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a dobrze im znang instytucja paristwowa. Urzednicy pocztowi przyjmuja wobec
mieszkancéw postawy niejednoznaczne, co ma zwiazek z ich pozycja spo-
teczno-zawodowa, warunkami pracy i ze specyfika wzajemnych kontaktéw,
ktore sa czeste i naznaczone rutyna, a jednoczes$nie charakteryzuje je dystans
spoleczny. Postawy pracownikéw poczty sa rozmaite: od $cistego przestrze-
gania regulaminéw po zaangazowanie w budowanie osobistych relacji. Relacja
mieszkancéw z instytucja i jej przedstawicielami réwniez nie jest jednoznaczna.
Mieszkancy czasem do$wiadczaja dominacji i stygmatyzacji, gdy urzednik
przyjmie postawe nadmiernie ,,skrupulatng”, ale kontakt ten moze tez mie¢
warto$¢ integrujaca, gdy pozwoli na to jego ,,pomocna dlon”.

Stowa kluczowe: Francja, ustugi publiczne, klasy ludowe, biurokracja pierwszego
kontaktu.

Relacje miedzy odbiorcami ustug publicznych a $wiadczacymi je podmiotami sa
od dluzszego czasu przedmiotem uwagi na poziomie instytucjonalnym. Ostatnio
szczegblnym zainteresowaniem cieszyl sie temat , obstugi klienta”. Doczekat sie on
we Francji licznych opracowan z zakresu socjologii relacji ustugowych?, socjologii
komunikacji, organizacji, pracy czy socjologii politycznej. Kierunek tych prac wy-
znaczato poczatkowo typowe dla menedzeryzmu pragnienie, by usprawniac relacje
z klientem (Demailly 1998). Tymczasem publikowane ostatnio przeglady literatury
(Strobel 1993; Weller 1998) i ksiazki (zwlaszcza: Joseph, Jeannot 1995; Warin 1997;
Dubois 1999; Weller 1999) podkreslajg wartos$¢ innej perspektywy: traktuja relacje
miedzy urzednikami a odbiorcami ustug publicznych nie tyle jako ,,problem” do
rozwigzania, co raczej przyjmuja pozycje obserwatora (Borzeix 2000).

Niniejszy artykul® opiera sie wlasnie na takim etnograficznym studium rela-
¢ji miedzy pracownikami a uzytkownikami matego urzedu pocztowego? w jednej

* W artykule z koniecznosci zdecydowalam sie na ttumaczenie francuskiego stowa populaire terminem ludowy.
Okreslenie to, odwolujace sie do strukturalistycznej terminologii Pierre’a Bourdieu, zostalo przyjete w polskiej
literaturze socjologicznej (por. Bourdieu 2005; Gdula, Sadura 2012). Jest to jednak, zwlaszcza w odniesieniu do
dzielnicy, tlumaczenie niefortunne: quartier populaire to sformutowanie nienacechowane negatywnie, uzywane dla
nazwania dzielnicy niebogatej, czesto przemystowej lub poprzemystowej, nierzadko z duzym odsetkiem imigrantéw,
stowem - obszaru zamieszkatego przez ludzi o nizszym statusie spotecznym. Duzo wiasciwszym dla polszczyzny
odpowiednikiem francuskiego terminu populaire byloby tu stowo pospolity — dzielnica pospolita, zamieszkata przez
Kklasy pospolite — jak Rzeczpospolita czy pospdlstwo. Wada przyjetego w polskiej terminologii okreslenia ludowy jest
trudne do wyeliminowania skojarzenie z folklorem, ktére moze blednie sugerowaé, ze chodzi o ludno$¢ chtopska.
W skiad klas ludowych zamieszkujacych badang dzielnica wchodza rézne i wewnetrznie zréznicowane grupy spo-
teczne i etniczne, co autorka od czasu do czasu podkresla, méwigc o klasach ludowych w liczbie mnogiej — przyp. ttum.
Niniejszy artykul ukazat sie pierwotnie w jezyku francuskim w kwartalniku Sociétés contemporaines 2002,
3(47),79-99, pt. ,Stigmatisation et intégration sociale au guichet d’une institution familiére le bureau de poste
d’un quartier populaire”. Dziekujemy Wydawcy, ktory pozostaje wiascicielem praw autorskich do artykutu, za
zgode na jego ttumaczenie i przedruk.
*%  Yasmine Siblot, Département de sociologie & d’anthropologie, Université Paris 8, 2 rue de la Liberté,
F-93526 Saint-Denis, yasmine.siblot@univ-paris8.fr.
1 Termin sociologie des relations de service, ttumaczony tu jako socjologia relacji ustugowych, jest wspétczes-
nie uzywany we Francji dla okreslenia nurtu stosowanych badan spotecznych, skoncentrowanych na analizie
interakcji miedzy odbiorcami ustug publicznych a pracownikami instytucji je $wiadczacych. Popularnosc tego
rodzaju badan wynikata z licznych zaméwieri ze strony instytucji publicznych (m.in. poczty, kolei, transportu
miejskiego, ustug energetycznych), ktére, poczawszy od lat 80. XX w., starano si¢ modernizowa¢, czesciowo
przejmujac jezyk i sposéb zarzadzania typowy dla ustug komercyjnych — przyp. red. nauk.
2 Za lekture kolejnych wersji tekstu i cenne uwagi chciatabym bardzo podzigkowa¢ Vincentowi Dubois
i Edmondowi Préteceille, jak réwniez Christelle Avril, Marie Cartier i Emmanuelowi Soutrenon.
3 Piszac niniejszy artykut, musialam jakos rozwigza¢ problem nazewnictwa tak, by byto czytelne rozréznienie
miedzy r6znymi znaczeniami stowa ,,poczta”. Termin ten odwoluje sie do wielowymiarowej rzeczywistosci,
w ktdrej ,,poczta” raz oznacza miejsce (placéwka pocztowa, urzad pocztowy), innym razem przedsiebiorstwo

88 Kultura i Rozwdj 1(6)/2018




STYGMATYZACJA | INTEGRACJA SPOLECZNA PRZY OKIENKU POCZTOWYM...

z dzielnic ludowych w gminie potozonej na bliskich przedmiesciach Paryza, ktéra
bedziemy tu nazywaé Cheny*. Jego celem jest analiza praktycznych stosunkéw po-
miedzy instytucjami panstwowymi a ludnoscia od nich zalezng — stosunkéw, ktore
zawiazuja sie i ujawniaja wlasnie przy urzedowym okienku’. Mozna przypuszczac,
ze tego rodzaju relacje urzedowe s3 podstawowa forma stosunkéw pomiedzy ludZzmi
a instytucjami publicznymi i gtéwnym miejscem, w ktdrym te stosunki sie urze-
czywistniaja. Jak pokazat Vincent Dubois na przykladzie Kas Swiadczen Rodzinnych
(Caisse d’allocation familiale, CAF)®, relacje te charakteryzuje pewna ambiwalencja:
moga one przybiera¢ forme dominacji, kontroli, normalizacji, ale mimo to mie¢ cha-
rakter integrujacy (Dubois 1999)7. Bedziemy starali sie pokazac, ze w podmiejskiej
dzielnicy ludowej i w urzedzie pocztowym tego rodzaju wieloznacznos¢ relacji jest
szczegodlnie odczuwalna. Poczta jako instytucja stanowi ogniwo — uzywajac termi-
nologii Norberta Eliasa (2008) - ,,taricuchéw wspdtzaleznosci”, czyli ogotu interakeji
posrednich pomiedzy panstwem a jednostka. W niej, jak w soczewce, mozna tez
zaobserwowac przemiany, ktérym ulegaja te wspétzaleznosci. Poczta, jako z jednej
strony organ administracji podlegajacy Ministerstwu Poczty i Telekomunikacji,
z drugiej panistwowa placéwka handlowa o misji publicznej, od czasu reformy
W 1991 r. wysuwa sie na pierwszy plan wsrdd instytucji publicznych, ktére musiaty
poddac sie przeksztalceniom podyktowanym logika rynkowa (Teissier 1997). Pociaga
to za soba m.in. propagowanie nowych norm w zakresie obstugi klienta8.

Przyjete w niniejszej pracy podejscie badawcze, inspirowane przywolanymi tu
najnowszymi publikacjami, zaklada, Ze najlepsza drogga do zrozumienia relacji
miedzy instytucja a odbiorcami jej ustug jest zbadanie interakcji rozgrywajacych sie
w placéwce urzedu. Nie mozna ich jednak rozpatrywa¢ w oderwaniu od kontekstu:
nalezy poszerzy¢ badanie o analize sytuacji i relacji spotecznych, ktdre te interakcje
strukturyzuja (Bourdieu 2007). Takie wlasnie podejscie przyjat Dubois. Podkresla

pocztowe, jeszcze innym — sama instytucje poczty, obarczona réznymi skojarzeniami. [Skladnia i ortografia
jezyka francuskiego pozwolily autorce uporzadkowac te pojecia przy uzyciu rodzajnikéw oraz matych i wielkich
liter. Niestety takie ujednoznacznienie wszystkich trzech poje¢ za pomoca samej tylko ortografii w jezyku
polskim nie jest mozliwe — przyp. thum.].

4 W catym tekscie nazwy miejscowosci oraz imiona i nazwiska oséb objetych badaniem zostaty zmienione.
5 Stowo guichet (dost. ,okienko”, np. urzedu, kasy, tez: stanowisko obstugi) i fraza au guichet (,,przy okienku”)
stuza do okreslenia fizycznego miejsca w siedzibie danej instytucji, w ktérym dochodzi do interakcji miedzy
obstugujacym pracownikiem a obstugiwang osoba. We francuskich badaniach codziennego funkcjonowania
instytucji publicznych terminy nabraly osobnego znaczenia — zaczely funkcjonowac jako metaforyczne okres-
lenie przestrzeni interakcji miedzy pafistwem a obywatelem. Termin guichet pojawia sie w tytutach kluczowych
francuskich prac na ten temat: w ksiazce La vie au guichet. Relation administrative et traitement de la misére (Zycie
przy okienku. Relacja administracyjna i podejscie do ubdstwa) autorstwa Vincenta Dubois (1999) czy w pracy
Jean-Marca Wellera (1999) L’Etat au guichet. Sociologie cognitive du travail et modernisation administrative des
services publics (Panistwo przy okienku. Socjologia poznawcza pracy administracyjnej i modernizacja ustug
publicznych) — przyp. red. nauk.

6 Kasa Swiadczeri Rodzinnych jest lokalng jednostka Krajowej Kasy Swiadczen Rodzinnych (Caisse nationale
d’allocation familiale, CNAF) — gatezi francuskiego systemu ubezpieczen spolecznych odpowiedzialnej za
przyznawanie i wyplate zasitkéw rodzinnych, opiekuriczych, mieszkaniowych, aktywizacyjnych — przyp. thum.
7 Dubois (2003, s. 18-20) analizuje napiecie charakterystyczne dla relacji miedzy pracownikami Kas Swiadczer
Rodzinnych i 0séb ubiegajacych sie o $wiadczenia. Z jednej strony, rola pracownikéw tej instytucji polega na
niesieniu pomocy osobom w trudnej sytuacji. Z drugiej strony, wywieraja oni przymus, naktadaja sankcje oraz
stosuja przemoc symboliczna. To ostatnie pojecie, ukute przez Bourdieu, oznacza w tym przypadku narzuca-
nie, czesto niezauwazalnie, kategorii wytworzonych przez parfistwo do oceny zycia innych ludzi (np. stabilna
rodzina). Cho¢ kategorie te maja charakter administracyjny, to niosg one za soba warto$ciowanie, wyznaczaja
ludziom miejsce w réznych przestrzeniach spotecznych i stygmatyzuja wszelkie przejawy odchylenia od
normy — przyp. red. nauk.

8 Temat obstugi byt centralny dla wielu kampanii, ktérych celem byto — w mysl koncepcji marketingowych
- przeksztalcenie urzednikéw panstwowych w sprzedawcéw. Samo hasto ,,obstuga” pojawia si¢ w 1987 r.
w czasie kampanii ,,Obstuga plus” (Accueil plus).
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on, jak wazne jest branie pod uwage ,,pozostatych stosunkéw spotecznych, w kto-
rych [interakcje twarza w twarz] s3 [...] osadzone (organizacja instytucji, pozycje
spoteczne i dotychczasowe trajektorie 0s6b wchodzacych ze sobg w interakcje, kon-
sekwencje tych interakgcji itp.)” (Dubois 1999, s. 13). Idac tym tropem, zanalizujemy,
jak réznorodnie ksztaltujg sie relacje z administracja, skupiajac sie na znaczeniu
dystansu spotecznego, ktory oddziela urzednikéw od obstugiwanych mieszkancow.
Jak bowiem wykazat Howard Becker na przykladzie relacji nauczycieli z dzie¢mi
z réznych Srodowisk spotecznych, mniejszy lub wiekszy dystans spoteczny przy-
czynia sie do powstania bardzo réznych postaw po stronie pracownikéw. Sciélej
mowiac, proponujemy wpisa¢ obserwowane relacje przy okienku w ogét stosunkow
spotecznych w skali dzielnicy, by mdc wzia¢ pod uwage wielorakie czynniki —
klasowe, zawodowe, lokalne — ktore ustawiaja obie strony na okreslonych pozycjach
spotecznych. Stanowisko metodologiczne tu proponowane jest wtasciwe dla etno-
graficznych badan terenowych. Oznacza to, ze uwzglednia sie zaleznosci miedzy
obserwowang sytuacja a zobiektywizowanymi pozycjami uczestnikéw interakgji, co
z kolei umozliwia takie opisanie i przeanalizowanie relacji miedzy mieszkancami
dzielnicy ludowej a zajmujacymi sie ich obstuga pocztowcami, w ktérym wychodzac
od perspektywy sytuacyjnej, dochodzi sie do strukturalnej (Schwartz 1993).

W artykule pokazemy, Ze etnografia spotkan urzedowych pozwala uchwycic¢
pewna niejednoznacznos¢ relacji pomiedzy instytucja paristwowa ,,codziennego
uzytku” a korzystajacymi z jej ustlug ludzmi. W pierwszej kolejnosci bedziemy
analizowa¢ warunki spoteczne, w ktdrych sa osadzone relacje miedzy urzednikami
a mieszkancami, oraz sytuacje panujaca w danej placéwce pocztowej. Pozwoli nam
to zrozumiec¢ szerszy kontekst, w ktérym miedzy tymi dwoma stronami formuje sie
,dziwny uklad relacji”. Nastepnie zobaczymy, ze pracownicy poczty moga trakto-
wac kontakt z mieszkaricami jako ograniczenie lub przeciwnie jako zasob. Osia tych
kontaktow staje sie, w zaleznosci od sytuacji, albo ,,skrupulatno$¢” urzednika, albo
wyciggana w kierunku mieszkaricow ,,pomocna dtori”. Tak przeprowadzona analiza
pozwoli nam zrozumie¢, dlaczego stosunki te maj3 réwniez wymiar integrujacy,
cho¢ formy kontaktu z instytucja bywaja dla mieszkancéw ucigzliwe.

Ramka 1. Opis badania

Badanie rozpoczetam w 1999 r. podczas stazu realizowanego jednoczesnie w placéwce pocztowej na potudniu
Cheny i w centrali departamentalnej, ktorej ta placéwka podlega. Prowadzitam wdwczas prace badawczg
przez dwa miesigce, po trzy dni w tygodniu. Status studentki zbierajgcej materiaty do pracy dyplomowej®
pozwolit mi prowadzi¢ obserwacje jawng. W zwigzku z tym w bardzo niewielkim stopniu sama wykonywatam
czynnosci urzedowe. Poza obserwacjami prowadzonymi nieformalnie (notatki sporzadzane poza placéwka)
czy formalnie (dyzur przy okienku z notatnikiem), odbytam nieformalne rozmowy z catym zespotem, a z czte-
rema osobami — wywiady nagrywane. Oprdcz tego obserwowatam sale obstugi klienta i przeprowadzitam
wywiady z oSmioma osobami czesto odwiedzajgcymi poczte. Ponadto mogtam uczestniczy¢ w zebraniach
zespotu i miatam dostep do dokumentéw dwdch dziatéw: marketingu, zajmujacego sie relacjami handlowymi
z klientem na szczeblu departamentalnym, oraz stuzby publicznej i zagospodarowania terenu — jednostki na
szczeblu krajowym, ktéra odpowiada przede wszystkim za kwestie zwigzane z polityka miasta. Regularna
obecno$¢ w badanej dzielnicy po zakoriczeniu obserwacji oraz sporadyczne wizyty w samej placéwce pocz-
towej (poczawszy od 2000 r.) pozwolity mi takze pogtebi¢ wybrane obszary analizy.

9 Badanie zostato przeprowadzone w ramach pracy dyplomowej DEA w dziedzinie nauk spotecznych: Service
public en milieu populaire. Stigmatisation et intégration sociale (Stuzba publiczna w srodowisku ludowym.
Stygmatyzacja i integracja spoteczna). Praca dyplomowa w dziedzinie nauk spotecznych ENS-EHESS pod
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»DZIWNY UKtLAD RELACJI”: UWARUNKOWANIA SPOLECZNE
INTERAKCJI PRZY OKIENKU

Jak wyznaje jeden z urzednikéw, pomiedzy nimi a , klientami”*° poczty tworzy sie
,,dziwny uktad relacji”. Na zmienno$¢ nierzadko przeciwstawnych postaw wo-
bec 0s6b korzystajacych z ustug poczty wpltywaja rozmaite czynniki. Wsréd nich
mozna wymieni¢: pozycje spoteczng pracownikéw obstugi, bliskich klasie Sredniej,
lecz pelnigcych podrzedne funkcje, warunki pracy charakterystyczne dla placowki
pocztowej potozonej w dzielnicy ludowej, wreszcie specyfike kontaktow miedzy
pracownikami poczty a mieszkanicami gminy - te dwie grupy bardzo dobrze sie
znaj3, a jednoczesnie istnieje miedzy nimi dystans spoleczny

Urzad pocztowy w dzielnicy ludowej

Az do lat 80. Cheny bylo gming silnie uprzemystowiona. W 1999 r." rozklad pro-
centowy czynnej zawodowo populacji miasta przedstawia sie nastepujaco: 27,4%
stanowia robotnicy, 35,6% pracownicy niefizyczni, 22,3% przedstawiciele zawo-
dow $redniego szczebla, 9,5% kadra kierownicza, specjalisci i pracownicy umy-
stowi wyzszego szczebla, a 5,2% sklepikarze i rzemies§lnicy’>. Gmina dotknieta
jest wysokim bezrobociem (16,7% wg danych ze spisu w 1999). 17,2% catkowitej
populacji gminy stanowig obcokrajowcy. Zgodnie z podzialem administracyjnym
Instytutu Statystyki i Badann Ekonomicznych (Institut national de la statistique
et des études économiques) placowka pocztowa znajduje sie pomiedzy dwoma
obszarami: liczagcym 6500 mieszkanc6w obszarem doméw jednorodzinnych Les
champs a blokowiskiem, tzw. Grand ensemble — obszarem zamieszkalym przez okoto
13 500 mieszkancéw, priorytetowym dla polityki miasta, o czym $wiadczy status
administracyjny ,,miejskiej strefy wrazliwej” (zone urbaine sensible, ZUS)*.

kierunkiem Michela Offerlé, 1999. [Przed reforma bolonska (2004) we francuskim systemie edukacji prace
dyplomowa DEA (Diplome d’études approfondies) przygotowywano po pieciu latach studiéw uniwersyteckich.
Uznawano j3 za wstep do dalszej pracy akademickiej na studiach doktoranckich - przyp. ttum.].

10 Okreslenie ,klienci” jest powszechnie uzywane przez urzednikéw pocztowych, réwniez tych, ktérzy nie
identyfikuja sie z rynkowa koncepcja zawodu. Bedziemy si¢ wiec nim postugiwac jako terminem wiasciwym
dla tego $rodowiska, $wiadomi jego wielorakich konotacji.

11 Dane wedlug spisu ludnosci z 1999 r. przeprowadzonego przez Paristwowy Instytut Statystyki i Badan
Ekonomicznych (L'Institut national de la statistique et des études économiques, INSEE) — francuski odpo-
wiednik Gléwnego Urzedu Statystycznego.

12 We Francji od wielu lat stosuje si¢ w statystyce publicznej specyficzng nomenklature spoteczno-
-zawodowa (Desrosiéres, Goy, Thévenot 1983). Wsr6d pracownikéw najemnych wyrdznia sie nastepujace
kategorie: 1) kadre kierowniczga, specjalistéw i pracownikéw umystowych wyzszego szczebla pracujacych
w sektorze prywatnym i publicznym (fr. cadres, professions intelectuelles supérieures); 2) zawody Sredniego
szczebla (fr. professions intermédiaires), ktére w poréwnaniu do przedstawicieli poprzedniej kategorii sa
bardziej sfeminizowane, maja relatywnie gorsze wyksztalcenie i zarobki; 3) silnie sfeminizowana grupe
pracownikéw niefizycznych (fr. employés, ang. non-manual workers) oraz 4) robotnikow (fr. ouvriers). Wsréd
0s6b prowadzacych wlasng dziatalno$¢ rozréznia sie: 1) rolnikéw (fr. agriculteurs exploitants) oraz 2) osoby
prowadzace wlasng dziatalno$¢ gospodarcza (w tej kategorii mieszcza sie rzemieslnicy, sklepikarze oraz
wigksi przedsigbiorcy) — przyp. red. nauk.

13 ZUS - fr. zone urbaine sensible, dost. ,miejska strefa wrazliwa”. Status nadawany strefom podmiejskim
wydzielonym mocg ustawy nr 96-987 z 14 pazdziernika 1996 r. jako obszary, ktérych rozwéj powinien naleze¢
do priorytetéw w polityce gminy. Jako takie korzystaja ze specjalnych przywilejéow podatkowych i socjalnych.
Stref objetych tego rodzaju wsparciem jest 751, z czego 718 we Francji metropolitarnej. Zamieszkiwane przez
blisko 4,5 miliona 0séb, obejmuja swoim zasiegiem niemal 7% populacji — przyp. thum.
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Grand ensemble to wielki zespét mieszkaniowy wybudowany pomiedzy rokiem 1964 a po-
towa lat 70. w ramach polityki Stref Priorytetowego Zagospodarowania (tzw. ZUP)*. W 1999 .
jego populacje wyrdznia: sredni wiek mieszkaricéw ponizej sredniej wieku w gminie, duzy
odsetek obcokrajowcéw (23%). Czynng zawodowo cze$¢ populacji w przewazajacej mierze
stanowi grupa pracownikéw niefizycznych (41%) i robotnicy (34,3%), natomiast zaledwie
3,7% to kadry kierownicze, specjalisci i pracownicy umystowi wyzszego szczebla. Stopa bez-
robocia jest tu wyzsza niz na innych obszarach (23%). Trzy czwarte nieruchomosci jest wy-
najmowane, wiekszoé¢ to niedrogie mieszkania czynszowe HLM?® (67%). Potozona w sercu
Grand ensemble dzielnica Victora Hugo wyrdznia sie rozmiarem (ponad 4500 mieszkaricow,
1200 gospodarstw domowych) i potozeniem — jako najbardziej oddalona od centrum miasta.

Zkolei Les champs jest obszarem sktadajacym sie z przedwojennych doméw jednorodzin-
nych, rozciggajacym sie miedzy dawnym centrum miasta a nowszymi osiedlami. W 1999 .
Srednia wieku jest tu wyzsza niz w pozostatej cze$ci miasta. W poréwnaniu do catej gminy
Cheny obszar ten zamieszkuje mniej robotnikéw (25,5%) i pracownikéw niefizycznych (32%),
natomiast odsetek kadr kierowniczych, specjalistow i pracownikéw umystowych wyzszego
szczebla wynosi 10,4%. Stopa bezrobocia jest nizsza niz w catej gminie, niemniej siega 13%.
Odsetek obcokrajowcow jest nieznacznie nizszy niz $rednia gminy (16%). Co drugie gospo-
darstwo domowe jest wtasnosciowe, mieszkania czynszowe HLM stanowig jedynie 19%
wszystkich gospodarstw, a domy jednorodzinne — 42%. Dane ze spisu ludnosci z 1990 r.
ujawniajq jednak, ze warunki mieszkaniowe s skromne: jedynie 33% wszystkich lokali sktada
sie z wiecej niz trzech pokoi.

Liczba mieszkancéw, ktérg musi obstuzy¢ poczta (np. doreczajac listy polecone),
nieznacznie przewyzsza populacje obszaréw Grand ensemble i Les champs. Jest za-
tem duza — ponad 20 000 0sdb. W dzielnicy mozna wyr6znic¢ dwie odrebne grupy
odbiorcéw: przedstawicieli klas $rednich i znacznie liczniejszych klas ludowych.
Zar6éwno takie zréznicowanie odbiorcéw, jak i rozmaite ograniczenia organizacyjne
przekltadaja sie na napiecia odczuwane przez pracownikéw obstugujacych okienka.

Obstuga okienka: praca petna obcigzen

Pozycja urzednikow pracujacych przy okienkach jest niejasna: naleza do kategorii
pracownikow $redniego szczebla, ale zajmuja w niej podrzedne miejsce. Od czasu
reformy roku 1991 tzw. urzednicy wielofunkcyjni obstugujacy okienka naleza do
drugiej klasy pracownikéw wedlug nowej skali, liczacej cztery klasy. Ich status jest
tym samym wyzszy od statusu wiekszosci pracownikow poczty, czy to listonoszy,
czy pracownikéw sortowni, nalezacych do klasy pierwszej. Niemniej jednak w swojej
pracy doswiadczaja podporzadkowania.

Badany urzad pocztowy, obstugujacy obszar potudnia Cheny, nie zajmuje sie w ogdle dys-
trybucja korespondencji — w odrdznieniu od zatrudniajacej listonoszy poczty gtéwne;j.

14 ZUP - fr. zone a urbaniser par priorité, dost. ,strefa priorytetowego zagospodarowania”. Procedura admini-
stracyjna w urbanistyce, stosowana we Francji miedzy 1959 a 1967 r. w odpowiedzi na niezaspokojone i wcigz
rosnace potrzeby mieszkaniowe. W ramach polityki ZUP powstaty cate dzielnice zwykle sktadajace sie z blokéw
mieszkalnych, usytuowane na przedmiesciach miast, obejmujace nie tylko infrastrukture mieszkaniowa, ale
takze sklepy i pozostate potrzebne do codziennego funkcjonowania placéwki. W p6zniejszych latach zaczeto
krytykowa¢ ZUP za tworzenie enklaw odseparowanych od tkanki miejskiej i za kumulacje na ich terenie réznego
rodzaju probleméw spotecznych. Terminu ZUP uzywa si¢ réwniez metonimicznie dla nazywania tego typu
obszaru (dzielnicy, osiedla) — przyp. tlum.

15 HLM - fr. Habitation a Loyer Modéré, dost. ,,mieszkania o umiarkowanych czynszach”, budowane masowo
we Francji w ramach polityki mieszkaniowej, od mniej wigcej drugiej potowy lat 50. do lat 70. Cz¢$¢ z miesz-
kari HLM powstawala w blokowiskach usytuowanych na przedmiesciach duzych miast — przyp. red. nauk.

16 Zdaniem autorki klasy ludowe charakteryzuje zdominowana pozycja w wymiarze ekonomicznym, kultu-
rowym i symbolicznym oraz niewielkie szanse jej poprawy, a takze okreslony styl zycia i poczucie odrebnosci
kulturowej. Zob. Siblot 2006, s. 18-19 — przyp. red. nauk.
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W opisywanej placéwce pracuje tym samym tylko dziewietnascie oséb: kierownik placowki
— pan Barberac, szef zespotu, i personel: dwdch doradcéw finansowych, dwdch kasjerow
odpowiedzialnych za duze transakcje finansowe, jedenastu petnigcych mniej lub bardziej
wyspecjalizowane role urzednikdéw wielofunkcyjnych (praca przy okienku wchodzi w zakres
obowigzkéw kazdego z nich), dwdch pracownikéw sali obstugi klienta zatrudnionych na
kontraktach dla mtodych?’ oraz sprzataczka.

Urzednicy pocztowi przy okienkach pracujag w systemie zmianowym, w $cisle
okreslonych godzinach (zmiana poranna i popotudniowa) i pod nadzorem kierow-
nictwa. Nadzor w pierwszym rzedzie dotyczy spraw administracyjnych i ksiego-
wych: stosowania procedur, na przyktad dotyczacych pelnomocnictw czy wynikéw
kasowych, ktére podlegaja ciagtemu sprawdzaniu. Nawet jesli nie istnieja oficjalne
normy wydajnosci, tempo obstugi klienta réwniez jest czynnikiem podlegajacym
ocenie: operacje wykonane przez kazdego urzednika s liczone, a ich liczba upub-
liczniana, co przyczynia sie do powstania presji i atmosfery, w ktérej jedni urzednicy
poréwnuja sie do drugich. Wreszcie coraz mocniejsze akcentowanie rynkowego
aspektu pracy daje asumpt do szczegélnie obcigzajacych form kontroli: jako ze
caly urzad musi osiggna¢ okreslone wyniki sprzedazy, dla kazdego z urzednikow
ustanawia sie indywidualne cele sprzedazowe — tym samym wymog w stosunku do
zbiorowosci jest odczuwalny osobiscie przez kazda z oséb obstugujacych okienka.
Urzednicy zobowigzani s3 do sprzedazy produktéw z gamy Préts A Poster i Prét A
Envoyer (gotowe do wysyltki) — sa to omarkowane koperty gotowe do nadania, na
ktérych poczta zarabia, a pracownik zwykle otrzymuje prowizje od sprzedazy (3%);
poza tym zadaniem urzednikéw poczty jest zachecanie klientéw do korzystania
z ustug doradcéw finansowych. Ten aspekt pracy jest $cisle kontrolowany przez
krajowa i regionalng dyrekcje firmy, ktéra deleguje tzw. tajemniczych klientow
- czyli osoby, ktére rzekomo korzystaja z ustug placowki, a w rzeczywistosci sa
zatrudnione do anonimowej oceny jakosci ustugi.

Zeby podnie$¢ jakosé ustug, dyrekcja departamentalna ustanowita norme pieciu wizyt ,ta-
jemniczych klientéw” w roku. Po takiej wizycie kazdy ankieter wypetnia ankiete sktadajaca sie
z trzech rubryk, z ktérych najwazniejsza, bo obejmujgca az 64 z 80 punktdw, dotyczy , relacji
z klientem”: 17 punktdw ocenia stosowanie standardu BRASMA (czyli sprawdza sie, czy urzed-
nik przywitat sie, nawigzat kontakt wzrokowy, poswiecit uwage, usmiechnat sie, podziekowat
i sie pozegnat)'®; pozostate 47 stuzg do oceny sprzedazy produktéw pocztowych i zachety do
umawiania spotkan z doradcami finansowymi. Niska ocena wystawiona przez anonimowego
ankietera, co zdarzyto sie w czasie mojego stazu w Cheny, nie pozostaje bez konsekwencji dla
kierownictwa placéwki, odbija sie tez na pracownikach obstugujacych okienka.

Pracownikom okienek stawiane sa wiec wysokie wymagania, cho¢ nie wszy-
scy podlegaja im przez caly czas swojej pracy. Nierdwnomierne obcigzenia oraz
obowiazujaca w zespole wewnetrzna hierarchia leza u zrddet zréznicowanego
podejscia do obstugi klientéw — jak pokazuje studium Lionela Chaty’ego (1990).

17 Francuski status emploi-jeune (mtody pracownik) to wprowadzona w 1997 r. za rzadéw Lionela Jospina
forma zatrudnienia subsydiowanego w ramach umowy o prace zawieranej na okres pieciu lat lub na czas
nieokreslony z pracownikami do 26 lub 29 roku Zycia (osoby w wieku 26-29 lat mogty korzystac z tej formy
zatrudnienia pod warunkiem, Ze wczesniej nie pobieraly zasitkéw dla bezrobotnych; zostata zlikwidowana
W 2002 r.) — przyp. thum.

18 Nazwa metody BRASMA [zaczerpnietej ze standardéw obstugi klienta w sieciach supermarketéw — przyp.
tlum.] to akronim stuzacy lepszemu zapamietaniu wyzej wymienionych czynnosci, jakie kolejno powinien
wykona¢ obstugujacy klienta urzednik (fr. dire Bonjour Madame ou Monsieur, Regarder, porter de I’Attention,
Sourire, dire Merci, Au revoir Madame ou Monsieur).
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W Cheny sposréd jedenastu urzednikow potencjalnie obsadzajacych dyzury przy
okienku trzech kasjeréw i ksiegowa pracujg w ten sposob jedynie w wyjatkowych
sytuacjach, a regularne dyzury pelni pozostate osiem oséb: dla pieciu (Lise, Rosie,
Carole, Jeanne i Sylvie) jest to jedyna forma pracy, natomiast troje (Arnaud, Aline
iJean-Francois) dzieli swoj czas pracy miedzy dyzur przy okienku a rozmaite prace
na zapleczu. Taki podziat zadan prowadzi do powstania w zespole wewnetrznej
hierarchii, ktéra naktada sie na odrebna hierarchie wynikajaca z formy zatrudnienia:
sze$cioro pracownikéw ma status mianowanych urzednikéw panstwowych, dwdch
pracuje na umowach na czas nieokreslony, a niektérzy, zatrudnieni tak jak Roger
na zastepstwo, maja umowy o prace na czas okreslony.

Specyficzne cechy populacji dzielnicy, a tym samym klienteli urzedu pocztowego,
wplywaja na powstanie szczegdlnych warunkow pracy. Wielu mieszkaricéw korzysta
z ustug bankowych poczty: okoto 10 000 0s6b to tzw. klienci finansowi placowki,
czyli takie osoby, ktdre posiadaja w niej rachunek rozliczeniowy, oszczednosci lub
produkty inwestycyjne. Operacje finansowe (wplaty, wyplaty, przekazy pieniezne,
sprawdzanie salda) stanowia zatem lwig czes¢ wykonywanych ustug, znacznie
wieksza niz obstuga korespondencji czy sprzedaz. Do okienek ustawiaja sie ko-
lejki, zwlaszcza w okresach, gdy na rachunkach pojawiaja sie wptywy (np. w dni
przelewu zasitkéw rodzinnych, mniej wiecej 5 kazdego miesiaca, czy zasitkow
dla bezrobotnych, okoto 10 kazdego miesigca) — tempo pracy jest wowczas duze,
jeden pracownik w czasie pieciogodzinnej zmiany obstuguje okoto stu klientéw.
Dodatkowo obawa przed roznymi formami agresji czy oszustw doprowadzila do
ustanowienia dla takich placéwek jak poczta w Cheny szczegdlnie surowych zasad
bezpieczenstwa, przekraczajacych nieraz normy parnistwowe — w wyniku spietrzenia
rozmaitych zalecen departamentalnych i decyzji lokalnych dotyczacych obszaréw
o statusie ,,miejskiej strefy wrazliwej”. Reguly te przysparzajg urzednikom przy
okienkach dodatkowej pracy, nakazujac im mnozenie procedur kontrolnych czy
weryfikacyjnych, gléwnie w celu sprawdzenia tozsamosci klientéw — na przyktad
przy podejmowaniu wiekszych sum pieniedzy mieszkarncy Cheny mogg by¢ proszeni
0 okazanie dwdch dokumentéw tozsamosci.

Biorac pod uwage cele sprzedazowe i normy wydajnosci, obstuga tej specyficznej
grupy klientow jest szczegdélnym wyzwaniem, co dato sie zmierzy¢ w kategoriach po-
noszonych przez poczte kosztéw (Gadrey, Ghillebaert, Gallouj 1998). Staba znajomos¢
jezyka francuskiego u czesci klientéw, a zwlaszcza wysoki poziom analfabetyzmu,
zmusza pracownikow przy okienkach do udzielania szczegdtowych wyjasnien na
temat poszczegdlnych procedur czy produktow. Zdarza sie, ze urzednikowi przycho-
dzi odczytywac korespondencje otrzymang przez klienta, a nastepnie wskazywac,
jakie kroki powinny zostac podjete lub wrecz przejmowac odpowiedzialnos¢ za dang
sprawe. Jeszcze czeSciej pracownicy musza w imieniu klientéw wypetnia¢ formula-
rze przekazéw pienieznych czy przesytek poleconych, co znacznie spowalnia tempo
obstugi. Co wiecej, ta szczegdlna grupa klientow, jako ze dysponuje niewielkimi
srodkami, kupuje tez niewiele produktéw pocztowych i rzadko kiedy prosi o infor-
macje o produktach finansowych. Trzeba jednak zaznaczy¢, Ze stabe wyniki sprzedazy
w urzedzie pocztowym w Cheny sa powigzane nie tylko z niskim poziomem docho-
déw klientow, ale réwniez okres§lonym typem relacji miedzy nimi a pracownikami
obstugi. Kontakty te sa czeste i naznaczone rutynga: wielu klientow przychodzi na
poczte bardzo regularnie, zeby wykonac te same operacje. Sila rzeczy nie jest mozliwe
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proponowanie takiej osobie zakupu produktéw pocztowych lub uméwienia spotkania
z doradcg finansowym przy okazji kazdej jej bytnosci w placéwce.

Podczas gdy wiekszos$¢ klientéw nalezy do klasy ludowej, pracownikéw poczto-
wych mozna zaliczy¢ do nizszych warstw klasy Sredniej — co jest kolejnym czynni-
kiem wplywajacym na szczegdlny charakter relacji miedzy tymi dwoma grupami.

Dane na temat pochodzenia spotecznego pracownikéw urzedu sg niepetne, dostarczajg
jednak ciekawych informacji. Wszyscy urzednicy pracujacy przy okienkach wywodzg sie
z prowincji — wyjatek stanowig pracownicy pochodzacy z regionu paryskiego, ktdrzy nie
majg statusu mianowanego urzednika paristwowego. Zawdd rodzicow nie zawsze jest znany,
dysponujemy jednak informacjg o trzech osobach, ktére zajmowaty stanowiska kierowni-
cze (w tym dwie w administracji publicznej), ale takze — listonoszu i robotniku. W zasadzie
wszyscy pracownicy majg mature lub skoriczyli ostatnig klase liceum; z wyjatkiem dawnych
listonoszy, ktdrzy jednak tez uczyli sie w szkotach srednich. Wiele oséb kontynuowato nauke
po maturze (zwykle do poziomu dwuletniego wyksztatcenia policealnego), czy to w systemie
wieczorowym, czy w ramach szkolerr zawodowych; wielu z nich zatuje, ze nie mogto sie dalej
ksztatcic. Poza jednym pracownikiem w wieku 23 lat, ktory nie jest urzednikiem mianowanym,
pozostali s miedzy 30. a 40. rokiem zycia; wszyscy majg rodziny: szescioro z nich ma jedno
mate dziecko (troje ma wiecej niz jedno dziecko, dwoje jest bezdzietnych) — taka sytuacja
demograficzna jest charakterystyczna dla grupy zawodowej pracownikéw niefizycznych.
Dwie pracownice sg zonami listonoszy (z ktérych jeden pracuje w tym samym urzedzie),
a dwie — nauczycieli. Tylko jeden z pracownikéw mieszka w bloku czynszowym, pozostali —
w domach jednorodzinnych lub zwyktych osiedlach mieszkaniowych. Ich pensje sg jednak
skromne: zaczynajg sie od 6500 frankdw.

W placéwce pocztowej obejmujacej swoimi ustugami zréznicowana popu-
lacje mieszkancow zdarza sie czesto, ze urzednicy pelnigcy dyzur przy okien-
kach obstuguja klientéw o statusie spotecznym wyzszym niz ich wiasny — co
mogloby stawiac ich w pozycji przypominajacej pozycje stuzby. Jednak w Cheny
pracownicy obstugi dysponuja wiekszymi zasobami spotecznymi niz wiekszos¢
klientéw placéwki: pozycja wykwalifikowanych pracownikéw niefizycznych,
status mianowanych urzednikéw panstwowych, dyplomy czy miejsce zamiesz-
kania sprawiaja, ze relacje pracownikéw z klientami nalezg do zupetnie innego
porzadku. Z kolei ich niskie wynagrodzenia, podrzedne miejsce w hierarchii
urzedniczej i — w przypadku niektérych - takie a nie inne pochodzenie spoteczne,
powoduja, ze dystans miedzy nimi a niektérymi warstwami klasy ludowej jest
niewielki. Relacje z klientami moga sie wowczas sta¢ kartg przetargowa w grze
o ustanowienie okreslonej hierarchii spotecznej — co dobrze odzwierciedla obecna
w narracji pracownik6w postawa dystansu w stosunku do mieszkancéw korzy-
stajacych z ustug placéwki.

Pracownicy obstugujacy okienka o swoich klientach — dwoista narracja

W swoich wypowiedziach na temat klientéw pracownicy poczty w Cheny maja
tendencje do generalizowania ich najbardziej potepianych cech, dajac w ten sposéb
wyraz stereotypom dotyczacym klasy ludowej. Mogtam zdac¢ sobie z tego sprawe
juz w pierwsza sobote mojego stazu — czyli dzien, w ktorym na konta wplywaja
zasitki z Kasy Swiadczen Rodzinnych.
Bardzo szybko stato sie jasne, ze z powodu kolejek nie wyjdziemy w potudnie: zasada jest
taka, ze o 12 zamyka sie drzwi, ale trzeba jeszcze obstuzyé wszystkich czekajacych w srodku

— co przy petnej sali moze zaja¢ 30, 40 minut i o tyle opdzni¢ poczatek weekendu. Urzednicy
pracujg wiec w napieciu, a na zapleczu przerzucajg sie komentarzami na temat klientow.
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Mowig o nich per ,,oni”. Uwazajq ,ich” za ,darmozjadéw”: ,,oni” nie pracuja (w przeciwien-
stwie do urzednikéw pocztowych), wielu z ,,nich” zyje z zasitkdw ,,0d lat, to smutne, ale tak
juz jest” — wyjasnia Florence, doradczyni finansowa. Jesli ,,oni” przychodzg w potudnie, to
znaczy, ze ,pospali”, fundujgc sobie ,sobotnie lenistwo”, burzy sie Aline, ktéra w tym czasie
obstugiwata okienko. A przeciez ,jak sie jest bez grosza, to sie chyba nie wstaje w potudnie”,
stwierdza Luc, szef zespotu. Sobotnie obtozenie placéwki w godzinach okotopotudniowych
jest odbierane jako wyraz niewdziecznosci klientéw, ktérzy nie dosé, ze nie moga sobie
pozwoli¢ na posiadanie zwyktego rachunku bankowego z powodu braku dochoddw, to jesz-
cze nie szanujg przy tym pracy urzednikéw pocztowych. ,Nie zdajg sobie sprawy z tego, co
dla nich tak naprawde robimy”, uwaza kierownik placéwki. Co wiecej ,w dwa dni wszystko
wydadzg; to worek bez dna”.

Pracownicy nieraz obawiaja sie¢ przemocy, szczegdlnie kradziezy i wyzwisk
(,wyzywaja nas tu bezustannie”, ostrzega Laurent, pracownik na kontrakcie dla
mtlodych). Strach przed oszustwem (,,sa dobrze zorganizowani”) i naduzyciami
réwniez daje sie odczu¢ w wypowiedziach urzednikéw: twierdza, ze ,,nie mozna
dac sie nabra¢”, kiedy ,,oni” usituja ,,bra¢ na lito$¢”. Dla przyktadu - gdy klient
prosi Carole o wypelnienie w jego imieniu formularza przekazu pieniedzy, a potem
zwraca uwage, ze popetnita blad, urzedniczka wnioskuje, ze méogt go wypetic sa-
modzielnie, bo przeciez ,,jak potrafi czytac¢, to chyba potrafi i pisa¢”. Wypowiedzi
pracownikow bardzo czesto naznaczone sa odcieniem spotecznej pogardy. ,,Nawet
pisa¢ nie umieja!”, zrzedzi Lise, gdy klient prosi ja o wypetnienie formularza. Wiele
zachowan klientdw ocenianych jest jako nieracjonalne: w szczegdlnosci to, ze nie
panuja nad rachunkami. Osady takie s bardzo czesto przejawem rasizmu na tak
elementarnym poziomie, Ze nawet nie uwaza si¢ ich za rasizm. Arnaud jest do tego
stopnia zbulwersowany tym, Ze w rodzinach imigranckich dzieci pomagaja doros-
tym zatatwia¢ sprawy urzedowe, Ze postrzega te sytuacje wylacznie w kategoriach
niewlasciwego i szokujacego odwrdcenia rél pokoleniowych. Pochodzacy z krajow
Maghrebu mezczyzna, ktéry wykonuje operacje najpierw w imieniu wlasnym,
potem swojej zony, a nastepnie przedstawia upowaznienie do wykonania kolejnej
w imieniu kuzyna, styszy od urzednika kpigca odpowiedz: ,,no, dawaj za kuzyna”.
Po jego wyjsciu padaja komentarze na temat ,,catych hord”. Roger wyjasnia mi,
ze zawsze sprawdza tozsamo$¢ Afrykanczykéw, bo ,,oni
wszyscy wygladaja tak samo” i ,,jedni drugim przekazuja”
ksigzeczki.

Taka — nierzadko przemocowa — narracja jest po czesci
wentylem napie¢, jakie pociaga za soba kazda praca zakla-
dajaca bezposredni kontakt z odbiorcami ustug. Przyjmuje
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Stowa podkreslaja
dystans spoteczny, jaki
pracownicy placéwki
chcieliby zachowa¢

czesto forme karykaturalng, chocby w postaci ironicz-
nych zartéw (,,Co ich dzisiaj ugryzto? Czyzby petnia?”).
Wypowiedzi takie petnig jednak réwniez inng funkcje: sa
sposobem podtrzymywania solidarnosci spotecznej w gro-
nie urzednikéw zgodnie aspirujacych do swiata klasy sred-
niej. Stowa takie podkreslaja dystans spoteczny, jaki pra-
cownicy placéwki chcieliby zachowaé wobec mieszkaric6w
gminy — niezaleznie od stosunkow, ktdre z nimi utrzymuja.
Potepiajac ich zachowania, jednoczesnie podkreslaja swoja
wyzszos¢: to, ze potrafig czytaé i pisaé, zarzadzac budze-
tem, rzadko postuguja sie gotowka, nie figuruja w reje-
strach dtuznikéw itd.
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Dystans taki moze jednak zosta¢ ztagodzony i bynajmniej nie wyklucza przeja-
woéw przychylnosci wzgledem klientéw. Wielu pracownikow placéwki podkresla,
ze woli obstugiwa¢ mieszkancéw Cheny niz bogatsza klientele. Sylvie, wczesniej
pracownica poczty w Vincennes, opowiada, ze klienci nie byli tam szczegdlnie
uprzejmi; z kolei Florence, zatrudniona niegdy$ w Boulogne, czesto wspomina
pogarde, jakiej doswiadczala ze strony , pan w futrach”, podkreslajac, ze nie chce
zmienia¢ miejsca pracy. Podobnie uwaza Jean-Frangois — méwi, ze woli obecng
placéwke od tej, w ktdrej pracowal w Neuilly, ze wzgledu na lepsze relacje z ko-
legami: urzednicy w bogatych dzielnicach ,,przychodza pod krawatem, konkurujq
ze soba” i traktuja innych ,,z géry”. Co wiecej, Jean-Francois nie uwaza, zeby od-
rebne warunki zatrudnienia przewidziane dla pocztowcéw w obszarach miejskich
o statusie ,,miejskiej strefy wrazliwej” byly uzasadnione — ,to przeciez nie jest
praca w kopalni!”. Jezyk peten pogardy i nieufnosci, ktdrym nierzadko opisuje sie
przychodzaca na poczte klase ludowa, wspélistnieje zatem z wypowiedziami zycz-
liwymi, cho¢ niepozbawionymi nuty protekcjonalnej: klienci sg ,,mili”, przejawiaja
,,dobra wole”, , chca wyj$¢ na prostg”.

Opisana wyzej narracja — czy to potepiajaca moralnie zachowania korzystajacych
z poczty mieszkancow gminy, czy pelna sympatii — jest przejawem wspdlnej dla
calego grona urzednikéw potrzeby podkreslenia dystansu w stosunku do klientow
wywodzacych sie z klas ludowych, spo$rdd ktérych wielu regularnie odwiedza pla-
cowke pocztowa. Ale nawet jesli potrzeba zaznaczenia odrebnosci jest wspdlna, to
juz postawy przyjmowane w stosunku do klientéw przez poszczegdlnych pracow-
nikéw i w konsekwencji sposoby ich obstugi moga by¢ skrajnie odmienne.

URZEDNIK ,ZYCZLIWY” LUB ,SKRUPULATNY” — KONTAKTY
Z MIESZKANCAMI JAKO OBCIAZENIE LUB ZASOB

Relacje z mieszkanicami mozna uzna¢ za najbardziej obcigzajacy element pracy
w okienku lub — gdy przyjmie sie inny punkt widzenia — to wlasnie relacje staja
sie zasobem, nadajac pracy urzednika wartosc.

Michael Lipsky (1980), omawiajac rozterki ,,urzednikow pierwszego kontaktu”*?,
rozdartych miedzy pozostawiajacymi im bardzo niewielkie pole manewru prze-
pisami a wyrozumiato$cia, ktdra rodzi sie podczas kontaktu z drugim czlowie-
kiem, zwraca uwage na dwoistos¢ zachowan kazdego urzednika. Dubois (1999),
kontynuujac te analize na przykladzie pracownikéw Kas Swiadczeni Rodzinnych,
mowi o ,,dwoch ciatach urzednika”: z jednej strony, urzednik pracujacy w okienku
uosabia instytucje, ktdra pelni oficjalne funkcje; z drugiej, jest , konkretnym
czlowiekiem”, naturalnie wrazliwym na losy odbiorcéw $wiadczen?°. Obaj autorzy
pokazuja, ze relacje miedzy pracownikami a klientami przyjmuja rézne formy;
konkretny urzednik w kolejnych interakcjach moze realizowa¢ odmienne, czesto
niejednoznaczne postawy. Nawet jesli w badanym okresie poszczegélnym osobom

19 Tlumaczenie angielskiego pojecia street-level bureaucrats za Sztandar-Sztanderska 2016.

20 Dubois (1990, s. 79—90) inspiruje sie koncepcja ,,dwdch ciat kréla” sformutowang przez mediewiste Ernsta
Kantorowicza (2007). Dubois zwraca uwage na wspétistnienie dwéch ciat w urzedniku - ciala politycznego
i ciala fizycznego konkretnej jednostki — i na napiecia, ktére rodzi ta dwoisto$¢. Z jednej strony, od urzednika
jako personifikacji paristwa oczekuje sie bezosobowosci i bezstronnosci przy stosowaniu abstrakcyjnych regut.
Z drugiej, od urzednika jako cztowieka oczekuje sie osobistego zaangazowania, korzystania z doswiadczenia
zgromadzonego poza praca i aktualizacji jednostkowych dyspozycji — przyp. red. nauk.
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mozna przypisac okreslone zachowania, to tak naprawde ich postawy nie s3 az
tak skostniate, jak mozna by na podstawie tych obserwacji uwazac. Czynnikow
warunkujacych taki a nie inny sposob konstruowania relacji z klientem bedziemy
wiec szuka¢ w trajektoriach spotecznych i dyspozycjach poszczegélnych urzed-
nikéw, jak tez w ich — obserwowanym podczas badania — stosunku do wykony-
wanej pracy.

,Pomocna dton”: zyczliwos¢ wobec mieszkancow jako sposdéb radzenia
sobie z napieciami w pracy

Dla niektérych urzednikéw to wiasnie relacje z klientami lub raczej po prostu
wkontakt z ludZmi” stanowi zasadniczy i najciekawszy aspekt pracy przy okienku.
Urzednicy ci rzadko méwia jednak o ,,ustugach publicznych” (fr. service public)
iich $wiadczeniu, duzo chetniej postuguja sie za to kategoriami przystugi, postugi,
stuzby (fr. rendre service, étre au service). W $lad za narracja podkreslajaca wartosc¢
kontaktu z mieszkanicami idg konkretne praktyki spoteczne i zawodowe, ktére
nadajq piastowanemu stanowisku zupelnie nowy wymiar.

To przewarto$ciowanie dokonuje sig, przede wszystkim, poprzez dbato$¢ o na-
wigzanie blizszych relacji z klientami. Jej wyrazem jest na przyklad wysitek, jaki
pracownicy wkladaja w zapamietanie imion i nazwisk mieszkancéw oraz personali-
zacje kontaktow poprzez postugiwanie sie nimi lub otwarte okazywanie serdeczno-
$ci w inny sposdb. ,,Czesé, co stychad?”, rzuca, rozpoczynajac konwersacje, Arnaud,
ktdry regularnie obstuguje okienka; réwniez Aline, jedna z jego kolezanek, czesto
jest z klientami na ,ty”, a zwracajac sie do nich, uzywa zwrotéw grzecznoscio-
wych. Sylvie, ktéra dopiero od niedawna pracuje na poczcie w Cheny, wktada duzo
pracy w to, by ,,nauczy¢ sie” klientéw i ich przyzwyczajen.. W przypadku Arnaud
nawigzywanie bliskich kontaktow zdaje sie by¢ swego rodzaju strategie zawodowa
- mowi, ze czasem chodzi na targ specjalnie po to, by spotka¢ swoich klientéw
i mie¢ okazje do rozmowy z nimi. Aline uwaza, ze chociaz Arnaud ,,nie jest stad”,
to ,,udato mu sie z nimi zintegrowac”. Sama Aline mieszka nieopodal osiedla Victora
Hugo i w zwigzku z tym zna wielu rodzicéw dzieci uczeszczajacych do tamtejszej
szkoty. Méwi, ze ma w szkole ,,dodatkowy etat” — odbiera listy polecone, przynosi
paczki, znaczki, radzi jak podjaé prace tymczasowa na poczcie itp.

,Przystugi” wyswiadczane klientom przez urzednikéw to czesto po prostu
drobne przejawy uprzejmosci i uwaznosci na ich potrzeby. Na przyktad zadanie
pytania, czy kto$ woli wyptaci¢ pienigdze w banknotach o wiekszym czy mniejszym
nominale, albo wyptata w banknotach piecdziesieciofrankowych w dniu targowym.
Innym przykladem beda rézne formy dostosowania lub ztagodzenia surowych zasad
kontroli i wymagan zwigzanych z weryfikacja tozsamosci.

Zeby nawiaza¢ tego rodzaju dobre relacje z klientami, potrzeba wiec szczegélnych
umiejetnosci, ktorych nabywa sie w codziennej pracy — umiejetnosci rozpoznawania
klientow, przypisywania ich do okre$lonych grup, wysitku wktadanego w okazy-
wanie im uwagi, odpowiedniego rozgrywania interakcji i sprawnego poruszania
sie w obrebie regulaminowo dostepnego pola manewru. Jak wykazali Anne-Marie
Arborio (1996) czy Olivier Schwartz (1998), analizujac prace salowych i kierowcow
autobuséw, odpowiednia dbato$¢ o ,relacyjny” aspekt pracy jest wiec odzwier-
ciedleniem kompetencji zawodowych. Urzednicy pocztowi réwniez podkreslaja
ten aspekt swojego zawodu: Arnaud i Aline gratuluja sobie nawzajem sukcesow
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i uwazaja swdj sposdb wykonywania pracy za bardziej wartosciowy od metod ko-
legéw. Poza tym na okazywang zyczliwos¢ klienci odpowiadaja im wdziecznoscia
— u$miechem, pozdrowieniem, czasem drobnym podarunkiem, na przyktad przy-
noszac ciastka. Wreszcie — dbato$¢ o dobre relacje moze by¢ po prostu sposobem
radzenia sobie z napieciami wtasciwymi pracy przy okienku. Znajac klientéw i ich
przyzwyczajenia, urzednik zyskuje na czasie obstugi, a ,,zyczliwa” postawa jedno-
czesnie okazuje sie ulatwia¢ sprzedaz - z calego zespotu to Arnaud i Sylvie maja
w tej dziedzinie najlepsze wyniki.

Cze$¢ pracownikéw urzedu stara sie wiec, zeby ich relacje z klientami wpisywaty
sie w przyjete w dzielnicy formy towarzyskosci. Wedtug Isaaca Josepha (1996)
i Suzanne Rosenberg (1997) dystans spoteczny pomiedzy urzednikami pocztowymi
a klientami placéwki moze nawet zosta¢ w ten sposéb zniesiony. W moim odczuciu
interpretacja takiego rodzaju stosunkéw jako redukcji dystansu nie jest trafiona.
Duzo wlasciwsze wydaje mi sie uznanie ich za metode ustanowienia fagodnej do-
minacji. Nie chodzi tu bowiem o relacje, w ktdrej klient jest odbiorca wsparcia
spotecznego, ale taki rodzaj stosunku, w ktérym ten, kto dysponuje odpowiednimi
srodkami oraz wtadza, wyswiadcza drugiej stronie ,,przystuge”, co per se jest dla
niej zobowiazujace.

Pracownicy przyjmujacy taka ,,pomocng” postawe maja istotng ceche wspdlna:
s3 to osoby o stabilnej i ugruntowanej pozycji zawodowej, ktéra daje im pewng
autonomie. Aline ma status mianowanej urzedniczki panistwowej i siedemnascie lat
stazu pracy. Pracuje na poét etatu, czesto na zapleczu albo przy biurku umieszczonym
w tyle za okienkami, gdzie zajmuje sie przesytkami poleconymi i korespondencja
- co niejednokrotnie pozwala jej uchyli¢ sie od obcigzen zwigzanych z bezpo-
$rednig obstuga okienka. Podobnie jest w przypadku Sylvie, réwniez mianowanej
urzedniczki panistwowej, zatrudnionej na p6t etatu, z mniej wiecej pietnastoletnim
stazem pracy, ktéra moze swobodnie ustala¢ swoj grafik i dni wolne. Pozycja spo-
teczna obu pracownic pozwala im wyraznie odrézni¢ sie od klasy ludowej, z ktéra
pracuj3. Obie mieszkaja w domkach jednorodzinnych, bedacych ich wlasnoscia. Sa
zamezne z nauczycielami i majg po kilkoro dzieci, a praca na pét etatu pozwala
im godzi¢ zycie zawodowe i rodzinne. W ich przypadku praca przy okienku, w co-
dziennym kontakcie z wywodzacymi sie z klasy ludowej mieszkaricami Cheny,
w zaden sposéb nie ,,zagraza” ich pozycji spotecznej czy zawodowej — co pozwala
im podkreslac jej zalety.

,Jestem bardzo skrupulatna” — pozycja bezpiecznego wycofania

Wielu urzednikéw postrzega kontakt z mieszkancami w kategoriach obcigzen.
Narzekajg zwlaszcza na pewng grupe klientow: , nie lubie ludzi problemowych”,
oswiadcza Carole. Z kolei Rosie w rozmowach ktadzie nacisk raczej na dobre relacje
z kolegami. Ta grupa urzednikow zachowuje wiec w stosunku do obstugiwanych
ludzi pewna rezerwe. Nawet jesli ich rozpoznaja, nie okazuja tego. Carole stara sie
zresztg w ogéle unika¢ wchodzenia w jakiegokolwiek relacje. Gdy wspomina, ze
sama przez jaki$ czas mieszkata na osiedlu Victora Hugo, wnioskuje, Ze powinna
znac wiele os6b, ktdre spotyka na poczcie; ona jednak zaprzecza: ,,alez skad, bardzo
niewielu i tylko z widzenia!” - co stoi w ewidentnej sprzecznosci z tym, jak dobrze
orientuje sie w sytuacji poszczeg6lnych mieszkanicow. Proby nawigzania kontaktu
przez klientow, zwlaszcza podjecia rozmowy, s3 przyjmowane chtodno. Zaréwno
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Rosie, jak i Carole wola, by spotkania ze znanymi im osobami miaty miejsce poza
siedziba poczty. Do présb o pomoc w wypetnieniu formularza czy druku przekazu
podchodza niechetnie. Co ciekawe, wlasnie ci sposréd pracownikéw, ktorzy za-
chowuja dystans w stosunku do klientéw, jednoczesnie przykladaja duza wage do
swoich kompetencji i znajomosci procedur i w kontakcie z mieszkaicami Cheny
czesto postuguja sie niezrozumialym dla nich jezykiem administracyjnym. Carole
i Arnaud rywalizuja ze soba, kto lepiej zna procedury; w tym temacie Carole regu-
larnie zadaje mi pytania, na ktére zwykle nie znam odpowiedzi, co daje jej okazje
do zademonstrowania swoich umiejetnosci. Gdy trzeba stworzy¢ nowy formularz,
bardzo sie cieszy, ze moze sie czego$ nauczyd, i pieczotowicie rozbiera instrukcje
na czynniki pierwsze. Jest bardzo dumna z tego, jak radzi sobie z rachunkami i ze
bardzo rzadko sie myli (popelnia bardzo niewiele btedéw kasowych). Podobnie jak
Rosie, przyktada ogromng wage do zasad bezpieczenstwa. , Jestem bardzo skru-
pulatna”, méwi o swoim stosunku do procedur weryfikacji tozsamosci i podpisow,
podajac jako przyklad sytuacje, w ktérej tego samego ranka odmoéwita ,,mtodzia-
kowi” wyptaty pieniedzy - ,,bez czekéw nie ma mowy o wyptacie”.

Wydaje sie, ze pozycja zawodowa urzednikéw, ktérzy nie cenig sobie kontaktu
z mieszkaricami lub wrecz jest on dla nich Zrédtem napie¢ czy zaktopotania, jest
duzo mniej stabilna w poréwnaniu do pozycji tych osdb, ktore czuja sie na swoich
stanowiskach wystarczajaco pewnie, by pozwoli¢ sobie na korzystanie z pewnego
marginesu swobody. Dotyczy to zwlaszcza Rosie, ktdra zostata zdegradowana,
tracac stanowisko ksiegowej w wyniku konfliktu z kierownictwem. W omawianym
okresie pracuje wiec wylacznie przy okienku, co odbiera jako zakwestionowanie
jej kompetencji; ubiega sie o przeniesienie do innej placéwki. Czesto przyjmuje
postawe obronng, a wywiad, o ktéry ja prosze, odktada az do mojego wyjazdu.
Rowniez Carole chcialaby porzucié¢ prace przy okienku i poczte w Cheny: ma-
rzy o posadzie w wydziale zarzadzania zasobami ludzkimi. Z dyplomami BTS*
i DEUG?? jest jedna z najlepiej wyksztalconych os6b w placéwce, jednak — pomimo
tego, ze ksztalcita sie w zakresie ksiegowosci — pracuje wylacznie przy okienku.
Planujac catkowita zmiane stanowiska, przygotowuje sie wiec do podjecia szko-
lenn wewnetrznych i wnioskuje o przeniesienie do placéwki na dalszych przed-
miesciach Paryza, w poblizu swojego miejsca zamieszkania (jej prosba zostanie
pdzniej zaakceptowana). Tego rodzaju deklasacja w wymiarze zawodowym ma
ogromny wplyw na dystans, jaki urzednik czy urzedniczka zachowuje w stosunku
do klientéw: rok p6zniej ta sama Rosie, juz w innej placowce i z powrotem na
stanowisku ksiegowej, wyraza sie przyjaZnie o ,,mitych mieszkancach”, z ktérymi
w codziennej pracy nie ma juz bezposrednio do czynienia. Nalezy przy tym za-
uwazy¢, ze przyjmowana przez pracownikow postawa skrupulatnosci i dystansu
w stosunku do klientéw stoi w sprzecznosci z ich interesem handlowym: ci, kt6-
rzy nie inwestujga w stworzenie bardziej osobistych relacji ze stalymi klientami,
osiagaja zle wyniki w sprzedazy produktéw pocztowych, co per saldo wzmacnia
u nich poczucie zawodowej niestabilnosci.

21 Brevet de Technicien Supérieur (dyplom wyzszego technika) — dyplom wiericzacy nauke w dwuletniej szkoly
policealnej — przyp. thum.

22 Diplome d’Etudes Universitaires Générales (dyplom studiéw wyzszych ogélnych) — do czasu reformy boloriskiej
W 2004 r. dyplom uzyskiwany po dwéch latach studiéw uniwersyteckich we Francji — przyp. thum.
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Czynnikiem, ktory odrdznia te grupe urzednikow od ich ,,pomocnych” kole-
gow, jest rowniez pozycja spoleczna. Carole i Rosie, obie pochodzace z Antylow,
ze wzgledu na swoje korzenie spoteczne znajduja sie wprawdzie dos¢ daleko od
miejskiej klasy ludowej, jednak warunki ich Zycia je do tej klasy zblizaja. Daza wiec
do tego, by jasno sie od niej odcigé. Jak pisze Richard Hoggart:

Niektdrzy drobniejsi urzednicy odznaczajg sie pewna dwoistoscia postawy. Sa
sklonni traktowac klase robotnicza do$¢ grubiansko, poniewaz chcieliby czu¢ sie
bardziej od niej oddzieleni, a w glebi ducha wiedza, jak waska jest ta granica, i boja
sie, by jej z powrotem nie przekroczy¢ (Hoggart 1976, s. 103).

Potwierdza to przyklad Carole, ktéra przez ditugi czas mieszkata na jednym
z osiedli w dzielnicy Victora Hugo po to, by zaoszczedzi¢ troche pieniedzy. O tym
okresie swojego zycia méwi z ogromna niechecig. W dzielnicy nie odwiedzata nikogo,
a od s3siad6éw trzymata sie tak daleko, jak tylko to byto mozliwe, starajac sie spotecz-
nym dystansem neutralizowac geograficzng blisko$¢ (Chamboredon, Lemaire 1970).
Spotykajac teraz w urzedzie pocztowym swoich dawnych sasiadéw, nadal traktuje
ich z takim samym dystansem. Z kolei Rosie, ktéra mieszka w Cheny, w budynku
zamieszkatym przez urzednikéw panstwowych, usytuowanym pomiedzy okalajacymi

— go blokowiskami, utozsamia poczte w Cheny i jej klientele

z gming i z tworzacymi jg osiedlami, ktdre chciataby ktéregos
W zaleznosci od dnia opusci¢. Wydaje sie, ze dla tych dwéch pracownic obstu-
wtasnych trajektorii giwanie takiej a nie innej grupy spolecznej jest czynnikiem,
zyciowych oraz pozycji ktory dodatkowo obniza prestiz pracy przy okienku.
spotecznej i zawodowej Niniejsza analiza pokazuje, jak r6znie urzednicy definiuja
[...], pracownicy poczty i zagospodarowuja relacje z mieszkaricami. W zaleznosci od
moga chowac sig za wiasnych trajektorii zyciowych oraz pozycji spolecznej i za-
postawg urzedniczg, wodowej, z jednej strony, a z drugiej — od przebiegu interak-
w ktdrej szacunek cji przy okienku, pracownicy poczty moga chowac sie za po-
wobec regut i procedur stawg urzednicza, w ktorej szacunek wobec regut i procedur
wzmacnia zachowywany wzmacnia zachowywany w stosunku do klientéw dystans
w stosunku do klientow lub, wrecz przeciwnie, ceni¢ sobie kontakt z mieszkancami
dystans lub, wrecz Cheny, nawigzujac z nimi bliskie relacje. To pozwala nam
przeciwnie, ceni¢ sobie zrozumieé, ze interakcje te — nawet jesli kryja w sobie roz-
kontakt z mieszkaricami, liczne procesy dominacji czy normalizacji — daja klientom
nawigzujac z nimi bliskie réwniez okazje do nawigzywania pozytywnych stosunkéw
relacje Z pocztowcami i z sama instytucja poczty.

»,DLA MNIE POCZTA JEST OK”: DOMINACJA | INTEGRACIJA
W PLACOWCE POCZTOWE)

Gdy pani Benouniche, Algierka koto szes¢dziesiatki, méwi w trakcie wywiadu: ,,Dla
mnie poczta jest OK”, to jej stwierdzenie, pozornie pozytywne, zawiera w sobie calg
ztozono$¢ relacji z instytucja. Sformutowanie ,,dla mnie poczta jest OK” zaktada
w domysle, ze , dla innych” lepsze mogtoby by¢ inne rozwigzania. Relacje klien-
téw poczty z instytucjq i jej przedstawicielami kryja w sobie pewng dwoistos¢. Sg
to z jednej strony relacje dominacji, ktéra moze mie¢ charakter normalizujacy lub
stygmatyzujacy, szczegdlnie gdy pracownicy poczty przyjmuja postawe nadmiernie
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»Skrupulatng”. Z drugiej strony, s3 to relacje integrujace, zwlaszcza gdy pozwoli
na to ich ,,pomocna dton”.

Rachunek pocztowy: pozycja zdominowana

Na 10 000 Kklientéw finansowych urzedu jedynie 3000 posiada $rodki obstugiwane
przez doradce?3. 8000 klientdw korzysta wylacznie z jednego produktu: zwykle
jest to biezacy rachunek pocztowy (fr. Compte cheque postal, CCP) lub ksigzeczka
oszczedno$ciowa, tzw. ksigzeczka A (fr. Livret A), ktérej mozna uzywac tak samo
jak rachunku biezacego. Potowe z nich doradcy finansowi zaliczaja do grupy ,,drob-
nych klientéw” — w swoich klasyfikacjach doradcy uzywaja okreslenia ,,sieroty”
ze wzgledu na bardzo niskie dochody tej grupy. Wsrdd nich jest liczne grono oséb,
ktore nie dysponujg wcale karta ptatniczg ani ksigzeczka czekowga, a nawet nie majg
karty umozliwiajgcej wyplaty $rodkéw - czyli musza wykonywac wszystkie operacje
bezposrednio w okienku pocztowym?4. W przypadku wielu klientéw z tej kategorii
decyzja o posiadaniu rachunku w banku pocztowym jest wynikiem niekorzystnej
historii bankowej. Dla spotkanych przeze mnie 0séb zatozenie rachunku w banku
pocztowym byto czesto rozwigzaniem problemdéw napotkanych wczes$niej w innej
placéwce bankowej — czy to z powodu niewyptacalnosci, czy niskich dochodéw,
ktére pociagnely za sobg zablokowanie mozliwosci debetu, cofniecie linii kredyto-
wej lub ograniczenie §rodkéw platniczych (takich jak karta kredytowa, bankoma-
towa, ksigzeczka czekowa). W najbardziej ekstremalnych przypadkach osoby takie
znalazly sie na state na czarnej liScie bankowej. Cécile, ktora czasem zastepuje na
poczcie sprzataczke, od dawna ma pocztowa ksigzeczke oszczedno$ciowa, ale do-
piero od kiedy jest bezrobotna postuguje sie nig jak rachunkiem biezacym.
Odwiedziny w placéwce pocztowej moga by¢ wiec odczuwane jako przypomnie-
nie wlasnej trudnej sytuacji, szczegdlnie w wypadku osob, ktore maja ktopoty fi-
nansowe. Stosunki z pracownikami poczty moga sie do tego przyczynia¢ — w tym
sensie, Ze obnazaja niewielka autonomie tej grupy klientéw wobec instytucji. Everett
Hughes pokazat, ze w zawodach ustugowych wykonywana praca ma podwdjny sens:
praca ,,dla” kogos$ moze jednoczesnie implikowac prace ,,nad” kims (Hughes 1997).
Tego rodzaju prace ,,nad” mieszkanicami Cheny wykonuje sie gtéwnie poprzez
stosowanie zasad weryfikacji tozsamosci: od osoby, ktdra widuje sie regularnie,
wymaga sie za kazdym razem potwierdzania tozsamosci i potwierdzenia prawa do
korzystania z rachunku. Moze to prowadzi¢ do odmowy uznania jej tozsamosci —
szczegollnie wtedy, gdy urzednika cechuje nadmierna ,,drobiazgowos¢”.

Mimo ze prég, powyzej ktdrego nalezy zweryfikowac tozsamosc¢ osoby, chcgc dokonac wy-
ptaty srodkdw, zostat niedawno podniesiony do 5000 frankéw, Rosie ,,pozostata” przy dawnej
zasadzie 3000 frankéw. Carole z kolei uwaza, ze tak czy siak lepiej, zeby klienci ,,zawsze oka-
zywali wszystko”. Wymaog ten uzasadnia sie w stosunku do mieszkaricow ryzykiem kradziezy
ksigzeczek oszczednosciowych lub czekowych: to , dla ich dobra”, wyjasnia Lise.

Pracownicy poczty stawiajg sobie rowniez za punkt honoru konsekwentne
egzekwowanie od klientow przestrzegania norm grzecznosciowych, zwlaszcza

23 Dane zaczerpniete ze statystyk prowadzonych przez doradcéw finansowych placéwki.
24 Nie bylo mozliwe pozyskanie dokladnych danych na temat liczby oséb nieposiadajacych ksiazeczki cze-
kowej, karty platniczej lub karty umozliwiajacej wyplate srodkéw.
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mowienia dzien dobry i dziekuje. Jak méwi Arnaud, wpisuje sie to w pragnienie
wystgpienia w stosunku do klienta ,,na pozycji sily”. Gdy klient sam z siebie sie nie
przywita, styszy zwykle przesadnie wyartykulowane w swojg strone dzien dobry,
by mégl wyraznie odczué, ze nie okazal urzednikowi naleznego mu szacunku.
Korzystajacy z ustug poczty mieszkaricy nie tylko maja by¢ uprzejmi, to jeszcze
nie wolno im ,;sie denerwowac”. Dtugie kolejki, zorganizowane wedtug systemu
amerykanskiego (bez numerkéw, przestrzen odgraniczana tas§mami), w dniach
wiekszego oblozenia oznaczaja zwykle trzydziesci—czterdziesci minut czekania;
od klientéw oczekuje sie wtedy cierpliwosci, podobnie jak w przypadku opéZnien
we wplywach swiadczen na rachunki. Klient, ktory protestuje przeciwko wolnemu
tempu obstugi, styszy od Arnauda ,,jak sie Panu nie podoba, to prosze sie przenies¢
do banku!” — w sytuacji, w ktérej wiadomo, ze czlowiek ten zwyczajnie nie ma
takiej mozliwos$ci, otworzyt wszak konto w banku pocztowym wiasnie z powodu
probleméw z rachunkiem bankowym.

Te oczekiwania sa przez znakomita wiekszos¢ Kklientéw akceptowane.
Przedktadanie dowodu tozsamosci i podpisywanie kolejnych dokumentéw nalezy
do codziennej rutyny i rzadko kiedy kto$ sie temu sprzeciwia. Wiele oséb na tyle
przywyklo do procedur i zinterioryzowato koniecznos$¢ kontroli, Ze od razu pod-
chodza do okienka z dowodem tozsamosci, przedstawiajac go urzednikowi réwniez
wtedy, gdy nie ma takiej potrzeby. W niektérych przypadkach klienci catkowicie
,,0ddaja sie” w rece urzednikéw, co czesto wynika z tego, ze sami nie sg w stanie
odczyta¢ dokumentu czy zrozumie¢ wymaganej operacji.

Pewien mezczyzna otrzymat od poczty list urzedowy, ktérego nie rozumiat. Przynidst go
do placéwki i podszedt do okienka obstugiwanego przez Arnauda. Ten przeczytat pismo,
nastepnie bez odczytania go klientowi wykonat potrzebne operacje i poinformowat: ,\W po-
rzadku. Dostaniesz teraz jeszcze jeden list, ale wywal go”. Klient podziekowat i odszedt, nie
spytawszy nawet, o co chodzito.

Poza rutyna, ktdéra sktania klientéw do przyjmowania biernej postawy w sto-
sunku do urzednikéw pocztowych, objawia sie tu ogélniejszy stosunek do admini-
stracji, czego przykladem - jak mozna sie domyslac - jest okazanie w okienku stosu
nijak nieposegregowanych dokumentéw. Na staba znajomo$¢ procedur naktada sie
pewna doza rezygnacji fatalizmu w obliczu wydarzen losowych: opdZnienie wptywu
$wiadczen czy awaria przyjmowane sa czesto z rezygnacja. Jesli , kaska” jeszcze
nie ,,wpadla”, to wplynie ,, moze jutro” - takie komentarze mozna czesto ustyszec
ze strony klientéw w obliczu pustego konta.

Charakterystyczne dla tych zachowan uwewnetrznienie dominacji wspoétistnieje
jednak (czasem u tych samych oséb) z calym pakietem zachowan umozliwiajgcych
zdystansowanie sie i opdr w stosunku do instytucji i jej przedstawicieli. Otwarty
sprzeciw Kklienta wobec urzednika nalezy do rzadkosci, ale sie niekiedy zdarza;
pracownicy obawiaja sie zreszta takich zachowari, bo moga one pociagna¢ za soba
reakcje ze strony pozostatych klientéw. CzesSciej stosowane sg rézne formy oporu
biernego, jak np. milczenie przy okienku jaskrawo kontrastujgce z rozmownoscia
klienta podczas oczekiwania w kolejce. Poza tego rodzaju strategiami oporu wi-
zyty w placéwce pocztowej w Cheny daja okazje do wytworzenia technik wtérnego
przystosowania sie w relacji z instytucja (Goffman 1975, s. 160 i n.) — na podstawie
zapisanych w regulaminie mozliwosci korzystania z rachunkéw i rodzaj stosunkow
miedzy urzednikami pocztowymi a mieszkaricami gminy.
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Integrujacy charakter wizyt w instytucji ,codziennego uzytku”

Warto pamietac o tym, ze mozliwo$¢ prowadzenia rachunku w banku pocztowym
jest dla niektorych oséb jedyna droga do posiadania rachunku bankowego w ogoéle.
Whpisuje sie to w misje poczty jako instytucji Swiadczacej ustugi publiczne i czyni
Z niej wazne ogniwo systemu integracji spotecznej. Ksigzeczka A lub pocztowy
rachunek biezacy w najbardziej podstawowej wersji (tzw. CCP ,restreint” — bez
ksigzeczki czekowej, czasem obejmujacy korzystanie z karty umozliwiajacej wyptate
$rodk6éw, za to z bezplatnymi wyptatami srodk6w przy okienku, czyli odwrotnie
niz w zwyktych bankach) sa proste w obstudze i pozwalaja pewnej grupie klientéw
prowadzi¢ rachunki w sposéb zblizony do tego, jak na co dzien zarzadzaja domo-
wymi finansami.

Opisujac, w jaki sposéb uzywa produkty, ktére ma do dyspozycji, pani Benouniche konczy
swoja wypowied? sformutowaniem: ,,dla mnie poczta jest OK”. Zona budowlarica, dzi$ ren-
cisty, matka pieciorga dzieci, ktérych wiekszos$¢ pracuje, mieszka na osiedlu Victora Hugo;
w domu to ona zarzadza finansami. W banku pocztowym prowadzi ksigzeczke A oraz ma
rachunek pocztowy CCP wspdlny z mezem. Renta meza wptywa na jej ksigzeczke. Nastepnie
pani Benouniche przelewa na wspdlne konto kwote przeznaczong na opfacenie biezgcych
rachunkdéw, na ktdére wystawia odpowiednie czeki. Pozostaty czescig kwoty gospodaruje
z ksigzeczki, wyptacajac mate kwoty w miare potrzeb, na przyktad na zakupy spozywcze.

Nie lubi mie¢ za duzo pieniedzy na rachunku CCP i zwykle zostawia w domu przynalezng
do niego ksigzeczke czekows, zeby unikngé pokusy nadmiernych wydatkéw (trudniej pa-
nowac nad biezgcym stanem konta, poniewaz transakcje optacone czekami sg ksiegowane
z kilkudniowym opdznieniem). Woli wiec ksigzeczke A, ktéra nie pozwala na zaden debet
i z ktdrej obstugg sobie radzi. Operacje ksiegowane sg na biezaco, wiec kwota na ksigzeczce
odpowiada doktadnie stanowi rachunku. ,Tak jest prosciej”.

Postugiwanie sie systemem ograniczen instytucjonalnych w celu samokontroli
pozostaje w opozycji do praktyki budzetowania opartego na prognozach. Podpieranie
sie rachunkami na pi$mie w swej naturze bliskie jest technikom szkolnym: mozna tu
przywotac analizy Florence Weber dotyczace zarzadzania wydatkami ogrodniczymi
(Weber 1996)5. Utrzymanie takich praktyk ,,materialnej samokontroli” opiera sie
na przejeciu zewnetrznego narzedzia kontroli, ktére oferuje instytucja, jak i na
okreslonych relacjach z urzednikami. Pracownicy obstugujacy okienka moga by¢
tym samym zmuszeni do wykonywania tego samego dnia wielu operacji na jednym
rachunku - kolejne podjecia pieniedzy, przelewy, wptaty — co mozna postrzegac
jako doktadanie im pracy. Ten sposéb postepowania uzytkownikéw poczty jest dla
nich jednak zrozumialy i, nawet jesli wydaje im sie irracjonalny, to dla tych, ktérzy
sa w wiekszej zazyloSci z mieszkanicami Cheny, jest dowodem ,,dobrych checi”
ze strony klientéw, ktérzy probuja przeciez ,,nie wydaé wszystkiego na raz”.

Placéwka pocztowa jawi sie takze jako miejsce lagodzenia napie¢ spotecznych. To
uderzajace — co odnotowat Dubois w przypadku Kas Swiadczeri Rodzinnych (Dubois
1999) — jak spokojne sg relacje w urzedzie, tak jakby wlozono specjalny wysitek
w zaprowadzenie tam porzadku. Zaréwno interakcje z pracownikami, jak i pomie-
dzy samymi klientami przyczyniajg sie do ustanowienia tadu, ktéry zmniejsza lub
wrecz eliminuje napiecia interpersonalne i procesy stygmatyzacji. Dzieki temu,

25 Weber, francuska antropolozka, zajmujaca si¢ m.in. etnografig ekonomiczna, zauwaza, ze wydatki skrzetnie
zapisuja te osoby, ktére pozostawaly w systemie edukacji na tyle dtugo, by przyswoi¢ normy szkolne, ale nie
tak dtugo, by sie wobec nich zdystansowa¢ — co si¢ dzieje na wyzszych szczeblach edukacji — przyp. red. nauk.
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Na poczcie niepewnos¢
i krucha kondycja
bytowa klientéw duzo
mniej rzuca sie w oczy
niz przy okienku
instytucji pomocy
spotecznej. Najbardziej
newralgiczne czynnosci,
jak np. sprawdzenie salda
rachunku w oczekiwaniu
na zasitek, wykonywane
sg w miejscu, ktére
uzytkownikom kojarzy
sie z duzo szerszym
wachlarzem ustug

na poczcie niepewnos$¢ i krucha kondycja bytowa klientéw
duzo mniej rzuca sie w oczy niz przy okienku instytucji po-
mocy spotecznej. Najbardziej newralgiczne czynnosci, jak
np. sprawdzenie salda rachunku w oczekiwaniu na zasitek,
wykonywane sa w miejscu, ktére uzytkownikom kojarzy sie
z duzo szerszym wachlarzem ustug — na poczte mieszkancy
udaja sie nie wyltacznie po odbiér Swiadczen, lecz takze zeby
kupié¢ znaczki, karty telefoniczne, nadac list, odebraé prze-
sylke — a sprawdzanie salda moze sie odbywaé przy oka-
zji wykonywania wszystkich tych czynnosci. Czestotliwos¢
ich wykonywania i ton, ktérym urzednicy zwracajg sie do
mieszkancow, zwlaszcza wtedy, gdy w swojej postawie sta-
wiaja na zyczliwos¢, sprawiaja, ze stajg sie one zwyczajne:
,,Co tam dzisiaj stycha¢? Nie, jeszcze nic nie ma, ma Pan
dziewietnascie frankow!” — odpowiada Lise mezczyzZnie,
ktory czekajac na pienigdze, przyszedt sprawdzié¢ saldo.
Z tego powodu nie mozna wiec utozsamiaé wizyty w pla-
cowce pocztowej z wizyta w instytucji zajmujacej sie pomoca
spoteczna: gdy prébuje poréwnywaé praktyki pocztowe do

sytuacji w Kasach Swiadczen Rodzinnych lub o$rodkach zajmujacych sie pomoca
spoteczng na poziomie gminy (Centre communal d’action sociale, CCAS), moi
rozmoéwcy s3 zdziwieni. Poczta jest placowka wielofunkcyjng, w ktorej wyplaty
Swiadczen zyskuja status transakcji codziennych, wykonywanych w miejscu na
state wpisanym w przestrzen dzielnicy.

Placowka pocztowa to takze osrodek zycia towarzyskiego. Ludzie w kolejce ciggle
sie pozdrawiaja, dyskutuja. Mieszkarcy niejednokrotnie przychodza z kims jeszcze,
jak np. zamieszkujaca dzielnice Victora Hugo pani Bako, ktérej zwykle towarzyszy
jedna z sasiadek. Sala obstugi klienta jest wiec miejscem codziennych spotkan
i interakeji sasiedzkich pomiedzy mieszkancami poszczegdlnych blokéw czy po-
miedzy mieszkaricami blokowiska i osiedla domkdéw jednorodzinnych. Kolejka jest
jednoczes$nie miejscem sprawowania wzajemnej kontroli spotecznej (mieszkancy
pilnuja, by do okienek podchodzi¢ po kolei) i miejscem podtrzymywania obowig-
zujacych zasad.

Cécile podaje ciekawy przyktad pozwalajacy zrozumieé, jak wazne jest poszanowanie kolejki.
Podczas gdy sprzata placowke poczty, tatwo jest jej poprosic ktoregos z pracownikéw na za-
pleczu o wykonanie transakcji na jej ksigzeczce oszczednosciowej —i czasem z tego korzysta.
Jednak w pozostatych wypadkach koriczy prace, wychodzi z niej wyjsciem dla personelu,
a nastepnie jeszcze raz wchodzi wejsciem dla klientéw i czeka na swoja kolej ,normalnie,
jak wszyscy”. Gdyby tego nie robita, jak wyjasnia, narazitaby sie na komentarze ze strony
stojacych w kolejce sgsiaddw, ktérzy widzieliby jej zachowanie.

Stanie w kolejce jest sposobem na to, zeby sie nie wyrdéznia¢; to dowdd na prze-
strzeganie zasady réwnosci: zeby dato sie zaakceptowac konieczno$¢ oczekiwania,
musi by¢ ona taka sama dla wszystkich.

Placéwke pocztowa mozna wiec uznac za jedno z tych miejsc, w ktérych ob-
serwujemy opisywane przez Eliasa procesy ustanawiania panstwa jako punktu
odniesienia dla ,,tozsamos$ci-my”, tworzenia identyfikacji oséb z bytem zbio-
rowym, ktory pelni funkcje ochronne, z ,jednostka przetrwania” (Elias 2008,
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S. 244—-252). Cho¢ wsrdd struktur organizacyjnych admi-
nistracji panstwowej poczta zajmuje miejsce poboczne,
to w jej przestrzeni materializujq sie przeciez pieniezne
$wiadczenia spoteczne. Jest réwniez jednym z miejsc,
w ktorych, jak podkresla Claudine Dardy, zachodza procesy
okres§lane mianem ,socjalizacji administracyjnej”, czyli
nauka regul funkcjonowania instytucji publicznych, inte-
rioryzacja norm instytucjonalnych i nabywanie umiejet-
nosci niezbednych do sprawnego poruszania sie w $wiecie
administracji (Dardy 1994). Wiekszo$¢ spraw urzedowych
wymaga wszak wizyty na poczcie: gros korespondencji
stanowia rachunki, dokumenty skierowane do agencji
ubezpieczen spotecznych, Kas Swiadczen Rodzinnych itp.
Oblozenie poczty jest powigzane z kalendarzem rozmaitych
terminéw urzedowych — to on w duzej mierze wyznacza
rytm odwiedzin w placéwce. Poza dniem przelewu zasit-
kéw z Kas Swiadczen Rodzinnych wiecej wizyt odnoto-
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Poczta jest jednym

z miejsc, w ktdérych
zachodzg procesy
okreslane mianem
»,socjalizacji
administracyjnej”,

czyli nauka regut
funkcjonowania
instytucji publicznych,
interioryzacja norm
instytucjonalnych

i nabywanie umiejetnosci
niezbednych do
sprawnego poruszania sie
w Swiecie administracji

wuje sie w czasie wysytki dokumentéw wymaganych przez

Stowarzyszenie na rzecz zatrudnienia w przemysle i handlu

(Association pour I’emploi dans ’industrie et le commerce,

ASSEDIC)?%, ktdére zajmuje sie wyptatg zasitkéw dla bezrobotnych. Ruch zwieksza
sie tez w ostatnie dni wysytki deklaracji podatkowych. Niektore osoby przycho-
dza tez na poczte, by uzyska¢ pomoc w wypetnieniu rozmaitych dokumentow:
formularzy ubezpieczenia spotecznego czy formularzy spisu ludnos$ci. Mozliwo$¢
wykonania ksero sprawia, ze placowka staje sie tez miejscem, do ktdrego wiele
0s6b przychodzi pozatatwia¢ korespondencje urzedowa albo kompletowaé po-
trzebna dokumentacje. Decyzja o otwarciu rachunku w banku pocztowym moze
sie wiec wpisa¢ w scenariusz udanej socjalizacji administracyjnej.

Tak byto w przypadku Berny, maturzystki. Poniewaz jej rodzice, Turcy, stabo mowig po fran-
cusku, to ona w rodzinie zajmuje sie wszystkimi sprawami urzedowymi, zwtaszcza tymi, ktére
trzeba zatatwic¢ na poczcie — pojawia sie tam wiec regularnie, odkad skonczyta jedenascie lat.
Z tego powodu dobrze orientuje sie w strukturach urzedowych, $wiadczeniach i koniecznych
do spetniania formalnosciach. Na poczcie zna rézne rodzaje przesytek, umie nadawac listy
polecone, przekazy, paczki zagraniczne itd.; zna réwniez dobrze pracownikdéw obstugujgcych
okienka. Kiedy potrzebowata otworzy¢ wtasne konto, by méc otrzymywac stypendium,
zdecydowata sie na bank pocztowy — mimo ze ani jej rodzice, ani starszy brat nie majg tam
rachunkow. Swoj wybor ttumaczy bliskg lokalizacjg placéwki, jak réwniez pewnga rezerwa
w stosunku do bankéw. Wyjasnia, ze woli ,,sektor publiczny”, w ktérym, co wiecej, chciataby
w przysztosci pracowad. Jej pozytywny stosunek do czestych wizyt na poczcie mozna wyjasnic¢
tym, ze opanowata potrzebne kompetencje i czerpie satysfakcje z umiejetnosci poruszania
sie po urzedach i zatatwiania w nich réznych spraw.

26 Powotane w 1958 r. Association pour ’emploi dans ’industrie et le commerce (ASSEDIC) byto odpowie-
dzialne za zbieranie sktadek na ubezpieczenie od bezrobocia, rejestracje bezrobotnych i wyplate zasitkéw
dla bezrobotnych, do ktérych uprawnienie zyskiwato sie przez optacenie sktadek. W 2009 r., czyli w okresie
nastepujacym po zakoriczeniu badania opisywanego w tym artykule, ASSEDIC polaczono z Krajowa Agencja
Zatrudnienia (Agence Nationale pour 'Emploi, ANPE) dotychczas $wiadczaca ustugi z zakresu aktywnej poli-
tyki rynku pracy (m.in. posrednictwo pracy, poradnictwo zawodowe, szkolenia) dla wszystkich poszukujacych
pracy, bez wzgledu na ich uprawnienie do zasitku dla bezrobotnych. W wyniku tego potaczenia powstaly centra
zatrudnienia (Pdle emploi) — przyp. red. nauk.
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Co wiecej, znajomos¢ placowki i jej pracownikoéw moze sie przyczyni¢ do osiag-
niecia pozycji spotecznej dostrzeganej i uznawanej przez innych. Dla niektdrych
posiadanie konta w banku pocztowym moze symbolicznie wyznacza¢ ich status
spoteczny - jak np. dla Malka, ktérego rachunek — na skutek probleméw zdro-
wotnych i wczesniejszych problemow z zadtuzeniem — nadzoruje stowarzyszenie.
W rozmowie ze mng wyjasnia, na czym dokladnie taka procedura polega, i méwi,
Ze sam o nig zawnioskowat, bo daje mu poczucie pewnej stabilnosci. W kazdy pia-
tek Malek przychodzi wiec na poczte ze swoja laminowang kartg, zeby wyptacic
sze$éset frankéw. Pracownicy obstugujacy okienka rozpoznaja go i zwracajg sie do
niego tak jak do innych statych klientéw.

W filmie dokumentalnym Dominika Cabréry i Suzanne Rosenberg, przedstawia-
jacym relacje przy okienku pocztowym w La Courneuve, na tzw. osiedlu czterech
tysiecy mieszkan?’, jeden z pracownikow poczty dla okreslenia swojej roli wobec
mieszkancéw uzywa nastepujacych stéw: , staramy sie da¢ im poczucie przynalez-
nosci” (Cabréra, Rosenberg 1994). Jako ogniwo szerszego systemu panstwowego
i miejsce, w ktérym mozna nauczy¢ sie niezbednych do zycia w tym systemie
umiejetnosci poruszania sie w strukturach administracji, oraz gdzie najbardziej
zmarginalizowane osoby moga uzyskac¢ status spoteczny — we wszystkich tych
wymiarach placéwka pocztowa staje sie przestrzenia, w ktdrej niejako ,,wykuwa sie”
poczucie przynaleznos$ci do organizmu politycznego i spotecznego. Kluczowa role
panstwa i jego organéw w socjalizacji i integracji spotecznej jednostek podkreslat
juz Emile Durkheim, o czym przypominajg w swojej pracy o pojeciach integracji
i asymilacji spotecznej Stéphane Beaud i Gérard Noiriel (1990). Durkheim zaznaczat
integrujaca role szkoly parnistwowej, lecz warto pamietaé, ze podobna funkcje petnia
urzedy i instytucje $wiadczace ustugi publiczne, takie jak poczta.

WNIOSKI
Na sposdb, w jaki urzednicy odnosza sie do klientéw poczty, majg wptyw warunki ich
pracy i zajmowana przez nich pozycja spoteczna w catej jej ztozonosci. Ich postawy
wobec mieszkanicéw Cheny przyjmujg rozmaite formy: od wycofania i drobiazgowego
trzymania sie przepiséw po zaangazowanie w budowanie wzajemnych, opartych na
zyczliwosci relacji. Mieszkancy, ktérzy podlegaja silnym i czesto gleboko zinterna-
lizowanym ograniczeniom, moga wiec nawigza¢ z urzednikami relacje w pewnym
stopniu pozytywng i umiejetnie korzysta¢ z kontaktu z instytucja. Poczta sprzyja
integracji spotecznej, dajac swoim uzytkownikom opcje zarzadzania rachunkami
i umozliwiajac im socjalizacje do sprawnego poruszania sie w §wiecie administracji.
Na tym nie koricza sie jednak procesy integracyjne: przy czestej bytnosci w tego
typu wielofunkcyjnej instytucji zachodzg one réwniez poprzez nawigzywanie relacji
towarzyskich i minimalizowanie znaczenia niepewnej sytuacji klientéw.

Niniejsze studium monograficzne moze tez pozwoli¢ na sformutowanie hipotez
na temat skutkdw trwajacych reform. Poczta definiuje swoje relacje z klientami na
dwa wyraznie rézne sposoby: wobec tych, ktorzy dysponuja srodkami pienieznymi

27 Podparyskie osiedle, o ktérym mowa w przywolywanym dokumencie, podaje si¢ za typowy przyklad
usytuowanego na przedmiesciach blokowiska, ktérego mieszkaricy zmagaja si¢ z ubéstwem, bezrobociem
i przestepczosciag — przyp. red. nauk.
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na rachunkach pocztowych, okresla sie jako placéwka komercyjna. Natomiast wobec
Klienteli pochodzacej z klas ludowych, tzw. klienteli ,,w trudnej sytuacji”, ktorej
modelowym przyktadem sa mieszkancy ,,miejskich stref wrazliwych”, poczta re-
definiuje swoja role. Jak czytamy w werbalizujacych to nowe podej$cie dokumen-
tach?®, poczta przeksztatca sie woéwczas w instytucje, ktéra ma na celu integracje
spoleczng , miejskich stref wrazliwych”. W stosunku do populacji opisanej jako
,»Specyficzna” promowane sa dwa rodzaje dziatan: z jednej strony s3 to zaostrzone
srodki bezpieczenistwa, z drugiej — specjalna, socjalna forma ustug. Taka zmiana rél
pocztowcow opiera sie na catkowitym przedefiniowaniu sposobu myslenia o ustu-
gach publicznych, ktérych grupa docelowa majg by¢ ,,grupy defaworyzowane”. Jest
to wtedy rola ,,socjalna”, zblizona do roli pracownikéw socjalnych. Terminy uzyte
do okreslania ich pracy to ,,poswiecenie”, , osobiste zaangazowanie”, a pracownicy
pocztowi sg przedstawiani jako , spotecznicy” dzialajacy w ,,tych” dzielnicach.
Tymczasem w badanym urzedzie pocztowym to raczej — jak sie okazalo — juz samo
wykonywanie przy okienku najbardziej podstawowych czynno$ci miato wymiar
integrujacy. Nalezy przy tym podkresli¢, ze kiedy wokét codziennych transakcji
zawigzujg sie miedzy urzednikami a mieszkarcami relacje towarzyskie, sytuacja
ta r6zni sie wyraznie od doswiadczen korzystania z pomocy spolecznej.

Przyspieszenie liberalizacji ustug pocztowych kaze zastanowic sie na nowo nad
ich — ulegajacym dzi$ przeksztatceniom — statusem ustugi publicznej. Warto by-
toby tez zbadad, na ile polityka prowadzona przez poczte w , miejskich strefach
wrazliwych” moze by¢ postrzegana jako odpowiednik bardziej ogélnych przemian
w obszarze ustug publicznych - dotyczy to zwlaszcza ustug, z ktorych ludzie ko-
rzystaja na co dzien?. Philippe Warin (1997) zwraca szczegélnie uwage na postulat,
by wiele ustug publicznych zostato przejetych przez rynek, a wtedy wtadze publiczne
beda mogly poswieci¢ sie pomocy osobom najbardziej potrzebujacym, przechodzac
,,0d zbiorowej solidarnosci do solidarnosci spotecznej”. Rozréznienie ustanowione
przez poczte miedzy réznymi grupami odbiorcéw i odmiennymi typami ustug do
nich adresowanymi odpowiada temu podzialowi.

Z jezyka francuskiego przetozyta Iza Brzeska
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Stigmatization and Social Integration at the Front
Office of a Local Institution: The Post Office of a Popular
Neighborhood

Abstract: Relations between Street Level Bureaucrats and Inhabitants
of a Popular Urban Area in a Post Office. This field work study in a post office
in a urban popular area gives elements for the analysis of practical relations
between a local public agency and its public. Agents have an ambiguous
attitude towards local population, because of their professional position,
of their working conditions and because of their relations — socially distant but
familiar — with customers. Their attitude varies between strict respect of rules,
and involvement in deeper sociability. Clients are mainly dominated in those
front office relations, but helpfulness and familiarity allow the development
of more integrative relations with the institution and its employees.

Keywords: France, working class, public services, street-level bureaucracy.
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