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Reformovaná veřejná správa zítřka: 10 změn na obzoru
Veřejná správa se bude radikálně v několika příštích desetiletích měnit, avšak mnohé ze složek veřejné správy budoucnosti fungují již dnes.  Jedenáct let jsem pracoval s lidmi z oboru informační technologie ve více než dvou tuctech vlád stejně tak jako s mnoha místními a státními úředníky Spojených států amerických. Z této výhodné pozice jsem pozoroval konvergenci ve směrech, které nabíraly mnohé vlády na své cestě do budoucnosti. Mnohé státy mají agresivní reformační plány na zmenšení veřejné správy a redistribuci mocenské rovnováhy. Představitelé většiny vlád uznávají, že informační technologie může zvětšit národní bohatství a zlepšit životní standard občanů. Důsledkem toho jsou hlavy států aktivní v rozhodovací procesech, které se týkají investic v oblasti informační technologie.  Na Úřadě mezivládních řešení Správy obecných služeb Spojených států amerických ve Washingtonu, D.C. mohu spolu s mými kolegy sledovat priority mnoha vlád a zjišťovat, které postupy fungují a které ne. Sledováním společných témat jednotlivých vlád můžeme sestavit obrázek veřejné správy budoucnosti. Nehledě na to, co dalšího se stane v příštím desetiletí, 10 položek bude součástí budoucí veřejné správy. Většina vlád je v těchto oblastech aktivní již dnes. 

1. Integrovat služby

Budoucí vlády budou veřejnosti nabízet integrované služby na rozdíl od minulých vlád průmyslového věku, které poskytovaly jednotlivé služby skrze samostatné vládní organizace. Potřebujete pas? Jděte na pasový úřad. Potřebujete pomoc v bydlení? Jděte na oddělení bydlení. 

Pozorujeme, že vlády používají systém jediného okna, skrze které je umožněn přístup k veřejným službám. Systém INFO-CID poskytuje v Portugalsku přístup k 15 programům sociálních služeb skrze jediné okno. K přístupu k těmto 15 programům je tedy pouze zapotřebí kontaktovat jedno elektronické místo. Irsko a Austrálie mají rozpracovány ambiciózní programy na poskytování mnohočetných integrovaných služeb veřejnosti skrze jedno elektronické okno. Státní a místní správy také hodlají poskytovat veřejnosti integrované služby. Příkladem, který získal ocenění, je systém SMART v San Mateo v Kalifornii. 

2. Vytvořit samoobslužnou správu

Vlády se pilně snaží, aby se staly samoobslužnými organizacemi právě tak, jak jednotlivé branže postupně odstraňují prostřednické články. Zákazníci mají skrze telefony s tónovou volbou, kiosky a Internet přímý přístup k databázím, aby mohli najít odpovědi na své otázky nebo provést transakci. Dnes již zákazníci rutinně přistupují ke svému bankovnímu či investičnímu kontu, aby převedli peníze nebo provedli obchod. 

Vše začalo bankovními automaty, kde tento samoobslužný koncept představuje situaci, která je výhodná jak pro banku, tak i pro její zákazníky. Banka eliminuje pozice pokladníků a přitom uspokojuje potřeby svých zákazníků v ceně řádově halířů za transakci. Zákazník může s bankou obchodovat mnohem jednodušeji; stání ve frontě je věcí minulosti.  Vlády jsi jsou plně vědomy, že samoobslužné poskytování služeb je věcí budoucnosti. V počátku poskytovaly informace veřejnosti přímo skrze telefonní síť, kiosky a Internet. Avšak nyní začínají umožňovat občanům/zákazníkům, aby si sami prováděli transakce. Například ve Spojeném království podávají občané žádosti o příspěvky na bydlení přímo z domova prostřednictvím schránky umístěné na televizním přijímači.

3. Poskytovat služby elektronicky

Internet je bránou k samoobslužné správě. Prostřednictvím snadno ovladatelného softwaru na prohlížení webových stránek Internet umožňuje jakékoliv organizaci přes noc založit nízkonákladovou mezinárodní síť. Před deseti lety, kdy IBM a dalších 100 největších společností podle časopisu Fortune budovaly mezinárodní sítě, takovéto systémy stály miliardy dolarů a jejich vývoj trval léta. 

Dnes společnosti jako Information Builders vytvářejí software na zpřístupnění systémů odkazů na webových stránkách. Za použití uživatelsky výhodné prohlížecí technologie mohou být vládní databáze zpřístupněny podle potřeby jiným vládám, průmyslovým partnerům a veřejnosti – snadno, rychle a s nízkými náklady. 

4. Spojení se soukromým sektorem

Masivní outsourcing (zadání provedení prací mimo organizaci namísto použití vlastních zdrojů za účelem racionalizace) bude nabývat na důležitosti. Vlády obvykle používají outsourcing, protože si myslí, že ušetří peníze, protože se chtějí stáhnout z určitého odvětví nebo protože chtějí vybudovat nové odvětví v soukromém sektoru.

Anglofonní země mají s outsourcingem největší zkušenosti, v popředí je Spojené království. V dobách ranného období vlády Margaret Thatcher v osmdesátých letech dvacátého století provádělo Spojené království outsourcing, aby „dostala vládu pryč z podnikání„. 

Diskuse o outsourcingu často vedou ke konceptu „vrozených vládních„ funkcí, tj. myšlence, že určité funkce musí být prováděny v rámci veřejné správy. Někteří představitelé věří, že stanovení politických linií,  vytváření předpisů a vykonávání některých právních funkcí jsou příklady vrozených vládních funkcí. Nicméně jiní se domnívají, že je velmi málo funkcí, které se musí provádět v rámci vlády. Například Spojené království provedlo outsourcing operací ohledně zpracování daní soukromému sektoru; ve Spojených státech si naproti tomu mnozí myslí, že zpracování daní je vrozená funkce vlády. 

Kultura a ekonomické podmínky v jednotlivých zemích ovlivní rozhodování ohledně outsourcingu. Nicméně dlouhodobým trendem ve světě je snaha stáhnout vlády z oborů lidské činnosti, které mohou být prováděny soukromým sektorem. 

5. Vytvářet kreativní partnerství

Jsme svědky vytváření partnerství, která vyhlížejí nově a odlišně v porovnání s tradičními smluvními partnerstvími. Náš Úřad mezivládních řešení dokumentoval 32 případových studií inovačních partnerství mezi průmyslem a různými úrovněmi vlády USA v oboru informační technologie. 

Státní a místní správy ve Spojených státech se podílejí na ziskových partnerstvích s průmyslem. V jednom případě potřebovala texaská komise pro pracovní sílu státní síť multimediálních kiosků, aby mohla poskytovat služby i mimo úřední hodiny a v odlehlých oblastech. Za použití svých vlastních prostředků tuto síť vybudovala pro stát organizace zvaná Info/Texas. Texaská komise pro pracovní sílu platí měsíční poplatky za používání sítě, ale jelikož poplatky nepokrývají celkové náklady této společnosti, je jí dovoleno prodávat reklamu na zmíněné síti k vyrovnání tohoto rozdílu. V Detroitu, Chicagu a Washingtonu nebyly místní správy schopny vybírat určité pokuty za parkování a dopravní přestupky. Ačkoliv standardní alternativou je odepsání těchto pokut jako nedobytných pohledávek, místo toho každá z městských správ uzavřela kontrakt se soukromou firmou. Firmy vytvořily systém na vybírání pokut za pomocí svých vlastních zdrojů a jejich odměna je vyplácena z pokut vybraných novými systémy. Obměny těchto dohod se rozšiřují do dalších státních a místních správ v rámci Spojených států. Správní orgány preferují tento typ inovace, protože redukuje jejich risk a eliminuje nutnost zálohového financování.

Většina společností upřednostňuje tyto nové příležitosti, neboť umožňují nasadit  vysoce kvalifikované lidi, když jsou potřeba, namísto zaměstnání levných a nekvalifikovaných pracovních sil, které musí jinak vykázat, aby získaly vládní zakázku. Rovněž je zde potenciál k dosažení dodatečného zisku, pokud se jejich systém stane úspěšnějším než se plánovalo. Samozřejmě je zde i risk, že společnost nedostane zaplaceno tak, jak bylo plánováno, protože systém nefunguje tak, jak bylo slíbeno.

Správa obecných služeb zahajuje novou podnikatelskou linku zvanou „Podílení se na úsporách“, aby podpořila vznik inovačních partnerství.  Projekt byl spuštěn nedávno představiteli Kongresu, federální vlády a specializovanými vládními úředníky a bude poskytovat „časový plán„ s předem určenými cenami, termíny a podmínkami. To umožní federálním agenturám jednodušeji zajistit smluvní stranu. Úspory na nákladech jsou sdíleny mezi vládou a daným průmyslovým partnerem.

6. Vtisknout novou tvář reformě veřejné správy

„Reformací„ se dostane nové role ve vládě budoucnosti. Program Clintonovy vlády pro reformu veřejné správy se zaměřil na zmenšení státní správy. Rovněž pobízel pracovníky s užitečnými nápady, aby je sdíleli s ostatními. Reforma se stala v federální vládě USA velkým úspěchem: Snížení počtu pracovníků dopomohlo k vyrovnání rozpočtu a vládní agentury podnikly dobrovolně na 1200 iniciativ. 

Na globálním fóru o reformě veřejné správy v lednu 1999 ve Washingtonu, D.C. diskutovali ministři 38 zemí o svých programech pro reformu svých vlád. Jejich příspěvky byly působivé a širokospektré. 

Jenny Shipley, ministerský předseda Nového Zélandu, poznamenal, že před reformou pracovalo pro její vládu na 85 000 lidí, nyní to je jen 32 000. Státní dluh byl zmenšen z 15,3% na 4,3% státního rozpočtu. Nezaměstnanost byla snížena z 10% na 7% pracovní síly v zemi, zatímco počet pracovníků na trhu práce podstatně vzrostl. Ministr zahraničních věcí Polska oznámil, že jeho vláda decentralizuje autoritu a odpovědnost zakládáním nových vládních orgánů na regionální a okresní úrovni. Ústřední vláda, která dříve rozhodovala o věcech i na mikroúrovni, je reformována pro zaujmutí role vedení země. Polsko také zakládá nové vládní organizace pro spolupráci s Evropskou komisí a NATO.

Na globálním fóru bylo evidentní, že představitelé vlády věří, že reformní aktivity směřují k nové rovině. Budoucí reformní aktivity se budou soustředit na roli vlády při poskytování sociálních služeb a použití informační technologie. Například Austrálie převedla 25 000 vládních pracovníků z osmi programů na poskytování sociální péče do programu nazvaného Centrelink System. Tento nový sytém bude poskytovat jedno jediné okno a integrované služby australským občanům. Později by se mohl celý program stát předmětem outsourcingu. Vlády na celém světě sledují australský program Centrelink. Nabízí se v něm velký potenciál pro konsolidaci funkcí, efektivnost a lepší služby občanům.

7. Nabízet non-stop služby

Vlády budoucnosti budou poskytovat služby kdekoliv a kdykoliv – včetně služeb těm, kteří jsou handicapováni nebo nemají přístup na Internet. Přichází období, kdy již nebude nutné si brát den dovolené, aby jste mohli jít na úřad kvůli obdržení řidičského oprávnění. Vlády mluví o „lepších službách pro občany„ již 11 let. Jak to vypadá, tak jsme v jedenáctém roce přechodu, který bude trvat 20 až 25 let. 

Pokrok je viditelný. Všechny vlády rychle adoptují Internet ke komunikaci se zaměstnanci a veřejností. Hlavní prioritou ve výdajích mnoha vlád jsou webově přístupné systémy. Tak, jak se bezdrátový přístup na Internet stává dostupnějším, poptávka po poskytování služeb vládami na jakémkoliv místě v jakýkoliv čas se bude značně zvyšovat.

Mnohé země mají programy na poskytování veřejného přístupu k vládě elektronickou formou. Access Canada je jedním z příkladů, vicepresident Gore spustil Access America, jehož cíle zahrnují nabídku elektronického transferu všech federálních poplatků a podpor. Tento druh přístupu bude připravovat veřejnost na působení v rozvíjející se společnosti a na komunikaci s vládou.
8. Získat větší odezvu

Vícero vlád se bude aktivně snažit získat odezvu od veřejnosti. V dlouhém běhu historie určovali vlády a vlivní jedinci, co je nejlepší pro veřejnost. V některý zemích sloužila schopnost „odvolit šakaly„ jako protiváha. 

Spojené království vyvinulo „lidový panel„ pro sledování zkušeností veřejnosti se službami vlády. V rámci 15 000 lidí účastnících se programu nachází vláda dostatečný počet lidí, kteří „to řeknou, jak to je„. Ve Spojených státech sloužila Správa obecných služeb jako výkonný agent pro vicepresidenta při organizování vůbec prvního zákaznického průzkumu provedeného vládou. Výsledky průzkumu vycházející z odpovědí od 7 500 lidí poskytují základ pro sledování názorů veřejnosti tak, jak vláda pokračuje s výstavbou plně elektronické formy veřejné správy. Metodologie Michiganské univerzity, která byla použita, umožní také srovnání s jinými národními vládami.

Dnes se některé vlády potýkají s poklesem procenta populace, které chodí volit. V rámci samoobslužné vlády bude pro pracovníky správy důležité zůstat v kontaktu s postoji veřejnosti vůči službám vlády a vyvíjet nové způsoby, jak tyto kontakty podporovat. 
9. Řídit ve všech směrech

Mezivládní management přijde ke slovu postupně během příštích dvou desetiletí. Mezivládní management existuje v rovině horizontální a vertikální. Horizontální management znamená řízení napříč agenturami nebo ministerstvy ve vládě; může to také znamenat řízení napříč zeměmi. Ve vertikální rovině představuje mezivládní management vztahy mezi federálními, státními, místními a kmenovými vládami podle toho, jak existují v každé jednotlivé zemi. 

Mezivládní management může být klíčovou problematikou veřejné správy pro nadcházející desetiletí. Občané, veřejnost a partneři vlád chtějí bezchybné integrované služby; je rozumné poskytovat integrované řešení pro společné funkce.

V okresu Montgomery, stát Maryland, byl kdysi pro obdržení stavebního povolení vyžadován souhlas od šesti nezávislých úřadů sídlících v různých budovách. Tyto úřady měly rozdílné úřední hodiny a používaly rozdílné formuláře a postupy. Tento proces měl odrazovací efekt. Správa okresu koncentrovala tyto úřady na jednom místě a zjednodušila povolovací proces. Dnes jde stavitel na jedno místo a sériově obdrží všechna potřebná povolení ve zlomku času, který na to potřeboval dříve.

Všechny vlády používají globální informační systémy na zpracování komplexní problematiky půdního managementu. Když si federální, státní, okresní, municipální a kmenové vlády Spojených států uvědomily důležitost spolupráce, založily národní komisi pro půdní management s 22 podkomisemi. Dobrovolníci z jednotlivých úrovní správy vyvíjejí standardy, které umožní vládám lépe sdílet jejich práci týkající se půdního managementu. 

Mezivládní management je složitý a ne všichni manažeři jsou schopni působit na této vyšší úrovni komplexnosti. Náš Úřad mezivládních řešení vydal v roce 1998 dvě zprávy jako příručky pro manažery. „Náročná cesta k vládě budoucnosti„ a „Základy úspěšného mezivládního managementu„ obsahují 21 případových studií, které představují zkušenosti z federální, státní a místní úrovně vlády. Poskytují lekce všem manažerům, kteří se budou potýkat s komplexností mezivládního managementu v budoucnu.

Náš úřad identifikoval řadu faktorů, které způsobují, že mezivládní management je více složitý než management na nižších úrovních. Riziko selhání je vyšší a záběr činnosti je ohromný. Systém pobídek, který by podporoval spolupráci, neexistuje. Většina vlád nedisponuje rozpočtovými postupy, aby mohly uvolnit prostředky pro transvládní programy. 

Na druhé straně někteří talentovaní představitelé v mezivládním světě uspěli. V budoucnu budou vlády potřebovat více takovýchto výjimečných jedinců. Zatímco probíhá debata na téma zda může školení produkovat efektivní mezivládní manažery, je jasné, že budou potřebovat široký rozhled. Vlády mohou již nyní začít umožňovat klíčovým zaměstnancům přistup k vládním programů a organizacím. Tato zkušenost by měla zahrnovat vystavení kandidátů prostředí státní a místní správy, aby manažeři byli připravováni na mezivládní úkoly.

10. Anticipovat potenciál a pasti technologie

Budoucí vlády budou rozumět sociálním a politickým důsledkům Internetu a technologie. Dnes je schopnost vlád řídit dva až tři roky pozadu za vývojem technologie. Lepší bezdrátová technologie ve Spojených státech bude mít za následek zvýšený počet připojení, tak jako tomu je v Evropě. Jaký je důsledek nepřetržité spojenosti? I když čas od času chceme nějaký osobní „prostor“, vypnutí mobilního telefonu se může stát sociálně neakceptovatelné. 

Dnes jsou americké veřejnosti její práva na soukromí odnímána velkými korporacemi, vládou a policejními orgány. V určitém bodě musí být znovu nastolena mocenská rovnováha nebo budoucí vlády budou odmítány či jejich záměry zmařeny.

Státní správa chce danit Internet a národní vláda ho chce řídit, ale ani jedna neuspěla. Díky globálnímu spojení je každý z nás částečně činný v globální společnosti. Co to však bude časem znamenat pro národní patriotismus?

Impuls pro reformu

K vládě budoucnosti nevede zrovna hladká cesta. Každá společnost se bude muset přizpůsobit novým problematikám v závislosti na své kultuře  a národních potřebách. Bude důležité vyvíjet nové metody, aby vláda měla odezvu a zůstala ve spojení s veřejností.

Národní průzkumy je jedna možnost. Měli bychom uvažovat o iniciativách v rámci veřejné správy jako o uzavřené smyčce, kde jedna položka zapříčiňuje tu druhou. Například:

· Schopnost integrovat služby pro veřejnost umožňuje samoobslužnou správu.

· Internet jako takový je velkou bránou k samoobslužné správě.

· Jak vlády budou pokračovat ve snižování počtu pracovníků, výsledkem musí být masivní outsourcing během příští dekády u většiny vlád.

· Outsourcing vede k potenciálu pro inovační partnerství, které rozděluje rizika a výnosy mezi vlády a jejich průmyslové partnery.

· Tím, jak se reforma přibližuje k nové rovině, může dojít k obnovenému outsourcingu. Vlády při usměrňování svých rolí jako dodavatelů sociálních služeb se mohou obrátit na soukromý sektor pro poskytování služeb pro veřejnost.

Předchozích pět bodů umožní vládám poskytovat služby občanů kdykoliv a kdekoliv. Ale i když vláda budoucnosti vyhlíží zajímavě, jsou zde dvě problematické otázky: Kde najdeme ty schopné a výjimečné jedince, aby řídili na vysoké úrovni komplexity v mezivládním managementu? Jaké jsou vyvstávající sociální a politické důsledky vlády budoucnosti?

Možná se můžeme poučit z minulosti a doufat, že získané poznatky budou relevantní pro budoucnost. Technologie přináší zpočátku nadšení. Později se dozvídáme o její stinné stránce. Za normálních okolností se ji naučíme ovládat před tím, než nám natrvalo ublíží. To, abychom toto dokázali, je primární výzvou budoucí vlády.

Reformování pomoci postiženým oblastem

Dramatická bouře vyprovokovala reformující snahy Federální agentury řízení mimořádných událostí (FEMA), jejíž úkol je pomáhání americkým občanům při přírodních katastrofách. Budíček pro FEMA přišel 24. srpna 1992, kdy hurikán Andrew zasáhl Floridu, připravil 300 tisíc lidí o přístřeší a způsobil škodu více než 30 miliard dolarů. Liknavé poskytnutí služeb ze strany agentury vzbudilo hlasy volající po reformě. 

V září 1999 byla reformovaná FEMA připravena na hurikán Floyd. Agentura důkladně sledovala průběh bouřky a alarmovala média a státní úřady týden před vypuknutím. Dvěma milionům lidí bylo doporučeno se evakuovat,  dva dny před propuknutím bouřky.Guvernéři státu požadovali při přípravě na hurikán vyhlášení přírodní katastrofy a president Clinton to schválil – jeden den před tím, než Floyd uhodil.

Čtyři klíčové změny pomohly úspěšné reformě FEMA:

1. Jmenování ředitele se státní zkušeností. James Lee Witt, bývalý ředitel úřadu služeb při mimořádných událostech v Arkansasu, si sebou přinesl cennou zkušenost jak problémy FEMA ovlivňovaly vyrovnání se států s přírodními katastrofami.

2. Zaměření na službu zákazníkům. Agentura eliminovala proces papírování a nyní poskytuje obětem katastrof šeky během sedmi dnů namísto 30; pomoc v bydlení je k dispozici během osmi dnů místo 20.

3. Vytváření nových partnerství pro rychlejší reakci. FEMA se spojuje s dobrovolnickými organizacemi a státními, lokálními a federálními orgány při obstarávání jídla, vody a přístřeší obětem katastrof do 12 hodin po vyhlášení katastrofy prezidentem.

4. Efektivní využívání technologie. Automatický telefonický proces obstarává potřeby 85% obětí katastrof. Počítačové formuláře zvýšily přesnost, zmenšily náklady a zkrátily čas na zpracování. Laptopy pomáhají inspektorům FEMA přesně a rychle stanovit škodu na majetku.

Agentura nyní implementuje Project Impact, což je národní program, který podporuje přípravy občanů na budoucí katastrofy tím, že pomáhá budovat komunity, které jsou více odolné proti povodním, hurikánům a požárům.

(Přetištěno z časopisu Futurist – ¾-2000)
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