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SPOLECZNE KONSEKWENCJE NEOLIBERALNYCH MODELI
ZARZADZANIA UStUGAMI PUBLICZNYMI

Abstrakt. W artykule opisano zmiany w klasycznym publicznym modelu ustugowym, w ktérym akt swiad-
czenia nierozerwalnie zwigzany jest z bezposrednig relacjg pomiedzy ustugodawca a ustugobiorca. Obecnie
ustugi publiczne stajg sie przede wszystkim samoobstuga realizowang w formule e-service i produkowang
przez prywatne firmy. Autor przyczyn tego przeksztatcenia upatruje przede wszystkim w ekonomii i wzor-
cach przemystowych szeroko adaptowanych na ptaszczyzne ustugowa. Cyfrowa transformacja publicznego
sektora ustugowego prowadzi w opinii autora do wielu niekorzystnych zjawisk o charakterze spotecznym

i kulturowym:

« zaniku bezposrednich relacji Ja - Ty (ustugodawca - ustugobiorca), ktérych umiejetnos¢ budowania,
w oparciu o filozofie przytoczonych w artykule myslicieli (G. H. Mead, M. Buber, J. Tischner, M. Heidegger),

jest swiadectwem cztowieczenstwa.

+ problemu wykluczenia cyfrowego. Internet — wspoétczesna platforma komunikacji, niezbedny element
w procesie e-stuzenia stat sie, wbrew pierwotnym zatozeniom, narzedziem reprodukcji podziatéw i dystan-

s6w spotecznych.

+ olbrzymich dysproporcji pomiedzy bogatsza a biedniejsza czescig globalnego spoteczenstwa.

P. P. Nowak stowami najwyzszych przedstawicieli Magisterium Kosciota nawotuje do powrotu do dawnych
wartosci — bezposredniego spotkania Ja — Ty, ktére odnalez¢ mozemy w akcie Swiadczenia ustugi. Cywilizacja
ustugowa jest bowiem bramg do cywilizacji mitosci, o ktérej nauczat Jan Pawet Il.

Stowa kluczowe: e-ustuga, cyfryzacja, nowe zarzadzanie publiczne, relacja

WPROWADZENIE

Zarzadzanie publiczne jest stosunkowo nowym ob-
szarem badan naukowych. Jak wskazujg autorzy mo-
nografii Obszary zarzgdzania publicznego: ,,T'worzenie
zarzadzania publicznego w Polsce trwa dopiero od po-
czatku XXI w., zasady i warunki sprawnego funkcjo-
nowania organizacji publicznych wcigz nalezg do stabo

rozpoznanych, a wiedza o zarzadzaniu nimi jest roz-
proszona oraz niekompletna” (Kozuch i in., 2016, s. 7).
Chcgc uchwyci¢ kontekst historyczny zarzadzania pu-
blicznego, koniecznym jest wskazanie etapéw ewolucji
w podejsciu do organizacji i sektora publicznego w o0go-
le. Postugujac si¢ wynikami badan nad literaturg tematu,
ktérych dokonal W. Szumowski, wskaza¢ nalezy na:

®mgr inz. Piotr Pawet Nowak, Instytut Logistyki i Magazynowania w Poznaniu, Centrum Elektronicznej Gospodarki,
ul. Estkowskiego 6, 61-755 Poznan, Poland, e-mail: pawel.nowak@ilim.poznan.pl

© Copyright by Wydawnictwo Uniwersytetu Przyrodniczego w Poznaniu


http://www.up.poznan.pl/intercathedra/
http://dx.doi.org/10.17306/J.INTERCATHEDRA.2019.00050
mailto:pawel.nowak%40ilim.poznan.pl?subject=

Nowak, P. P. (2019). Spoteczne konsekwencje neoliberalnych modeli zarzagdzania ustugami publicznymi. Intercathedra 1(38), 77-85.
http://dx.doi.org/10.17306/J.INTERCATHEDRA.2019.00050

panistwo prawa, ktérego gléwnym zadaniem jest sta¢
na strazy porzadku i bezpieczenstwa obywateli;

nurt administracyjny bazujacy na idealistycznej for-
mie biurokracji, charakteryzujacy si¢ miedzy innymi
racjonalng organizacja i hierarchig wladzy;

nowe zarzadzanie publiczne oparte na mechanizmach
rynkowych na pierwszym miejscu stawia na kryte-
rium efektywnosci dzialan (Szumowski, 2014, s. 91).

Ostatnig z wskazanych faz rozwoju w zarzadza-
niu publicznym, zgodnie z powyzszym, jest powstanie
koncepcji NPM (ang. New Public Management), ktdrej
genezy mozna doszukiwaé si¢ w kryzysie ekonomicz-
nym i rosngcych kosztach utrzymania panstwa jako
organizacji. Probg znalezienia rozwigzania tych pro-
bleméw bylo zwrdcenie uwagi na metody zarzadzania
wykorzystywane w sektorze prywatnym, gdzie gléwne
kryterium do podejmowanych dzialan to generowanie
jak najwiekszego zysku, ktéremu podporzadkowana jest
wszelka optymalizacja proceséw biznesowych. To zapa-
trzenie si¢ w mechanizmy wolnorynkowe, wywodzace
sie wprost z epoki przemystowej, i proba ich adaptacji do
sfery ustug publicznych skutkujg wieloma negatywnymi
konsekwencjami spotecznymi. Tg teze autor postara sie
udowodni¢ w ponizszym wywodzie.

USLUGA

Rozwazania na temat ustug powinno rozpocza¢ sie od
zdefiniowania samego pojecia. Niestety okazuje sie,
ze zadanie to wbrew pozorom nie jest takie fatwe. Nie
mozna po prostu siegna¢ po jedynie stuszny stownik
i przytoczy¢ treéci znajdujacej si¢ pod hastem ,,ustuga”
Mnogos¢ koncepcji powoduje ogélny chaos w $wiecie
ustug. Dlatego wlasnie wielu wspolczesnych teoretykdw
probuje wypracowac spdjna i logiczng doktryne ustugo-
wa. Réwniez bestsellerowy duet Vargo i Lusch zapewne
mial dobre checi i poprzez stworzong koncepcje servi-
ce dominant logic (SDL) chcial zaprowadzi¢ ustugowy
porzadek. Madro$¢ naroddéw, znajdujaca odzwiercie-
dlenie w przystowiach i tym razem potwierdzita swo-
je zyciowe dos$wiadczenie. Zatem ,,mylilby sie ten, kto
wnioskowalby, iz wraz z SDL pojawil sie — wreszcie -
logiczny klucz otwierajacy przed nami prawde o ustu-
gach” (Rogozinski, 2018). W zwigzku z tym sprobujmy
moze odwota¢ si¢ do autorytetow ekonomii i marketin-
gu. W koncu to ich podejscie sprawilo, ze dzi$ ,,ustuga
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jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona moze
zaoferowa¢ innej; jest ono nienamacalne i nie prowa-
dzi do jakiejkolwiek wlasnosci. Jego produkcja moze
by¢ zwigzana lub nie z produktem fizycznym” (Kotler,
1999, s. 426). Oskar Lange o ustugach wypowiadal sie
tak: ,wszelkie czynnosci zwigzane bezposrednio lub po-
$rednio (np. przy podziale produktéw) z zaspokajaniem
potrzeb ludzkich, ale nie stuzace bezposrednio do wy-
twarzania przedmiotéw” (Lange, 1959, s. 15). Powyz-
sze jest jedynie przykladem powszechnego opisywania
ustug z perspektywy produkcji. Myslenie kategoriami
przemyslowymi tak gleboko zakorzenito sie w cywili-
zacyjnym umysle, ze dzi§ probuje sie wszystko — w tym
przede wszystkim ustugi, ktére w krajach wysokoro-
zwinietych przyczyniajg sie¢ do wytworzenia nawet 80%
PKB - projektowa¢ w oparciu na zalozeniach znane
nie tyle z manufaktury, co z w pelni zautomatyzowanej
fabryki. Tym samym nie post-industrializm, a re-in-
dustrializm, jak sugeruje K. Rogozinski, czy nawet hi-
per-industrializm wedlug B. Stieglera, to wlasciwe okre-
$lenia wspolczesnej epoki.

INDUSTRIA

Epoka przemyslowa, w Kklasycznym - historycz-
nym - ujeciu byla okresem wzmozonego rozwoju nie
tylko techniki, ale przyczynila si¢ réwniez do powstania
nowych obszaréw badan naukowych, w tym szczegél-
nie tych operacyjnych. Zamitowanie do optymalizacji
proceséw biznesowych, nastawienie na redukcje kosztu
i wzrost wydajnosci doprowadzily do szeregu negatyw-
nych pod wzgledem kulturowym i spotecznym zjawisk.
Wspolczesna choroba o zasiegu globalnym - konsump-
cjonizm - rozwija si¢ w najlepsze. Cierpig producenci
i konsumenci. Ci pierwsi, w trybie 24/7, robig wszystko,
by zainteresowaé klientow swoja oferta. Nastepnie, za
zarobione pienigdze, zdobywaja bilet wstepu na niekon-
czacy sie konsumencka maskarade i tak samo jak pozo-
stali uczestnicy balu, niczym w narkotycznym transie,
kupuja bez konca (Crary, 2015). ,,Homo oeconomicus
prezentuje si¢ wigc jako jednostka racjonalna, tzn. kal-
kulujgca, ktora ma do dyspozycji zasoby rzadkie, z kto-
rych mozna robi¢ rozmaity uzytek, ale ktdrej potrzeby
s nieograniczone, ktéra podejmuje wybory zgodnie ze
swym wlasnym interesem, ktora dazy wiec do osiggnie-
cia jak najmniejszym wysitkiem najwiekszego mozliwe-
go zadowolenia” (Rist, 2015, s. 57).
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NEOLIBERALIZM

Kapitalizm, ze swa jedynie propagandowo przedstawiana
niewidzialng reka rynku u boku, wszed! na sceng¢ ustug
i w nie do konca dla wszystkich jasny sposdb (moze ko-
rupcja, kumoterstwo?) przejat pelng nad nimi kontrole.
Jak wplynelo to na sektor publiczny? Powstala strategia
New Public Management (NPM) i szturmem zdobyla
serca rzagdowych decydentéw. Neoliberalna koncepcja
zarzadzania panstwem wpasowala sie idealnie w sposob
myslenia oséb ksztalcacych sie w oparciu o zalozenia
epoki industrii. Tak powstalo panstwo-firma. Stoi za
tym ekonomia ,,opierajaca si¢ na zasadach, ktore byly
powszechnie przyjmowane na przetomie XVIII i XIX w.
i ktore pdzniej zostaly odestane do muzeum naiwnosci
minionej epoki, w ktére mozna bylo kiedys wierzy¢, ale
w ktdre nikt nie wierzy... za wyjatkiem ekonomistow,
ktorzy robig z matematyzacji gwarancje naukowosci bez
pytania o prawomocno$¢ swoich wyjsciowych hipotez,
opartych na mechanice i obecnie juz anachronicznych”
(Rist, 2015, s. 57). Ustugi publiczne zaczeto zatem zle-
ca¢ zewnetrznym - prywatnym - podmiotom (outso-
urcing), bowiem takie rozwigzanie bylo uzasadnione
popularng i chwytliwg, ekonomiczng argumentacja.
»Nowe zarzadzanie publiczne w obszarze ustug publicz-
nych to jednak nie tylko zmiany instytucjonalne, lecz
takze swoisty przewr6t aksjologiczny. W tradycyjnym,
etatystycznym paradygmacie ustug publicznych warto-
$cig kluczowa byl sprawiedliwy i jednolity podzial do-
stepnego wolumenu ustug. NPM faworyzuje dostoso-
wanie ustug do indywidualnych potrzeb oraz swobodg
wyboru ustugodawcy przez obywatela jako klienta sys-
temu ustug publicznych. Panstwo w doktrynie nowego
zarzadzania publicznego zredukowane jest wlasciwie do
postaci supermarketu, ktéry swoim klientom ma zapew-
ni¢ ustugi o odpowiedniej jakosci i w sposéb najbardziej
wydajny. [...]. Skoro ustugi publiczne majg by¢ dopaso-
wane do indywidualnych potrzeb, a panstwo ma dzia-
ta¢ jak biznes, to trudno od niego oczekiwa¢ realizacji
celéw innych niz efektywnos$¢ w sensie ekonomicznym
[...] pafistwo dobrobytu jest wazne, ale jeszcze wazniej-
sze jest panstwo tanie i oszczedne” (Szescilo, 2015, s. 36)"

! Wykorzystany przez D. Sze$cito przymiotnik ,ekonomicz-
ny” przywoluje na mysl refleksje, ktérej dopuscil si¢ na poczatku
lat 70. Ernst Friedrich Schumacher: ,Kazda rzecz utrudniajaca
wzrost ekonomiczny staje si¢ wstydliwa, a jesli kto$ sie przy niej
upiera, uwaza si¢ go za sabotazyste lub gtupca. Mozna stwierdzi¢,
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BIZNES

Przejdzmy na chwile do sektora prywatnego, co - jak za-
ktadam - pozwoli nastepnie lepiej zrozumie¢ przemiany
w obszarze ustug publicznych.

»Nauka” ekonomiczna silg swoich wyliczen dopro-
wadzila do redefinicji pojecia giganta branzowego. Nie
jest nim juz bowiem firma zatrudniajgca tysigce pra-
cownikdw, lecz taka, ktdra przy wykorzystaniu jak naj-
mniejszego zespotu 0séb potrafi dostarczy¢ swoje ustugi
milionom odbiorcéw. Przykladem wpisujacym sie w ten
trend niech bedzie chociazby Instagram, ktdry przejety
w 2012 roku za kwote miliarda dolaréw zatrudnial jedy-
nie 13 pracownikdéw (sic!) (Kawik, 2012). Warto tez pod-
kresli¢, ze dwa lata pdzniej firma byta wyceniania juz na
35 miliardéw dolaréw (Stasiuk, 2014). WhatsApp Inc. to
kolejny potentat, ktérzy opanowal rynek, dostarczajac
swych ustug przy wysitku jedynie 50 oséb (Metz, 2015).
Aby mozliwym staly sie takie osiagniecia koniecznym
byta zmiana samego modelu ustugowego. Jednym z roz-
wigzan stalo sie zredukowanie aktu $wiadczenia do cy-
frowej samoobstugi. Innym sposobem, wpasowujacym
sic w zalozenia postmanowskiego Technopolu bylo
wecielenie w role ustugodawcy zaprogramowanego bota,
ktory algorytmiczne stuzenie jest gotow wykonywac bez
przerwy, w praktycznie (dostepnos¢ chmur obliczenio-
wych czy wysokowydajnych plantacji serwerdw jest juz
powszechna) niczym nieograniczonym, nieskoficzonym
zrownolegleniu. Tym samym firmy ustugowe mogly
zredukowa¢ si¢ do postaci gildii ekspertow z dziedziny
IT. Informatycy bez konieczno$ci nawigzywania bezpo-
$redniej relacji ustugodawca — ustugobiorca, zamknieci
w szklanych biurowcach, tworza ustugowe perpetu-
um mobile. Zyski firm dziatajacych w e-modelu pobily
wczesniej nieosiggalne rekordy. Potwierdzeniem tego
stanu rzeczy jest bez watpienia wykazana przez Oxfam
International olbrzymia dysproporcja w podziale $wia-
towego bogactwa. Przed zeszlorocznym Swiatowym Fo-
rum Ekonomicznym w Davos miedzynarodowa organi-
zacja humanitarna w publikacji ,An Eco-nomy for the

ze co$ jest niemoralne, brzydkie, zubozajace wewnetrznie lub
degradujace czlowieka, zagrazajace $wiatowemu pokojowi; jak
dlugo nie wykazalo sie, ze jest ,nieekonomiczne’, tak dlugo nie
kwestionowalo si¢ prawa do istnienia, wzrostu i rozkwitu” (Schu-
macher, 2013, s. 44).
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99%” wyliczyla, ze osiem? 0sob dysponuje tacznie takim
samym bogactwem, co potowa ludnosci na $wiecie, czyli
3,6 miliarda (sic!) ludzi (Hardoon, 2017). PodkreS$lenia
wymaga réwniez fakt, ze wynik ten jest nowym, histo-
rycznym rekordem. Rok wcze$niej koniecznym bylo
bowiem zsumowanie majatku ,,az” 16 0sdb, by zréwnaé
go z bogactwem biedniejszej cze$ci mieszkancow Zie-
mi. Barack Obama - laureat pokojowej Nagrody No-
bla — w odniesieniu do tych informacji powiedzial, ze
tak razace dysproporcje sa przyczyng niestabilno$ci na
$wiecie. Mozemy zatem by¢ pewni nadchodzacej rewo-
lucji - buntu spotecznego. Oczywiscie przyczyn zaist-
nialej patologii jest wiele, cze$¢ z nich nawet nie zostala
jeszcze zdiagnozowana. Czasu jednak na podjecie kon-
kretnych dzialann mamy niewiele. Czy industrialna wizja
dobrobytu, gdzie dobro jednoznacznie wiaze si¢ jedynie
ze stanem posiadania, wraz z wszechobecng ekonomig,
ktora ,,rosci sobie pretensje do tego, by narzucaé swoj
model wszystkim innym dyscyplinom (traktowanym
jako pseudonauki o cztowieku i spoteczenstwie) w celu
potwierdzenia swojej ambicji imperialistycznej” (Rist,
2015, s. 78) sa wlasciwym drogowskazem rozwoju cywi-
lizacji? To pytanie juz wlasciwie retoryczne.

PUBLICZNIE

W sektor publicznym, ktéry najczesciej zawsze jest krok
za $wiatem biznesu i stara sie podaza¢ tg samg, co on,
$ciezky®, dostrzezono potencjal w cyfrowej rewolucji

2 Bill Gates, Amancio Ortega, Warren Buffett, Carlos Slim Helu,
Jeff Bezos, Mark Zuck-erberg, Larry Ellison i Michael Bloomberg.

* Computerworld w artykule ,Wirtualizacja to juz standard”
w oparciu na przeprowadzonych badaniach ,Data Center 2012”
wskazuje, ze juz na poczatku drugiej dekady XXI wieku polskie
przedsigbiorstwa najwyzszy priorytet w projektach rozwojowych
IT kladly na wirtualizacj¢ serweréw (Computerworld, 2013)Pod
koniec tej samej dekady w raporcie ,,Dojrzalos¢ technologiczna
sektora publicznego w Polsce” przedstawia wyniki badan, z kté-
rych wynika, ze wirtualizacja serweréw na poziomie 81-100%
pochwali¢ si¢ moze jedynie 12,82% instytucji publicznych, trend
jednak jest ku gorze (Computerworld, 2017, s. 8). To oczywiscie
tylko konkretny przyktad adaptacji wzorcéw rozwojowych, kto-
re sektor publiczny wprowadza w oparciu o obserwacj¢ biznesu.
Przejmowanie rozwigzan i narzedzi znanych z firm prywatnych
do organizacji panstwowych jest powszechne w erze cyfrowej
transformacji. Chmura obliczeniowa, analiza Big Data, hurtownie
danych, sztuczna inteligencja, blockchain... - to przyklady tech-
nologii, ktore najpierw pojawily sie w zastosowaniach komercyj-
nych, a teraz masowo sg wprowadzane do sektora publicznego.
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i bezrefleksyjnie, bazujac przede wszystkim na rapor-
tach zewnetrznych firm consultingowych, podjeto decy-
zj¢: wkraczamy w cyberprzestrzen — tam jest przysztos¢!
Lobby technologiczne akcelerowalo konkretne dzialania
w tym zakresie, sugerujac przy okazji, ze optymalng de-
cyzja bedzie przekazanie ,wiosel” w rece profesjonali-
stow, by tym samym rzad mogt skupic sie na sterowaniu
todzig (Savas, 1982).

Panstwo 2.0, Miasto w Internecie, IT w admini-
stracji — to tylko przyklady najwiekszych konferencji
w Polsce, ktére corocznie przyciagaja rzesze stuchaczy.
Promowana tam wizja przeniesienia ustug publicznych
z marketplace do marketspace jest nagradzana grom-
kimi brawami audytorium. Kazdy resort ma w swoim
portfolio co najmniej kilka projektéw zakladajacych di-
gitalizacje ustugi publicznej, ktérymi z dumg chwali si¢
podczas publicznych wystgpien.

KARYKATURA

Dlaczego jednak ustugi publiczne w wersji cyfrowej
$wiadczone przez wyspecjalizowane firmy prywatne,
funkcjonujace na zasadach ,wolnorynkowej” konku-
rencji nie s3 dobrym rozwigzaniem? ,Ustugi istniaty
zanim pojawil sie przemyst [...], [dlatego tez — przyp.
aut.] nie mozna ich podstawowych funkcji wyprowa-
dza¢ z obstugi przemystu, bowiem ich rudymentarne
funkcje maja preindustrialny charakter” (Rogozinski,
2003, s. 59). Powrdt do ustugowego prazrédla dopro-
wadzi nas do odkrycia, ze w akcie §wiadczenia najwaz-
niejszy jest czlowiek i zachodzaca migdzy ustugodawca
a ustugobiorcy bezposrednia relacja Ja - Ty. Nie mozna
wymagac¢ od biznesu funkcjonujacego w kapitalistycznej
rzeczywistoéci, ze zachowa najbardziej kosztochlon-
ny czynnik procesu stuzenia. Waskie gardlo spotkania
musialo zatem zosta¢ zredukowane. Cykl Deminga wy-
eliminowal zbedna prace ludzka i zastapil ja wydajniej-
szym robotem. Przemyslowe quasi ustugi swoja efek-
tywnoscia kosztowa zadowolily interesariuszy firm III
sektora gospodarki’. Zrodzita si¢ nowa ustugopodobna
karykatura, ktéra z racji ekonomicznego zmutowania,
karmiona industrialnymi sterydami i trenowana przez
mistrzéw technokracji zdotala pokona¢ swa matke
w starciu o ustugowy model dominacji. K. Rogozinski

* Konieczne wyja$nienie: autor odwotuje si¢ i stosuje klasycz-
ny podziat gospodarki na trzy sektory: I - rolnictwo, II - prze-
myst, III - ustugi.
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nazywa ja apoustuga i opisal w sposob nastepujacy:
»czastka apo- oznacza stan oddalenia (w tym przypadku
od istoty ustugowego $wiadczenia), odtaczenie. Wyraza
przeksztalcenia zmierzajace ku tworzeniu postustugi
(analogia z postindustrialny czy posthuman), a wiec ta-
kiej ,,ustugi’, w ktorej wytwarzaniu ,,partnerem” ustugo-
biorcy staje si¢ maszyna lub zaprogramowany automat,
zwlaszcza twor powstaly ze skrzyzowania komputera
osobistego z bezprzewodowym telefonem. Apoustuga
zmierza wyraznie w kierunku samoobstugi” (Rogozin-
ski, 2012, s. 22).

RELACJA

Na przetomie XIX i XX wieku amerykanski mysliciel
George Herbert Mead powiedzial: ,,0sobowos¢ [...]
w chwili narodzin nie istnieje, lecz powstaje w proce-
sie spolecznego doswiadczenia i dziatania. Rozwija sie
w danej jednostce jako rezultat jej zwigzkdw z caloscia
procesoéw spotecznych i z innymi jednostkami uczestni-
czacymi w tym procesie” (Mead, 1975, s. 189).

Odwotujac si¢ do czotowych przedstawicieli filozo-
fii dialogu: M. Bubera - Austriaka zydowskiego pocho-
dzenia, czy polskiego ksiedza - J. Tischnera, dowiemy
sie, ze relacja Ja - Ty (ustugodawca - ustugobiorca) jest
kamieniem wegielnym pod budowe wlasnej osobowosci
powstajacej z ludzkiego indywiduum.

Idac dalej $ciezkg umitowania madrosci (pthocogia)
i odwolujac si¢ do egzystencjaléw Martina Heideggera,
wchodzac réwnoczesnie na grunt antropologii - u pod-
stawy $wiadczenia ustugi (ustugiwania, stuzenia), od-
najdujemy kardynalng ceche czlowieka, jest nia niesa-
mowystarczalnos¢ bytowa, uzaleznienie Ja od Ty, ktére
wspolcze$nie najczesciej zachodzi dzigki $wiadczeniu
ustug. Dlatego relacja Ja — Ty jest ,prototypem” relacji
ustugodawca — ustugobiorca (Rogozinski, 2003, s. 26).

Powyzsze wejscie do $wiata filozofii mialo za zada-
nie wyjasni¢, dlaczego relacje s wazne, nie tyle w akcie
ustugowego $wiadczenia, co w Zyciu w ogole. Glowna
bowiem aktywnoscig czlowieka zaréwno dawniej, jak
i dzis, jest praca. Po$wigcamy jej zdecydowana wiek-
szo$¢ naszego zycia. Przypomne réwniez fakt, ze IIT sek-
tor jest obecnie wiodagcym obszarem gospodarki w skali
globalnej, i to zaréwno pod wzgledem wytwarzanego
PKB, jak i liczby oferowanych miejsc pracy. Dlatego
doswiadczenie bezposredniej relacji w ustugowym stu-
zeniu ma kluczowej znaczenie socjologiczne. Jezeli za$
zastepujemy je e-odpowiednikiem lub eliminujemy
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poprzez samoobstugowy erzac, pozbawiamy obywateli
(jezeli rozpatrywal problem z plaszczyzny ustug pu-
blicznych) przestrzeni do dialogu z publicznym ustu-
godawcy, i tym samym budowy obustronnego zaufa-
nia oraz wspétodpowiedzialnosci. ,Tozsamo$¢ systemu
ustug publicznych jako dobra wspélnego zanika” (Sze-
$cilo, 2015, s. 44).

PRZYKLAD

W opublikowanym 19 kwietnia 2016 roku komunikacie
Komisji Europejskiej pt. ,,Plan dziatania UE na rzecz ad-
ministracji elektronicznej na lata 2016-2020” czytamy:
»ustugi administracji publicznych powinny by¢ z zalo-
zenia cyfrowe (co obejmuje informacje nadajace sie do
przetwarzania automatycznego)” (Komisja Europejska,
2016). Organ wykonawczy UE zarzadzil, a panstwa
cztonkowskie realizujg. E-administracja stala si¢ naro-
dowym priorytetem — usprawnia procesy poprzez skro-
cenie czasu realizacji ustugi i obnizenie kosztu jej $wiad-
czenia (cho¢ czasem jest to tylko pozorna oszczednosé).
Gl6éwna cechg e-governmentu, co nietrudno sobie wy-
obrazi¢, jest zatem: ,bezosobowy charakter $wiadcze-
nia on-line i brak bezpos$rednich relacji z urzednikiem”
(Drobiazgiewicz, 2015, s. 480). Zgodnie z ekonomicz-
nym rachunkiem korzysci - to model idealnie wpisujacy
sie w $wiatowy trend optymalizacji wszystkiego - szcze-
gélnie ustug. Liderem w tym obszarze sg kraje nordyckie

(tab. 1).

Tabela 1. Osoby korzystajace z e-administracji publicznej w wy-
branych krajach europejskich w 2015 r.

Wyszukiwanie

informacji Pobieranie Wysytanie
na stronach formularzy wypetnionych
Kraj administracji urzedowych formularzy
publicznej
(w % og6tu osodb)

Dania 86 52 69
Finlandia 74 63 59
Norwegia 74 57 58
Szwecja 69 42 45
Polska 19 17 16

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych raportu GUS ,Spo-
teczenistwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat
2012-2016"(GUS, 2016, s. 147).
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Na korzy$¢ samoobstugowych e-ustug administra-
cji publicznej moze przemawiaé¢ opublikowany w 2017
roku przez Sie¢ Rozwigzan na rzecz Zréwnowazone-
go Rozwoju (SDSN) raport ,World Happiness Report”
Dowiadujemy si¢ z niego, ze wérod 155 krajow posor-
towanych wedlug szczesliwosci obywateli je zamieszku-
jacych, kraje nordyckie zajely miejsca kolejno:

o Norwegia: 1,
e Dania: 2,

o Islandia: 3,
 Finlandia: 5,
o Szewgja: 10.

Polska dla poréwnaniu uplasowata si¢ na pozycji 46
(Helliwell i in., 2017).

Nie koincydencja, acz wyrazna korelacja rysuje sie
pomiedzy prezentowanym raportem SDSN a wskazany-
mi powyzej danymi GUS, gdy sprawdzimy, co podlug
Sieci Rozwigzan na rzecz Zréwnowazonego Rozwoju
jest brane pod uwage przy wyliczaniu szczescia. Otdz sg
to przede wszystkim:
 realne PKB na jednego mieszkanca,

o oczekiwana dlugo$¢ zycia w zdrowiu,

o dostep do opieki medycznej,

o bezpieczenstwo zatrudnienia,

o poziom korupcji,

o przestrzeganie swobdd obywatelskich,

o ,design and delivery” ustug publicznych.

Opracowanie algorytmu szczescia mogto by¢ spo-
rym dokonaniem naukowym. Do glosu przy jego stwo-
rzeniu dopuszczona zostala jednak wylacznie ekonomia,
i skutek jest taki, ze powstal wzdr, ktory Cathy O’Ne-
il - amerykanska matematyczka z Harvardu - okresli-
taby mianem ,Beemzetu” - bazujacego na posrednich
danych wyliczeniu, ktdre z racji subiektywnych zatozen
buduje mylny obraz rzeczywistosci (,,...badacze danych
nazbyt czesto tracg z pola widzenia ludzi”) (O’Neil,
2017, s. 38). Szeroko publikowany w $wiatowych me-
diach i komentowany w publicznych debatach ranking
SDSN wyksztalca w ludziach przekonanie, ze na péino-
cy Europy istnieje kraina wiecznej szczesliwosci. Jaki jest
jednak portret raju widziany oczami jego mieszkancow?
Precyzyjnie zaplanowane i skrupulatnie wdrazane socjo-
techniki, ktére zgodnie z zalozeniami opublikowanego
w 1972 roku manifestu ,,Family of the Future” mialy
wyzwoli¢ ludzi spod jarzma wszelkiej zaleznoséci - spo-
tecznej, ekonomicznej, kulturowej czy emocjonalnej,
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doprowadzily do silnej atomizacji obywateli. InZynieria
spoleczna przeobrazita niezaleznos¢ i wolnos$¢ w samot-
no$¢. Relacja Ja — Ty stala si¢ zbednym elementem egzy-
stencji, ktora utrudnia samorozwdj i stanowi przeszkode
na drodze ku szczg$ciu. Taki jest przekaz dokumentu
»Szwedzka teoria mitosci” (2015) Erika Gandiniego.
Z filmowej adaptacji nordyckiej rzeczywistosci plynie
réwniez apel o powr6t do zrédel i odbudowanie relacji
spolecznych. Podobne zdanie juz w I potowie XX wieku
glosil Martin Buber. W swoich pogladach utozsamial on
kryzys relacji z kryzysem czlowieka. Skrajny indywidu-
alizm, ktéry obecnie jest tak mocno rozpropagowany
w narodach nordyckich, byl juz wczesniej przez niego
krytykowany, bowiem w konsekwencji powoduje zanik
wiezi spolecznych. Zastgpienie bezposrednich relacji
Ja — Ty (ustugodawca - ustugobiorca) automatyzacjg
$wiadczenia w e-ustugach, sprowadzenie aktu do wy-
miany informacji niweluje przestrzen spotkania i dialo-
gu. Dialogu, ktéry wedtug Bubera jest pierwotng plasz-
czyzng poznania ukazujacy czlowiekowi jego spoteczng
zalezno$¢ (Buber, 1992).

WYKLUCZENI

Umiejetnos¢ skorzystania z e-ustug publicznych (przede
wszystkim w obszarze administracyjnym) staje si¢ po-
woli nie tyle alternatywa, a jedyna opcja. Rzadowe pro-
gramy budowy szerokopasmowego Internetu, dofinan-
sowanie zakupu komputeréw, wbrew zapewnieniom
technokratéw, nie wystarcza. ,,Dostep fizyczny, oznacza-
jacy fizyczng mozliwos¢ korzystania z komputera, In-
ternetu, nowych medidw, wydawat sie w pierwszej fazie
diagnozowania cyfrowego wykluczenia najwazniejszym,
a nawet wystarczajacym elementem rozwoju nowocze-
snego, cyfrowego spoleczenstwa. Okazalo si¢ jednak, ze
owszem, jest to konieczny element cyfrowego wlaczenia,
ale niewystarczajacy do przezwycigZzenia nieréwnosci
cyfrowych i zwigzanych z nim nieréwnoéci spotecznych”
(Bednarczyk, 2014, s. 2). ,,Problem cyfrowych nieréw-
nosci jest bardzo wielowymiarowy, a podchodzenie do
e-integracji wylacznie z perspektywy eliminowania zja-
wiska cyfrowego wykluczenia obecnie okazuje si¢ by¢
niewystarczajace” (Popiolek, 2016, s. 116). Wskazaé row-
niez nalezy na stowa M. Cebuli dotykajace ogdlnej po-
staci problemu: ,,powstaniu globalnej sieci towarzyszyto
nieco naiwne przekonanie, ze stwarza ona niespotykane
dotad szanse na poprawe sytuacji zyciowej wykluczo-
nych czy uposledzonych spotecznie grup, zmniejszenie
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nieréwno$ci i emancypacje mniejszo$ci, poniewaz
umozliwi dotarcie do informacji, wiedzy i kontaktow
w prosty i tani sposdb. Praktyka zycia spotecznego szyb-
ko zweryfikowala ten poglad i pokazala, ze Internet jest
nie tyle obszarem niwelowania réznic miedzy ludzmi, ile
raczej sferg reprodukowania juz istniejacych podzialow
i dystanséw” (Cebula, 2014, s. 255).

PRZYSZtOSC

»Nie trzeba przeprowadzaé systematycznego przegla-
du wszystkich prac naukowych z zakresu zarzadzania
publicznego, by zauwazy¢, ze dominuje dzi§ nurt kry-
tyczny wobec urynkowienia [ustug] i jego efektow. Ba-
dacze skupiajg sie na naswietlaniu do$¢ oczywistej, cho¢
ignorowanej wczesniej reguly, Ze rynek, obiecujac upo-
ranie si¢ z niesprawno$cia panstwa, tworzy dlugg liste
nowych, niekiedy duzo powazniejszych probleméw.
Posrod nich na pierwszy plan wysuwaja sie: brak obie-
cywanych oszczednosci i wzrostu jakosci ustug - szcze-
gélnie w sytuacji urynkowienia i prywatyzacji ustug
$wiadczonych na zasadzie monopolu - trudnosci w za-
pewnianiu konkurencji, nieréwne traktowanie obywa-
teli w dostepie do ustug (selekcja negatywna), proble-
my z kontrolg jako$ci i dostepnosci ustug, pogorszenie
standardéw zatrudnienia w$rdd ustugodawcow, wysokie
koszty transakcyjne czy rozchwianie i fragmentacja sys-
temu ustug publicznych, co powaznie utrudnia pafistwu
pelnieni funkeji sterujacych” (Szescito, 2015, s. 14). Jaka
jest jednak alternatywa dla new public management? Jak
wskazuje D. Szeécito, nowe koncepcje w zakresie zarza-
dzania ustugami publicznymi, ktdre wytonily si¢ bezpo-
$rednio z wspolzarzadzania (ang. governance), stojacego
w opozycji do strategii neoliberalnej, to przede wszyst-
kim: dobre zarzadzanie (ang. good governance) i zarza-
dzanie partycypacyjne (kolaboratywne). Oba podejscia
wskazuja na wigksze zaangazowanie kapitalu spoteczne-
go w zastepstwie kontraktowania ustug podmiotom pry-
watnym - rynkowym. Autor, w §lad za Hausnerem, pod-
kresla réwniez, ze w panstwach demokratycznych winno
nastapi¢ przeksztalcenie imperatywnego sposobu zarzg-
dzania - zwlaszcza w stosunku do ustug — w interaktyw-
ne, gdzie priorytetem jest dialog i wspdtpraca (Szecito,
2015, s. 56). Rysujaca sie zatem klamra koncepcyjna nie-
mniejszego artykutu ponownie prowadzi nas do wnio-
sku, ze warunkiem sine qua non ustugi jest bezposred-
nia relacja ustugodawca - ustugobiorca, ktéra tworzy
przestrzen do rozmowy. Latwo tym samym zauwazy¢, ze
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transformacja cyfrowa, ktdra zaklada calkowitg rewolu-
cje aktu $wiadczenia publicznego, na pewno nie jest do-
brym rozwigzaniem. Boty w roli urzednikéw, automaty
i algorytmy wrzucajace obywateli w z gory zdefiniowane
$ciezki procedur, ktdre nie obstuguja wyjatkéw, samoob-
stugowe platformy ustugowe... to ewidentna eliminacja
stuzenia. Chcac zatem przywrdci¢ wilasciwy charakter
ustugom publicznym, wré¢my do zrédta - do relacji.

MADROSC

Magisterium Ko$ciola nie odgrywa w dzisiejszym $wie-
cie tak duzej roli jak dawniej. Niezaleznie jednak od
kwestii wiary, waznym jest, aby stowa humanistow gto-
szone w trosce o cztowieka i oparte na o wielowiekowej
madrosci, wzia¢ pod uwage przy wyznaczaniu kierunku
zmian cywilizacyjnych. Ojciec $w. Franciszek w Adhor-
tacji Apostolskiej Evangelii Gaudium moéwi: ,,postmo-
dernistyczny i zglobalizowany indywidualizm sprzyja
stylowi zycia ostabiajacego wzrost i stabilno$¢ wiezi mig-
dzy osobami. Wielu probuje szuka¢ ucieczki przed in-
nymi w swojej prywatnej wygodzie lub w $cistym kregu
najblizszych, wyrzekajac sie realizmu spolecznego [...]
niektorzy cheg utrzymywac relacje miedzyludzkie za po-
$rednictwem zaawansowanego technologicznie sprzetu,
ekrandw i systeméw, ktére moga dowolnie wlaczy¢ i wy-
taczy¢. Tymczasem Ewangelia zawsze nas zacheca do
podejmowania ryzyka spotkania z obliczem drugiego
cztowieka, z jego fizyczng obecno$cig stawiajgcg pytania,
z jego cierpieniem i prosbami, z jego zarazliwg radoscia,
stale ramie w rami¢” (Ojciec $wiety Franciszek, 2013).
Zatem nie high-tech, a high-touch!

PODSUMOWANIE

Niczym 12 apostoléw, kazdy z powyzszych rozdzialow
prezentowal swoja ewangelie skupiona wokdt jednego
problemu, odnosit si¢ do réznych aspektéw neolibera-
lizmu w strategii zarzgdzania panstwem. Jak starano si¢
wykaza¢, kapitalistyczna wizja rozwoju, w ktdrej utrzy-
manie stalego (4-procentowego) poziomu wzrostu go-
spodarczego staje si¢ celem samym w sobie, to droga do
coraz wiekszych nieréwnosci wérdd ludzi, atomizacji, za-
niku relacji i pojawianiu si¢ wykluczen posréd kolejnych
kategorii spolecznych. Przytoczone argumenty potwier-
dzily postawiona we wstepie hipoteze. Pienigdz nie moze
dyktowa¢ warunkéow dla ludzkiego bytowania, a wiara
w Mammona jest wylacznie $ciezka do samozatracenia.
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Na szczedcie jest wiele osob, ktore dostrzegajg zagroze-
nie i tworza oraz propaguja nowe modele ekonomiczne.
Przyktadem niech bedzie Nowy Pragmatyzm Grzego-
rza Kolodki oferujgcy holistyczng koncepcje rozwoju,
w ktorej to czlowiek, a nie PKB, jest najwazniejszy. Inna
egzemplifikacja o zasiegu globalnym stata si¢ ekonomia
cyrkularna (ang. circular economy) przeciwstawiajgca sie
»bezrefleksyjnej konsumpcji débr” (Rokicka i Wozniak,
2016, s. 149) i tworzaca zalozenia dla post-wzrostu. Na
gruncie publicznym za$, opisana powyzej koncepcja
wspoélzarzadzania jest takze oznaka rosngcej $wiadomo-
$ci spolecznej i buntu przeciwko globalnemu modelo-
wi wzrostu gospodarczego, ktory zapomina o nim wia-
$nie — o spoleczenstwie. Postprawda czy fake news’, jako
laureaci konkursu na stowo roku, potwierdzajg jedynie,
ze otwieramy oczy.
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SOCIAL CONSEQUENCES OF NEOLIBERAL MODELS
OF PUBLIC SERVICES MANAGEMENT

Abstract. This paper addresses the changes to the classic public service provision model where service de-
livery itself involves the need to establish a direct contact between the service provider and the ordering
party. Currently, public services evolve towards self-servicing based on the e-service model, that is provided
by private companies. According to the author, this situation is caused by broadly defined economic condi-
tions and industrial approaches to the service provision environment. The author also believes that the driv-
ers of digital transformation of the public service sector have led to a number of adverse social and cultural
phenomena:

- service providers and ordering parties are no longer in a direct relationship which, according to thinkers
cited in this paper (G. H. Mead, M. Buber, J. Tischner, M. Heidegger) needs to be established as a reflection of
humanity.

« social exclusion. Unlike initially assumed, the Internet — a modern communication platform and a vital part
of the e-service process — has become a driver of cleavages and animosities in society.

- extreme disproportions between the representatives of the poorest and the wealthiest parts of the global
society.

P. P. Nowak quotes the recommendations of the representatives of the Magisterium and calls for the reestab-
lishment of historical values, including direct relationships in the service delivery process. A service-oriented
civilization can be perceived as a gate to the civilization of love which was so often referred to by John Paul Il.

Keywords: e-service, digitization, new public management, relation
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