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Kutatas rovid bemutatasa:

A tanulmany a 21. szazadi kdzigazgatasban zajlé globalis paradigmavaltast mutatja be, amely a
hagyomanyos, hierarchikus és hatésagi szemléletl blrokraciat egy szolgaltatéi, partneri és
emberk6ézpontu megkozelitéssel valtja fel. A kutatas elméleti tengelyét az a felismerés adja, hogy az
allampolgar nem csupan egy iktatészam, hanem a kdzoésség aktiv tagja, akinek komplex élethelyzetét
— azaz ,sorsat’ — a kdzigazgatasnak integralt modon kell kezelnie. A gyljtemény Gaspar Matyas Ugyek
és Sorsok ciml tankdnyvének kiegészitéseként készilt, amely a kbdzigazgatasi Ugyfélszolgalatot
akkreditalt szakmava emelésének céljabdl késziilt.

A gyljtemény olyan elméleti és gyakorlati keretrendszert vazol fel, amely a technolégiai, szervezeti és
épitészeti innovaciok otvozésével teszi lehetévé a magas szintli kdzonségszolgalat megvaldsitasat. A
vizsgalt jo gyakorlatok célja egy olyan rendszer kérvonalazasa, amely hatékonyan, emberségesen és a
kozosséget aktivan tamogatva mikodik. A tanulmany a fejlesztési iranyokat nem féldrajzi, hanem

szakmai szempontok szerint csoportositja.

Kommunikacids reform: A hivatali nyelvezet egyszerisitése és a kézérthetd, vizualis alapu tajékoztatas

prioritassa valik, célja pedig az értelmezési nehézségekbdl fakadd felesleges hivatali kontaktusok

szamanak radikalis csokkentése.

Szolgéltatdsi sztenderdek és mindségbiztositds: A kutatds hangsulyozza az irasba foglalt

ugyfélszolgalati kartak és konkrét teljesitménymutatok (KPI-ok) jelentéségét, amelyek garantéljak a

kiszamithatésagot, a transzparenciat és a szamonkérhetéséget.

Szervezeti integracid (Egyablakos modellek): A tanulmany elemzi a korabban széttagolt Gigyintézési

pontok Osszevonasat, amely mind fizikai, mind digitalis szinten az ,egyablakos” Ugyintézés elvét

valositja meg, mérsékelve az lgyfelek adminisztrativ terheit.

Digitalis és adatvezérelt transzformacid: A mesterséges intelligencia, a felhdalapi megoldasok és a nyilt

adatok felhasznalasa olyan eszkdzdkként jelennek meg, amelyek automatizaljak a rutinfolyamatokat,

lehetdséget adva a tisztvisel6knek az érdemi, empatiat igényld segitségnyujtasra.



Inkluzivitds és kdzOsséqgi térhasznalat: A fejlesztések kiterjednek az épitett kdrnyezet

akadalymentesitésére és a hivatali terek kdzOsségi funkciokkal valé felruhazasara, biztositva az

esélyegyenléséget a specialis szikségletli csoportok szamara is.

A tanulmany ravilagit, hogy a sikeres ugyfélélmény-fejlesztés egy komplex, tobb teriletet érint6é
folyamat, amely a technolégia és az emberi eréforras szinergiajara épul. A végkovetkeztetés szerint, ha
a koézigazgatas hatdésag helyett gondoskodoé partnerként |ép fel, az nem csupan az adminisztracioé
hatékonysagat ndveli, hanem alapjaiban erésiti meg a demokratikus intézményrendszerbe vetett

tarsadalmi bizalmat.



