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Absztrakt: A tanulmdny célja bemutatni egy 4j szakmdt, a kdzigazgatdsi tigyfél- és
kozonségszolgdlatot, kibontani annak tartalmdt egy mdr elkésziilt, a szakteriiletet
megalapozni szindékoz6 tankényv gondolatmenetének ismertetésével és elindita-
ni a szakmateremtés folyamatit. Alapvetése az, hogy a szakma a kozigazgatds és a
polgédrok kapcsolatdnak teljes spektrumdra kiterjed, killonboz8 szerepei — tigyfél,
kozszolgiltatds igénybe vevdje, vilasztépolgir, civil szervezet aktivistdja, az intéz-
mény ldtogatSja egy és ugyanaz a kdzonség. Az 4j — jelenleg fiiggetlen tevékenysé-
gekként szervez6dd — szakmdnak ennek tudatdban kell méikédeetnie a kézigazga-
tds Osszetett kapcsolatrendszerét az emberekkel.
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Abstract: The aim of this study is to introduce a new profession, public administration cus-
tomer and public service, to elaborate on its content by presenting the ideas of a textbook that
has already been written with the intention of establishing the field, and to initiate the process
of creating the profession. The basic premise is that the profession covers the entire spectrum of
relations between public administration and citizens, whose various roles - customer, public ser-
vice user, voter, civil society activist, visitor to the institution — are all part of the same audience.
The new profession, which is currently organized as independent activities, must operate the
complex system of public administration’s relationships with people with this in mind.

BEVEZETES — UTOSET SZOLT AZ Al

Mir j6 ideje beszélgetiink a mesterséges intelligencidval a kdzigazgatdsi tigyfélszolgdlat
fejlesztésérdl, beletanultunk egymds gondolkoddséba. Eseti eliitéseim felett mindig nagy-
vonaldan 4tlépett, a szovegem értelmezésében ez nem zavarja. O ritkibban hibizik, de egy
alkalommal - épp amikor e tanulmdny gondolatmenetén dolgoztam, ,,zsenidlis elirdsdval”
Uj fogalmatalkotott Freud-i elszdldsként — pedig tigy tudom az Al-nak nincs tudatalattija -,
amely a széban forgé szakteriilet korszakvéltdsinak szimbdlumdvé valhat: a koz6nségszol-
gdlat helyett a kz6nyszolgilat fogalmdval lepett meg. Bet(itévesztésbdl egyetlen — eszmévé
érett — sz6ban ragadta meg, amit az 0j szakma formdba 6ntésével leginkdbb meghaladni ki-
vinunk. A tovibbiakban igazolni kivinom az 4llitdst, miszerint a kozigazgatdsi tigyfélszol-
gdlat kibontakozdsa és fejlédése — politikdn tali — legfébb akaddlya napjainkban az, hogy
a koézszféra dolgozbinak jelentds ardnydt képviseld munkatdrsak a tirsadalmi munkameg-
osztdsban nem tudjik elfoglalni azt a helyet, amit egy — 4ltaluk ténylegesen mdvelt, de nem
elismert — szakma tudna megadni szimukra. Ez a helyzet a polgiroknak, az dllamnak, a
kozigazgatds egészének, s nem kevésbé demokratikus berendezkedésiinknek egyardnt vesz-
teséget, egyben kihaszndlatlan lehetdséget is jelent. Nem csak bizonyitani szindékozom
e tételemet, hanem beszdmolok a megoldds érdekében Budapest f8polgdrmesteri hivatali
munkatdrsaimmal megtett konkrét [épésekrdl is.
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AHOGY KEZDODOTT - A STRATEGIAI FEJLESZTES FIGYELME-
NEK KOZEPPONTJABAN...

A Fépolgirmesteri Hivatal 2022 novemberében elfogadott Hivatalstratégidjinak egyik
meghatdrozé fejlesztési irdnya az tigyfél- és kozonségkapcsolati rendszer fejlesztése. Két
részbdl 4ll: 1) Operativ fejlesztési Iépések sorozata, amelyben minden e kérbe tartozé tevé-
kenység mindenoldald megerdsitést kap, hogy meghatdrozott sztenderdeknek megfelel-
en kivilésdgra torekedve a lehetd legmagasabb szinten tudjon megfelelni. 2) Egy korszerd
ugyfél- és kozonségszolgdlati vizié megvaldsitdsi feltételeinek megteremtése. Az utébbi
korbe tartozik az tigyfél- és kozonségkapcesolati tevékenységek szakmavd fejlesztése, képzési
rendszerének megteremtése olyan partnerségben, ami lehetdvé teszi annak szélesebb kord
hozziférését minden érdekl8dé szdmdra.

A F8virosi Onkorményzat nyitott Viroshdza koncepcidja' — a jelenleg legkorszeribb
skandindv vdroshdzi modell szellemiségével egyébként 6sszhangban — 2022-ben inditotta
el ezt a gondolkoddst, amikor elfogadta a Viroshdza Park fejlesztésének tervpdlydzatdt.? A
nyertes térkialakitdsban az tigyfélforgalom is e nyitott tér feldl szervez8dik. A ldtvinyt rész-
letez8 dokumentumokban ,infopontok”, illetve tigyfélszolgilat megnevezéssel jelenik meg
az ugyfelek és a kozonség kiszolgildsa. Konnyen elérhetd korszerd, jol dtlithatd, kevésbé
hivatali, mint inkédbb klubhdzra emlékeztetd terek fogadjik a polgdrokat, vendégeket és az
ugyfeleket is. A F8polgdrmesteri Hivatal intézményi stratégidja tédvlati célul tdzte ki tigyfél-
és kozonségszolgilati tevékenységeinek tjragondoldsit a nyitott Viroshdza szellemében az
Uj szakma timogatdsdval.

KITEKINTES - MERRE TART A NAGYVILAG?

A fejlett, valéban demokratikus kdzponti és helyi kormdnyzds sajdt szerepét alapfelfogé-
siban és teljes egészében a polgdrok kiszolgildsa és elvirdsainak gondolkodisi terében értel-
mezi. Azirdny, amelyben a kdzigazgatds jov8jét ldtja, s amire a fejlett orszdgok torekednek az
OECD 2025-6s 4ttekintése alapjin: az ,életesemény-alapt megkozelités alkalmazdsa a szol-
géltatdstervezésben és -nytjtisban”? Assunk kicsit mélyebbre, hogyan valésulhat ez meg?
Legalapvetdbb feltétele a megfeleld kulturilis hdttér kialakitdsa. A szervezetfejlesztésben
dltaldnosan elfogadott négy kultiratipus léte és keveredése a kozigazgatdsi szervezetekben
is. Ezek megfelel8 ardnyt sszetétele — a kulttiramix, ahogy a Fépolgdrmesteri Hivatalban
nevezik: kultdrakoktél — kifejezetten mérhetd (!) ardnya sziikséges (1. dbra).
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1. dbra: Az iigyfeél- és kozonségkapesolat fontosabb jellemzdi kultiiratipusokban
Figure 1: Key Characteristics of Client and Public Relations Across Culture Types

1. | IGAZGATASI UZLETI KOZOSSEGI HOLISZTIKUS
Reaktiv Célratord Empatikus Integrild
Szabdlykivetd Eredményes Kooperativ Prediktiv
2. Tényszerd® Hatékony Partneri Preventiv
Formalizdlt Gazdasdgos Tidmogatd Proakttv
Uniformizalt Innovativ Inkluziv Jovdorientdlt
3. UGY MEGOLDAS | HOZZAJARULAS ELETVITEL
4. Ugykezelés Problémakezelés Egytittm(ikodés Gondoskod4s
5. Szervezettség Hatékonysig Komfort Biztonsdg

1. KULTURATIPUS, 2. 4z Hgyfel- kozonségkapcsolat karakterének jellemzdz, 3. A MUKO-
DES CELTERULETE, 4. A m(ikodés £6 tartalmi jellemzGje, 5. Az dgyfel alapélménye.

Forrds: A késziild tankonyv dbrdja.
Source: An illustration from the textbook currently in production.
Megjegyzés: “Ez egészen a személytelenségig fajulbat.
Note: *This may escalate into complete impersonality.

A hazai kozigazgatdsban is felismert ez a stratégiai irdny, s néhdny szolgdltatdsban — pl.
szocidlis dgazati portdl, élethelyzet alapt intézménykeress,* chatbot mesterséges intelligenci-
4val tdmogatott 1818 DAP Ugyfélszolgélat élethelyzet alapt tdjékoztatdsi rendszere’ A célt
felismertiik, a kérdés, milyen feltételek megteremtése sziikséges a megvaldsitdshoz. Az eddigi
erSfeszitések a kdzponti kiszolgéldsi technoldgia és irodatizemi (kormdnyablakos) tigyintézés
fejlesztésére irdnyulnak, ami relative konnyen megoldhatd. Sokatmondé az utébbi megneve-
zés (kormdnyablak), amely meglehet8sen sz(ik keret és tartalom az dllam és a polgir kapcso-
latdban. A kozigazgatds és az emberek taldlkozdsdnak legszélesebb szintere a helyi kozszféra,
kozpontjukban a polgdrmesteri hivatalokkal. A koézigazgatdsi kulttra fejl6dése a nagyvildg-
ban az 1. dbrdn bemutatott palydn halad, az egymdst kovetd tipusok jegyei fokozatosan egyre
er8sebbé, domindnssd vilnak a kordbbiak feltétlen sziikséges elemeit megtartva. A munka-
teriilet kultdrdjinak fenti dtalakuldsa, mint eléfeltétel egyben a szakmdvi valds folyamata is.

LFELSZABADITO” SZAKMATEREMTES
— KILEPVE AZ UGYFELPULT MOGUL

Débbenetes tény, hogy a magyar kdzigazgatdsban az tigyfelek, szélesebben értelmezve a
kozonség kiszolgdldsa, a polgirokkal vald kapcsolat a maga komplexitdsdban — akdrhogyan
is kutatjuk a foglalkozdsok és szakmaképzés rendszereit — nem szakma.® A demokratikus
kormdnyzdsban élenjiré orszdgokban ez nem igy van, felséfokt képzettséget adé diplo-
méval, a tdrsadalmi munkamegosztisban elismert szakmaként mivelik ezt a kozbizalmat
jelent8sen befolydsold, a kozigazgatds arcdt megjelenitd foglalkozdst.
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2. dbra: Lisetta Carmi, Nyilvdantartd iroda c. képsorozata
Figure 2: Lisetta Carmi, , Records Office” photo series

Forrds: Kozlés Giovanni Batista a Carmi hagyaték kezeldjénck tamogatdsdval és engedélyével.
Source: Published with the support and permission of Giovanni Batista, curator of the Carmi estate.

Lisetta Carmi (1924-2022) fotémtvész hires ,ligyfélablak” fotésorozata drimai moé-
don érzékelteti (2. kép) mit jelent, ha az tigyfélszolgdlat megreked a biirokratikus szellemd
igazgatdsi kultirdban, amelyre nagyon jol illik az AT 4ltal haszndle kézonykulttra ,,tévszé-
bél” sziiletett 4j — kdzonyszolgdlat — fogalom. Meghaladdséhoz ki kell 1épni az ablak mo-
gtl! Ami ott torténni tud, azt az Al egyre hatékonyabban meg fogja oldani. Az tigytél- és
kozonségszolgilat munkatdrsainak a jovében els8sorban és egyre inkdbb nem tigyekkel,
hanem emberekkel — sorsokkal és kozosségekkel — kell foglalkoznia. Sajétos ismeretek és
kultura teszik 6ndllé szakmava ezt a kozigazgatdsi munkateriiletet, kiszabaditva, dthelyezve
az igyintéz8t és tigyfelet is az eddiginél sokkal tégabb, viltozatosabb és tartalmasabb tdrsa-
dalmi, mentdlis és fizikai térbe. A jelenkor legjobb, legtetszet8sebb tigytélszolgdlati iroddi
és terei — vannak ilyenek mdr itthon is! — e még sok lehet8séget kindlé véltozdsnak el6képei.

A SZAKMA FONTOSSAGA — UGYFEL — POLGAR - KOZONSEG

A kozigazgatisi eljarisrdl sz616 torvény (Akr.) iigyfélképe jogilag korreke, de alapvetd-
en ,eljdrdsi szerepld”, nem pedig szolgaltatdst igénybe vevs polgir. Pedig mdr a Magyary
Program (2011)” meghirdette az tigyfélkdzpontu, szolgiltaté jellegi miikddés kialakitdsat.
A szolgdltaté dllam épitését megerdsitette a 2014-2020 évekre sz616 Kozigazgatds- és Koz-
szolgéltatds-fejlesztési Stratégia. A szolgdltatd szellem elmélyitésének kritikus pontja — amit
mér Magyary meghirdetett ,,a kdzigazgatds az emberekért, a k6zonségért van” mdig gyak-
ran idézett szlogenjeivel — egy felismerés és annak gyakorlatba torténd 4tiiltetése lesz.

Az alapgondolat a kévetkezd: a Hivatalba belépd polgir vendégként szemléldik, tgy-
félként intézkedik, szolgdltatds igénybe vevjeként értékel és vélasztéként mindsit, majd
civilként elmeséli torténetét bardtainak, ismerdseinek. A kozigazgatds és az emberek kap-
csolata legaldbb ennyire 6sszetett, s akkor még nem vettiink figyelembe egy sor tovébbi pol-
gdri szerepet, amelyben pl. kéziigyek, szakmdk képviselSiként kotelezziik el magunkat és
sz6lunk hozzd dolgokhoz. A kézigazgatdsi tigyfél- és kozonségszolgdlat tartalmat mindezek
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a viszonyok ¢és beldlitk fakad6 kapcsolatok képezik. Ennek megértése, e tdrsadalmi térben
valé biztonsdgos eligazodds, személyes és k6z6sségi kapcsolataiban valé tartalmas és aktiv,
szolgdltat6 és partneri részvétel az 4j, kifejezetten erre a tevékenységre specializdlédé szak-
ma képességeivel felvértezve lehetséges. A kozigazgatds és az emberek kozotti kapesolatot a
bizalom alapozza meg. Minden szakmdnak egyik lényeges eleme a tdrsadalmi munkameg-
osztdst jovihagyd és kifejezd kdzbizalom, aminek Iényege: bizunk benne, hogy adott kap-
csolatban a szakmidtdl elvirhaté mindségi szolgdltatdst kapjuk.

Ha nincs szakmai hdttér, akkor ezt a bizalmat minden egyes kapcsolatban ott és akkor,
afelek egyiittmtikdése keretében, egyedileg kell megteremteni. Ez — az tigyintézd szakmai
képzettségének hidnyiban — rendkiviil nehéz a kézigazgatds képviselSje és a polgdr szdimdra
egyarint. Az el6bbinek ugyanis nincs tdrsadalmilag megalapozott, képesitéssel aldtdmasz-
tott szakmai identitdsa, a mdsiknak pedig szintén nincs a szakma létének dllampolgéri isme-
retébdl fakadé sztenderd elvirds rendszere. A kdzigazgatdsi szolgéltatds, az tigyfélat kizdré-
lagosan ¢és szinte teljes mértékben — kétségteleniil, nem sziikségképpen izgalmas — sajétos
segyedi termékké” vélik, s ez nagyon ki van téve az ott és akkor aktudlis személyi, fizikai,
technikai kériilményeknek.

A kozigazgatdsi tugyfél- és kozonségszolgdlat mint szakma és annak képviseldi tudo-
mésul veszik, értik és alkalmazzdk a kozigazgatds és a polgdrok kozotti kapcesolatok sok-
féleségét, egymdsba dgyazottsigit, bonyolult 8sszefiiggési rendszerét, hatalmas megolddsi
eszkozkészletét. Ismerik multjit, jelenée és 1dtjdk jovEbe mutatd fejlédési irdnyait. Pontosan
tudjik, hogy a polgdrok szimdra 8k jelentik a kézigazgatds arcdt, tevékenységiik szinte min-
den mozzanata kis fogaskerékként mozgatja a kozbizalom mutatdji.

KIK ES MIERT ERDEKELTEK A SZAKMATEREMTESBEN?
— ANNYIR A NYILVANVALO, HOGY ESZRE SEM VETTUK

A polgérok tudvédn, hogy egy dllamilag és tirsadalmilag (!) elismert szakma megfelelSen kép-
zett és felelds képviselSjével talilkoznak, elvdrjak és érzik a kiszdmithatbb, emberibb és mélea-
nyosabb dllami, kozigazgatisi jelenlétet, felszabadulnak az ,elveszettség” érzése aldl, mert értik,
mi torténik és biztonsigban érzik magukat azéltal, hogy tigyiik nem ,emberfiiggs”, nem szi-
mitanak hibdkra, kisebb a résziikrdl a riforditds, s é benniik a bizalom, az 4llam, a kdzigazgatds
nem neheziti, hanem segfti az élethelyzetek kezelését. A szakma kozonségszolgalati része profesz-
szoinalizdlja a szdmos helyen 1étez8 és tovdbbra is er8sen fejl6d8 civil egytitemikodés rendszerét
(pl. események szervezése, kozosségi tervezés, kozosségi kertek miikodeetése, kozfeladatok devé-
tele, hatalmas potencidlt rejt magdban az id8s6dés tigyének — ageing® — civil gondozdsa).

Az ugyintéz8k szakmai identitdstudattal és presztizzsel végzik a munkdjukat, szakmai
6nazonossiguk mdr nem ,,az ablak mogéte tl6 tigyintéz8”, hanem kompetens kézvetits az
dllam, a kozigazgatds és a polgdrok kozott. Mikodését a szakma folyamatos kiteljesedése,
fejlédése folyamatosan tdémogatja médszertanokkal, j6 gyakorlatok tapasztalataival, bels§
hilézatdval, karrierlehet8ségekkel. Mdr nem ,,magényos h8s”, hanem egy szélesebb kozigaz-
gatdsi szakmai réteg tagja, amely szervesen illeszkedik annak 6koszisztémdjéiba. Védettebb
a kiégés ellen, mert a szakma a kordbbindl szélesebb miikodési kereteket biztosit a szimdra,
muikodése szakmai etika és sztenderdek alapjin mérhetd és értékelhetd.
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A kozigazgatds egésze akkor tud érdemben fejlédni, ha az Achilles-sarkdt képezd —
amely a legsebezhetdbb egyben, s ezért is a legfontosabb — tgyfél- és kozonségszolgilat
legkritikusabb eleme, az tigyfél- és kozonségszolgdlati munkatdrs ,szintet 1ép”, s magéval
hozza mindazt, ami szerepének magas szinvonalt betdltéséhez — fizikai terét, technolégii-
jat, az intézmény szolgiltatd szellemét, tigabban kultdrdjdt illet8en — szitkséges. Az tigyfél-
és kozonségszolgalat a rendszer érzékeld- és visszacsatolé pontja, mikédése dleal az egész
intézmény mindsége, hatékonysdga, megitélése javul, a szervezet a szakma tapasztalataibdl
folyamatosan tanul és legitimdlja a technoldgiai modernizéciét az tigyfelek, a kozonség elé-
gedettsége dltal.

A politikai szféra szdimdra a kifejezetten kellemessé vdl6 és a széles, valamint professzio-
ndlis, magas szinvonald lakossdgi és civil tirsadalmi kapcsolatokkal kiteljesedd szakma er8s
bizalmi légkort teremt, amelyben a polgirok az aktudlis politikai er érdemének tekintik a
kozsztéra szdmukra kedvezd véltozdsit, fejl6dését és magasabb szinvonald méikodését. A
kormdnyzdképesség kritikus elemét rendben 1év8nek érzékelik, az tigytelek, tigabban a ké-
z6nség panaszai nem vélnak politikai tigyekké, a korrekt bindsméd a politika szdmdra egy-
fajta ,,csendes siker”, amely erdsiti a lojalitdst és bizalmat az aktudlis politikai hatalomban.

A kozszolgdltaték — 1évén kozonségiik ugyanaz, mint a kozigazgatdsé, finanszirozdsuk
azadéforintok révén ugyanazakoltségvetés, s ,f8n6kségiik” is kozos az 5nkormdnyzat vagy
az éllam intézményei ,,személyében” — sokat profitdlhatnak az tigyfél- és kozonségszolgélat
szakma létébdl és miikodésébdl. A kordbbindl magasabb szintd egytittm(ikodés alakulhat
ki a kozigazgatdssal az tigyfelek és a kozonség szolgdlatdban, ezen belil a tédjékoztatdsban,
a tudatosabb fogyasztdsban, a megért8bb és harmonikusabb szolgdltats és igénybe vevd
kapcsolatban, a zavarok megel6zésében, elhdritdsiban, kritikus, illetve vilsighelyzetek ke-
zelésében, az innovicidkban vald egyiittmtikodésben, a szolgdltatdsi tigyfélélmény fokozd-
sdban.

A felsBoktatds és szakképzd intézmények szdmos kozigazgatdsi szaktertilet szimdra biz-
tositanak felsd- és kozépfoku szakembereket. Az tigyfél- és kozonségszolgilat teriiletén a
hatdsdgi tigyéntézést timogatja képzési program, s a kozel 50 tigyfél- és kozonségszolgdlat-
ban sziikséges kompetencia fontos, de kisebb részére léteznek tanfolyami és tréning prog-
ramok. Miutdn a szakma még sziilet8ben van, ,hidnyzé lincszemként” szerepel a felséfoka
képzésben, amely képes hidat teremteni a kézigazgatdsi elmélet s a valés gyakorlati, terepi
muikodés kozote, szolgiltatni a tuddst, amely a kozigazgatds és az emberek kapcsolatdnak
mély megértésében és alakitdsiban rejlik. Az j szakma csak akkor jon létre, ha annak felsd-
fokt — azzal egyenértékd — képzési rendszere is kialakul.

Egy ,ldthatatlan jov6beni szerepl$” akkor jelenik meg majd ebben a ,térben”, amikor
a szakma a gyakorlatban is mkodni kezd és képes lesz egy litens, de rendkiviil fontos —
nem dj, de sajitos médon eddig ,zdrdjelbe tett” — igényt kielégiteni. Roviden arrdl van szd,
hogy Magyarorszdg teleptilés szerkezetébdl és szimos egyéb okbdl (pl. jelenleg a telepiilések
60%-éban nincsen kozigazgatdsi hivatali székhely) ad6ddan a lakossdg nagyon jelentds része
nem vagy nehezen jut informicidkhoz, mindenféle tigyintézési segitséghez. TGbb tucat tn.
infopont kezdeményezés fulladt ki az elmult évtizedekben, mert kdzel 2000 kisteleptilés la-
kéival nem tud személyes kapcsolatba kertilni.” A felfejlédd kozigazgatdsi tigyfél- és kozon-
ségszolgélat szakmai és annak szervezeti, technikai infrastruktardja, partnerségi rendszere
végre megoldds lehet arra, hogy az angol Citizen Advice Bureau' szolgéltatdsi rendszer
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mintéjira orszdgos Ggysegédi hdlézat szakmai hdtterévé, bézisdvd viljon. A koz-, tizleti és
civil szféra szervezeteinek sokasdga partner lehetne e trekvésben.

A SZAKXMA TARTALMAROL RESZLETESEBBEN
— KET SZINT, KET KOTET

A szakma két szintben teljestil ki k6z8s eszmei, elvi és médszertani alapokon. Az els§
szintnek az tigyfél- a mdsodiknak a kozonségkapcsolat van a fékuszédban. E tagoldsnak
megfelel8en folyik két egymdst kovetd tankonyv elkészitése. Az elsd kotet tartalmdrdl le-
het részletesebben beszdmolni, mert e cikk megjelenésével kozel azonos idészakban kertil
a tanuldk kezébe. A mdsodik szint, és tananyagénak fejlesztése ezt koveten indul el. A ko-

s

zépszint( dltalinos és/vagy szakiskoldra épiil8 képzés tananyaga az elméleti és médszerta-
ni ismeretekre dsszpontosit, feltételezve, hogy a gyakorlatban, adott intézményi kdrnyezet
igényei szerint sziikséges kompetencidkat, a személyes adottsigok fiiggvényében kiegészit§
képzések, tovibbképzések keretében sziikséges megszerezni.

3. dbra: Kozszolgdlat é kizszolgdltatdsok ,kereke”
— akinek fontos: a kizigazgatds kozonsége, érintettek és nézdpontok™
Figure 3: The “Wheel” of Public Services — For Whom It Matters: The Publi,
Stakeholders, and Perspectives
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Forrds: A késziild tankonyv dbrdja.
Source: An illustration from the textbook currently in production.
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Az Ugyek és sorsok cim( els§ kotet értelmezi az 6 szakma célkdzonségét (l4sd 3. dbra)™
és részletesen tdrgyalja, mi teszi kiilonlegesen aktudlissd azt, ami nélkiil a kdzigazgatds ne-
hezen tudna megbirkézni a jelen és kozeljovs kihivdsaival (4. sz. dbra). Ezek £ tartalmi ele-
meit sorra veszi és ,kihivds — vilasz” formdban bemutatja, hogy a kozigazgatdsnak milyen
szerepe lehet azok kezelésében, killonds tekintettel az tigyfél- és kozonségszolgdlat szakmai
kozremtikodésére. Ezzel egyben indokolja a tevékenység szakmdvd ,avatdsdnak” sziikség-
szerliségét, akrudlis kiildetését.

4. dbra: 4 kizigazgatds kiilsd és belsd kornyezetének vdltozdsai
Figure 4: Changes in the External and Internal Environment of Public Administration
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Ao el kozigazgatas
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bizonytalansag

hianya kihivasai, a Gyengiilé

. kézénségszolgalat kozbizalom
_Digitalis sziiksegszerii-
atalakulas, sége Globaliziacoo,
allam es Uj lokalizmus
polgar
Tarsadalom- Fenntarthatésag,
t!el::h no_logia, tarsadalimi
innovacias Kozfelelosség
fesziiitseg

Forrds: A késziild tankonyv dbrdja.
Source: An illustration from the textbook currently in production.

Ezt kévet8en pedig fejlesztési irdnyokra tételesen lebontva, stratégiai célrendszert fogal-

maz meg a szakma szdmdra, amelyekhez jelenleg mdr ismert és a jovében vdrhatdan széles
korben elterjedd mddszereket, eszkozoket is hozzdrendel a megolddsok részeként.
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5. dbra: Amikor még a kisbird volt a helyi média
Figure 5: Back when the ,,Village Crier” was the Local Media

;

Forrds: a késziild tankonyv dbrdja.
Source: an illustration from the textbook currently in production.

A szakma jelen helyzetének, tennivaldinak részletes ismertetése elStt rovid tigyfélszol-
gdlat torténettel szolgil a tankdnyv. Az , U6 frnok™tél (Egyiptom, 2400 koriil) elkezdve,
az Skori Réma 20-25 déndrért (egy akkori értékes néi cip dra) megirt 100 soros kérelem
benyujtdsdval folytatva, a ,mese” hamar rifordul Magyarorszdgra, az tigyféloldali irdsbe-
liséggel elindult magyar kdzépkorra, majd nem kihagyva II. Jézsef sikertelen kdzigazgatdsi
reformjait, bevezet a magisztrétusok, a falusi jegyzd kornyezetébe, amikor még a kisbird
volt a helyi média (5. kép). Joggal vetddik fel a kérdés, miért lehet érdekes a szakma kép-
visel8i szimdra — az egyébként néhdny oldalas — torténeti hdttér. Azt gondoljuk, a szak-
mai identitds szerves része kell legyen az ,eredettorténet”, az el6dok, feladataik, eszkézeik,
kornyezetiik, helyzetiik és gondjaik, megbecstilésiik a szakma fejlédésének részét jelentik.
A napjainkban ,,tdvoz6 pecsét”, a kdzszolgik diszmagyarja, a jegyzd mint ,a falu tolla” le-
tint korok szakmai emlékei. De ennél tdbbrél van szé: a szakmateremtés feltétele a szakma
torténetének ismerete, mert csak igy alakulhat ki koherens szakmai 6nkép, vildgos hatdrki-
jelolés és tdrsadalmilag értelmezhetd, bedgyazott, folyamatosan 4t6rokldd és megujuld,
legitim szerep. Az dltalinos torténeti képet a tovibbiakban — a megfelel§ fejezetekben — az
alkalmazott technikai eszk6z6k és technolégidk, valamint a viroshdzdk mint a polgdrokkal
val6 taldlkozds tereinek torténete egésziti ki.

Az elvi és fogalmi alapok cim( fejezet megteremti a szakmai nyelvezet alapjait, mely-
nek kdzpontja az tigyfél- és koz6nségszolgdlati Skoszisztéma. A szakma 6nazonossdginak e
megkeriilhetetlen feltétele egyben mutatja a kapcsolatokat tdgabb kdrnyezeti, térsadalmi,
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gazdasdgi, technolégiai rendszerekhez is. E nélkil értelmezhetetlen az 1. képen jelzett kul-
turdlis fejl6dés, s annak holisztikus irdnyultsdga. Tovabbi kulcsfogalom az tigyfél és kdzon-
ségszolgélat és befogadd intézményének szolgdltatds orientdcidja, a belsd és kiilsd szolglta-
tdsok rendszerének értelmezése, egymdsba fondddsdnak megértése. Koncepcidjit a 6. dbra
illusztrélja. Tobbek kozott olyan tovdbbi elvekkel és alapfogalmakkal taldlkozunk benne,
mint a j6 szolgdltatds alapelvei, a szolgdltatdsi sztenderdek, indikdtorok.

6. dbra: Kozintézményi kiilsd és belsd szolgdltatdsok rendszere
Figure 6: System of External and Internal Services for Public Institutions
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Forrds: a késziild tankionyv dbrija.
Source: an illustration from the textbook currently in production.

A mik6désrdl sz0l6 fejezet elhelyezi a szakteriiletet az alap-, tdimogatd és menedzsment
funkcidk klasszikus hdrmas rendszerében. Egy mdsik megkdzelitésben megmutatja, ho-
gyan — sajitos kettSsséggel — viszonyul a vertikadlis és horizontdlis irdnyitdsi rendszerekhez.
Ugyfél- és kdzonségszolgdlati feladatok szinte minden tovébbi szakteriileten eléfordulnak,
szervezésitk egyardnt igényel vertikdlis és horizontdlis irdnyitdst, illetve koordindciét. Té-
telesen bemutatjuk a szakteriilet funkcidit (kozel 20-at), ezeken beliili feladatait, amelyek
végrehajtdsa folyamatokba szervez8dik (ldsd aldbb), s konkrét tevékenységek 4ltal valésul
meg. Lényegi mondanivaléja: egy tigyfél-, illetve kdzonségigényre — még ha ez nem is min-
dig nyilvinvald — a szervezet egésze vdlaszol és nem csak az a munkatdrsa, aki az tgyfélpule-
ndl, -ablaknal iil, vagy a k6zonség képviselSjével tirgyal. A kontaktszemély mindig az egész
szervezet ,produkcidjit kozvetiti”. Az tigyfél- és kozonségszolgdlat nem a ,frontvonal” 6n-
magiban, hanem a szervezet egészének tiikroz8dése és Gsszehangold felillete. Ami a taldl-
kozésok alkalmdval torténik, ,az igazsdg pillatana”, amikor és ahol eld6l, mit ér a szervezet
a polgdr, tigyfél, a kozonség szdmdra.
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7. dbra: Ugyfélit - az iigyfél- és kozonség kiszolgaldsanak kérkérds folyamata
Figure 7: Customer Journey — The Circular Process of Serving Customers and the Public
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Forrds: a készild tankonyv dbrdja.
Source: an illustration from the textbook currently in production.

Az ugyfél- és kozonség kiszolgdldsinak korkords folyamatdrdl 6ndllé fejezet szdl, az
el8z8 szerves folytatdsa. Az tizleti szférdbdl jl ismert és alaposan kitdrgyalt tigyfélut a mi
szakmdnkra is értelmezhetd. Kibontjuk a Iépések tartalmdt, bemutatjuk egyes esetekre
val6 alkalmazdsi lehet8ségeit és mindegyikhez dltalinosan megfogalmazhaté sztender-
deket rendeliink. Ezek a min8ségi kovetelmények konkrét szolgiltatdsok esetében sajitos
— tényekkel igazolhatd — elvirdsokkal behelyettesithet8k. A fejezethez kapcsol6dé mel-
léklet az un. ,kellemetlen szolgdltatdsokkal” foglalkozik, amikor a kdzigazgatds kikény-
szeriti a polgdroktdl azt a magatartdst, amely nélkiil a tirsadalom nem tudna mtikédni, s
amelyekben a polgdr a kozosségi értékek fenntartdjaként (pl. addzds, szabilyok betartdsa,
egylittm(ik3dés) vonddik be a kdzigazgatds mikodésébe, a tirsadalom egésze érdekében
elldtott szolgéltatdsokba.

A szervezetrdl sz6l6 fejezetben a szakteriiletet elhelyezziik az intézmény vertikdlis és
horizontilis irdnyitdsi rendszerében. Ertelmezziik rd az Gin. mdtrix szervezeti struktdrat és
kielemezziik a decentralizilt és centralizdlt tigyfél- és kozonségszolgélat szervezés, irdnyitds
el8nyeit, hdtrinyait, arra késztetd és azt visszafogd korillményeit, a kapcsolédé jogos és nem
megalapozott félelmeket. A szervezeti hdtteret tdgan — az intézményi kereteken tallépve —
értelmezziik, mert a szakmdnak a back és front office-okon orszdgos, a ,végeken” mikodd
hélézati ,end office” struktirdkat is mikddtetnie kell. Ezek kezdetleges formdkban mar
léteznek, legaldbb két tucat dgazat és szakteriilet prébélkozik reményteleniil mind a mai
napig infopont hilézatok kiépitésével, aminek valamilyen 6sszehangolt médon térténd
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megolddsa az 4j szakmdra hdrul. Kilon — Partnerségben cim{ - fejezetet szenteliink ennek
a problémdnak és egyben hatalmas lehet8ségnek.

A kordbban mdr érintett, az 4j szakma ,szellemét”, ,lelkét”, ,stilusit” és ,koponyegét”
jelentd kulturélis hittérrel, annak kiemelt jelent8sége tudatdban kiilon — a Kultdra cim@
— fejezet foglalkozik. Részletesen 4ttekinti annak 6 rétegét: térgyi (1) és szimbdlum (2) vi-
ldgat, személy- és szerepfelfogdsit (3), miikodési és viselkedési médjait (4), tovdbbd szabély
és egyéb normdinak rendszerét (5) és végiil értéket és szellemiségét (6). Mindezt nem csak
egyfajta leird, magyardzé céllal ismerteti a tananyag, hanem azzal a szdndékkal és lehet8ség
bemutatdsdval, miképpen lehet a kulturilis alapokat, feltételeket — az tin. kultdraelemeket
— ajelen helyzetbdl a kivint irinyba elmozditani, ahogy azt az 1. dbra jelzi, mint fejlddési
irdnyt. Ha a hagyomdnyos szervezet- és mikodésfejlesztési beavatkozdsokat — pl. technold-
gidk, folyamatok, személyi dllomdny, szervezetkialakitds, mint pl. centralizilt tigyfélszolgi-
lat, specializdlt szervezeti egységek — és a kultarafejlesztést mérlegre tessziik, akkor jusson
esziinkbe a Peter Druckernek tulajdonitott, szdlléigévé vilt mondds: A kultdra megeszi a
stratégidt reggelire!"

Az iigyfél-, kozonségkiszolgdlé munkatdrs a hivatal arca, 4llitja a Személyzet cimd feje-
zet alcime. 15-féle munkakéri feladatcsoportot (foglalkozdst, FEOR kapcsol6dé szdmokat
és képesitési szinteket) sorolunk fel, mutatunk be részletesebben, amelyek mdr jelenleg is
léteznek, s az Gj szakma személyi korébe sorolhaték. Nem tériink ki a kozonségkiszolgilds
munkakdreire (pl. eseményszervez8, kozosségszervezs, -fejlesztd, kozosségkapesolati (PR)
munkatdrs, lakossdgi kapcsolatszervez3). Ezeket a tananyag II. kotete téméjinak, a szakma
mdsik, kiterjesztett teriiletének részeként értelmezzitk. Az emberi erdforrds témakorhoz
szorosan kapcsolddik, de kilon fejezet tdrgyalja a szakmdt — mint tédrsadalmilag hasznos
tevékenységet — jellemzd8 kritériumokat és tartalmat, mindazokat a feltételeket és kompe-
tencidkat, amelyeknek megfelelve, ill. birtokdban az létezhet és miikddhet. Kozigazgatdsi
ugyfél- és kozonségszolgilat kompetenciamitrixunkban 45 kompetencidt azonositottunk
és kapcsoltunk dssze az el8z8 fejezetben részletesebben leirt 15 munkakérrel. Kiilon foglal-
kozunk azzal a kérdéssel, miképpen lehet az adott kériilmények kozott kiillonboz8 képzési
szinteken és formdkban biztositani a munkatdrsak megfeleld felkésziiltségét. E témakdrben
jelezziik az tizleti és kozszféra képzési rendszerei kozote 1év8 kitlonbségek figyelembevételé-
nek fontossdgdt (8. dbra).
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8. dbra: Tiz lényegi kiilonbség, ha a bivatali vagy boltajton megyiink be
Figure 8: Ten Key Differences between Entering through the Office Door and the Business Store Entrance

M;i a belyzet
a kozszféraban? az tizleti szfériban?

A polgér t6bb funkciéban van jelen: mint tigy- . A polgir egy funkcidban van jelen, mint
fél, szolgltatdst igénybe vevs, ad6z6 és vilasztd. visdrld, szolgiltatdst igénybe vevd.

Az tigyfél kozvetett médon, az ad6zdson keresz- | A visirl6, vevs a neki aktudlisan szitkséges,
tiil fizet, a szolgdltatdst nem & hatdrozza meg. 2 kivdlasztott druért, szoltéltatdsére kozvetle-

niil fizet.
Az tigyfél ,kényszervisirl6”, az adott szolgdl- A polgért semmi nem kényszeriti adott
tatdst kell jellemz8en igénybe vennie, hatalmi 3y, szolgdltatds igénybevételére, nem
helyzet. hatalmi helyzet.

A kozigazgatis monopol helyzetben van, csak | Az dru- és szolgdltatdsi piac versenyezteti az
adott igazgatisi szolgéltatds 4ll a rendelkezésére.* 4 eladdkat és szolgiltatdkat, nincs monopé-

lium.
Nincs vilaszték, vilasztisi lehetdség, elvben Van vilaszték, a termékek és szolgilta-
mindeniitt ugyanazt kapjuk, a kiszolgilds S tésok jobban kézelitik a(z) (igénybe)vevd
eltérhet. elvdrdsait.
A termék, szolgdltatds nehezen megismer- A termék, szolgdltatis konnyebben megis-
het6, a szolgiltatds bonyolultabb (jogszabily, 6 merhets, a(z) (igénybe)vevd jobban el tudja
intézmény). dénteni mit akar.
Nagy az informdci6s aszimmetria és magas A jobb tdjékoztatis versenyelSnyt jelent,
koltséggel csokkenthetd (pl. tigyvéd). 7 ezért konnyebb a termék, szolgdltatas
megismerése.

Nincs garancia intézmény, vagy nehéz annak 8 Van és viszonylag konnyd a garancia
érvényesitése (panasz, jogi folyamat). érvényesitése, csere, visszafizetés, javitds.

A kozbizalomnak nagy stlya, jelentésége van | Az adott termék, szolgdltatis és értéke-
a szolgiltards igénybevételében a szolgiltats 9 sitébe vetett bizalom a meghatirozé.
mellett.

A ,vevé” kiszolgiltatott, mert addjival elre »A vevé a kirily” helyzet van, mert csak
fizetett és ,eszi, nem eszi, nem kap mdst”. 10 ott és akkor fizet, ha minden rendben van

(plusz: eldlldsi jog).

Forrds: a késziild tankonyv dbrija.
Source: an illustration from the textbook currently in production.
Megjegyzés: *Kivétel a kormdnyablak, ahol van vdlasztdsi lebetdség, s nem ritkdn élnek is vele a polgd-
rok, ha adott helyen a kiszolgdldst nem taldlja megfeleldnek.
Note: *The exception is the government service window, where citizens have a choice - and they often
exercise that choice if they find the service at a particular location unsatisfactory.
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Az ugyfél- és kozonségszolgdlat szakma képzési rendszere Magyarorszdgon kialakuld-
ban van, elemei jelenleg még nem kelléen 6sszehangoltak, potencidlis szinergidik kihasz-
nélatlanok. Erre tekintettel a szakmdval kiilén foglalkozé — fentebb mér emlitett: Az tigy-
fél- és kozonségszolgdlat, mint szakma cim@ — fejezetben a hazai Nemzeti Kozszolgdlati
Egyetem lehet8ségein tul, kilfoldi példaképpen 4ttekintjik Anglia, frorszég ésaz Egyesiilt
Allamok dllamilag finanszirozott kapcsolédé képzési rendszereit.

A technoldgiai megolddsokkal 6ndllé fejezetben foglalkozunk révidebben, torténeti
megkozelitésben, bdvebben pedig azok felhaszndldsdnak jelentdségével. A téma rendkiviil
széles szakirodalma miatt nem magdra a technikdra, hanem annak az tgyfelekkel, a ko-
z6nséggel vald kapcsolataira gyakorolt hatdsait vizsgéljuk. Killonsen érzékenyen érintjitk
aszemélyes kapcsolatok alakuldsit a technoldgidk fiiggvényében, abban a meggydz8désben
— érvekkel aldtdmasztva —, hogy a személyes tigyintézés, kapcsolat veliink marad a techno-
légia ,elhatalmasoddsa” ellenére. S6t, bizonyos mértékig annak ellenhatdsaként. Szorosan
kapcsolédik, de kiilon fejezetet kapott a digitdlis 4llampolgdrsdg. Jelent8ségét nehéz tulbe-
csiilni, anndl inkdbb érdekes az tigyfél- és kozonségkapesolatokra gyakorolt hatdsa, ezen be-
liil ,,az 4ltala meghdditott igyintézési tér” helyett felszabaduld ,,személyes kapcsolati mezs”
bdviilése és vltozé tartalma. Erre hatalmas kihivisként és lehetéségként kell tekintenie az
4j szakmdnak.

Az Inkluziv, akaddlymentes tigyfél- és kozonségszolgilat és az Egészséges és biztonsigos
munkahely cimd fejezetek koz6s pontja az, hogy mindkettd egy-egy mdsik, sajétos szakma
teldl kozeliti meg az tigyfél- és kozonségszolgilatot. Az el8bbi az inkluzivitds, inkdbb kiviil-
18l (de nem kizdrélagosan), az utébbi pedig inkdbb a foglalkoztatd intézményen beliil (de
szintén nem kizdrélagosan) a munkabiztonsig elvi és gyakorlati megkézelitésée, elvirdsait
vetiti az tigyfél- és kozonségkapcsolatokra. A fejezetek médszeresen végiggondoljék az elvi-
rdsokat és sorra veszik, hogy azoknak milyen médon, eszkozokkel és feltételek mellett kell,
lehet megfelelni. A két alapmodell — 1) Az inkltzid széles korben ismert alapdbrdja, vala-
mint az akadélytérkép, 2) A munkahelyi egészséget és biztonsdgot fenyegetd veszélytérkép
- szolgdlnak a kifejtés gondolatmeneteinek alapjdt kifejezetten torekedve a gyakorlatiassig-
ra, amit terepi j6 megolddsok bemutatdsa segiti. Kiillén6sen érdekes a mdsodik témakorben
egy fontos és korszerti metodika, a pszicholdgiai szerz8dés megszokottnil (szervezeten be-
tli alkalmazds) tdgabb értelmezése a kiilsd szolgdltatdsi kapcsolatokban.

A j6v8 tigyfél- és kozonségszolgdlatinak terei cimi fejezet fokuszdban a viroshdza 4ll,
mint az 4j szakma gyakorldsinak leggyakoribb, legismertebb és alighanem a legnagyobb
hagyomdnnyal és perspektivival is rendelkez8 helyszine. Elidéziink és elmeriiliink egy
keveset az eredettorténetben, s a jelent vizsgdlva kitekintiink a jovébe az Al segitségével.
A téma 4trekintésének fékusza az, hogy mikor milyen tigyfél- és kozonségszolgélati funk-
ciékat tdmogaté tereket alakitottak ki a vdroshdzdkban. A fejezet igyekszik meggy8z8en
bemutatni, hogy az Uj szakma taldn legismertebb és legkézenfekvSbb otthona a vdroshdza a
polgdrok szdimdra, amely mutatkozhat szimukra félelmet kelt8nek és vardzslatosan szépnek
és kellemesnek is.

Az utébbi fordulat ,,szépnek és kellemesnek” mutatkozé véroshdza dtvezet a kovetkezd
fejezethez, amely arra a kérdésre ad vélaszt, hogy Mit ad témdnkhoz a m{ivészet?. Az alcim
magyardzza, hogy miért gondoljuk ezt fontosnak: Amit a mlivészet nem vesz észre, annak
nincs jelentdsége! — merész kijelentés, mindenesetre az tigyfél- és kozonségszolgélat esetére

A KOZIGAZGATASL UGYFEL- ES KOZONSEGSZOLGALATI SZAKMA SZULETESE 95



messzemenden igaznak tartjuk és médszeresen, példik sokasigdval bizonyitjuk dllitdsunk
igazsdgit a legkiilonboz8bb miivészetek produkcidinak felsorakoztatdsval. Lisetta Carmi
fotémtivész alkotdsai kit@ing példdval szolgdlnak erre, de nem kevésbé érdekes George Or-
well, Joseph Heller, Rejté Jend és Charlie Chaplin — négy klasszikus — szemléletét 6sszevet-
ni miveik alapjin a polgdr biirokratikus kiszolgiltatottsigdrdl. E két kiragadott példdn tal
a tananyag szisztematikusan is vdlaszol a fejezet cimében feltett kérdésre, s ezzel metodikai
eszkozokkel is szolgdl a miivészi alkotdsok szakteriileti alkalmazdsdra.

Tovébbi négy fejezetben a tankdnyv az tigyfél- és kozonségszolgdlattal szembeni elvé-
rdsokat részletezi. A kivdlsdgrol szélva 30 tételben kifejti annak szimon kérhetd — hoz-
zdadott éreékként értelmezett — tartalmde Ssszekapesolva az tigyfélélményre gyakorolt
hatdsokkal. Az intézmény szolgdltatd szellemérdl sz616 fejezet kiterjeszti ezt az elvdrdst a
belsé miikodésre, abban a meggy8z8désben, hogy ennek érvényesiilése nélkiil egy hivatal
nem tud kifelé j6 szolgéltatdst nyujtani. E téma kiemelked8 gondolata a feladatelldtds és a
szolgdltatds tételes Osszevetése és annak kézvetlen szervezési és kulturdlis kvetkezményei
a miikodésrdl szol6 fejezetben kifejtett tigyfélut egyes 1épéseire. Az tigyfélszegmentdcidval
foglalkozé fejezet jelent8ségét az adja, hogy a kiilonbozd tigyfél- és kozonség csoportoknak
eltérd tartalmd, jellegti szolgdltatdsokat, esetenként kiilonb6z8 médokon kell nydjtani. A
témakdrt lezdrd fejezet a fentiek Gsszegzéseképpen a szolgdltatdsi mindségbiztositds kérdés-
korében egymds mellé dllitva elmagyardzza a sztenderdek, a kivildsdg és a minéségkontroll
céljdt, funkcidjit, mikodését és szabilyozdsit, s mbdszereket ad azok mikodtetéséhez.

A tankonyv utolsé fejezete — Jogi hdttér — az Alkotmdnytdl az tigyfélszolgalati kartdkig
- teljességre torekedve igyekszik felsorolni a jogforrdsok és szabdlyozdsok teljes hierarchidjit
kovetve a szakma minden elemét, amely ,kemény” vagy ,puha” kiilsé vagy belsé norma
tdrgydt képezi, illetve képezheti. Az utébbiak kérében megjelennek a belsé szabdlyok, szab-
vanyok, egyezségek, deklardlt belsd és kiilsé vdllaldsok, ajinldsok is. Szerepitk kiiléndsen
fontos az 4 szakma szdmdra, s kordntsem ismeretlen a hazai gyakorlatban (pl. tigyfélszolgs-
lati kartdk, kozfeladat dtaddsi szerz8dések). A fejezet hangsilyt fektet a normakovetés jelen-
t8ségére és ebbdl a szempontbdl kiilondsen fontos tigyintézd és tigyfél kozotti informécids
aszimmetria létére, kovetkezményeire és felolddsdnak sziikségességére.

A tananyag kiegész{t részeit képezi az egyes témdkhoz kapcsol6dé b8séges szakirodalom-
jegyzék, j6 gyakorlatok gytijteménye, hagyomdnyos és digitdlis konyv- és dokumentumtdr,
valamint a mesterséges intelligencidval folytatott beszélgetések leirdsai is. Utdbbiak tartalmu-
kon kiviil az Al gyakorlati alkalmazdsdnak példdiként segitik haszndlatdnak elsajdtitdsat.

HOL TARTUNK MOST? — A KEPZES ELINDITASR A KESZ ...

A potencidlisan mintegy 150 ezer £8t — a kozszférdban dolgozék mintegy 20%-a — érin-
t8 két szemeszteres akkreditdlt képzés inditdsit 2026 oktdberére tervezi a Budapesti M-
vel6dési Kozpont. A képzésen tul otthont kivin adni a fokozatosan kibontakozé szakmai
hélézatnak és kozéletnek, a tananyag folyamatos tovibbfejlesztésének. A szakma alapszintd
(tigyintézési f6kusz) képzésének elinditdsdval pirhuzamosan megkezdddik a mdsodik szin-
td (koz6nségszolgdlati fékusz) tananyag kidolgozdsa és a képzés kiterjesztése a kovetkezd
tanévben.
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Proldgus a politika, mint kotta é& a kizigazgatds, mint zene visgsonydrdl: Ez a tanulmdny
2026 elején irddott és az év kozepén keriil az olvasé elé. Kozben tavasszal orszdggyiilési valasz-
tds zaglott le. A kérdés sosem az, megszdlal-e a mit, banem hogy milyen eldadds sziiletik. A
kozigazgatds és benne az dj iigyfél- és kozonségszolgdlat szakma szdmdra most akdr egészen ,,tif
kotta is az dllvinyra keriilher”. Nem induld és nem vezényszd — inkdbb felbivds keringdre:
olyan zenére, amelybez figyelem, egyiitt mozgds és tanulds kell, nem csupdn bangerd. Hogy a
kovetkezd években mit hallunk majd ebbdl a kottdbil, az nemcsak a szerzdn, hanem az eldado-
kon, a probikon é a kizinségen, s nagy részben — mindezt megeldzden — az évkozben tortént
eseményeken, a régi vagy dj politikai megrendelésen is miilik.

JEGYZETEK

1 A koncepci6 itt érhetd el: https://budapest.hu/hirek/2025/01/21/bemutatjuk-a-varoshaza-park-el-
keszult-koncepcioterveit.

Gydztest birdettek a Viroshdza Park tervpdlydzatin, Epl’tészférum, 2022.04.29.
Using a life events approach to service design and delivery, Government at a Glance, 2025.
Elethelyzet alapt intézménykeresd, Szociilis Agazati Portl.

Hivatalos tigyek egy helyen, érthet8en, Eletesemények, DAP.

A N N

Az 6j szakmdhoz legkézelebb a FEOR 3659, egyéb hat6sigi tigyintéz8 és a kormdnyablak tigyintézd
képzés dll. A felvi.hu elvileg ,ismer” kézigazgatdsi tigyfélszolgélat szakirdnyu tovibbképzést, de ilyet
az utdbbi években sehol nem inditottak.

7 A program itt érhetd el: https://www.infoter.eu/alapdokumentumok/magyary-zoltan-kozigazga-
tas-fejlesztesi-program.

8 AKklasszikus id8sgondozdst felvdltd tj megkozelités, amely felkészit a mindségi idSskorra, s biztositja
az id8sdddk, illetve iddsek sajdtos aktiv igényeinek kielégitését 4j mddszerekkel (pl. foglalkoztatdsi
modok, civil kdzosségek), hazai példdja a CédrusNet kecskeméti kezdeményezés.

9 Gdspér Mityis, Magyarorszdg infopontjai egyesiiljetek, hdlézatosodjatok és okosodjatok! 2022. (kézirat)

10 1939 6ta miikddik Anglidban az tn. Polgiri Tandcsad6 Szolgdlat mostanra széles korben kiterjedt hé-
l6zata. Elérése és torténete: https://www.citizensadvice.org.uk/about-us/information/our-historyy .

11 A tanulmény kiilon nem jelzett dbrdinak forrdsa az ismertetett, késziil§ tankdnyv.

12 A tovébbfejlesztett kép forrdsa: A korszer(i tigyfélszolgélati rendszerek szervezése és miikodése,
MKTI, 2007.

13 A mondds forrdsa vitatott: A ,,Culture eats strategy for breakfast” nem szerepel Drucker irdsaiban és
forrdsok dllitjak, hogy valéjaban nem mondta. Néhdny elemzés szerint val6szintibb, hogy Mark Fields
(Ford Motor Company) hasznélta el&sz6r a 2000-es évek elején, egy Drucker-szemindrium utdn.
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Fibidn Liszld: Bator szarvasok az viton
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