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El6szo

Egy tobb orszagra kiterjed6 térség stratégiai egylittmikodésének sikerét meghatarozza az
egyes tdrsadalmi, gazdasdgi és kérnyezeti tényezék kozel azonos szintl miikodése. A térség
mikodését pedig jelentés mértékben meghatarozza az adott orszag kozigazgatasanak mi-
kodése. A Duna Régi6 Stratégia (EUSDR) PA9 prioritas terilet tevékenysége kezdetektdl az
emberi eréforrdsokba valé befektetést célozta, kiilonds tekintettel az inkluziv oktatas, kép-
zés biztositasara és a befogadd munkaerépiacok megteremtésére. E célok megvaldsulasa
azonban elképzelhetetlen technolégiai fejlesztések és a kozszféra felel6sségvallalasa nélkiil.

A szerzék az EUSDR célkitlizéseihez kapcsolodva bemutatjak, hogyan valik a kozszféra
meghatarozé szereplévé a szektorkozivé valé tarsadalmi feleldsségvallalas koordinacidjaban,
s sziletik meg a kodzigazgatas Gj miikodési terlileteként a tarsadalmi kozfelelésség (Public
Social Responsibility, PSR). Tudomanyos hattérre tamaszkodva megallapitjak, hogy az Gizleti
szféraban mintegy évszazados hagyomannyal rendelkezé véllalati tarsadalmi felelésségval-
lalds (Corporate Social Responsibility, CSR) a kbzszféra intézményrendszerében is értelmez-
heté. Lathatéva teszik, hogy a jogszabalyi el6irasokat meghalado teljesitmény és a digitalis
technolégidkkal tAmogatott kdzigazgatasi kbzénségszolgalat az egyre inkdbb megkertlhe-
tetlenné valé PSR szerves része.

A kotetben a szerzék tudomanyos hattérrel vizsgaljak meg a kozonség kiszolgalasanak két -
egymashoz szorosan kapcsolddo - kritikus elemét. Bemutatasra keriil az alapszolgéaltatasok-
hoz valé hozzaférés lehetdségének és képességének javitdsara kidolgozott kezdeményezés,
amely kilénos figyelmet szentel az akadalyozott tarsadalmi csoportok bevonasanak.

A kotetben bemutatott két projekt j6 példaja az egymast szervesen kiegészit6, hatékonyan
tamogato tarsadalmi és technoldgiai innovacidnak. Az egyik az OKE Szolgalat, amely lakdkor-
zeti - kisteleplilési, szomszédsagi - szinten nyUjt minden lehetséges élethelyzetben kdzvetlen
tajékoztatast, tanacsadast, kozvetlen segitséget adott esetben kozvetitést. A masik pedig en-
nek egyik digitalis csatornajaként m(ikodé, a személyes ligyintézést életh( médon helyettesité
tavjelenléti technoldgiaval (VIVIEN telepresence kioszk) tizemel§ Szolgéltatdi Latogato Pont.

A jelenleg pilot programként m(ikodé fejlesztések az orszagos halézat kiépitésének lehe-
téségét kinaljak, egy ,alulrdl épitkez6” projektszervezési és -menedzselési megoldas ke-
retében. A prototipus mar lizemel, tajékoztatok és bemutatdk sora kelti fel a potencialis
érintettek - szolgaltaték és felhasznald szervezetek - figyelmét. Ezt a folyamatot segiti el
jelen kiadvany hataron innen és tul, kiléndsen tekintettel az EU Duna Régié Stratégia altal
érintett orszagok e téma irant érdeklédé és fogékony kozonségére.

Megtiszteltetés szamomra, hogy a PA9 prioritasi terlilet magyarorszagi képvisel6jeként a fi-
gyelmiikbe ajanlhatom ezt az Ujszer(, de annal fontosabb teriiletet bemutato, igényes szak-
mai kiadvanyt azzal a reménnyel, hogy olvaséi kdzremiikddnek az itt megismert megoldasok
gyakorlati atliltetésébe.

Tolgyes Gabriella
Magyarorszag képvisel6je az EUSDR PA9 Iranyité Testiiletben
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Bevezetés - az lizenet:

Az EU Duna Régid Stratégia két prioritasi tertletéhez is kapcsolodo kiadvany (PA9 , Befekte-
tés az emberi eréforrdsokba és készségekbe”, illetve a PA10 , Az intézményrendszer kibévitése és
az intézményi egylittm(ikodés megerdsitése”) a Nemzeti Kézszolgalati Egyetem kutatasainak
eredményeit gondolja tovabb, és formalja konkrét javaslatokka. Elemzéseink és javaslata-
ink alapvet6 célja a kézigazgatds intézményrendszerének sajdtos kapacitds és egylittmiikédé
képességének fejlesztése az emberek kbz- és lizleti alapszolgdltatdsokhoz valé hozzdférésének és
az igénybevételhez kapcsolodé készségekeinek biztositdsa érdekében.

Az alapszolgaltatasokhoz valé hozzaférés a biirokratikus kultaratdl a szolgdltaté felé haladé,
majd kivanatosan kdzésségivé valé kozigazgatasunk legkritikusabb kérdése. A tarsadalmi igaz-
sagossag legalapvetébb kérdéseként vetik fel tuddsok - pl. Amartya Sen(2) és politikusok, leg-
utdbb a 2021. marciusi Portdi Szocidlis Csucs keretében a szocialis jogok eurdpai pillérének 20
alapelvei (3) kozott az alapvetd szolgdltatdsokhoz valo hozzdférés kovetelményének rogzitésével.
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A tarsadalmi egyenlétlenségek és hozzaférési akadalyok énmagukban is nehézzé teszik a
feladat megoldasat, amit az utdbbi évtizedben vilagszerte tapasztalhatd kormanyzati kozbi-
zalom szint tovabb nehezithet. A kdzigazgatas mikodési szinvonala (kompetencidja, etikus-
saga) jellemzéen jéval alacsonyabb, mint az (izleti és civil szféra szolgaltatasaié (lasd az 1. sz.
abrat, melynek forrasa (4)).

1 A dokumentum 06sszedllitdsa soran a Forrasjegyzék és jegyzetek 1. tételeit (1) hasz-
naltuk fel. A tovabbiakban a forrasokra és jegyzetekre zaréjeles sorszammal hivatkozunk.
Az EU Duna Régié Stratégia alapdokumentumai ott érhetdk el: https:/dunaregiostrategia.
kormany.hu/dokumentumok

Az etikai hattérre vonatkozo kutatasi eredményeink felszinre hoztak a kbzszféra tdrsadalmi fele-
l6sségvdllaldsdnak kérdését. Megallapitottuk, hogy a kdzigazgatas jogszabalyok éaltal kételezéen,
kozérdekbdl végzett tevékenysége 6nmagaban még nem garancia a tarsadalmi felelésség ér-
vényesulésére. Van a kozszféra mikodésének egy jogilag nem szamon kérhet6 ,sziirke zonaja”,
amelyet tdrsadalmi kozfelel6sségnek - Public Social Responsibility, PSR - neveztiink el. Ez anal6g
az Uzleti szféra hasonlé tevékenységi terliletéhez (Corporate Social Responsibility, CSR), amelybe
a tdrsadalmi, gazdasdgi és kornyezeti kihivdsokra adandé kozos, szektorkozi valaszok sora tartozik.
A PSR korébe sorolhaté tarsadalmi kihivasok egyike a kézbizalom mindenkori szintje, amire
donté hatassal van a legtagabb értelemben vett kézigazgatdsi kézénségkapcsolatok rendsze-
re. Bizonyitottnak véljiik azt az allitast, miszerint a kdzigazgatasi intézmények miikddésébe,
szolgaltatasaiba vetett bizalom és a kiszolgalas minésége - a ,kliens/felhasznalé élmény”
- szorosan Osszefligg. Hatasat tekintve pedig, jelentés mértékben képes javitani a szolgélta-
tasokhoz valé hozzaférést és ezen keresztiil az emberek és kozosségek életminbségét.

A probléma két alapveté tényezéjeként azonositottuk egyfelél az alapszolgaltatdsokban ér-
vényesulé jelentds informdciés aszimmetridt, masfel6l a hozzdférés akaddlyait sokak szamara.
E felismerésekre valaszként kidolgoztunk két, egymassal szorosan 6sszefliggéd megoldasi ja-
vaslatot - az OKE Szolgdlat bevezetését, valamint a tdvjelenléti hdlézat kiépitését - messze-
menden figyelemmel a mindent athato, jelenleg zajlo digitdlis dtalakulds folyamatara, adott-
sagaira, még ki nem aknazott lehetéségeire. Ez utébbi - a digitélis atalakulds - 6nmagaban
is komoly kihivas, aminek a tarsadalmi kozfelel6sség vallalds intézményesitése révén lehet
megfelelni. llyen kérdés példaul a hozzaférés egyik feltételeként a digitalizacié tarsadalmi
befogadasanak képessége, fejlesztésének elésegitése.



A kormdnyzds és a kbézszféra kihivdsai - 6nkormdnyzati vdlaszok

Alapveté megéllapitasunk: a kozponti és helyi kormanyzas és a kdzszféra egészének, vagy
egyszerlen a kozigazgatas feladatai nem oldhatok meg szigortan a jogszabalyok altal el6irt
feladatok végrehajtasaval. A jogi keretek, a jogallami m(ikodés sziikséges, de nem biztosi-
tanak elégséges feltételeket a tarsadalmi, gazdasagi, kornyezeti, technoldgiai kihivasoknak
megfelelé szerepvéllaldshoz. Errél konnyen meggy6z6édhetiink a kdzigazgatast befolyasold
tényezOk puszta attekintésével, mélyebbre haté elemzés nélkiil is.

A Gazdasagi Vilagforumnak (World Economic Forum) stratégiai intelligencia (Strategic Intel-
ligence) szolgaltatasa folyamatosan monitorozza a vilagtendenciakat, kihivasokat és megol-
dasokat (5). A rugalmas kormanyzas (Agile Governance) trendtérképérdl (lasd a 2. sz. abrét)
leolvashatdk és részleteiben is végigkovethetbk, a hazai viszonyokba agyazhatoék a jelen koz-
igazgatasanak kihivasai.
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Tekintsuk at ezeket cimszavakban (nem allitva fel fontossagi sorrendet):

e novekvé bizonytalansag

e novekvé komplexitas
informacios kdosz (infodémia (6))
klimavalsag

globalizacié vs. lokalizacié
digitalis atalakulas

Uj gazdasagi, tizleti modellek
Uj foglalkoztatasi rendszerek
értékvalsagok, -tUtkozések
stagnald, gyenglil6 kdzbizalom
egylttmUkodési kényszer
politikai turbulencia

gyenglilé demokracia

id6s6d6 tarsadalom

o esélyegyenl6tlenségek

e migracié

A kozigazgatasban - témank szempontjabdl - kiemelt szerepet téltenek be az emberekhez
legkdzelebb Iévé 6nkormanyzatok. A fenti kihivasoknak a jo 6nkormanyzas jelenti a meg-
felel6 valaszt, megfelelve a 3. sz. 4bran bemutatott kovetelményeknek. E kritériumainak
meghatarozasa - talan nem véletlenll - az utébbi években valt itthon a tudomanyos
elemzés targyava (1.3). Az egyes kovetelményekbdl egyértelmiien levezethet6 a kbzigaz-
gatdsi k6zdnségszolgdlat névekvé jelent6sége, amit messzemenden megerdsitenek a kap-
csolddé trendek és kihivasok. Mindkét oldal részletes kifejtése, tartalmi elemzése az lGigy-
fél- és kozonségkapcsolatokhoz valé kapcsolédast illetéen kijeldli a fejlesztés kovetendd
stratégiai céljait és irdnyait. A trendek és kihivasok kozott néhany - a kbzigazgatast, az
onkormanyzatokat érinté, jelentds és részben Uj - jél kihasznalhato - innovdcids lehetdsé-
geket is magaban rejté tényezd is meghatarozéva valik: ilyen a helyi gazdasagfejlesztési
kényszer, a digitdlis transzformacid, a fentebb mar emlitett tarsadalmi kézfelel6sség és az
Uj lokalizmus (7) megjelenése.

Napjaink megrazé aktualitidsa - a COVID 19 - jarvany felgyorsitott egyes trendeket és
kiélezett helyzetek eléallitdsaval mutatta be, mennyire kritikussa valhat a kézigazgatasi
kozonségszolgalat miikodése a kiilonbozé élethelyzetek megoldasaban, sorsok - nem rit-
kan - végzetes alakuldsaban. A virusfenyegetés sulyanak megitélését, a védekezési médok
hatékonysagat, az egylttmUkodési készség és szolidaritds megnyilvanulasait, az oltashoz
valé viszony alakulasat a kozigazgatasi kozonségkapcsolatok és -szolgaltatdsok minésége
dontéen hatarozta meg.
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Jol kormanyozni csak az érintettek részvételével lehet, ezt a demokrdcia és hatékonysdg egy-
arant megkoveteli. Mig korabban ezt csak a tarsadalomiranyitasra, a kdz- és civil szférara tar-
tottuk érvényesnek, Ujabban az Gizleti szféra is ebbe az Un. részvételi kapitalizmus (8) irdnyba
fejlédik a kozos, ill. kozbsségi innovacio, tervezés, fejlesztés, termelés és szolgaltatas kibonta-
kozasaval. A kdzszolgaltatasok szervezése, mint kdzigazgatasi feladat teriiletén a két fejlédési
trend atfedi egymast. Az érintetti részvétel koziigyekben és kodzszolgaltatasokban (civil and
customer participation) a j6 kormanyzas kritikus tényezéje, jelentésége kulonbozé trendek
hatasara egyre nagyobb. A szolgdltaté kdzigazgatas és 6nkormanyzat mikodését belsé és kiilsé
szolgéltatasok rendszereként képzeli el és szervezi meg. Az dtldthatésdg egyszerre demokra-
tikus kovetelmény (kbzpénzek felhasznalasa!) és hatékonysagi kérdés is. A jogszertiség mellett
nem kell kiilénésebben érvelni, mert magatdél érteté6dd, de hangsulyozni kell a korrupcids ki-
tettség és a jogbizonytalansag egy adott szintjén. Az etikai kévetelményeknek valé megfelelés
ismert, jelenlévé a hazai kdzigazgatasban, etikai kodexek kételezd alkalmazasaban. A jévéorien-
tdcionak valé megfelelés a fent emlitett koriilmények (pl. névekvé bizonytalansag, komplexitas)
nem konnyd, s az Un., valds idejd, dinamikus stratégiai menedzsment irdnyaba viszi, kényszeriti
a kozigazgatast. Az eréforrasokkal valé hatékony gazddlkodds hagyomanyos kdvetelményének
ma mar nem lehet megfelelni a korabbi médszerekkel, pl. a sziikséges, de nem elégséges taka-
rékossaggal. A kdzszolgaltatasok szervezése egyre szovevényesebben fonddik dssze a helyi-,
terileti és tagabb gazdasagi viszonyokkal, kiilondsen a kézosen vallalt, viselt, szektorkozivé
valo tarsadalmi felelésségvallalds (lasd aldbb) tertletein. Az inkluzivitds részben a hatranyos
helyzetl emberekkel és csoportokkal kapcsolatos szolidaritast, részben pedig az érintettek
bevonasat jelenti a dontésekbe, intézkedésekbe. S, végiil a tarsadalmi felelésségvdllalds - mint
azt mar fentebb jeleztiik - tullép az elszamoltathatdsag kovetelményén.
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Amint lathatjuk a jo kormanyzas, dnkormanyzas kovetelményei szervesen 6sszefliggenek, és
nem csak egymassal, hanem a kérnyezeti hatasokkal, trendekkel is. Atudomanyos kutatasok
arra engednek kovetkeztetni, hogy két tényezé - a tarsadalmi felel6sségvallalas és a kozigaz-
gatasi kozonségszolgalat fejlesztése - egyértelmden e kihivasokra adott valaszként jelentek
meg az elmult évtized, s kiilondsen az utébbi évek kozigazgatas-fejlesztésében kilfoldon és
itthon is. A tovabbiakban a kozszféra fejlesztésének e két egymassal is 6sszefliggs iranyaval
részletesebben is foglalkozunk. E helyiitt fontosnak tartjuk 6sszegezni és érvekkel alata-
masztani, hogy azok miképpen kdvetkeznek a fent felsorolt trendekbdl (lasd a 4. sz. abrat is).
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A tdrsadalmi kézfelel6sség vdllalds sziikségességét igazolja, hogy bizonyithaté moédon a koz-
igazgatast érintd kihivasok egyike sem kezelhetd, oldhaté meg pusztan a szdmara kotelezo-
en el6irt feladatok végrehajtasa révén. Az alabbi harom tényezé is ezt erésiti:

1: Csak a kormanyzat - kdzponti és helyi kdzigazgatds - van abban a helyzetben,
hogy koordindlni, szervezni tudja a nélkilozhetetlen és kialakuléban lévé szektorkozi
egylittmUkodést. Ez ma Magyarorszagon még kezdeti szakaszban van, intézményesi-
tésének csak csirai latszanak: pl. 2015. évi kormanyzati CSR Cselekvési Terv, néhany
kozponti és helyi PSR stratégia, 6sztonos kézintézményi tarsadalmi felelésségvallalasi
programok, tevékenységek.

2: A kozszféra, a kozintézmények eréforrasrendszere - messze nem csak a mindenkor

szUkdsnek latszo koltségvetésrél beszéliink - a kihivasok kezelését szolgald szamos
kiaknazatlan hasznositasi lehetéséget kinal a koordinacié eszkézén tul: pl. adatok és
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informacidk, szakértelem, kapcsolatrendszer, intézményi infrastruktura, partnerség, ter-
vezési és szabalyozasi eszk6zok, sajat tulajdonu cégek eréforrasai feletti kozvetett ren-
delkezés, legitimacios képességek, s ez a felsorolas korantsem teljes.

3: A jelenlegi jogi szabalyozas nem tiltja, kbvetkezésképpen megengedi, hogy a koz-
szféra szervezetei, kozintézmények tarsadalmi kozfelelésség vallalasi tevékenységeket
végezzenek. Egyes esetekben - pl. az 6nkormanyzatok jelenleg érvényes szabalyai sze-
rint - ez kifejezetten nevesitett felhatalmazas.

A kézigazgatdsi k6z6nségszolgdlat - amint a tovabbiakban latni fogjuk - mint mdkodési teri-
let, tartalmanal és jellegénél fogva a kbzigazgatas és kornyezetének szerepldi kozotti kap-
csolatrendszert tartja fenn, mdkodteti. Nehezen képzelhet6 el barmilyen kapcsolat egyik
vagy masik iranybdl, amely szamara ez a ,kozvetitd fellilet”, annak szolgaltatasai, minésége
k6zombds lenne. Sét, éppen ellenkezéleg, a legtadgabb értelemben vett kdzigazgatasi kozon-
ségszolgalat funkcionalitisa, modernitasa, fejlédbképessége és minésége mindkét oldal - a
kozigazgatas, mint szolgaltaté és a kornyezet agensei, mint érintettek, felhasznalok - szama-
ra kiemelkedéen fontos sajat igényei szempontjabal.

Osszegzésképpen megallapithatjuk, hogy a kozigazgatds a kornyezeti kihivasoknak csak
Ugy tud hatékonyan megfelelni, ha hatarozott l1épéseket tesz a tarsadalmi kozfelel6sség
intézményesitésében, s ennek egyik kulcsterlileteként a kozigazgatasi kozonségszolgélat
jelentdés mértéku tartalmi és technolégiai fejlesztésében. A kdvetkezd két fejezetben részlete-
sen bemutatjuk, mit jelent ez a hazai kozigazgatas jelenlegi helyzetében, s milyen perspektivat
kinal annak fejlédésében. Majd a tovabbiakban ezt a fejlédést két jelentés mdédon befolyasolo,
a gyakorlatban mar meg is indult projektjavaslatot mutatunk be azzal, hogy orszagos kiterjesz-
tésik - jelentds kozigazgatas-szakmai és tarsadalmi innovacioként - alkalmas a szlikségszerd
valtozasi folyamat élénkitésére és felgyorsitasara.

Tdrsadalmi kozfelel6sség

Ugy tinik, hogy az emberiség nagyon kozel keriilt ahhoz a hatarponthoz, amikor erre a
ytarsadalom-fenntartoé kulturalis szelekcids mechanizmusra” immar globalisan sziiksége van
a tuléléshez. Ez az ember ,kulttrlény” voltanak egyik legnagyobb kihivasa. A fenntarthaté
tarsadalom, kérnyezet és gazdasag megvaldsitasa egyre kevésbé ,6nkéntes vallalas”, sokkal
inkdbb mindannyiunk - egyének, szervezetek és kozosségek - kdzos feleléssége és ebbdl
fakadd kotelessége lesz. A nemzeti és nemzetek feletti kormanyzatok a legutébbi években
arra a kovetkeztetésre jutnak, hogy immar nem elég, ha az lizleti és civil szférat, az egyes
embereket 6sztonzik egyfajta ,felelds jovéképet szem el6tt tartd” magatartasra, a felsorako-
zasra a tdrsadalmi felel6sségvdllalds zaszlaja alatt. Ennél sokkal tobbre van sziikség, a k6zigaz-
gatdsnak a folyamat élére kell dlInia.

Ami a vallalati szféraban a tarsadalmi felelésségvallalas (Corporate Social Responsibility, CSR),

az a kozszféraban a tdrsadalmi kézfelelésség vdllaldsdt (Public Social Responsibility, PSR) jelenti. A
kozigazgatas, a kozszolgaltatasok jogszabalyok altal megkovetelt kézérdekiisége és kozfelel6ssége,
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azaz elszdmoltathatdsaga dnmagaban kevés. Az, hogy a kozintézmény, kézszolgaltaté felelésségre
vonhatd, ha sérti a kbzérdeket (pl. nem tud elszamolni a kdzpénzekkel, a kdzvagyont magancélra
hasznélja), semmit nem mond a tdrsadalmi kihivdsok kezelésével kapcsolatos vallalasokrdl, tevékeny-
ségekrél. Marpedig ezt is elvarhatja és mind er6teljesebben meg is kdveteli a kozonség a kozigaz-
gatastdl, amit ennek érdekében mddjdban dll megtenni.

A Nemzeti K6zszolgaltatasi Egyetemen kétéves kutatas (2017-2018) vizsgalta és bizonyitot-
ta a tarsadalmi kozfelel6sség nemzetkozi és hazai fejlédési folyamatat az elmult évtizedben
(1.1, 1.2). Feltarta, hogy az 7 fejlédési szakaszban bontakozik ki:

1. SZINT: AZ ALLAMOK, A KOZIGAZGATAS MINT A CSR ELINDITOI, SZTONZOI - A kor-
manyzatok ott voltak a CSR sziiletésénél a 20. szazad elején, elinditva a gazdasag befolya-
solasanak folyamatat a CSR elvek érvényre juttatasa értekében. Ugyanez a sajat mikodést
illetéen (PSR) akkor még nem meriilt fel.

2. SZINT: OSZTONOS PSR TEVEKENYSEGEK - A kutatas egyértelm(ien bizonyitotta, hogy
a kozintézmények kotelezé feladataik mellett szinte folyamatosan ellatnak a PSR kérébe so-
rolhaté feladatokat anélkil, hogy ezeket olyanként kezelnék. Ennek inditékai igen sokfélék,
gyakran pusztan személyesek is lehetnek.

3. SZINT: EGYUTTMUKODES PSR TEVEKENYSEGEKBEN - A demokratikus kdzigazgatas,
a nyitott kormanyzas partnerségi rendszerében, kilonbdsen a gazdasagi szerepldkkel vald
egylttmikodésben magatol értetédéen merdil fel, hogy a kézintézmények CSR tevékenysé-
gek végrehajtasaban aktiv szerepl6évé valnak.

IV. SZINT: A KOZSZFERA OSZTONZI A GAZDASAG CSR-JET - A kutatas szdmos orszag
osszehasonlito vizsgalataval igazolta, hogy a fejlett demokracidk kormanyzatai széles kérben
mukodtetnek szakpolitikdkat, programokat és szolgaltatasokat a gazdasag szerepldinek 6sz-
tonzése, CSR tevékenységiik elmélyitése érdekében.

5. SZINT: AZ ALLAM, MINT CSR KOODINATOR - Ebben a stadiumban az allamok felisme-
rik a CSR jelent6ségét sajat kdzfeladataihoz kapcsoléddan és kezdeményezéen, koltségve-
tési forrasok felhasznalasaval is ,beszallnak” szektorkozi egyittmiikodésekbe, esetenként
sajat mdkodésikre is kiterjedd, 6sszehangolt programok végrehajtasaba.

6. SZINT: A PSR INTEZMENYESEDESE - A kézszféra intézményeiben - kiilonésen a helyi
Onkormanyzatoknal - Uj értelmet nyer az 6nként vallalt feladatok, tevékenységek kore, fo-
kozatosan tudatosodik és beépiil a miikédés rendszerébe a PSR. A partnerség rendszerei
Uj dimenzioét és intézményes kereteket kapnak, a szektorkozi egyittmikodések szinergidi
feleré6sodnek.

7.SZINT: STRATEGIAI IRANY ES JOVOKEP - A kutatas eredményeképpen tobb folyamatot
azonositottunk be, amelyek egy Ugynevezett globalis tarsadalmi felel6sségvallalas (Global
Social Responsibility - GSR) kibontakozasanak iranyaba mutatnak. Ebben a CSR és a PSR,
valamint az 6nkéntességen alapuld egyéni (Individual Social Responsibility - ISR) tarsadalmi
felelésségvallaldas 6sszekapcsolddik, egységesiil. Hogy vélelmezhetéen merre tart a CSR/
PSR fejl6dése, vagy elvileg merre kellene tartania, arra egyfajta valaszt ad a Guy Dauncey
munkaja (9), amelynek elsd, eredeti kiadasa 1988-as, s anélkil, hogy a CSR-re, vagy PSR-
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re utalna, lényegében szamos Osszefliggésében egy globalis, nemzeti és helyi |éptékben is
teljesen kibontakozott tarsadalmi felel6sségi rendszert ir le. Ez a globdlis tarsadalmi felel6sség-
vallalas vizidja (lasd az 5. sz. brat).

5. abra,
Globalis tarsadalmi felelésségvallalas

VALLALATI
CSR

CIVIL - KOZOSSEGI EGYENI
CKSR ISR

A kozigazgatas a cselekvés, vagy éppen nem cselekvés kdvetkezményeiért vallalt felel6sségnek
tobb fajtajat is ismeri, annak tartalma szerint. Kozottik egyfajta, jol kirajzolddé piramisszerd hie-
rarchikus rend figyelheté meg (lasd a 6. sz. abrat). Az egyes szintek felelésségi viszonyai sajatos
modon egymasba épllhetnek (pl. a gazdasagi része lehet a szakmai felelésségnek, a fegyelmi
a joginak, a politikai az etikainak, az utébbi pedig a tarsadalmi felel6sségnek. De ezek a lehet-
séges ,benne foglalasok” sosem jelentenek teljes lefedést. Valami tébblet mindig megjelenik a
magasabb szintd felelésségben. Jelentds kiildnbség az is, hogy a piramis cstcsa felé haladva je-
lent6sen valtozik a szamon kérhetéség szabalyozottsdganak maddja és szigorisaga. A tarsadalmi
felel6sségvillalast jelenleg a tarsadalmak és jogrendszereik jellemzéen torténelmileg kialakult
onkéntes elkotelezédésnek tekinti. Az NKE kutatds azonban kimutatta azt is, hogy a tarsadalmi
felelésségvallalas e vonatkozasaban egy érdekes — az 6nkéntességtél a kotelezettség felé haladd -
folyamat zajlik. Elsé l1épése a tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatos beszamolasi kotelezett-
ségek, jelentések elbirdsa a koltségvetési beszamoldk kiegészitéseképpen.

6. dbra, Felel6sségi piramis

TARSA-
DALMI

ETIKAI
POLITIKAI
Joal
FEGYELMI
SZAKMAI

GAZDASAGI

14

A tarsadalmi kozfelelésség-vallalasnak
tobbféle tartalma lehet a tarsadalom,
gazdasag és kornyezettel kapcsolatosan
(lasd a tovabbiakban), s ezek alapvetéen
két modon merilhetnek fel:

NE OKOZZUNK KART! - Minden em-
ber, szervezet és kozdsség adott tevé-
kenysége létrehozhat értéket, eredmé-
nyezhet hasznot, akdr még tervezetten
is lehet jotékony, de fennall a veszélye
annak, hogy valaki masnak (vagy akar
maganak a cselekvének is), beleértve a
kérnyezetet is, nem szandékolt kovet-
kezményként karos, hatranyos is lehet.
TEGYUNK TOBBET! - Minden ember,
szervezet és kdzosség szamara adott a
lehetéség, hogy tobbet tegyen a tarsa-
dalmi, gazdasagi és koérnyezeti kihivasok
megoldasa érdekében, mint amit ko-
telez6 megtennie, mert olyan helyzet-
ben van (pl. latja azt, amit masok nem),
vannak hozza teljesen ki nem hasznalt
eréforrasai (pl. id6 az ©nkéntességre,
egylttmiikodésre).

7. abra

Externalidk a kézigazgatasban

Egy eredetileg kifejezetten kozgazdasagta-
ni fogalomrol van szo, jelentése kiilsé gaz-
dasagi (Ugynevezett tulcsordulasi) hatasok,
amikor a piaci szereplék elényoket, vagy
hatranyokat (koltségeket) okoznak piacon
kivili szerepléknek. A kozigazgatasban is
értelmezhetd, hogy a szabalyok, dontések,
intézkedések, eljarasok az eredeti céloktol
eltéré, nem szandékolt, tavolabbi hatassal
jarnak. Példaul egy kozérdekd beruhazas,
az allam adott terlletre torténé belépése,
vagy onnan torténé kilépése, gyakori jog-
szabdlyvaltozas jarhat nem szandékolt ha-
tasokkal, amelyeket a hataselemzésekben
- megfelel6 médszertani megalapozassal,
akar koltségszamitassal is alatdmaszthatd -
externdlidkként kezelhetiink. A kézbizalom,
a tarsadalmi kohézio is érzékeny jelz6je
lehet ilyen tavoli hatdsoknak pozitiv vagy
negativ irdnyban egyarant.

A kézszolgdltatdsokhoz, ill. dltaldban az alapszolgdltatdsokhoz valé hozzdférés (ez utdbbiak
egy része Uzleti alapon férhet6 hozza felhasznalok szamara) a kozigazgatas tarsadalmi fe-
lelésségvallalasanak. A hozzaférés joga ugyanis nem biztositja automatikusan a hozzafé-
rést még a legnyilvanvaldbb alapszolgaltatidsokhoz sem (pl. tiszta ivéviz, levegd, kozérdekd
informacid, kozlekedés, munkalehetéség). A legkiilonb6zébb szintl deklaraciok, jogszaba-
lyok mondjak ki az alapszolgaltatasokhoz valé alanyi, ill. alapjogot (lasd az alabbi abrat a
szocialis alapjogokrdl), azonban azok érvényesitésére a kozszféra 6nmagaban, a sziiksé-
ges jogi felhatalmazas - esetenként kotelezés - ellenére sem mindig és minden teriileten
képes. A legkilénb6zébb tdrsadalmi és gazdasdgi esélyegyenlétlenségek felszamolasa ezért
a tarsadalmi kozfelel8sség aktualis témajaként jelennek meg. Attekintve a Porté-i Szocialis
Csucstalalkozéjan 2021-ben bemutatott szocialis jogok eurdpai pilléreit (lasd 9. sz. abra)
és a kapcsolédo 2030-ig sz616 cselekvési tervet, akkor nem csak a 20. Alapvet6 szolgalta-
tadsokhoz valé hozzaféréssel, hanem szinte mindegyikkel kapcsolatosan taldlunk a globalis
tarsadalmi felel6sségvallalasba, s ezen bellil a tarsadalmi kozfelelésség koérébe sorolhatd
tevékenységeket.
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8. abra

Tarsadalmi kozfelel6sség
az elektronikus ligyintézésben

Az e-ligyintézés bevezetésének pozitiv tarsadalmi hatasai kétségtelenek. A hozzaférés fel-
merilé akadalyai viszont sokakat hatranyosan érintenek. Vajon kitél kérheté szamon fele-
|6ssége alapjan ezen akadalyok lekiizdésének el6segitése, veszélyeinek elkeriilése konkrét
lgyintézési helyzetben? llyen felelést jelenleg a kozigazgatasban nem - vagy csak igen szlk
feladatkérben és nagyon altalanos jelleggel: tigysegédeket talalunk.

9. abra
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A 20. pillérrél a cselekvési terv tobbek kozott ezt mondja: ,A megfelelé minéségtii alapve-
té szolgdltatdsokhoz - példdul a vizhez, a szennyvizelvezetéshez, az egészségiigyi elldtdshoz,
az energidhoz, a kozlekedéshez, a pénziigyi szolgdltatdsokhoz és a digitdlis kommunikdciéhoz
valé tényleges hozzdférés kulcsfontossdgu a tdrsadalmi és gazdasdgi befogadds biztositdsdhoz.
Ezek a szolgdltatdsok a munkahelyteremtésnek is fontos forrdsai lehetnek. A jovedelem, az
életkor, a teriileti egyenlétlenségek és az infrastruktura hidnya azonban megnehezitheti a
hozzdférést. A zéld, digitdlis és szocidlis infrastrukturdkba - tobbek kézdtt az unids kohézids
politika révén - torténd beruhdzdsok hozzdjdrulnak a térbeli szegregdcié megelézéséhez és
lekiizdéséhez, valamint javitjdk a minéségi kbzszolgdltatdsokhoz valé hozzdférést. Az dltaldnos
érdekui szolgdltatdsokra vonatkozé dgazati uniés szakpolitikdknak és szabdlyozdsi kereteknek,
amelyek magukban foglaljdk a fogyasztévédelmi intézkedéseket, a kozbeszerzési gyakorlatokat
és a minimdlis szolgdltatdsnyujtdsra vonatkozo kételezettségeket, tovdbbra is tdmogatniuk kell a
tagdllami beavatkozdsokat, és hozzd kell jdrulniuk az alapveté drukhoz és szolgdltatdsokhoz valé
hozzdférés és azok hozzdférhetésége javitdsdhoz.”(3)

Lathato, hogy ez a kévetelmény csak ugy érvényesithetd az egyes kozigazgatasi intézmé-
nyek és szolgaltaték mikodésében, ha a tarsadalmi kozfelel6sség elvei és tartalma mentén
modszeresen végiggondoljak, megvizsgaljak tevékenységeik és a legtagabban értelmezett
eréforrasaik és lehetéségeik teljes korét. Egyes hazai kdzponti kdzintézmények, helyi 6n-
kormanyzatok kidolgoztak Un. PSR stratégiakat, vagy ezzel egyenérték(i dokumentumokat,
cselekvési terveket és beszamolokat. (10)

Az alapszolgaltatasokhoz falé hozzaférés legszélesebb korl biztositasanak feltételeit ele-
mezve taldlhatjuk meg a megoldas legkritikusabb pontjait, s foglalhatjuk PSR stratégiakba,
cselekvési tervekbe. Ez a legkdvetkezetesebb maédja a tdrsadalmi kézfelelésség vdllalds in-
tézményesitésének a kozszféra szervezeteiben, ami id6ével elkeriilhetetlenné valik. Az, hogy
az alapvet6 kozszolgaltatasokbdl tébbre és a felhasznalé kozonség szamara helyben lenne
sziikség adott esetekben eléggé nyilvanvalé. Az is magatdl értet6dé, hogy az anyagi eréfor-
rasok - a politikai akarat, a jogi felhatalmazas, a j6 szandék, j6 tervezés ellenére is - korla-
tozottak lehetnek. De - és itt jon a képbe a tarsadalmi kozfelel6sség mozgastere - vajon
meg lehet-e nyugodni ebben a helyzetben, vagy vannak-e mas médok, eszkdzok, valami mas
palya, nem kelléen felismert, tudatosult elhdrithaté akadaly, kihasznalatlan lehetdség, ami
mégis alkalmas lehet a helyzet javitasara?

Igen, vannak! Az aldbbiakban azokat a koértilményeket vesziink szdmba, és mutatjuk be, hogy
mi médon lehet mindezt mozgositani az alapszolgaltatasokhoz valé hozzaférés feltételeinek
javitasa érdekében:

e az emberek jobb tijékozottsaga a lehetéségekrdl,

az emberek jobb képessége a szolgaltatasok igénybevételére,
méretgazdasagos szolgaltatasi megoldas kialakitasa,

egyes specidlis hozzaférési akadalyok elharitasa,

kozOsségi 6sszefogas, részvétel az alapszolgaltatasokban,
szektorkozi egyiittmkodés az alapszolgaltatasokban,

az alapszolgéltatasok mobilitdsanak fokozasa,

e adigitalis technoldgidk lehetéségeinek jobb kihasznalasa.
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10. abra

Szokdsaitol
eltér

Nem tud a
lehet6ségrol

Nem érti
miért kell

Nincs internet
hozz&férése
Akadaly-
Nem tudja terkep
medfizetni

Képességek

e — Elutasitja a

szdmitégépet
Nincs, aki
segitsen

Kozigazgatdsi kbzdnségszolgdlat

A kézigazgatdsi kbézénségszolgdlat sajatos kozigazgatasi funkcid, muikodési terilet -
szolgdltatasok Gsszessége - amely magaban foglalja mindazon tevékenységeket és azok
feltételrendszerét, ami a kozigazgatas, tagabban a kozszféra intézményrendszerét a kozon-
séggel 0sszekapcsolja. Az ilyen - viszonylag jol elklilonitheté - szervezédéseket szokasos
Okoszisztémdknak nevezni, akként kezelni, ami jol kifejezni a mikodési teriilet dinamikus ke-
zelésének sziikségességét.

A 11. és 13. sz. dbrak bemutatjak a kozigaz-
gatasi kozonségszolgalat 6koszisztémajanak
tartalmat és szolgaltatasi rendszerét. A ko-
zonségszolgalatnak a k6zmenedzsment sza-
mara lényegi, tag értelmezése - ismertsége

Uggytid

ellenére - még nem tekinthetd altaldnosan S Ogyfél- és
elfogadottnak a hazai kozigazgatasban, 6n- 5 kBzBNség-
kormanyzati miikddésben, ami akadalya a j6 ' . szolgalati
(6n)kormanyzas kovetelmény- és értékelési ORI <27
rendszere intézményesitésének. i oyt

ik

A kordbban bemutatott kdzigazgatasi tren-
dek kihivasok (4. sz. abra) mddszeres atte-
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kintése meggy6z6 bizonyitékkal szolgal a kozonségkapcsolatok jelentéségére. Sorra véve
ezeket gyakorlatilag mindegyikben meghatarozé szerepet kap a kézonség érintettsége.
S6t, az alaposabb vizsgélat feltarja azt is, hogy a kozigazgatasi szervezetek e mikodési te-
rilete egyszerre okozdja és eredménye is a jo kozponti és helyi kormdnyzdsnak. Ha jol m(ikodik
ez a rendkivil széles és 6sszetett felllet (ok), akkor a kozénség kiszolgalasanak szinvonala
magasabb lesz. A j6 kozigazgatas pedig rendkivil nagy figyelmet fordit a kozonségkap-
csolatok, mint 6ndllésodd funkcid fejlesztésére, ez pedig eredményességének, kivaldsa-
ganak egyik fokméréje. Nem tekintheté ezért véletlennek, hogy a legnagyobb nemzetkozi
szervezetek, tanacsado cégek - pl. EU, Vilagbank, Gartner, KPMG, Bloomberg, Deloitte,
McKinsey, Ernst & Young, Change Assoiates - felfigyeltek erre és elkezdtek foglalkozni a
kozigazgatas, a helyi 6nkormanyzatok kézonségkapcsolati rendszerének fontossagaval és
fejlesztésének lehetéségeivel.

Afejlett demokracidkban is csak a legutdbbi évek fejleménye az lizleti vilagbdl érkezd, a koz-
szféraba beéplld U] felfogds, amely - lasd az 12. sz. dbrat - a kozigazgatasi kozonségszolga-
lat tartalmat, eredményét és sikerességét tobb rétegben ragadja meg. Ezek megnevezésének
magyar megfelel6i a kdzigazgatasban még kevéssé ismertek, de alakuléban vannak. Adap-
tacidjuk még éppen csak kezdédik, de ez minden bizonnyal elkerilhetetlen lesz. A customer
(fogyaszto) a kézigazgatasban a citizen (polgar, partner) lesz, aki lehet egy személy, csoport,
kisk6zosség, szervezet, cég (11), mint a kdzszféra szerepldje, érintettje.

12. 4bra

BRAND EXPERIENCE (BX) - Osszképi élmény, tapasztalat, vélemény a
kézigazgatdsrol, telepUlésrdl, dnkormdnyzatroél, szervezetrdl

BX

USER EXPERIENCE (UX) - Aktudlis felhaszndléi, igénybevevsi, résztvevsi
élmény, tapasztalat, vélemény konkrét kézigyrd|, szolgaltatdsrol

USER INTERFACE (UI) - Felhaszndlé, igénybevevd, résztvevd kapcsolati

eszkoze, felUlete, a kdézvetlen kapcsolat szintere, az érintkezés, interakcid
folyamatdban valé részvétel éiménye, tapasztalata

Felvethet6 a kérdés, hogy miért vdlt most annyira fontossd a kiterjesztett értelmezést kézigaz-
gatdsi kézénségszolgdlat? Erre részben magyarazatot adnak a kordbban bemutatott tren-
dek, a polgarok részérél ndvekvé elvarasok e kihivasok mdodszeres, biztonsagos kezelését,
veszélyeinek elkerilését és lehetéségeinek kihasznalasat illetéen. De ez az 6 felel6sségilik
és szerepvallalasuk nélkil nem megy. Mivel a valtozasok gyorsulnak, az id6 szorit. S mar
most is jol kimutathaté a polgarok bizalmanak csokkenése a kozszféraban (kbzbizalom)
itthon és kulfoldon egyarant (12), amire a COVID 19 jarvany ,ratett egy-két lapattal”. Ha
a kozigazgatasi kozonségszolgalat nem zarkézik fel a lehetéségeihez, akkor ezt a bizalmi
valsagot nem lehet athidalni, ami esetenként katasztrofalis, de mindenképpen hosszu tavu
negativ tarsadalmi, gazdasagi, kornyezeti kovetkezményekkel jarhat a nagyobb és kisebb
kozOsségre nézve, ahol ez nem sikerdl.
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A kozigazgatas kézonségkapcsolati rendszere az utdbbi évtizedben rendkiviil 6sszetetté
valt kiiléonosen a digitalis technoldgidk hatasara, mikézben parhuzamosan a hagyomanyos
Ugyfél- és kbzbnségkapcsolatok is élnek és szamos oknal fogva (lasd fentebb az akadaly-
térképet, 10. dbra) hosszabb tavon is fennmaradnak. A 13. sz. dbran bemutatott kzon-
ségkapcsolati feladat és szolgaltatasi rendszer j6l mutatja a mikddési teriilet sokrétlisé-
gét. Megoldasa nem csak egy Uj és egyre Osszetettebbé valé funkcié megszervezésének
problémajat veti fel, hanem a koézigazgatas kulturajanak egy Uj mindségét is feltételezi.
Err6l mar j6 ideje - Magyary Zoltannal kezdédéen (lasd a 14. sz. keretes abrat) - folyik a
diskurzus. De kormanyzati programma csak az utébbi évtizedben valt, amikor a szolgdltaté
kézigazgatds magvaldsitdsat a Magyary Program és a 2014-2020 évekre sz616 Kbzigazgatds-
és Kozszolgdltatds-fejlesztési stratégia a zaszlajara tlizte (13).

13. dbra

Ko6z6sségi
kapcsolatok
Kommu- bizt.
nikdcié tech.
biztositds

Tdjékoz-
tatdas

Usz
termék-
eléadllitas

Tandcs-
adds

Idéegyez

wms | A KOZIGAZGATASI
KOZONSEGSZOLGALAT

Pance: FELADATAI,
TEVEKENYSEGEI

Segéd- Ugyfélki-
szolgdlatok szolgdlas

Ugyfélkap-
csolat me-
nedzsment

USZ feltétel-
biztositas
Ugykdvetés,
figyelmez-
tetés Ugysegédlet

Pénz be-
és kifizetés
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14. abra Magyary messze megel6zte a korat a

kozigazgatas szolgdltatd jellegének és a
,Az allami és onkormanyzati kozigazgatasnak kozonséggel vald kapcsolat jelentéségé-
tehat egyiittes, kéz6s szempontjai vannak: ez nek felismerésével. Elvarasai azonban az
az apparatusnak a - mondjuk - technikai szem- elmul 80 évben - dontéen torténelmi
pontja. Ellenben ugyanilyen fontos az a masik okokbdl - nem vélhattak valéra. Az egyik
tényezG, amelyért a kbzigazgatas van: az embe- legalapvetébb, ami a helyzetet neheziti és
rek, a kozonség'... ,A helyes szemlélet tehat az, a kordbban bemutatott modern UI-UX-
hogy egyetlen kbzigazgatas van, de azt kétféle CX-BX felfogast érvényesiteni tudnak
szempontbdl lehet nézni: fellilrdl, ez az appara- hazai kozigazgatasunk szolgaltatéi kul-
tus szempontja, és alulrél: ez a k6zonség szem- tarajanak lassu fejlédése. Egyelére még
pontja.” ... ,A helyhatosag a kdzigazgatasnak a nem tortént meg a mulkodés igazgatdsi
kozonséggel valo érintkezési fellilete.” Magyary felfogdsa (feladat és hataskor) és a szolgdl-
Zoltan, Magyar kozigazgatas, 1942. tatdsok rendszere kozotti egyértelm( és

mindent athatd kulturdlis valtas.

Marpedig e nélkil a kozigazgatas és a kdzonség kozotti kapcsolatok - Magyary altal is
képviselt - jelentésége és természete nem kap igazi értelmet, nem valik a minéség fej-
lesztésének kiinduld és végpontjava. A 15. sz. dbra érzékelteti a kdzigazgatasi szerveze-
tek mikodésének belsé és kiilsé szolgaltatasi rendszereként valdé szemléletét. Megértése,
elfogadasa és gyakorlati alkalmazasa mara hazai kozigazgatasunk fejlédésének kritikus
tényezGjévé valt. A célt azonban kittztiik, a kezdeti [épéseket megtettiik. Erdemes attekin-
teni, meddig jutottunk ebben a fejlédésben, hogy a tovabbiakban bemutatandd, javasolt
konkrét fejlesztési megoldasokat szervesen beilleszthessiik a folyamatba.

15. dbra

KULSO
SZOLGALTATASI KULEOD
IGENY SZOLGALTATASOK

KOZINTEZMENYI BELSO SZOLGALTATASOK RENDSZERE

s ®
iy (R
aAm
KOZONSEG, KOZOSSEG BELSO
SZOLGALTATASI RENDSZERE
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A magyar kozigazgatds - mint lattuk - Magyaryval elindult a téma megértésében, majd
a masodik vilaghabord utan negyedszazaddal déntéen szervezési eszkézdkkel fejlédésnek
indultak az Uj, 6nallésodd szervezeti és mikodési terliletként a napjainkban fokozatosan
integralodo ugyfélszolgalatok (okmanyirodai rendszer, lasd aldbb). Lehetdségeik azonban
még messze nem kihasznaltak. A hagyomanyos szervezés keretében megjelentek a mo-
bil kdzszolgaltatasok és ligyfél-kiszolgalas rendszerei is (pl. posta, konyvtar, egészségligyi
szlirés, okmanyiroda) a leghatranyosabb, elszigetelt vidéki kistelepiilések jobb ellatasa ér-
dekében. A még ehhez hozzavehetd postai levelezéssel, személyes ligyfélkapcsolatokkal
(pl. fogadddrak, vitarendezés), csoportos taldlkozokkal, férumokkal (pl. falgydilés), sajtoval
az alkalmazott, hagyomanyosnak tekintheté szervezési eszkoztar lehetdsége kimeriilt a
kozigazgatasi kozonségszolgalat teriiletén.

A szolgéltatd kozigazgatas lgyfélkapcsolatokat érintd, nagy hatékonysagu és polgarbarat
fejlesztései tehat mar az el6z6 rezsim keretei k6zott, a mult szazad 70-es éveitél kezdve
fokozatosan kezdtek ki bontakozni az ligyfélszolgalati irodak létrejottével. Elindult egyfajta
agazatkozi integracios folyamat is, az 6nkormanyzatoknal magatdl értetédden (szervezeten
beltl), az okmanyiroda és a call center/hivaskézpont (1818) rendszerben pedig a kdzponti
kozigazgatas szintjén is. Ez a folyamat felgyorsitotta az igyfélkiszolgalas szakmasitasat, kap-
csolodé tdbbszintli képzési rendszerének kialakulasat, ami kedvezé feltételeket teremtett az
Uj kozigazgatasi mikodési és szakterlilet tovabbi kulturdlis és technolégiai fejlédéséhez is.

A legutdbbi évtizedek fejleménye a technoldgiai timogatas csatlakozasa, hivaskézpontok (Call
Center), a digitalizacio (interaktiv, online elektronikus Uigyintézés), a ketté kombinaciéja (Con-
tact Center, CRM), tobbfunkcios platformok és mobil applikaciok megjelenése egyelére ,sziget
lizemmoddban”, a kozigazgatas és az onkormanyzatok szervezeti és muikodési rendszerében
tobbnyire fliggetlen alkalmazasok formajaban, egyenetlen eloszlasban jelentek meg. Lathattunk
itt-ott technoldgiai kisérleteket is egyes, a maguk idejében legkorszertibb technoldgiakkal (pl.
SMS, virtudlis valosag, mesterséges intelligencia alkalmazasok), de ezek ,koraszllottnek” bizo-
nyulnak, és nem tudnak gyokeret verni és intézményestilni a hazai kdzigazgatas rendszerében.

Az elmult évtizedek izgalmas szervezetfejlesztési fejleménye volt a back office - front offi-
ce munkamegosztas kialakulasa. Ezt Magyarorszag egy nemzetkozileg is élvonalbeli inno-
vaciéként egy tovabbi elemmel - az ligyintézési végponttal / end office - egészitett ki a
hagyomanyos és elektronikus ligysegédlet halézati rendszerének bevezetésével a kozosségi
hozzaférési pontok (Telehazak, eMagyarorszag Pontok, Integralt Kozosségi Szinterek, Gjab-
ban Digitalis Jolét Pontok) miikodési korében. Sziikségességét a magyar telepiiléshaldzat
rendkiviili elaprézottsaga és kezdetben a lakossag erés digitalis esélyegyenlétlensége indo-
kolta. A mult szazad 90-es éveinek kozepére tehetd erés kezdet azonban nem bizonyult tar-
tésnak, s a kdzigazgatasi ,end office” haldzat - ahogyan a kdzonségszolgalati rendszer - nem
tudott még kiteljesedni a hagyomanyos ligyfélszolgalat mikodés korében sem.

A legutébbi évek egy masik jelentés elemet hoztak felszinre a kdzigazgatasi kozénségszol-
galat hazai fejl6désében. Mégpedig azt, hogy mind jobban érzékelheté az allampolgarok be-
vonasa a kozszolgaltatasokba és kozligyekbe, altaldban a kdzigazgatasi kommunikacié és az
Ugyfélkiszolgalas rendszereinek, fellileteinek, eszkdzeinek kdzeledése, szerves 6sszekapcso-
l6dasa, féként a digitalis atalakulas hatasara (pl. multifunkcios lakossagi forumok, platformok,
applikaciok, kozosségi médiafeliiletek). Ez a folyamat azonban itthon még a kezdeteknél tart,
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stratégiai, elvi és mddszertani megalapozottsaga, szervezetfejlesztési, szakmai, tartalmi és
technolégiai kiszolgalasi hattere még nem adott (14).

Ez tortént tehat itthon. Erdemes attekinteni, hogy merre tart a vilag a kozigazgatasi kézon-
ségszolgalat terililetén. A valasz megadasara j6 lenne elévenni egy jé gyakorlat gytjteményt,
de ilyen nem all rendelkezésiinkre. Ez is egy hatalmas nagy addssaga a hazai kdzigazgatas
menedzsmentnek és szervezésnek. S ennek kapcsan is utalhatunk Magyary Zoltanra, aki 80
éve figyelmeztetett az Un. ,kézigazgatasi kliring” rendszer létrehozasanak fontossagara a ta-
pasztalatok, j6 megoldasok modszeres gyjtésének és megosztasanak szikségességére (15).
Az NKE korabb emlitett kutatasai ezen a teriileten is hoztak elérelépést, rendelkezésiinkre
all a részletesen kidolgozott javaslat a probléma megoldasara (1.4).

Avilaszt - a hol tartanak a legjobbak? - kérdésre a kutatasok eredményeit 6sszegzé Uj Ma-
gyar Kozigazgatas cikke (16) foglalja 6ssze (j6 gyakorlatokkal aldtdmasztva) az alabbiakban.

o UGYFEL- ES KOZONSEGSZOLGALATI IRODARENDSZEREK - Tartja magat a na-
lunk is jol ismert, rég 6ta mikodd, de még nem teljesen kihasznalt ,egy belépési
ponton, egy menetben” torténd ligyintézés (one-stop-shop) és az ligyfélszolgalatok,
akar az lzleti szférat is bevond koncentralt megvalésitasa. Ezekben a kell6képpen
integralt rendszerekben jelentds és Uj szervezési, technoldgiai, gazdasagi (pl. koz-
mU- és mas vallalatok bevonasa, vallalkozasok kozremiikodése) és innovacids lehe-
téségek nyilnak meg, mert a kozonség kényelmes és hatékony elérése mindharom
- koéz-, Uzleti és civil - szféranak kozos érdeke. (17)

o A LEHETO LEGKOZELEBB MENNI A KOZONSEGHEZ - A nalunk is ismert, alkal-
mazott hazhoz, ill. helybe mend és mobil ligyintézési és egyéb kozszolgaltatasok,
taldlkozasok, férumok rendszerei részben a tavolsagok, részben a mozgaskorlato-
zottsag miatti kdzlekedési akadalyokat hivatottak lekiizdeni, ill. jobb, kénnyebb hoz-
zaférést biztositani a kdzszolgaltatasokhoz. E megoldasokban szerepet kaphatnak
o6nkéntesek, megbizottak (pl. utcabizalmik, a k6zonség szdszadléi), kirendeltségek,
kozosségi helyszinek. A fogaddhelyek szervezettsége, technikai elladtottsaga nagy-
ban névelheti a kiszolgalas szinvonalat.

0 SZOMSZEDSAGI KOZOSSEGI SZOLGALTATO KOZPONTOK - A lakossaghoz kéze-
lebb mend kozszolgaltatas (lasd fentebb) sajatos esete a lakokorzeti szolgaltato kdzpon-
tok (public service centres) létesitése. Egyik alapcéljuk a kozosségi tér, amely lehetdsé-
get biztosit taldlkozasokra, egytittlétekre, a legfontosabb koz- és (izleti szolgaltatasok
lehetd legkdzelebb vitelére az emberekhez, s ezek kdzott is kiemelten a kommunikacids,
tanacsado, segitséget nyuijtd, kdzvetité szolgaltatasok, segitése, kiszolgalasa, megszer-
vezésére az érintettek elehetd legteljesebb bevonasaval. A nagyvarosi szomszédsagi
szolgaltato szervezetek, valamint a vidéki tobbfunkcids szolgaltatd helyek (pl. telehazak)
mUkodtetésének hazai hagyomanyai és eredményei is vannak, de nem valtak még a
kozszférat tamogatd széles korben miikodd és fenntarthaté rendszerré. Ez a fejl6dési
irdny a polgarorientalt, demokratikus kozigazgatas nagy lehetéségeit rejti magaban.

0 KOZONSEGKAPCSOLAT FEJLESZTESI STRATEGIAK - A kozigazgatasi szervezet-
nél az atfogo stratégiara alapozva a részstratégidk kozott kozonségszolgalati jovo-
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terv is készll a tobbi dgazati, szakteriileti stratégidval 6sszhangban. Ez akar magaba
foglalhatja a PR (Public Relation), s a civil stratégiakat is. Célrendszereik tartalmaz-
hatnak olyan célokat és vallaldsokat, amelyeket a Magyarorszagon is ismert - kovet-
kezetesen nem végigvitt, 2010-t6l pedig teljesen megsziint - lGgyfél- és kdzszolgal-
tatasi kartak tartalmaztak.

KOZONSEGKAPCSOLATI ELMENY MEGKOZELITES - A fentebb bemutatott UI,
CX, UX, BX szemlélet elfogadasa és erre alapozott kdzonségszolgalat fejlesztés
és modszeres alkalmazasa a kozigazgatasi szervezet, az dnkormanyzati, telepilési
mukodésben, kilonos tekintettel ennek technolégiai kbvetkezményeire. Az utdb-
bi révén kiilondsen fontossa valnak a kozénségkapcsolatokat kiszolgald csatorndk,
eszkozok és a mikodés eredményességét sikerességét jellemzé adatok, elemzések,
folyamatos visszacsatolasi és értékelési rendszerek. Szerepiik meghatarozéva valik
a fent jelzett k6z6nségszolgalati stratégiak kidolgozasaban.

HALOZATI POLGARI TANACSADO SZOLGALAT RENDSZEREK - A hagyoma-
nyos szervezés teriiletén kiemelked6 gyakorlat az angol Citizens Advice Bureau, (CAB)
Nagy-Britannia egészére kiterjedd, 1938 6ta m(ikodd és fejlédé, minden lehetséges
témakdrben segit6, Ujabban digitalis technoldgiaval is hatékonyan tdmogatott altala-
nos polgari tandcsadé haldzata, amelynek gyakorlatat szdmos orszag sikerrel vette at.
Magyarorszagon is volt erre egy - sajnos sikertelen - kisérlet a rendszervaltas utan (18).
Legtjabban Budadrs inditotta el hasonlé céllal az OKE Szolgalatot, amelybdl j6 esetben
kifejlédhet egy hasonld, modern hazai halozat sok végponttal (részletesebben szélunk
rola a tovabbiakban). A megoldas legnagyobb értékei: rendkiviil kiterjedt halozat, oriasi
tapasztalat a kozonségszolgalatban, nagyon erés hattér-szolgaltatasi rendszer, hozzaja-
rulds a tanacsadasok soran tapasztalt rendszerproblémak megoldasahoz.

HIVAS- ES KONTAKTKOZPONTOK - A tébb mint szaz éve rendelkezésre all6 telefon
lehetGségeit egyre teljesebben a digitalizacié tAmogatasaval hasznaljak ki a Call Center,
Contact Center, Customer Relations Management megoldasok a k&zénségszolgalat-
ban. Az orszagos megoldasok (pl. 1818 - Magyarorszag), a fejlettebb rendszerekben
(pl. 311 - USA\) helyi viszonyokra is specializalédoé teleplilési, térségi alkalmazasokként
is mikodnek a halozati szolgaltatasok (pl. HelpDesk, kdzos adatbazisok, automatikus
valaszadas), valamint a partnerek széles kori bevonasa lehetdségeinek kihasznalasaval.
A fejlesztési iranyok - a kbzonségszolgalati kézpontokhoz hasonléan - jelentés mérték-
ben jarulnak hozza a terllet szakmakultirajanak, szervezési (pl. nonstop kiszolgalas) és
technoldgiai (kapcsolddas az online kiszolgalashoz) fejlédéséhez.

INTEGRALT TOBBCSATORNAS KOMMUNIKACIO - A kézigazgatasi
kozonségszolgalat hagyomanyos (pl. személyes, csoportos, postai, telefonos)
kommunikacidja mellett egyre tobb technolégiai csatorna jelenik meg a gyakorlatban.
Ezek egymassal és a digitalis hattérrel 6sszehangolt és 6sszekapcsolt - multi- és
omnichannel - rendszerei (mobil telefon, live chat, chat-bot, digitalis asszisztens,
vided, online, kozosségi média, elektronikus fizetés, jelz6rendszerek, a témardl rész-
letesebben a technoldgiai fejezetrészben szélunk) lehetévé teszik, hogy a kbzonség
minden lehetséges - ezen beliil a neki megfelelé legalkalmasabb - eszk6zokon ke-
resztlil tarthassa a kapcsolatot a kézigazgatasi szervezetekkel.
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0 KISERLETEZES A LEGKORSZERUBB DIGITALIS TECHNOLOGIAKKAL - A digita-
lis transzformacié révén a technoldgiai fejlédés olyan gyors, hogy az Uj eszk6zok
és megoldasok a felhaszndléval egyiittm(ikddve, szinte élesben, a terepen élében
jonnek létre (co-creation, co-production). Egyre tébb un. él6 laboratorium (living
lab-ok, LLs) jelenik meg a kbzigazgatasi szervezetekben, egyes 6nkormanyzatoknal
mar neve is van a teriletnek: G2C, azaz Government to Citizens - (] technolégiak
(részletesebben lasd a kovetkez6 fejezetrészben) nem csak kiprébalads, hanem to-
vabbfejlesztés céljabdl is elérheték.

0 ARESZVETELI ONKORMANYZAS TECHNOLOGIAI - A kézigazgatasi kozonség-
szolgalat keretében a szlkebb ligyfél-kiszolgalasi technolégia kiegésziil a polgari
részvétel, a nyitott kormanyzas (civil participation, engagement, open govern-
ment) sajatos technoldgiai eszkozeivel és rendszereivel). Ebben a kérben legin-
kdbb a kdzonség bevonasat célzé tobbfunkcids és szamos interaktiv tdmogatd
(2D, 3D) technoldgiaval miikodé online - lgyintézési, demokracia, innovacids -
platformokra kell gondolni.

0 HALOZATI EGYUTTMUKODES ES HATTERSZOLGALTATASOK - A helyi, tele-
pllési kdzonségkapcsolati rendszerek kozos fejlesztésében, a kiszolgalasban és
az eredmények értékelésében orszagonként és nemzetkozi szinten is kezdenek
kialakulni kdz6sen fenntartott halozati szolgaltatasok (Un. jo gyakorlat kbzosségek,
Good Practice Communities): benchmark rendszer, képzési programok, kutatasok,
szakkonyvek és moddszertanok kiadasa, a kiszolgalast altalaban és egyes techno-
l6gidkhoz kapcsoloddan (pl. legtjabban a blockchain alkalmazasa) tdmogatd jo
gyakorlatok, adatbazisokra épiilé tudasmenedzsment szolgaltatasok. Az ilyen ha-
|6zatokba bekapcsolédd kozigazgatasi szervezetek rendkiviil gazdasdgosan és ha-
tékonyan juthatnak megbizhaté kézonségszolgalati tapasztalatokhoz és atveheté
megoldasokhoz, valamint a sajat kozonség felé kozvetithet6 szolgaltatasokhoz. Ese-
tenként kutato és képzé szervezetek, tandcsadd és techcégek is létrehoznak ilyen
fejleszté, alkalmazd kézosségeket.

A legjobbak fenti megoldasait, j6 gyakorlatait akar egyfajta kdzigazgatdsi kdézdnségszolgdlati
viziénak is tekinthetjiik és stratégiankat épithetjik ra, ha sajat koriilményeink, lehetésége-
ink megengedik, hogy ezekbe az irdnyokba tartd célokat fogalmazzunk meg. A sziikség és
lehet6ség kozotti jelentds fesziiltség a hazai és mondhatni altaldanos nemzetkdzi viszonyokat
illetéen is kézzelfoghato.
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Mit hoz a digitdlis dtalakulds??

A koz-, Uizleti és civil szféra 6nmagat és egymas igényeit elégiti ki hagyomanyos és digita-
lis szolgdltatasokkal. A 16. sz. dbra elhelyezi a kbzigazgatasi k6zonségszolgalatot ebben a
megkozelitésben a G2C fogalomkdrben, ami megad egy tagabb keretet, amire sziikség le-
het bizonyos technoldgiai 6sszefliggések meglatasaban, értelmezésében. Amikor az elkerdl-
hetetlen digitdlis atalakulds lehetéségeirdl beszéliink, azokat ebben a tagabb dsszefliggés
rendszerben kell értelmezniink. A kiilébndsen Uj elem és a kdzigazgatasi kdzonségszolgalat
technoldgiai fejlesztésében lényeges ,C” elem és hozza kapcsolodo szalak 6sszességét jelen-
t6 k6z06sségi informatika kibontakozasa (19). Tartalmaval e hely(itt nincs mod részletesebben
foglalkozni, igy csupan annyit jegyziink meg, hogy projektjavaslataink szorosan kapcsolod-
nak a kozosségek altal menedzselt, tAmogatott tarsadalmi innovacidékhoz, ahol a digitalis
atalakulads meghatarozé tényezé. Ebben a fejezetrészben az alcimben feltett kérdésre adunk
valaszt kicsit elére tekintve. Elhelyezziik 2. projektjavaslatunk technolégidjat az altalano-
sabb, jovéképes digitalis 6koszisztémaban.

16. dbra

A polgdnok &5 KOZOESA0eK dnmaguk, egymis

Ezdmara Sgidlis rendszerek mogatasdval

nyujion sTolydtatasai pl. Wikipedia, Wi utcdnk

P2P &% egylD egyed kizbsségl technolbglal
rendszanek

A kozpont & helyl onkormanyzat részéndl 8
polganok &5 KIZOSIE0RE STdmdna ndjicd,

A gloodls, nemzeti és hely gazdasagl szerepiik

l'_ﬂ:iffl a Nigllfbk STATArA nygholt, SoRdlizan

tamogatolt szolgdnatdsck, pl Google, Facebook
egyeD kizossdpi média, akaimazasok, mint

F karatrendizerak. banki rendszerak
B2C

digitdisan timogatott kozigazgatdsl 43
ROTITOQARBLAL AlAiMAZALA Pl &-Ggynbezés
kazigazgalds kozenségsIolpda

G2c

A poigdinak &5 kozOsségei részéedl a hetyi és
wozpont kermanyzal, valamnt 8 kozszolgaitatt
SZaAMEra mydott, diptdlizan tdmogaton
szoigaiatisok. pl jandkeid hy
c2G

A polgérok és kozosséged részérdl a2 Uzlet szféra
SIAMARE fyutoll Giptalizan Tmogae
szoigditatdsok, pl. Youtube

C2B

Hogyan
szolgaljak ki egymast
a klldnbdzd szférak a digitalis
Gkoszisztémak egyre taguld vilagaban

G2B
¥ Az Glet sztéra A kormanyZati, Gniomanyzati
STEOEzabE rETEnSI sZervazetei rés2érdl & vARAKOIAS GRS

& kbzpantl &5 hetyl kormanyzat s2émara myltolt. digtdlizan
szamdra nydolt, GigRdlizan tmogaied sIcipditatisok pl.
1imogaton szoipdltatisok. ol kézadabvagyon Uziedl hasznositisdr e
A ktzponti és hatyl knemdrnyzat intarmany makodietés: o gatd Tk A globaks, memoel &3 hehyi Gzt

s2féra szarvezatal kbzteti,
egymasnak rydjtett, digitilisan
tdmogatol szolpaitatdsok, pl
vallalatl menedzsment rendszerek

S2arved il egymagnak rydjlon rendizenek
cigidlisan tAmogatott szolgaltatasok
mendizere. pl ASP

A digitdlis transzformdcié stratégiai jelentésége

A digitalis 6koszisztéma muikodésének egyik torvényszerlisége, hogy a digitalis transzformacio
sikerességét (nagyvonaltan: a digitdlis megoldasokra torténd atallast) kbzszolgaltatasok fejlett-
sége is meghatarozza. Amennyiben a kozszolgaltatasok nem kelléen fejlettek, nem adaptaljak
j6 tempdban a technoldgia megoldasait, Ggy a versenyszféra és a civilek szolgaltatasainak fej-

2 Afejezetrészben egyes illusztracidkra nincs szovegbeli hivatkozas, ezért nem szamoztuk azokat.
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lettségét is visszahlzza, hiszen nem teremti meg azt a kdzeget, amelyben valamennyi szektor
szamara huzéhatassal birna. Ezért nagyon fontos, hogy naprakészen kovessiik a technoldgiai
innovaciodkat, kiemelve azokat, amelyek kdzvetlen felhasznalasi lehetdségét a kdzigazgatasban is
megvalésithatdnak, néhol egyenesen megvalésitottnak latjuk, a legjobb gyakorlatokon keresztil.

Az Eurdpai Unié 2019-2024-re vonatkozo stratégidja (20) ezért is célozza meg, hogy a digi-
tdlis dtalakuldst a polgdrok és vdllalkozdsok elényére forditsa, mikdzben erdsiti digitalis szuve-
renitasat (sajat adatokra, technolégiakra és infrastruktirara épitve). A jelen évtizedet Eurdpa
,digitalis évtizedévé” tenni kivand stratégia 6nalld intézkedéseket fogalmaz meg - tobbek
kozott - a mesterséges intelligencia, az adatstratégia, a digitalis szolgaltatasok és a digitalis
készségek vonatkozasaban. Ezt erésitette az EU német elntksége alatt kiadott Berlini Nyilat-
kozat a digitalis tarsadalomrol és az értékalapu digitalis kormanyzasrél, mely 2020. decem-
ber 8-an a digitalis kormanyzas eléréséhez sziikséges 7 prioritast jel6lt meg, tobbek kozott
a digitdlis inkluziét (felzarkdztatas, befogadas), interoperabilitdst és digitdlis szuverenitdst, va-
lamint az értékalapu, emberkdzponti mesterséges intelligencia-rendszereket (21). Nem véletle-
nil emelkednek ki ezek a prioritdsok: a mesterséges intelligencia segitségével automatizalt
dontéstamogatas és mikodés, valamint erre alapuld proaktiv szolgaltatasok épitheték, er-
gonomikus fellletekkel, tobbnyelvi kommunikacidval. Ehhez el kell érni az ezt hasznalni (és
mukodtetni) képes digitalisan képzett rétegek szélesitését, valamint e rendszerek szuverén
- tengerentuli technoldgiai szolgaltatéktol - fliggetlen mikodését.

E torekvéseket tikrozi, hogy az allammUikédést kilonféle szempontokbdl vizsgalé - kompozit
indexeken alapulo - orszag rangsorokban a digitalizacidban valé elérelépés nagy sullyal szere-
pel. Nem beszélve azokrdl az indikatorokrol, amelyek kifejezetten a digitalizaltsag szintjét mé-
rik. Ezek kozlil a leginkabb ismert és elfogadott a DESI - Digital Economy and Society Index (22).

A DESI 2014-6ta méri az EU-tagallamok digitalis fejlédését. Az index nem statikus, a hang-
stlyok valtozasaval a vizsgalati dimenzidk és az indikatorok is valtoznak. Mig 2020 elé6tt 5
dimenzié 37 indikatora alapjan allitottak fel rangsort, addig 2021-t61 4 dimenzidban 33 indi-
kator alkotja a digitalis 6koszisztéma mérészamait (22). Az unids orszagok rangsoraban Ma-
gyarorszag az utolsé negyedben helyezkedik el: jelentés lemaradast mutat az elektronikus
informacidcsere, a nyilt hozzaférésl adatok, a vallalkozasoknak nyujtott digitalis kbzszolgal-
tatasok, a human téke teriiletén, ugyanakkor javulé értékek latszédnak az infrastrukturalis
mutatok és az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaléi vonatkozasaban. Az e-kozigazgata-
si szolgaltatasok felhasznaldo-kozpontisaga, atlathatésaga, alapveté tdmogatd szolgaltata-
sai, valamint hataron tulmutato jellege alapjan képzett E-kormanyzati referenciaérték az EU
tagorszagok utolsé harmadaba sorolja hazankat (23).

Egy masik megkozelitést alkalmaz a Doing Business Index, mely a vallalkozasok biirokratikus
akadalyai alapjan allit fel orszagok kozotti versenyképességi rangsort. Itt - az elmult két évben
- egy lassu felzarkozas latszik, de szamos olyan teriiletet talalunk, ahol a kbzigazgatas digitalis
transzformacidjanak hianya (vagy késése) visszaveti a vallalkozasok teljesitményét (24).

Szamos tovabbi - a kézigazgatas digitalis transzformacidjanak sikerességét tiikr6z6 - muta-
t6 erésiti a fentieket (EGDI, GCIl, G@G stb.) azonban terjedelmi korlataink miatt ezek rész-
letes ismertetésétdl el kell tekinteniink, azonban jelezzik: e mutatdk egy irdnyba mutatnak, a
szlikséges / javasolt elmozduldsokat illet6en.
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Az unids stratégiakat, valamint az ezeket leképezé indexeket figyelembe véve, és célrend-
szerliket befogadva a Magyar Kormany jelenleg négy stratégiai dokumentumban is rogzit
azokat a csapasiranyokat, amelyek a kbzigazgatasi kozénségszolgalattal szemben (is) megfo-
galmaznak kovetelményeket.

o A Digitdlis Jélét Program 2.0-as tanulmanya (DJP 2.0) digitalis szolgaltatasfejlesztésre
és e szolgaltatasok igénybevételének feltételét jelentd digitalis kompetenciafejlesz-
tésre sulyoz, kiemelve a végrehajthatd és szamon kérhet6 tevékenységeket.

o A Nemzeti Digitalizdciés Stratégia a 2030-ig elérendd, a teljes digitdlis 6koszisztémat
érinté digitalizacios célokat jelolte ki. E munkaanyag a ,Digitdlis kozszolgaltatasok
mutat6” vonatkozasaban a jelenlegi 57,%-os értéket legaldbb 75%-ra kivanja emelni,
mely impozans elképzeléshez a Mesterséges Intelligencia eszkdzeinek alkalmazasat
tartjak szukségesnek (25).

o A Miniszterelntkség altal jegyzett K6zigazgatds-fejlesztési Stratégia 2021-2027, (a ha-
sonlo korabbi megujitasa, amelynek jelenleg szakmai egyeztetése folyik), kbzigazgatasi
aspektusbdl kdzeliti meg a digitalis kihivasokat és erre adhatd vélaszokat. A négy stra-
tégiai intézkedésbhdl vélhetden kettd kifejezetten a kdzszolgaltatasok szinvonaldnak
emelésével, illetve e szolgaltatasok elektronikus tAmogatasanak fejlesztésével (azaz a
Digitalis Allam felépitésével) foglalkozik majd. E kdrben az adatbazisok 6sszehangola-
sara (interoperabilitas), a folyamatok informatikai timogatasara, az Gigyintézés tovab-
bi - radikalis - egyszertsitésére (az tgyfélteher csokkentésére) fokuszal. Az anyag-
ban az lgyintézés elektronizalasa kérében nevesitésre keriiltek a videé technoldgidn
alapulé elektronikus ligyintézési szolgdltatdsok, valamint a mesterséges intelligencia és
automatizmusok alkalmazasi lehetésége is (25).

o Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégidja bar szintén a digitalis 6koszisztéma
egészére vonatkoztatja fobb célkitGizéseit, s igy a kozszolgdltatasok gyakran
érintettek kozvetett médon, de mégis nevesitésre keriil a mesterséges intelligencia
és a kozigazgatasi adatvagyon kapcsolata, mely optimalis egylittmU(ikddés esetén
gazdasagélénkité hatasu. Szintén kiemelésre kerlilnek az lgyfélszolgalati fejlesztési
kérdések, és azok életminéség javitd hatasai, valamennyi szakagazati vonatkozasban.
(E két tertlet szimbidzisa egy indikdtorban is latszik, hiszen 2030-ig vallalt stratégiai
cél, hogy az lgyintézések 60%-a elektronikusan, dnkiszolgalé moédon torténik, mely
feltételezi az MI-n alapulé technoloégiak integraltsagat.) Az ,Adatvezérelt szolgalta-
t6 allam”-rél sz6l6 rész az Ml allamigazgatasi technologiak kozé illesztését célozza, a
folyamatok és az (j csatornak kiszolgalasi hatékonysaganak novelése érdekében. It
taxative felsorol automatizaciot Ml-vel segité teriileteket, igy:

- a chat alapu digitalis egyablakos lgyintézés kiépitését,

- alevelezési, chat és telefonos ligyfél kapcsolattartasi folyamatok
kapcsolattartasi automatizaciojat,

- az Onkiszolgalast lehetbévé tevé folyamat-automatizacioval lefedett
lgyek szdmanak bdvitését,

- a Kdzponti Azonositasi Ugyndk (KAU) tovabbfejlesztését,

- a KIOSZK-okon és fizikai robotokon keresztiili igyintézés lehetéségének
kialakitasat a kivalasztott Gigyfélterekben,
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- az automatikus hatarozathozatali funkcidk fejlesztését,

- az online munkaerépiac és a kompetencia-alapu kozvetités tAmogatasat,

- prediktiv és preskriptiv adatelemz6 rendszerek bevezetését és fejlesztését,

- dontési helyzetek modellezéséhez sziikséges szimulaciok fejlesztését,

- nyelvi feldolgozast igénylé ligyek automatizaciojahoz sziikséges szoftverrobotok fejlesztését,
smart city szolgaltatasokhoz sziikséges technoldgiak bevezetését (26).

A kovetkezékben réviden bemutatasra keril6 felliletek - az online kézigazgatdsi kdézdnség-
szolgdlat nem hagyomdnyos technolégidi - tehat nem elméleti kisérletek, hanem nemzetkézi
és hazai stratégiai iranyokhoz szorosan illeszkedé megoldasok.

Mesterséges Intelligencidra (Ml) épiilé megolddsok

Az Ml horizontalisan értelmezheté gylijtékategodria, mely nem korlatozhaté egy teriletre, hi-
szen lassan minden technoldégiara hatassal van, igy az itt bemutatasra keriilé technolégiakra
is. Rdadasul az Ml koézigazgatasi integracidja, mint ahogy a korabbiakbdl is kidertlhetett, nem
csupan a front-office-ban, azaz az tigyfél-hivatal érintkezési felliletén jelentkezik, hanem an-
nal mélyebben: az ligyek el6készitésében, folyamatmenedzsmentben, dontéstamogatasban,
azaz a back-office-ban is. Barhonnan is vizsgaljuk az Ml segitségével torténé automatizalast,
ill. robotizalast, a jelenleg elérhet6 fejlesztések azt célozzak, hogy emberi beavatkozas nél-
kil induljanak, és haladjanak el6re ligyek. Az ezt segité mozzanatok e pillanatban, amelyek
mindegyike érinti valamilyen médon a kézigazgatdsi k6z6nségszolgdlat egyes tevékenységeit:

o biometrikus sajatossagokon alapulé azonositasok (pl. arcfelismerés, hangazonositas),

o beszédértés (hangzdanyagok szbveggé alakitasa), elektronikus beszédképesség, be-
szédgeneratorok (szovegek létrehozasa és hangzoanyagga alakitasa), chatrobotok
(szovegek tartalmanak felismerése, és arra értelmes valaszadas a rendszer 6ntanu-
lasaval, onfejlesztésével),

o automatizalt dontéshozatal kialakitdsa és tdmogatasa a 2016. évi CL. tv. azaz az
Akr. (Altalanos Kézigazgatasi Rendtartas) sommas eljarasanak specialis formajaként,
kozpolitikai dontéstamogatas (adatgydjtés, elérejelzé és el6ird adatelemzés, model-
lezés), kiilonos tekintettel az okos varos (smart city) megoldasokra.

o ezeket integrald elektronikus tgyintézési pontok (KIOSK-ok) és humanoid robotok
fejlesztése.




Videé technoldgidn alapulé tigyfélszolgalat és elektronikus ligyintézési szolgdltatdsok

A videé technoldgian alapulé lgyfélszolgalat és elektronikus ligyintézési szolgaltatasok mdr
kifejezetten részei a kozigazgatdsi kbzénségszolgdlatnak, olyan kényelmi megoldast nyujtanak,
melynek elsédleges kiildetése szintén a foldrajzi és idébeli kotottségek feloldasa. A techno-
l6gia jelenleg négy felhasznalasi csomopont kéré 6sszpontosul, igy:

o Az elektronikus azonositasi szolgaltatasok: a jelenleg elérheté Kozponti Azonositasi
Ugynoki szolgaltatas (KAU), a Részleges Kédu Telefonos Azonositas (RKTA), az eSze-
mélyi és az Ugyfélkapun keresztiil torténd azonositas mellett fellépé 6tddik azonositasi
mod, mely a vided kommunikacié és egy igen pontos analitikara képes arcképelemzé
szoftver segitségével veti 6ssze az lgyfél arcképtarbdl kinyert legutdbbi képét a fel-
hasznalé videdban mutatott arcképével, valds idében.

o A személyazonositasra alkalmas okmany igénylése, illetve az ehhez sziikséges fénykép
online készitése: A jelenleg kizarélag személyes megjelenés mellett indithaté eljarasokhoz
(mint amilyen a személyazonositasra alkalmas okmany) sziikséges fényképet elektroniku-
san, video kapcsolat Utjan, fizikai megjelenés nélkil készithetik el, Ggyintézéi instrualassal.

o Alairas kép felvételezésének elektronikus Gton torténd biztositasa: Az okmanyra kerilé
alairashoz az tigyfél fehér papirra készitett aldiras képének fényképezése és vided kap-
csolat atjan annak okmanyigénylési rendszerbe juttatasa.

o  Avideé technolégias ligyintézés az elektronikus és a személyes (igyintézés pozitivumait
egyesiti, hiszen személyes jelenlét nélkil megmarad a kdzvetlen kapcsolat, mely kérdezési
és tajékoztatasi lehetdséget biztosit, igy az ligyintézés soran az elényt és bizalmat jelenti
az Ugyfél részére. A technoldgia elsé célteriiletei a kérelmek benyujtasanal, nyilatkozatok,
jegyzokonyvek felvételénél, virtudlis kormanyablak szolgaltatasoknal latszédnak.

A szolgaltatasok kornyezetének biztositasahoz tovabbi specidlis hardvert nem igényld, alla-
mi videokonferencia szolgaltatast terveznek.

Tdvjelenlét - Telepresence

Az él6 vided kapcsolaton tullépd,
szintén kozigazgatasi kozonség-
szolgélati technoldgiai megoldas,
mely kiterjeszti annak eszkoztarat:
pl.: szemkontaktus, arcfelismerés,
dokumentum k&zos attekintése,
megosztasa, fizetés, jeltovabbi-
tas (pl. egészségi allapotrol). E
platformok hasznalata kézben az
embereknek az az érzete tamad,
mintha valéban jelen lennének,
és hatast gyakorolhatnak a valodi
tartézkodasi helyiktdl eltéré he-
lyen. Ehhez olyan technolégidkat
hasznalnak, amelyek megvaldsitjdk a latas, a hang és a manipulacié (teleoperacié) emberi
érzékszervi elemeit. A technoldgia mar most lehetévé tudna személyes hivatali és lizleti Gigy-
intézést a legeldugottabb kisteleptilésrél is kozlekedés és informatikai felkésziiltség és sajat
kommunikaciés eszkozok nélkiil adott kozosségi térben. A technoldgia a hazai gyakorlatban
is elérhetd, hazankban Budadrs - living lab - jelleggel kisérletezik vele, amirdl részletesen a
2. sz. projektjavaslat szamol be. A tavjelenlét szimulalt kbrnyezetben is megvaldsulhat. Ekkor
mar a 3D virtudlis valésag, vagy kiterjesztett valosag rendszerekrél beszélink.

Virtudlis valésdg (VR) / kibovitett valésdg (AR)

Az informacios szupersztrada az informaciokat dontéen 2 dimenzidban (sikban) rendezi. Ehhez
képest a 3D-s internet egy dimenzidval tobbet mutat, képes az informacidkat mélységében
(térben) is rendezni. Itt elblcsuzhatunk fokozatosan a menirendszerektdl, és életszer(i - valé-
saghli - rendezbelvek szerint jarhatunk koril témakat és fizikailag érzékeljik a lehetéségeket
(@ mentipontok helyett). Bar a 3D-s megoldasok nagy szamitasi kapacitast és mas gondolkodasi
megkozelitést és rutint igényelnek, mégis egyre tobb a kisérlet az informacidk virtudlis térbeli
elhelyezésére. Ennek két iranyat latjuk: a virtudlis valésdg alapt (VR) és a kibévitett valosdg ala-
pu (AR) rendszereket. A virtudlis valdsag egy szamitdgépes kornyezet altal 1étrehozott, harom-
dimenzios mesterséges vilag, melyben a felhasznaldkat azok virtudlis megtestesiilései az un.
avatarok helyettesitik. Mig a kibdvitett valosag soran egy szamitégépes grafikaval létrehozott,
a ,valdsagra vetitett” atlatszo réteget hoznak létre, amelybe ,belehelyeznek” (j - a valdsagban
ott nem lévé, felhasznalhatd, manipulalhatd - 3D-s mozgathaté elemeket (pl. targyak, model-
lek, demonstracios felliletek, avatarok). A megoldasok kiilonds hozzaadott értékét adja a valds-
idejliség és a térbeli, fizikai valdsag kozeliség. Féként abban az esetben, ha e platformon minél
tobb technolégiat sikeril integralni. Nem kell megtanulni egy szerv hivatalszervezési logikajat
az ligyintézéshez, hanem elegendd logikusan gondolkodni, és hasznalni a segité funkciokat.

A virtualizacié raadasul feloldhatja a kozigazgatas folyamatos atszervezésének kérdését,

ahol a fizikai kialakitas eréforrasigénye folyamatos nyomast helyez a végrehajté hatalomra.
Magyarorszagon ilyen virtudlisvalosag kisérlet volt a Budadrson futtatott Virtual Planet al-
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kalmazas (lasd a 22. abrat), mely az ligyfélszolgalat virtualis valtozatat vértezte fel valds koz-
igazgatasi funkcionalitdsokkal. De ugyancsak magyar megoldas a MaxWhere 3D-s internete,
mely a kollaborativ terek kozil kezd egyre rangosabb helyet szerezni maganak. E megolddsok
tigyfélkapcsolatot segité kapacitdsa is kiemelendd, hiszen személyes jelenlét nélkil alakulhat ki
valdsidejl interakcio az lgyintézo és az tgyfél kozott, az interperszondlis igények specialis
kielégitésével. A virtualizacié a holografikus technoldgiak irdnyaba halad, igy e teriilet el6tt
kecsegtetd perspektivak allnak, kiilonds tekintettel arra, hogy a holografikus megjeleniték -
megfelel szoftverekkel - még jobban tudjak fokozni az interaktivitast (27).

Integrdlt, tébbcsatornds kommunikdcio

Evoliciéjat tekintve, az évszazados multra visszate-
kinté, egyszer(i telefonos Ugyfélszolgalatokbdl kinétt
kontakt-centerek, majd kollaborativ kontaktcenterek
gylrtek és gylrnek maguk ala egyre tébb kommunika-
cids csatornat, integralva egy sokvégzédésii CRM (lgy-
félkapcsolat-menedzsment) rendszerré. A csatornak
elszaporodasa mogott a tavkozlési infrastruktira nagy-
sagrendi fejlédése all. Az 5G savszélesség bbviilésének
lehet6ségei élvezhetbvé tesznek - kordbban futurisztikusnak gondolt - valésidejl szolgaltata-
sokat. A mai fejlett Ggyfélkapcsolati rendszerek mar integraljak az azonnali Gizenetkildés (ins-
tant messaging) lehet6ségét, MI-t hasznald chat-botokkal, kozdsségi médiakapcsolddasokkal,
videé kommunikaciéval, virtudlis-valdsag/kiterjesztett valosag fellletekkel. Az ilyen multi-
vagy omnichannel bévitmények hatterében az k6zonségszolgalat azon célja all, hogy keressiik
meg az Ugyfélhez vezetd legkényelmesebb és az lgyfél altal leginkdbb hasznalt csatornat
(csatornakat), hiszen elvben és bizonyos helyzetben barmely csatorna jobb (hatékonyabb) le-
het, mint a személyes ligyintézés, amelynek kivaltasara hivatott. Ennek egyik j6 megoldasa a
sok kozil 1athato az Egyesiilt Allamokbeli, St. Louis Onkormanyzatanal, Austinban (16).

Ko6z- és szakpolitikai dontéstdmogatds

Magyarorszagon is mind jobban kezdjiik felismerni és kihasznalni a kozigazgatas szerveze-
teiben 6sszpontosulé hatalmas adatvagyon lehetéségeit. Egyre tobb szupranaciondlis és
nemzeti adatvagyon stratégia, és ezt kiszolgald intézményrendszer kezdi meg mUkodését
(pl.: Magyarorszagon, a 2020 végén létrejott Nemzeti Adatvagyon Ugynodkség). E felfutas

hatterében a Big Data analitikus platformjai, valamint az loT (dolgok internete) megoldasok
szolgaltatta adatmennyiségi ugras all. Azaz internetképes (okos) készuilékektdl és szenzorok-
tél érkezé jelek, valamint allampolgari forrasy, aktiv vagy passziv adatszolgéaltatasok olyan
adatmennyiséget biztositanak, melyek megfelel6 Uzleti-intelligencia (Bl) megoldasokkal
dontéstamogatasi kdrnyezetet hozhatnak létre. E rendszerek lehetnek zartak, de nyithatnak
az allampolgarok felé, akik az aggregalt adatokat Ujrafelhasznalhatjak, elemezhetik, kiegé-
szithetik, javaslatokat tehetnek. Ennek egyik j6 megoldasa a Data to Decisions - D2D plat-
form, mely dontéstamogatd platformot biztosit, tébb forrasbdél szarmazdé 6sszetett adatok
gylijtése, kezelése és elemzése segitségével (28). A kézigazgatdsi k6zonségszolgdlatban is ko-
moly jelentésége lehet az ligyfél-, felhasznaloi, kozonség igények, tényleges kdzremiikodés,
problémak, vélemények megismerése, elemzése és hasznositasa terén.

Blockchain, Holochain

A blokklanc technolégia mar megjelent a kdzszféraban, a kbzszolgaltatasokban is. Lényege
kozvetlenil kapcsolddik az érintettek, a kozénség bevondsdhoz: a dokumentumok, adattartal-
mak kezelésének és a vellik kapcsolatos tranzakciok egy olyan hitelesitett, biztonsagos meg-
oldasa, ahol nincs kézponti kezel6 (bank, addhivatal, féldhivatal, egyéb nyilvantarté szerve-
zetek), hanem az érintetteknél elosztva sok példanyban, kdzhiteles (29) médon tarolédnak
az adatok senki altal meg nem valtoztathaté moédon. Alkalmazasa szinte belathatatlan,
s jelentés megtakaritdsok mellett nagymértékben novelheti az adatkezelés biztonsagat,
kozhitelességét, s mindezeken keresztiil a kdzbizalmat a kozligyek kezelése és az ilyen
technolégidkat alkalmazé kodzszolgaltatdsok irant. Blockchain rendszerben kezelheték pl.
kozérdekd és magan dokumentumok, szerzédések, széveges, képi, térképi nyilvantartasok,
konyvelések, tanusitvanyok, jogositvanyok, pénzalapok, utalvanyok, palyazati rendszerek,
dokumentalt teljesitmények, bizonyitékok, elismervények, jotallasok, s hasonldk (30). E
technolégia egyik ledgazasat adja a Holochain, melyet a fejleszték - némi szerénytelenség-
gel - az uj, decentralizalt internet alapjanak tekintenek (31).

*

E technolégidk kozigazgatasi alkalmazasai kdzvetleniil tehermentesitik az ligyintézéket, csok-
kentik az ligyintézéshez sziikséges humdnerdforrdst, a vdrakozds- és az ligyfélkiszolgdlds idejét,
helyhez és id6korldthoz kétottségét, névelik az ligyek kiszdmithatdsdgdt, megbizhatésdgdt, ez-
dltal az ligyintézés pozitiv megitélését. A gyors cselekvés szilkségessége a fentiek fényében
kézenfekvd. A 2019-es J6 allam jelentés is elismeri, hogy a személyes ligyintézés a leggyako-
ribb a hazai kbzigazgatdsban, az online csatorndk igénybevételének térnyerése lassd. Ennek
legfébb oka pedig a rendszerek alacsony ismertségének koszonheté (32). A PSR szerepe e
ponton megkérdéjelezhetetlen, hiszen a lehetéségek szolgaltato- és ligyféloldali megismerte-
tésével kezdédik a PSR hosszu Utja, a digitélis transzformacios kalandturan.
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Képesség és hozzdférés az alapszolgdltatdsokhoz
- két legnagyobb probléma és megolddsi javaslata

A projekt témak jogosultsagat alatdmaszt- 17. 4bra
ja ,a felelésség kereke” (lasd a 17. sz. abrat),
amelyet tudomanyos alapon a mar korabban m
emlitett Amartya Sen hivatkozott muivébdl is Alehetésé

. . L. ehetdséghez A felelésség-
levezethetjik. Az érintettek - kozigazgatasi sziikséges a Vallaldshoz
szervezetek, gazdalkodok, polgarok (1. nyil) fe\',‘z'l‘l’;féesg’ szlikséges a

e e v . . ;e g szabadsag
koz6s felelésségvdllaldsa kezdeményezései révén

A
létrejéhetnek a lehetségek (hozzaférés az infor- felelosség
maciokhoz, szolgaltatdsokhoz). Ezek a lehetd- kereke

ségek szukségesek (2. nyil) az érvényestilési és A A

, Ly ge . , . . , képességhez szabadsaghoz
részvételi képességek megszerzéséhez és gyakor- sziikséges a sziikséges a
l4sdhoz, amelyek révén (3. nyil) megvalésulhat lehetdség képesseg
a szabadsdg, amire pedig (4. nyil) sziikség van, m

hogy felel6sséget tudjunk vdllalni Gnmagunkért, a
kézdsségért és a tdrsadalomért.

A felelésség kerekébél” két elem - a LEHETOSEG és KEPESSEG - képezi a targyét a java-
solt projekteknek adott koriilmények kozott. A masik ketté pedig SZABADSAG és FELELOS-
SEG a tarsadalmi felel3sségvallalas korabban bemutatott témakdrébe tartozik, és projektek
megvaldsitasanak altalanos, tudomanyos valamint gyakorlati feltételeit képezik.

Magyarorszag Alaptorvényének ,SZABADSAG ES FELELOSSEG” c. fejezete néhany - a té-
mankat kdzvetlenl érinté - alapjogot (ami szabadsagként értelmezhetd) fogalmaz meg, téb-
bek k6zott az alabbiakat (részletek, sajat kiemeléseinkkel):

o ,Magyarorszdg az esélyegyenléség megvalosuldsdt kiilon intézkedésekkel segiti.”

o ,Magyarorszdg térekszik arra, hogy az emberhez mélté lakhatds feltételeit és a kozszolgdlta-
tdsokhoz valo hozzdférést mindenki szdmdra biztositsa.”

o ,Azdllam - a mikddésének hatékonysdga, a kozszolgdltatdsok szinvonaldnak emelése, a ko-
ziigyek jobb dtldthatosdga és az esélyegyenléség elémozditdsa érdekében - térekszik az Uj
mUszaki megoldasoknak és a tudomdny eredményeinek az alkalmazdsdra.”

A 2014-2020 kozotti id6szakra vonatkozé - kordbban mar emlitett - Kézigazgatds- és Koz-
szolgdltatds-fejlesztési stratégia (13) fejlesztési irdnyai kozott 6nallo fejezetben - 7.1.4 Hely- és
idéfliggetlen kbzigazgatdsi szolgdltatdsok fejlesztése - kiemelt szerepet kapott a kbzigazgatasi
szolgaltatasok igénybevételének fentebb ,LEHETOSEG” és ,KEPESSEG” fogalmakkal jelslt
hozzaférhetésége. A dokumentumban ezt olvashatjuk: ,Az id6- és helyfliggetlenség mellett
kivdnatos az ligyintézési formdk kozotti fliggetlenség megvaldsuldsa is. Ez azt jelenti, hogy a sze-
mélyesen, telefonon, (igyfélszolgdlaton elektronikusan vagy interneten keresztiil elektronikusan
inditott folyamatok lefutdsa kozott nem szabad kiilbnbséget tenni, és azok kézétt az dllampolgdr
igénye szerint bdrmikor vdlthasson.” (benne sajat kiemelés(ink)
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Ez azt jelenti, hogy - Gsszhangban a vonatkoz6 EU-s szabalyozassal (lasd alabb) - a személyes
Ugyintézés lehetbségét a jovében is fenn kell tartani, aminek digitalis tAmogatasaval a szemé-
lyes kapcsolat fizikai és virtulis lehetéségei kozotti kiilonbségek egyre csokkennek és jelenték-
telenebbé valnak. A tarsadalmi kozfeleldsség kiemelkedéen fontos teriiletévé valik e lehetéség
leheté legteljesebb kihasznalasa a hatranyos helyzeti tarsadalmi csoportok és kozosségek tag-
jai szdmara, amiben a szakszervezetek a jelenlegi helyzetben kezdeményezéként kritikus, donté
szerepet tolthetnek be, s komoly tarsadalmi elismerést kivaltva, partnereket és hiveket szerez-
ve. A helyzet messzemenden megérett e cél megvaldsitasara. A kdzigazgatasi kozonségszolgalat
két kritikus eleme a m(ikodési hatékonysag és PSR szempontbdl tehat a kdvetkez6 és ezekhez
kapcsolédik két szorosan kapcsolédd, egymast feltételezé projektjavaslatunk:

1) az tigyfél tobboldalu kapcsolatképessége, hogy a kozénségkapcsolatok aktiv résztvevéjévé
valjon, amit az ,OKE Szolgdlat” c. projektjavaslatban ismertetink,

2) minden polgar egyenld eséllyel, akadalymentesen, személyesen is hozzdférjen az alapveté
szolgaltatasokhoz, ezt a Tdvjelenléti hdldzat c. projektjavaslatban mutatunk be.

A javasolt projektek lehetévé teszik a kozénség szamara, hogy egyénileg és kozdssége-
ik szintjén céliranyosan, hatékonyan, biztonsagosan tudjanak részt venni a szolgaltatasi
kapcsolatokban, partneri egytttmikodésekben. Elvileg ez egyben a mindségi szolgaltatast
nyujtani kivanoé és a kdzonséggel egyltttmlkodni szandékozoé szervezetnek az érdeke kell,
hogy legyen, a fejlett és mindségi kdzigazgatasi kozonségszolgalati rendszer alkalmazasaval.

18. abra

Az altalanos, ill. kbzérdekd szolgéltatasok kore, kapcsolédasuk a programhoz
(Services of General Interest SGI)

KOZERDEKU
SZOLGALTATASOK

SSGI SGEI

GAZDASAGI

TAVIELENLETI
VEGPONT HALOZAT

OKE SZOLGALATI
HALOZAT

Az EU Bizottsaga szamos szabalyozasaban (pl. a 2006, 2009, 2011, 2016, 2020, 2021 évek-
ben) foglalkozik Gn. altalanos (services of general interest), kézérdekii gazdasdgi, szocidlis, ill.
kézszolgdltatdsokra vonatkozd kérdésekkel (33). A 18. sz. dbra a 2013. évi - ezekkel 6ssze-
fliggd - utmutatobol szarmazik (sajat kiegészitéseinkkel a javasolt projektekre vonatkozéan)
(34). A leirtakbdl arra a kévetkeztetésre jutottunk, hogy a javaslataink targyat képezé pilotok
két e korbe tartozé Un. egyetemes szolgdltatds l1étrehozasat célozzak meg (ezt a tovabbiakban
részletesebben is kifejtjiik). Az OKE Szolgdlat a szocialis (SSGI), a tdvjelenléti végpont hdlézat
(TVH) pedig a gazdasagi - pontosan a tavkozlési és digitalis szolgaltatasok - tertletén belul.
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1. Projektjavaslat - Az OKE Szolgalat hazai halézatanak létrehozasa egyetemes szolgalta-
tasi rendszer részeként

Az alapveté cél az, hogy az ligyfelek - barki is legyen az, barmilyen szektorbdl, egyén, cso-
port, kozosség - élni tudjon a szamara rendelkezésre all6 lehetéségekkel, ehhez segitséget
kapjon. Ezt kétféleképpen lehet elérni:

o segiteni a lehetéség igénybevételében informacidval, tandcsadassal, mentoralassal
(35) és egyéb mddokon (pl. eszkézok megosztott hasznalataval),

o képessé tenni képzéssel, betanitassal, mentoralassal, egyes személyes szolgaltatasok
6nallé igénybevételéhez sziikséges kompetencidk elsajatitasaval.

A kozigazgatasi kozonségszolgalatnak és mas szektorok szolgaltatasszervezésének eddig is
ki kellett terjednie ezekre a szolgaltatas-igénybevételhez kapcsolddé sziikségletekre, igy bi-
zonyos elemei mar most is jelen vannak a gyakorlatban. A jové azonban, kiilonos tekintettel
a digitdlis atalakulasra, ezt az igényt rendkiviili médon felerésiti és meghatarozova teszi a
felhasznal6 és szolgaltatd szempontjabol egyarant. Az életminéség, a kdzbizalom, a haté-
konysag, a versenyképesség, az esélyegyenldség, sét mindezek alapjan megkockaztathaté,
hogy a tarsadalmi béke e tertlet sikerességén nagymértékben fog maini.

Az OKE Szolgalat alapfunkciéja az, hogy a szolgaltatasok igénybevevéit segitse, felkészit-
se élethelyzetek megoldasara kozigazgatasi, lzleti és civil szolgaltatasok igénybevételében,
azokhoz valé hozzajutasban. Az ehhez szlikséges képességeket vagy potolja, vagy segit azo-
kat megszerezni, hogy kihasznalhassa az életmindségét biztositd vagy jobbité lehetéségeit.
Az egyéni és tdrsadalmi probléma, amit ez a szolgaltatds megold az, hogy szdmos ok miatt az
emberek jelentés része nem rendelkeznek az élethelyzeteik kezeléséhez sziikséges ismere-
tekkel, készségekkel, s ez akadalyat képezi a személyes és kozligyekben vald aktiv és haté-
kony részvételnek (l4sd a korabban bemutatott akadalytérképet).

Ellenalloképességi eszkoz (RRF) felhasznalasanak keretében, beruhazasokkal és reformokkal ta-
mogassa a COVID 19 kovetkezményei miatt sziikségessé valé helyredllitast, mely a jarvany gaz-
daségi és tarsadalmi hatasaira reagal, emellett a zold és digitalis atallast segiti elS. A kidolgozott
programok (36) kozlil ketté is kbzvetleniil érinti a jelen programot (idézetek sajat kiemeléseinkkel):

Felzdrkozo telepiilések: ,A komponens intézkedései reagdlnak az alapvetd szolgdltatdsokhoz és a mi-
néségi oktatdshoz valo hozzdférés javitdsdra, a minéségi megel6zé és alapelldtdsi szolgdltatdsokhoz
valé hozzdférésre, a szocidlis elldtdsok megfeleléségére, valamint a legkiszolgdltatottabb csoportok
munkaerdpiaci integrdcidjdra vonatkozé orszdg specifikus ajdnldsokra, de hozzdjdrulnak a zéld és di-
gitdlis dtdlldshoz is a megujulé energiatermelés, valamint a digitdlis kompetencidk erésitése révén.”

Digitalizdciés reform a versenyképesség szolgdlatdban: ,A COVID 19 vildgjdrvdny kévetkeztében
az elektronikus kereskedelem szerepe hangstlyosabbad vilt, amely magdval hozta a folyamatban
résztvevo szolgdltatok és fogyasztok szdmdnak jelentés névekedését, az elektronikus szolgdltatd-
sok sokrétlibbé vdldsdt és ezzel egyiitt a fogyasztoi jogokat sérté gyakorlatok korének és szdmos-
sdgdnak névekedését. Ez a tendencia vdrhatéan a veszélyhelyzet elmultdval is fennmarad, ezért
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a fogyasztok szdmdra kénnyen elérheté, rovid dtfutdsi idejii, hozzdférheté megolddst sziikséges
biztositani fogyasztoi vitdk és kifogdsok rendezése érdekében, valamint a kapcsolédé hdttérfolya-
matok teljes kord elektronizdldsdra, a személyes jelenlétet igényl6 ligyintézésre.”

Csak egy eredeti és bator tarsadalmi és gazdasagi innovacié képes ezt a nehéz helyzetet
megoldani egy jelenleg hianyzd, uj tébbfunkciés informdcids, tandcsadé és segité szolgdltatds
fokozatos, jol skalazhaté (értsd fokozatosan és fenntarthaté modon kiterjeszthetd) rendsze-
rének létrehozasaval. Amire az embereknek sziikséglik van ezen a téren, s aminek kielégitését
az OKE Szolgdlat megcélozza a kovetkezé:

o aktudlis, célirdnyos, azonnali informacié adott helyzetben, mert nem varhato el az
emberek altaldnos tajékozottsaga minden lehetséges élethelyzetben,

o jaruljon hozza a hamis, félrevezeté informaciok, a megoldasokra alkalmatlan ,segité
szolgaltatasok” kiszliréséhez,

o a,szaknyelv” és koznyelv” k6zotti ,forditas” oda és vissza, az élethelyzet és a lehet-
séges megoldas értelmezése soran, empatikus és ,testreszabott” modon,

o atdjékoztatas egésziljon ki a szlikséges segitséggel, tandcsadassal, amely ténylege-
sen lehet6évé teszi a segitd szolgaltatas igénybevételét,

o ha a segitség helyben nem érhet6 el, akkor m(ikodjon egyfajta kdzvetité szolgaltatas
a legjobb segité megtalalasara és kovesse az ligyet a tényleges, végleges megoldasig,

o azelsédleges segit6 szolgdltatas legyen empatikus, méltanyos, alapértelmezésben
ingyenes maximalis figyelemmel az emberek dnbecsiilésére,

o aszolgaltatas legyen elérheté a lakdkorzetben, minden témaban egy helyen, fligget-
lendl attol, hogy az érdemi intézkedés, segités ténylegesen hol torténik,

o aszolgaltatas két irdnyban m(kodjon, a fentieken tul segitse a szolgaltatékat is ada-
tokkal, visszajelzésekkel, mikodési szinvonaluk javitasaban,

o aszolgéltatd pontok halézati miikodése, kbzos eréforrasok és a tapasztalatok meg-
osztasa révén csokkentse a szolgaltatas és az infrastruktura fajlagos koltségeit.

A javasolt OKE Szolgalatnak - bar nem kdzvetlen - de érintSlegesen szamos hazai el6zménye
van. El6zménynek tekinthetd, s e folyamatot valamilyen formaban elékészité megoldasként is
funkcionalnak az egymastol fiiggetlentil miikodo szakterdileti, Ggyfélszolgalati informacids és ta-
nacsado irodahaldzatok, okmanyirodak kormanyablakokka alakulasa, az utazo tgysegédek szol-
géltato rendszere, a telefonos tajékoztatd kézpontok. Ide sorolhaté a kbzosségi hozzaférési pon-
tok és halézatok kdzel 30 éves torténetének fejleményei: a telehazak, az eMagyarorszag-pontok
és a hataron tuli eMagyar-pontok, az integralt k6zosségi szolgaltato terek (IKSZT), és a Digitalis
Jolét pontok. A torténeti hattér tanulsaga, hogy a megoldas elemei szamos tekintetben mar
felbukkantak a kozigazgatasi kozonségszolgalat, a digitalis szolidaritas - szervesnek korantsem
mondhaté - hazai fejlédésében. Erdekessé valik ez a torténet, ha kiegészitjiik mindazokkal -
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részben fent mar emlitett - jogi alapokkal, ajdnldsokkal, tervekkel, amelyek ebbe az irdnyba mutat-
nak és nem haladtak meg a leirt paragrafusok és iranymutatasok szoveges kereteit.

Az OKE Szolgalat Iényegének meghatarozasat segiti egy tagabb fogalom és egyben intézmé-
nyi kategéria megismerése, ez pedig a tdrsadalmi, ill. szocidlis tAmogaté haldzat / social support
network (37): emberek, csoportok, kozosségek, intézmények haldzata és azok tevékenysé-
ge, amire a legkiilonb6z6ébb szocialis sziikségletek kielégitésében, élethelyzetek megoldasa-
ban szamithatunk, tdmaszkodhatunk. Ezt a szociolégiai fogalmat, tarsadalmi intézményt az
allam és kozigazgatas jogintézmények (pl. tAmogatasok) és kbzszolgaltatasok, szervezetek
rendszere altal létrehozott szocidlis hdloként ismeri. Ami egy szlikebb értelmezés, mert nincs
benne az egyén kapcsolatépitési tevékenysége, ennek eredményképpen a csalad, baratok,
ismerdsok, s civil segiték sokasaga sem feltétlendl, bar ezek kétségteleniil lehetnek a szocia-
lis halé részei is. Az OKE Szolgalat - lasd alabb Jovéképiinket - a szocialis tamogatd szolgalat
szerves részének tekinthetd kiilonbozd 1éptékekben a helyi kisk6zosségektdl a tarsadalom
egészéig attoél figgden, hogy milyen széles kdrben és szolgéltatasi tartalommal tud kiépdilni.
Segitd, mentoralo, tajékoztatd és tanacsadd, ill. segitség kozvetitd szolgaltatasai ugyanis -
amint azt a fenti 19. sz. abran (38) lathatjuk - lefedik a szocilis timogat6 halézat definicié
szerinti m{ikodésének egy részét. A jol m(ikodo segitd intézmények, szolgaltatasok, tarsas,
kozosségi kapcsolatok halézatat a gondoskodas, valahova tartozas érzéseivel, szocialis
biztonsagként éljiik meg.

19. dbra

Szocialis tamogaté halézat

A szocialis tamogato halézat az az érzékelés és a valdésag, hogy va-
lakir6l gondoskodnak, hogy mas emberek segitséget nyujtanak
neki, és hogy egy tamogaté halézat része. Ezek a tamogato
er6forrasok lehetnek érzelmi (pl. gondoskodas), kézzelfoghato
tanacsok) vagy tarsas (pl. a valahova tartozas érzése) és nem
kézzelfoghato (pl. személyes tanacsok).

Az OKE Szolgalat szocialis intézményrendszerként vald értelmezését alatamasztja - tdl az eu-
répai szocidlis jogok alappilléreivel kapcsolatos korabbi hivatkozasainkon - az a tény is, hogy
Magyarorszag is elfogadta és a magyar jogrendbe atiiltette az Eurdpai Szocidlis Kartat, amely
nevesiti a tanacsadast, mint szocialis jogot altalaban és konkrét sziikségleti teriileteken is (3).
A 21. cikk ezt tartalmazza: ,biztositjdk, hogy mindenki kapja meg a megfelelé dllami vagy magdn
szolgdltatdsokat, nevezetesen a tandcsaddst és a személyes segitséget, amire sziiksége lehet a sajdt
vagy a csalddja nélkiilézésének megelézéséhez, megsziintetéséhez vagy enyhitéséhez;” A javasolt
OKE Szolgalat sajatossaga azonban az is, hogy miikédésében egyformdn érdekelt a kéz-, tizleti
és civil szféra is. Nem véletlen, hogy a szektorkozivé valé tarsadalmi felelésségvallalas fenti
elemzése soran ez a kérdés - tajékoztatas és tanacsadas az alapvet6 szolgaltatasokkal 6ssze-
flggésben - mint kdzos tarsadalmi felel6sségvallalasi témaként felmertilt. A helyzet az, hogy
egyetlen ilyen szolgaltatasi rendszer hozhato csak létre orszagos lefedéssel eljutva a legkisebb
telepuilésre és a varosok valamennyi lakokorzetébe (szomszédsagaba). Kévetkezésképp, azt a
harom szektor egyiittmikodésével és a terhek megosztasaval célszer( |étrehozni. A tovabbi-
akban kifejtendé jovéképiink ebben a meggy6zédésben fogant.
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Jévéképiinket az angol Citizens Advice 20. abra
Bureaux (CAB) 1938-ben meghirdetett
és 1939-ben egyszerre 200 szolgalta-

t6 hellyel megnyitott (plusz egy mobil These are pecple
. , , , whio cane sbout

CAB is, lasd a 20. sz. képen (40)), az6- other peagle and

ta vildgszerte szamos kovetd orszag- - alays guide you
in'the right way

ban (39) elterjedt rendszere inspiralta.
2011/12-ben tébb mint 34 000 lakoé-
kozosségben muikodott a szolgilta-
tas mintegy 22 000 képzett 6nkéntes
kozremUikodésével, s tobb szaz szer-
vezettel egylttmikodésben (41). Ma-
gatdl értetédéen egymast kiegészité
tobbcsatornas személyes, telefonos és
online, valamint autés mobil szolgalta-
tasi rendszert mikodtetnek kozos adat-
bazisok felhasznalasaval. Magyarorsza-
gon a rendszervaltast kdvetd években
sziiletett kezdeményezés az angol modell atvételére, aminek keretében egy mddszertani kézi-
konyv is megjelent a hazai megvaldsitast segitend (18). Akkor ez a probalkozas nem jart sikerrel.

A projekt jovéképe egy szektorkozi egylittmUikddésben, fokozatosan kiépulé és (izemeltetett,
folyamatosan fejl6d6 lakokorzeti szintl kozosségi szolgaltatd helyek haldzata, kozos
kiszolgald és informacids hattérrel, sajatos platform megoldassal, amelyhez felhasznaloi
végpontok és szolgaltaték skalazhaté Uzleti modellel folyamatosan tudnak csatlakozni. Az
OKE Szolgalati halozat és platform egyes végpontjai és szolgaltatdi él6 laboratoriumként
(living lab) szakosodnak egyes innovativ szervezési és technoldgiai megoldasokra, s azokat
megfelel tesztek utan fokozatosan és fejlédési folyamatukat kdvetve lehet elterjeszteni a
teljes halézatban. Uj végpontok és szolgaltatd helyek tomeges létrejovetelét és a meglévé
informacids és tanacsado, segité haldzatok, szolgaltatasok kélcsonos elénydkkel jaré bekap-
csolédasat vizionaljuk.

A megoldds alapveté nehézsége abban van, hogy a fentebb akadalytérképpel (lasd 10. sz. abra)
illusztralt és a megfogalmazott felhasznaloi igényekben tikroz6dé megoldandé szolgdltatdsi
kirekesztettség 0sszességében sok kozigazgatasi és gazdasagi dgazat, szakterllet egylittes
Lproduktuma”, ami szolgaltatasonként elszigetelten nem oldhaté meg. A szolgaltatasok sziik-
ségességének felismerésére, megtaldlasara, és igénybe vételére vald képessé tétel terheit
az egyes szolgdltatasok kilon-kilon nem tudjak viselni, mert azok jelentés része kdzfeladat
(iskolazottsag, tajékoztatas, tanacsadas, kriziskezelés, stb.). Mas, Uzleti résziik pedig azért
oldhaté meg nehezen, mert azt a fizet6képesség, a méretgazdasagossag (értsd: magas kolt-
ségek kevésbé jovedelmezé piaci koriilmények ko6zott) akadalyozza. A megoldas sajatos alap-
szolgdltatds jellege is komoly akadaly, mert az érdekeltek - kiilondsen Uzleti oldalon - nem
vagy nagyon nehezen vallaljak a kezdeti befektetési kockazatot.

Ezért sziikséges egy szektorkdzi partnerségben, jelentds részben a tarsadalmi felelésség,

ill. kozfelel6sség részeként megvaldsuld és sajatos szervezettségli és anyagi forras hattérrel
rendelkezd ,zaszloshajé pilot projekt” megvaldsitasa a kbvetkezd célokkal:
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a probléma és a feladat megértése,

a téma és a megoldas lehetéségének behozasa a koztudatba,
a fejlesztési folyamat elinditasa,

a szolgaltatas kidolgozasa,

partnerség létrehozasa,

szolgaltatasi mintahelyek Iétesitése,

a szolgaltatas kozos hattér adatbazisainak 1étrehozasa,

a megoldas bemutathatéva, tanulmanyozhatéva tétele,
innovacios és technoldgiai laborok létrehozasa (42),

a fenntarthatésag igazolasa,

a kiterjesztés feltételeinek meghatarozasa,

a kiterjesztés tervének és alapdokumentacidjanak kidolgozasa,
a témat érinté tudastar létrehozasa,

egy kisebb személyi kor kiképzése,

a témat népszer(isité anyagok elkészitése,

a kritikus vezet6i kor meggybzése.

O 0O 0O 0O O O O O O O O O O O 0 O

2021. majusban megkezdte munkajat Magyarorszdg elsé OKE Szolgdlati pontja a Budadrsi
Telekuckéban (21. abra). Emblematikusnak is nevezhetjiik, hogy a kézosségi hozzaférés
terén nagy nemzetkozi elismertséget szerzett, kdzel 30 éves telehdz mozgalom keretében
|étrej6tt intézmény a szinhelye ennek a tarsadalmi innovacionak. Hosszu torténete van
Budadrson a kozigazgatasi Ujitasoknak, amely ehhez a fejleményhez elvezetett. Az altala-
nosan elterjedt e-ligyintézési fejlesztések mellett modellkisérletek és innovaciék sora - pl.
a mobil telefonos tigyintézés és kozterlleti bejelentd rendszer (JardkelS.hu) alkalmazas, az
elsé mesterséges intelligencia alapu ligyfél-tajékoztatas, virtualis valdsag alapu Gigyfélszol-
galat, hazhoz mend, majd munkaidén tul, call centeren keresztiil segité hivatal, e-ligyin-
tézés mentoralas és ligysegédlet, jogsegélyszolgalat a Telekuckdban - elézte meg az OKE
Szolgalat elinditasat (43).

Foté: Gaspar Matyas, Vari Gabor

A budaérsi OKE Szolgalat jelenlegi néhany honapos tesztiizemét - varhatéan 2021. szep-
tember végéig - megel6z6en hosszu kutatdmunka el6zte meg. Részben az itt mar ismertetett
NKE PSR és j6 6nkormanyzas tudomanyos elemzések, részben pedig lét digitalis technolégia
- a telepresence/tavjelenlét, valamint a 3D virtualis valésag - lehetéségeinek vizsgélata. A
sajtoban is nyilvanossa tett (43) tesztlizemi nyitas el6készitéseképpen elkésziiltek a szolgal-
tatast szabalyozo és a teszt elemzését, valamint a tovabbfejlesztéshez sziikséges informaci-
6k gyljtését szolgdld dokumentaciok. A kiilfoldi j6 gyakorlatok példajat kovetve megkezd-
tik és fokozatosan kiterjesztjiik az 6nkéntesek bevonasat a szolgaltatas miikodtetésébe és
fejlesztésébe.

Az OKE Szolgalat a hagyomanyos
- személyes, telefonos - és alta-
lanosan elterjedt digitalis (honlap,
Facebook) - csatornakon szolgal-
tat, s a kozigazgatasi kozonség-
szolgalat két tovabbi technoldgiai
alkalmazasat illetéen villalja ma-
gara az él6 laboratdrium szerepét.
Az egyik a tdvjelenléti (telepresen-
ce) technolégia alkalmazasa. Errél
a mar gyakorlatban is kiprébalas
alatt 1évé megoldasrél a kovet-
kez6, 2. projektjavaslatban sza-
molunk be. A masik pedig, amellyel a 2010-es évek elsé felében kisérleteztiink (44) a 3D
virtudlis valésdgban m(ikodé Uigyfélkiszolgalas. Id6kdzben ez a technoldgia rendkiviil nagy
fejlédésen ment keresztiil, s taldn mar egy évtized mulva nem lesz annyira korai és szokatlan
ez a megoldast, mint az elsé kisérletezéslink alkalmaval. A vilagtrendek ezt igérik (45).

A COVID 19 2021. janius elejéig erésen korlatozta a nyitva tartast, de igy is kdzel 100
esetleiras szilletett addig és folyamatosan béviil a potencialis partnerekként kezelt segité
szolgalatok adatbazisa is. Rendre szervezziik a bemutatdkat szakemberek, 6nkormanyza-
tok és lehetséges szolgédltatd partnerek szdAmara megnyitva az utat a halézati fejlesztési
programba valé bekapcsolédashoz. Szeretnénk a programot a Digitélis Jové Telepilési Ha-
|6zat (DJTH) szervezésével 6sszekapcsolni (46). Ezen fellil minden lehetséges mdédon nép-
szerUsitjik ezt a tarsadalmi
innovaciét  szakcikkekben,
kiadvanyokban, a kozosségi
médidban, videé- és hagyo-
manyos szakmai konferenci-
akon. 2021. szeptember-ok-
téberében tervezzilk a téma
nagyobb nyilvanossag el6tti
megjelenitését a kozigazga-
tasi kozonségszolgalat tech-
nolégiai fejlesztésérdl szoéléd
magas szintl szakmai mu-
helykonferencia keretében.




2. Projektjavaslat - A hazai tavjelenléti halozat kiépitése egyetemes szolgaltatasi rendszer
részeként

A két - tesztlizemben mar elinditott - projekt bar egymastél fliggetleniil is kezelheté, de
hatékonysagukat kdlcsdndsen és jelentsen noveli, ha kiegészitik egymast. Az OKE Szolga-
latok haldzataban - mint az el6z6ekben lattuk - kell, legyenek felhasznaldi és szolgaltatasi
végpontok, amelyek éI6 laboratériumként, a tarsadalmi és technoldgiai innovaciét 6ssze-
hangolva kreativ médon keresik az U lehet6ségeket az egész halézat szamara.

A tdvjelenléti technolégia gyakorlati alkalmazasa a Budaérsi Telekucké OKE Szolgalataban
egy ilyen minta. Szlikségességének kiindulé pontja az a meggy6z6dés, miszerint a személyes
ligyfél- és kézoénségkapcsolat a jovében is sziikséges marad, a digitalis atalakulas online, auto-
matizacids (lasd: mesterséges intelligencia térhoditasa) lehetdségei ellenére. Sét, bizonyos
kortilmények azt még fontosabbd teszik. Ez a feltételezéslinket a témat érintd egyre szélese-
d6 tudomanyos elemzések alapjan a kovetkezdk tdmasztjak ala:

o Adigitalizacié a fentebb bemutatott technolégiak éltal az algoritmizalhato, vagy a mes-
terséges intelligenciaval, a gépi tanulassal viszonylag konnyen kivalthato, tehat féként
a rutinjelleg( feladatokat veszi at, s ez a vartnal hosszabb, ,tizenéves” folyamat lesz. A
nem verbdlis kommunikdcié hosszu ideig (tobb tiz év, vagy soha) nem lesz gépesithetd.

o Az emberi gondolkodast, megértést, mérlegelést, empatiat, az érzelmi allapotot,
a mimikat és testbeszédet, nem szabalyos - Gsszességében a nem verbalis (47) -
kommunikaciot is megértd, hiteles és meggy6z6, kapcsolat- és bizalomépitéd sze-
mélyes kontaktus még nagyon sokdig sziikséges marad és az el6zé kériilmény miatt még
jelent6sebb lesz.

o Avalésidejii személyes interakcié igénye a digitalizdcié hatdsdra nem cs6kken, hanem
novekszik (sokkal 6sszekapcsoltabbak vagyunk, mint korabban), s ez megnoveli a
tavolrdl biztosithaté kézvetlen személykozi kapcsolatok iranti igényt, amelynek for-
mai az él6 vided kapcsolattal mar erételjesen fejlédnek és a gyakorlatban is jelen
vannak (errdl részletesebben a tovabbiakban).

o A technolégidk erre képesek lennének, ezért mar most is elfogadhatatlan allapot,
hogy a személyes fizikai (face-to-face, interpesonal) kapcsolattal egyenértéki di-
gitdlis tdvjelenlét technoldgia (2D video alapu telepresence) miért nem napi gyakorlat,
s miért kényszerlilnek az emberek e célbdl utazasra, ha ez szdmukra nehézséget
jelent, s szamos mas okbdl sem a legjobb megoldas.

o A személyes kapcsolatokbodl szévédo tarsadalmi kommunikacio, interakcié (social
communication, interaction) fokozatosan és egyre hatarozottabban elvdlik az erésen
eszkozjellegtivé vdlo digitdlis kommunikdciotol és mar eddig is meglévé, a tarsadalmi
kohéziét, a tarsas kapcsolatokat erésité funkcidja még jobban kidomborodik, még
erésebb lesz.

o A személyes kapcsolatokban - akar digitalis tAmogatassal és csatorna hasznalataval
is - megvaldsuld szolgaltatdsok megszabadulnak a rutinelemektél. A kordbbindl sokkal
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jobban érvényesiilhetnek mindazon ,,emberi’, szocidlis funkciék (kedvesség, a j6 kozérzet
erbsitése, a bizalom erdsitése, megérzés, biztatas, stressz oldas, megnyugtatas, em-
patia, érzelmi és metakommunikacio, szervezeti/intézményes hitelesség megszemé-
lyesitése, felel6sségének személyes vallalasa), amelyek érvényestiilésének lehetéségét
korabban ezek a formalis, s mar nem zavaré elemek akadalyoztak. Ezt a személytelen,
algoritmus, mesterséges intelligencia altal hozott, kdzvetitett intézkedés, dontés, szol-
galtatds nem ad meg (48).

o A jovében varhatd, hogy amikor a kozigazgatds vagy mas szféradk szervezeteivel
kapcsolatba kell, akarunk Iépni, akkor az ligy, a probléma, az élethelyzet tartalma,
természete fliggvényében mérlegelniink kell majd, hogy emberrel vagy rendszerrel
sziikséges-e, akarunk-e kommunikalni. A valasztas lehet6ségét az intézményeknek
biztositaniuk kell.

o A ,nehéz Ggyek” ,nehéz emberek”, ,nehéz élethelyzetek” kommunikacidjanak haté-
kony csatornaja nagyon sokaig a személyes kapcsolat marad, s ezt tavolrdl is biztosi-
tani kell, mert az esetek nagy tébbségében éppen a térbeli és tdrsadalmi elszigeteltség
tdmasztotta akaddlyok képezik a ,nehézségek” forrdsdt.

o A jovd személyes kdzonségkapcsolati munkatdrsainak feladatai, kompetencidi, esz-
kozei jelentésen el fognak térni a korabbi (jelenlegi!) Ggyfélszolgalati Gigyintézével
szemben tdmasztott kdvetelményektdl és munkakornyezetétdl. Erre fel kell ké-
szilIni, a hosszu, de mar megindult atalakulasi folyamat fonalat idében - mar most
- fel kell venni.

o A fizikai jelenléttel megvaldsuld személyes ligyfél- és kozonségkapcsolat hagyoma-
nyos madja, kdrnyezete adott, a tartalom fokozatosan médosul. Az nagy valtozas
abban lesz, hogy ezt hogyan lehet a lehet6 legteljesebben megvalésitani tdvolrdl, digitd-
lis technoldgidval, aminek lehetdségét a telepresence technoldgiak (2D, 3D) képesek
biztositani.

A 3D telepresence technoldgia a jelenleg ismert trendek alapjan mar 2020-ban atlépett a
kisérleti stadiumbol a széles kord alkalmazas kezdeti szakaszaba és nagy piaci karrier el6tt
all (49). 2021-2025 kozott kozel 20 %-os novekedést josolnak e fejlettebb technoldgianak,
mikézben még a 2D tdvjelenlét lehetdségei sincsenek széles korben kihasznalva. Pedig
Magyarorszag szerencsés helyzetben van, mert hazai fejlesztésben rendelkezéstinkre all a
szlikséges hardver és szoftver hattér, amely képes ezt atechnolégiat fokozatosan - skalazhaté
maodon - bevinni a gyakorlatba, s el6késziteni a szervezeteket a kbvetkez6, sziikségszerlien
belépé 3D tavjelenléti technoldgia majdani befogadasara.

A tavjelenléti technoldgia sziikségszer(i kozigazgatasi alkalmazasa, bevezetésének - mond-
hatni - kényszere és elkdtelezettsége levezetheté a kovetkezé iranyadd korabbi (2006)
és aktualis (2020) eurépai dokumentumokbdl. Az alkalmazas tehat nem csak sziikségsze-
rd, amint az a fentiekbdl kovetkezik, hanem a kozigazgatas rendszerének és nem kevésbé
digitalizaciojanak céljaibdl, kovetelményeibdl fakadd hatarozottan kijelolt fejlesztési irdny
is egyben. Mas kérdés, hogy miért nem érvényesil ez a hazai kdzigazgatds modernizaci-
6janak gyakorlataban (16). A korabban mar emlitett, a 2014-2020 ko6z6tti idészakra sz6lo
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Kézigazgatds- és kézszolgdltatds fejlesztési stratégia (13) is messzemenden alatamasztja, hogy
az altalunk javasolt tdvjelenléti technoldgia projekt a magyar kozigazgatas egyik leglényege-
sebb, a polgarok, a tarsadalom egészének és egyes kdzosségei életmindségét a legszéleseb-
ben érinté mUikddési teriiletet érinti a személyes hozzaférés, ligyintézés leheté legnagyobb
mérték kiterjesztésével.

Nem latszanak elvi, technikai és feloldhatatlan jogi akadalyai sem annak, hogy a digitalis
tavjelenlétet (telepresence) ne lehetne hagyomanyos fizikai jelenlétként elfogadni szinte
minden személyes megjelentést igénylé kozigazgatasi és egyéb szolgaltatasi kapcsolatban.
Amennyiben ez nem csak technolégiai, hanem szervezési, jogi és egyéb szolgaltatasi feltéte-
lekkel is tAmogatott médon, széles kérben elterjed, Ggy a magyar tarsadalom kozel 1/3-anak
élete vilik jobba, egyszerlibbé, mikézben szamos elényt élveznek a szolgdltatok, a kozossé-
gek és a tarsadalom egésze is. Ezt az 6sszefliggést mutatja be a 24. sz. abra.

24. 4bra
A magyarok egyharmadat nem éri el tobb alapszolgaltatas
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A sremélyes vagy online Ggyfélkapcsolat akaddlytérképén HELYBEN

lathatd nehézségekkel nem kell egylitt élni, erek a Vivien W
halézaton megvalosuld  szolgdltatasokkal srinte  teljes
mértékben lekizdhetdk! A  személyes Ogyfélkapcsolati NFOR-
srolgaltatasok a legelszigeteltebb helységekbe, 2 legnehezebb "E';T,';.'j"t
sorsu emberekhez is eljuttathaték dgy, hogy bar kihasznaljak a HANY
digitélis technoldgia lehetdségeit Ugy, hogy a felhaszndlonak
nincs szlikséglik eszkdztkre és digitdlis készségekre, WOZGAS- DIGITALIS

KORLATOZOTT- KEPZETLEN-

SAG SEG
A személyes megjelenés egyike csak az ligyfél-, ill. kozonségkapcsolati csatornaknak, ill. rend-

szereknek. A tavjelenlét ennek teljes egészében helyettesiteni képes alternativajat kindlja. Az
alabbiak (lasd 25. sz. abra) korantsem meritik ki a lehetéségeket. Nem terjed ki a technolégia
hagyomanyos, videokonferencia funkcidjara, s csak részben veszi figyelembe a technolégia
mar jelenleg is 1athaté Uj lehetéségeit, kiilondsen a tekintettel az internet, a virtualis valdsag,
és a mesterséges intelligencia irdnyait. Mindez a bemutatott alkalmazas széles lehet6éségeit
jelzi (a *-gal jelzett lehetséges alkalmazasi terlileteken mar taldlunk a gyakorlatban is m(ik6dé
j6 példakat itthon is, nem sziikségszerlien a legkorszer(ibb telepresence megoldasokkal).
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25. 4bra

A telepresence technoldgia alkalmazdsi tertiletei

1. Kozigazgatasi tigyintézés* 14. Vevészolgalatok™

2. Kozszolgaltatasi Ugyintézés* 15. Tajékoztatd szolgalatok*

3. Kozigazgatasi tudasmenedzsment 16. Allasinterjuk lebonyolitasa
4. Bejelentések, panasz, visszajelzés 17. Banki Gigyintézés*

5. Fogadoorak lebonyolitasa 18. Biztositasi tigyintézés*

6. Beteg-, kérhazi latogatas 19. Orvos és beteg taldlkozas*
7. lgazsagszolgaltatas (pl. tavtan(zas)* 20. Szakért6i kozrem(ikodés

8. Fogvatartottak latogatasa 21. Tanacsadd szolgalatok*

9. Ugyvéd és kliens kapcsolat* 22. Kozvélemény-kutatas

10. Kozjegyzéi ligyintézés* 23. Oktatas, korrepetalas*

11. Tolmacsszolgalat* 24. Vizsgaztatas, konzultacio*
12. Egyes postai szolgaltatasok 25. Mentoralas, instruktori munka
13. Ertékesitési csatorna 26. Ismerkedés, kapcsolattartas

A tavjelenlét tigyfélkapcsolati technolégidnak szamos elénye van attél figgben, hogy milyen
mas technoldgidhoz viszonyitjuk. Az alabbiakban (lasd 26. sz. dbra) az utébbiakra értelem-
szer(ien vonatkoztathato tételeket sorolunk fel.

26. abra

Kinek mit nydijt a tdvjelenléti végpontok hdlézata?
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Milyen elénydket kindl a tdvjelenlét technoldgidn alapuld S *%‘
személyes ligyfélkapcsolati csatornarendszer? %" L

5| g

>

[o14]
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1. Eddig ellatatlan helyeken jelennek meg a szolgaltatasok + +
2. Egyik félnek sem kell tavolra utaznia, id6é- és koltségmegtakaritas + +
3. Az ligyintézési hatékonysag novekedése (egy ligyintézé tobb Ugyfél) + +
4. A személyesség kolcsonos megélése az ligyfélkapcsolatokban + +
5. Pozitiv hatas a CO2 kibocsajtasra az utazasok csokkenése révén (51) + +
6. Ugyféloldalon megsziinteti a technika kezelésének akadalyait +
7. Valésidejl Gigyintézést, azonnali informacidcserét biztosit + +
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8. Hatékonyan biztositani lehet a varakozasi idé minimalizalasat + Szakirodalom és jegyzetek
9. Atechnoldgia nyitott a tovabbi innovacidkra (pl. loT, arcfelismerés) + +
10. A technolégia tamogatja az omnichannel (52) CRM megoldasokat + +
o il nichannel (52) CRM megolds Az alabbiakban forrasként felhasznalt linkhivatkozasok letéltésének utolso idépontja egysé-
11. Mindkét oldalon gyors (azonnali) telepités és hasznalatba vétel + + gesen: 2021. jdlius 31.
12. A szaktudas hatékonyabb kihasznalasanak lehetésége +
13. Hatékony munkaszervezési megoldasok alkalmazasa (pl. tivmunka) + 1. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem (NKE) KOFOP kutatasok tanulmanyai és az ezek alap-
14. A kdzvetitett szolgaltatasok gyors és széles kord bévitési lehetdsége + + jan keszul‘f pUbI'kaF'OIf: L . .
. — . - 1.1. A tarsadalmi kozfelel6sség alapjai, 2020, https:/tudasportal.uni-nke.hu/tudas-
15. Nem kell sajat tigyfélszolgdlati irodakat kiépiteni, fenntartani + ) >
16. K6z6sen hasznalt megoldast kinal valamennyi szolgaltat6 szamara + + 1.2. A tarsadalmi kozfelelésség intézményesiilése a kozigazgatasban, 2020,
17. Relative olcsé megoldas (pl. vided konferencidval dsszevetve) + i- - 2id=
18. Akér épulet igénybevétele nélkil is miikodtethetd a szolgaltatas (auto) + 1.3. Aj6 onkormanyzas me;rese - elvi, modszertani es‘)r.nukode5| megalapozas, 2020,
1. KOZ_?S fenntar.tasu {(lszol'galo ITEIy?k aIacson.y fajlalgc,)s k’olfsege hl 1.4. Gaspar Matyas - Zongor Gabor, A j6 6nkormanyzati gyakorlat értéke. Az
20. A kézbizalom javulasa a jobb és kdzvetlen kiszolgalas révén + + 6nkormanyzati j6 gyakorlatok tudastranszfer-szolgaltatasi rendszerének
intézményesitése, NKE, 2020, a forras elérése: https:/tudasportal.uni-nke.hu/
- ?id=
ABudaérsi Telekuckd az OKE Szolgalat elsé tn. Szolgaltatdi Latogatd Pont (43) étrehozasaval 2. Amartya Sen, A fejl6dés, mint szabadsag, Eurépa Kiadd, 2003.
(lasd 27. abra), egyik kommunikacids csatorndjaként 2021 majusaban, tesztiizemben elindi- 3. Az Eurépai Szocidlis Karta és Cselekvési terv a szocidlis jogok eurdpai pillérének
totta a hazai multifunkciods tavjelenléti haldzat kiépitését. Bizunk abban, hogy ez az alkal- megvaI05|tasara (@ Portdéi cstics dokumentumai) hﬂm.j[ne_tmgtax.huﬂggszab_au._

mazas bizonyitani fogja az Uj kommunikacids csatorna egyetemes tdvkozlési szolgdltatdssd
nyilvdnitdsdnak sziikségszer(iségét. Ezzel a legtavolabbi, legelszigeteltebb teleplilés lakosai,
a jeleneg t6bbszorosen hatranyos kiskozosségek és tagjai szamara is megnyilna a lehetéség
a személyes szolgaltatasi kapcsolatok igénybevételére tavolsagi kozlekedés, informatikai fel-
készliltség és sajat eszkozok igénybevétele nélkiil.

4. 2021 Edelman Trust Barometer fieldwork conducted from October 19 to November 18, 2020,

0,

man220Trust%20Barometer.pdf

5. A felhasznaldk ebben a rendszerben felépithetik sajat tematikus stratégiai térképiket.

6. Az infodémia informaciok jarvanyszer(, az egész vilagon elterjed6 torzuldsanak, igaz-
sagtartalmanak csokkenése, szandékos meghamisitasanak (fake news), leértékelédésé-
nek jelensége.

7. Ahagyomanyos lokalizmus (Iényegében ellenillas a globalizacionak) helyébe 1épé (] lo-
kalizmus a helyi viszonyok felértékel6dése és 6sszhangba hozasa a globalizacidval. Lasd
Gaspar Matyas, AZ OKOS FALU - EGY MASIK FALU, Az tj lokalizmus, mint az okos falu
és térség fejlesztésének tagabb gondolkodasi kerete, Uj Magyar Kézigazgatas, 2019/3.
elérése: http:/www.kozszov.org.hu/dokumentumok/UMK_2019/3/03_tanulmanyok_
Okos_falu.pdf

8. Shareholder, participatory, inclusive capitalism, ahol az innovacio, fejlesztés, termelés,
kereskedelem fazisaiba is bekapcsoldodik a fogyaszto, felhasznald. A 2020-as Davosi
Manifesztum a cégek tarsadalmi felel6ssége részeként utal a j6 kormanyzas el6segi-
tésére is. Davos Manifesto 2020: The Universal Purpose of a Company in the Fourth

Industrial Revolution. https:/www.weforum.org/agenda/2019/12/davos-manifesto-
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Guy Dauncey, Osszeomlas utan, A szivarvanygazdasag kialakulasa, Goncél Kiado, 2001.
Az NKE kutatas (1.1) és (1.2) ezt mddszeresen vizsgalta, s szamos e korbe sorolhatd - CSR/
PSR - kezdeményezést talalt: Gazdasagi Versenyhivatal, Magyar Nemzeti Bank, Pénziigymi-
nisztérium, Allami Szamvevészék, Székesfehérvar, Tatabanya, Budadrs, Alsémocsolad.

A ,corporate citizen” angol kifejezés fedi le egyre inkabb a kbzigazgatas ,csoportos sze-
repléjének” fogalmat, amely eredetileg csak a vallalati (corporate, corporation) fogalmat
takarta.

Példa: Anglidban azt mérték, hogy csokken az elégedettség a tajékoztatassal, elérhe-
téséggel, kiszolgalassal, és a kozonség-kozpontlsag és a digitalis atalakulas kinalkozik,
mint megoldasi lehetéség. The evolution of local authorities: Transforming to become

more customer-centric, 2019. A forras elérése: https:/www.openaccessgovernment.

Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas fejleszte5| strategla 2014 2020 hjips__/[ZQliZQl&

9si %C3%A9g] it

A 2004-es Magyar Informacios Tarsadalom Stratégia 5.2. A szolgéltatasi végpontok ko-
zelebb vitele a tarsadalomhoz c. fejezete nevesitette a kézigazgatasi kozonségszolgala-
tot és annak orszagos végponti rendszere sziikségességét. A Kormany 1126/2003. (XII.
12.) Korm. hatarozata a Magyar Informacios Tarsadalom Stratégiarol és annak végrehaj-
tasarol. Magyar Kozlony, 2003, 143. sz. Il. kotet.

Magyary Zoltan, Magyar kozigazgatas, Kirdlyi Magyar Egyetemi Nyomda, 1942, 555. old.
Gaspar Matyas, Digitdlis jové - kiterjesztett kozigazgatasi k6zonségszolgalat, Miért
nem |éplink, ha sziikséges és lehetséges is? UMK, 2021/1. sz.

Az elsé ilyen lehetGséget kozel egy idében ragadta meg Szingapur az e-CitHelp (jelen-
leg CCC+, Citizen Connect Centres, Kiosks), s Magyarorszag a telehaz rendszerrel a
2000-es évek elején, Ausztralidban ilyen egy New South Wales-i megoldas.
Tanacsado szolgdlatok létrehozasanak és mikodtetésének kézikonyve, Dick Wilson,
Stefan Mniszko, DFID, PTSZ, 1988.

A C2C egyik véltozata a P2P (Peer-to-Peer) alkalmazasi kor, ahol - a blockchain-hoz hason-
I6an - nincs kézponti szolgaltatas, hanem a rendszer kdzvetlendl biztositja a felek (polgarok)
kozotti informaciocserét, akar a pénzaramlast (pl. pénzkolcsonzést, befektetést), amit a koz-
ponti és helyi kormanyzatok tdmogathatnak informatikai és anyagi és egyéb hattérrel. Errél

részletesebben https:/www.4thway.co.uk/guides/what-is-peer-to-peer-lending/

European Commission: A Europe fit for the digital age Empowering people with a new

generation of technologles https:/ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/

European Commission: Berlin Declaration on Digital Souety and Value Based Dlg-
ital Government., : - - -SOCi-

European Commission: The Digital Economy and Society Index (DESI). https:/dig-
ital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi A DESI 2021 jelentés elézetes adatok érté-
kelése, Digitalis Jolét Nonprofit Kft., Budapest, 2021.

European Commission: E-government Benchmark (2020): https:/digital-strategy.
ec.europa.eu/en/library/egovernment-benchmark-2020-egovernment-works-people
valamint https:/ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=69459

The World Bank: Doing Business Measuring Business Regulations, 2021. https:/www,

loingbusi : exol ies/1
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26.

27.

28.

29.

30.

31.
32.

33.

34.

35.
36.

37.

38.

39.

Innovacids és Technoldgiai Minisztérium, Belligyminisztérium: Nemzeti Digitalizacios
Stratégia 2021-2030. Budapest, 2020. junius. https:/2015-2019.kormany.hu/down-
load/f/58/d1000/NDS.pdf

Innovacids és Technoldgiai Minisztérium: Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stra-
tégidja 2020-2030. Budapest, 2020. majus, https:/ai-hungary.com/api/v1l/compani-
es/15/files/137203/view

A hologramok kozvetett érinthetésége és az érintésre adott reakcioképesség sem el-
képzelhetetlen (lasd.: Nintendo Wii jatékok).

John. L. Pulley: GSA Bets Big on Data, 2021. Online: https:/www.govloop.com/gsa-

A kozhitelességet hagyomanyosan a kézponti kezeld (pl. az ingatlan-nyilvantarté) ga-
rantalja. A blockchain esetében az egész kozbsség kilon-kilon és egylittesen kezelt
informatikai rendszere a biztositék.

Egy kitliné 6sszedllitds a technoldgiarél és az eddig elért eredményekrdl, jé gyakorla-
tokroél: David Allessie, Maciej Sobolewski, Lorenzino Vaccari, Blockchain for digital go-
vernment, An assessment of pioneering implementations in public services, EU, Digital
Economy Unit, 2019.

A Holochain filozéfiajardl: https:/youtu.be/2FJ1 3ibnZIY

Kaiser és masok: J6 allam jelentés 2019 - elsé valtozat, NKE, Budapest, 2019. Online:
| Jioallamiel i-nke.hu/2019 PDE/Jo_All el 2019 E|
Valtozat.pdf

Az EU Bizottsdga anyagainak elérése: https:/www.eesc.europa.eu/en/our-work/opi-

(a 2020-ban elfogadott

kdzszolgaltatasi  elvek) https:/ec.europa.eu/archives/commission_2010-2014/pre-
sident/news/speeches-statements/pdf/20111220 1 en.pdf (A Quality Framework

for Services of General Interest in Europe) https:/www.researchgate.net/publica-
tion/49583782_THE_PRINCIPLES_OF_THE_EUROPEAN_PUBLIC_SERVICES'_LAW
(a korabbi 2009-es elvek)

Az altalanos érdekl szolgaltatasok definicidja https:/ec.europa.eu/info/topics/sing-
A mentoralas a segités és képességfejlesztés metszetén elhelyezkedd szolgaltatas.
Részletesebben: Magyarorszag Helyreallitasi és Alkalmazkodasi Terve https:/www.pa-
Lasd az 1918-ban alapitott kanadai mentalhigiénés tarsasag - Canadian Mental Health
Association (CMHA) - leirasat a szocialis tAmogatas rendszerérdl, amelyben a tajékoztatas
és tanacsadas meghatarozé szerepet jatszik: ,Hozzdérté tandcsadds - valaki, akivel beszél-
hetsz, ha tébb informdcidra van sziikséged. Példdul felhivhatsz egy bardtodat, hogy tandcsot
kérj egy szolgdltatds igénybevételével kapcsolatban, vagy megkérdezhetsz egy munkatdrsadat,
hogyan kezeltek egy hasonlé helyzetet.” https:/cmha.ca/documents/social-support

Az abra forrasa: Social support network, Educational services https:/slideplayer.com/
slide/10121766/

A vildg szamos orszagaban kévetik az angol modellt, de sajat hasonlé rendszereket is
mikodtetnek: Eszak-lrorszag, irorszag, Skécia, Uj-Zéland, USA (szomszédsagi szolgal-
tatd kozpontok), Ausztralia, Spanyolorszag, Hollandia, Lengyelorszag, Romania. Lé-

tezik Eurdpai (ECAS, Triple A for Citizens), https:/tripleacitizens.eu/) és nemzetkozi
szervezetlk (Citizens Advice International).

49



40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

Forras:
A képek forrasa: History of the Citizens Advice service https:/citizensadviceswale.uk/
about/history/,  https:/www.citizensinformationboard.ie/downloads/social_policy/
CIS_Making_an_Impact_2017.pdf

A Citizens’ Advice innovacids laborjai: https:/wearecitizensadvice.org.uk/how-we-

A kép a TV2040 riportjabdl kertlt kiemelésre. A program részleteirél tovabbi infor-
maciok: MMMMLMLM&M@MM_HL

? - -
A kép (23. sz. abra) forrasa a Budaorsi 3D virtudlis Uigyfélszolgalatot bemutato video:
? - i

10 Virtual Reality Trends to Look Out for in 2021 and Beyond, https:/arpost,
2016. december 7-én alakult meg a Digitélis J6vé Telepllési Halézat, melynek alap-
dokumentumat a kezdeményezék, Wittinghoff Tamas Budaérs, és Dicsé Laszlo Al-
sémocsolad telepiilés polgarmesterei 1attak el elséként kézjegylikkel. Forras: https:/
? = 1 - i -

Tanulmanyok bizonyitjak, hogy a személykozi kommunikaciénak mindossze 7 %-a irott
vagy beszéd alapu szoveges és 93 %-a nem verbdlis. Referencidk: https:/www.youtu-
be.com/watch?v=KlI2gDO0J6és https:/sites.google.com/site/interpersonalcommuni-
cation214/products-services,

A személyesség jelentéségével, szinte az lapveté emberi jog magaslataba emeléen fog-
lalkozik a modern etolégia megalapitdja, Konrad Lorenz, amire a digitalis technolégiak
vilagaban egyre jobban figyelntink kell. (Konrad Lorenz, Ember voltunk hanyatlasa, Carta-
philus Kiado, 2002.). Ez a humanetoldgiai felismerés 6sszhangban all azzal a javaslatunk-
kal, hogy a tavjelenlét technoldgiai lehetdségét egyetemes szolgdltatassa kell tenni.

A telepresence piacanak fejlédésérdl: https:/www.mordorintelligence.com/indust-

Egyes alkalmazasokban a kapcsolat nem szolgaltatd és ligyfél/igénybe vevé - kozotti,
hanem partnerségi természetd.

Ez a tavjelenlét technoldgia alkalmazasanak fontos klimavédelmi célja: lasd Telepre-
sence Revolution, 2010, https:/www.att.com/Common/about_us/files/pdf/Telepre-
sence/CDP_Telepresence_Report_Final.pdf, Ausztralidban ezt 2009 6ta mérik a Nem-
zeti Telepresence System hozadékaként: https:/www.finance.gov.au/publications/

Omnichannel - tobb informacidcsatornan érkezé informacidk dsszekapcsolt, egy ligy-
félkapcsolati menedzsment rendszerben (CRM, Consumer/Client Relations Managem-
nent) torténd kezelése.
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