Budai Balazs Benjamirt

Hangsulyvéltozas az e-kdzigazgatas front office-aba

|. Bevezet gondolatok

Szamos, egyre tdobb szalon kapcsolédd megatrend djpbalizacio, digitalizacio,
kommercializacié, big data, mobilizaci6, perszaredid, halézatosodas és a kdzosségek
hatalmanak novekedése, generaciés hatarok elmasddigaértelmezett munka stb.) egyre
tobb terlletet alapjaiban valtoztat meg. E trentkgeket a kozigazgatas sem hagyhatja
figyelmen kiviil?

Az internet jelenléte - a '90-es évek kdzepe Ot kormanyzati és kbzigazgatasi
miikddésben meghatérozé az elektronikus csatornale egglesebb kdrfelhasznalasa. Az e-
kozigazgatasi megkozelitésben front-office-nak ttivellletek egyre tobbféle platformon
kinalnak, egyre tobb és egyre fejlettebb szolgid@tat. Emellett a kormanyzat fogalma ma
mar nem kizarélag az allamok kormanyzataihoz, ésmkayzati szereplhez kothed, hanem
a kormanyzasban részt vesznek &idgerepdk is. llyenek lehetnek példaul a gazdasagi és
civil tarsadalmi szerepk, de sok esetben maguk az allampolgarok is (pEl@dkossagi
kezdeményezések altal)

Azéltal, hogy web 2.0-4s technologtaés - a kozosségi média kivald lefmiget
kinalnak az egyének, hagyomanyos és Ujonnan leéérefirdekcsoportok szandékainak
becsatornadzaséara, témak vagy ugyek eszkaldlasamdes vagy rendkivili események
kezelésére, kozosségi akciok kezdeményezésére 008-65 évek masodik évtizede
felerésitette a nyilt kormanyzati diskurzust, ezen tetbgiak a kdzpolitikai és szakpolitikai
tematikat is befolyasoljak. A mobil eszk6zok kiesmztik ezt a platformot, igy a felhasznélok
az életuk szinte minden szinterén, barmikor eléugevalnak. Ugyanakkor a kdzigazgatas és
a korméanyzati szerefit szamara is hasonléan idedlis terepet biztositzidségi média

! Kutatasvezext Belugyminiszterium Intézetvezegthabilitalt egyetemi docens: Nemzeti Kézszolgdiagyetem
Allamtudomanyi és Kozigazgatasi Kar, Szakigazgatasszakpolitikai Intézet.

Z A Belugymlmszterlum Onkormanyzati Koordinaciosodéja 20156szén inditott nagyszabasu kutatas-
fejlesztési és innovacids programot, melynek céljdazai telepiilési dnkormanyzatok képességjavigasa
hatékonyabb helyi kdzszolgaltatasok nyujtasaéa0A8. december végéig tartd kutatds eg§ikefadata annak
meghatarozasa, hogy melyek a sikeres informacidé®zé tudasgeneralas kritériumai, ezzel pedig a
hatékonyabb informaci6- és tudasalaplikédéshez szilkséges szakmai ajanlasok megfogalmeaAsa
onkormanyzatok kits partnerei szamara. Olyan — kdnnyen disszeminalkatdédszertan (know-how) és
eszkdztar (toolkit) kialakitdsa, melynek segitséfjéaz informacidkezelés hatékonysaga javithaté.utatés
tehat nem csupan eszkdzoket mutat, hanem azokdlatma is javaslatot ad. Ennek érdekében orszdgose
felmérést végeztink a telepuilési dnkormanyzatoktk@n (2520 dnkormanyzat részvételével), melyetfélsg
nyilvanosan elérhé6tKSH adattal egészitettiink ki. Mélyinterjikat késttiink 80 telepulés vezitel, ezeket
kiegészitettiik az informacios csatornak és inforasafeliletek elemzésével. Lakossagi survey-t viiggzegy
1810 Bs reprezentativ mintan, hogy a lakossag 6nkormdokZalé irdnyuld elvarasait, kapcsolataink jellegé
a helyi koziigyekben vald részvétel iranti igényetggakorlatat, a pozitiv és negativ tapasztalétaikepeztik
fel. Es nem utolsé sorban - 2017 aprilisa és noeeeikozott, négy kutatd részvételével megvizsgakuk
nemzetk6zi (angol, német, japan, és kinai nyele&l) és hazai irodalmat, melynek latvanyos
megallapitdsaibdl adunk kdzre néhanyat, az alaybkban.

% Joachim Betz, Hans-Dieter Kibler: Internet Govenea https//link.springer.com/book/10.1007/978-3-53
19241-3, Springer Fachmedien Wiesbhaden, 2013.

* Olyan kozosségi hasznélatra optimalizalt techriéldg gytijténeve, melyek megkénnyitik az
informaciomegosztast, a halézat- és kozésségépitédiidlis térben

® A koz6sségi média olyan mobil- és webes technéldmi alapul6 feliletek dgténeve, mely lehéwé teszi az
interaktiv, multimédias és multimodalis, egy az e egy a sokhoz, vagy sok a sokhoz tipusu koniaaidit,
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ahhoz, hogy a virtudlis térben célzottan kommuiakelk, érthétbb modon adjdk kdzre a
(kdz)politikai anyagokat és kapjak vissza az ewaatkozé véleményeket, stratégiai céljaik
elérése érdekében. A valaszkészebb, fogékonyabpazimtas ezaltal jobb niisédi,
ugyfél-szikségleteken alapulo, iterativ és innaviabzszolgaltatasokat nyuajthat.

Persze kérdés az, hogy a kozosségi tereken — duppebb skalan — elérhet
funkcionalitdsok kozul mit, mire, hogyan, mikor haéljunk? Kozérdek informaciokat
osszunk meg rajta, mint egy &lgeneraciés weboldalon? Intézményi kommunikaciét
folytassunk a segitségével? Népézéasink kozszolgaltatasokat? Fokozzuk az ugyféiolda
(lakossagi és vallalkoz6i) részvételt, majd egylikduést? KiegésZit csatornaként
tekintsiink ra? Csak a kriziskommunikaciéo szintemekézamoljunk vele? Informalis
csatornaként kezeljuk? - llyen és még szamtalamrih@dskérdést tehetnénk fel, melyre
egyértelnii valaszokat nehéz adnunk. Talan ennek is tudhatddgy a legtdbb OECD orszag
extra kommunik4cids csatornaként tekint a kdzossegikre, nem pedig egy — kd6zosségi
médiastratégiaval megalapozott — stratégiai komkawids eszkozr®’ Az eszkozok
kozigazgatasi kihasznalatlansagabol fakaddyakrannem-kormanyzati szerejl probaljak
betdlteni, de ez korantsem tudja poétolni a kormatolz ez iranyd — egy&le — alacsony
elkoteleddését és kapacitasat. Amikor a kormanyzat/kdzigaggkassu, kés reagalasu,
vagy egyenesen hibas szolgaltatast nyujt ezekeratéonpnokon, ott gyakran térnek el
emberek, vagy szervezetek, akik katalizéljak aozakt. Nem ritka ma mar egy egyeéni
kezdeményezésonline peticid, de kdzosségi fejlesztémobilappok, crowdfounding-ok,
vagy mas kozosségi akciok sem, melyek politikazebgt az adja, hogy a virtualis téta
valos térbe kerilhetnek, pl.: fizikai tintetésséozhatnak, par ora leforgasa alatt. A rossz
reagalds olykor intézmények egzisztencialis kéndse alakulhat, hiszen az altalanos- és
feladatkérnyezet valtozasara rosszul (késve, tévesshogy) reagald szervezetek funkcioit
részben vagy egészben atvéllalhatja a kdzosségedgr (vagy tobb) szolgaltatasa. (Ez
figyelhe® meg szamos orszag munkatigyi kdzpontjainak funkspesével, vagy funkcidik
atalakulasavai)

A hazai kdzigazgatas jeldist idsbeli eltolédassal alkalmazkodik az internet tomeges
hasznalata révén megvaltozott informalédasi szddtdsn igényekhez, valamint az
onkormanyzatok tobbsége a torvényileg éil tajékoztatasi/informacio-hozzaférési
kotelezettségek teljesitését sem tudja szavatBlgyebre sorvezéit sem kapnak, igy ki

valés idben, helyszirdl fliggetlenll. A k6zdsségi média tartalmai felhagak altal megosztott és gyakran
altaluk is generalt (vagy mas média-fellidétmegosztott) tartalmak. Tipusai sokfélék, pl.: éyikodési
projektek (pl.: Wikipédia), blogok (pl.: blog.hupgrtalom kdzosségek (pl.: Filckr, YouTube), kdzgsss#dalak
(pl.: Facebook, LinkedIn, MySpace) virtualis jaté&gok (pl.: Farmville) virtualis tarsadalmi vilago(pl.:
Virtualplanet 3D-s (gyintézés Budadrson). Vannagioedlisan népszérterek is, mint Koreaban a Naver
alkalmazasok, a Kinaban ve&&Zone és Weibo, a brazil Orkut, vagy az orosz \tekie.

®Mickoleit, A.: Social Media Use by Governments: Aliey Primer to Discuss Trends, Identify Policy
Opportunities and Guide Decision Makers, OECD WugkPapers on Public Governance, No. 26, OECD
Publishing, Paris, 2014. http://dx.doi.org/10.1BpdtcmghmkOs-en

7 25 vizsgalt OECD orszagbdl 7-nek volt kézésségilimétratégiaja, 2013-ban. Holott minden vizsgésizég
kormanya hasznalt valamilyen kdzosségi megoldaatamvint a 25 orszaghd6l 10 bé&lkommunikacios
folyamataiban, k6z0sségi megoldasra is épitettd&ad csupan 5 orszag mérte a stratégia végrefiqjés a
kozosségi média hatasait.

8A crowdfounding a kozosségi finanszirozas olyanmtigjn, melynek soran az otletgazdak sajat-, vagy
kifejezetten tamogatas-tijgésre szakosodott oldalon (pl.: kickstarter.comdigogo.com) teremtik &la termeék-,
vagy szolgaltatas beinditdsdhoz szikséges pénarrdzonatkoz6 kampéany sikeressége ¢mia kapcsolodd
kozbsségi oldalakon elérligielenléttil (megjelenések és megosztasok szama) fligg. Adogeledetileg Uzleti
célu kezdeményezéseket takart, de mara nem ritkktzeyazgatasi vagy civil kezdeményezések sem: (PI.
crowdrise.com, justgiving.com)

°A munkauigyi kézpontok matchmaking (kereslet és |rinfalalkozasat sedit funkcidjat kezdi atvenni az
internet, igy ezek az intézmények egyre inkabb mzések felé prébalnak kapukat nyitni. Németorszagina
helyi munkatigyi k6zpontok tarsultak a Xing ficktzosségi (tobbek kozétt allaskefes kinald) portallal.
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vannak szolgéltatva sajat - és/vagy intézmény,vezeti - é€s informatikai-kommunikacios
partnereik tudasanak (vagy a hianyanak). A jogdyaliérnyezet példaul az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagedlo 2011. évi CXIl. tdrvény (a
tovabbiakban: Info Tv.) sem alkalmazkodott még jpzsatornakhoz, igy példaul: a hivatalok
tajékoztatasi kotelezettsége még a web 1.0-4s gaafsmaodot tikrozi. Mindezt jelgigen
befolyasolja, hogy hazankban nem keriltek kofsdttsre a hatékony tajékoztatasi
kotelezettségek, bar kétségtelen, hogy tobb teniilkeelben altalanos feladatokat hataroznak
meg a jogszabalyok, melyek kiterjesztited kozossegi média fellletekre is.

A korméanyzat és a kozigazgatas hatalmas tanulsrfat ebtt all, melynek soran
meg kell értenilk, hogy az Uj kdzpolitika-alkotdslyamatok ellentmondast nenfirben
tornek utat maguknak. Az ugyféligények konnyen aghmak a gyorsan valtozé trendekhez,
ami tovabbi feladatokat r6 a kozigazgatasra. Angatekében, hogy a szolgaltatasok
minésége képes legyen igazodni az &llampolgérok ndvekvardsaihoz, elengedhetetlen a
megatrendek ismerete, kbvetése és a fejlesztésakotutervezése soran ezekkel szamolni
kell. Ehhez szikséges egy markans szemléletvaltaslynek kozponti eleme az
alkalmazkodas, az () funkciok ellatasahoz sziksédggmcitasok kialakitasa, valamint a
kommunikéacids (és kbdzigazgatasi-) stratégiak Upaaka.

Il. A k6zGsségi tér alternativ jellege

A hagyomanyos — doééen egyiranyd kommunikaciot megvalositdé — weboldalak
hasznalata alapuiiek volt tekinthet Eurdopa fejlettebb részein. A kozosségi terek a
kénnyebb (gyorsabb, kozvetlenebb) elérés (igy ataligy egyenbtlenség csokkentése),
valamint az interaktivitas (részvétel, egytiktidés) fokozasa miatt jelentenek tdébbet, ezért
fontosak a kdzigazgatas szamara is. (A k6zossek ebnyet — a hagyomanyos portalokhoz
képest — Wirtz és tarsai azsebb interakcio-orientaltsagban, felhasznalé-kéus#gaban, a
felhasznalok folyamatba integralasdban, a konnyeldlilet- és szolgaltatas
perszonalizacidban (a sajat sziikségletek és prefdkeszerinti felllet-Ujrakonfiguralasban),
a nagyobb felhasznal6i hozzaadott értékben, ésrdmerek csoporthoz tartozasi igén§keb
fakadd csatlakozasban latjdlk.Mégis a legtobb kormanyzati stratégidban — haegss is a
k6zosségi tér hasznalata, célja akkor sem tbbb aznnhformaciok alternativ terjesztése, a
kommunik4cié javitasa, valamint — masodlagosan komzultacié és az aktiv részvétel
fokozasa.

Azonban nem egyértelima kapcsolat a kdz6sségi média-hasznaldk és armarthasznalok,
valamint a hagyomanyos weboldalak felhasznal6i kdzbtt. Az északi orszagok, valamint
Németorszag és Ausztria tekintetében a kdzossédianmsznalata nem mutat dsszefliggést
az iskolai végzettséggel. Mindemellett Spanyolagsza Egyesult Kirdlysag, Lengyelorszag,
Portugdlia, Torokorszag és Gorogorszag vonatkoaassikkal gyakoribb a kbzdsségi média
hasznalata a magasabb végzettséggel rendélderrébent (Magyarorszag részben mas
képet mutat: az Eurostat 2017-es jelentése alapjd® és 74 év kozotti magyarok 83
szazaléka valamelyik k6zosségi alkalmazast hasgi@)internet kozelébe kertl. Ez az unids
orszagok kozott a legmagasabb érték. A heavy ugezakliszeres felhasznaldk) kdzottdk n

az alacsonyabb iskolai végzettgék és a 30 év alattiak felllreprezentaltak.)

A kozosseégi tereken pont azok a korosztalyok jedenmeg nagyobb szémban, akik
egyébkent alacsonyabb aktivitast mutatnak a kéaggyaitikai igyek ,megbeszélése” terén.
(Ez a magatartas tetten émhed valasztasi részvételi hajlandésagban.) Ugyamakkois

Ywirtz, Bernd W., Oliver Schilke, and Sebastian Idht 2010. “Strategic development of business nmdel
implications of the Web 2.0 for creating value ba internet.” Long Range Planning 43 (2): 272-90.
 Mickoleit, A. i.m.
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fontos jelzés, hogy a fiatalabb generaciok (Z ém Aeneraciok) mar éhyben részesitik a
kozossegi fellleteken tortén— akar azonnali — kommunikaciot, a hagyomanyos @l
mailes) kommunikaciéval szembén

Végill nem szabad figyelmen kiviil hagyni azt, hody &z 0j médiar futé online
kozszolgaltatasok sikerfaktora a éeg é€s a felhasznalo-baratsag. A legnagyobb tdnsiada
elégedettség ugy érlieel, ha a digitalis tajekoztatasok es szolgalt&tamellett tovabbra is
elérhetk bizonyos analdg szolgéltatasok, a komplexebbdsakben, témékban tovabbra is
fontos marad a személyes kapcsolat és kdzvetlermkmikacid®, ugyanakkor az offline
vildg hasznalatat a generacios kulonbségek is gk

lll. A k6z6sségi média funkcidigselyei

A kozosségi média funkcidi — e terek &gjeésével parhuzamosan — folyamatosan
béviilnek. E sorok irasakor hat kozosségi funkciot kiilonboztetiink meg:

1.Az informécié terjesztéssokszor mas csatornakon keresztil nehezebbeme®lér
csoportokkal tud kommunikalni az o6nkormanyzat. Képtatast adhat programokrol,
eseményekil, ugyanakkor figyelmeztetéseket, vészjelzéseké&iadhat, egyszerre akar tobb
felileten, parhuzamosan is. 6id és koltségmegtakaritassal jar, hiszen gyors és
koltséghatékony format biztosit az informaciok ktmalasahoz és terjesztéséhez. A téves
informaciok, hiresztelések, rémhirek, hoaXdielyreigazitasara is leléstg nyilik. Raadasul
a széleskdr informaciodterjesztés kdzvetlenil, média beiktat@d@l is torténhet. A digitalis
technoldgiak fepidésével, beleértve a kdzosségi médiaplatformoledégét, a vélemények
kifejezése gyorsabba, egysiené valik. A lerdvidult kommunikacios utvonalak eés
hierarchikus strukturak lebontasa altal az inforim&@zonnal, korlatok és cenzura nélkul tud
eljutni az érintettekhez. Ezek a valtozasok a hagymyos médiakat (Ujsag, televizid, radio
stb.) alarendelt szerepbe helyezhetik. A mainstregdia koveti a k6zosségi tér eseményeit:
azaz a kozossegi felllet azdkeges hirforras, a hagyomanyos médiumok egyrerghalan
az ott talalt tartalmak mésodkézl (E funkcidbdl fakadéan sokan soft-power eszkdtké
kezelik.)

2.A katasztrofahelyzet tervezése és tréningjekialakuld krizisek felfedezését,
kialakult krizisek optimalis, kozosségi megoldasedizi leheivé a kozosségi tér. Ennek oka a
gyors reagalasi képességmindenkit elés halézati jelled® a hatékonysag (két- vagy

12 Fitzsimmons, C. 2013. Email is dead, long live &nSix tips on how to use it better. BRW. MelboarVic.:
Fairfax munkajat idéz Anne Howard: The What, Howd aWwhy of Social Media - A Guide for Local
Government, A Report for Sydney Coastal Councilsupr Howard Partners Pty Ltd May 2013.

13 Az (j média a digitalis hal6zati kommunikéacié émet, digitélis televizié, celularis adatatvitéh.y révén
Iétrejovd médiatipus atfogd neve, melyre jelldiraz interaktivitas, a fogyaszt6 (vagy fogyaszt@dsseg) aktiv
cselekvése a tartalom formalaséban.

Bundesinstitut fir Bau-, Stadt- und RaumforschuSgart City Charta - Digitale Transformation in den
Kommunen nachhaltig gestalten. Bundesamt fur Baewesd Raumordnung (BBR), 2017.

15 Jason Cristopher Chan 2013-mas munkajaban cséganfankciorél ir. Forras: Jason Cristopher Chalme T
role of social media in crisis preparedness, respon and recovery.
http://lwww.oecd.org/governance/risk/The%20role%2620Social%20media%?20in%20crisis%20preparedness,
%?20response%20and%?20recovery.pdf (Utolsé elérds:.201. 16.)

'8 Interneten — virusként - terjgdlhirek, lanclevelek, webes tartalmakifggneve. Eredeti jelentése: beugratas,
atverés, varosi legenda, kacsa.

A kdzosségi média felhasznaldk a hiroldalak lat@sjagyakorisaganal lényegesen intenzivebben éltén
magankapcsolataikat. (Forras: Krisk6 Edina: Az égnldnyzati katasztr6fakommunikacié webkettes eszkoze
Magyar Kozigazgatas, Uj évfolyam, 2.1. szam, 20d4rcius)

18 A humanitarius munka egyre gyakoribb eleme, hodwmanitarius katasztréfakban érintettek felmérések
vizsgdljak azt is, hogy a katasztréfa altal stgtotinilyen infokommunikacids feliileteken érdietl.
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tobbirAnyd kommunikaciét leh&té teww képesség). Ez a fajta részvétebsitheti a
kozosséget fenyedekockazatok direjelzését, rugalmas elharitasat, egyben képesszéae
szervezeteket arra, hogy mobilizaljak a tarsadtikéjiket a veszélyek elharitasara, valamint
csokkentsék a fenyegetések és kockazatok lehetbég@sait, azaltal, hogy az informacio-
fogyasztok egyuttal efslleges valaszadok 18.(Ezért — hivatali négpontbél - koprodukcids
szolgaltatasnak is tekintik a kozdsségi vonatkozésdlgaltatasokat.) A kozosseégi tér
katasztrofa-kommunikaciés eszkozként vald felhdsmd@ak hatékonysaga fokozhatd, ha
mar a katasztrofat medgeb idészakban is folyamatos interakcio alakul ki (pl.:taik-
tanacsadd, informéciokdyl modelled) eszkozként. Az OECD @észit tanulmanyai nem
véletlenll foglalkoznak a k6zossegi meédian futéakatrofa és kriziskommunikacioval. A jol
mikodd k6zosségi interakciok mar a katasztrofak egészmai ldetektalaséat is segithetik,
hiszen minél tébb és aktivabb felhasznalé vesztrésmal nagyobb az esély, hogy egy
felhasznalé dire jelezzen kockazatokat, kriziseket, ezaltal j@Ean csokkentve egy
katasztrofa bekovetkezési valosmlaget, illetve a kar mértékét. Ez az a tertlet,| @blo
mikods valsdgkommunikacié esetén a lakossagi bizaldmmig rosszul rkdds, vagy
egyenesen elmulasztott valsagkommunikacié eseténvanigosan csokken. (A
bizalmatlansagon tul a lakossag ,poétolja” az infaokat hireszteléssel, pletykdkkal és akar
egéeszen széiséges, tulzott verbalis és fizikai reakciokkal.) katasztrofaesemeényekhez
kotott bejegyzéseket egy ddonalra rogzid (vizualisan is leképéy alkalmazasok olykor
modellezni tudjdk a varhatd kimeneteleket és hattsas, melyek megalapozhatjak a
dontéseket, racionalisabb, jobb dontést eredméry8zv

3.Egyittndkoéds problémamegoldas és dontéshozataégfeleb tematizalas mentén,
alulrél szerve#ds ,bottom-up” érdekkdzOsségek létrehozasaval. (AdkS8eEgi fellleteken
nyilt és zart csoportok egyarant megjelennek, igggak €s hozzaszoélasok nyilvanossaga is
bedllithatd, ezzel a tagok és a tartalom is végh&bbb kutatds (pl.: Bonson, Saez) igazolta,
hogy amennyiben az ©Onkormanyzatok kozosségi olaj@wsztolhattak Ugyfelek, agy
kimutathatéan sikeresebb, egyiiidsbb kommunikacié valésult meg a felek koZott.
Ennek egyik oka lehet, hogy a kdzosségi média l¥daten - azzal, hogy felszabaditja a
személykdzi kommunikéciot a tarsadalmi kulonbségekegyéb kilénbéz kérilimények,
vagy akar a tér- ésdtdeliség korlatai aldl - segithet lebontani az e@pggnléws pszicholdgiai
korlatokat, igy egyre tobb ember vonhato be egyiktidoként a kdzpolitikak, helyi politikak
fejlesztési folyamataba. A helyi polgarok érdemivaslatokkal és eészrevételekkel,
megjegyzésekkel fejthetnek ki hatast a kdzugyekrehelyi élet menetére. A k6zOsségi
fellletek konnyebb visszajelzést tesznek léhet(foleg a kézmeghallgatasokhoz vagy e-
mailekhez képest), mert a vélemeénynyilvanitas riwaoh megtehét(a szavazastol, a szimpla
like-olason keresztll a szoveges véleménynyilvaiyja igy az ugyfél-vélemények rovid
kampanyok soran gyorsan béghetok. A kdzosségi tér olyan visszacsatolasi rendszert
biztosit, amely nem csupan egyedi reakciokat tebetivé, hanem szélesebb Kopolitikai

%Az ilyen valsagok minden szakaszaban felértitketk a kommunikacios kapcsolatoélely, ha az éiforrasok
azonnali mozgositasara, az események delegpontosabb és részletesebb bemutatasara, akedések
(mentés, segitségnyljtas, segélyek eljuttatasmsetas, helyreallitas sth.) azonnali megkezdésgnesziikség.
(Forrés: Kriské Edina i.m.oldal?)

“Forras: Wendling, C., J. Radisch and S. Jacobzdie= Use of Social Media in Risk and Crisis
Communication, OECD Working Papers on Public Goasce, No. 24, OECD Publishing, Paris.
http://dx.doi.org/10.1787/5k3v01fskp9s-en (Utotdérés: 2017. 12.04.)

2L Forras: Whats happening in localgov social media@view of social media usage in uk local govenmme
https://www.bdo.co.uk/en-gh/news/2015/whatsapp-@itinlocal-government-social-media  (Utols6  elérés:
2017.11.16.)



prioritAsok meghatarozasahoz segit hdZz¥l bejaratott csatornék esetén, akar a koltséges
k6zvélemény- és piackutatasok is kivalthatok.

A részvétel korulményein, feltételein finomit eg§0dvarostervezeési szakérterinio
felmérés, mely szerint bar a digitalis interakciéhet'ségek megkonnyitik a lakossag
bevonasat az egys#bb dontési folyamatokba (pl. panaszbejelentés, vagyszeibb
eldontend kérdések), azonban a komplexebb témakban tovébbratos marad a személyes
részvétel és a direkt kapcsolat. A részvételi hdifsag sok esetben fligg a csoportélmény
meglétébl, ami a digitalis részvételi formak esetén nehemseyvalosithatd. A lakossagi
részveétel teljes digitalizacidja tovabba magabardéura a részvétel ,sterilizacidjanak” a
kockazatat, illetve a tdlzott anonimitas is kontoafuktiv lehet a kozdsségi részvétel
szempontjabol. A legidealisabb megoldas, ha avétéskeszkbzének megvéalasztasa eset- és
téma specifikusan torténik, illetve, ha a bevonnvakt személynek leh&ége van
megvélasztani a részvétel formajat, illetve mértéké

4.Informaciogyijtés visszajelzések és javaslatok, otletekijpsével. A kdzosségi
média dinamikus természete lehat teszi az dnkormanyzatok szamara, hogy 0j utakon
kapcsolodjanak a helyi kozosségekhez, ennek sggitsemélyebben megismerjéket és
igényeiket, fejlesszék kapcsolataikat. Madifed felhaszndéloi viselkedés elemzése hasznos
informacioforrasként szolgalhat a dontéshozok sxamhBiszen a helyi k6z6sségi média
felnasznaldk érdektiési korének, preferencidinak ismeretében a vakestési folyamatban a
dontéshozék koénnyebben igazodnak a lakosok igéegeiigy noévelve a folyamat
legitimitasat, elfogadasat a lakossag koréien.

5.0ktatast és szocializacié a kozosségi terekben meghataroz6 hangadok
(influencerek) oktatasi és szocializacidés tevékéggs is végezhetnek. Ezen a teriileten a
kbzigazgatas szamara is nagy léségek rajzolédnak ki, amennyiben felépiti sajateyaéet
(pl.: a kozOsség oktatdsa, tudatositasa a sajdfjadtadasok, valamint kornyezetvédelmi,
szocialis, pénzugyi, technologiai stb. terlletekehg online szerves téma-kdzosségek
eseményeket, kdzos programokat szerveznesforedsaikat, informacidikat megosztjak
egymassal. A kozosségi média segitsegével az gidégkégek foldrajzi alapon is kénnyedén
szervepdve mikoddtetik a tanulds koreit. Informaljak, oktatjak yetast, tudasukat
megosztjak, kutatadsokat végeznek és eszkodzokek adggmiknak, mindemellett a részvételt
és egyuttmkodést tamogaté kodrnyezetetiikddtetnek. Az utdbbi évek egyre nagyobb
meértéket 6B migraciés hullamaira tekintettel, a digitalis eSzéik és a kdzosseégi terek nem
csak az informaciohoz valé hozzéaférést konnyitilgraebevandorldk szadméra, de hatékony
integracios eszkozoket is nydjthatnak (pl. nyelutas, oktatasi lehéségek, munkavallalas

kapcsafr,?).
6.Markaépités: a személyiségépités, Onmegvaldsitas, imazsépitesnopiot az
intézmények, maganszemélyek, események, tevékearlység népszdisitésére,

kapcsolatépitésre (matchmaking) egyarant alkalt&8zosségi entitdsok (maganszemélyek,
intézmények) tudatos és nyitott kommunikacidéval kbmismertségre, népsimégre

%Tiago Peixoto, Jonathan Fox: Digital Dividends - &dlDoes ICT-Enabled Citizen Voice Lead to Governimen
Responsiveness? — Background paper, World Bani§.20&w.worldbank.org/wdr2016 (Utolso elérés: 2017.
11.16))

% Bundesinstitut fiir Bau-, Stadt- und RaumforschuBimart City Charta - Digitale Transformation in den
Kommunen nachhaltig gestalten. Bundesamt fir Baewesd Raumordnung (BBR), 2017.

4 Forras: Lucas Joa, Stefan Hoffken: Neue EinbliekBocial Media Monitoring in der Stadtplanung. REAL
CORP, 2014

% Bundesinstitut fiir Bau-, Stadt- und RaumforschuBart City Charta - Digitale Transformation in den
Kommunen nachhaltig gestalten. Bundesamt fur Baewesd Raumordnung (BBR), 2017.

%Vilaghiri példaja e funkciénak az afrikai Asikana Hal6zatelynafrikai réket oriental tudomanyos,
technolégiai, mérnéki és matematikai (STEM) palgkitelé tudasmegosztassal, készségfejlesztéskaler-
tanacsadassal. (www.facebook.com/asikananetwork)
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tehetnek szert. Emellett a modern médidban egkébmhddit az 4n. perszonalizacio, azaz a
szemeélyes torténetek kiemelése. Ez a fajta meghkégeh politikai szerefkre is hatassal
van, igy egyre fontosabba valik a személyes mewgsleaz ,image” és az ,eladhat6sag”
Ezek a — kilonbdz kozigazgatasi szinteken — segitik az innovativigegtatasok gyors
elterjedését, a szolgaltatasok iranti elkoteleggtt®s az intézmények iranti bizalom
ndvekedését. Ugyanakkor egy weboldal, mas kézossédia platformok tamogatasa nélkil
nem képes annyi felhasznal6t bevonzani, hogy a&pegrmint 6nallé online kommunikacids
platform teljes mértékben betdltse. A kbzosseégiitngd valo 6sszekapcsolas nagymeértékben
novelheti a weboldal ismertségét, ezaltal hozzhjaraz érdemi dialégus kialakulasafbz

E funkciok nem elkulonllten, hanem sokszor egyédlymast disitve jelentkeznek,
igy a hatérozott célt szolgaldé (6nkormanyzat &edr deklaralt) manifeszt funkciok mellé
tobb latens funkcio is tarsul.

IV. Stratégiai kérdések

A kdzosségi média, mint Gjfajta kommunikaciés é&atégiai instrumentum meg kell,
hogy jelenjen az 6nkormanyzati stratégiakban. Neabad alul- és tulbecsulni a jelés¢gét:
jelenleg a k6zdsségi média csak egy - bar egysgilfagsabb - a kommunikacids csatornak
kozott, nem helyettesiti a megtiket, ugyanakkor az érintett folyamatokat és protiokat
szlikséges harmonizalni.

Minden kozigazgatasi szint és terlilet szamara kézetes és tiszta iranyelvek
lefektetése sziikséges, valamennyi funkcié vonatdzn. (Példaul eli@és akar gyorsitott
eljaras szukseéges lehet, hogy a kozosségi médeftid knformaciok idbben eésitsenek meg
hireket, vagy akar az informéacidgiéshez szolgéltassanak jelentéseket.)

A stratégianak ki kell terjednie:

- a szervezet céljaira a kozosseégi médiafeliletekke

- a kommunikacios tevékenységek alapelveire,

- a szervezeti modellnek megfélehenedzselésre,

- a celkozonség (valamint a kiemelt, a nehezebb@het) és az aktivizalhaté célcsoportok)
€s a hivatal adottsagainak és atlienek elemzéseéere, a monitoring eszk6zok hasznalatg
az eredmények hasznositasara,

- a relevans témak kiemelésére, (a dontéshozoKidaktesen meérlegelniik kell, hogy mely
helyi (gyek, mely célcsoportok szamara birnak kiemfontossaggal), a témak
relevanciajanak fokozasi lelésegére,

- az alkalmazott csatornakra, a csatorndk alkalefamk feltételeire, a k6zosségi média
integralasara az 6nkormanyzati kommunikacios fobiamkba,

- a tartalmak létrehozéasara (formai és tartalmekkovetelményeire), atvételére,

- a kozosségi média-tevékenysegekkel kapcsolatomreasok kiképzésének (oktatas és
tovabbképzeés) finanszirozdsanak tertletére,

- a kozosségi feluleteken valo viselkedés (magatakiodex) tertletére, mind a hivatal, mind
az ugyfelek részére (felhasznalasi feltételek),

27 Joachim Betz, Hans-Dieter Kiibler: Internet Govanoea https//link.springer.com/book/10.1007/978-3-53
19241-3, Springer Fachmedien Wiesbaden, 2013.

% Forras: Lucas Joa, Stefan Hoffken i.m.

2K 6z6sségi média monitoring alatt értjik az adothlap latogatdinak dsszeszamléalasat, a holnapor belii
megtekintett oldalak szamat, az egyes tartozkodi@kdartamat, Uj latogatdk szamat, valamint a latogusly
szerinti megoszlasat. Ilyen adatok segitségéveldatégdhozé pontos képet kap a lakossag igélyeir
érdekbdéséél, preferenciairdl, melynek tudataban alakithati@dpul marketing-, és kampanystratégiajat,
valamint beazonosithatja az adott témaban érikttts azok csoportjait.
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- a tartalmak megjelentetésének és a kommentek ndlddénak terlletére, a hivatali
munkaidn tul érked kommentek és tartalmak kezelésére, a negativ g¢ptt, tamado,
ragalmazo, becsuletsérthelytelen, jogellenes stb.) tartalmak beazons&itd eljarasrend
kialakitasara, ,...mit kell csinalni, ha...” tipust esenyfligg altalanos szabalyok
megalkotaséra,

- a hivatali véleményl eltérs tartalmak megjelenitésére és kibontasi léegére (az
egyoldalu tajékoztatas elkertlése érdekében),

- a hivatali dontéseknél felhasznalt kozossegakawdk iktatasara, archivalasara,

- a stratégia betartdsa érdekében a dedelgi korok és kompetenciak egyértiglm
meghatarozasara,

- Onreflexiora, nyomon kovetésre és értékelésratkmzd szabalyokra;

A szikséges szemléletvaltas miatt ad éépések a legnehezebbek. Figyelemre méltéd
Oberwill 6nkormanyzatanak megoldasa, amely a konikdgios célok és alapelvek egy
lehetséges kataldgusaranak ,j6 gyakorlata”, valaiiabina és tarsai két fontos tipizalasa is.

Lehetséges célok:

-A lakossag szamara dden, megfelél formaban és a megfetelcsatornan keresztil
elérhetvé tenni az informaciot.

-Mind beltlsl, mind kivull biztositani az 6nkormanyzat feladatainak, eredragrek, futo
projektjeinek ismeretét.

-A tervezési, dontési és atszervezési folyamatbkdilrsl és kivulél is elérhebveé, nyomon
kovethebve tenni.

-Az O6nkormanyzatot megbizhatd, kompetens, hitel@dnprként feltiintetni a kidfoelss
érdekcsoportok étt.

-Az 6nkormanyzatnak egy olyan profilt kialakitaamely leheivé teszi az azonosulast a
szervezettel, és noveli a hovatartozas érzését.

-No6velni az 6nkormanyzat j6 hirét, figyelmet foetit az ,image”-ara, valamint kifelé
hangsulyozni a koz6sség értékeit.

-Az egymas iranti megbecsulést tigdgy és kilsleg is hangsulyozni, figyelmet forditani az
informéciomegosztasra, valamint lehed tenni az informéciok cseréjét, illetve a
visszacsatolasokat (feedback).

-Motivalni belllsl és kivildl is a kozosség életében vald részvételtisagiteni az
allampolgéarok bevonasat.

Alapelvek:

-Nyitott és targyilagos kommunikaciét folytatni, yeek segitségével az 6nkormanyzat
hiteles, elletirizhe® és atlathato informaciéforrasként tud szolgalkbadsség szamara.
-Korabban t4jékoztatni az dnkormanyzat munkatgrsaint a kil$é partnereket annak
erdekében, hogy az 6nkormanyzat munkatarsai hikélpsisebi legyenek az énkormanyzat
altal kommunikalt informécioknak.

-Az O6nkorméanyzat vezetésének a Iéhdegkorabban a mindenki altal megismeéhet
idépontokban napirendreiizni az 6nkormanyzatot érihttémakat és projekteket, a mar
meghozott dontéselrpedig iddben tajékoztatni a polgarokat.

-Gondoskodni arrél, hogy az énkormanyzat ékéuése soran személyes és megkozelithet
legyen (mind a kivutil, mind az énkormanyzaton belélrérkez kéréseket befogadni és
fontoldéra venni).

-Cél-, és megoldaskozponti kommunikaciot folytatmodern és direkt kommunikacios
stilusban.



-Szem ebtt tartani, hogy az dnkormanyzat a partnerei kutimbmértéki hattértudassal, és
eltés kommunikacids igénnyel rendelkeznek, fokozottagydini arra, hogy az atadott
informé&cio ezeknek az igényeknek megfeleljenek ¢odpado célcsoporthoz igazitani - ha
kell, les4ikiteni, ha kell, kildviteni - az atadandé informaciot).

-Fokozottan figyelni arra, hogy az dnkormanyzabatds, érzékeny témakban is egységes
kommunikaciét tudjon folytatriy.

Szervezeti modellnek megfélkbzossegi média-menedzselés:

Krabina és tarsai haron fipust kilonboztettek meg egy 2016-0s osztrakt&atalapjan:

-Az organikuskozdsségi média-menedzsmentben az egyes egysggetastol fliggetlendl
kezelik a koz6sségi médiat, gyakoriak az egyédfiesritések. Minden egység az igényeinek
megfeleb gyakorlatot alakit ki. E megkéozelités jelémt hatranya, hogy gyakoriak az
inkonzisztens megoldasok, hianyzik a hivatalo&fagras-raforditas. Sok az egyéni Uttor
akik hizzak magukkal a tobbieket. (Igyikddik pl.: Bécs és Hamburg varos énkormanyzata)
-A centralizalt k6z6sségi média-menedzsmentben egy személy vamportsszervezi a
k6zosségi média hasznalatanak bevezetését. A hésedzmmar megtorténik, keves
alkalmazottat igényel. Hatranya, hogy lassu a sgéttés a szervezeten belll, nincs az 6tletek
mOogott egy hiteles kdzésség.orye, hogy van egy vezgtaki 6sszefogja az egész csapatot.
Ez a forma az ésen centralizalt szervezetek szamara optimalisy igkodik példaul
Salzburg 6nkormanyzata, vagy a zurichi varosi éesely.)

-A kooperativ kbzosségi média-menedzsmentben egy csoport hatarameg a joO
gyakorlatokat és ezek a gyakorlatok kertlnek mihdéralkalmazasra. A j6 gyakorlatok
gyorsan és egységesen terjednek el. A modszempatalimitalt koltségvetés és figyelem,
igy ehhez dis vezebi tamogatas szikséges. A megosztottatkddd szervezetek szamara
idedlis, osztalyszér koordinaciét igényel. (igy fkodik példaul az Osztrak
Kultigyminisztérium, vagy az Osztrak Szovetségnigyi Hivatal.f*

Felhasznaldi tipusok és a lehetséges csatornaagok:
Ugyancsak Krabina és tarsai beazonositottak kikihkipusu internet-felhasznaldkat is, és
javasoltak szamukra megfelaiészvételi lehékseget:

Felhasznal6 tipus Lehetséges csatorna-aktivitasok

Létrehoz6  (kezdeményey tartalmak| Innovacios platform, kreativ verseny, felhivas
létrehozéasa)

Kritikus (reaktiv és résztvév tartalmak| Online forum, feedback opcio, értékelési
létrehozasa) opciob, teszt program

Csatlakozdk6zosseégi haldzatban tag) Sajat kozosségi haldaapitése, aktiy
részvétel a kozosségi halbzatokban

Gyijté  (tartalmakat  gijté, értéked, | Kulcsszavas  keresés letied  tétele

osztalyoz6) (megjelodlés, ~tagging™), k6zOsségi
konyvjelzok (,social bookmarking”)
tamogatasa

Néz (fogyasztia a Web 2.0 tartalmait, d8zervezeti blog Iétrehozasa, Twitter,

nem jarul hozz4 aktivan) YouTube csatorna létrehozédsa, olyan

tartalmak |étrehozasa, melyek a célcsoport

% Lotti Stokar Hanspeter Gartner: Informations- uk@®mmunikationskonzept fir Gemeinderat und
Gemeindeverwaltung Oberwil. http://www.oberwil.chygthp/de/53ac32cOeb6al/Informations_-
und_Kommunikationskonzept V2 20140623.pdf , ObeBAi) 2009.

31 Bernhard Krabina, Thomas Prorok: Open Governmaigshensmodell - Vorschlage zur Umsetzung von
Open Government in Osterreich, KDZ Zentrum fir Vaitangsforschung, 2016.
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szamara aktualis, relevans és hasznos

PassziVinternet hasznald, de nem vesz re¥lasszikus online PR, klasszikus marketing a
a kozossegi halozatban) célcsoport altal latogatott feluleteken

1. sz.tabla: Felhasznaldi tipusok és a lehetségésroaaaktivitdsok, Forrds:Bernhard
Krabina, Thomas Prorok: Open Government VorgehedstheVorschlage zur
Umsetzung von Open Government in Osterreich, KD@t@en fir
Verwaltungsforschung, 2016.)

V. Uttérs megoldasok

Tekintettel a kozigazgatds bevezegondolatokban lefestett hazai é&llapotara és
Utkeresésére, érdemes felvillantani néhany olyagoidéast, mely mintaul szolgalhat a hazai
intézmények szamara.

A kozintézmények vilagszerte egyre nagyobb mértékinékodnek egyudtt kiloénféle online
egyuttmikods platformokon. llyen platform példaul a GitHub, &ha kilénbos
kozintézmeények nyilt forraskodu szoftvereinek kodj@pezi az egyuittttkddés targyat,
mindenki szédmara hozzéaférbe¢ téve a megosztott szoftverk6dok minden sorat. A
népszeiséget jol mutatja, hogy 2011 ota a GitHub kormatiysaerepbinek jelenléte
jelentbs ndvekedésnek indult.

Az USA-ban a megyék és onkormanyzatok kétharmada2®@l-ben rendelkezett
kozosségi médiajelenléttél.A Facebook volt akkoriban a legkedveltebb haléaaTwitter
70%-al és vegul 20%-al a blogok koévettek (ICMA2Q1Ey persze korantsem medgep
hiszen a kozosségi tereket az USA legtobb Ugynbkssgrvezete (pl.: Kérnyezetvédelmi
Ugynokség, NASA, Hadsereg) mar a Facebook-ot ndegeh hasznaltad blogok, wikik, és
mas tartalommegoszté oldalak agyaztak meg a Fasebalk, majd a Flickr-nek, a MySpace-
nek és a Twitterneld kormanyzati szervezetek itt az alapadatok és ésgek kHzzétételen
tul az adott teriilet népszmitését vegzik, valamint gjtik a felhasznaldi véleményeket és
tartalmakat, hogy azokat hasznositani tudjak. Aok8egi kommunikacio 6sszehangolasanak
j6 példaja az Egyesiilt Allamok Hadseregének Miksaikalmazéasa, mely szamos feliileten,
integraltan biztositja az informaciok elhelyezését, tudasmegosztast és az emberek
O0sszekapcsolasat. A Facebook, Twitter, Flickr ésuTe tartalmak integracioja az
informaciok gyors és biztonsagos megosztasatdeéae\s kollaborativ fellletet biztosit. Az
alkalmazas kozosségi talalkozohdliyb(milBook), blogtértdl (milBlog) és tudastarbol
(milwiki) all. 3

A BDO 2012-es felmérése szerint, a brit 6nkormatokaeak a 90%-a rendelkezett
Twitter felhasznal6i fiokkal, 80%-uk Facebook oldal és 50%-uk Flickr fidkkal,
elssdlegesen képek megosztasara. Pusztan 3%-uk jelexdg nincsen egyaltalan jelen a
k6zosségi médiaban. Ugyanezen felmérés 2015-0dlés@Ben Twitter fiokkal mar minden
brit dnkormanyzat rendelkezett, mig 90%-uk Facebuowifillal, 68% rendelkezett YouTube
csatornaval, 38% Instagram fidkkal. Nagy-Britaniakormanyzatai a k6zdsségi meédia
hasznalata révén a kdrnyezetvédelmi szolgaltataspihenéssel és szabailidl, parkokkal
és utfelujitdsokkal kapcsolatban varnaléelsges megtérulést.

Bonson 2015-6s kutatasaban a 15 EU tagorszag legolag5 varosanak Facebook posztjait
vizsgalta. A 75 varosbdl 59-nek volt FB profiljaugztria és Németorszag vizsgalt varosai

32 Ennek legbbb katalizatora maga az USA elnbke: Barack Obantaaki el$iként hasznélta a @POTUS taget
a Twitteren$ alakitott ki interaktiv Youtube kommunik4cidt, aatint Facebook-ozott az Ovalis irodabal.
Brorras: Kriské Edina: Web 2.0-4s alkalmazok a kawymati és onkormanyzati kommunikaciéban -
http://www.mediakutato.hu/cikk/2012_01 tavasz/02b@& kormanyzat onkormanyzat kommunikacio
(Médiakutatd, 2012 tavasz).
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100%-ban, mig a vizsgalatba bevont dél-eurépai sek066%-0s aranyban rendelkeztek
Facebook profillal. A vizsgélt angolszasz és ésxakosok 90 és 85% kozotti tartomanyban
rendelkeztek Facebook profil#.Twitter fiokkal mar 2015-ben minden brit 6nkormaay
rendelkezett, mig 90%-uk Facebook profillal, 68%delkezett YouTube csatornaval, 38%
Instagram fidkkal.

Az Egyeslilt Kirdlysagban az Innovacioért, Uzletést Képességekért (BIS) feisl
korményzati intézmény altal készitett tablazat njathe azt a trendet, amellyel a célok
validalasat végzik. Az ellémzo lista a kbvetked problématertletekre fokuszal:

- Ceélkitizések és varakozasok

- Kormanyzasi médok és iranyelvek

- Jogszabalyi megfelelés

- Készsegek és &forrasok

- Egylttmikddés és kozosségfejlesztés

- Kockazatok kezelése a kbzosségi médiaban

- Monitoring: a média hatasainak tarsadalmi mérésdiésirzése.

Genova Onkormanyzata bevonta a helyi érdekeltekeg alata és a kbzosségi média
indikatorainak elemzésébe, és kdzos tervet doldokmaannak érdekében, hogy a varos
népszei legyen a nemzetkdzi turisztikai piacon. A kdzossegdia team létrehozasat az
onkormanyzat koordinalta. Tagjai magan és allamsztikai reklamcégek kézdsségi média
menedzserei. Feladatuk a stratégiak 6sszehang@asa,varos népsisitésére vonatkozé
k6z0s promocios kezdeményezések kidolgozasa.

Tartu a varos tervének felllvizsgalatara vallalkbzokdzosségi médidbol szarmazo
adatok elemzésével és a lakosok altal hasznélikapplk alkalmazasaval. A geotagging
(foldrajzi helymeghatarozas) és az okos teleforitét §eneralt egyéb informaciok segithetik
a varost egy jobb kozlekedési rendszer megtervbeésénikbozben lehévé valik a lakosok
részvétele a tervezésben spontdn modon, anélkigly lspecifikus kérdésekre kellene
valaszolniuk, vagy talalkozokon kellene részt vékniEhelyett a rendszer a lakosok
mindennapi varoshasznalati szok4sait leir6 adadéaiznalja fel a tervezéshez.

Gyulafehérvar lakosainak kiterjedt digitalis és @&$gégi meédia eszkdz-hasznalatara
alapozza média-stratégiajat. A lakosokkal val6 kamikéci6 és a varos turisztikai
népszeisitéese a helyi érdekeltek és a magancégek bevalasdegvaldsitott akcid of
tényedi. A varos a polgarok szamara atlathatébb kozigaagekivan megvaldsitani, ezért
alkalmazzéak az online platformokat, a Facebookora €Bwitteren valé beszamolokat és
fogadjak az érkeéz megjegyzéseket, véleményeket, panaszokat, és Wijékb ezeket a
lakosok sirds Ugyeinek intézéséért fabslosztalyoknak.

Murcia minden k6zdsségi média platformot felhasznklilonbds felhasznélotipusok
kommunikaciés igényeinek kielégitésére. Példaul tfenen tajékoztattdk a lakossagot a
legutébbi arvizhelyzett, a Facebookon kérték a lakosok javaslatat a SEnotalia korzet
rehabilitaciojahoz. A varos kiprébalja a platformdinkcioit, és kozvetlen eszkdzként
hasznositja ezeket a varos fejlesztése érdek&ben.

Tsukuba 6nkorméanyzata a 2011-es japan foldrengas kdzdett olyan kisérletekbe,
melyek a Twitter és a Facebook hasznélatan aldpulta foldrengés alatt kutatok
megfigyelték, hogy a kdézepesen érintett onkormaiojzsarsadalmai szamara a kdzossegi
h&lé nemcsak a koztsségi kapcsolattartas szempoéhtdlt fontos, hanem az allampolgérok

3 Forras: Whats happening in localgov social media@view of social media usage in uk local govenmme
https://www.bdo.co.uk/en-gh/news/2015/whatsapp-@itinlocal-government-social-media  (Utols6  elérés:
2017.11.16.)

*Simone d’Antonio: Ot nagyszér médszer a koézosségi média és az applikaciok \gresttési céld
hasznalatara http://www.urbact.hu/node/294 (Utelédés: 2017. 11. 16.)
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szamara egyszerre egyfajta tudasbazisként is dzodgamos japan onkormanyzatnal.
Létrehoztak a Tsukuba Civic Activities Cyber Squdiesukubai Civil Tevékenységek
Kibertere) csoportot, amelynek k&t €éljat hatarozta meg maga a csoport: & jémnberi
eréforrasat és a vallalkozo6i kedvet tamogatni, valdnjjaéleszteni a kozosségeket, és 2015-
re egészséges helyi polgari életet elérni. Ez &#4<imi tér segitett kezelni a 2012-es tornado
utani esemenyeket (tajékoztatas a kriziskbzporiiriéntesek szervezése, tisztitasi feladatok,
hulladékkezelés, csalokrdl szol6 figyelmeztetés) skb kisérleti periodus utan a Tsukuba
Civic Activities Cyber Square a mindennapi onkoryeati mikodés része lett. A k6zosséqi
halézaton 1€ kozosség novekedése pedig Uj I6Bégeket nyitott meg Tsukuba szamara. Az
eset utan a japan o6nkormanyzatok korében novekeddtbzosségi meédia-felhasznalas,
azonban még mindig akadnak ©nkormanyzatok és Ordwymati intézmények, ahol a
k6zosségi média csatornak menedzseléséhez szils&pességek részben vagy egészben
hianyoznak, és ez visszatartja a déntéshozokaitarosik hasznalatatdi.

Barcelona varosanak mintegy 600 kdz6sségi medigafikbzil sok parlagon hevert,
vagy csekély aktivitast mutatott. A digitalis komnikAcié szervezetlen, alacsony
hatékonysagu és fokusz nélkili volt. A varos irdmeket alkotott, fokuszalt kozésségi média
kommunik&ciods tervet készitett, oktatta munkatéreaiegységesitette az online jelenlétét.

A kozosségi média jelenlétét az aldbbi harom faiskaltoztatta meg Barcelona
onkormanyzata:

1.A kozOsségi médiatevékenységek megszervexgsel$ lépésként egy auditot
vegeztek — az 0sszes Onkormanyzati kézossegi nfeikaelemzésével feltérképeztek a
.Szupersztarokat” és az inaktiv fiokokat, valamiat megléé futd kampanyokat,
folyamatokat. Az audit utdn 350-re csokkentettétbadssegi média fiokok szamat, ezzel is
biztositva, hogy a hasznalt k6zosségi médiacsdtofeantarthatok legyenek és a véaros
erdekeit pontosan szolgaljak. A 350 kozossegi meuhiafil kis online kdzosségeket
reprezental: onkormanyzati szomszédsagokat, korgkd& €s mas kozszolgaltatokat. A
valéban fontos profilok kialakitasa utan elkédbetett az allampolgarok igényeinek és a
varos céljainak megfel&lszolgaltatasi stratégia kialakitasa.

2.Sajat marka hangvételének kialakitasa céljaik elérése érdekében kétféle
hangfekvést talaltak szikségesnek a kozosségi bedidbevezetni - Barcelona.cat és
Bcn_ajuntament névvel. Barcelona.cat kdzossegidikihangot Utdtt meg, tartalmat ezért
szamos kO6zdsségi média csatorna vette at. A cglalg hogy novelje a helyiek érdéklését
Barcelona varosanak térténelmi, §eli és az ott lakd6 embereékrszold torténetekkel.
#Barcelonainspira a6f hashtag ezeken a csatornakon Bcn_ajuntament rngdrasg
torvényeket, 6nkormanyzati tléseket &iikerdéseket és a helyi kormanyzathoz kapcsolédd
ugyeket helyezi kommunikaciés tevékenységének ks Az igy kialakitott stratégiai
iranyok lehebvé tették, hogy a kommunikacios célokat éltéangveétdl tartalmakkal épitsék
fel.

3.Kivalosagi kézpont |étrehozasaegfelezve a varos kozosségi meédia profiljait sem
volt egyszeift atlatni a varos digitdlis kommunikécios tevékemye A Kozosségi Média
Tanacs létrehozaséaval, és a Kivalosagi Kozpordtddyzosségi media szakiktés vezdik
tamogatasaval ez leliee valt. A Kozosségi Média Tanacs egyltkidésben fejleszt
iranyelveket és sztenderdeket egyes osztalyok éghatérozott kampanyok szamara is,
valamint oktatjdk a munkatarsakat arra, hogyanitsak at k6zosségi meédia profiljukat
stratégiai megfontolasok mentén, és a meylgd gyakorlatokat hogyan hasznaljak
hatékonyabb kommunikaciora.

% Forras: Muneo Kaigo, Leslie Tkach-Kawasaki: SoMaidia for Enhancing Civil Society and Disasterigfel
Facebook Usage by Local Municipalities in JapanDEM 7(1): 1-22, 2015. ISSN 2075-9517
http://www.jedem.org (Utolsé elérés: 2017. 11. 20.)
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Izlandon két civil programozé alkotta meg a YouioRties®” platformot, mely az
allampolgarok szamara fontos témakat kezel. A ki és szakpolitikai Otleteket,
javaslatokat barmelyik felhasznalé kozzéteheti, emtgbbiek értékelik: tAmogatjak, érvelnek
mellette, ellenérveket sorakoztatnak fel ellengyvanodositd javaslatokat tesznek. Az oldal
kimeneteit a politikusok is figyelik. Az oldalt dlvszervezet kezeli, de allami és unios
forrasokbdl gazdalkodik. E platformon valésult magBetter Reykjavi®® portal, mely a
lakossag otodének regisztracidja mellett mar tolrt MO0 varosi tanécs altal is targyalt és
elfogadott javaslatnal tart. Az oldalon magyar myietartalmu és célu csoportok is talalhatok
(pl.: Better Budapest), azonban latogatottsagudnjel elenyésiz

Hasonlé kezdeményezés a Decide Madrid portal, mehadridi polgarokat igyekszik
bevonni a kodzérdebtésre szamot tartd Ugyekbe, kiemelten Madrid kglis&Esébe. A
portalon javaslatokat adhatnak meg a regisztralbdak, cim és leirhs megadasaval. Ha a
javaslatra a 16 éven felilli lakossag legalabb 1@égalabb 27.0646) tAmogatasat biztositja,
akkor 45 nap all rendelkezésre, hogy a javaslaeguvitassak, majd Ujabb 7 nap all nyitva a
vita utan a szavazasra. Amennyiben ez a virtuaigogség megszavazza a javaslatot (a
javaslat tobbséget szerez), gy a varosi tanadseeld az tigy, ahol 30 napon belil vizsgaljak
a javaslat torvényességét, megvalosithatdsagaglnakssagat. A vizsgalat eredményét
nyilvdnossagra hozhatjak, majd dontenek a javasiagifogadjak (végrehajtjak), elvetik,
vagy alternativat javasolnak. (A Platform hattexéBitHub-on szabadon elérties Consul’
neuvi nyilt forraskédu szoftver biztositja, igy az mégepilések szamara is felhasznalhato,
testre szabhatd.)

Ide sorolhaté a lett online peticiés platfdPnis, mely 2011-6ta biztositjia a lett
allampolgarok szamara, hogy szabalyozasi javasiitolegyenek. 10.000 érvényes
allampolgari alairas (ez a lakossag kb. fél sz&aalkotelezi a parlamentet, hogy targyalja a
javaslatot. (Eddig t6bb, mint egy tucat lgy keailarlament elé, és volt, amit éblpva is
hagyott.)

Ezeken tul egyre tobb applikaciot latunk, amelyakamilyen &llampolgari részvételre
épulnek (pl.: Amsterdam, Ghent vagy Tartu crowdsimgr alkalmazasai, Palermo vagy
Parizs co-creation platformja, vagy akar Budapektietetidé™ megoldasa.) Ezek kozosségi
teres hattér-tamogatasa ugraséeemoveli a felhasznalék szamat.

VI. A kdzOsségi tér hasznalataval kapcsolatos kidgigtasi feladatok, kihivasok

Miutdn a kozOsségi tér egy teljesen 0 szemléldirhduj élethelyzetek kialakitasat
feltételezi, szamos olyan feladat és kihivas kéalarodik, melyek megoldasat a gyakorlat
flggvényében érdemes finomhangolni.

Kilon figyelmet érdemel tehat:

-Legyen meg a részvétel fejlesztéséhez sziksegekalteeforras. Ehhez az anyagi
er6forrasokon tul — altalaban — szikséges a koztszlbk felkészitése, tovabbképzése,
valamint olyan szaké&ik alkalmazasa, akik a kdzosseégi médiaalkalmazagoklzdikséges
stratégiai és alkalmazoéi ismeretekkel rendelkezielkdzigazgatas fél érke tartalmak
kozértheb formaba tortéé konvertalasa a lakossag felé jetentebfeszitést igényelhet a

37 https://www.yrpri.org/domain/3
3 https://betrireykjavik.is/domain/1
%9 https://github.com/consul/consul
“ https://manabalss.Iv/

“ https://www.uzletetide.hu/
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hivatal részéfl — komplexitdsa és technokratikus jellege miatigy, ennek diforrasait is
biztositani kell*?

-Munkéljanak ki jol megalapozott, hitelt érddml nyomkoved- és visszajelzési
mechanizmusokat.

-A k6zosségi meédia olyan informécidk szivarogtatéas@bsegitheti, amelyek nem tartoznak
a nyilvanossagra, vagy tévesek (pl.: egy katasejeifedi esemeény rossz percepcioja, majd
annak kozzététele), hamisak (pl.: rosszindulat@saielések, pletykak), vagy kifejezetten
dezinformacios célzatuak (pl. Oroszorszag éaltaloszpralt Twitter Uzenetek, informacios
hadviseléd®) A vélemények kifejezésének gyorsabba és egihér valasa magaban
hordozza azt a kockazatot is, hogy olyan tartalmakak nyilvanossa, melyek masok
szadméra sékek, megaldzoak, vagy mas maddon torvénybe iz Ennek elkerilése
erdekében fontos a felhasznaldi tartalmak bizongamii moderalasa, menedzselése,
természetesen a szabad véleménynyilvanitds jogdiggkelembe vétele mellett. Ezek
kezelésére készuljon fel a hivatal.

-A jogi szabalyozas harom megkozelitésben is kdukat tartogat: anakronisztikusamik

az a gyakorlat, miszerint tobb orszagban a kozmé&mwgeknek koételéz archivalni minden
hivatalos, vagy ki kommunikaciot (pl.: az USA-ban a Kongresszusi Kday felebs
minden, 2006-t0l keletkezett kormanyzati Twitterefiat hivatalos archivalasaért.) A
szabdlyozds atgondoldsa e mentén is szikségesnakirps a kozossegi terek altalanos
mikodési szabalyainak (céljainak és eszkdzeinek) &yabott keretek kozott tartasa is
szlikséges, elég csak az Uber vagy az Airbnb dikzfomalis hatasaira gondolni. Végil az
internet és tartalmai szabalyozasanak egyik legnagkihivasa, hogy egyértetinhierarchia
helyett inkabb az 6n,- és egylttszabalyozas éngfihyazaz egységes iranyitas és kdzosen
elfogadott internet architechtira helyett inkabbagfmentalt feldélsségi korok jottek létre,
melyek jelenis szabdlyozasi deficitet hagynak maguk mogott. Agigmikodést és
harmonizaciét neheziti a nemzeti kormanyzatok rAgatasa a sajat szabalyozasi
kompetenciaikhoz, valamint a nagyvallalatok névelbefolyasa i§’ Ennek megoldaséara
széleskalt nemzetkozi egyiittitkddésre, teoretikus és gyakorlati Gtmutatasra zéks#g*
-Maganélethez val6 jog: a személyes adatok szerabdonézve, fontos, hogy a kdzosségi
meédia haldézatokon |évadatcsere és az adatkezelés jogi 6sszhangban altjoorszagok
szabalyozéasaval.

-Hozzéaférheiség. Gyakran fordul €] hogy az orszagok az egyes informacios szolgatiaita
vetlletében meghatéroznak akadalymentesitésiilartékat. Ezen kritériumok alkalmazésa
a kdzossegi média haldzatokon is fontos szempont.

“Nico van der Heiden, Stefanie Schwab Cammarano,résndéndury, Sven Engesser, Regula Hanggli,
Andreas Auer, Frank Esser, Daniel Kubler: Direktenidkratie und politische Kommunikation in der
Informationsgesellschaft: Herausforderungen fur den Kanton Aargau.
http://www.zora.uzh.ch/55905/1/bericht_Heiden_dieeklemokratie.pdf, ZORA - Zirich Open Repositorg an
Archive, 2011.

“llyen példaul az — orosz hackereknek tulajdonitofwitteren terjesztett (USA — ISIS kollaboraci@élzé)
miitholdas kémfotd, amel§t kideriilt, hogy egy videojatékbol szarmazik, vaagyamerikai elndkvalasztast és a
Brexit-et megeiz6 népszavazas soran Twitteren és Facebook-on efetlyalhirek sora, mely tarsadalmi
feszlltséget gerjesztett, és — az orosz érdekeéambleden - befolyasolta a szavazasok eredményét.

“4 Joachim Betz, Hans-Dieter Kiibler i.m.

5 A szabalyozasi deficit masik forméaja, amikor avéityi keret megvan, azonban az annyira tag és b&ny
hogy etbl a jogszabaly nem érvényesil. Ennek eklatans [@ld&005-6s kinai tajékoztatasi torvény, mely
eléirja a "kormanyzati informéaciok" nyilvanossagra &sanak kotelezettségét, ennek moédjara ébeid
elhatarolasara azonban nem alkottak szabalyt, iggzimbolikus szabdaly konnyen kikerildetRaadasul
hianyoznak a vonatkozé gyakorlati Utmutatasok, math az informacios egységek kiadasara vonatkozo
0szténdk is. (Forrds: Chen Shun Ling, Lin Jiahong, Zhudrggrui: Tibeti bolcsesség az emberekben - A
kormanyzati tdjékoztatas alapelvei és jelenlegyzetk. IT Innovacios Kutatasi Kézpont, CCIT Taiw@reates
CC Project, 2013. januar.)
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-Nyitottsag: az dnkormanyzatok rendelkezésére adlatokbdl all6 adatbazisok megnyitasa
szlikséges az innovativ — k6zdsségi elgondolasolapula — szolgaltatasok kialakitasahoz.
Azaz meg kell teremteni a digitalis kormanyzas les&dyi infrastruktlrajat. (Ennek egyik jo
példaja a téeradatokat hasznosité OpenStreetMap.org)

-Szellemi tulajdon. A harmadik fél altal készitédrtalmak hasznositasa, Ujrahasznositasa
0sszhangban kell, hogy legyen a szellemi tulajdynajovonatkozé szabalyozassal. Ez azt
feltételezi, hogy a képek, adatok és szoveges telendgjrahasznositdsara vonatkozo
szabalyok atgondolasra kertlnek.

-A web 2.0-&s koézigazgatasi jelenlét minden bizahnyobbletmunkat jelent néhany
koztisztviseb szamara, igy bevezetése terén szakmai szkeptissahuvagy valamilyen
ellenallasi formaval szembesiilhetnek a dontéshdzlkaz érintettek motivacidjatéeletesen
nem biztositjak.

-Az &llampolgéri/vallalkozési kezdeményezések fsrrozasi modellje is &elathatéan at
fog alakulni. Ahogy a piacon egyre elterjedtebbknaté a kozosseégi finanszirozasu projektek
(crowdfunding, kickstarter vallalkozasok stb.), Uggyre inkdbb tAmaszkodnak az alternativ
finanszirozasi formakra (példaul reklamok, szpokemses, vagy Fundraising). A k6z6sségi
finanszirozas tovabbi @blye, hogy a lakosok kozvetlenll érdekeltté valnakprajekt
megvalositasaban, ezaltal a fégségerzet és elfogadas mértéke Bzzel parhuzamosan a
helyi dnkorményzatok mérlegelési jogkoreilgil, hiszen nehezen tdmadhaté egy olyan
elképzelés, amelynek kozosségi finanszirozasa magoltott. E kezdeményezések
feligyeletére, keretek kozott tartdsara az onkoyxdtoknak dre fel kell készilnidk.

-Ha a kozosségi feluleteken valamilyen elistnegndszert alakit ki az 6nkormanyzat, ugy a
tudasmegosztas iranti motivacio novekednifog.

A nemzetkdzi irodalmak is alapértelmezettnek akitmar be a kdzosségi fellletek
kozigazgatasi felhasznalasat. Emiatt — a j0O gyakakl hirdetésén tul — meg kell teremteni
ennek jogszabalyi, szervezeti és személyi feltételegyre sirgsebb egy fejlettebb
informaciokezelést tamogatd elvarasrendszer jogdyiameghatarozasra. (Osszehangolva a
kilénb6sd intézmények és a kapcsolodo teriletek specidlimnkonikacios szabalyaival.)
Szikséges egy mobdszertani sorvézt onkormanyzatok szamara, mely a k6zésségi media-
kezeléséhez ad segitséget. Valamint ki kell képgtovdbb kell képezni) az adott
intézmeények kommunikaciéért fefsl munkatarsait, hogy legyen béatorsaguk elkezdeni a
kozosségi terek hasznélatat. Tudatositani kell enrkonikécios tevékenységet, mert a
stratégia-alapu kommunikacio jeléséen noévelheti az allampolgarok és vallalkozasok
érdekbdését és motivaciojat a kozigyekben valé részedtaétgondolt, szisztematikus
dontések meghozatalara. Azonban a folyamatok htssmu érvényesilnek, igy a hosszu
tavu stratégianak magaban kell hordoznia az omiéfle@rtékelés és fejlesztés lebsigeit,
hogy a kommunikaciés tevékenységeket a mindenkarsatlalom igényeihez tudja
alakitani®’

Szamos orszag kisérletezik mar a tudasmegosztékohg maodjaival. Ezeknél az
adatok és a fejlesztési folyamatok megnyitasabkadé innovacids lehéségeket javuld
koltséghatékonysag €s hosszu tavu bizalmi haszsérikiAzaz a k6zosségi terek intenziv
hasznalataval, tébb jo, innovativ és Ugyfélorigntstolgaltatds valik elérhiaté, ezen
keresztll az 6nkormanyzati szféra Beagi javulasa érhé&el.

“® Forras: Markus Wojtczak, Michele Morner: Bringitige Citizen back in: Motivational Aspects of Knodtg
Sharing through Web 2.0 Technologies in Public Adstration, JeDEM 7(2): 29-44, 2015. ISSN 2075-9517
http://www.jedem.org (Utolsé elérés: 2017. 11. 20.)

7 Nico van der Heiden, Stefanie Schwab Cammaranairen Téndury, Sven Engesser, Regula Hanggli,
Andreas Auer, Frank Esser, Daniel Kubler i.m.
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A Beliigyminisztérium Onkormanyzati Koordinaciésdépa — e kutatasat koven —
a 2018-as évben tervezi az ezt segjanlasok kozreadasat. Ez természetesen csaklpiégfe
nyitott hivatali attitiddel hozhat atétsikert.
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