
Az osztott szolgáltató 
központokon (Sha-
red Service Cen-

ter – SSC) egy-egy szervezet 
olyan központi egységét ért-
jük, amely informatikával tá-
mogatott szolgáltatásokat nyújt 
a szervezet többi egysége szá-
mára – leggyakrabban számí-
tástechnikai, pénzügyi, embe-
rierőforrás-kezelési (HR), il-
letve beszerzési területen. Az 
üzleti életben számos – jellem-
zően multinacionális – nagy-
vállalat működtet ilyen köz-
pontokat, de sok olyan cég van, 
amely saját központok létreho-
zása helyett az adott terület üzleti folya-
matait teljes külső szolgáltatóhoz szer-
vezi ki (Business Process Outsourcing – 
BPO). A szolgáltató központokat több, 
egymástól nagyrészt önállóan műkö-
dő egység is igénybe veheti, a szolgál-
tató központ azonban ebben az esetben 
is a vállalat, illetve szervezet tulajdoná-
ban marad.

Költséghatékony működés
A szolgáltató központoknak számos 
előnye van: a legkézzelfoghatóbb az 
erőforrás-hatékonyság a központi in-
formatikai rendszer működtetése ré-
vén, illetve az ügyfélorientált műkö-

dés. Emellett az önkormány-
zati szervezetek esetében a 
szolgáltató központok létre-
hozása együtt jár minden ki-
szolgált intézménynél egy 
egységes eljárásrend és bel-
ső szabályzat bevezetésével, 
amely azt is lehetővé teszi, 
hogy ezek az intézmények 
a törvényességi követelmé-
nyeknek jobban meg tudja-
nak felelni. Az osztott szol-
gáltató központok átlátha-
tóbb költségvetési tervezést 
tesznek lehetővé az önkor-
mányzatok számára, továbbá 
az informatikai támogatás is 

egységes színvonalúvá válhat – magya-
rázta Csapó Attila, a tanácsadással fog-
lalkozó Stratis igazgatója.

A nagyvállalatok mellett néhány or-
szágban – jellemzően Nyugat-Európá-
ban, Ázsiában, Kanadában és Ausztrá-
liában – a kormányzati, illetve önkor-
mányzati szervezetek is felismerték a 
szolgáltató központok jelentőségét, és 
a gyakorlatban is elkezdtek közpon-
ti szolgáltatásokat adni a különböző in-
tézményeknek – például iskoláknak, 
könyvtáraknak vagy éppen egészség-
ügyi intézményeknek –, amelyek így 
gazdaságosabban végezhetik el az adott 
tevékenységet. 

A Gartner piackutató intézet egyik 
legfrissebb, az osztott szolgáltató köz-
pontokról szóló tanulmánya („Leverage 
Business Process Outsourcing Lessons to 
Build a Successful Shared Business Ser-
vice Organization”) szerint, bár minded-
dig szerte a világon számos vállalat, illet-
ve szervezet végzett alapszintű tervezést 

az osztott szolgáltató központok kialakí-
tásával kapcsolatban, többségük nem iga-
zán mérte fel, milyen kihívásokkal jár egy 
ilyen szervezeti egység kialakítása, illetve 
az addig megvalósult elképzeléseket sem 
tanulmányozta. A felmérés szerint a haté-
kony kormányzási mechanizmusok kiépí-
tése különösen bonyolult lehet a választá-
sokon mandátumhoz jutó kormányok, il-
letve önkormányzatok esetében. 

Hazai példák
A jelenlegi kormányzaton belül erős az 
akarat a központosításra, illetve az átlát-
hatóbb tervezésre, s ebből következően 
egy sor olyan feladat, illetve program lé-
tezik, amely informatikai fejlesztéseket 
igényel. Az osztott szolgáltató közpon-
tok létrehozására szándék már itthon is 
akad: a tanácsadó a Zuglói Önkormány-
zatot, illetve Hódmezővásárhelyt emel-
te ki példaként. 

Az önkormányzati szolgáltató köz-
pontok természetesen csak akkor terjed-
hetnek el sok helyen, ha a kormányzat 
kidolgoz egy követendő modellt vagy 
szabványt, és kötelező szabályozást hoz 
létre a most felálló központi kormány-
zati kiszolgáló szervezetek mintájára az-
zal a különbséggel, hogy az önkormá-
nyok, illetve intézményeik nem kénysze-
ríthetők arra, hogy valamilyen központi 
országos szolgáltatást kötelezően igény-
be vegyenek. Így ezek a szolgáltató köz-
pontok helyi önkormányzati szinten 
működhetnek. Ilyen, az önkormányza-
tokra kötelező – bár jellegében azért a 
fent vázolttól eltérő – szabályozás már 
ma is van az ügyiratkezelés területén. 

A szolgáltató központok elsősorban a 
sok intézményt fenntartó nagyobb ön-
kormányzatoknál hozhatnak jelentő-
sebb költségmegtakarítást. Csapó Attila 
hangsúlyozta: alapvetően nem informa-
tikai kérdésről van szó, hanem egyfajta 
szemléletváltásról, illetve a folyamatok 
átalakításáról, amelyeket az informatika 
csupán kiszolgál.

Többéves előkészítés
Amennyiben az önkormányzati szolgál-
tató központok kialakításának támoga-
tására meglesz a kormányzati szándék, 
a szabályozás elfogadása után legalább 
egy-másfél évnek kell eltelnie ahhoz, 
hogy ezt az önkormányzatok számá-
ra kötelezően előírhassák. A gyakorlat-
ban mindez azt jelentheti, hogy a kor-

mányzat kidolgoz egy modellt, és egy 
ajánlásban felsorolják azokat a szoftver-
rendszereket, amelyek támogatni tud-
ják a szolgáltató központok kialakításá-
hoz alkalmazott modellt, de – az ügy-
iratkezelő rendszerek mintájára – az is 
elképzelhető, hogy nem lesz ilyen elő-

re megállapított lista, hanem az elké-
szült rendszereket kell auditáltatni az ar-
ra kijelölt szervezetekkel – tájékoztatott 
a Stratis igazgatója a lehetséges forgató-
könyvekről. 

A Gartner szerint a bevezetés kap-
csán számos általános működtetési, il-
letve az átmenethez kapcsolódó za-
var kerülhet a felszínre; ezek egy része 
a központok kialakításának áttervezését 
vonhatja maga után, míg mások a szol-
gáltatáshoz szükséges jobb gyakorlatok, 
illetve mechanizmusok bevonását ered-
ményezik. Az osztott szolgáltató köz-
pontok folyamatos menedzselése meg-
követeli a stabil operatív és szolgáltatási 
folyamatokat, a megbízható menedzs-
mentet, valamint a változó körülmé-
nyekhez, illetve szolgáltatási kultúrához 
való alkalmazkodási képességet. 

shared service center

Önkormányzati szolgáltató központok
A világ számos országában működnek már olyan osztott szolgáltató központok, amelyeket egy költségvetési szerv 
alá tartozó közigazgatási, illetve önkormányzati intézmények vehetnek igénybe. Néhány éven belül az önkormány-
zatok alá tartozó intézmények itthon is költséghatékonyabban juthatnak hozzá számos szolgáltatáshoz.

hogy az önkormányzatok számára 
kötelezően előírhassák a szolgáltató 
központok létrehozását…

A szabályozás elfogadása 
után legalább egy-másfél 
évnek kell eltelnie ahhoz, 

Csapó Attila
igazgató
Stratis

A Gartner előrejelzése szerint 2009-ig a 
megosztott szolgáltatási kezdeményezé-
sek kevesebb mint 70 százaléka éri majd 
el az elvárt eredményt, s ennek oka a 
nem megfelelő tervezés, illetve előkészí-
tés. Ugyanakkor a 2010-ig tartó időszak-
ban a kormányzatok, illetve önkormány-
zatok több mint 70 százaléka választja 
majd a szolgáltató központi modellt a fo-
lyamatok kiszervezése helyett. 
A piackutató cég erre tekintettel számos 
ajánlást fogalmazott meg a megosztott 
szolgáltatási kezdeményezésekbe be-
vont vezetők, illetve döntéshozók részé-

re: a vezetőknek egyrészt folyamatosan 
figyelniük kell az egyre bővülő gyakorlati 
tapasztalatokat, és prioritásokat kell fel-
állítaniuk a Gartner által az osztott szol-
gáltató központokra kidolgozott teljes te-
vékenységi ciklus alapján. Biztosítani kell 
továbbá, hogy a szolgáltató központok 
kialakítására irányuló akcióterv a szol-
gáltatás menedzselésére is kiterjedjen, 
amely nemcsak az üzleti eredmények-
re koncentrál, hanem a szolgáltató köz-
pont és az ügyfél üzleti egységek közöt-
ti kapcsolatára, illetve a szolgáltatásnyúj-
tás kezelésére is kiterjed. 
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