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Kutatas rovid bemutatasa:

A XXI. szazad egyik leginnovativabb és legujabb gondolkodasmaddja a design thinking, azaz tervezéi
gondolkodas. Nemzetkézi viszonylatbdl megkozelitve, tobb kilféldi orszagban mar elterjedt
modszerként ismeretes, amely segitségével szamos Uj fejlesztés is megalakult, mint példaul a
szingapuri SingPass. Hazankban tébb nagyvallalat (példaul Telekom) is felismerte az Uj szemléletmod
fontossagat és torekednek arra, hogy megteremtsék a tervez6i gondolkodasmoéd létrejovéséhez
szukséges alapfeltételeket. Ezzel szemben a kdzszféraban elhelyezkedd intézmények nagy része még
a hagyomanyos fejlesztési folyamatbdl indul ki, ami nem hagy tdal nagy mozgasteret a kreativ
megoldasok megvaldsulasanak. Napjainkban a kozigazgatasi szervezetek egyik legnagyobb
problémajat képezi az Ugyfélkdzpontisag hianya, aminek megvaltoztatdsa egy nehéz feladatnak
bizonyul. Ezen probléma kikiliszobolésének indittatasabdl a Digitalis Szolgaltatasok Osztalya el6allt egy
tervvel, miszerint fontos lenne felkutatni azokat az eszkdzoket, amik elésegitik az emberkdzpontu
gondolkodasmod elterjedését a Fdpolgarmesteri Hivatalon beltl. Véleményem szerint ez egy nagyon
hasznos és naprakész étlet, hiszen mar elengedhetetlen a szervezetek részérdl az ligyfelek megfelelé
szintl bevonasa.

A vizsgalatom szakirodalmi részében olyan fontosabb témakoérdk kertlnek bemutatdsra, mint a design
thinking és Iépései, a service design alapelvei, a koézigazgatasi intézmények jelenlegi
folyamatrendszerei, illet6leg a F&polgarmesteri Hivatalra vonatkozé problémék és a jovére nézd
célkitlizések. Ezek mellett fontosnak tartottam megvizsgalni a témahoz szorosan kapcsol6dé agilitast, a
valtozasmenedzsmentben hasznalatos fébb modelleket, illetve azt, hogy miért van szikség az
emberkodzpontubb fokuszra a Fépolgarmesteri Hivatalban. Mindemellett a gyakorlati rész tartalmazza
azt a designfolyamatot, amelyet mentorom és service designer kollégaim segitségével kodzdsen
dolgoztunk ki arra vonatkozéan, hogy hogyan 6sztondzhetjik az emberkdzpontd szemléletmodvaltast a
Hivatalon belll.

Az 6sztdndijas id6szak elsé felében a szakirodalom megismerése mellett szekunder kutatast végeztem,
amiben a Hivatal megismerése mellett kutattam, hogy mas cégek hogyan implementalnak a
mindennapjaikba Uj tudast, vagy akar folyamatokat. Ez arra a felismerésre vezetett, hogy az oktatas egy

j6 eszkdz lehet a tudas megszilarditasara, igy ezt az eszkdzt valasztottuk projektink alapjaul. Az



Osztdndijas id8szak masodik felében kezdtem bele az egyéni mélyinterjuk elkészitésébe, abbdl a célbdl,
hogy egy még pontosabb képet kapjak a hivatali dolgozék véleményérdl a hazon belili oktatasokkal
kapcsolatban, illetéleg arrél, hogy mennyire nyitottak a képzéseken valo részvételre. A kutatasom alatt
elkészitett mélyinterjuk raébresztettek arra, hogy van egy olyan dolgozdi réteg, akik kifejezetten
motivaltak és szeretnének fejlédni, viszont ezzel szemben akadnak olyanok is, akiknek a tanulas és
Onfejlesztés nem tartoznak a motivacioik kozé. Ezt kdvetéen megalkottuk a perszénankat, azaz egy
fiktiv személyt, aki a célkdzonségiinket személyesitette meg a kutatas tovabbi részében. Szamara
szerettik volna megtalalni a leghatékonyabb megoldast és elérni azt, hogy kevés szabadideje ellenére
szivesen jelentkezzen egy design thinking tematikaju képzésre, ami magaba foglalja az emberkdzpontu
szemléletmodot. Ennek érdekében a mentorommal megszerveztink egy workshopot, amelynek f6 célja
az volt, hogy olyan &tleteket kapjunk a képzésuinkre vonatkozdan, amelyek a perszénank szamara a
legoptimalisabb képzési rendszert biztositjak.

Ezt kdvetden az eddig kapott informaciodinkat és javaslatokat 6sszegyjtve, megprobaltam a szerintem
legjobb oktatasi metddust megtalalni annak érdekében, hogy az osztalyunk részérél se igényeljen tul
nagy raforditast, illetéleg a résztvevéi oldalrél se vegyen el tul sok idét. igy keriilt megtervezésre az a 3
szintl képzési keretrendszer, aminek szakaszait a tervez6i gondolkodasmod alapjan alkottuk meg.
Ennek lényege, hogy kialakitasra keril egy kezd®, egy haladd, illetéleg egy ,expert’, azaz szakértd
képzési szint. Szerettink volna egy olyan modot talalni a képzésiink kezd6 szintjére vonatkozéan, amely
barmely dolgoz6 szamara elérhetd és amihez nem sziikséges konkrét, rendelkezésre allé idé, illetdleg
az elsajatitasban mindenki a sajat tempojaban haladhat. Ebbél kifolydlag arra gondoltunk, hogy az
oktatas els6 szintjén olyan videds anyagok keriilnének feltoltésre a Hivatal Intranet felllletére, amelyek
2-10 percesek lennének, annak érdekében, hogy kdnnyen emészthet6 és gyors tartalmakat biztositsunk
a résztvevbknek a design thinking alapjairdl és eszkdzeir6l. A tovabbi képzési szinteken vald
részvételhez a dolgozéknak mar jelentkeznie kellene egy (rlapon keresztil, illetve a cél ezeknél az
lenne, hogy a kezd6 szinten megtanult elméleti tudast gyakorlati példakon keresztil is tudjak
kamatoztatni.

A koncepci6 kidolgozasanak végén arra jutottunk, hogy a 2024-es év aprilisi hénapjaban az osztaly
tagjai el tudnék kezdeni az oktatds kezd6 szakaszdhoz szikséges videdk gyartasat, majd ezt kdvetben
majusban megtartanak a lunch&learn-t, amellyel parhuzamosan tovabbra is zajlana a videds tartalmak
készitése. Végll szamitasaink szerint juniusban elindulhatna a kezd® szintl oktatdsunk, amely a
kutatdsaim alapjan elmondhaté, hogy egy nagy Iépésnek bizonyul az emberkdzpontisag
Osztonzésében a Fépolgarmesteri Hivatalban.

Osszességében nagyon élveztem a kutatasi idészakot és szamos dolgot megtanulhattam, kéztik a
design thinking jelentését és alkalmazasat, amely digitalis marketing tanulmanyaimra rendkivil kedvezé
hatassal bir. Fontosnak tartom megjegyezni, hogy az elméleti tudas mellett lehetéségem nyilt a
kildénbdz6 eszkdzdk gyakorlati életben torténé megtapasztalasara is. Részt vehettem egy workshop
tervezésében és lebonyolitdsdban, ami az egyik kedvenc feladatom volt az 6sztdndijas idészak alatt.
Ezen felll kifejezetten tetszett, hogy az osztaly megprobalt engem egy egész projekten végig vinni és
beavattak a legaprébb folyamatokba is. Nagyon halas vagyok, hogy kutatdasommal hozzajarulhattam a

F&polgarmesteri Hivatal fejl6édéséhez.



