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Indledning

For en stat er det veesentligt at veere i stand til at implementere
policy pa det lokale niveau, idet lav styringskapacitet heem-
mer gkonomisk vaekst og skader styrets legitimitet pa leengere
sigt. I Kina er det en betydelig udfordring i lyset af, at lokal-
forvaltningerne og deres frontlinjemedarbejdere er berygtede
for korruption og ineffektivitet (Shue 2010, s. 46). Det er sogt
imedegaet med belger af administrative reformer, der er gen-
nemfort med varierende resultater.

Centralregeringen i Beijing har i stigende grad gjort it til en
integreret del af reformerne, og e-government har vundet
indpas i det officielle begrebsapparat. E-government betyder
anvendelse af nye informations- og kommunikationsteknolo-
gier (it) i den offentlige forvaltning for at styrke effektiviteten
af serviceproduktionen. Der har i Kina veeret en veegtning

af e-government-programmer i retning af understottelse af
okonomisk vaekst (Seifert & Chung 2009). Tidligere studier
indikerer, at de e-government-programmer, der har veret sat
i veerk bade pa centralt og pa provinsniveau, har bidraget til
at forbedre effektiviteten af den offentlige forvaltning (Qiu &
Hachigian 2005; Zheng 2007). Der er forsket i e-government
i Kina (se fx oversigterne i Long & Qin 2006; Schlaeger 2010;
Tang et al. 2006), men det til trods fremstér det fortsat ikke
Klart, hvilken rolle it mere konkret har spillet. Derfor mangler
der viden om teknologiens muligheder i forhold til yderligere
reformer af Kinas offentlige administration.

Formalet med denne artikel er at beskrive og analysere,
hvordan it eendrer forudsaetningerne for kontrol af frontlinje-
medarbejdere i borgerservicecentre, og hvordan it derigennem
pavirker effektiviteten af serviceproduktionen i Kina.

Teoretisk er artiklens fokus it’s rolle i forandringer i forholdet
mellem kontorchefer og frontlinjemedarbejdere i borgerser-
vicecentre. Set fra kontorchefernes perspektiv er it velegnet i
kontrolgjemed, for gennem anvendelse af e-government kan de
reducere den informationsasymmetri, der eksisterer i forhold
til frontlinjemedarbejderne. Kontrollen etableres gennem for-
skellige mekanismer, hvoraf et antal afdeekkes af den felgende
analyse.

Kinas administration er udover det nationale niveau hierarkisk
opdelt i provinser, byer, distrikter og gade-niveau (se fx Lie-
berthal 2004, s.173). Det vil sige, at hojere niveauer kan give
ordrer til lavere, og policy pa det nationale niveau har betyd-
ning helt ud til det lokale niveau — i hvert fald i teorien — hvis
den implementeres. De autoritetsforhold, artiklen fokuserer pa
mellem kontorchefer og frontlinjemedarbejdere i servicecen-
trene, er derfor det sidste led i en lang kede, som opadtil inklu-
derer relationer mellem borgerservicecentre pa distriktsniveau
i forhold til distriktsregeringen, og videre op gennem distrikts-,
by- og provinsregering.

De it-baserede mekanismer spores gennem et eksplorativt ca-
sestudie af oprettelsen og implementeringen af borgerservice-
centre i Chengdu. Studiet er baseret pa et halvt ars feltarbejde
udfert med begyndelse i september 2009, samt dokumentarisk
materiale, der straekker sig tilbage til processerne, der ledte til
centrenes oprettelse 1 2001. Primeert vil artiklen beskrive og
analysere forvaltningsinterne forandringer og deres betydning
for serviceproduktionen.

Forst presenteres casestudiet af borgerservice-centre i
Chengdu som en succesfuld anvendelse af e-government. Der-
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igennem illustreres, gennem hvilke mekanismer forbedringer af
administrationen er mulige. Afslutningsvis beskrives det, hvor
de observerede mekanismer benyttes inden for andre omrader
af den offentlige administration.

E-government

Aret 1999 blev officielt erkleret »e-government-ar« i Kina,
hvilket beted, at samtlige offentlige myndigheder blev pélagt

at oprette hjemmesider. Siderne blev oprettet med stor ildhu,
men uden teknisk og organisatorisk stette. Derfor var mange
af siderne tomme skaller med informationer, der ikke blev op-
dateret. Det var symbolpolitik, som lokale ledere af offentlige
myndigheder forte, fordi de var underlagt performance-ma-
nagement, og de fik point for at oprette en hjemmeside (Zhang
2001). Informationen, der naede videre opad i systemet, var
den binere: har/har ikke hjemmeside. Succeskriteriet var derfor
at have oprettet en side, uanset hvilken kvalitet den matte have.
Pa kriterier som anvendelighed og funktionalitet fandtes en
informationsasymmetri, som til fulde blev udnyttet af de lokale
ledere i forhold til at fremsta lydige overf or deres overordnede,
mens implementering af intentionerne med e-government-aret
ikke blev realiseret.

Som den felgende analyse af servicecentrene viser, er det

de bagvedliggende virkninger af it, der rummer det storste
forandringspotentiale. Heroverfor star hjemmesiderne, der er
fristende at male p4, fordi de er nemme at komme til. Men en
diskussion af kinesiske forhold ma nedvendigvis tage udgangs-
punkt i de faktiske forhold og den diversitet, der forekommer
inden for rigets greenser. I forbindelse med udbredelsen af it er
der store regionale forskelle. Hvor Beijings internet-brugere’
nu udger tet ved 70% af befolkningen, udger de i landlige dele
af central og Vestkina kun omkring 20-30% (CNNIC 2011,
s.17). De tal var vaesentligt lavere ti ar tidligere, hvor processen
frem mod etablering af borgerservicecentre begyndte. Hjem-
mesiderne kan udelukkende ses som et udtryk for den made,
staten ensker at kommunikere med borgerne pa, men de kan
ikke give noget retvisende billede af, hvilken rolle it spiller i
forhold til den offentlige forvaltning som helhed.

Udover det symbolpolitiske element i e-government-aret
adopterede centralregeringen andre programmer, der havde en
afgerende betydning for den videre udvikling af digitalisering
af den offentlige forvaltning. Skabelsen af en teknologisk infra-
struktur var malet for en serie centralregeringsprogrammer kal-
det »Guld-programmerne« (jin 21 gongcheng), der fokuserede pa
at etablere bredbandsforbindelser, samt at sikre et minimum
af integration i den generelle software-arkitektur, sa informa-
tioner kunne deles mellem myndigheder (Zhang 2001). Idéen
om at sikre sammenhang mellem de offentlige myndigheders
systemer var med til at skabe grundlaget for det internetbase-
rede it-system i borgerservicecentrene.

NOTE 1

One-stop-borgerservice i Chengdu

12001 begyndte one-stop borgerservicecentre at sprede sig i
Kina, efter Statsradet havde udstedt en »Administrative Ap-
plication Reform Act«. Det blev set som et vigtigt skridt for at
skabe et godt investeringsklima (ruan huanjing) i forbindelse
med Kinas indtreeden i World Trade Organisation. Den proble-
matiske sagsbehandlingsproces ved opstart af en virksomhed
blev beskrevet af en respondent fra et distrikt i Chengdu:

I begyndelsen ... var der et firma som (JS: under sagsbe-
handlingen) matte skaffe mere end 100 officielle segl. De
tog sagen til borgmesteren ... og han blev meget rystet.
Borgmesteren teenkte, at hvis dét at abne en virksomhed
betod, at man matte lgbe rundt gennem s& mange procedu-
rer, sé var det en meget problematisk ting ...

(Forfatterens interview 2009-10-21, oversat fra kinesisk)

Den beskrevne ineffektivitet var en motivation til at igangseette
reform pa lokalt niveau. Samtidig skrev udviklingen sig ind

i en bredere kontekst. En del af inspirationen var hentet i de
OECD-lande, hvor one-stop-shopping var blevet introduceret i
sen-1990’erne. Som sadan afspejler centrene en generel idé om
at skabe en serviceorienteret stat (fuwuxing zhengfu). Samtidig
var de et svar pa de omfattende administrative reformer, der
var igangsat under premierminister Zhu Rongji i 1998 med
henblik pa at reducere den hastigt voksende offentlige for-
valtning. Der har veeret flere reformbelger, hvor den generelle
tendens har veeret nedskeering fulgt af ny opblomstring af den
offentlige sektor (Qiu & Hachigian 2005).

Det var i en sammenhaeng, hvor e-government var begyndt at
spille en mere gennemgribende rolle i administrative reformer,
at borgerservicecentrene pa distriktsniveau i Chengdu blev
etableret som nye organisationer i 2004-5. Det skete, efter
borgerservicecentret pa provinsniveau havde et par ar bag sig.
Distriktsniveau-centrene beskeeftiger omkring 100 ansatte for-
delt p4 omkring 26-30 forskellige myndigheder. Der behandles
i dag lidt over 200 forskellige tilladelser primeert relateret til
erhvervsvirksomhed og skat. Antallet skal ses i lyset af, at der
samtidig med indferelsen af centrene blev foretaget en regel-
forenkling og ensretning fra omkring 1000 typer tilladelser.

Der er to versioner af one-stop-shopping, hvoraf den ene hand-
ler om administrative enheder, der er samlet under ét tag som
en markedsplads, hvor man kan ga fra bod til bod. I Chengdu
var de forskellige myndigheder repraesenteret ved hver deres
vindue i centret. Centrene havde ikke en integreret software-
platform fra begyndelsen. I stedet var det en fysisk samling

af kontaktpunkterne for de enkelte organisationer for at gere
ansegninger om erhvervslicenser lettere.

Personer over 15 ar, der inden for det sidste halve ar har anvendt internet.



46 SAMFUNDS@OKONOMEN NR. 5 NOVEMBER 2011

Den anden version af one-stop-servicecentre, kendt som
supermarkedet, inkluderer samproduktion og koordination

af enhederne. Samproduktion kom til i 2007 gennem parallel
sagsbehandling. Frem for at en sag skal afleveres i sekventiel
raekkefolge til forskellige godkendende myndigheder, kan
klienten henvende sig pa borgerservicecentret, aflevere de ned-
vendige dokumenter, som sa bliver sendt til relevante myndig-
heder. Derefter behandler de involverede myndigheder sagen
samtidigt og koordinerer beslutninger via et internetbaseret
sagsbehandlingssystem. Det store antal sagstyper til trods er
det stadig kun omkring 40% af alle sagstyper, der understottes
af parallel sagsbehandling (Forfatterens interview 2009-10-21).
Der er taget hojde for, at det langt fra er alle, der har adgang til
internettet, og den nye organisation kan derfor ogsa kontaktes
bade telefonisk gennem en hotline og ved personlig henven-
delse pa borgerservicecentret. Der gores bredt opmeerksom pa
telefonhotlinen med telefonnummeret 96196. For eksempel
bliver man ved betalingsanlegget pa motorvejen ind til byen
medt af en husmur-stor reklameplanche som pa kinesisk og
engelsk kundger: »Government affairs service centers are at
your service«.

I sammenhang med muligheden for at skabe legitimitet, er

det relevant, hvilket ansigt borgerne meder, nar de kontakter
staten. For at give et indtryk af, hvad klienten bliver medt af,
beskrives kort et borgerservice-center i et af de centrale distrik-
ter i Chengdu. Lokalerne findes i stueetagen af distriktsrege-
ringens store bygning. Der er en szerskilt indgang til centrets to
afdelinger, hvoraf den ene, som tager sig af erhvervstilladelser,
er den mest besogte. Den anden indgang er til skattesager.

De fysiske rammer er rene og lyse, der er aircondition, gratis
drikkevand, og sma bolcher til brugerne. Centret er indret-

tet med bla plasticstole samt et par skranker, hvor man kan
udfylde blanketter. Ved indgangen findes en bemandet infor-
mationsskranke, men brugerne kan ogsa ga direkte til en af de
tre digitale informationsstandere. Hele salen er &ben og »vindu-
erne« for borgerkontakten udgeres af en lang skranke i skrive-
bordshgjde, som gar hele vejen rundt langs kanten af lokalet,
sa midten er fri til klienterne. Frontlinjemedarbejderne, som
neaesten udelukkende er yngre kvinder, har merke uniformsjak-
keseet pa. Stemningen er som at veere i en kinesisk bank, blot
uden panserglas foran medarbejderne. Der er computere ved
samtlige arbejdspladser og overvagningskameraer, der deekker
alle omrader af salen.

It har faciliteret en @ndring i informationsstrommene mel-

lem myndigheder i Chengdu, hvilket har muliggjort parallel
sagsbehandling i stedet for seriel behandling. Programmerne
blev implementeret hurtigt og systematisk over hele byen og
har medfoert en betydelig reduktion i leben omkring for at opné
erhvervslicens. Samtidig eksisterer der institutionelle barrierer,
som forhindrer fuldsteendig digitalisering. For eksempel er der
krav om papirarkiver, s alle dokumenter skal printes og arkive-
res. Med hensyn til at bevare en vis informationssikkerhed er
det ikke en regel, der umiddelbart kan @ndres, og det betyder,
at fuldsteendig digitalisering ma vente, til de sikkerhedsmeessige
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og forvaltningsretlige forhold er endret. I det folgende gen-
nemgas en raekke kontrolmekanismer, der er understottet af it.

Mekanismer til kontrol af frontlinjemedarbejderne
Regelabenhed

I Kina har administrative sagsbehandlingsregler tidligere veeret
behandlet som statshemmeligheder. Det har i praksis betydet,
at en klient ikke har kunnet fa Kklart svar pa, hvilken dokumen-
tation der skulle fremskaffes for at f& en bestemt tilladelse. Det
medferte rige muligheder for administrativ korruption, idet en
frontlinjemedarbejder kunne opfinde nye krav, indtil ansegeren
var tilstreekkeligt mer til at betale for at f& godkendelsen. Den
mulighed er fjernet med kravet om, at procedurereglerne skal
veere tilgeengelige for offentligheden bade ved publikation pa
myndighedens hjemmeside og i form af skriftlige vejledninger,
som skal udleveres ved borgerhenvendelser.

Reglerne er blevet forenklet og er nu tilgeengelige for offentlig
adgang bade online og i papirform pa centrene. I forbindelse
med at reglerne skulle offentliggeres, har det veeret nedvendigt
at nedskrive dem, hvilket i sig selv har veeret en ny og vigtig
proces. Og selvom der er forskel pa, hvor nemt mellemmeend
og almindelige klienter kan gennemfore deres ansegning i
centrene, gar den generelle reformretning mod en mere regel-
baseret proces. Der eksisterer fortsat et vist skenselement i for
eksempel ansettelsen af et belgb vedrerende en investerings
storrelse (et kriterium for bestemte typer erhvervslicens), som
ifelge uformelle interview underkastes fleksible fortolkninger
baseret pa personlige kontakter. I praksis er regelabenhed en
vaesentlig eendring for frontlinjemedarbejderne, uanset om den
er it-baseret eller ej, fordi den begraenser det skensmeaessige
raderum. Regelabenhed er en forudsetning for den digitali-
sering, som sidelgbende har fundet sted, fordi den leder til
standardisering og eksplicitering af regler pa en made, der
muligger design af software til sagshéndtering.

Procesovervagning

Centrene i Chengdu repraesenterer gennemfort integration af
internettet i administrative procedurer. Det var det forste pro-
gram af sin art i Vestkina. Parallel sagsbehandling, som blev til-
fojet 1 2007, var den forste af sin slags i Kina. Selve it-systemet
er et standardsystem til elektronisk sags- og dokumenthand-
tering. Det er baseret p4 internettet, og der er en log-in til en
krypteret forbindelse via egov.chengdu.gov.cn. Som navnet an-
tyder, er det et fzelles system for hele byen. Det har veeret malet
at samle e-government-lgsningerne pa en samlet platform.

Fuldsteendig monitorering er mulig fra Ministeriet for Supervi-
sion, der har adgang til samtlige tjenesters information. Mini-
steriet findes bade pa by- og provinsniveau, og systemet tillader
begge niveauer adgang. Derimod er der ikke adgang fra Beij-
ing, sa det hojeste niveau af principaler, der har gavn af syste-
met er dermed provinsniveauet. Eftersom langt storstedelen af
ansegningerne kommer i papirform, er det nedvendigt at ind-
taste oplysningerne direkte i systemet. Nar en frontlinjemedar-
bejder har oprettet en sag, kan den folges samtidig fra alle, der
har adgang til systemet pa et hojere niveau. Det betyder i prak-
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sis, at bade kontorchefen (kezhang) i borgerservicecentret og
ansatte i Ministeriet for Supervision (Fiandu Ju) kan felge med
1 arbejdsprocessen med denne nye adgang til data. Arbejdspro-
cessen bliver gennemskuelig, og der er mulighed for udtag af
data med henblik p4 statistikker for afdelingens arbejde bade
pa aggregeret og pa individuelt niveau. Statistikkerne indehol-
der forskellige parametre som for eksempel sagsbehandlingstid
for forskellige typer sager, antal sager behandlet pr. ansat, osv.
Antal sager i et af distrikterne i Chengdu i 2008 14 pa 296.474,
hvoraf omkring 6% af sagerne matte henvises til andre myn-
digheder i henhold til den geeldende kompetencefordeling
(oplysninger fra intern evaluering).

Digitaliseret personalestyring

Muligheder for forfremmelse for bade frontlinjemedarbejdere
og kontorchefer er delvis baseret pé interne evalueringer, som
haenger neje sammen med arbejdsindsats malt efter klare
kriterier understottet af det sagsbehandlingssystem, der blev
indfert. I forbindelse med forfremmelse er der fortsat et meget
steerkt islet af korruption. Det er i sagens natur sveert at fa
Klare, specifikke data til at underbygge pastanden, men baseret
pa interview og uformelle samtaler er det tydeligvis en dybt
rodfeestet uformel lokal praksis.

Performance management finder sted stoettet af det internetba-
serede system og med forskellige redskaber sdsom resultatlon,
der udger omkring 20-30% og mulighed for fradrag i len ved
meget ringe preestationer eller ved borgerklager. Det er i prak-
sis et disciplineersystem, som straffer déarlig administration og
belenner god. Et eksempel er en »forurettelseskompensation«
(weiqu jiang), som giver to ekstra point i den interne evaluering,
hvis en frontlinjemedarbejder forholder sig venligt, selvom en
Kklient bliver verbalt eller fysisk truende. Til sammenligning
fradrages to point for at mede for sent pa arbejde.

Automatisk procesovervagning

Der er fastsat bestemte tidsrammer for sagsbehandlingen, og
hvis de overskrides, udsender systemet automatisk en »red
alarm« (liang hongdeng), der gar direkte til Ministeriet for
Supervision. Det har frontlinjemedarbejderne stor respekt for.
En darlig evaluering gar i forste omgang ud over deres len

og pavirker dernzest ogsa deres muligheder for forfremmelse.
Automatisk procesovervigning @ndrer informationsniveauet
for overordnede til frontlinjemedarbejderne radikalt. Tidligere
ville en konstant overvagning af medarbejderne have medfert
store omkostninger, men nu kan monitoreringen fokusere pa
de tilfeelde, der automatisk registreres som overskridelser, og
dermed har kontorcheferne og Ministeriet for Supervision i
praksis en konstant og fuldsteendig overvagning af sagsbehand-
lingsprocessen.

Visuel overvagning
Herudover kan kontorcheferne i bogerservicecentrene og Mi-

NOTE 2

nisteriet for Supervision felge med i, hvad der foregar pa cen-
trets overvagningskameraer. Visuel overvagning kan naturligvis
bade anvendes til at holde gje med eventuelle konflikter med
klienterne, men ogsa til at se, hvilke frontlinjemedarbejdere der
tager sig en lang middagslur pa arbejdet. I kombination med
de ovrige overvagningsmekanismer gores et stort indhug i den
mangde information, som frontlinjemedarbejderne kan skjules
for kontorcheferne.

Der har ikke veeret foretaget nogen systematisk baseline-eva-
luering (hverken i anden forskning eller internt i administra-
tionen), hvorfor der er risiko for at overvurdere omfanget og
dybden af forandringerne. Néar det er sagt, har de tilgengelige
kilder, bade interview og dokumentarisk materiale, veeret enige
om, at servicecentrene er en forbedring af den tidligere til-
stand. Der er konsensus om, at sa l&enge sagerne kan behandles
i de nye centre, er det fint, men det gjeblik brugerne bliver
sendt videre til et af de oprindelige myndigheder, kan bruge-
ren forvente problemer, eftersom gvrige myndigheder kun i
begrenset omfang har adopteret abenhed i forvaltningen og
den idé om »serviceorientering«, som karakteriserer borgerser-
vicecentrene.

Mekanismerne kan genfindes andre steder

I det folgende praesenteres kort en raekke eksempler, hvor det
er muligt at genfinde nogle af de mekanismer, der er observeret
i casen ovenfor. De illustrerer, at fenomenet ikke er enesta-
ende for borgerservicecentrene funktionelt eller for Chengdu
geografisk.

I Kina som helhed kan man genfinde kontrolmekanismerne
regelabenhed og procesovervdgning i savel manuelle som automa-
tiske varianter i mange forskellige sammenhenge, kombineret
med andre mekanismer. For staten er der to mader at imedega
utilfredshed pa. Enten skal administrationen forbedre effektivi-
teten, ellers skal informationskampagner fa borgerne til at tro,
man har forbedret effektiviteten. Der ses eksempler pa begge
dele. Der er store informationskampagner for at promovere de
ting, der virker. Eksemplerne inkluderer det tidligere omtalte
skilt med en reklame for borgerservice-centrets telefon-hotline,
ligesom Ministeriet for Byforvaltning (Chengguan Ju) forse-
ger at polere sit omdemme ved at uploade videoer af joviale,
dansende urban managers (chengguan).” Der bliver ligeledes
atholdt informationsmeder for »borgerrepraesentanter« pa deres
koordinationscentre, hvor centrets ansatte giver en velforberedt
praesentation med video og rundvisning.

Som eksempler pé andre mekanismer, der seger at forbedre
kontrol, kan nsevnes, at Ministeriet for Byforvaltning har
indfert nye systemer, der via GPS (global positioning system)
kan folge frontlinjemedarbejderne pa deres daglige inspekti-
onsruter. Hertil er fojet en gensidig kontrol, hvor inspektorer,
arbejdsmeend og kontrollanter indbyrdes kontrollerer hinan-

Se fx »Historiens sejeste urban manager dans« (http://v.youku.com/v_show/id_XM;jI1 MTIyNjI0.html), tilgaet 22. juni 2011.
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den. Det har skabt nye incitamentsstrukturer i retning af at fa
lost de hverdagsproblemer, der meder borgerne i form af for
eksempel huller i vejen eller defekte gadelamper.

I sundhedssektoren har fokus veeret pé tilgeengelighed og deling
af oplysninger. Sundhedsoplysninger kan gennem et digitalt
system komme hurtigere til det centrale niveau, hvilket er af
stor betydning i forbindelse med epidemier. Det har naturligvis
spillet et stor rolle for regeringen at undgé skandaler som SARS
(severe acute respiratory syndrome) i 2003, hvor der blev rettet
kritik mod regeringens manglende formaen til at handle. Pa-
tientjournalsystemer er pa den ene side forbedret med hensyn
til at sende information til det centrale niveau. P& den anden
side er de grundleggende systemer blevet mere fragmenteret pé
grund af inkompatibilitet mellem enkeltsystemer.

Inden for retssystemet laves der i disse ar forseg med automa-
tiserede strafudmalinger i retssager (shuzihua liangxing). Det
kan ses som et forseg pa at fjerne individuel skensudevelse fra
frontlinjemedarbejdere. Dommerne skal stadig afsige en dom,
men selve strafudmalingen understottes af et system, der —
baseret pa domstypen — giver et forslag pa den mest passende
straf. Uanset hvordan det kommer til at virke (der er endnu
ingen evalueringer), er det et tydeligt eksempel pa en kontrol-
mekanisme, som forseger at komme over nogle af agent-pro-
blemerne i det kinesiske system.

Pé ad hoc-basis har regeringen oget sin anvendelse af borger-
henvendelser i forhold til korruption, bade gennem en cen-
tralregeringshjemmeside, hvor man kan anmelde korruption,
og gennem »human flesh search engines« (renrou sousuo), som
er borgerinitierede afsleringer af blandt andet embedsmends
korruption. Selvom det selvsagt ikke er en del af myndighe-
dernes borgerbetjening, er flere korruptionssager og sager om
magtmisbrug blevet afsloret gennem »net-borgeres« nergaende
analyse af forskellige materialer — ofte billeder eller video —
som har veret offentligt tilgeengelige pa internettet.? Det kan
hzvdes, at denne form for anvendelse af internettet er blevet
et instrument for centralregeringen til at holde lokalregeringer
ansvarlige, og der er lebende forseg pa at sikre, at eventuelle
skandaler kommer regeringen for gre hurtigst muligt ved at
oge statens nodalitet.

Den nuvazrende elvte femarsplan-periode er i sin sidste fase, og

NOTE 3
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dermed ogsé dens fokus pa gkonomisk veekst for enhver pris.
Med den tolvte femarsplan eges fokus pa levekar (minsheng),
og det mé forventes, at der kommer flere initiativer pa gadeni-
veauet, hvor en stor del af statens velfeerdsydelser leveres.

Det skulle sdledes veaere illustreret, at service-centrene ikke

er det eneste sted, man ser de naevnte dynamikker, og at der,
som demonstreret med de sidste eksempler, tilmed er flere nye
mekanismer i spil.

Konklusion

Forudsatningerne for kontrol af statens frontlinjemedarbejdere
@ndres ved introduktionen af it. Der skabes mulighed for nye
automatiserede mekanismer og for, at kendte kontrolmeka-
nismer gores mere effektive. I casestudiet er det illustreret, at
e-government ikke i sig selv kan lgse udfordringer med korrup-
tion og lav effektivitet. Men i samspil med institutionel reform,
1 borgerservicecentrene observeret i form af regeldbenhed, kan
it bibringe kontrolmekanismer, der styrker mulighederne for at
monitorere frontlinjemedarbejdere, og derved hgjne sandsyn-
ligheden for, at overtraedelser af eksisterende regler opdages og
kan sanktioneres.

Artiklen har afdeekket vaesentlige it-baserede mekanismer, der
leder til hgjere grad af kontrol med frontlinjemedarbejdere.
Regeldbenhed var en vigtig forudsetning for opbygningen af

et digitalt system, igennem hvilket de gvrige mekanismer har
veeret medvirkende til at reducere informationsasymmetrierne
mellem kontorchefer og frontlinjemedarbejdere. De mekanis-
mer, der blev identificeret var procesovervdgning, automatiseret
procesovervagning, visuel overvagning og digitaliseret personalesty-
ring.

I Chengdus borgerservicecentrene har it muliggjort automatise-
ret kontrol og eget rationalisering af administrative processer og
dermed en forbedring af serviceproduktionen pa lokalt niveau.
Forvaltningen er blevet mere effektiv set ud fra mal om at styrke
vaekst og reducere unedvendige procedurer for etablering af
erhvervsvirksomheder. P4 leengere sigt kan det medvirke til at
styrke styrets legitimitet, seerligt over for gruppen af erhvervs-
drivende, som tilherer den fremvoksende middelklasse. Det er
en konsekvens, som kraever yderligere opmerksombhed i lyset af,
at de neevnte mekanismer, som antydet ovenfor, kan genfindes
pa flere forvaltningsomrader. It er et vigtigt element i forstael-
sen af fremtidige reformer i Kinas offentlige forvaltning.

Se fx »Netborger afslorer Nanjings Ejendomskontors leder i at ryge cigaretter til 1500 yuan pr. karton«

http:/news.163.com/08/1216/05/4T8S3EQ600011229.html, tilgdet 22. juni 2011.
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