. Zprvu to nikdo nechépal. VSeobecné se totiz
mélo za to, ze pocitaCe jesSté vice snizi pracovni zatéz zaméestnancu a lidé se tak budou citit
spokojenéji. Tento efekt se ale nedostavil a dnes jiz vime proc. Na pocitacové fizenych nebo
vysoce automatizovanych pracovistich (zejm. ve vyrobni sféfe) se motivace lidi snizila
v dasledku nékolika vlivli, s nimiZ se ptivodn¢ nepocitalo. Predné, automaty sice zredukovaly
potifebu lidské prace, ale soucasn¢ stim vytvofily podminky pro ,,optimalizaci lidskych
zdroji*“. Doslo tedy k pfevadéni ,,nadbytecnych® pracovnikii na jina mista, pfipadné k jejich
propousténi. Ti, ktefi si praci udrzeli, pak zacali Celit zvySujicim se pozadavkim na
produktivitu prace ze strany managementi firem. Clovék se na takovych pracovistich razem
stal druhofadym prvkem, nebot pracovni normu (i tempo prace) nové urcoval pocitac.
Naproti tomu u nékterych profesi, jako napiiklad u operatort fidicich center, digitalizace



prakticky eliminovala ptilezitosti k aktivnimu zapojeni lidi do provadénych ukont. Doslo k
prodlouzeni doby ,,nicnedélani* (obrazek 2) a nudného posedavani — leckdy i témér po celou
pracovni sménu [14]. U takto nevytizenych lidi diive ¢i pozd€ji dochéazi k deaktivaci
kognitivnich funkci, protoze jejich mozek neni vystaven podnétim, jez by je nutily
k né¢jakému fyzickému ¢i mentdlnimu vykonu. Navic, tento druh c¢innosti nevede ani k
zadnému hmatatelnému vysledku, ktery by mohl u operatorti vyvolavat pocit uspokojeni nebo
radost z dobfe vykonané prace. Neni proto divu, Ze u fady lidi takova prace nakonec vede k
psychickému a socialnimu diskomfortu, frustraci a pocitiim zbyte¢nosti.
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Obr 1. Mira motivace lidi k praci pii riznych technickych trovnich vyroby [14].
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Obr 2. Vztah mezi pracovni zatézi a mirou automatizace pracovist’ [14].



Vyhled do budoucna

Délat progndzy vzdalené budoucnosti je z védeckého hlediska stejné pofidérni, jako hadat
z ktistalové koule nebo psat sci-fi romany. AvSak pfi znalosti aktudlni Grovné poznani,
dosazeného technického pokroku a stavajicich trendd v robotizaci, jez jsou dnes velmi
diskutovany, Ize s urcitou davkou spekulativnosti nastinit mozny budouci vyvoj.

V horizontu deseti, dvaceti let se v dalkovém fizeni procesi ve znatné mife uplatni
virtudlni realita. Ta je uz dnes predmétem velkého zajmu odbornikii na pocitaCové
modelovani i Siroké vetejnosti (napf. hraci 3D video her). A jeji potencial bude nesporné chtit
vyuzivat i pramysl. Po¢atecni vysoké naklady mohou ptinést velké ispory a piredchazet k fadé
provoznich nehod. Virtualni realita nepochybné piinese dosud neskytané moznosti, kdy napt.
pii pohybu ve virtudlnim prostfedi bude mit operator moznost vidét kompletni a detailni 3D
model daného prfedmétu (napt. reaktoru, potrubni trasy, vnitini prostory chemickych reaktort
apod.) a dokaze s presnosti na jednotky milimetrii ur¢it misto vzniklé zavady a ihned piijmout
adekvatni opatieni na jeji odstranéni (napt. vyslat na jeji opravu servisni tym). OvSem po
praci, béhem niz se operator pohyboval vylucné ve virtudlnim prostiedi, bude konfrontovan s
realnym svétem. Rada lidi tim bude zmatena a postupem &asu se u nich mohou vyvinout i
dusevni poruchy. Na druhou stranu nelze vyloucit, ze si néktefi lidé na virtudlni realité
vypéstuji zavislost. Budou v ni totiz travit nejen pracovni dobu, ale také vétSinu svého
volného c¢asu. Bude jim vyhovovat, Ze umély svét si mohou vytvofit zcela podle svych
predstav a idedld. ,,Fyzicka samota®, do niz se budu tito lidé postupné propadat, ale vazné
narusi jejich chapani ptirozenych mezilidské vztaht a vazeb.

Ptedpoklada se, ze v horizontu tficeti let zacnou na fad¢ pracovist’ spolu s lidmi pracovat
androidi [16]. Tomuto trendu se patrné nevyhnou ani fidici centra. S ohledem na jejich
dulezitost se ale 1ze domnivat, Ze se zde budou androidi zavadét opatrn€ a v mensim meéfitku.
Ztejmé ani nebudou provadét vSechny pracovni operace, ale spis jen ty, v nichz je technika uz
dnes lepsi nez Cloveék — zpracovavani velkych mnozstvi dat, monitoring Sirokého spektra
ukazatelli, rychla reakce na vzniklé odchylky a dalsi. To z pohledu bezpecnosti provozu muze
pfinést pozitivni efekty. Na druhou stranu zaclenéni androidii do pracovniho kolektivu
podstatn¢ zméni dosavadni kulturu prace a ziejm¢ tim i1 definitivné padne mytus o
nenahraditelnosti ¢lovéka v procesu fizeni.

Tyto zmény se promitnou i do designu fidicich center a zpiisobu fizeni personalu. Paklize
bude zachovana vidci role ¢loveéka, bude nutné mnohem vice nez dnes piihlizet k pfirozenym
fyzickym, zdravotnim, mentalnim i socidlnim potfebam operatorii, a také k jejich nalezitému
finanénimu ohodnoceni [17]. Prostfedi v fidicich centrech bude muset byt variabilnéjsi,
utulnéjsi, osobitéjsi... zkratka atraktivni a piivétivé. Vytvorit optimalni podminky, které by
umoznily skloubit praci lidi a android, si nesporné¢ vyzada velké usili a dnes si patrné ani
nedokazeme predstavit, co vSe pro to bude zapotiebi. Snaha o integraci pozadavkl na
bezpecné fizeni danych procesti, provoznich potieb roboti a soucasné kognitivnich funkci
lidi, si vyzada hledani novych feseni. Na téchto pracovistich totiz budou vznikat zcela nové
situace, jez povedou k dosud nepoznanym uskalim, pfipadn¢ i ke konfliktim mezi lidskymi a
robotickymi operatory. Bylo by proto bldhové domnivat se, Ze kooperace lidi s androidy bude

bezproblémova. Na druhou stranu, uz dnes v tomto sméru panuje jista obava, a tak lze jen



doufat, ze zaméstnavatelé diive, nez androidy do spole¢ného kolektivu s lidmi nasadi, pecliveé
zvazi vSechna pro a proti.

Zavér

Zvysovani narokl na operatory je neodvratitelnym dusledkem digitalizace fidicich center.
Spolu s tim nutné dochazi také ke zménam v pracovnim prostiedi, které ne vzdy vedou ke
zlepSeni pracovnich podminek a pohodli operatort. Tento trend lze pozorovat ve vSech
sektorech, kde jsou fidici centra vyuzivana. Je proto nezbytné diskutovat vhodnost
navrzenych konceptli nejen na urovni projektant-zadavatel (management provozovatele), ale
také na Urovni koncovych uzivateli (operatori) a odbornikli na aplikovanou ergonomii.
Moznym vychodiskem pro praktické zvladnuti tohoto ukolu je uplatnéni principi Human-
Centered Design. Cilem HCD je ptizptisobovat prvky pracovniho systému lidskym potfebam
a omezenim, coz v konecném dusledku umozni té€z predchazet chybam operatort.

V ftidicich centrech se ovSem nepotykame pouze s otdzkami veskrze ergonomickymi, ale
stale cCastéji také s otazkami socio-kognitivnimi. Jednd se zejména o psychickou zatéz
vyplyvajici ze zvySovani pozadavkli na pracovni vykony operatort, z pocitu jejich odcizeni
nebo deprivace z abstraktna. Na mnoha fidicich centrech je totiz uz dnes zcela bézna prace
v ne-redlném prostredi, kdy operatoii idi provozy vzdalené stovky ba i tisice kilometrt, které
fyzicky nikdy nevid€li a ani nikdy neuvidi. Tento zpusob fizeni bude patrn¢ brzy jesté
»vylepsen® virtualni realitou. Operator si jen nasadi piilbu pro virtualni realitu, ptipadné bude
pobyvat v malé hermeticky uzaviené mistnosti vybavené senzory a obrazovkami s 3D
projekci, a dany provoz bude fidit zptisobem, jako by byl sam pfimo na misté u jednotlivych
technologickych zafizeni. OvSem jaké bude mit takovato prace dusledky na lidskou psychiku,
na senzorické a zejména kognitivni funkce ¢loveka, je dnes velkou nezndmou. Ani odbornici
se neshodnou na tom, zda se tim prace operatorii stane zajimav¢jsi a poutavéjsi, nez je tomu
dnes, anebo naopak budou tito lidé stradat psychickym diskomfortem.

Je bez jakychkoli pochyb, Ze psychicky diskomfort clovéka snizuje motivaci k praci [14] a
promita se nasledné¢ i do socidlni roviny. Negativnimi projevy tohoto stavu tak miize byt
zasazeno 1 nejblizsi (lidské) okoli. Psychicka zat¢z ma na zdravi Clovéka také mnohem
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Je pravdépodobné, ze fada negativnich efektli se bude postupem c¢asu jesté prohlubovat.
S nastupem Primyslu 4.0 totiz ptichézi i robotizace a vyuzivani um¢lé inteligence. Ani fidici
centra se tomu nevyhnou. O dusledcich, které pifinese zaclenéni humanoidnich roboti do
pracovnich tymu operatort, lze prozatim jen spekulovat. Stale Castéji se ale objevuji spise
negativistické vize a prognozy [16]. Era digitalizace vedla k degradaci obsahu prace operatort
[14], nebot’ potlacila ne€které ptirozené povahové rysy cloveka, jakymi jsou iniciativnost,
ctizadostivost, soutézivost, kreativita, snaha se zlepSovat nebo kolegialita. Robotizace tyto
dasledky nesporné jesté zhorsi, nebot’ operatofi budou ,,vytésnéni“ i z posledniho zbytku
aktivnich Cinnosti a jejich prace bude spocivat pouze v dohledu nad roboty. Nékteti autofi
proto jiz dnes varuji, ze spoluprace s umeélou inteligenci bude pro lidi velmi deprimujici [18] a
mnoho z nich nebude schopno v ni dlouhodob¢ obstat.



Otazek souvisejicich s timto tématem se postupné objevuje stale vice a vice. Vyhledoveé
proto bude nutné tomuto tématu vénovat pozornost, a to na vSech urovnich. Jelikoz je tato
problematika tUzce spojena se socialni ergonomii, pokusili jsme se v samostatném
piehledovém dile zmapovat aktudlni stav a dosavadni trendy. Pfipadné zdjemce o tuto
problematiku proto odkazujeme na navazujici clanek «Kriticky pohled na robotizaci
pracovist, aneb kdo ovladne dalkova fidici centra — robot nebo Clovék?», ktery bude vydan
v prabéhu roku 2018. Clanek bude soudasné dostupny také na webu Znaleckého ustavu
bezpecnosti a ochrany zdravi, z.04. na adrese http://www.zuboz.cz/reference/publikace/.

Podékovani

Vysledky publikované v tomto c¢lanku vznikly v ramei vyzkumného projektu
V120172019107 ,,MEHODIS — Informacni systém pro analyzu chybovani operatori fidicich
center®, ktery je feSen v ramci programu Bezpeénostni vyzkum Ceské republiky 2015-2020 za
finanéni podpory Ministerstva vnitra CR. Projekt fesi Znalecky Gstav bezpeénosti a ochrany
zdravi, z.0. za aktivniho pfispéni svych ¢lenl a partnerskych organizaci.
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