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Zakladni pojmy ke studiu OKSS*;

»» 1 eoretické pristupy k reflexi prace
s klienty*;

wyExistujici dilemata a strategie jejich feSeni®;

»» Yyzkum pfistupu ke klientim®.




Teoreticke pristupy k reflexi
prace s klienty

Zvladani nesourodych pracovnich podminek

(Lipsky)

5»yOystem® a ,,Zivotni svet®’, vnitfni a vnéjsi
perspektiva (Laan)

Moc manaZeru a profesionala v organizaci
(Howe)

Kolektivni nevédomi (Tavistock Institute of
Human Relations)




Jak mohou pracovnici prvni linie reagovat na napéti mezi

omezenymi moznostmi a cili, kterych ma podle nich byt
praci dosazeno? (Lipsky, 1950: 142—-146)

Co pracovnikiim prvni linie umoZznuje omezovani viastni
pravomoci a jak ho dosahuji? (Lipsky, 1980: 149-150)

akymi zpusoby se pracovnici prvni linie obvykle zbavuji
4 01?1;90 Ve%nosti'y za 01271‘1'2”6 klien{‘)zz.ﬂ (Lipsky, ]%0: 152-154)




Principy Lipskyho koncepce a jejich rozbor

Pracovni podminky
Dilemata
Autonomie
Vlastni strategie interakce

Vyhybani se dilematim




Principy Lipskyho koncence

Neurcité pracovni podminky
liniovych zaméstnancu

(5,street-level bureaucrats®)




Soustavné konfrontovani liniovych
zamestnancu s dilematy

(dasledek neurcitych pracovnich podminek)




Vysoky stupefnl autonomie liniovych

zameéstnancu pfi interakcich s klienty




Pracovni pozice a role liniovych zaméstnancu
umozZnuje vytvaret a uplatiovat

vlastni strategie interakce s klienty




Uctelem téchto strategii je uplatnit
a ospravedlnit ty vzory jednani s klientem,

které umoznuji vyhybat se dilematiim
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spracovnici vefejnych sluzeb, které jejich
zaméstnani privadi do pfimeého
kontaktu s obCany a ktefi pfi vykonu
své prace ve velké mife uplatiuji
nezavisly usudek” (Lipsky, 1980: 3—4)




Agentury (organizace), které jsou
financovany z vefejnych (vladnich nebo
nevladnich) rozpocCtu a mezi jejichz
zameéstnanci je vyznamny podil
ufednikt prvni linie




ne kazdy ufednik prvni linie je zaméstnan
v byrokracii prvni linie

(planovaci, stavebni inZenyfi v agenturich obnovy mést aj.)

ne vsichni zameéstnanci byrokracii prvni linie
jsou ufedniky prvni linie
(administrativni pracovnici ufadu socidlni pomoci &1 policejni
urednici aj.)
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Vysoky stupen nezavislosti asudku

a neurcitost v rozhodovani

Ukolim nepfimérené zdroje

a nejistota z jejich zvladnuti

ObtiZzné méfitelny vykon

a nejistota odmeény
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Neurcité ¢i konfliktni cile

a nejistota spravné volby jejich dosaZeni

Nedobrovolnost klientt

a problém ochoty vzajemné spoluprace

Casta odli$nost spoleenské vrstvy klienti

a nejistota vzajemného porozumeni




Duvody neurcitosti cili

vyjadfuji spiSe vzdalené horizonty moralni vizi,
vysnény ideal spoleCnosti neZ jasné ukoly

tvarci programu se snazi vyhnout konfliktim
vice zajymu vice aktéru

neexistuji jasné technologie, jak téchto cila
dosahnout




Konflikty mezi cili

zaméfenymi na klienta a pfedstavami
vefejnosti o uloze organizace

zamérenymi na klienta a cili organizace

plynouci z odlisnych oCekavani riiznych
skupin
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Charakteristiky Cinnosti zameéstnancu prvni
linie (vlastnosti klienti, podminky
rozhodovani, méfitelnost vykonu)

Zdroje (Cas, sluzby, kvalifikace, poptavka)

Kultura organizace (nejednoznacné cile,
stereotypy, zakony, pfedpisy a zvykove
ustalena pravidla a oCekavani)




pracovni podminky v pracovnim komplexu
sluZeb socialni prace nelze dostateCné
sladit, integrovat




Ad2) - dilemata

kvalita versus kvantita
(,,past cyklické primérnosts”)
komplexni versus zjednodusené cile
(vlastni pojeti cildi liniovych Jameéstnanci)
neutralita versus favoritismus
(viastni pojeti Rilienta)




povaha interakce s klientem vyZzaduje,

aby pracovnik reagoval na individualni,

nevyzpytatelné okolnosti situace klienta




Ad4) - strategie interakce

sreseni, kterd vynalézaji pracovnici, aby
zvladli problémové klienty, velkou
pracovni zatéz a tlaky plynouct
z nutnosti respektovat stovky pravidel a
procedur a zodpovédné je prizpusobit
konkrétnim klientum?” (Lipsky, 1991:
213-216; tez 1980: 84—86.)
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uznavaji, Ze se nemohou rozdat vsem,
a nékterym klientiim poskytuji mimorfadné sluzby

mayji sklon vhimat klienty a jejich problémy z
hlediska pfedem stanovenych kategorii pfistupu

svou praci n¢kdy zvladaji tim, Ze sami za sebe
upravuji rozsah své autority a pfitom popiraji, Ze
maji néjaky vliv




2 znusoby vyhybani se dilematim

volbou jednani, které umoznuje volbu
alternativ dilematu zrusit zmeénou
interakce s klientem (57757 7 uzs7 poyeti cilii -
mnimalng vs. mimordadné sluzby vybranym
klientiim)

racionalizaci, ktera umoznuje volbu
alternativ dilematu zrusSit interpretaci
(Ronstatovant, Ze Jakon nic jiného nex ugisi pojeti
ciln nedovoluge)




