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TerminTermináářř výukyvýuky

•• Reakce na 2. verzi esejeReakce na 2. verzi eseje
•• ZZáávvěěrereččný pný píísemný testsemný test

18.5.18.5.4. setk4. setkáánníí

•• Do 12.00 Do 12.00 �� na adresu na adresu horakhorak@@fssfss..munimuni..czcz21.4. (p21.4. (páátek)tek)ZaslZasláánníí
2. verze 2. verze 
esejeeseje

•• Reakce na 1. verzi zaslanReakce na 1. verzi zaslanéé esejeeseje
•• PPřřednednášáška ka „„ExistujExistujííccíí dilemata dilemata 
a strategie jejich a strategie jejich řřeeššenení“í“

13.413.43. setk3. setkáánníí

•• Do 12.00 Do 12.00 �� na adresu na adresu horakhorak@@fssfss..munimuni..czcz31.3. (p31.3. (páátek)             tek)             ZaslZasláánníí
1. verze 1. verze 
esejeeseje

•• ZadZadáánníí esejeeseje
•• PPřřednednášáška ka „„TeoretickTeoretickéé ppřříístupy kstupy k reflexi reflexi 
prprááce sce s klientyklienty““

16.3.16.3.2. setk2. setkáánníí

•• Organizace výukyOrganizace výuky
•• PPřřednednášáška ka „„ZZáákladnkladníí pojmy ke studiu OKSSpojmy ke studiu OKSS““

23.2.23.2.1. setk1. setkáánníí

TTééma ma Datum setkDatum setkáánníí



Struktura tStruktura téémat pmat přředmedměětutu
1.1. ZZáákladnkladníí pojmy ke studiu OKSSpojmy ke studiu OKSS““;;
2.2. „„TeoretickTeoretickéé ppřříístupy kstupy k reflexi prreflexi prááce ce ss klientyklienty““;;
3.3. „„ExistujExistujííccíí dilemata a strategie jejich dilemata a strategie jejich řřeeššenení“í“;;
4.4. „„Výzkum pVýzkum přříístupu ke klientstupu ke klientůůmm““..



TeoretickTeoretickéé ppřříístupy kstupy k reflexi reflexi 
prprááce sce s klientyklienty

1.1. ZvlZvlááddáánníí nesourodých pracovnnesourodých pracovníích podmch podmíínek nek (Lipsky)(Lipsky)
2.2. „„SystSystéémm““ a a „„žživotnivotníí svsvěětt““, vnit, vnitřřnníí a vna vněějjšíšíperspektiva (perspektiva (LaanLaan))
3.3. Moc manaMoc manažžererůů a profesiona profesionáállůů vv organizaci organizaci ((HoweHowe))
4.4. KolektivnKolektivníí nevnevěědomdomíí ((TavistockTavistock Institute Institute ofofHumanHuman RelationsRelations))



ad 1) Zvlad 1) Zvlááddáánníí nesourodých pracovnnesourodých pracovníích ch 
podmpodmííneknek (Lipsky)(Lipsky)

Jak mohou pracovnJak mohou pracovnííci prvnci prvníí linie reagovat na naplinie reagovat na napěěttíí mezi mezi omezenými moomezenými možžnostmi a cnostmi a cííli, kterých mli, kterých máá podle nich být podle nich být pracpracíí dosadosažženo? (Lipsky, 1980: 142eno? (Lipsky, 1980: 142––146)146)
Co pracovnCo pracovnííkkůům prvnm prvníí linie umolinie umožňžňuje omezovuje omezováánníí vlastnvlastníípravomoci a jak ho dosahujpravomoci a jak ho dosahujíí? (Lipsky, 1980: 149? (Lipsky, 1980: 149––150)150)
Jakými zpJakými způůsoby se pracovnsoby se pracovnííci prvnci prvníí linie obvykle zbavujlinie obvykle zbavujííodpovodpověědnosti za obtdnosti za obtíížže klienta? (Lipsky, 1980: 152e klienta? (Lipsky, 1980: 152––154)154)

…………..aj...aj.



Struktura tStruktura téématumatu
�� Principy Principy LipskyhoLipskyho koncepce a jejich rozborkoncepce a jejich rozbor

1.1. PracovnPracovníí podmpodmíínkynky
2.2. DilemataDilemata
3.3. AutonomieAutonomie

4.4. VlastnVlastníí strategie interakcestrategie interakce
5.5. VyhýbVyhýbáánníí se dilematse dilematůůmm



Principy Principy LipskyhoLipskyho koncepcekoncepce
1.1.

NeurNeurččititéé pracovnpracovníí podmpodmíínky nky 
liniových zamliniových zaměěstnancstnancůů

((„„streetstreet--levellevel bureaucratsbureaucrats““))



2. 2. 

SoustavnSoustavnéé konfrontovkonfrontováánníí liniových liniových 
zamzaměěstnancstnancůů ss dilematydilematy

(d(důůsledek neursledek neurččitých pracovnitých pracovníích podmch podmíínek)nek)



3. 3. 

Vysoký stupeVysoký stupeňň autonomie liniových autonomie liniových 
zamzaměěstnancstnancůů ppřři interakci interakcíích s klientych s klienty



4. 4. 

PracovnPracovníí pozice a role liniových zampozice a role liniových zaměěstnancstnancůů
umoumožňžňuje vytvuje vytváářřet a uplatet a uplatňňovat ovat 

vlastnvlastníí strategie interakce sstrategie interakce s klientyklienty



5. 5. 

ÚÚččelem telem těěchto strategichto strategiíí je uplatnit je uplatnit 
a ospravedlnit ty vzory jedna ospravedlnit ty vzory jednáánníí ss klientem,klientem,

kterkteréé umoumožňžňujujíí vyhýbat se dilematvyhýbat se dilematůůmm



Ad1) Ad1) –– NeurNeurččititéé pracovnpracovníí podmpodmíínkynky
ÚÚřřednednííci prvnci prvníí linielinie

==
„„pracovnpracovnííci veci veřřejných sluejných služžeb, ktereb, kteréé jejich jejich 

zamzaměěstnstnáánníí ppřřivivááddíí do pdo přříímméého ho 
kontaktu s obkontaktu s obččany a kteany a kteřříí ppřři výkonu i výkonu 
svsvéé prprááce ve velkce ve velkéé mmíířře uplate uplatňňujujíí

neznezáávislý vislý úúsudeksudek”” (Lipsky, 1980: 3(Lipsky, 1980: 3−−4) 4) 



Byrokracie prvnByrokracie prvníí linielinie
==

Agentury (organizace), kterAgentury (organizace), kteréé jsou jsou financovfinancováány zny z veveřřejných (vlejných (vláádndníích nebo ch nebo 
nevlnevláádndníích) rozpoch) rozpoččttůů a mezi jejicha mezi jejichžžzamzaměěstnanci jestnanci je významný podvýznamný podííl l úúřřednednííkkůů prvnprvníí linielinie



•• ne kane kažždý dý úúřřednedníík prvnk prvníí linie je zamlinie je zaměěstnstnáán n 
vv byrokracii prvnbyrokracii prvníí linie linie 

(pl(pláánovanovačči, stavebni, stavebníí ininžženýenýřři v agenturi v agenturáách obnovy mch obnovy měěst aj.)st aj.)

•• ne vne vššichni zamichni zaměěstnanci byrokracistnanci byrokraciíí prvnprvníí linie linie 
jsou jsou úúřřednednííky prvnky prvníí linie linie 

(administrativn(administrativníí pracovnpracovnííci ci úúřřadu sociadu sociáálnlníí pomoci pomoci čči policejni policejníí
úúřřednednííci aj.)ci aj.)



Jak se projevujJak se projevujíí neurneurččititéé pracovnpracovníí
podmpodmíínky ?nky ?

1.1. Vysoký stupeVysoký stupeňň neznezáávislosti vislosti úúsudkusudku
a neura neurččitost v rozhodovitost v rozhodováánníí

2.2. ÚÚkolkolůům nepm nepřřimiměřěřenenéé zdrojezdroje
a nejistota z jejich zvla nejistota z jejich zvláádnutdnutíí

3.3. ObtObtíížžnněě mměřěřitelný výkonitelný výkon
a nejistota odma nejistota odměěnyny



4.4. NeurNeurččititéé čči konfliktni konfliktníí ccíílele
a nejistota spra nejistota spráávnvnéé volby jejich dosavolby jejich dosažženeníí

5.5. Nedobrovolnost klientNedobrovolnost klientůů
a probla probléém ochoty vzm ochoty vzáájemnjemnéé spoluprspolupráácece

6.6. ČČastastáá odliodliššnost spolenost společčenskenskéé vrstvy klientvrstvy klientůů
a nejistota vza nejistota vzáájemnjemnéého porozumho porozuměěnníí

Jak se projevujJak se projevujíí neurneurččititéé pracovnpracovníí
podmpodmíínky ?nky ?



DDůůvody neurvody neurččitosti citosti cííllůů
•• vyjadvyjadřřujujíí spspíšíše vzde vzdáálenlenéé horizonty morhorizonty moráálnlníí vizi, vizi, 

vysnvysněěný idený ideáál spolel společčnosti nenosti nežž jasnjasnéé úúkolykoly

•• tvtvůůrci programu se snarci programu se snažžíí vyhnout konfliktvyhnout konfliktůům  m  
vvííce zce záájmjmůů vvííce aktce aktéérrůů

•• neexistujneexistujíí jasnjasnéé technologie, jak ttechnologie, jak těěchto cchto cííllůů
dosdosááhnouthnout



Konflikty mezi cKonflikty mezi cíílili
•• zamzaměřěřenými na klienta a penými na klienta a přředstavami edstavami 

veveřřejnosti o ejnosti o úúloze organizaceloze organizace

•• zamzaměřěřenými na klienta aenými na klienta a ccííli organizace li organizace 

•• plynoucplynoucíí zz odliodliššných oných oččekekáávváánníí rrůůzných zných 
skupin skupin 



Co utvCo utváářříí pracovnpracovníí podmpodmíínky ?nky ?
•• Charakteristiky Charakteristiky ččinnosti zaminnosti zaměěstnancstnancůů prvnprvníílinie (vlastnosti klientlinie (vlastnosti klientůů, podm, podmíínky nky rozhodovrozhodováánníí, m, měřěřitelnost výkonu)itelnost výkonu)
•• Zdroje (Zdroje (ččas, sluas, služžby, kvalifikace, poptby, kvalifikace, poptáávka)vka)
•• Kultura organizace (nejednoznaKultura organizace (nejednoznaččnnéé ccííle, le, stereotypy, zstereotypy, záákony, pkony, přředpisy a zvykovedpisy a zvykověěustustáálenlenáá pravidla a opravidla a oččekekáávváánníí) ) 



pracovnpracovníí podmpodmíínky vnky v pracovnpracovníím komplexu m komplexu 
sluslužžeb socieb sociáálnlníí prprááce nelze dostatece nelze dostateččnněě

sladit, integrovatsladit, integrovat



Ad2) Ad2) –– dilematadilemata
NejNejččastastěěji jsou ji jsou řřeeššeny teny třři typy dilemat i typy dilemat 

(Lipsky 1980)(Lipsky 1980)
•• kvalita versus kvantitakvalita versus kvantita

((„„past cyklickpast cyklickéé prprůůmměěrnostirnosti””))
•• komplexnkomplexníí versus zjednoduversus zjednoduššenenéé ccííle le ((vlastnvlastníí pojetpojetíí ccííllůů liniových zamliniových zaměěstnancstnancůů))

•• neutralita versus neutralita versus favoritismusfavoritismus
•• ((vlastnvlastníí pojetpojetíí klientaklienta))



Ad3) Ad3) –– autonomieautonomie

povaha interakce spovaha interakce s klientem vyklientem vyžžaduje, aduje, 
aby pracovnaby pracovníík reagoval na individuk reagoval na individuáálnlníí,,
nevyzpytatelnnevyzpytatelnéé okolnosti situace klientaokolnosti situace klienta



Ad4) Ad4) –– strategie interakcestrategie interakce
Strategie prvnStrategie prvníí linielinie

==
„„řřeeššeneníí, kter, kteráá vynalvynaléézajzajíí pracovnpracovnííci, aby ci, aby 

zvlzvláádli probldli probléémovmovéé klienty, velkou klienty, velkou 
pracovnpracovníí zzááttěžěž a tlaky plynouca tlaky plynoucíí

zz nutnosti respektovat stovky pravidel a nutnosti respektovat stovky pravidel a 
procedur a zodpovprocedur a zodpověědndněě je pje přřizpizpůůsobit sobit 
konkrkonkréétntníím klientm klientůůmm”” (Lipsky, 1991: (Lipsky, 1991: 

213213––216; t216; tééžž 1980: 841980: 84––86.)86.)



Ad5) Ad5) –– význam strategivýznam strategiíí (pro zam(pro zaměěstnance) stnance) 
= vyhýb= vyhýbáánníí se dilematse dilematůůmm

•• uznuznáávajvajíí, , žže se nemohou rozdat ve se nemohou rozdat vššem,                              em,                              
a na něěkterým klientkterým klientůům poskytujm poskytujíí mimomimořřáádndnéé sluslužžby by 

•• majmajíí sklon vnsklon vníímat klienty a jejich problmat klienty a jejich probléémy z my z 
hlediska phlediska přředem stanovených kategoriedem stanovených kategoriíí ppřříístupu stupu 

•• svou prsvou prááci nci něěkdy zvlkdy zvláádajdajíí ttíím, m, žže sami za sebe e sami za sebe 
upravujupravujíí rozsah svrozsah svéé autority  a pautority  a přřitom popitom popíírajrajíí, , žže e 

majmajíí nněějaký vlivjaký vliv



2 zp2 způůsoby vyhýbsoby vyhýbáánníí se dilematse dilematůůmm
1.1. volbou jednvolbou jednáánníí, kter, kteréé umoumožňžňuje volbu uje volbu alternativ dilematu zrualternativ dilematu zruššit zmit změěnou nou 

interakce s klientem interakce s klientem ((šširiršíší i ui užžšíší pojetpojetíí ccííllůů --
minimminimáálnlníí vs. mimovs. mimořřáádndnéé sluslužžby vybraným by vybraným 

klientklientůůmm))

2.2. racionalizacracionalizacíí, kter, kteráá umoumožňžňuje volbu uje volbu 
alternativ dilematu zrualternativ dilematu zruššit interpretacit interpretacíí
(konstatov(konstatováánníí, , žže ze záákon nic jinkon nic jinéého neho nežž uužžšíší pojetpojetíí

ccííllůů nedovoluje)nedovoluje)


