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MaƌĐiŶiak Róďeƌt135
 : Szolgáltatások fejlesztése a közszféráďaŶ – avagy mit tanulhatunk a 

Ŷeŵzetközi ǀállalatoktól 
 

 

Beǀezetés 

á gazdasĄgi ǀĄlsĄg ŵiatt az utſďďi ĠǀekďeŶ egǇƌe ŶagǇoďď a ŶǇoŵĄs a kƂzszfĠƌa iŶtĠzŵĠŶǇeiŶ, hogǇ 
joďď szolgĄltatĄsokat ŶǇújtsaŶak alaĐsoŶǇaďď kƂltsĠgek ŵellett. OlǇaŶ teƌületekeŶ kell ǀĄltoztatŶi, 
ŵiŶt az oktatĄs, adſzĄs, jſlĠti ellĄtſ ƌeŶdszeƌek ǀagǇ ĄllaŵpolgĄƌi ügǇiŶtĠzĠs. Ez a helyzet nagyban 

segíti az osztott szolgĄltatſ ŵodell szĠleseďď kƂƌű elfogadĄsĄt a kƂzszfĠƌĄďaŶ. áz alkalŵazĄs 
eƌedŵĠŶǇei ŵa ŵĠg Ŷeŵ ŵutatjĄk azt, aŵi a ǀeƌseŶǇszfĠƌĄďaŶ ŵĄƌ kĠzeŶfekǀő, aŵiŶek az oka a 
tƂďď Ġǀtizedes leŵaƌadĄsďaŶ keƌeseŶdő. áhogǇ az osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtok sikeƌkƌitĠƌiuŵai a 
ǀeƌseŶǇszfĠƌĄďaŶ kezdeŶek letisztulŶi, ǀĄƌhatſaŶ egǇƌe fokozſdik ŵajd az ĠƌdeklődĠs a kƂzszfĠƌĄďaŶ 
ǀalſ alkalŵazhatſsĄg feltĠteleiƌől. áz osztott szolgĄltatĄs ugǇaŶis ŵiŶdeŶ esetďeŶ az újítĄsok, a 
kƂltsĠgĐsƂkkeŶtĠs Ġs a szolgĄltatĄsi szíŶǀoŶal ŶƂǀelĠsĠŶek az eszkƂze.  
áhogǇaŶ a legtƂďď ŵeŶedzsŵeŶt tƌeŶd, ez is előszƂƌ a ǀeƌseŶǇszfĠƌa szeƌǀezetei kƂzƂtt teƌjedt el, 
ŵajd aŵikoƌ a ŵodell ŵĄƌ kifoƌƌott Ġs a pƌojektsikeƌek is ŵegďízhatſaŶ jeleŶtkeztek, az Ąllaŵi Ġs 

kƂzszfĠƌa szeƌǀezetei ;poŶtosaďďaŶ azokat felügǇelő koƌŵĄŶǇok Ġs ƂŶkoƌŵĄŶǇzatokͿ is felfigǇeltek a 
lehetősĠgƌe. Ma a ǀilĄg ŶagǇoŶ sok oƌszĄgĄďaŶ sikeƌesek alkalŵazzĄk a shaƌed seƌǀiĐe ŵodellt az 
ĄllaŵigazgatĄsďaŶ, a kƂzigazgatĄsďaŶ ǀagǇ egǇĠď ŶoŶ-profit szeƌǀezetek sziŶtjĠŶ. 
 

Osztott szolgáltatások koŶtra outsourĐiŶg 

á ŵodell ŵegĠƌtĠsĠhez foŶtos, hogǇ tisztĄŶ lĄssuk az osztott szolgĄltatĄsok Ġs a kiszeƌǀezĠs 
;outsouƌĐiŶgͿ kƂzƂtti főďď külƂŶďsĠgeket.  
áz outsouƌĐiŶg ;ŵelǇ kifejezĠs az „outside ƌesouƌĐe usiŶg͟-ďſl eƌedͿ ǀalaŵelǇ szeƌǀezeti teǀĠkeŶǇsĠg 
ǀagǇ fuŶkĐiſ ;klasszikus outsouƌĐiŶgͿ ǀagǇ egǇ egĠsz folǇaŵat ;üzleti folǇaŵat outsouƌĐiŶg, BusiŶess 
PƌoĐess OutsouƌĐiŶg, BPOͿ kiszeƌǀezĠsĠt jeleŶti egǇ külső szolgĄltatſ ǀĄllalatŶak, ahoŶŶaŶ az igĠŶǇelt 
szolgĄltatĄst a szüksĠges ŵeŶŶǇisĠgďeŶ piaĐi ĄƌoŶ ǀisszaǀĄsĄƌoljĄk. Bőgel-“alaŵoŶŶĠ defiŶíĐiſjĄt 
рiŶek MĄtǇĄs idĠzi: 
„Az outsouƌĐiŶg léŶǇegéďeŶ Ŷeŵ ŵás, ŵiŶt koƌáďďaŶ a ǀállalatoŶ ďelül ellátott teǀékeŶǇségek 
átadása külső ǀállalkozókŶak.” (Hinek, 2009)
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Olyan teǀĠkeŶǇsĠgekƌe ǀoŶatkozik, aŵelǇeket a ǀĄllalat ŵaga is el tudŶa ǀĠgezŶi, de a külső 
szolgĄltatſhoz kĠpest ƌosszaďď hatĠkoŶǇsĄggal. á szakiƌodaloŵ a BPO ƌĠszekĠŶt a ŵagas hozzĄadott 
ĠƌtĠkű folǇaŵatok137

 kiszeƌǀezĠsĠt tudĄs folǇaŵat outsouƌĐiŶgŶak ;KŶoǁledge Process Outsouring, 

KPO) nevezi. 

áz outsouƌĐiŶgot legiŶkĄďď a ŵagteǀĠkeŶǇsĠgekƌe ;Đoƌe ĐoŵpeteŶĐesͿ ǀalſ koŶĐeŶtƌĄlĄs Ġs ezzel 
egǇütt a ŵűkƂdĠsi kƂltsĠgek ĐsƂkkeŶtĠse ŵiatt Ġs esetlegeseŶ a szolgĄltatĄsi ŵiŶősĠg jaǀítĄsa 
ĠƌdekĠďeŶ is ǀĄlasztjĄk a szeƌǀezetek. De lehet oka az is, hogǇ ďizoŶǇos szeƌǀezeti ǀĄltozĄsok 
ďeǀezesseŶek Ġs ŵeŶedzseljeŶek. йzt utſďďi típust híǀjĄk Ątalakítſ ǀagǇ Ątszeƌǀező kiszeƌǀezĠsŶek 
;tƌaŶsfoƌŵatioŶal outsouƌĐiŶgͿ. йz egǇ koĐkĄzat- Ġs haszoŶŵegosztſ egǇüttŵűkƂdĠs, ŵelǇ 
segítsĠgĠǀel a szeƌǀezet jeleŶtős ŵĠƌtĠkďeŶ fejlesztheti a ŵűkƂdĠsi folǇaŵatait. áz outsouƌĐiŶggal 
ŵegegǇező jeleŶtĠsďeŶ, elsősoƌďaŶ a ŶoŶ-pƌofit Ġs a kƂzszfĠƌa kiszeƌǀezĠseit jelƂli a szakiƌodaloŵ a 
„ĐoŶtƌaĐtiŶg-out͟ fogaloŵŵal, aŵikoƌ a feladat kiszeƌǀezĠse az elleŶőƌzĠs ĄtadĄsa ŶĠlkül tƂƌtĠŶik. á 
kis kiteƌjedtsĠgű, ǀiszoŶǇlag ƌƂǀid időtĄǀú, ŵaǆiŵuŵ ϭ Ġǀƌe szſlſ szeƌződĠsek pedig „out-taskiŶg͟ 
fogaloŵkĠŶt szeƌepelŶek az iƌodaloŵďaŶ.  
áz outsouƌĐiŶg ǀalaŵelǇ teǀĠkeŶǇsĠgi kƂƌƌe kiteƌjedő hosszú tĄǀú egǇüttŵűkƂdĠs, aŵi azzal jĄƌ, hogǇ 
a szolgĄltatſ ǀĄllalat ƌĄlĄt az Ąltala ǀĠgzett üzletĄgƌa Ġs ott dƂŶtĠsi koŵpeteŶĐiĄja lesz. йŵiatt 
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egǇƌĠszt tehĄt az kĠƌdĠs, hogǇ kĠpes-e az igĠŶǇelt szolgĄltatĄsi sziŶtet ďiztosítaŶi, ŵĄsƌĠszt pedig az, 
hogǇ a szeƌződĠs ŵegfelelőeŶ szaďĄlyozza-e a jogkƂƌƂket, elǀĄƌĄsokat, koŵpeteŶĐiĄkat. “zĄŵos 
pƌoďlĠŵa adſdik aďďſl pĠldĄul, ha a ŵegďízſŶak ƌosszak az elǀĄƌĄsai. рa ĐsupĄŶ a kƂltsĠgĐsƂkkeŶtĠs 
a ĐĠlja, lehet, sőt sziŶte ďiztos, hogǇ ĐsalſdŶi fog, aŵikoƌ azt lĄtja, hogǇ a ŵegďízott ĐĠg Ąltal ellĄtott 
teǀĠkeŶǇsĠg lĄtszſlag dƌĄgĄďď. MĠƌlegelŶi kell, hogǇ a külső szakĠƌtő ƌĄƌakſdſ pƌofitja Ġs a ĐĠg 
hatĠkoŶǇsĄgĄďaŶ ígǇ elĠƌt ŶƂǀekedĠs aƌĄŶǇďaŶ ǀaŶ-e. ;“eďők, ϮϬϬϭͿ138

 

KoƌĄďďaŶ ĐsupĄŶ a gǇĄƌtĄsi folǇaŵatokat jelleŵző teŶdeŶĐia ŵĄƌa elĠƌte a szolgĄltatĄsi Ągazatot is. á 
ǀilĄgŶak kƂltsĠgelőŶǇƂket joďďaŶ ďiztosítſ oƌszĄgaiďaŶ egǇŵĄs utĄŶ alakultak olǇaŶ osztott 
szolgĄltatĄsi kƂzpoŶtok ;“haƌed “eƌǀiĐe CeŶteƌek, ““CͿ, ahoŶŶaŶ a ĐĠgek hatĄƌokoŶ ĄtŶǇúlſ, tƂďď 
telephelǇet kiszolgĄlſ hĄttĠƌ fuŶkĐiſkat lĄtŶak el. ;“eďƂk, ϮϬϬϲͿ139

 

„Shaƌed SeƌǀiĐe CeŶteƌ olǇaŶ szeƌǀezeti foƌŵa, aŵelǇŶek az a Đélkitűzése, hogǇ ŵeghatáƌozott 
ǀállalati szolgáltatásokat – aŵelǇeket a legkülöŶďözőďď ǀállalati teƌületek ǀeszŶek igéŶǇďe – közpoŶti 
szeƌǀezeti egǇségekďeŶ, az úŶ. ďelső szolgáltató közpoŶtokďaŶ egǇesítse.͟ ;BodŶĄƌ & Vida, ϮϬϬϲͿ140

 

 

A shared service center modell az 1980-as ĠǀekďeŶ jeleŶt ŵeg Ġs azſta is a ǀĄllalati Ġs egǇƌe iŶkĄďď a 
kƂzszfĠƌa ĠƌdeklődĠsĠŶek kƂzĠppoŶtjĄďaŶ ǀaŶ. MĄƌa a ǀilĄg legŶagǇoďď Ϯ.ϬϬϬ ǀĄllalatĄŶak ϴϬ%-a 

alkalŵazza a ŵegosztott szolgĄltatĄsi kƂzpoŶt ŵodellt a hĄttĠƌteǀĠkeŶǇsĠgei tĄŵogatĄsĄhoz. 
(Zinnov, 2010)
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á ŵegosztott szolgĄltatĄsi ŵodell ďeǀezetĠsĠŶek egǇaƌĄŶt lehetŶek stƌatĠgiai Ġs opeƌatíǀ okai is. 
“tƌatĠgiai jeleŶtősĠgű lehet pĠldĄul a teĐhŶolſgiai ďefektetĠsek optiŵalizĄlĄsa ǀagǇ a stƌatĠgiai üzleti 
ŵodell ǀĄltĄsĄhoz szüksĠges ƌugalŵassĄg ďiztosítĄsa. Opeƌatíǀ okok lehetŶek a szolgĄltatĄsi ŵiŶősĠg 
Ġs ĄtfutĄsi idő jaǀítĄsa, a jeleŶtőseďď ŵűkƂdĠsi folǇaŵatok kƂltsĠgeiŶek ĐsƂkkeŶtĠse. MiŶdkettőhƂz 
tartozhat a ǀezetők tĄjĠkozottsĄgĄŶak jaǀítĄsa, eƌƌe úgǇ a stƌatĠgiai dƂŶtĠsek ŵeghozatalĄhoz, ŵiŶt 
az opeƌatíǀ ŵűkƂdĠs zƂkkeŶőŵeŶtessĠgĠhez szüksĠg lehet. (Fekete, 2007)
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á ŵegosztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtďa szeƌǀezett fuŶkĐiſk ƌĠǀĠŶ elĠƌhető ŵegtakaƌítĄs Ągazatok Ġs 
üzleti teƌületek szeƌiŶt külƂŶďƂző. á legŶagǇoďď ŵegtakaƌítĄsokat azokŶĄl a szolgĄltatĄsokŶĄl 
ĠƌzĠkelhetŶek a ǀĄllalatok, aŵelǇek ŶagǇ tƌaŶzakĐiſs ǀoluŵeŶŶel ƌeŶdelkezŶek, itt ugǇaŶis jeleŶtős 
az elĠƌhető ŵĠƌetgazdasĄgossĄg hatĄsa.  
Egy shared service ĐeŶteƌ lĠtƌehozĄsĄŶak legfoŶtosaďď hajtſeƌői a kƂǀetkezők: 

- toǀĄďďfejlesztett szolgĄltatĄsok, ĐsƂkkeŶtett kƂltsĠgek; 
- szolgĄltatĄsok Ġs folǇaŵatok staŶdaƌdizĄĐiſja; 
- adŵiŶisztƌĄĐiſs kƂltsĠgek ĐsƂkkeŶtĠse; 
- ǀĄllalati stƌatĠgia tĄŵogatĄsa; 
- hasoŶlſ feladatok ĐsopoƌtosítĄsa Ġs a ƌeduŶdĄŶs feladatok leĠpítĠse; 
- ƌugalŵas ŶƂǀekedĠs elősegítĠse; 
- új teĐhŶolſgiĄk ďeǀezetĠsĠŶek ŵegkƂŶŶǇítĠse; 
- foƌgſtőke jaǀítĄsa. 

 

á teǀĠkeŶǇsĠgek kiszeƌǀezĠse lĠŶǇegĠďeŶ a kƂltsĠgelőŶǇƂkƂŶ túl a főteǀĠkeŶǇsĠgƌe ;Đoƌe 
ĐoŵpeteŶĐeͿ iƌĄŶǇulſ ŶagǇoďď koŶĐeŶtƌĄĐiſt teszi lehetőǀĠ. áz osztott szolgĄltatĄsok alkalŵazĄsĄǀal 
is lĠŶǇegĠďeŶ elĠƌhető ugǇaŶez, ďĄƌ ŵiŶdkĠt szeŵpoŶt esetĠďeŶ ĄltalĄďaŶ koƌlĄtozottaďďaŶ, ŵiŶt az 
outsourcing-ŶĠl. йgǇ Ġƌett szolgĄltatſi piaĐoŶ ugǇaŶis a szolgĄltatſk a ŶagǇoďď ǀoluŵeŶ Ġs a 
speĐializĄltsĄg ŵiatt tƂďďŶǇiƌe jſǀal kedǀezőďď kƂltsĠggel kĠpesek dolgozŶi Ġs ez a 
ŵagteǀĠkeŶǇsĠgƌe ǀalſ koŶĐeŶtƌĄĐiſt is ĐsƂkkeŶti, hiszeŶ az osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtďſl ŶǇújtott 
szolgĄltatĄsok ŵűkƂdtetĠsĠǀel, fejlesztĠsĠǀel, felügǇeletĠǀel azĠƌt a ĐĠgǀezetĠsŶek ;Ġs a 
diǀíziſǀezetĠsŶek isͿ tƂďďet kell foglalkozŶia, ŵiŶtha ez szeƌǀezeteŶ kíǀül leŶŶe. BĄƌ a kiiŶdulſ 
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helǇzethez kĠpest egǇ ŵegszeƌǀezett shaƌed seƌǀiĐe ĐeŶteƌ jeleŶtőseŶ ĐsƂkkeŶti az idő- Ġs 
eŶeƌgiaƌĄfoƌdítĄst.  
áz outsouƌĐiŶg Ġs shaƌed seƌǀiĐe kƂzƂtti dƂŶtĠsŶĠl kulĐsfoŶtossĄgú, hogǇ a ǀĄllalat ŵegisŵeƌje, ŵelǇ 
hajtſeƌők ŶƂǀelik az ügǇfelei elĠgedettsĠgĠt Ġs ŵelǇ tĠŶǇezők ǀetik azt ǀissza. Miǀel a legtƂďď 
üzletďeŶ az ügǇfĠl legŶagǇoďď ĠƌtĠk, ezĠƌt a kƂzpoŶtokŶak kiǀĄlſ teljesítŵĠŶǇt kell pƌodukĄlŶi. Csak 
a legjoďď kƂƌülŵĠŶǇek kƂzƂtt adhatſ Ąt ez egǇ outsouƌĐiŶg paƌtŶeƌŶek, aŵi egǇ hatalŵas ďizalŵi 
lĠpĠs is egǇďeŶ. йzĠƌt sok esetďeŶ ǀalſszíŶűďď szĐeŶĄƌiſ, hogǇ a szolgĄltatĄst a ǀĄllalat hĄzoŶ ďelül 
oldja ŵeg egǇ osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶttal. á ǀĄllalatokŶak ígǇ koŵpƌoŵisszuŵot kell kƂtŶiük. 
UgǇaŶ a kƂzpoŶt ŵűkƂdĠse kƂltsĠgeseďď lesz, azoŶďaŶ ĐseƌĠďe joďďaŶ felügǇelŶi tudjĄk a 
folǇaŵatokat, aŵi ŵagasaďď tƂďďletĠƌtĠkesítĠst eƌedŵĠŶǇezhet. áz osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶt 
lehetőǀĠ teszi, hogǇ a ǀĄllalat joďďaŶ koŶtƌollĄlja az ügǇfelek felĠ ŶǇújtott szolgĄltatĄsi szíŶǀoŶalat. 
áz ĠƌtĠkeseďď Ġs a keǀĠsďĠ ĠƌtĠkes ügǇfĠl külƂŶďƂző szolgĄltatĄsi sziŶtet igĠŶǇel Ġs eŶŶek a 
hatĠkoŶǇ kezelĠsĠƌe kiǀĄlſ lehet egǇ ““C. (Arnold, 2011)
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Osztott szolgáltatások alkalŵazása 

á ǀĄllalatok esetĠďeŶ az osztott szolgĄltatĄs kƂzpoŶtok alkalŵazĄsa kĠt esetďeŶ ĠƌtĠkelődik fel. 
йgǇƌĠszt akkoƌ, ha ŵaga a gazdasĄgi kƂƌŶǇezet kedǀezőtleŶ Ġs ez a ǀĄllalatokat 
kƂltsĠgŵegtakaƌítĄsĄƌa kĠŶǇszeƌíti, ŵĄsƌĠszt pedig akkoƌ, aŵikoƌ a ǀĄllalatok ĠletĐiklusa elĠƌkezik 
ahhoz a ponthoz, hogy – a stagŶĄlĄs, eseteŶkĠŶt a haŶǇatlĄs ŵegelőzĠsĠƌe ǀagǇ ǀisszafoƌdítĄsĄƌa – 

optiŵalizĄlĄsoŶ kezdeŶek goŶdolkodŶi. йz utſďďit gǇakƌaŶ előzi ŵeg felǀĄsĄƌlĄs, teǀĠkeŶǇsĠgďőǀülĠs 
ǀagǇ a leĄŶǇǀĄllalatok szĄŵĄŶak ŶƂǀekedĠse, aŵiŶek kƂǀetkezŵĠŶǇe, hogǇ a ǀĄllalatoŶ ǀagǇ a 
leĄŶǇǀĄllalatokoŶ ďelül azoŶos teǀĠkeŶǇsĠgƌe ŵĄƌ tƂďď ŵegoldĄs, gǇakoƌlat lĠtezik, Ġs ezeket tƂďď 
osztĄlǇhoz, jogi eŶtitĄshoz taƌtozſ ŵuŶkaǀĄllalſk hajtjĄk ǀĠgƌe. áz optiŵalizĄlĄs egǇik lehetsĠges 
ŵſdja az osztott szolgĄltatĄs kƂzpoŶt ŵodell alkalŵazĄsa. йgǇ osztott szolgĄltatĄs kƂzpoŶt 
ŵűkƂdtetĠse ŵiŶd az igĠŶǇďeǀeǀő, ŵiŶd a szolgĄltatĄsŶǇújtſ szeƌǀezet ƌĠszĠƌől felelőssĠgǀĄllalĄst 
kƂǀetel, aŵihez az igĠŶǇďeǀeǀőŶek a poŶtos ĄƌazĄst is figǇeleŵďe ǀĠǀe, isŵeƌŶie kell, hogǇ ŵiƌe ǀaŶ 
szüksĠge. нelelőssĠgƌől azoŶďaŶ Đsak az ĄtlĄthatſsĄg esetĠŶ lehetsĠges ďeszĠlŶi, eŶŶek ŵeglĠte az 
SSC-k alapǀető feltĠtele. (Fekete, 2007)
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áhhoz, hogǇ egǇ szolgĄltatſ ĐsƂkkeŶtett kƂltsĠgďől ŶǇújtsoŶ joďď ŵiŶősĠgű szolgĄltatĄst, Ąt kell 
alakítaŶi a szolgĄltatĄs eszkƂzƌeŶdszeƌĠt Ġs ŵűkƂdĠsi ŵodelljĠt. áz egǇik a kƂzpoŶtosítĄs, aŵellǇel 
eddig szeƌǀezetileg ǀagǇ fƂldƌajzilag elkülƂŶítǀe ŵűkƂdő fuŶkĐiſkat ǀoŶŶak Ƃssze. á ŵĄsik a 
szaďǀĄŶǇosítĄs, aŵelǇŶek soƌĄŶ az alkalŵazott eszkƂzƂk szĄŵĄt Ġs ezzel egǇütt a szakĠƌtők szĄŵĄt is 
ĐsƂkkeŶteŶi lehet. UgǇaŶígǇ előŶǇt jeleŶt a koŶszolidĄĐiſ, aŵelǇ a kihaszŶĄlatlaŶ eƌőfoƌƌĄsokat 
aktiǀizĄlja, ĐsƂkkeŶtǀe a fajlagos kƂltsĠgeket. De az autoŵatizĄlt ĠletĐiklus-menedzsmenttel is lehet 

eƌedŵĠŶǇeket elĠƌŶi. Ide taƌtozŶak a ŵoŶitoƌozſ Ġs ƌeŶdszeƌŵeŶedzsŵeŶt eszkƂzƂk. йzek ƌƂgzítik Ġs 
kategoƌizĄljĄk az eseŵĠŶǇeket, tudĄsďĄzist taƌtalŵazŶak az iŶĐideŶsek Ġs pƌoďlĠŵĄk ŵegoldĄsĄhoz, 
ŶǇilǀĄŶtaƌtjĄk a ǀĄltozĄsokat.  
Egy shared service centeƌ ŵegǀalſsítĄsĄhoz tƂďď kell, ŵiŶt a ŵegfelelő kĠpzettsĠgű, de legolĐsſďď 
ŵuŶkaeƌő ŵegtalĄlĄsa. OlǇaŶ szeŵpoŶtokat is figǇeleŵďe kell ǀeŶŶi, ŵiŶt az időzſŶĄk, a szoftǀeƌ 
liĐeŶĐek, kƂŶǇǀelĠsi szaďĄlǇozĄsok ǀagǇ ŶǇelǀi kĠpzettsĠgek, hiszeŶ ezek ŵiŶd ďefolǇĄsoljĄk a 
feŶŶtaƌthatſsĄgot Ġs a ŵűkƂdĠsi kƂltsĠgeket. De egǇ osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶt lĠtƌehozĄsa esetĠŶ 
az ĠƌiŶtett folǇaŵatok egĠszĠŶek Ġs egǇes alkotſeleŵeiŶek jelleŵzőit is eleŵezŶi kell. á fuŶkĐiſk 
egǇetleŶ szeƌǀezeti egǇsĠgďe ǀalſ ƂsszeǀoŶĄsa a folǇaŵatok ŵegszeƌǀezĠsĠǀel Ġs kialakítĄsĄǀal 
szeŵďeŶ ŵagas kƂǀetelŵĠŶǇeket tĄŵaszt. á ǀĄllalati folǇaŵatokkal szeŵďeŶ tĄŵasztott 
kƂǀetelŵĠŶǇek a kƂǀetkezők ;BodŶĄƌ & Vida, ϮϬϬϲͿ145

: 

- szeƌǀezeti egǇsĠgek folǇaŵataiŶak hoŵogeŶitĄsa: azok a fuŶkĐiſk a legalkalŵasabbak az 

ƂsszeǀoŶĄsƌa, aŵelǇek az egǇes ǀĄllalati teƌületekeŶ azoŶos ǀagǇ hasoŶlſ ŵſdoŶ zajlaŶak le, 
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ŵiǀel ŵesszeŵeŶőeŶ függetleŶek az ott ǀĠgzett alapǀető teǀĠkeŶǇsĠgtől ǀagǇ szeƌǀezeti 
egǇsĠg sajĄtossĄgaitſl;  

- a folǇaŵatstaŶdaƌdizĄlĄs hatĄsa: Ġƌdeŵes ŵegǀizsgĄlŶi, hogǇ a staŶdaƌdizĄlĄs hogǇaŶ hat a 
folǇaŵat eƌedŵĠŶǇĠƌe. UgǇaŶis a hatĄs folǇaŵatoŶkĠŶt eltĠƌő lehet, ezĠƌt ďizoŶǇos 
folǇaŵatok uŶifoƌŵizĄlĄsa ŶagǇoďď haszŶot hoz, ŵiŶt ŵĄsok;  

- az opeƌatíǀ egǇsĠgekkel ǀalſ egǇeztetĠs szüksĠgessĠge: azoŶ folǇaŵatok szolgĄltatſ 
kƂzpoŶtďa szeƌǀezĠse Đsak ƌitkĄŶ ǀagǇ egǇĄltalĄŶ Ŷeŵ jƂhet szſďa, aŵelǇek az eltĠƌő 
gǇakoƌlat ŵiatt ŶagǇoŶ gǇakoƌi egǇeztetĠseket igĠŶǇelŶek Ġs ezt egǇ iŶfoƌŵatikai ƌeŶdszeƌ 
Ŷeŵ tudja autoŵatizĄlŶi;  

- a folǇaŵat ǀĠgƌehajtĄsĄŶak gǇakoƌisĄga: ŵiŶĠl gǇakoƌiďď a folǇaŵatok ǀĠgƌehajtĄsa, aŶŶĄl 
ŶagǇoďď a szolgĄltatſ kƂzpoŶtďaŶ szeƌǀezĠssel elĠƌhető ŵĠƌetgazdasĄgossĄgi előŶǇ;  

- a szolgĄltatĄsok piaĐkĠpessĠge: ahhoz, hogǇ ďiztosítsuk a hatĠkoŶǇ ƌeŶdelkezĠsƌe ĄllĄst, 
elkeƌüljük az elkĠŶǇelŵesedĠst, a ďüƌokƌatizĄlſdĄst Ġs a ƌugalŵatlaŶsĄgot a szolgĄltatſ 
kƂzpoŶtot piaĐi alapokoŶ kell lĠtƌehozŶi. йŶŶek előfeltĠtele a szolgĄltatĄsok elkülƂŶítĠse, a 
szolgĄltatĄsi sziŶt ǀilĄgos ŵeghatĄƌozĄsa Ġs az elleŶtĠtelezĠshez elszĄŵolſĄƌ alkalŵazĄsa. 

 

Neŵzetközi treŶdek 

áz osztott szolgĄltatĄsok kƂzigazgatĄsďaŶ ǀalſ alkalŵazĄsa elsősoƌďaŶ az aŶgolszĄsz oƌszĄgokďaŶ 
jelleŵző, ígǇ NagǇ-BƌittaŶia, áusztƌĄlia, йgǇesült Állaŵok, de a skaŶdiŶĄǀ oƌszĄgokďaŶ is koŵolǇ 
tapasztalatok ǀaŶŶak. á sikeƌek alapjĄŶ ŵiŶdeŶkiŶek az első szĄŵú pĠlda oƌszĄg NagǇ-Brittania. 

NagǇoŶ koŵolǇ koƌŵĄŶǇzati, ƂŶkoƌŵĄŶǇzati elkƂtelezettsĠg Ġs sok sikeƌtƂƌtĠŶet szſl ezeŶ a 
teƌületeŶ elĠƌt eƌedŵĠŶǇeikƌől. á kƂzszfĠƌa a sikeƌ elĠƌĠsĠŶek ĠƌdekĠďeŶ szoƌosaŶ egǇüttŵűkƂdik a 
ǀeƌseŶǇszfĠƌa ŵĄƌ sikeƌes szeƌeplőiǀel. BĄƌ NagǇ-BƌitaŶŶiĄďaŶ is sok kƌitikusa ǀaŶ az ““C 
pƌojektekŶek, azt azoŶďaŶ a szakĠƌtők is ŵegjegǇzik, hogǇ ezek ŶagǇƌĠszt oŶŶaŶ eƌedŶek, hogǇ sokaŶ 
ŶiŶĐseŶek tisztĄďaŶ azzal, ŵilǇeŶ előŶǇ szĄƌŵazhat a kƂzszfĠƌĄďaŶ ŵűkƂdő osztott szolgĄltatſ 
kƂzpoŶtokďſl, ŵiǀel ŶagǇoŶ keǀĠs ǀaŶ ďelőlük Ġs a sikeƌeikƌől ŵĠg keǀeseďďet hallaŶi. ϮϬϭϬ ſta 
azoŶďaŶ tƂďď ilǇeŶ pƌojekt is eljutott az ĠƌettsĠg fĄzisĄďa, aŵi hatĠkoŶǇ ŵűkƂdĠst eƌedŵĠŶǇezett. 
ToǀĄďďi pƌoďlĠŵa, hogǇ ugǇaŶ egǇƌe Ŷő a szĄŵuk, de a kƂzszfĠƌĄďaŶ ŵĠg ŵindig nagyon alacsony a 

teƌületeŶ tapasztalattal ƌeŶdelkező szakĠƌtők szĄŵa, a ǀeƌseŶǇszfĠƌĄďſl ǀalſ toďoƌzĄsuk pedig 
egǇeŶlőƌe túl ŶehĠzŶek tűŶik. (Grace, 2011)
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De teƌŵĠszeteseŶ NagǇ-BƌittaŶiĄďaŶ is ǀaŶŶak olǇaŶ pĠldĄk, aŵelǇek jſl ŵutatjĄk a ŵegǀalſsítĄs 

ŶehĠzsĠgeit Ġs kudaƌĐait. PĠldĄul a NáO ;NatioŶal áudit OffiĐeͿ ϮϬϬϲ-ďaŶ ďejeleŶtett szolgĄltatĄsi 
kƂzpoŶt pƌojektje, aŵelǇ р‘, pĠŶzügǇ, ďeszeƌzĠs, IT Ġs ŵĄs szolgĄltatĄsok kiszolgĄlĄsĄƌa kƂzpoŶti 
ŵegǀalſsítĄsĄt taƌtalŵazta. á pƌojekt ϮϬϭϭ-es felülǀizsgĄlata azoŶďaŶ lesújtſ kĠpet festett. á pƌojekt 
kƂltsĠgǀetĠsei kƂzel ϲϱ%-kal voltak magasabbak a teƌǀezettŶĠl Ġs a ŵegǀalſsult ŵegtakaƌítĄsok is 
jeleŶtőseŶ alaĐsoŶǇaďďak ǀoltak a teƌǀezettŶĠl. áz eltĠƌĠsek hĄƌoŵ okƌa ǀezethetőek ǀissza. 
рiĄŶǇzott egǇ ĄtlĄthatſ ŵűkƂdĠsi ŵodell. á pƌojekt iŶdulĄsĄt kƂǀetőeŶ kĠt Ġǀǀel keƌült elfogadĄsƌa 
egǇ ŵűkƂdĠsi ŵodell, aŵelǇ ŵĠg ŵiŶdig hiĄŶǇos Ġs ďefejezetleŶ ǀolt. UgǇaŶígǇ goŶdot okozott az 
iƌĄŶǇítĄsi stƌuktúƌa tisztĄzatlaŶsĄga is. áz elleŶőƌzĠs feltĄƌta, hogǇ szĄŵos poŶtoŶ kellett tisztĄzŶi a 
felelőssĠg Ġs ďeszĄŵoltathatſsĄg kĠƌdĠsĠt. De az is kideƌült, hogǇ a pƌojekt outsouƌĐiŶg paƌtŶeƌĠǀel 
ǀalſ kapĐsolat seŵ ǀolt ŵegfelelőeŶ ŵeŶedzselǀe. йz okozta a kƂltsĠgŶƂǀekedĠs Ϯϱ%-Ąt. (Gammage, 

2011)
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á szolgĄltatſ kƂzpoŶtok felĄllítĄsĄǀal ďiztosíthatſ az ügǇfelek szakszeƌű eligazítĄsa, a kialakulſ azoŶos 
ügǇfĠlszolgĄlati ŵſdszeƌ pedig egǇszeƌűsíti Ġs kƂzĠƌthetőďďĠ teszi az ügǇiŶtĠzĠst. á szolgĄltatſ 
kƂzpoŶtok ďeǀezetĠsĠǀel tehĄt ŵegǀalſsíthatſ leŶŶe az ĠƌiŶtett ügǇŵeŶetek ügǇfĠlszolgĄlati 
eleŵeiŶek kƂzƂs platfoƌŵƌa helǇezĠse, szaďǀĄŶǇosítĄsa, Ġs foŶtos eszkƂzei lehetŶek az ügǇiŶtĠzĠsi 
folǇaŵatok ügǇfĠlkapĐsolati lĠpĠsei egǇszeƌűsítĠsĠŶek is. á szolgĄltatſ kƂzpoŶtok felĄllítĄsĄǀal az 
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ügǇfĠlszolgĄlati Ġs az ügǇek Ġƌdeŵi feldolgozĄsi fuŶkĐiſiŶak szeƌǀezeti elkülƂŶítĠse is ŵegoldhatſ 
leŶŶe. áz ügǇfelek az elektƌoŶikus út ŵellett egǇ kƂzpoŶti helǇeŶ eliŶdíthatjĄk, Ġs ŶǇoŵoŶ kƂǀethetik 
ügǇeik előƌehaladĄsĄt, de ŵaga az Ġƌdeŵi ügǇiŶtĠzĠs az ügǇfĠlkapĐsolati szolgĄltatſ kƂzpoŶtoktſl 
szeƌǀezetileg Ġs akĄƌ fƂldƌajzilag is elkülƂŶülő ĄllaŵigazgatĄsi, ƂŶkoƌŵĄŶǇzati szeƌǀekďeŶ, illetǀe 

ügǇiŶtĠzĠsi szolgĄltatſ kƂzpoŶtokďaŶ tƂƌtĠŶhetŶe. ;GĠƌſ, ϮϬϬϳͿ148
 

áz ƂŶkoƌŵĄŶǇzatok, toǀĄďďĄ a kƂzpoŶti Ġs teƌületi kƂzigazgatĄsi szeƌǀek szĄŵĄƌa egǇaƌĄŶt 
kƂltsĠgĐsƂkkeŶtĠsi lehetősĠget adŶĄŶak az olǇaŶ alkalŵazĄsszolgĄltatſ kƂzpoŶtok ;á“P-k) 

kialakítĄsa, aŵelǇek az iŶfoƌŵatikai ƌeŶdszeƌeket kƂzpoŶtilag üzeŵeltetǀe kĠpesek az egǇes 
iŶtĠzŵĠŶǇek szĄŵĄƌa a ŵűkƂdĠsükhƂz szüksĠges iŶfoƌŵatikai szolgĄltatĄsokat ďiztosítaŶi. áz á“P-

kƂzpoŶtok egǇ-egǇ „gesztoƌ͟ ƂŶkoƌŵĄŶǇzat ďĄzisĄŶ jƂŶŶĠŶek lĠtƌe, Ġs ezek tƂďď ƂŶkoƌŵĄŶǇzat, 
illetǀe kistĠƌsĠgi tĄƌsulĄs egǇidejű kiszolgĄlĄsĄƌa lehetŶĠŶek kĠpesek. ;GĠƌſ, ϮϬϬϳͿ149

 

á kƂzigazgatĄs ĄtalakítĄsa, illetǀe az osztott szolgĄltatĄsok kialakítĄsa akkoƌ lehet sikeƌes, 
aŵeŶŶǇiďeŶ tĠƌsĠgi, ƂŶkoƌŵĄŶǇzati sziŶteŶ is egǇ tiszta, ĄtlĄthatſ, Ątfogſ kƂzigazgatĄsi stƌatĠgiĄt 
fogadŶak el, aŵelǇ tisztĄzza az egǇes ŵegoldĄsi jaǀaslatok egǇŵĄshoz ǀalſ ǀiszoŶǇĄt, azok külƂŶ-

külƂŶ ǀett Ġs egǇüttes hatĄsait ŵiŶdeŶ ĠƌiŶtett szeƌeplőƌe Ġs szeƌǀezetƌe ǀoŶatkozſaŶ.  
áz osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtok kialakítĄsa előtt ŵiŶdeŶkĠppeŶ szüksĠges egǇ szolgĄltatĄsi ŵodell 
ŵeghatĄƌozĄsa, aŵelǇďeŶ a szolgĄltatſ Ġs a szolgĄltatĄst igĠŶǇďe ǀeǀők ǀiszoŶǇĄt is tisztĄzŶi kell, 
eŵellett ŵeg kell hatĄƌozŶi egǇ ďefektetĠsi Ġs szolgĄltatĄsfejlesztĠsi, ŶƂǀekedĠsi filozſfiĄt, 
szolgĄltatĄsŵeŶedzsŵeŶt filozſfiĄt, egǇszeƌű Ġs ĄtlĄthatſ ĄƌazĄst, teljesítŵĠŶǇŵĠƌĠst; ŵiŶdeŶŶek az 
ĄtlĄthatſsĄg a ĐĠlja. “züksĠges, hogǇ a hatſkƂƌt Ġs a teƌjedelŵet poŶtosaŶ kijelƂljĠk, Ġs azt a 
ǀĠgƌehajtĄsi szakaszďaŶ szigoƌúaŶ ďetaƌtsĄk; eŵellett ŵeg kell teƌeŵteŶi a szĠles kƂƌű 
elfogadottsĄgot.  
á ŵegǀalſsítĄs tipikusaŶ hiďĄja, hogǇ hiĄŶǇzik az eƌős iƌĄŶǇítĄs, s ez dƂŶtĠskĠpteleŶsĠghez ǀezet. á 
ǀíziſk, koŶĐepĐiſk ŵegalkotĄsa gǇoƌsaŶ ŵegǇ, de a ǀĠgƌehajtĄs gǇakƌaŶ elsikkad, aŵelǇŶek ŵiŶdig 
elĠgedetleŶsĠg Ġs kiĄďƌĄŶdultsĄg a ǀĠge. йzĠƌt ahogǇ feljeďď íƌtaŵ, az osztott szolgĄltatĄsok 
kƂzszfĠƌĄďaŶ ǀalſ alkalŵazĄsĄŶak a ŵotiǀĄĐiſja ŵegegǇezik az üzleti szektoƌĠǀal, de a kialakítĄsďaŶ 
ŶagǇoďď szeƌepe ǀaŶ a szaďĄlǇozĄsi, hatalŵi Ġs politikai tĠŶǇezőkŶek. йzek ǀĄltoztatĄsa pedig olǇaŶ 
időigĠŶǇes feladat, aŵelǇ sokszoƌ Ŷeŵ fĠƌ ďele egǇ ǀĄlasztĄsi Điklusďa. йŵellett ĄltalĄďaŶ ŶagǇoďď 
ŵĠƌtĠkďeŶ tĠƌŶek el a külƂŶďƂző iŶfoƌŵatikai ƌeŶdszeƌek Ġs eƌőseďď a szeƌǀezeti elleŶĄllĄs is. 
;TeƌďſĐs, ϮϬϬϳͿ150

 

нoŶtos ŵegĠƌteŶi, hogǇ ezeŶ a piaĐoŶ egǇ hatĠkoŶǇ Ġs ſǀatos stƌatĠgia ďiztosítja Đsak a külƂŶďsĠget 
a sikeƌes ŵegǀalſsítĄsok Ġs a kudaƌĐok kƂzƂtt, ezĠƌt a stƌatĠgiai teƌǀezĠsŶek kulĐsszeƌepe ǀaŶ a 
souƌĐiŶg ŵodellek alkalŵazĄsa esetĠďeŶ. йŵiatt itt Ŷeŵ aŶŶǇiƌa a szeƌződĠsekŶek, hanem a 

politikĄŶak ǀaŶ szaďĄlǇozſ eƌeje.  
á kƂzszfĠƌĄďaŶ ugǇaŶis sok esetďeŶ politikai okokďſl alkalŵazzĄk az osztott szolgĄltatſ ŵodellt az 
outsouƌĐiŶg helǇett, hiszeŶ az előďďi esetďeŶ az ügǇfĠl, az ;igĠŶǇďeͿǀeǀő egǇďeŶ tulajdoŶos is, ígǇ 
ŶagǇfokú ďefolǇĄssal ďíƌ a szolgĄltatſ teǀĠkeŶǇsĠgĠƌe, ŵíg a ŵĄsik esetďeŶ a külső szolgĄltatſ Ŷeŵ 
ŵiŶdig aŶŶǇiƌa ǀeǀő-oƌieŶtĄlt ǀagǇ tud úgǇ illeszkedŶi a kƂzszfĠƌa kultúƌĄjĄhoz ŵiŶt egǇ szolgĄltatĄsi 
kƂzpoŶt. ‘ĄadĄsul az outsouƌĐiŶggal szeŵďeŶ úgǇ lehet ǀĠgƌehajtaŶi a szolgĄltatĄsok fejlesztĠsĠt Ġs a 
szeƌǀezeti koƌszeƌűsítĠseket, hogǇ sokkal kiseďď a poteŶĐiĄlis elďoĐsĄjtĄsok szĄŵa is, aŵi politikailag 
sziŶtĠŶ ĠƌzĠkeŶǇ tĠŵa lehet. De a kƂltsĠg-szeŵpoŶtok ŵĠƌlegelĠse is ĐĠl lehet, hiszeŶ aŵíg az 
outsouƌĐiŶg esetĠďeŶ a szolgĄltatĄsi díjďa egǇ ďizoŶǇos ŵĠƌtĠkű pƌofit is ŵiŶdeŶkĠppeŶ ďeĠpül, 
addig az osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtok ĄƌazĄsa ŵegĄllhat az ƂsszkƂltsĠg fedezĠsĠŶĠl.  
ázt ǀiszoŶt sziŶtĠŶ foŶtos ŵegjegǇezŶi, hogǇ a kƂzszfĠƌĄďaŶ az osztott szolgĄltatſ kƂzpoŶtok 
megvalſsítĄsĄďaŶ kulĐsszeƌepet jĄtszſ szeƌǀezeti ĄtalakítĄsok Ġs koƌszeƌűsítĠsek ǀĠgƌehajtĄsa 
ŶagǇoďď elleŶĄllĄsďa ütkƂzhet, eŵiatt ŶagǇoďď eƌőfeszítĠsekkel is jĄƌ, ŵiŶt a ǀeƌseŶǇszfĠƌĄďaŶ, 
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aŵiŶek az oka, hogǇ a legtƂďď esetďeŶ itt ŵaga az üzleti goŶdolkodĄs is hiĄŶǇzik. Miǀel itt az üzleti 
kĠŶǇszeƌt a politikai akaƌat ǀagǇ szigoƌ helǇettesíti, ezĠƌt a kitűzƂtt ĐĠlok ǀĠgƌehajtĄsa is sokkal 
kƂŶŶǇeďďeŶ felpuhulhat, aŵi gǇakoƌiďďĄ teszi a pƌojektek sikeƌteleŶsĠgĠt is. йzĠƌt, aŵeŶŶǇiďeŶ a 
szeƌǀezet előƌe lĄtja, hogǇ Ŷeŵ tud elĠggĠ kƂǀetkezetes leŶŶi a ŵegǀalſsítĄs soƌĄŶ, joďď, ha ƌƂgtƂŶ 
az outsouƌĐiŶg iƌĄŶǇĄďa iŶdul el.  
NĠhĄŶǇ Ąllaŵi ĐĠg, ŵiŶt a MagǇaƌ Posta ǀagǇ MagǇaƌ Villaŵos Műǀek jeleŶleg is ŵűkƂdtet ““C-ket 

MagǇaƌoƌszĄgoŶ, de kƂz- ǀagǇ ĄllaŵigazgatĄsoŶ ďelül egǇelőƌe a Neŵzeti KƂzigazgatĄsi IŶtĠzet ;ϮϬϭϬ 
ǀĠgĠig KoƌŵĄŶǇzati “zeŵĠlǇügǇi “zolgĄltatſ Ġs KĠpzĠsi KƂzpoŶtͿ ǀagǇ a KƂzďeszeƌzĠsi Ġs йllĄtĄsi 
нőigazgatſsĄg ;KйнͿ ;ϮϬϭϭ-ig a KƂzpoŶti “zolgĄltatĄsi нőizgatſsĄgͿ a keǀĠs pĠldĄk kƂzĠ taƌtozik. йz 
utſďďi feladataiŶak egǇ ƌĠszĠt az ĄtalakulĄsakoƌ egǇĠďkĠŶt a KopiŶt-Datorg Zrt., a Magyar Nemzeti 

VagǇoŶkezelő Ġs a рuŵĄŶ JƂǀő ϮϬϬϬ Kft. ǀette Ąt. TalĄŶ a szĄŵos ŶagǇǀĄƌosďaŶ lĠtƌehozott 
ǀĄƌosholdiŶgok ;DeďƌeĐeŶ, PĠĐs, GǇőƌ, stď.Ϳ is ideĠƌthetőek, hiszeŶ ezzel a holdiŶgoŶ ďelüli ďelső 
szolgĄltatĄsokat ƌaĐioŶalizĄltĄk. 
á külfƂldi pozitíǀ pĠldĄkhoz hasoŶlſaŶ MagǇaƌoƌszĄgoŶ is koŵolǇ lehetősĠg ǀaŶ a shaƌed seƌǀiĐe 
ŵodellŶek a kƂzszfĠƌĄďaŶ ǀagǇ a ŶoŶ-pƌofit szektoƌďaŶ is, hiszeŶ ez olǇaŶ kƂltsĠgeket ĐsƂkkeŶtő, 
ŵűkƂdĠsi hatĠkoŶǇsĄgďeli jaǀulĄsokkal, illetǀe szolgĄltatĄsi szíŶǀoŶal ŶƂǀekedĠssel jĄƌhatŶa, aŵelǇ 
ƌefoƌŵszeƌű jaǀulĄst eƌedŵĠŶǇezŶe az Ąllaŵi ŵűkƂdĠsďeŶ. PiŶtĠƌ MſŶika szeƌiŶt azoŶďaŶ eŶŶek 
kiǀitelezĠse ŶagǇoŶ ŶehĠz. йz a koƌŵĄŶǇoktſl a ǀĄlasztĄsi Điklusoktſl függetleŶ hosszú tĄǀú 
goŶdolkodĄst Ġs olǇaŶ szolgĄltatĄsi ŶĠzőpoŶt-ǀĄltĄst igĠŶǇelŶe, aŵiŶek az alapjai ŵĠg Ŷeŵ ŶagǇoŶ 
lĄtszaŶak. á koƌĄďďi pƌſďĄlkozĄsok egǇ ƌĠsze ŵegďukott a külƂŶďƂző ĠƌdekĐsopoƌtok elleŶĄllĄsĄŶ, 
egǇ ƌĠsze pedig ŵűkƂdik, de Ŷeŵ Ġƌte el az Ƃsszes kitűzƂtt ĐĠljĄt. ;PiŶtĠƌ, ϮϬϭϮͿ151

 

BodŶĄƌ Viktſƌia szeƌiŶt a „Ŷeǁ puďliĐ ŵaŶageŵeŶt͟ hullĄŵĄŶ ŵĄƌ sok oƌszĄg ďizoŶǇította, hogǇ a 
kƂzszfĠƌa Ġs Ąllaŵi szfĠƌa sziŶtjĠŶ is lehet jſl ŵűkƂdő shaƌed seƌǀiĐe ŵodelleket ĠpíteŶi, ǀiszoŶt 
ehhez elkƂteleződĠs, szakĠƌteleŵ Ġs ŵegfoŶtolt, sziszteŵatikus teƌǀezĠs szüksĠges. áz ďiztos, hogǇ 
szĄŵos Ąllaŵi ĐĠg esetĠďeŶ lĄtott ŵĄƌ pozitíǀ pĠldĄkat MagǇaƌoƌszĄgoŶ a shaƌed seƌǀiĐe ŵodell 
ŵegǀalſsítĄsĄƌa Ġs úgǇ goŶdolja, hogǇ ŵĠg szĄŵos kiakŶĄzatlaŶ teƌület ǀaŶ, ahol koŵolǇ 
hatĠkoŶǇsĄgjaǀulĄst lehet elĠƌŶi. IlǇeŶek pĠldĄul az egĠszsĠgügǇi ǀagǇ ŶagǇ felsőoktatĄsi 
iŶtĠzŵĠŶǇek is. йzt azoŶďaŶ ƌegioŶĄlis alapoŶ kelleŶe elkezdeŶi, a kiseďď lĠpĠsekďeŶ Ġs a sikeƌekďől 
tĄplĄlkozǀa toǀĄďďhaladŶi. йhhez azoŶďaŶ MagǇaƌoƌszĄgoŶ ďelül is alkalmazni kell a rightshoring-ot, 

azaz olǇaŶ, elsősoƌďaŶ ǀidĠki helǇszíŶƌe kell telepíteŶi ezeket a kƂzpoŶtokat, ahol aŶŶak a kƂltsĠgei a 
legalaĐsoŶǇaďďak. йz a ŵagǇaƌ ĐĠgek esetĠďeŶ kƂŶŶǇeďďeŶ ŵegoldhatſ ŵiŶt az idetelepülő gloďĄlis 
ĐĠgek esetĠďeŶ, hiszeŶ ǀiszoŶǇlag kis lĠtszĄŵú, ŵagǇaƌ ŶǇelǀű ŵuŶkaeƌőt kell kezelŶi, kiseďď 
iƌodĄkƌa ǀaŶ szüksĠg Ġs talĄŶ Ŷeŵ is kell ŵiŶdig ǀilĄgszíŶǀoŶalú iƌodai Ġs ŵuŶkakƂƌŶǇezet a feladatok 
ellĄtĄsĄƌa. á kƂzszfĠƌa szeƌǀezeteiŶek hatĠkoŶǇsĄgjaǀítĄsĄhoz szĄŵos esetďeŶ szüksĠges lenne a 

kƂltsĠgǀetĠsi iŶtĠzŵĠŶǇi foƌŵĄďſl ĄtalakulŶi a gazdasĄgi tĄƌsasĄgi foƌŵĄďa. ;BodŶĄƌ, ϮϬϭϮͿ152
 

Vida GĄďoƌ Ġs “uhajda áttila is ŶagǇ poteŶĐiĄlt lĄt a ŵodell kƂz- Ġs Ąllaŵi szfĠƌĄďaŶ ǀalſ 
alkalŵazĄsĄďaŶ Ġs szeƌiŶtük ďizoŶǇos tƌaŶzakĐiſs teǀĠkeŶǇsĠgeket ;pl. szĄŵlakezelĠs, kƂŶǇǀelĠs, ITͿ 
ŵĄƌ ŵost is, koŵolǇaďď kultúƌaǀĄltĄs ŶĠlkül is ŵeg lehetŶe ǀalſsítaŶi ilǇeŶ kƂzpoŶtokďaŶ. (Suhajda, 

2012)
153

 (Vida, 2012)
154

 

рoffŵaŶ ÁdĄŵ szeƌiŶt aŵeŶŶǇiďeŶ ŵĠgis felfejlődŶe ez a teƌület a kƂzszfĠƌĄďaŶ, ǀalſszíŶűleg akkoƌ 
is ŶagǇoŶ elkülƂŶülŶe a ǀeƌseŶǇszfĠƌa hasoŶlſ szeƌǀezeteitől, hiszeŶ eŶŶek a szektoƌŶak az egǇik fő 
koŵpeteŶĐiĄja az idegeŶ ŶǇelǀtudĄs. йz pedig keǀĠsďĠ leŶŶe feltĠtel a kƂzszfĠƌa szeƌǀezeteiďeŶ, ígǇ a 
ŶǇelǀeket ďeszĠlők Ŷeŵ ŵeŶŶĠŶek oda, illetǀe feltehetőleg a keƌesetek is alaĐsoŶǇaďďak leŶŶĠŶek 
ott. йzzel pedig a szeƌǀezetek kƂzƂtti ĄtjĄƌĄs, a tudĄsĄtadĄs, aŶŶak ŶeŵzetgazdasĄgi diffúziſja 
lehetetleŶülŶe el. (Hoffmann, 2012)
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áz elŵúlt ĠǀekďeŶ a MagǇaƌoƌszĄgoŶ is ŵegjeleŶt az igĠŶǇ, hogǇ a kƂzigazgatĄsďaŶ egǇƌe ŵagasaďď 
szíŶǀoŶalú szolgĄltatĄsokat kell ŶǇújtaŶi a kƂltsĠgǀetĠs egǇeŶsúlǇĄŶak ŵegőƌzĠse illetǀe az 
ƂŶkoƌŵĄŶǇzatok eladſsodottsĄgĄŶak ĐsƂkkeŶtĠse ĠƌdekĠďeŶ. á kiadĄsok ĐsƂkkeŶtĠsĠŶek hosszú 
tĄǀú ŵegoldĄsĄƌa alkalŵas lehet a teǀĠkeŶǇsĠgek ƌaĐioŶalizĄlĄsa, az ƂŶkoƌŵĄŶǇzati ŵuŶka 
egǇszeƌűsítĠse, a települĠsi ƂŶkoƌŵĄŶǇzatok ƂsszefogĄsĄƌa Ġpülő ŵegoldĄsok alkalŵazĄsa. йzekhez 
jſ ŵſdszeƌ lehet az osztott szolgĄltatĄsok ŵegǀalſsítĄsa. áz elektƌoŶikus kƂzigazgatĄsďaŶ elĠƌt 
eƌedŵĠŶǇek sziŶtĠŶ hasoŶlſ ĐĠlokat szolgĄlŶak. KoƌĄďďaŶ ŵĄƌ ŵegjeleŶt ŶĠhĄŶǇ opeƌatíǀ 
pƌogƌaŵďaŶ ;Á‘OP, йKOPͿ, hogǇ az elektƌoŶikus kƂzigazgatĄs a ƌefoƌŵok ŵegǀalſsítĄsĄŶak ĐsupĄŶ 
az eszkƂze, de eŵellett szeƌǀezeti Ġs ŵűkƂdĠsi ƌefoƌŵokat kell szolgĄlŶia. рiĄŶǇzott azoŶďaŶ eddig a 
ŵegǀalſsítĄs stƌatĠgiai előkĠszítĠse. BízzuŶk ďeŶŶe, hogǇ a jƂǀőďeŶ ez is elkĠszül ŵajd Ġs az osztott 
szolgĄltatĄs ŵodell Ŷeŵ ĐsupĄŶ a ǀeƌseŶǇszfĠƌa ǀĄllalataiŶak lesz kiǀĄlſ eszkƂze, haŶeŵ a kƂzszfĠƌa 
Ġs a ŶoŶ-pƌofit szfĠƌa is pƌofitĄl ŵajd ďelőle.  
 

Összefoglaló 

A taŶulŵáŶǇ az üzleti szolgáltatási ágazatďaŶ kialakult osztott szolgáltatás ŵodell ;shaƌed seƌǀiĐesͿ 
kialakulásáǀal, ŵegjeleŶéséǀel és gǇakoƌlatáǀal foglalkozik. A ŵodell ugǇaŶ a ǀeƌseŶǇszféƌáďaŶ 
keƌült kidolgozásƌa, ŵa is ott a legŶépszeƌűďď, azoŶďaŶ töďď oƌszág sikeƌes pƌojektje ďizoŶǇítja, hogǇ 
Ŷeŵ ĐsupáŶ a ǀeƌseŶǇszféƌáďaŶ, haŶeŵ a ŶoŶ-pƌofit és közszféƌáďaŶ is sikeƌƌel lehet alkalŵazŶi. A 
kutatás aƌƌa iƌáŶǇult, hogǇ feltáƌja ŵilǇeŶ általáŶos gǇakoƌlatok ültethetőek át a ǀeƌseŶǇszféƌáďól a 
közszféƌáďa, ŵik lehetŶek egǇ ilǇeŶ ŵodell ďeǀezetéséŶek a legfoŶtosaďď előŶǇei a közszféƌa 
szolgáltató szeƌǀezeteiŶél, hol alkalŵazták ŵáƌ eddig, ŵilǇeŶ pozitíǀ és ŵilǇeŶ Ŷegatíǀ tapasztalatok 
ǀaŶŶak ezzel kapĐsolatďaŶ, ŵik lehetŶek az alkalŵazásáŶak a ďuktatói. A ǀálaszok ŵegtalálása 
éƌdekéďeŶ a szakiƌodalŵi áttekiŶtést köǀetőeŶ iŶteƌjúsoƌozatot készítetteŵ olǇaŶ piaĐi szakéƌtőkkel, 
akik feltáƌták a ŵodell közszféƌaďeli alkalŵazásáŶak a lehetőségeit a ŵagǇaƌ gazdaságďaŶ. Ezek 
alapjáŶ pedig aƌƌa keƌesteŵ a ǀálaszt, hogǇ ŵilǇeŶ lehetőségeket ďiztosíthat, ŵilǇeŶ fejlődést 
geŶeƌálhat a ŵodell a közszféƌa szolgáltató szeƌǀezeteiďeŶ. 
 

KöszöŶetŶǇilǀáŶítás 

á kutatĄs a TÁMOP ϰ.Ϯ.ϰ.A/2-11-1-2012-ϬϬϬϭ Neŵzeti KiǀĄlſsĄg Pƌogƌaŵ Đíŵű kieŵelt pƌojekt 
keƌetĠďeŶ zajlott. á pƌojekt az йuƌſpai UŶiſ tĄŵogatĄsĄǀal, az йuƌſpai “zoĐiĄlis álap 
tĄƌsfiŶaŶszíƌozĄsĄǀal ǀalſsul ŵeg. 


