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1. Vezetoi 6sszefoglalo

1.1. Célkitiizés

A nemzetgazdasag versenyképes, ha ugy tud Ilétrehozni, felhasznalni,
értékesiteni termékeket és szolgaltatasokat, hogy kozben sajat termelési
tényezlinek hozadéka és allampolgarainak joléte fenntarthaté mdédon novekszik.

7”7

A nemzetgazdasag altal eldallitott és felhasznalt szolgaltatdsoknak egy jelentds
része specialis szolgaltatds: a kozszolgaltatasok kategéridjaba esik. Szamos
kozszolgaltatdas minGsége a nemzetkozi versenyképességi indexekben is
értékelési szempontként jelenik meg. A kozszolgaltatasok minésége az
elvarasoknak (célkitlizéseknek) valé megfelelést jelenti: egy kozszolgaltatas
valamely minGségi paramétere akkor megfeleld, ha az a tevékenységgel
szemben tamasztott kdzosségi elvarasokat teljesiti.

Jelenleg hazankban nem allnak rendelkezésre olyan szempontud
értékelések, amelyek az egyes kozszolgaltatasok versenyképességhez
valé hozzajarulasat vizsgalnak. A versenyképesség javitasa, a fenntarthatd
gazdasagi névekedés ugyanakkor megkivanja, hogy a fejlett orszagok gazdasagi
teljesitményének jelentés részét kitevé kozszolgaltatdsok versenyképességre
gyakorolt hatasat allitsuk a vizsgalatok kozéppontjaba akkor, amikor a
kozszolgaltatasok nyujtasanak indokoltsagardl, maodjardél, illetve az elvart
mindségérol beszéllink.

Ez a mddszertani Gtmutatoé egy olyan altalanos keretrendszert allit fel,
amely a kozszolgaltatasok versenyképességhez valé hozzajarulasanak
elemzésére alkalmas. A kozszolgaltatdasok igen sokfélék lehetnek, sokféle
olyan egyedi jellemzdvel, amely a részletes elemzések elvégzése soran egyedi
modszereket igényel. Az itt részletezett keretrendszer és modszertani Utmutatas
ugyanakkor olyan magas szint(i ajanlas, amelynek segitségével biztosithato,
hogy a kozszolgaltatasok versenyképességhez vald hozzadjarulasanak elemzése
soran minden lényeges kérdés megvizsgalasra, minden |ényeges szempont
lefedésre kerdil.

1.2. Célcsoport

A moddszertani Utmutatd elsésorban olyan kdzigazgatasban vagy masutt dolgozé
elemz6k szamara készllt, akik az adott kozszolgaltatdasok m(ikodésének fobb
jellemzGivel (a kozszolgaltatasok tartamaval, f6 érintettjeivel, a makro- és
mikroszintl finanszirozas f6 elemeivel) tisztdban vannak, és ilyen mddon az
elemzési keretrendszer egyes kérdései esetében képesek megitélni azt, hogy a
kérdések megvalaszoldasdhoz milyen informacidforrasbél milyen adatokat
szlikséges beszerezni, és ezeket az adatokat hogyan kell értelmezni.
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1.3. A kozszolgaltatasok hozzajarulasa a

versenyképességhez

A megfelelé mindségii kozszolgaltatasok harom moédon is hozzajarulnak
az orszag versenyképességének noveléséhez:

Hatékony, gazdasagilag stabil és fenntarthaté miikodésiiknek
koszonhetéen nem lép fel a deficitfinanszirozas kényszere, a koltségvetés
egyenlege nem romlik, ami lehetévé teszi az ado- és jarulékmérték
alacsonyan tartasat.

Olyan szolgaltatasokat nyuajtanak, amelyek kozvetleniil hatnak a
vallalkozasok és az egyének versenyképességére - ilyen példaul a
munkaerd-piaci igényekre reagald, korszer( tudassal rendelkez6 didkokat
kibocsatd oktatds, a munkaképességet fenntartd egészségligy vagy a
gyors, megbizhatd igazsagszolgaltatds. A megfelel6 mindségl
kozszolgaltatasok értéket teremtenek a nemzetgazdasdag szerepldi
szamara.

A magasabb minodségii szolgaltatas magat a kozszolgaltatét is
versenyképesebbé teszi azokon a terilileteken, ahol a kdzszolgaltatok
egymassal is versengenek. Kiloéndésen igaz ez azoknak a
kozszolgaltatasoknak az esetében, ahol a verseny nemzetkozi szinten
zajlik: gondolhatunk akar a felsGoktatas globadlis versenyére, akar az
uniés szint( postai és tomegkozlekedési piaci liberalizaciéra. Ha ezeken a
terlleteken a magyar kozszolgaltatok versenyképes kozszolgaltatok
tudnak lenni, akkor az az egész nemzetgazdasag versenyképességét is
javitja.

A kozszolgaltatasok versenyképességi szempontl vizsgdlata soran az
elemzéseknek azokra a kdozszolgaltatasokra kell koncentralniuk:

amelyek jelentés nemzetgazdasagi forrasokat kotnek le, hiszen
ezeken a terlleteken kis mérték( hatékonysagjavitas is jelent6s pozitiv
koltségvetési hatassal jar;
amelyek esetében az allamnak kiemelt szerepe van a
finanszirozasban (az agazat tdmogatasanak vagy bevételeinek jelent6s
része az allamtél vagy a helyi 6nkormanyzatoktél szarmazik) vagy a
tulajdonlasban (a koOzszolgaltatast nyujtéd szerepl6k jellemzbéen allami
vagy onkormanyzati tulajdonban vannak), hiszen az allamnak itt fokozott a
feleldssége a nemzetgazdasag szereplGi felé;
amely teriiletek kiemelkedé jelentéségliiek a nemzetkozi
versenyképesség szempontjabol, hiszen ezek a befektetdi megitélést
erOteljesen befolyasold tényezok;
ahol a verseny szintere nemzetkozi vagy egyre inkabb azza valik,
hiszen igy a magyar kozszolgaltaték versenyképességének novelése a
nemzetgazdasagot erdsiti;
amelyek jelentos foglalkoztatonak mindsiilnek, hiszen igy a
kozszolgaltatasok megfelel6 min6séglii mlikodése az egyének nagy
tomegének a versenyképességét is javitja;
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- amelyek a gazdasagilag aktiv népesség szamara kiemelt
jelentoségliek a foglalkoztatottsag novelése és a munkavégzés
elésegitése szempontjabol.

1.4. A javasolt értékelési keretrendszer

Az elemzéseket az aldbbi szempontokra kiterjedéen kell elvégezni minden
kozszolgaltatas esetében:

« [1. A kozszolgaltatas meghatarozasa] Mit foglal magaba a vizsgalt
kozszolgaltatas? Milyen termékek, szolgaltatasok el6allitasat, nyujtasat
tekintjik a kézszolgaltatas részének?

« [2. Az allami tevékenység indokoltsaga] A kozszolgaltatashoz, illetve
a koOzszolgaltatds egyes részelemeihez milyen kodzérdek kapcsolddik,
amely kozérdek az adott szolgaltatds vagy szolgaltatasi részelem allami
vagy Onkormanyzati szervezését, m(ikodtetését vagy finanszirozasat
indokolja? Az adott kozszolgaltatdas hogyan jarul hozzd a gazdasagi
versenyképesség ndveléséhez, mi az egyes kozszolgaltatasi
tevékenységek végzésének versenyképességi indokoltsaga?

« [3. Formalis elvarasok] Milyen elGirasok és formalis elvarasok vannak a
kozszolgaltatasok, illetve  részelemeik  tartalmara,  mindségére,
rendelkezésre allasi szintjére? Ezek kodzll az elbirdsok és elvarasok kozul
melyek vannak 06sszhangban a versenyképesség szempontjabdl
meghatarozott kovetelményekkel?

« [4. Erintettek] Kik az érintettek az adott kdzszolgaltatds miikodtetése
soran?

o [4.a Kedvezményezettek] Kik, mely csoportok jelenleg a
kozszolgaltatasok kedvezményezettjei? A kedvezményezettek egyes
csoportjai altal igénybevett kdzszolgaltatasok hogyan jarulnak hozza
az orszag versenyképességének javitdsahoz, a kodzOsségi

értékteremtéshez?
o [4.b A kozszolgaltatast nyajté szervezetek] Kik a (koz- vagy
magantulajdonu, illetve non-profit) kdzszolgaltatast nyuijtéd

szervezetek? Milyen alkalmazotti csoportok dolgoznak az adott
kozszolgaltatéknal?

o [4.c A kozszolgaltatas szervezése] Milyen intézmények
(szabalyozo, ellen6rz6 hatésagok) milyen hataskorrel vesznek részt
a kozszolgdltatds megszervezésében, illetve a kozszolgaltatas
nyujtasat meghataroz6 keretfeltételek megteremtésében? Hogyan
torténik a kozszolgaltatasra vonatkozd eldirdasok és formalis
elvarasok meghatarozasa?

o [4.d Beszallitok] Milyen beszallitdi csoportok érdekeltek az adott
kbzszolgaltatas esetében a fejlesztésekben, beruhazasokban, illetve
a folyamatos muikodtetésben? Az adott kdzszolgaltatds miikddése
hogyan befolyasolja a beszallitok versenyképességét?
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« [5. A kozszolgaltatok egyéb szolgaltatasai és sajat bevételei]
Milyen sajat bevételeket szereznek a kozszolgaltatok, és ezek milyen
szolgaltatasokbol adédnak? Mekkora ezeknek a bevételeknek az aranya?
A sajat bevételes tevékenységek kozil melyek kapcsolédnak szorosan a
kozszolgaltatashoz (pl. magasabb szint nyujtasaval, koltségtéritéssel
stb.), és melyek nem tekinthetdek egyaltalan kdzszolgaltatasnak? Milyen
szervezeti kapacitasokat kot le vagy milyen szabad kapacitasokat hasznal
ki ezeknek a szolgaltatdasoknak a nyujtasa?

« [6. Az érintettek kozotti kapcsolatok] Milyen kapcsolatban allnak
egymassal az érintettek?

o A kozszolgaltatast nyujté szervezetek milyen (tulajdonosi vagy
megrendeldi, illetve hierarchikus vagy szerzOdéses) viszonyban
allnak a szolgaltatast megrendeld allammal vagy 6nkormanyzattal?

o Ki(k) fizet(nek) a kdzszolgaltatasokért? Milyen csatornakon, mennyit
fizetnek az igénybevevok, illetve kedvezményezettek csoportjai az
igénybe vett kozszolgaltatasokért? Milyen csatornakon, mennyit
fizet az allam, illetve az dnkormanyzat a megrendelt és nyujtott
kbozszolgaltatasokért?

o Milyen egyittmikddések, illetve érdekiitkdzések vannak az egyes
kozszolgaltatdk kozott? Milyen terileteken miikddnek egyutt
egymassal a kozszolgaltatok, és milyen terlleteken, hogyan
versenyeznek egymassal a fogyasztokért, illetve a mikodéshez
szikséges erOforrasokért? Mely terlileteken van jelen a piaci
verseny (competition on the market), a piacért valé verseny
(competition for the market), illetve hol nincsen verseny (no
competition)?

o Milyen jellemzd szerzddéses kapcsolatok vannak a kdzszolgaltatok
és a beszallitok kozott?

« [7. Az érintettek érdekei] A fentebb meghatarozott viszonyrendszerben
milyen érdekekkel birnak az egyes érintettcsoportok, és ezeket az
érdekeiket hogyan tudjak érvényesiteni?

« [8. Osztonzd finanszirozas] A tartalomra, mindségre, rendelkezésre
allasra vonatkozd eldirasok és elvarasok jelenleg milyen mddon épilnek
be a finanszirozasi rendszerbe? Az eldirdsoknak és elvarasoknak vald
jobb megfelelés milyen finanszirozasi tobblettel jar a kozszolgaltatd
szervezetek szamara? Az egyes bevételi csatornak (pl. allami
finanszirozas, sajat bevételek) esetében realizalhaté bevételek mennyire
figgenek a nyujtott szolgdltatds mindségétdl, a kézszolgaltatd szervezet
teljesitményétdl? A kulonboz6 finanszirozasi csatornadk teljesitményre
gyakorolt hatdsai egymas erdsitik vagy kioltjak?

« [9. Az egyéni teljesitmény megbecsiilése] A tartalomra, minGségre,
rendelkezésre allasra vonatkozd elbirdsok és elvarasok milyen maddon
jelennek meg a kodzszolgaltatasokkal kapcsolatos  dontések
kulcsszereplGinek 0©sztonzési (teljesitményértékelési és javadalmazasi)
rendszerében? A jobb egyéni teljesitmény milyen mértékben jar egyitt
magasabb pénzligyi elismeréssel?
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« [10. Adminisztrativ terhek] A finanszirozassal, mUlko&dtetéssel,
min&ségellendrzéssel kapcsolatban milyen adminisztrativ feladatai
vannak az egyes szerepl6knek? Hol van folosleges, a szereploket irritald
adminisztracié (hol érezni, hogy csikorognak a fogaskerekek)?

Az Gtmutaté a fenti kérdéslista megvalaszolasahoz hasznalhaté
modszertanokrol ad attekintést. A mddszertanok hasznalatat agazati példak
illusztraljak.

1.5. Az értékelések elkészitésének idoigénye,
elemzési szintek

Mint minden elemzés soran, itt is lehetséges kiilonb6z6 mélységi szintek
meghatarozasa. A rendelkezésre all6 id6tol, illetve a projekt fazisatdl (pl.
szelekcid tdmogatdsa vagy a mar mélyebb elemzésre kivalasztott szolgaltatasok
részletes elemzése) fiiggden az elemzés elkészithetdé 2 nap, 2 hét vagy 2 hdnap
alatt. Az egyes elemzési szintek az alabbiak:

+ Gyorselemzés: A gyorselemzés (vagy mas néven eléelemzés) célja az,
hogy nagyon rovid id6 alatt (akar 2 napon belil) attekintést adjon az adott
kozszolgaltatds versenyképességhez valé hozzajaruldasanak legfébb
elemeirél. Ennek keretében az elemzést végz6k csak a legfontosabb
tényezbkre koncentralnak, és alapvetéen a publikusan elérhetd
informacidokra (illetve az elemzést végz6 szervezetnél fellelhetd
informacidkra) tamaszkodnak. Ennek az elemzési szintnek a legfontosabb
hozzdadott értéke az, hogy a moddszertanban meghatarozott
szempontrendszer szerint az adott kdzszolgaltatas helyzete Osszevethetd
legyen a tobbivel, és igy a tovabbi elemzésekrdl szél6 dontést megfeleléen
segitse. A gyorselemzés azt is szolgadlja, hogy a tovabbi, mélyebb
elemzések varhatd informacidigényét feltérképezze.

. Attekintd elemzés: Az attekinté elemzés célja, hogy rovid idé alatt (akar
2 héten belldl) az elemzett kodzszolgaltatds versenyképességhez vald
hozzajaruldsanak korabban mar azonositott f6 tényezdit részletesebben
kifejtse. E szakasz keretében az elemzdk jellemzben szakértoi
véleményekre  (pl. szakértdi megbeszélés  keretében  szerzett
informacidkra), illetve az adott kozszolgadltatds nyujtasaban vagy
felligyeletében érintett szervezetektdl beszerezhetd, kordbban készitett és
igy készen rendelkezésre &ll6 elemzésekre tamaszkodhatnak (a
kifejezetten az elemzéshez készitendd kilon adatbekérések minimalisak
lehetnek). Ennek az elemzési szintnek a hozzaadott értékét a lehetséges
beavatkozasi, fejlesztési terilletek azonositasa jelenti, és ennek soran
kerll azonositasra az az adatkdr, amelynek a késdbbi elemzésével az
intézkedések részletesen is megalapozhatdak lesznek.

+ Részletes elemzés: A részletes elemzés célja, hogy kbdzepesen hosszu
idéraforditassal (akar 2 héonapon belll) részletesen megvizsgalja azokat a
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kritikus tényezoket, amelyeket a korabbi elemzési szakaszok a leginkabb
fejlesztenddnek tartottak, és a tobbi elemzési dimenzidban is elmélyitse az
attekintést. E szakasz keretében az elemzés munkacsoportokban folyhat,
az érintett szakterlletek és a vallalkozasok képvisel6inek a bevonasaval. A
munkacsoportok a korabbi id6szakokbdl rendelkezésre allé elemzéseken
tul tovabbi céliranyos, az elemzési kérdések megvalaszolasahoz sziikséges
adatokat kérhetnek az érintett szervezetektdl. A rendelkezésre allo idore
tekintettel az adatkérésekhez els6sorban a mar meglévé adatbazisok
haszndlhatdak, kifejezetten az elemzés céljahoz készlld adatfelvételre (pl.
reprezentativ telefonos felmérésre) csak a legsziikségesebb esetekben
kertlhet sor.

Mikbzben az elemzési keretrendszer ugyanaz, az egyes elemek esetében
megkovetelt pontossag és az alkalmazandd mddszertan kilonbozik. Az dtmutatéd
kitér
moddszertannal milyen részletességli valaszokat lehet adni.

arra, hogy az egyes elemzési kérdésekre mennyi id6 alatt milyen
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2. Executive summary

2.1. Aims of the research

A national economy is considered as a competitive one if it is able to
produce, utilize and sell products and services with the return on factors of
production and the well-being of its citizens growing in a sustainable manner.

A significant part of services produced and utilized by a national economy is
special, and can be characterized as public service. The quality of various public
services also serves as an assessment factor in international competitiveness
rankings. Quality of public services can be interpreted as a fulfilment of
expectations (objectives): a quality parameter of a public service is acceptable if
it fulfils the expectations of the community.

At this moment there are no analyses available in Hungary about how
public services enhance the competitiveness of the country. However, the
need for increasing competitiveness and sustainable economic growth requires us
to focus on this issue when we analyze the methods how and why we provide
public services as well as when defining expectations about quality. What makes
public services unavoidable in analyses in developed countries is their high share
in total economic performance.

This methodology paper intends to set up a general framework for
analysing how public services may contribute to growing
competitiveness. Public services are, however, very diverse in their nature, and
bear various unique features, requiring highly customized methodologies during
a full-scale analysis. Therefore, the methodology and the framework set up in
this paper should be considered as a high-level recommendation. This
recommendation (or check list) is able to guarantee that all the significant
questions are asked and all the significant issues are raised during a full-scale
analysis of a public service.

2.2. Target groups

This methodology paper has been primarily prepared for analysts, working in
public administration or elsewhere, who have a good knowledge of the main
features of the public service to be analysed (they know its content, main
stakeholders, and financing issues at both macro and micro level). This way the
analyst should be able to decide what information from what sources must be
collected and how the data should be interpreted in order to answer the
questions raised by the framework.

2.3. How do public services enhance
competitiveness?

Public services with an adequate quality level will contribute to the enhancement
of the competitiveness of the country in three pathways:
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Due to efficient, economically sound and sustainable operations of
the public service there is no pressure for financing a growing deficit, the
balance of the state budget will not deteriorate, thus it will be possible to
keep a lower tax level.

Some public services have a direct effect on the competitiveness of
businesses and individual workers - for example, an education system
which is able to quickly react to changes on the labour market and
provides up-to-date knowledge for students; a health system which is able
to preserve the ability to work for a longer time; or a fast and reliable
service of justice. Public services with the required quality will produce
wealth for the stakeholders of the national economy.

A higher quality service will make the public service provider more
competitive in areas where there is a competition among providers. It is
especially true in public services where the level of competition is
international: for example, there is a global competition in higher
education services, or there is the case of market liberalization in the
European Union in postal or public transportation services. If Hungarian
service providers can be competitive in these areas, this will contribute to
the overall competitiveness of the Hungarian economy as well.

Analysis of public services from the point of view of competitiveness should
focus on public services:

which use significant financial resources in the economy since a
small-scale improvement in efficiency in these areas can result in
significant savings for the budget;

where there is a distinguished role of the state regarding financing
the public service (a great share of the income of the service providers
come from state or local government budgets) or in ownership (public
service providers are mainly owned by the state or local governments)
since in these cases the state bears a greater responsibility towards the
stakeholders of the national economy;

which are of great significance for enhancing the competitiveness
in an international context since these factors are closely followed and
strictly evaluated by foreign investors;

where the competition is becoming more and more international
since, this way, enhancing the competitiveness of Hungarian service
providers will strengthen the Hungarian economy as a whole;

which employ a significant amount of workers since higher quality
public services will improve the competitiveness of individuals working in
these industries;

which provide important services for the active age population,

thus are able to improve the employment rate by making employment
more accessible.

2.4. Framework for analysis
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The analysis, for each public service, should cover the dimensions as follows:
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[1. Definition of the public service] What is there included in the public
services analysed? What exact products and services are considered as
part of the public service?

[2. Justification for the involvement of the state] What is the public
interest in providing the public service (or certain elements of the public
service), justifying organization, operation or finance carried out or
provided by the state or local governments? How does the public service
(or its elements) contribute to the enhancement of competitiveness?

[3. Formal expectations and requirements] What are the formal
expectations and requirements towards the content, level of quality and
availability (accessibility) of the public service or its elements? Are these
requirements set in accordance with the ones needed for enhancing
competitiveness?

[4. Stakeholders] Who are the stakeholders in the public service
analysed?

o [4.a Beneficiaries] Who (or what stakeholder groups) are
beneficiaries of the public service provision? How does the public
service provided for various groups of beneficiaries contribute to the
improvement of competitiveness and to value creation at
community level?

o [4.b Public service provider organizations] Which are the
organizations that provide the public service (including publicly and
privately owned as well as not-for-profit organizations)? What kind
of employee groups can be defined at these organizations?

o [4.c Organization and supervision of the public service] What
institutions (regulatory or supervisory bodies) are concerned with
how the public service provision is organized or controlled, and what
is their authority in these matters? What is the process of defining
the formal expectations and requirements towards the public
service?

o [4.d Suppliers] What groups of suppliers are interested in the
developments and investments in, or the continuous operation of,
the public service analysed? How does the operation of the public
service affect the competitiveness of the suppliers?

[5. Other extra services provided and their income] What are the
other (extra, customized or higher-than-normal level) services of the
providers, and what income do they earn by providing these services?
What is the ratio of the income from these services compared to total
income? What are the services that are highly correlated with the mission
of public service provision (by, for example, providing customized services
at higher quality levels and at higher price paid by the customer), and
what are the ones which cannot be considered as public services at all?
What capacities are used for (or what otherwise free capacity is utilized
by) these services?
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+ [6. Relationships among stakeholders] What is the relationship among
the stakeholder groups?

o What is the relationship between the service provider and the state
or local government, being in the role service procurer? Is it an
ownership or a purchaser role (is the relation hierarchical or
contractual)?

o Who pays for the public service? How much and via what channels
do the various groups of customers and/or beneficiaries pay for the
service? How much and via what channels do the state and/or the
local governments pay for the public services ordered and provided?

o What types of cooperations and what kinds of conflicts of interests
are there among the service providers? In what areas are there
cooperation or competition among them? How do they compete for
the customers or for the financial (and other) resources? In which
areas are there competition on the market, competition for the
market, or no competition?

o What are the typical contractual relationships among the service
providers and their suppliers?

e [7. Interests of stakeholders] What are the main interests of the
stakeholder groups, taking the relationships defined above into
consideration? How are these stakeholder groups able to have an impact
on decisions?

+ [8. Motivating financing schemes / Pay-for-performance] How are
the formal expectations and requirements of content, quality and
accessibility built into the financing scheme of the public service provision?
What financial gains or bonuses will the service provider may acquire for
excelling in fulfilment of these requirements? How does the income coming
through various channels (i.e. from the state or from own entrepreneurial
activities) depend on the quality of the service provided (or the
performance of the organization)? What effects do these channels have
over the organization performance, and are the effects of various channels
consistent with each other?

e [9. Rewarding good individual performance] How are the formal
expectations and requirements of content, quality and accessibility present
in the reward schemes (performance evaluation and compensation
systems) of key decision makers (both at provider and regulatory levels)?
How does better individual performance translated into higher financial
compensation?

« [10. Administrative burdens] What administrative tasks must be
carried out by bodies responsible for financing, operating or (quality)
controlling the public service analysed? Are there unnecessary or irritating
administrative duties?

This paper gives an overview about the methodology that can be used to
carry out an analysis about a public services, according to the
dimensions described above. At certain points of the paper practical examples
from various public services illustrate the use of the methodologies.
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2.5. Time requirements for and levels of the analysis

As usually, this analysis can also be carried out at various levels. Depending on
time available or the phase of the project (e.g. decision support for selection of
areas to analyse deeper or full-scale analysis of a public service), an analysis can
be carried out in 2 days, 2 weeks, or 2 months time. Levels of analyses are as
follows:

* Quick analysis: A quick analysis (or preliminary analysis) aims at giving a
brief overview about how the main elements of the public service
contribute to the competitiveness in a very short time (within 2 days).
Analysts should concentrate on the most important factors, and build their
analysis mainly on publicly available information sources (or on
information readily available at the organization carrying out the analysis).
The most important value added of this level of analysis is that the
situation of the public service examined may be compared to the situation
of other public services by using the same framework, supporting further
decision making about where and how to target deeper analyses. Quick
analysis is also aimed at mapping the information and data need for next
levels of analysis.

« Overview analysis: An overview analysis aims at providing a deeper
understanding of how the public service elements enhance
competitiveness in a relatively short time period (in 2 weeks). At this level
analysts primarily rely on expert opinions (e.g. formulated on expert
workgroups) as well as documents readily available at organizations
responsible for supervising, organizing or providing the public service.
Data collection, directly made for the sake of this analysis, will be rather
limited. The main value added of this level of analysis is the identification
of areas for intervention and development. During this phase data needed
for support future operative level interventions (and corresponding
information sources) should also be identified.

* Full-scale analysis: A full-scale analysis, with using moderate time (2
months), aims to map all the factors that have been considered as critical
for development during earlier phases of analysis as well as to deepen the
analysis in all the dimensions. During this phase the analysis should be
carried out in workgroups, with the participation of the industry and the
representatives of the businesses. Workgroups are allowed to acquire
more detailed data from the stakeholders, as required by the framework.
Considering the time frame, data queries are advised to be limited to
databases normally used (however, new queries designed for the sake of
this analysis can be defined), primary data collection (e.g. representative
phone-based survey) should be used only when absolutely necessary.

While the framework for analysis is the same at each level, the accuracy as well
as the corresponding methodology differs. This paper overviews how detailed
answers can be given to the dimensions of the framework in how much time by
using which methodology.
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3. Hazai kutatasi el6zmények

A kozszféra versenyképességhez valé hozzajarulasanak kutatdsa hazankban nem
rendelkezik mély gyokerekkel. Bar egyes elemek megjelennek az agazati
fejlesztési koncepciékban (pl. egészségturizmus fejlesztése, a felsGoktatas
nemzetkdzi versenyképesseégének megteremtése), egyseges, a kozszféra egészet
atfogd kutatasbdl csak egyet tudunk megnevezni: az Allami Szamvevoszék és
Budapesti Corvinus Egyetem Versenyképesség Kutatékozpontja 2006 és
2010 kozotti kutatasat. A kutatas eredményei két kétetben jelentek meg: egy
elméleti 6sszefoglaléo (ASZ, 2007) és az empirikus eredményeket bemutato
tanulmanykotet (ASZ, 2010) formajaban.

A kutatds nyoman kettébonthatjuk a kozszféra versenyképességhez vald
hozzajaruldsat a kozigazgatas és a koOzszolgaltatdsok hozzdjarulasara. Chikan
(2007:15) szerint a kozigazgatas - mint a kozszféra kifejezetten a tarsadalmi
koordinacidra specializalodott eleme - harmas feladatkort Iat el:

« ,szabdlyoz, befolydsol, jogi-intézményi kereteket ad a tarsdalom
valamennyi szféraja szamara (beleértve sajat magat is);

« szolgaltat: a human és a real infrastruktura kialakitdsanak, kodzosségi
szolgdltatasok (oktatds, egészségligy) nyujtasanak szabadlyozasaval,
rendszerének kialakitdsaval és mUlkodtetésével kornyezetet teremt a
tarsadalmi szférak szamara;

+ érdekvédelmet nyujt azok szamara, akik erre raszorulnak illetve nem
képesek érdekeiket artikulalni, érvényesiteni (hatranyos helyzet(i rétegek,
illetve a természeti kornyezet).”

A versenyképességi értékelések elsGsorban a kozigazgatasnak azokra az
elemeire koncentralnak, amelyek a piaci vallalkozasok miikddési kornyezetét
meghatarozzak (pl. cégalapitds, versenyjogi szabalyok). A kozigazgatas
megfelelo miikodésének azonban - mint azt a fenti masodik funkcié is mutatja
- nagy jelent6sége van a kozszolgaltatasok megszervezése soran is: a
kozigazgatds teremti meg ugyanis a kozszolgaltaté szervezetek mUiikodési
kornyezetét (legyenek ezek profitorientalt maganvallalkozdsok, a kozszektor
részei vagy civil szervez6dések). ,,[A] tarsadalmi koordindciés mechanizmusok és
a kozszféra masik f6 terliletének, a kdzszolgaltatasoknak a kapcsolat[a esetében]
[..] is a kozigazgatds jatssza a kulcsszerepet, amelynek emlitett harmas
funkcidja (szabadlyozds, szolgaltatdas, érdekvédelem) kilondsen nagy erdvel
jelentkezik a kodzszolgaltatdsokra nézve. A szabalyozé funkcié annak elddontésére
szolgadl, hogy a koézszolgaltatdsok egyes teriletein milyen koordinacios
mechanizmusok mikddjenek. Az oktatds, az egészségligy, a szocidlis biztonsag,
a nyugdijrendszer mai kérdései, az atalakitasukat célzé intézkedések, reformok
els6sorban épp akoril forognak, hogy melyek legyenek az egyes teriileteken a
koordinacio f6 elemei, hogyan keveredjenek ezek.” (Chikan, 2007:18)

A tanulmanykotetnek egy masik elemzése az OECD (2005) keretrendszerét
idézve ravilagit arra, hogy ,a vallalatok magatartasara és teljesitményére hatd, a
muUkodési kornyezetiiket formald 4 terilet, a mikropolitikdk terilete
befolyasolja.” (Czakd, 2007:176) Ezen mikropolitikak donté része a
kozigazgatas altal meghatarozott szabdlyrendszerekre vonatkozik, de egyes
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pontjain a kozszolgaltatdsok mindségére is utal (az aldbbiakban csak a
kozszolgaltatdsokhoz - legaldbb részben - kapcsoldédd teriletek keriltek
kiemelésre):

1. Vallalatalapitds és vallalkozasi tevékenység Osztonzése: vallalkozdi
oktatas; kozpénzekbdl tamogatott képzések, Uzleti és technoldgiai
szolgdltatasok; kiporgetett vallalkozasok (spin-off) és  koOzponti
finanszirozasu kutatasoktdl licenszek.

2. A tudomanyos és technolégiai eredmények terjedésének és
kihaszndldsanak Osztonzése: ipar és tudomany kapcsolatai; kozpénzekbdl
végzett kutatasok; emberi er6forrasokhoz vald hozzaférés.

3. A human t6ke megerdsitése és potenciadljainak kihasznaldsa: oktatas
(elérhet6sége, tamogatasa, munkaer6piaccal vald kapcsolata, a tanulasi
kérnyezet megteremtése); az életen at tartd tanulds elGsegitése; képzett
vezetOk elérhetdsége.

4. Az infokom technoldgidk jotékony eredményeinek kihasznaldsa: IKT
ismeretek az iskoldkban; IKT ismertek a munkaerénél; e-kormanyzat (bar
ez utébbi dontéen az allam koézigazgatasi funkcidihoz kapcsolédik, de
egyes kozszolgaltatasok bizonyos szolgaltatdsai esetében - pl. kotelezd
egészségbiztositas jogosultsagellendrzése - is alkalmazhatd).

Lathatd, hogy a fenti terliletek els6sorban a versenyképesség tuddasalapu
(oktatasra és kutatasra, illetve a modern infokommunikaciés technoldgidkra
koncentrald) megkozelitését tiikrozik.

A fenti megkozelités tiikroz6dott a 2000-es évek elsd felében az EU benchmark-
alapu értékelési rendszerében is, az Enterprise Policy Scoreboardban (EPS),
illetve a 2000-es évek masodik felében megjelen6 European Innovation
Scoreboardban (2010-t6l Innovation Union Scoreboard).

A kozszféra és a vallalati versenyképesség kapcsolatanak empirikus elemzését
az ASZ (2010) tanulmany foglalja 6ssze. Mint ahogyan a szerz6k (Chikan-
Losonci, 2010) fogalmaznak, ,az volt a célunk, hogy a kozszféranak az lzleti
szféra versenyképességére gyakorolt hatdsat empirikus adatokon, tudomanyos
igényességgel megvizsgaljuk. [..] A vallalatvezetdoktél egyértelmlen valaszt
kaphattunk arra, hogy mi a véleménylik a kozszféra egyes terlleteinek
mUkodésérdl: hol szorul erGsitésre, mielobbi fejlesztésre, illetve milyen
tertiletekkel elégedettek.” A kutatds kérdOives felméréssel készilt, 2008. és
2009. év forduldjan tortént az adatfelvétel.

A kérddoiv jelent6és része az allam kozigazgatasi funkcidival kapcsolatos
véleményekre vonatkozott (pl. szabdlyozasi kdrnyezet, addzas, pénziigypolitika,
jogbiztonsdg - de ide tartozik a kozintézmények szolgaltatasi, azaz ,Ugyfél-
kiszolgalasi” teljesitménye is), jelen elemzésben «csak a kifejezetten
kozszolgaltatasokkal kapcsolatos kérdésekre térink ki, és ismertetjik azt, hogy
az adott kozszolgaltatds mennyiben jarul hozzd a megkeresett vallalatok
versenyképességéhez (1-7 Likert-skalan mérve):

« a munkanélkiliek tadmogatasi rendszere (idOtartam, 0Osztonoz-e

munkakeresésre): 2,78 (széras: 1,40);
« a kozuthalozat szerkezete és allapota: 3,38 (széras: 1,70);
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« a vasuthalozat szerkezete és allapota: 3,16 (széras: 1,51);

« az alapfoku oktatasi rendszer: 3,54 (szo6ras: 1,61);

« a kozépfoku oktatasi rendszer: 3,46 (széras: 1,64);

« a szakmunkasképzés rendszere: 2,64 (szoras: 1,65);

« a felsoktatasi rendszer: 3,93 (szoéras: 1,66);

« az Uzleti képzés mindsége: 3,89 (széras: 1,45);
Az alabbi felsorolas azt tlinteti fel, hogy mennyiben jarul hozza a valaszaddk
véleménye szerint az adott kdzszolgaltatas altaldban a versenyképességhez:

« az allami szocialpolitika: 3,03 (szoéras: 1,33);

« az allami K+F stratégia (innovaciok 0sztdonzése, fejlesztések tamogatasa,

tudas védelme): 3,66 (szoéras: 1,50);
+ a kozintézmények miikodésének minésége (gyorsasag, koéltség, mindség):
2,83 (szoras: 1,21);

« az infrastrukturalis fejlesztési kiadasok mértéke: 3,43 (széras: 1,70);

» az oktatdsi kiadasok mértéke: 3,45 (szoras: 1,39);

« az oktatdsi rendszer hatékonysaga: 3,07 (szoéras: 1,40);

» az egészséglgyi rendszer hatékonysaga: 3,02 (széras: 1,18);

« a koOzlekedési infrastruktura: 3,22 (szo6ras: 1,48);

+ a kozbiztonsag allapota: 3,30 (szdras: 1,31)
A szerzOk konkluzidja, hogy ,a valaszadok a kézszféra egyes teriletei kozott nem
igazan tettek kllonbséget: legyen sz6 az oktatasrdl, az egészségiigyrdl, a
kozlekedésrél vagy éppen a kozbiztonsagrol. A kérdGiv feldolgozasa soran
szerzett tapasztalatok azt mutatjdk, hogy a harmas feletti atlagok esetén
igazabdél nem beszélhetiink >>komoly gondrél<<. Mikézben az elégedetlenség
ilyenkor még/mar »>>tapinthaté<<.” (Chikan-Losonci, 2010:62) ,Az oktatasi
rendszer m(ikodésérdl alkotott vélemények nagyon >>szérodnak<<: legnagyobbak
a problémak a szakmunkdasképzésben; kodzepes az alap- és kozépfoku, mig
atlagban jé a fels6foku oktatds és (zleti képzés megitélése. Ugyanakkor ala kell
hizni, hogy a mikro-méretl cégek nehezen jutnak jol képzett munkavallalékhoz.
[...]JA kozfeladatok ellatasanak (oktatas, kozbiztonsag, egészségiigy, kozlekedés)
megitélésébldl arra kovetkeztethetlink, hogy a versenyképességet kozvetlendl
ronté sulyos problémak nincsenek, am a hatékonysag novelésére és a mindség
javitdsara hatarozott az igény.” (Chikan-Losonci, 2010:67-68)
A felmérés részeként kiemelésre keriltek azok a terlletek is, amelyek a
legproblémasabbnak bizonyultak, és igy amelyeken a legnagyobbak a
fejlesztési igények: ezek jellemzden szabalyozdsi, gazdasagpolitikai teriletek
(az addszabalyozas mértéke, szerkezete, atlathatdésaga; korrupcio; az allami
gazdasagpolitika hatdsa; feketegazdasag; az allami elvonas mértéke; az
allamigazgatds, kozintézmények etikai szinvonala; a politikai élet hatasa), és
csak egy jelent szinte teljes egészében (az oktatdsi rendszer hatékonysaga),
tovabba egy kisebb részben kbdzszolgaltatast (a K+F kiadasok mértéke).

Részleteiben e helyltt nem térlnk ki az eredmények ismertetésére, de meg kell
jegyezni, hogy az ASZ és a BCE Versenyképességi Kutatékodzpontjanak kozos
kutatdsa a civil szféra kozszolgdltatasok nyujtasdban vald részvételét is
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vizsgalta. Az elméleti dsszefoglald (Jenei-Kuti, 2007) szerint a civil szféra elonyét
nem feltétlenll az allamnal hatékonyabb mikoédésben, hanem inkabb a specidlis
csoportok igényeire vald jobb, gyorsabb reagalasban kell keresni. Az elvégzett
empirikus elemzés alapjan a szerz6k a szektor sulyat az alabbiak szerint
allapitjak meg: ,[a] kbzszolgaltatd non-profit szervezetek [...] kbére viszonylag
szlik, a teljes non-profit szektornak nem egészen 7 szazalékat teszi ki. [...] A
kozfeladatot ellatd non-profit szervezetek altal el6allitott hozzaadott érték [...] a
140 millidrd Ft-ot kozeliti, a bruttd kibocsatas pedig hajszal hijan eléri a 300
millidrd Ft-ot. Ez azt jelenti, hogy e szervezetek GDP-hez vald hozzdjaruldsa
jocskan 1 szazalék alatt marad, s nemzetgazdasagi sulyuk ilyen értelemben nem
nagy. Mindazonaltal jelent6ségiik még gazdasagi szempontbdl sem lebecsilendd,
mert — mind a versenyképesség, mind a tarsadalmi kozérzet szempontjabdl igen
fontos - agazatokban az atlagosnal |ényegesen nagyobb szerepet jatszanak. E
szervezetek adjak az oktatasi agazat teljes GDP-jének mintegy masfél, az
egészségligyi és szocidlis agazat bruttd hozzaadott értékének pedig 4 és fél
szazalékat.” (Jenei-Kuti, 2010:112) A szerzOk ezen kivil elemzik még a
kifejezetten gazdasagfejlesztési, foglalkoztataspolitikai iranyultsagu (és igy a
versenyképesség javitdsahoz kozvetlenll hozzajaruld) non-profit szervezetek
m(ikodését. Jelen tanulmany fokuszdban azonban a kozszolgaltatasok
versenyképességhez vald altalanos hozzajaruldasanak a vizsgalata all.

Osszességében az jelenthetd ki a hazai kutatasok alapjan, hogy a
vallalkozasok a kozszféra versenyképességhez valéo hozzajarulasa
kapcsan elsOosorban a gazdasag szabalyozasara, a gazdasagpolitikara, az
addézasra és az adminisztrativ terhekre, azaz az allam koézigazgatasi,
szabalyalkoto funkcidira, tovabba a kozszolgaltatasok széles skalajarol
az oktatasra és a kozlekedésre gondolnak. Ezen kivil megjelenik még
erGteljes igényként az innovacié tdamogatasa, amelynek egy kis része (az allami
K+F) tekinthetd még kdzszolgaltatasnak, valamint gyengébben az egészségligy,
illetve a szocidlis ellatds, de ezek leginkabb olyan hangsullyal, hogy nem
m(ikodnek elég hatékonyan (azaz az altaluk nyujtott szinvonal tulsagosan sokba
kerl, és ezt az addkon és jarulékokon keresztil a vallalkozasok is érzékelik).
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4. A kozszolgaltatasok meghatarozasa

A kozszolgaltatasokat, illetve a kdzszolgaltatokat csoportosithatjuk:
- Tulajdonforma szerint:
o allami, 6nkormanyzati szerepl6k altal nyujtott szolgaltatasok
o maganszerepl6k altal nyujtott kozszolgaltatasok
o vegyes modell (akar részterileteken megjelenve, mint pl. a
gyogyszertarak és a haziorvosok az egészséglgyi ellatasban; magan
busztarsasagok szerz6déses szolgaltatasa a helyi
tomegkozlekedésben)
- Finanszirozasi szempontbdl:
o allam, 6nkormanyzat altal finanszirozott szolgaltatas (pl. rendbrség)

o a fogyasztdk, Ugyfelek altal finanszirozott szolgaltatas (pl.
elektromos aram)

o vegyes finanszirozas (pl. egészségligy)
- IgénybevevOk kore szerint:
o ,mindenki” (pl. hadsereg)
o ,fogyasztok” / tugyfelek (pl. felsGoktatas)

A fenti szempontok sok esetben nem , vegytiszta” kategéridkként jelennek meg a
gyakorlatban: szamos kozszolgaltatas valtozé aranyban ugyan, de vegyes
finanszirozasu (a kozszolgaltatdsok nemzetkdzi Osszehasonlitdsa soran példaul
alapvetd jellemzOnek szamit a magan- és kodzfinanszirozas aranya).

Az allam altal ellatandé szerep tobbféle lehet az aldbbi hdrom dimenzié mentén:

- Finanszirozas: ebben a szerepében az allam szolgaltatdas megrendeldjeként
lép fel, flggetlenll attél, hogy a szolgaltatdst egyébként koz- vagy
magantulajdonu szerepl6 nydjtja.

- Szolgaltatasnyujtas: ebben a szerepében az allam sajat szervezete nyujtja
a szolgaltatast.

- Szabalyozas: a kozszolgaltatasok ,ko6z” jellege miatt minden esetben
elldtandod szerep (még akkor is, ha az allam vagy dnkormanyzat nyujtja a
szolgaltatast).

A kozszolgaltatasok korbehataroldsa érdekében az EU altal is hasznalt altalanos
érdekl szolgaltatas (,service of general interest”) megnevezésbdl indulhatunk
ki. Nagyon fontos jellemz6 ugyanakkor, hogy az EU az ilyen szolgaltatadsokra
nem ad kozpontilag alkalmazhatd definiciét vagy készit eurdpai listat az ide
tartozo szolgaltatasokrol. Az Eurdpai Bizottsag kozleménye (EC, 2004) alapjan az
altalanos érdek(i szolgaltatas ,mind piaci, mind nem piaci szolgaltatasokat takar,
amelyeket a hatdsagok altaldnos érdeklinek és meghatarozott kdzszolgaltatasi
kotelezettség hatalya ald tartozonak mindsitenek”. Néhany szolgaltatas esetében
eurdpai szintl szabalyozds milkddik (pl. a liberalizdlt kozszolgaltatasok
esetében), de alapvetéen jellemz6, hogy a ,kozszolgaltatassa nyilvanitas” a
tagallamok hataskore.

A kozfeladatokrol, a nyujtandé kozszolgaltatasokrol azonban  kdzponti
meghatarozas, karbantartott lista nincsen hazankban. 2007-ben az Allamreform
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Bizottsag készitett egy listat a kozfeladatokrol, amely lista azonban szélességi és
mélységi tagoltsagat illetéen is hagy kivannivaldkat maga utan (az elemzések
soran mindenesetre kiinduléopontként tobb esetben alkalmazhatd). A
meghatarozas hidnya szamos problémaval jar egyitt:

~Az els6 és legalapvetébb gondot az jelenti, hogy a magyar jogrendbdl
hidanyzik a kozfeladat toérvényi meghatarozasa. Ez természetesen nem
véletlen, egyenes kovetkezménye annak, hogy hianyzik az a tarsadalmi
konszenzus is, amelyre alapozva a koOzszolgaltatasi feladatok definidlhatok
lennének. Az egyes agazati, szakmai jogszabalyokban szerepl6 felsorolasok
sokkal inkdabb  tukrozik a  kilonféle nyomasgyakorld  csoportok
érdekérvényesit6 képességét, mint a kozosség tényleges érdekeit. Mindez
fokozottan érvényes akkor, ha nem egyszerlien a kozfeladatok, hanem a
kotelezben ellatandd allami feladatok koérének meghatarozasardl van szd.”
(Jenei-Kuti, 2010:106)

»JOl illusztralja mindezt az (1990. évi LXV. torvény) onkormanyzati toérvény,
amely a kozszolgaltatdsok zOmét az alapszintre, a varosi és kozségi
onkormanyzatok hatdskorébe utalja. Ok a felelések a helyi kézmUellatasaért,
a miiszaki-technikai infrastruktira fejlesztéséért és karbantartasaért, az
alapveté kommundlis és humanszolgaltatdsok biztositasaért. A telepllés
Uzemeléséhez és a helyi kd6zdsség alapfoku ellatasahoz minimalisan szikséges
teend6ket (egészséges ivovizellatds, Ovodai és altalanos iskolai nevelés,
egészségligyi és szocialis alapellatas, kdzvilagitas, helyi kézutak és kéztemetd
fenntartdsa, a nemzeti és etnikai kisebbségek jogainak érvényesitése)
kotelez6 ellatniuk, de ezen tul szamos mas feladat is var rajuk. Ilyen példaul a
gyermek- és ifjusagvédelem, a kozmdlvel6dési, kulturdlis tevékenység, a
tlizvédelem, a kozbiztonsdg védelme, a helyi foglalkoztatasi problémak
kezelése, a tomegkozlekedés megszervezése, a sport tamogatasa, a
lakasgazdalkodas, a teleplilésfejlesztés, a teleplilésrendezés, a koztisztasag
biztositasa, a kozterliletek fenntartdsa, az épitett és a természeti kdrnyezet
megovasa, az egészséges életmadd kozosségi feltételeinek biztositasa.” (Jenei-
Kuti, 2010:106, labjegyzet)

Az els6 feladat tehat a kézszolgaltatasok lehatarolasa és a fenti jellemzok
mentén térténé besoroldsa. Az elvégzendd feladatot neheziti, hogy a pontos
besorolds egyben értékvalasztas kérdése is: ez orszagonként kilénbozhet - igaz
ugyanakkor, hogy a fejlett orszagok értékvalasztasa e terlleteken kozel all
egymashoz, igy a nemzetkozi gyakorlatra nagy mértékben lehet tamaszkodni.
Vitathatd, hogy vajon ezen a szinten fogalmazddik-e meg az egyes
kozszolgaltatasok ,vizidja”, azaz az elérend6 fo célkitlizések a kielégitendd
tarsadalmi szikséglettel kapcsolatban (a megcélzott szinvonal, a hozzaférésbeli
egyenl6ség megkivant mértéke, de praktikusan inkabb erre a szintre tartozhat a
k6z- és magankiadasok megcélzott aranya is) - vagy pedig a fo célkit(izések
meghatarozdsa mar a konkrét kozszolgaltatasok mindségi kovetelményeinek
meghatarozasahoz tartozik.
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A kOzszolgaltatdsok minbGségének fejlesztését azokra a  kdzérdekd
szolgaltatasokra (,services of general interest”) érdemes koncentralni, amelyek
esetében az allamnak kiemelt szerepe van:
- a finanszirozasban (az agazat tdmogatdsanak vagy bevételeinek jelentls
része az allamtdl vagy a helyi 6nkormanyzatoktdl szarmazik) vagy
- a tulajdonlasban (a kozszolgaltatast nyujtd szereplék jellemz6en allami
vagy onkormanyzati tulajdonban vannak).
Bar a kozszolgaltatasok besorolasara nincsen nemzetkdzi statisztikai
kédrendszer, az allamigazgatasi tevékenységek besoroldsara van ilyen: a COFOG
(Classification of the Functions of Government, azaz a kormanyzati funkciok
osztalyozasi rendszere). Az allamigazgatasi funkciok logikdja mentén haladva,
azokat vonatkoztatdsi pontként hasznalva az aldbbi lista egy javaslatot tesz a
kozszolgaltatdsok magas szintl felsoroldsara és elhatarolasara.

kggssoocli;t Kozszolgaltatas
02 Védelem
02.1 Honvédelem
02.2 Polgari védelem, katasztrofavédelem
02.2 Ar- és belvizvédelem
03 Rendvédelem és kozbiztonsag
03.1 Renddrség
03.2 Tlzoltésag
03.3 Birésagok (igazsagszolgaltatas)
03.4 Blintetés-végrehajtas
04 Gazdasagi funkcidk
04.1.1 Kozhiteles adatszolgaltatas
04.? Meteoroldgiai szolgalat
04.3.2 Gazszolgaltatas
04.3.5 Elektromos energia eldallitasa
04.3.5 Aramszolgaltatas
04.3.5 Elektromos halézat irdnyitasa
04.3.6 Tavflités
04.5 Tomegkodzlekedés (helyi, helykdzi, tavolsagi)
04.5.1 Kozutkezelés
04.5.2 Vizi kdzlekedési infrastruktira m(ikodtetése
04.5.3 Vasuti kozlekedési infrastruktira mikodtetése
04.5.4 Légi kozlekedési infrastruktira miikodtetése
04.5.4 Légikdzlekedés
04.6 Postai szolgaltatasok
04.6 Telekommunikacié
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04.6 Internetszolgaltatas
04.7.1 Kozraktarazas
04.7.3 Turizmusfejlesztés (belfoldi, kulfoldi)
04.7.4 Ontézérendszerek
05 Kornyezetvédelem
05.1 Hulladékgazdalkodas
05.2 Szennyviztisztitas
05.4 Nemzeti parkok, természetvédelmi teriletek
06 Lakas
06.2 Kozterllet-kezelés
06.3 Ivoviz-szolgaltatas
06.4 Kozvilagitas
07 Egészségiigy
07.1 Gyodgyszer- és GYSE-ellatas
07.1 Mentés és slirgésségi ellatas
07.2.1 Haziorvosi alapellatas
07.2.2 Védonadi szolgaltatas
07.2.2 Jardbeteg-szakellatas
07.2.3 Fogorvosi ellatas
07.2.4 Foglalkozas-egészségligy
07.3 Kérhazi ellatas
07.3.4 Rehabilitacio
07.4 Népegészségligy
08 Rekreacio, kultara és vallas
08.1 Tomegsport (szervezés, infrastruktira)
08.2 Kozgyljtemények, miemlékek, emlékhelyek
08.2 Konyvtarak
08.2 Levéltarak
08.2 Szinhazak, el6adé-mUivészet
08.2 Mlvel6dési hazak mikodtetése
08.3 Televizio
08.3 Radid
08.3 Hirszolgaltatas
08.3 Foldfelszini mlsorsugarzas
09 Oktatas
09.1.1 Ovodai ellatas
09.1.2-2.1 Altaldnos iskola
09.2-3 Kozépfoku oktatas
09.2-3 Szakképzés (kozép- és fels6foku)
09.4 FelsGoktatas
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09.5 Feln6ttoktatas

09.6 Iskolai étkeztetés

09.6 Iskolaorvosi ellatas

09.7 (Alap)kutatas

10 Szocialis védelem (pénzbeni ellatasok NEM!)

10.1.1 Betegszallitas

10.1.1-2 Tartds apolas (korhazi, intézeti, otthoni)

10.2 Nyugdijas otthonok mikodtetése

10.4 Bolcs6dei szolgaltatas

10.5 Alldskeresési szolgaltatasok

10.6 Szocialis lakasok

Megjegyzések a tablazathoz:

- A hatdsagi jelleg(i allamigazgatasi tevékenységek (pl. ANTSZ eljarasai, konzuli
yasztovédelem) nem szerepelnek a tablazatban (kivéve: kozhiteles

szolgalat, fog

adatszolgaltatas).

- Nem szerepel a tablazatban a kifejezetten gazdasagfejlesztési célu tevékenység,

hiszen ott az alaptevékenység maga is a versenyképesség novelésére iranyul.

- Nem szerepelnek a tabldzatban a kifejezetten pénzbeni

szolgaltatasok sem.
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5. A kozszolgaltatasok mindsége és teljesitménye

A koOzszolgaltatdsok minbGségét az elvarasoknak (célkitiizéseknek) vald
megfelelésként értelmezzik: azaz egy kozszolgaltatds valamely mindségi
paramétere akkor lesz megfeleld, ha az az elvarasoknak megfelel. Az elvarasok
korét tdgan szikséges értelmezni: nem csak a kimenetek (output vagy outcome)
megfeleléségére, hanem a felhasznalt er6forrasok (input) hasznosulasara (azaz a
gazdasagossagra, a hatékonysagra és az eredményességre) is
megfogalmazhatéak elvardasok. A kozszolgaltatasok esetében hangsulyos
szerepet kap (és versenyképességi szempontbdl is jelentds) az adott
kozszolgaltatds Adltal keletkez6 hasznok tarsadalmi elosztdsa, azaz a
meéltanyossagi dimenzio.

A minGséget értelmezhetjik normativ vagy leird fogalomként: ezt Ugy lehetne
érzékeltetni, hogy a ,mindségi” jelz6 alatt az ,elérhet6 legjobb” vagy pedig a
~Sspecifikacidnak megfelel6” meghatarozast értjik-e (a kdznyelvi megfogalmazas
inkabb az eldbbi, a szakmai inkdbb az utdbbi megkozelitéssel jellemezhetd).
Operacionalizdlhatésdg szempontjabdl a kdzszolgaltatasi mindség értelmezése
esetében az utdbbi megkozelités javasolt: azaz a specifikaciénak (elvarasoknak,
célkitlizéseknek) megfeleld szolgaltatast nevezhetjik megfeleldé mindségl
szolgaltatasnak.

Ez a meghatdrozas ugyanakkor magaban foglalja azt, hogy vannak célkitlizések
az adott kozszolgaltatds mikddésével, szerepével kapcsolatban - azaz a széles
értelemben vett tarsadalmi elvarasok a politikai folyamat soran célkit(izésekké
formalddnak. Bar a nemzetko6zi szakirodalom és gyakorlat alapjan szamos példat
és jo gyakorlatot lehet taldlni a kdzszolgaltatasok mérésére, jol megfogalmazott
célkitlizések nélkil a mindséget méré mutatdk Osszegyljtése sziikségszerlien
csak otletszer( lehet, hiszen nem a tarsadalom és a kozpolitika-alkotd, hanem a
mérési rendszer kialakitd értékitéletét fogja tiukrozni. A mindség mérése és
meérési keretrendszer kialakitasa tehat leginkabb olyan terlleteken célszer(, ahol
elfogadott agazati stratégiak rendelkezésre allnak.

Ha egy kozszolgaltatas minOségérdl beszélliink, akkor altaldban az eldallitott
output, illetve az ezek kovetkezményeként el6alldé outcome megfeleldsége
(célkitlzéshez viszonyitasa) all a vizsgalat kodzéppontjdban. A mindség tag
fogalmaba belefér az is, hogy az outputot, outcome-ot hatékonyan, azaz az
éppen szlikséges er6forras (input) felhasznalasaval allitottuk el6. Ha azonban a
vizsgalodasainkban ezt a tagabb meghatarozast kovetjlk, akkor célszer(ibb
elemzési keretet ad a ,teljesitmény” fogalma. Erdemes ezért réviden attekinteni
a kozszféraban alkalmazhatd teljesitménymodellt. (A tovabbiakban: részlet a
,Kbzszolgalati szervezetek vezetése” c. egyetemi jegyzetbdl - Kiss-Révész,
2011)

~A koOzszféraban a koOzosségi sziikségletek politikai vagy stratégiai célokka

fordithaték le, amelyek végso és alapvetd céljait jelolik ki egy intézmény vagy

intézményrendszer  milkddésének. Ezeket dgazati altaldnos  politikai

dokumentumokban és jogszabalyokban szoktdk megfogalmazni, szervezeti

szinten pedig a kildetésnyilatkozat tolti be ezt a szerepet. A kdzpolitikai ciklus

lényeges lépése, hogy az altaldnos stratégiai iranyvonalakat sokkal konkrétabb
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és mérhet6 célkitlizésekké forditsak le, ezek az Un. operativ célok, amelyek az
egyes kozszolgalati szervezetek szamara mar I|ényegesen specifikusabb
iranymutatasul szolgalnak.

Az operativ célok definialasat kovetdéen beléplink az un. menedzsment ciklusba,
ami az egyes szervezetek belsd mikodését irja le egy input-throughput-output
modell segitségével. A felhasznalt erbforrasok (inputok) a belsG szervezeti
folyamatok és tevékenységek (throughput) eredményeképp  konkrét
szolgaltatasokka, termékekké (outputok) valnak. Egy intézmény menedzsmentje
tehat elsGsorban azzal foglalkozik, hogy milyen jelleg(i és mekkora mennyiségi
er6forras sziikséges a mikodéshez, és miképp szervezhet6k meg hatékonyan a
bels6 folyamatok ahhoz, hogy megfeleld6 mennyiségli és mindségli outputot
hozzon létre a szervezet. Ezért az egyes intézmények vezetdinek elsésorban az
inputokrél és outputokrél sziikséges visszajelzést kapniuk.

Sziikségletek

A\ 4
Politikai / stratégiai célok

v Kozpolitikai ciklus
Operativ célok [¢

Eredményesség

Menedzsment ciklus e r-=-=-=-=-=-=-- -

| 1 |

I 1 I

v \ 4 v A 4
Input [ Throughput [ Output » Eredmény [P Végeredmény,
A f f (outcome) hatas (impact)

I —y
1 1 | 1
1 1 1 1
1 L e e e e - = 1 1
1 Hatékonysag - :
Gazdasagossag LT Méltanyossag

A teljesitmény(menedzsment) értelmezési kerete a kozszféraban: a 4E-koncepcid
(Bouckaert, 2002 alapjan)

A létrejott termék vagy szolgaltatds a szervezetet elhagyva valamilyen hatdast
gyakorol a tarsadalomban (pl. egy hallgaté tanulmanyai lezarasaként megszerzi
az egyetemi diplomat, és ennek segitségével elhelyezkedik az els6
munkahelyén). A kritikus kérdés itt az, hogy milyen eredmények (outcomes)
jelentkeznek a konkrét output hatasaként. Ennek a kérdésnek a
megvalaszolasdhoz gyakran megkllonbdztetik a koztes eredményeket a
végeredményektdl. Ez egy pragmatikus, ugyanakkor fontos kiilonbségtétel,
ugyanis a kivanatos végsO hatas (pl. a munkanélkiliség csokkentése) és a
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konkrét output (pl. az egyetemi diploma) kozoétt sokszor nem - vagy csak
nagyon nehezen - mutathato ki 6sszefliggés. Ennek tobb oka is van:

- Az elérni kivant hatds sokszor csak tobb év elteltével jelentkezik, ezért
valamilyen koztes eredmény kijel6lése fontos visszajelzést ad a
dontéshozdéknak, hogy valdban jo irdnyba halad-e az adott program /
szervezet.

- A politikai / stratégiai célkitlizések altal meghatarozott végeredmény
altaldaban nem egyetlen szervezet vagy program hatasaként alakul ki,
hanem tobb intézmény egyittes hatasaként jon létre.

- Raadasul a hosszu tavon jelentkez6 végeredmény értékelésénél
modszertanilag igen nehéz elkiloniteni a tervezett hatasokat az elére nem
tervezett kdornyezeti tényezok, valtozasok hatasatol.

A teljesitmény egyes elemeinek mérése mutatdszamok (mas néven indikatorok)

« s

Bouckaert - Van Dooren (2003):
- Input indikatorok: pl. alkalmazottak szdma, az intézményi koltségvetés
nagysaga, kérhazi agyak szama.
- Output indikatorok: pl. diplomat szerzett hallgaték szama, kérhazbdl
elbocsatott paciensek szama.

- Eredményindikatorok (intermediate outcome indicators): pl. egy kutatdsi
program révén létrehozott Uj tudads, egy tréning soran fejlesztett
képességek, a korhazi kezelés eredményeképp meggyodgyult paciensek
szama.

- Hatasindikatorok (end outcome indicators): pl. munkanélkiliség
csOkkenése, egészségi allapot javulasa.

- Kornyezeti indikatorok: pl. korbdsszetétel, gazdasagi mutatdk alakuldsa -
GDP novekedése.

A fenti mutatészamok kozotti kapcsolatokkal |étrehozhatdk azok az
aranyszamok, amelyek a teljesitmény gazdasagossagi (inputkoltségek),
hatékonysagi (output-input viszony), eredményességi (outcome-output viszony)
szempontu vizsgalatat teszik lehetévé.
A kozpolitikai ciklus zarasaként a politikai és stratégiai célok meghatarozéi egy
visszacsatolasi-értékelési folyamat soran szembeslinek az elért eredményekkel,
hatasokkal, és ezek ismeretében modosithatdak az eredetileg kitlizétt célok és/vagy
eszkozOk. A kozpolitikai és a menedzsment ciklus megkllonboztetése elemzési
szempontbdl ugyan fontos, de a valdésagban nem kulénill el egymastdél ennyire
élesen. Az egyes intézményi vezet6knek természetesen tisztaban kell lennilk a
politikai és stratégiai célkitlizésekkel és az er6forras-allokacid6 maodjaval,
ugyanakkor a politikai dontéshozdknak sem art ismerniitk a tervezett
szolgaltatas/termék megvaldsithatosagat, illetve az elérheté eredményeket.”
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6. A kozszolgaltatasok hozzajarulasa a
versenyképességhez

A megfelel6 mindségili kozszolgaltatasok harom moédon is hozzajarulnak
az orszag versenyképességének noveléséhez:

Hatékony, gazdasagilag stabil és fenntarthaté miikodésiiknek
koszonhetéen nem lép fel a deficitfinanszirozas kényszere, a koltségvetés
egyenlege nem romlik, ami lehetévé teszi az ado- és jarulékmérték
alacsonyan tartasat.

Olyan szolgaltatasokat nyuajtanak, amelyek kozvetleniil hatnak a
vallalkozasok és az egyének versenyképességére - ilyen példaul a
munkaer0d-piaci igényekre reagald, korszer( tudassal rendelkez6 didkokat
kibocsatd oktatds, a munkaképességet fenntartd egészségligy vagy a
gyors, megbizhatd igazsagszolgaltatds. A megfelel6 mindségl
kozszolgaltatasok értéket teremtenek a nemzetgazdasdag szerepli
szamara.

A magasabb minodségii szolgaltatas magat a kozszolgaltatét is
versenyképesebbé teszi azokon a terilileteken, ahol a kdzszolgaltatok
egymassal is versengenek. Kiloéndésen igaz ez azoknak a
kozszolgaltatasoknak az esetében, ahol a verseny nemzetkozi szinten
zajlik: gondolhatunk akar a felsGoktatas globalis versenyére, akar az
uniés szint( postai és tomegkozlekedési piaci liberalizaciéra. Ha ezeken a
terlleteken a magyar kozszolgaltatok versenyképes kozszolgaltatok
tudnak lenni, akkor az az egész nemzetgazdasag versenyképességét is
javitja.

A kozszolgaltatasok versenyképességi szempontu vizsgdlata soran az
elemzéseknek azokra a kdozszolgaltatasokra kell koncentralniuk:

amelyek jelentéos nemzetgazdasagi forrasokat kotnek le, hiszen
ezeken a terlleteken kis mértékld hatékonysagjavitas is jelent6s pozitiv
koltségvetési hatassal jar;

amelyek esetében az allamnak kiemelt szerepe van a
finanszirozasban (az agazat tdmogatasanak vagy bevételeinek jelent6s
része az allamtél vagy a helyi 6nkormanyzatoktél szarmazik) vagy a
tulajdonlasban (a koOzszolgaltatast nyujtd szerepl6k jellemzéen allami
vagy 6nkormanyzati tulajdonban vannak), hiszen az allamnak itt fokozott a
feleldssége a nemzetgazdasag szereplGi felé;

amely teriiletek kiemelkedé jelent6ségliiek a nemzetkozi
versenyképesség szempontjabol, hiszen ezek a befektetdi megitélést
erOteljesen befolyasold tényezék (itt felhaszndlhatéak a nemzetkozi
versenyképességi rangsorok szempontrendszerei is);

ahol a verseny szintere nemzetkozi vagy egyre inkabb azza valik,
hiszen igy a magyar kozszolgdltatok versenyképességének novelése a
nemzetgazdasagot erGsiti (az EU-n belldl liberalizdltan m(ik6dd
szolgaltatasokon tul mas esetekben is egyre inkabb globalis a verseny,
példaul a felsOoktatas terlletén, ahol ez akkor is igaz, ha az egyes
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orszagok intézményei jelent6sen eltéré helyi kdrnyezetben, finanszirozasi
viszonyok mellett m(ikédnek);

- amelyek jelentés foglalkoztatonak mindsiilnek, hiszen igy a
kozszolgaltatdsok megfeleld6 min6ségli mlikodése az egyének nagy
tomegének a versenyképességét is javitja;

- amelyek a gazdasagilag aktiv népesség szamara kiemelt
jelentoségliek a foglalkoztatottsdg novelése és a munkavégzés
el6segitése szempontjabol.

A fenti szempontok alapjan felallithaté egy értékelési matrix, amely alkalmas
arra, hogy az elemzési és a beavatkozasi terlletek kijelolését megalapozza. A
matrix dimenzidi az alabbiak:
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Az  egyes kozszolgaltatdsok  priorizaldsat  (elemzésik  sorrendjének
megallapitasat) a fenti értékelési matrix kitoltésével kaphatjuk meg. Ennek egy
lehetséges maddszertana, ha minden felsorolt kozszolgaltatdst minden
szempontban 1-5 skalan értékeliink, amely esetben a magasabb szamok a
nagyobb jelent6séget jelzik. Az 6sszehasonlitdshoz az elemzési szempontokat is
érdemes sulyozni, és ilyen mddon kialakitani a végs6 pontszamot, amely a
fontossagi sorrendet adja. Mivel a moddszertan a priorizdlds soran eleve
egyszer(sit, és elsddleges célja az, hogy a legfontosabb terlletek kijelolésre
keriljenek (és nem egy maximalis pontossagu rangsort kivan felallitani a
kozszolgaltatastok kozott), ezért nem feltétlenll sziikséges az, hogy az értékelés
alapjaul szolgdld adatok minden esetben ugyanazon moddszertan szerint,
ugyanazon vonatkoztatasi id6szakra rendelkezésre alljanak. (Ez sok esetben
problémas is lehetne, mivel példaul a koltségvetési kiadasok az adott
koltségvetési évben felmerilt, de szamviteli értelemben nem feltétlenll az adott
évi teljesitményhez tartozé kiadasokat fedik le, illetve a koltségvetési
beruhdzasok is a tényleges kiadas évében kerllnek kimutatasra.) Az
0sszehasonlitdas megkivant pontossagat nem rontja lényegesen, ha a tablazatban
a legkdnnyebben elérhetd (de azért az utdbbi 1-2 évbdél szarmazd) és csak
nagysagrendileg pontos adatokat szerepeltetjiik.

- Osszes kiadas: az adott kozszolgaltatdsra adott naptari évben (az
egységes kezelésmod miatt javasolt a 2010. év) forditott 0sszes lakossag,
vallalati és koltségvetési kiadas, millidrd forintban meghatarozva.
Lehet6ség szerint csak a mi(ikodési és tokepotlasi (amortizacids) célu
kiadasokat kell 6sszeszamolni, az egyszeri fejlesztési céll kiadasokat nem.
Lehetséges savhatarok:

Pontszam Kiadas (Mrd
Ft)
1 0-10 Mrd Ft
2 10 - 50 Mrd Ft
3 50 - 100 Mrd Ft
4 100 - 200 Mrd
Ft
5 200 - ... Mrd Ft

- Allami kiadasok aranya: az adott kozszolgaltatdsra az adott évben az
allami vagy 6nkormanyzati forrasb6l szarmazé kiadasainak és az &sszes
kiaddsnak az aranya, szazalékban kifejezve. Allami vagy onkormanyzati
kiadasnak szamit az a kiadas, amely a kdzponti koltségvetésben vagy az
onkormanyzatok koéltségvetésében megjelenik. Lehetséges savhatarok:

Pontszam Kiadas (%)
1 0-1%
2 1,1 -10%
3 10,1 - 50%
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4 50,1 - 80%
5 80,1% -

Allami tulajdon aranya: az allami vagy onkormanyzati fenntartasu, az
adott kozszolgaltatast nyujtd szervezetek adott kdzszolgaltatasra forditott
kiadasainak és a kdzszolgaltatasra forditott 6sszes kiadasnak az aranya. Ez
a megoldas az allami tulajdon aranyat a szervezeti mérettel sulyozott
moédon adja meg, ami - az allami tulajdon jelent6ségének jelzésére -
lényegesen jobb megoldast jelent, mintha a szervezetek szama alapjan, a
méretet figyelmen kivlil hagyva hataroznank meg a mutatd értékét.
Lehetséges savhatarok:

Pontszam Tulajdon (%)
1 0-1%
2 1,1-10%
3 10,1 - 50%
4 50,1 - 90%
5 90,1% -

Magyarorszag versenyképességére gyakorolt hatas: annak a
megitélése, hogy a kdzszolgaltatasok kozil melyik mennyire befolyasolja a
nemzetkozi befektetOk megitélését, nagyon nehezen végezhetd el
objektiven. A nemzetkdzi versenyképességi rangsorok esetében is komoly
modszertani kihivast jelent ez a problémakor. Akkor, amikor a fejlesztendd
kozszolgaltatasok korét szeretnénk kijel6lni, érdemes a nemzetkozi
rangsorok modszertanat elfogadottnak tekinteni, és az értékelést ehhez
képest megtenni. Lehetséges értékelési mddszertan:

Pontszam Leiras

A nemzetkdzi versenyképességi rangsorok szempontjai
k6zott nem szerepel, és mas, kimutathatd mdédon sem

1 befolyasolja a nemzetkozi befektetdi kdrnyezet orszag
iranti megitélését
A nemzetkdzi versenyképességi rangsorok szempontjai
5 k6zo6tt nem szerepel, de mas, kimutathaté mddon
befolyasolja a nemzetk6zi befektet6i kornyezet orszag
iranti megitélését
A WEF és az IMD kozil legalabb egy nemzetkozi
3 versenyképességi rangsor szempontjai kozott szerepel,

de Magyarorszag az adott szempontban jol teljesit, igy
javitasi potencidl nem mutatkozik

A WEF és az IMD kozil legalabb egy nemzetkozi
4 versenyképességi rangsor szempontjai kozott szerepel,
de Magyarorszag az adott szempontban elfogadhatdan
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teljesit, igy komoly javitasi potencial nem mutatkozik

A nemzetkdzi versenyképességi rangsorok szempontjai
5 kozott szerepel, és Magyarorszag szamara lényeges
javitasi potencidl mutatkozik

A szolgaltatok kozotti nemzetkozi verseny: ez a szempont azt fejezi
ki, hogy a verseny mennyire nemzetkdzi szintéren folyik, azaz egy kulféldi
szolgaltatd mennyire tekinthet egy magyar szolgaltatd kozvetlen
versenytarsanak. Kifejezetten erdsnek tekinthetjiik a nemzetkozi versenyt
azokban a kozszolgaltatasokban, ahol EU-s szabdlyozds folytan
piacliberalizaciora kertlt (vagy hamarosan keril) sor. Erésnek tekinthetjlik
a versenyt ott is, ahol a kifejezetten jo min6ségl szolgaltatast nyujtdk
kozotti verseny nemzetkdzi (pl. a felsGoktatasban). Lehetséges értékelési
modszertan:

Pontszam Leiras

Allami, 6nkormanyzati monopdlium, egy szolgaltato,

1 nemzeti hataskor

2 Kulfoldi szolgaltatd igénybevétele erételjesen korlatozott

A szolgaltatdk kozotti nemzetkozi verseny a

3 befektetéseken, felvasarlasokon keresztil jelenik meg

4 A magas min0séget nyujtd szolgaltatok kozott erbteljes a
nemzetkozi verseny

5 Az EU-ban liberalizalt (vagy a kévetkez6 5 évben) azza

vald szolgaltatas

Foglalkoztatas boOvitésére valé alkalmassag: Magyarorszag rossz
versenyképességének egyik Osszetevdje az igen alacsony aktivitasi rata,
igy azok a kozszolgaltatasok, amelyek a foglalkoztatottsagot olyan modon
tudjak novelni, hogy a minéség javitasa tobb foglalkoztatottat igényel, és
kézben valdos tarsadalmi igényt hatékony moddon elégitenek ki,
hozzajarulnak a versenyképesség noveléséhez. A hatékonysag szempontja
természetesen azt is megkovetelheti, hogy az adott kozszolgaltatast a
jelenlegi vagy jobb minGségben kevesebb munkaeré felhasznalasaval
nyljtsa az orszag (azaz a hatékonysagjavitds és a versenyképesség
novelésének igénye egy-egy kozszolgaltatds esetében kifejezetten
foglalkoztatascsokkenéssel is egylttjarhat — természetesen ez nem jelent
problémat, csupan azt, hogy az értékelési rendszernek ennek a
szempontjaban ezek a kozszolgaltatdsok alacsonyabb prioritast kapnak).
Mivel a kbdzszolgaltatasok fejlesztése és a foglalkoztatottsag valtozasa csak
hosszU tavon lehetséges, ezért ebben a szempontban a 10 éves
lehet6ségeket kell megbecsiini. A becslés alapja hasonld fejlettségi
orszagok alapjan végzett benchmark lehet (pl. az egészségligyben
szlkséges apoldék szamanak a megallapitédsara). Lehetséges besorolas:

Pontszam Foglalkoztatottak szamanak valtozasa
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10 év alatt (fo)
1 10.000 fénél nagyobb mértékl csdokkenés
2 CsOkkenés 1.000 - 10.000 f6 kozotti
mértékben
3 Nincs valtozas (+- 1.000 f6)
4 Novekedés 1.000 - 10.000 f6 kozotti
mértékben
5 10.000 fénél nagyobb mértékl ndvekedés

- Gazdasagi aktivitas eléomozditasa: ebben a szempontban azt sziikséges
értékelni, hogy az adott kozszolgaltatds minGsége és elérhet6sége
mennyiben segiti a munkavallaldst a kdzszolgaltatast igénybe vevok
korében. Vannak olyan kozszolgaltatdsok, amelyek az aktivitast rovid tavon
segitik (pl. bolcsddei féréhelyek), és vannak olyanok, amelyek esetében ez
a hatds csak hosszu tavon jelentkezik (pl. az oktatas hosszu tavon javitja a
munkavallalok elhelyezkedési esélyeit). Lehetséges besorolas:

Pontszam Leiras

1 10.000 fénél nagyobb mértékd csdkkenés

2 Csokkenés 1.000 - 10.000 f6 kozotti
mértékben

3 Nincs valtozas (+- 1.000 f6)

4 Novekedés 1.000 - 10.000 f6 kozotti
mértékben

5 10.000 fénél nagyobb mértékd névekedés

A fenti szempontokban elvégzett értékelést koévetben az egyes szempontok
sulydnak a megallapitasaval lehetséges az 0Osszesitett rangsoroldsi pontszam
megallapitasa. Az igy kapott Osszesitett pontszam szerinti sorrend mellett egyéb
szempontokat is érvényesiteni lehet a prioritdsok kialakitasakor: igy példaul
mindenképpen figyelmet érdemelnek azok a kozszolgaltatdsok, amelyek
esetében erds a nemzetkdzi verseny, dontéen az EU-s liberalizacidonak
koszonhetden; itt a magyar szolgaltatdk versenyképessége - az egyéb
szempontokban kapott értékektdl figgetlentl is - lényeges és rovid tavon is
érzékelhet6 kérdéssé valik. Lehetséges sllyozas az értékelés szempontjaira:

Ertékelési szempont Saly
(%)
Osszes kiadas 15%
s . : . 34
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Allami kiaddsok arénya 15%
Allami tulajdon aranya 20%
Magyarorszag versenyképességére gyakorolt 20%
hatas

Szolgaltatdk kozott nemzetkodzi verseny 10%
Foglalkoztatas bOvitésére vald alkalmassag 10%
Gazdasagi aktivitas eldmozditasa 10%

Az els6dleges értékelés elvégzését kovetdoen a fenti sulyokra érdemes
érzékenységvizsgalatot is végezni.
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7. Az elemzési keretrendszer

Ebben a fejezetben a kozszolgdltatasok versenyképességi szempontu
elemzéséhez hasznalhatdé keretrendszert mutatjuk be. Minden elemzési dimenzid
elején, szlirke kiemeléssel szerepelnek azok az alapkérdések, amelyekre az
elemzés soran valaszt kell adni. A modszertan alkalmazasat segité példak kék
hatterl dobozokban taladlhatdak.

A moddszertan arra is iranymutatast ad, hogy az egyes elemzési dimenzidkban
feltett kérdések megvalaszoldsa milyen részletezettséggel mennyi idd alatt
milyen megkozelitéssel, elvégzendd Iépésekkel torténhet. Ennek keretében
harom elemzési szintet kilonbdztetliink meg:

+ Gyorselemzés: A gyorselemzés (vagy mas néven elGelemzés) célja az,
hogy nagyon rovid id6 alatt (akar 2 napon belil) attekintést adjon az adott
kbzszolgaltatds versenyképességhez valé hozzajaruldasanak legfébb
elemeir6l. Ennek keretében az elemzést végzok csak a legfontosabb
tényezbkre koncentralnak, és alapvetéen a publikusan elérhet6
informacidkra (illetve az elemzést végz0 szervezetnél fellelhet6
informacidkra) tdmaszkodnak. Ennek az elemzési szintnek a legfontosabb
hozzdadott értéke az, hogy a moddszertanban meghatarozott
szempontrendszer szerint az adott kdzszolgaltatds helyzete Osszevethetd
legyen a tobbivel, és igy a tovabbi elemzésekrdl sz6l6 dontést megfelelden
segitse. A gyorselemzés azt is szolgalja, hogy a tovabbi, mélyebb
elemzések varhato6 informacidigényét feltérképezze.

. Attekintd elemzés: Az attekinté elemzés célja, hogy rovid idé alatt (akar
2 héten belll) az elemzett kozszolgaltatds versenyképességhez vald
hozzajaruldsanak korabban mar azonositott f0 tényezdit részletesebben
kifejtse. E szakasz keretében az elemz6k jellemzéen szakértdi
véleményekre  (pl. szakért6i megbeszélés keretében  szerzett
informacidkra), illetve az adott kozszolgdltatds nyujtasdban vagy
felligyeletében érintett szervezetektdl beszerezhetd, korabban készitett és
igy készen rendelkezésre all6 elemzésekre tamaszkodhatnak (a
kifejezetten az elemzéshez készitendd kilon adatbekérések minimalisak
lehetnek). Ennek az elemzési szintnek a hozzaadott értékét a lehetséges
beavatkozasi, fejlesztési terliletek azonositdsa jelenti, és ennek soran
kerll azonositdsra az az adatkdr, amelynek a késdbbi elemzésével az
intézkedések részletesen is megalapozhatdak lesznek.

+ Részletes elemzés: A részletes elemzés célja, hogy kozepesen hosszu
idéraforditassal (akar 2 héonapon belll) részletesen megvizsgalja azokat a
kritikus tényez6ket, amelyeket a korabbi elemzési szakaszok a leginkabb
fejlesztenddnek tartottak, és a tdobbi elemzési dimenzidban is elmélyitse az
attekintést. E szakasz keretében az elemzés munkacsoportokban folyhat,
az érintett szakteriletek és a vallalkozasok képviseldinek a bevonasaval. A
munkacsoportok a korabbi id6szakokbdl rendelkezésre allé elemzéseken
tul tovabbi célirdanyos, az elemzési kérdések megvalaszolasahoz szlikséges
adatokat kérhetnek az érintett szervezetektdl. A rendelkezésre allo id6re
tekintettel az adatkérésekhez els6sorban a mar meglévé adatbazisok
hasznalhatdak, kifejezetten az elemzés céljahoz készild adatfelvételre (pl.
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reprezentativ telefonos felmérésre) csak a legsziikségesebb esetekben
kerulhet sor.

A fenti harom szint biztositja azt, hogy az elvégzend6 elemzések hatékonyan,
csak a szlikséges eroOforrasok felhasznalasaval és a legfontosabb teriletekre
koncentralva torténjenek meg. Az egyes elemzési szakaszok koOzotti dontési
pontok szolgdljak azt, hogy parhuzamos elemzések esetén a dontéshozd -
egységes szempontrendszer szerint - tudjon a tovabbi munkak Gtemezésérdl és
a kovetendod irdnyvonalardl donteni.

A harom szint és a moéddszertan koz6tt a kapcsolatot az teremti meg, hogy
minden esetben ugyanazokra az elemzési kérdésekre keressiik a valaszt, am
egyre inkdbb részletekbe menéen, illetve egyre inkdbb azokra a teriletekre
koncentralva és ott beavatkozasi lehetéségeket mérlegelve, ahol azt a korai
szakaszban végzett elemzések a leginkabb sziikségesnek tartjak.

7.1. A kozszolgaltatas meghatarozasa

Az elemzési szempont kérdései: Mit foglal magaba a vizsgalt
kozszolgaltatas? Milyen termékek, szolgaltatasok eldallitasat,
nyujtasat tekintjik a kdzszolgaltatas részének?

Az elemzési keretrendszer els6 szempontjaban azt kell meghataroznunk, hogy
mit is értlink pontosan a vizsgalni kivant kozszolgaltatas alatt. Itt alapvet6en két
modszertani kérdést kell tisztdznunk: a szélességi és a mélységi elhatarolasnak
kell megtorténnie.

A szélességi elhatarolas alatt azt értjik, hogy az egymashoz kapcsolddo,
bizonyos esetekben egymast akar helyettesiteni is képes kdzszolgaltatasok mely
kérét vonjuk be az adott vizsgadlatba. A hatarvonal meghlzasa alapvet6
jelent6éségl az adatgy(ijtések és -elemzések konzisztencidgjanak a megdrzése
érdekében.

Példa: A tomegkozlekedés esetében megklilonboztethetjik a helyi, a
kozeli  telepllések  kozotti  helykozi, illetve a  tavolsagi
tomegkozlekedést, de az egyes kozlekedési modozatokat (pl. vasut,
autobusz) is. A tomegkozlekedés egységes kezelését erdsitheti
példaul az, ha egységes tarifarendszer keretében egységes fizetési
maoddal (pl. ugyanazzal az elektronikus rendszerrel) lehet igénybe
venni valamennyi kozlekedési eszkdzt az orszagon belil. A kilén
kezelés mellett szdlhatnak olyan érvek, ha példaul a helyi és a
tavolsagi kozlekedésre lényegesen eltérd szabalyok vonatkoznak.

Példa: A kabitdoszerfliggdk ellatasa igényli az egészségligyi, a
szocialis szféra, az oktatas, illetve a rendvédelem egyilttmikodését.
Kérdés, hogy ebben az esetben a drogellatast tekintjik-e
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kozszolgaltatasnak, vagy pedig a ,hagyomanyos” &gazati
kozszolgaltatasok egyik szolgaltatasi eleme lesz a drogmegeldzés és -
ellatas.

Példa: Mivel az egészségligyi ellatasban erGteljesen érvényesil az
allami-tarsadalombiztositasi rendszer dominancidja, lényeges kérdés,
hogy a kozszolgaltatasnak az egészséglgyi ellatast (igy a
maganellatokat és a maganfinanszirozott ellatasokat is) értjik, vagy
pedig csak a kotelez6 egészségbiztositas ellatasait.

A mélységi elhatarolas alatt azt értjik, hogy az adott kdzszolgaltatason belil
milyen részletezettségi szinten/szintig tlintetjik fel a kozszolgaltatas vizsgalni
kivant elemeit. A szolgaltataselemek felsorolasa akkor lehet kiiléndsen fontos, ha
az egyes elemekre kilénb6z6 mindségi elvarasok vonatkoznak.

Példa: Az egészségiigyi ellatason belil megkillonboztethetjik -
tobbek kozott - az alapellatast és a szakellatast, az alapellatason
beltil a haziorvosi, védéndi, fogorvosi ellatast, de akar azt is sorra
vehetjik, hogy egy haziorvos pontosan milyen szolgaltatasokat nyujt.
Az egyes szolgaltataselemek elkllonitése azért is lényeges, mert egy
haziorvosi rendel6 miikodési kornyezete lényegesen kilénbozik egy
nagyméretli, aktiv fekvObeteg-ellatast nyujté koérhaz milikodési
kérnyezetétol.

A vizsgalt kozszolgaltatas korbehatarolasanal az alabbi modszertani
alapelvek fogalmazhatéak meg:

A lehataroldas sordn a fékusz a kozszolgdltatassal kielégiteni kivant
fogyasztoi igényen legyen (azaz pl. a tomegkozlekedés iranti igény a
hasznalék nagy részében erd0sebb, mint a kifejezetten busszal vagy
vonattal valé utazds irant mutatkozdé igény, még akkor is, ha a
felhasznaldk bizonyos csoportjainak kifejezetten erds preferenciai vannak).

A kozszolgaltatas hatarai nem feltétleniil esnek egybe az azt
nyujtéo szervezetek tevékenységi korének hataraival. Elképzelheto,
hogy egy szervezet esetében nem minden tevékenység kozszolgaltatas
(pl. kifejezetten vallalkozasi céllal végzett tevékenységek a szabad
kapacitdsok terhére) vagy a szolgaltatasi portfolid kilonbozé elemei
kalonb6z6 kozszolgaltatasokhoz tartoznak (pl. egy egyetemi klinika
esetében megtaldlhatdé az oktatds, kutatds, egészségigyi ellatas
harmasa), de az is, hogy mas szervezetek is nyuUjtjdk az adott
kozszolgaltatast (pl. civil kezdeményezések, non-profit szervezetek).

Elképelhetd, hogy a szervezetek a koOzszolgaltatdsokat kiilonb6z6
szinteken nyujtjak (azaz az alapszintld szolgaltatds mellett emelt szint is
jelen van az egyedi fogyasztdi igények kielégitésére, példaul a kérhazi
VIP-szoba). Fontos, hogy magat a szolgaltatast ilyen esetekben is a
kozszolgaltatas részének tekintjuk, flggetlentl attdl, hogy esetleg az
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emelt szintért a felhasznald kilon fizetséggel tartozik. A kiegészitd, emelt
szintd szolgaltatasokrél bévebben szdél az elemzési keretrendszer 5.
dimenzidja.

« A kozszolgaltatas elemeinek az Osszegyljtése hosszadalmas lehet, ezért
torekedni kell arra, hogy el6szor a legfontosabb elemeket ragadjuk meg:
ez elképzelheté az igénybevevék szama vagy a finanszirozasi meérték
alapjan. Altaldanosan jellemz6 (és valészinlleg sok koézszolgaltatas
esetében is megadllja a helyét) a Pareto-elv, azaz a 80-20-as szabaly,
amelynek értelmében azt varhatjuk, hogy pl. a szolgaltataselemek 20%-
anak a lefedésével a kiadasok 80%-at érintjik.

« Amennyiben szolgaltataselemek kozott vannak jellemz6 csoportok, akkor
az alabontas legyen hierarchikus és tobbszintii. Az egészségligyi
ellatas esetében példaul a szakellatds része a korhazi fekvébeteg-ellatas,
amely tovabb bonthato aktiv és kronikus ellatasra, a kronikus ellatas pedig
rehabilitacidra, apolasra és hospice-ellatasra.

Mivel a kozfeladatoknak, kozszolgaltatasoknak nincs egy részletes kozponti
nyilvantartdsa vagy listdja, és nemzetkozi referencidk sem allnak rendelkezésre
(hiszen az akar orszagrdél orszagra kialonbozhet, hogy hol mit tartanak
kozszolgaltatasnak), fontos feltérképezni azt, hogy a hazai elemzések soran
milyen informaciéforrasokra lehet tamaszkodni akkor, amikor az egyes
kozszolgaltatasok tartamat részletezziik. Az elemzés elvégzéséhez hasznalhatd
informacioforrasok:

+ Jogszabalyok: a kozfeladatok jelent0s része esetében megfigyelhetod,
hogy azt a jogszabalyok valamely szerepl6é (pl. ©nkormanyzat,
egészségbiztositd pénztar) feleldsségévé teszik. Egyes kdzszolgaltatasok
nyljtdsanak  feltételeirdl, kovetelményeirdl kilén  jogszabalyok
rendelkeznek, amelyek sokszor a fébb szolgaltatdselemeket is felsoroljak
(pl. a kotelez6 egészségbiztositasrdl szdlo torvény az ellatasi formakat,
vagy hivatkozhatunk a kUlonalld torvényként létezd fels6oktatasi

torvényre).
« Alapité okiratok, szervezeti és miikodési szabalyzatok: a vizsgalt
k6zszolgaltatok mUkodésének alapdokumentumaiban szerepl6

szolgaltatasok elemzése.

« COFOG-megfeleltetés: a kozszolgaltatasokra ugyan nincsen egységes
nemzetkdzi kodrendszer, az allami funkciok ellatdsa esetében ugyanakkor
rendelkezésre all az ENSZ osztadlyozdsa, a COFOG (Classification of the
Functions of Government, azaz a kormanyzati funkciék osztalyozasi
rendszere). A jellemzd kapcsolat az, hogy az allami funkcidknak csak egy
részéhez tartozik kozszolgaltatds, de szinte minden koézszolgaltatasnak
meg lehet talalni a kormanyzati szabalyozasi megfeleléjét.

+ A kozfeladatok listazasara tett korabbi erodfeszitések: 2007-ben
készlilt Magyarorszagon egy felmérés, amely strukturalt formaban
gyUjtétte 6ssze a kozfeladatokat. Az eredmények megtalalhatoak az akkor
mikodott Allamreform Bizottsag honlapjan, a
http://allamreform.hu/letoltes feladatkataszter.shtml webcim alatt. Fontos
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megjegyezni, hogy a jelen elemzések altal kdvetendd logikatdl az akkor
késziilt lista logikaja eltér annyiban, hogy sokkal inkabb szervezeti-agazati
(minisztériumi) irdnyultsagu, illetve az is problémat okozhat a felhasznalas
soran, hogy az egyes teriletek kifejtettségének a szintjei klilonbdz6ek.

Eurdopai uniés meghatarozas: ez kilondsen azokon a terileteken
lényeges, ahol az EU-s szabalyok piaci versenyt teremtenek (vagy
terveznek teremteni a jovOben) a kozszolgaltatasok teriletén. Ilyen
esetben a kozszolgaltatas hazai elemzéséhez az EU altal meghatarozottak
szerint érdemes igazodni, hiszen a magyar kozszolgaltaté vallalatoknak
ezen a piacon kell versenyeznilk. Ide kapcsolédé fogalom az ,,unbundling”
(szétvalasztas), ami azt jelenti, hogy bizonyos szolgaltatdsi terileteken a
korabban egységes (kbz)szolgaltatast valamilyen elemeire szétbontjak, és
kulon-kalon szolgaltatasként definidljak (jellemzéen a verseny erOsitése
céljabol). Erre példa lehet a palyavasut, a személy- és teherszallitas
szétvalasztasa, vagy a telekommunikacié esetében a hivasvégzbdtetés

mint kdlon szolgaltatas.

A harom elemzési szinten az aldbbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekinté elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | A kozszolgaltatas Az igénybevevik A kozszolgaltatas
elhatarolasa mas szama vagy a elemeinek
kozszolgaltatasoktdl finanszirozasi 6sszeg (termékeinek,
alapjan legjelentGsebb | szolgaltatasainak)
szolgaltataselemek teljes kor( listazasa
meghatarozasa, a
lehetséges
beavatkozasi terlletek
megjeldlésével
Modszertan | Hazai és EU-s A kozfeladatok listdja, | Ez eddigi forrasok,
jogszabalyi hattér illetve a COFOG illetve a szolgaltatast
alapjan elemzéi alapjan javaslat nyujtdé szervezetek
munka megfogalmazasa, a tevékenységének
szakértdi csoport ezt | elemzése
véglegesiti
Eredmény A kozszolgaltatas A legjelentGsebb Az adott
definicioja, kapcsolddd | szolgaltataselemek kozszolgaltatas
kbzszolgaltatasok részletes leirdsa, a f6 | szolgaltataselemeinek
felsorolasa problémakkal és teljes (csoportositott)
beavatkozasi listaja
lehet6ségekkel
7.2. Az allami tevékenység indokoltsaga
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Az elemzési szempont kérdései: A kozszolgaltatashoz, illetve a
kozszolgaltatas egyes részelemeihez milyen kdzérdek kapcsoldédik,
amely kozérdek az adott szolgaltatas vagy szolgaltatasi részelem
allami vagy 6nkormanyzati szervezését, m(ikodtetését vagy
finanszirozasat indokolja? Az adott kézszolgaltatas hogyan jarul hozza
a gazdasagi versenyképesség noveléséhez, mi az egyes
kozszolgaltatasi tevékenységek végzésének versenyképességi
indokoltsaga?

Az elemzés masodik szempontjdban arra az alapveté kérdésre keressik a
valaszt, hogy mi az allam dolga az adott kdzszolgaltatassal kapcsolatban. Ezzel
kapcsolatban a legfontosabb szempont az, hogy az adott koézszolgaltatas
valéban kozfeladat legyen, azaz legyen olyan kozérdek, amely az adott
szolgaltatas vagy szolgaltatasi elem kozbsségi finanszirozasat vagy tamogatasat
indokolja. Ennek alatdmasztasat az aldabbi szempontok adhatjak:

- Az Alkotmany: amennyiben valamely kozszolgaltatdssal kapcsolatban az
Alkotmany adllampolgari jogot allapit meg, egyben szolgaltatasi
kotelezettséget allapit meg az dallam felé (példaul az egészséghez valo
jogot az egészséguligyi ellatds megszervezésével biztositja az orszag), akkor
az mindenképpen alapot ad a szolgaltatds kozszolgaltatasként vald
értelmezésének.

- Jogszabalyok: szamos jogszabdly fogalmaz meg allami vagy
onkormanyzati kotelezettséget (kozfeladat ellatasara), ezek a jelenlegi
viszonyok szerint kozszolgaltatasoknak tekintendéek. Fontos ugyanakkor,
hogy az elemzés soran ezeket a jogszabalyokat nem feltétlendl kell
elfogadni a jelenlegi formajukban a kozfeladatok definidlasat illetéen;
annyit azonban biztosan jeleznek, hogy az indokoltsag vizsgalandé.

-  Kormanyprogram, mas nemzeti programok célkitiizései: ezek a
programok is megallapithatnak célkitlizéseket az adott kdzszolgaltatassal
kapcsolatban.

- Eurdpai uniés szabalyozas, célkitlizések, elemzések: egyes
szolgaltatasok esetében az EU kilén szabalyokat is megfogalmaz (pl.
liberalizalt ipardgak esetében), mashol pedig az adott szolgaltatas
megszervezésének a modjat kifejezetten tagallami hataskorbe utalja (pl.
egészségbiztositas). Arrdl, hogy egyes kozszolgaltatasok hogyan jarulnak
hozzd az EU hosszl tavu versenyképességéhez, az EU2020 stratégia
célrendszerét is érdemes beemelni az elemzésbe.

A koOzszolgaltatds kozfeladatként valé ellatasanak indokoltsagat természetesen
nem csak versenyképességi szempontok indokolhatjdk. A nemzetgazdasag
hosszi tavl, fenntarthatd novekedése mellett a kozszolgaltatasokkal
kapcsolatban megfogalmazott alapvetd célkit(izések feldlelik a tarsadalmi kohézid
erGsitését, a szolidaritds garantdlasat, a kulturdlis és természeti 6rokség
védelmét. A koOzszolgdltatdsok esetében az alapveté kovetelmény az, hogy a
szolgaltatas nyujtasa és igénybevétele a kozjot szolgalja: a kdzjé pedig magaba
foglalja mindazokat az értékeket, amelyeket a tarsadalom elfogad és
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érvényesiteni kivan. Ez az elemzési keretrendszer azonban arra vallalkozik, hogy
a kozszolgaltatasok versenyképességhez valé hozzajarulasat elemezze. Az, ha az
adott kozszolgaltatds nem vagy csak kozvetett modon kapcsolddik a
versenyképesség javitasahoz, kdzel sem jelenti azt, hogy ne lenne indokoltsaga
a kozszolgaltatas nyujtasanak.

Jelen elemzés keretében tehat az elvaras az, hogy a kdozszolgaltatas jaruljon
hozza az igénybevevok értékteremté tevékenységeihez, és az ennek
érdekében meghatarozott kozosségi  célkitlizéseket a  kdzszolgaltatas
szabalyozasaért és nyujtasaért felelds szereplok hatékonyan érjék el: a kozosség
érdekében elkoltott eréforrasok nem lehetnek korlatlanok, azoknak — a nyujtott
szolgaltatasok értékteremtd képessége altal - minden esetben meg Kkell
térulnidk.

A legtobb kozszolgaltatds ugyanakkor - megszervezésének, finanszirozasanak
moddja alapjan - egyszerre szolgalja a szolidaritdst és — hosszU tavu hatasai
alapjan - a tarsadalmi kozjé novelését, mikozben érzékelhetéen hozzajarul az
egyéni jolét noveléséhez is.

Példa: A kozoktatds olyan szolgaltatds, amelyet kotelezd igénybe
venni; ez a koOzérdeket mar Onmagaban is jelzi. A koézoktatasi
szolgaltatdsok megszervezésének garantdlnia kell azt, hogy a
minéségi szolgaltatdshoz vald hozzaférés minél inkabb egyenld
legyen. A kozoktatas igénybevételébdl szarmazik egyéni haszon (a jo
minOdségl kbdzoktatas javitja az egyéni munkaer6-piaci esélyeket, igy
noveli a jovedelmet) és tarsadalmi haszon is (a munkaerd altalanos
képzettsége elOsegiti a magasabb hozzaadott értékld iparagak
megtelepedését és novekedését), és ezek a hasznok egyben a
versenyképességhez is hozzadjarulnak. Az egyenld6 hozzaférés
biztositasa szintén jar tarsadalmi haszonnal, hiszen ez a tarsadalmi
mobilitast tdmogatja; ez pedig azt eredményezi, hogy a jo képességd,
am szegényebb didkok magasabbra juthatnak az oktatasi
rendszerben, az a munkaerd altalanos képzettségi szintje javul, ami a
versenyképesség egyik alaptényezéje.

Fontos elklloniteni a kozfeladat ellatasaban valdé allami (dnkormanyzati)
részvétel szintjeit is. Lehetséges, hogy a szolgaltatast a maganszektor szerepldi
alapvetéen képesek ellatni, és ezért a fogyasztoktdl a vonatkozd dijakat teljes
egészében be is szedik, az allam oldalardl csak szabalyozasi beavatkozasra van
szikség (pl. egyetemes szolgaltatasként valé meghatarozassal). Mas terileteken
az allam tervez6ként és szolgaltatasvasarioként I|ép fel. A kovetkez6
Jlépcséfokon” az allam e feladatok ellatasan tul allami, 6énkormanyzati tulajdonu
szervezetekkel latja el a feladatot. E funkciok keveredhetnek is a
feladatellatasban. Sok esetben el6fordul, hogy a feladatellatdsban nagy szerepet
jatszik az allami finanszirozas, de mind magan-, mind koéztulajdonu szerepldk
részt vesznek a  feladatellatasban (példdul az  egészségbiztositd
maganszereplOktdl és koztulajdonu egészségligyi szolgaltatoktol is rendel
szolgaltatasokat). Az is el6fordulhat, hogy allami, 6nkormanyzati tulajdonu
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szolgaltatd bevételei kizardlag a fogyasztoktdl szarmaznak (pl. vizdijbdél). Az
allami tevékenység indokoltsaganak vizsgalata soran ki kell térni arra, hogy a
fenti funkcidk kozul melyek esetében indokolt az allami részvétel.

A masodik elemzési dimenzié keretében az adott kdzszolgaltatas, illetve az elsd
pontban azonositott szolgaltataselemek versenyképességhez vald
hozzajaruldsanak célrendszerét grafikusan is dabrazolhatjuk. A célrendszer
felvazoldsa soran ugy érdemes eljarni, hogy azt modellezziik, hogy az adott
kozszolgaltatas (vagy valamely szolgaltatdselemeinek) minGségének a javitasa
milyen 6sszefliggésrendszeren, ok-okozati lancolaton keresztil tudja noévelni a
versenyképességet. Az aldbbiakban egy példa egy ilyen lehetséges
Osszefliggésrendszert abrazol.

Példa: az egészségiigy mindségének fejlesztése a versenyképesség
szempontjabal

A versenyképesség noveléséhez az egészségligy a kozegészségilgyon,
illetve a gazdasagilag aktiv populacié egészségének megdrzésén keresztil
jarul hozza. A magyarorszagi kozegészségligyi helyzet a nemzetkozi
versenyképességi indexek alapjan megfelel6 (a malaria, tuberkoldzis, AIDS,
csecsemobhalanddsag és varhatd élettartam elsdsorban a fejl6d6 orszagok
esetében okoz lemaradast), igy a versenyképességet javitd f6 célkitlizés az
aktiv populacié egészségi allapotanak javitasa lehet.

Egy lehetséges célrendszert (illetve a konkretizadlds ndvelése érdekében
alabontott indikatorokat) foglal 6ssze a kdvetkez6 abra.
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Mindségi szolgéltatdsvasarlas
erdsitése

Aktiv populacié egészségi

dllapotéanak javitasa

* Elkeriilhetd halalozas
* Tappénzes napok atlagos szama
« Uj rokkantnyugdijasok aranya

* Min&ségi paraméterek alapjan
végzett finanszirozas aranya (E Alap)

Alapellatas gondozasi Egészségmagatartas fejlesztése

Népegészségligy javitasa

szerepének erdsitése az ongondoskoddson keresztil

* Szervezett magankiadasok aranya az
egészségligyi (magan)kiadasokon beldl

* Szervezett sz(irésen résztvevik
aranya

* Rendszeres alkoholfogyasztok aranya
* Dohanyzdk aranya

* Hazi- vagy Uzemorvosi allapot-
felmérés, szlirés (% évente)

Szakellatas hozzaférhet6ségének
javitasa

Szakellatas minéségének

fejlesztése

* Daganatos betegek kezelésének
megkezdése (<21 nap)

* ElGjegyzés alapjan nyujtott ambulans
elldtasok ardnya

« Infarktus mortalitasa
* Daganatos betegek 5 éves tulélése

Rehabilitacid lehet6ségeinek
javitasa

Egészségiigyi informatikai

) , B kommunikacio ergdsité
el etegkommunikacio erdsitése

¢ Infarktust kovetden rehabilitacioban * Elektronikus el6jegyzés alapjan + Agazatilakossagi portal

részesulok aranya

nyujtott ambulans ellatasok aranya

* Orszdgosan megoszthatd
betegrekordok aranya

latogatottsaga
¢ Internetes szolgaltatékataldgusban
megjelens szolgaltatok aranya

A harom elemzési szinten az alabbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekinté elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | A kozszolgaltatas A kozszolgaltatas A koOzszolgaltatas
nyUjtasara vonatkoz6 | versenyképességhez versenyképességhez
igény alatamasztasa vald hozzajarulasanak | vald hozzajarulasanak
kozelit6 célrendszere, részletes és -
az allam lehetséges amennyire lehetséges
szerepeinek - empirikus adatokkal
attekintése alatamasztott ok-
okozati hierarchiaja
Modszertan | Alapvet6 jogszabdlyok | Az EU-s és nemzetkézi | Irodalomkutatds a

és kormanyzati
célkitlizések
vizsgalata

elemzések attekintése,
a célrendszer
abrazolasa, szakértoi
szint(i megvitatasa, az
allami feladatellatas
lehetséges mddjainak
feltérképezése
szakértdi
megkérdezéssel

célrendszer ok-okozati
Osszefliggéseinek
feltérképezésére
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Eredmény | Az indokoltsag hazai Célhierarchia, az allam | Részletes ok-okozati
jogrendszerben vald szerepének fels6 szint(i | lanc leirasa, az allam
megjelenésének leirasa beavatkozasi
leirdsa, az allam pontjainak
jelenlegi szerepének feltérképezése és a
leirdsa beavatkozas

hatdsainak elemzése

7.3. Formalis elvarasok

Az elemzési szempont kérdései: Milyen eldirasok és formalis
elvarasok vannak a kozszolgaltatasok, illetve részelemeik tartalmara,
min&ségére, rendelkezésre allasi szintjére? Ezek koziil az elbirasok és
elvarasok kozil melyek vannak 6sszhangban a versenyképesség
szempontjabdl meghatarozott kévetelményekkel?

A kozszolgaltatasokkal kapcsolatos tartalmi, mindségi, rendelkezésre
allasi (hozzaférési) elvarasokat minél pontosabban meg kell hatarozni,
és ezek kapcsan érvényesiteni kell a versenyképesség szempontjait is.
Ebben a dimenzidban azt kell vizsgalni, hogy milyen el6irdsok vonatkoznak a
kozszolgaltatdas megkivant minbGségére, azaz milyen konkrét paraméterek,
minGségi indikatorok teljesitése esetén mondhatjuk azt, hogy az adott
kozszolgaltatds jol milikddik. A minéségnek az ilyen moédon valo, formalis
értelmezése az aldbbiak miatt fontos:

-  Felelosségteremtés az elérendé eredményekért: a kozszolgaltatas
nyujtasaért felelés szervezetek vezetlinek felel6ssége vildgosan
kifejez6djon, a teljesitmény megitélésére alkalmas mutatészamok alapjan
egyértelmlen meg lehessen itélni a mlikdodés megfelel6ségét. Ilyen mddon
ez a szempont két masik elemzési dimenzidval, az 0szténzo
finanszirozassal és az egyéni teljesitmény elismerésével is kapcsolatban
van.

- Legyen biztositék arra, hogy a kozszolgaltatasok kiszamithato
modon miikddjenek, legyen sz6 azok igért tartalmardl, minéségérdl vagy
rendelkezésre allasardl. Csokkenti a tarsadalmi koltségeket az, ha az
igénybevevbk biznak, bizhatnak a kodzszolgdltatdsokban, hiszen ebben az
esetben nem keresnek maganmegoldasokat. A kbzszolgaltatasokban vald
bizalom tagabb kontextusaban is fontos: mivel a polgarok leggyakrabban a
kozszolgaltatasokkal taldlkoznak az allam m(ikodésébdl, leginkabb ez
testesiti meg az allam iranti viszonyukat; megfelel6 min6ségli, megbizhatd
kozszolgaltatasok esetében az allam iranti bizalom is nagyobb lesz.

- A kozszolgaltatas megszervezésének a modja batoritsa a
szolgaltatot és az igénybevevoket is tisztességes miikodésre és
hozzaallasra, de mindekdzben ne teremtsen folosleges adminisztrativ
terheket (utdbbirdl az elemzési keretrendszerben egy kilon elemzési
dimenzid is szdl).
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Mind a felel6sségteremtés, mind a biztositékok (szolgaltatasi garancidk), mind a
tisztességes m(ikodtetés és igénybevétel szempontjabdl alapvet6 fontossaguak
azok a szamszerlien is meghatarozott elvarasok, amelyek az altalanos
elvarasokat operacionalizalni képesek. A nemzetkdzi gyakorlatban ezt a célt a
szolgaltatas minoségét méro indikatorrendszerek toltik be.

A kozszolgaltatasok minGsége terén a mérésnek két f6 szintje van:

- Agazati (kozpolitikai) szint: az adott operativ célok lebontasaért és konkrét
szabdlyozokkda, illetve finanszirozasi rendszerré formalasaért felelds
minisztérium, kozponti hivatal, allami lgynokség szintje. A nemzetkozi
versenyképességi rangsorokban a koOzszolgaltatdsoknak ez az aggregalt
szintje jelenik meg. A felelésség politikai-kozpolitikai.

- Szervezeti (menedzsment) szint: a kdzszolgaltatasok tényleges nyujtasaért
felelés kozszolgdltatd, amely a szabalyozdknak és a finanszirozasi
0sztonz6dnek engedelmeskedve nyujtja a kozszolgaltatast. Az aggregalt
teljesitmény a sok kozszolgdltatd Osszhatasaként all eld. Az egyes
szolgaltatok teljesitménye 6sszehasonlithaté (benchmarking). A felel0sség
koztulajdonl szervezet esetén vezetdi, illetve maganszervezet esetén
szerzddéses.

A két szint kozé ékelddhet be a kdzszolgaltatasok értékelésének valamilyen
koéztes (azaz az orszagos és az egyedi szervezeti szint kozott allé, pl. regionalis)
szintje: ezt a szintet leginkabb a terilleti kilonbségek mérése és az egyenld
hozzaférés biztositdsa érdekében hasznalhatjuk. A méltdnyossdag mérésére
hasznalhatdé még a hatdsok tdrsadalmi csoportok ko6zotti eloszldsanak
szamszer(sitése is.

Minden, a kozszolgaltatds minOségmérésével kapcsolatos tevékenységnek az
alapvetd célja: a minOség fejlesztése, illetve a szolgaltatok kozotti mindségi
kialonbségek kiegyenlitése (,tanuldas a joktdl, a rosszak felzarkdztatasa”, illetve
versengd szolgaltaték esetében a rosszak kiszelektdldsa az informaltabb
fogyasztdi dontéseken keresztil).

A min0Gség fejlesztésének alapvetden két utja van:

-Kimenetek mérése: ebben az esetben a kimeneti valtozok kivanatostol valo
eltérése adja a jelzést a kozszolgaltatd szamara, hogy ,valamit
valtoztatnia kell” - a konkrét valtoztatasok meghatarozdsa azonban az
adott szervezet felel6ssége.

-Folyamatszabalyozas: ebben az esetben a bizonyitottan mindségjavulashoz
vezetd szervezeti mechanizmusok, folyamatok kialakitasat irjuk elG, és a
mérés arra iranyul, hogy ezeket a folyamatokat milyen mértékben
adaptalja a szervezet (pl. az akkreditacid is ilyen eszkoz). Kiilondsen
akkor hasznalatos, ha a kimenetek mérése az egyedi szervezetek szintjén
nem rendelkezik kell6 statisztikai erével.

A gyakorlatban a koézszolgaltatok mindségfejlesztésében a  két
a kimenet mennyire stabilan mérhetd, illetve a folyamat mennyire
megfigyelhetd). Agazatspecifikus megoldasok is rendelkezésre allnak (pl.
egészségligyi akkreditacio, ami a m(ikodési folyamatok megfelel6ségének

tanusitasa - szemben a mulkoédési engedélyezéssel, amely az
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infrastrukturalis és személyi feltételeket ellenérzi a szolgaltatas
megkezdésekor).

A jelenleg m(ikdédd formadlis minGségi elvarasok azonositdsa soran az alabbi
informaciéforrasokra lehet tamaszkodni:

Jogszabalyi eldirasok: tobb esetben az elérend6 szolgaltatasi szintre a
jogszabadlyok megfogalmaznak alapveté elvardsokat, de esetenként
részletekbe menden is meghatarozhatjdk a min6ség mérésének madjat (pl.
a postai levelek mekkora részének kell mennyi idén bellil megérkeznie).

~Puha” elbirasok: sokféle forras tartozik ebbe a csoportba, és a
szolgaltatokra vonatkozd szabalyozd erejik szamos esetben meg is kozeliti
a jogszabalyi elGirdsokat. Ilyen ,puha” elGirdsra példdk: az Aagazati
felligyeleti szervek elvardsai vagy azok a rendszerszerli vagy alkalmi
mérések, amelyek alapjan a szolgaltatokat értékelik, agazati chartak,
amelyekben maguk az &gazati szerepl6k vallalnak valamilyen mindségi
célértékeket (vagy allapodnak meg legalabb abban, hogy milyen
szempontok szerint mérik a minéséget), a kdzszolgaltatok sajat vallalasai
(melyek megjelenhetnek ASZF-ben is). El6fordulhat, hogy a megfeleld
szolgaltatasminOség definidldsdhoz , szakmai szabalyok” is hozzatartoznak:
ez a helyzet az egészségigyben, ahol roégzitett tartalmud, formalis méréssel
gyakorlatilag lehetetlen lefedni a teljes ellatasi spektrumot.

Nemzetkozi referenciak: tobb szolgdltatds esetében nemzetkozi
szervezetek 6sszehasonlitd elemzéseket végeznek. Ezek jellemzden agazati
szint( indikatorokat tartalmaznak, azaz az dgazatiranyité tevékenységének
a megitéléséhez hasznalhaté mutatdészamokat nyerhetiink bel6lik. Mas
orszagok kozszolgaltatasainak szolgaltatdi szinti min6ségmérési rendszerei
ugyanakkor az alacsonyabb szinten is hasznosithatd tapasztalatokat adhat.
Fontos ugyanakkor hangsulyozni, hogy ez az elemzési szempont els6sorban
a jelenlegi elvarasok azonositasardl szél, és csak masodsorban azokrdl a
fejlesztési lehet6ségekrdl, amelyek a nemzetkozi gyakorlat alapjan
adodnak.

Az azonositott formalis minéségi elvarasokat az alabbi szempontok szerint kell
értékelni:

A mért mindségi paraméterek a szolgaltatasi folyamat melyik
elemére iranyulnak (ezt a vizsgalatot mindségi paraméterenként is el
lehet végezni, de a minGségmeérés jellemz6 tartalmat figyelembe véve a
mérési rendszer egésze is jellemezheto ilyen mddon):

o Inputorientaltsag esetében <csak a bemeneti tényezbket
(infrastruktura, személyzet képzettsége) ellendrizzik (példaul ilyen a
felsGoktatasi intézmények és képzési programok akkreditacidja), am
a nyujtott szolgaltatdsok minGségérél, ezek megfelel6ségérdl, hosszu
tavu hatdsairdl nem rendelkeziink informacidkkal.

o Amennyiben az output mindségét mérjik, akkor az eldallitott
szolgaltatds megfeleloségét értékeljik, mégpedig koézvetlenidl az
el6allitas utdn (erre példa lehet a végzds didkok korében végzett
elégedettségmeérés).
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o Amennyiben a minGségmérés outcome-iranyultsagl, akkor az
el6allitott kodzszolgdltatdsok hatasanak a megfelel6ségét értékeljik
(példaul a diplomas palyakovetés képes arrdl visszajelzést nydjtani,
hogy a felsGoktatasi intézmény altal adott képzés megfelel-e a
munkaer0-piaci igényeknek, és valdoban eredményezi-e azt a
hozzdadott értéket, amelyet a felsGoktatdsi programok allami
tamogatdsa fejében finanszirozéként elvarunk - de igazabdl ez az a
teljesitménymérce, amely a maganfinanszirozds esetében is a

leginkabb érdekli a jelentkezd didkokat és szileiket).

o Folyamatszabalyozas esetében a mindsitési rendszerek (tanusitas
vagy akkreditacié) azt vizsgaljak, hogy a kozszolgdltaték a
rendelkezésikre alléd eréforrasokat olyan belsd szabalyozas, a belsd
folyamatok kovetése és elemzése mellett hasznaljak-e fel, amely
megfelel az elvart legjobb gyakorlatnak. A folyamatszabdlyozast a
minéségmeérés f6 eszkdzeként elsGsorban akkor alkalmazzdk, ha az
outputok és outcome-ok mérése problémakba (tkozik az egyes
szolgaltatok szintjén. Erre a legjobb példat az egészségligy
szolgédltatja: nagy mintaval, tdébb intézményben (akar tobb
orszagban) végzett  study-k  képesek  olyan statisztikai
Osszefliggéseket kimutatni, amelyekre épitve szakmai ajanlasokat
lehet tenni, @m a kimenetek mérése egy-egy intézmény szintjén az
alacsony esetszam miatt mar nem torténhetne meg megfelel6
szignifikanciaszint mellett (az alacsony mortalitdsi m(itétek esetében
példaul ezért nem megfelel6 mindségi indikator a kérhazi halalozas).
A nagy minta alapjan érvényesnek tekintett szakmai szabalyok
azonban a kovetendé folyamat elemeire vonatkoznak: olyan
aranystandardok ezek, amelyeket minden esetben be kell tartani
(igy példaul az ,ajto-t(” idOtartam, azaz a kérhazba vald
beérkezéstél a kezelés megkezdéséig eltelt id0 mérésre nem Utkozik
problémaba).

A kozszolgaltatasok mindségének a mérése szempontjabol - figyelemmel
az e szempontban megfogalmazott célkitlizésekre - az outputok és az
outcome-ok mérése a kivanatos, illetve nehezen mérhetd kimenetek
esetében a folyamatszabalyozas rendszerét kell kialakitani.

A minodségmérés tartalmazza-e a szolgaltatas igénybevevoinek,
mas érintettjeinek (igy példaul a vallalkozasoknak) a véleményét,
elégedettségét. A szolgaltatd iparagakban gyakori az lgyfél-elégedettség
mérése, az a kozszolgaltatasok esetében is |ényeges visszacsatolasi
mechanizmust jelent. Az elégedettség mérését végezhetik maguk a
k6zszolgaltatok onkéntes alapon vagy kotelez6 el6irdsnak
engedelmeskedve, illetve végezheti kdzponti szervezet. Az o6nkéntes
mérésnél gyakran el6fordul az, hogy a mérésre nincsen olyan maddszertani
kotelezettség vagy ajanlas, amely a kilonb6z6 szolgdltatok eredményeit
0sszehasonlithatéva tenné. Az elemzés soran igy arra is ki kell térni, hogy
az elégedettségmérés jelenleg milyen mddszertanok alapjan torténik.

Az agazatban milyen szinteken valosul meg a mindségi indikatorok
mérése: vannak-e olyan agazati értékelések rendszeres id6kozonként,
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amelyek az adott kbdzszolgaltatas mindségét mérik (és akar publikusan be
is mutatjak) el6re rogzitett szempontrendszer szerint. Az ilyen elemzések
sajatossaga, hogy a mindségi paraméterek teljesiilését orszagos szinten,
illetve regiondlis, megyei (vagy alacsonyabb) foldrajzi egységek szintjén
mutatja be - de nem az egyes kozszolgaltatok szintjén. A mindségmeérés
masodik szintje, amikor az egyes szolgaltatok mindsége is mérésre és
bemutatasra keriil.

- Milyen szervezet(ek) felelosek a minodségi elvarasok
meghatarozasaért, illetve méréséért: szét kell valasztani azt, hogy
milyen szervezetek alakitjak ki a mindségi kovetelmények operacionalizalt
valtozatat (és milyen folyamat soran, mely érintettek érdekeit és
véleményét figyelembe véve, a szolgaltatassal kapcsolatos elvarasaikat
milyen modon beépitve), és mely szervezetek feleldsek késébb ezen
paraméterek méréséért. A mérés technikai megvaldsitdsa természetesen
szamos esetben az adott kozszolgaltatdk informacidszolgaltatasan alapszik:
ebben az esetben a mérést végz6 szervezetnek azt a (kdzponti)
szervezetet kell tekinteni, amelyik az adatokat 6sszegydiijti, illetve a mérés
eredményeinek az ellen6rzésére jogosult.

- Milyen gyakorisaggal valésul meg a mindségi paraméterek mérése
és ezek nyoman a kozszolgaltatas, illetve a kozszolgaltato
szervezetek teljesitményének az értékelése: a mérés jellemzden havi,
negyedéves, éves id6kozonként valdésul meg a kozszolgaltatasok esetében,
de van arra is példa, hogy kétévente kerll értékelésre valamely terilet.

- A mindségmeérés eredményei elérhetoek-e publikusan: a publikus
elérésnek kilonb6z6 fokozatai vannak. Mindenképpen kilonbséget kell
tenni akozott, hogy a mérés eredményei csak 6sszefoglaléan (példaul az
egyes koOzszolgaltatdok egyedi teljesitményének az azonosithatdésagat
mell6z6 mddon) kerilnek publikalasra, avagy az egyedi eredmények is
megtekinthetéek. Az adatok elérhetéségének a biztositdsara is kilénb6z6
szintl megoldasok allnak rendelkezésre: (a) az adatbazist a kezel6 szerv
kérésre kiadja; (b) az adatbazist - adatbazis-formatumban - a kezeld
szerv publikdlja az interneten; (c) az adatok megjelenitésére
felhasznaldbarat webes megoldast alkalmaz az adatkezel6 (példaul a
felhasznaldnak nem egy Excel-tablabdl kell kikeresnie az adatokat, hanem
egy bongészhetdo térképes fellleten, grafikus abrazolds segit a
tajékozodasban).

A mért paraméterek tartalmaval kapcsolatos kérdés, hogy azok
mennyiben tiikrozik a versenyképesség szempontjait. Az elemzési
keretrendszernek ez a dimenzidja itt kapcsolddik az el6z6 szemponthoz: a
versenyképességi szempontu értékelés esetében az a f6 kérdés, hogy a formalis
elvarasrendszerben megjelennek-e azok a tényez6k (annak az ok-okozati
lancnak az elemei), amelyeken keresztil az adott kobzszolgaltatds a
versenyképességet elémozditja. Onmagdban mar persze a rendszeres mérés és
publikus visszacsatolds is kedvez6 hatdssal van a koOzszolgaltatas
teljesitményére, de a hosszu tavu eredményességhez kifejezetten kivanatos az,
hogy a mérési rendszer az érintettek szamara fontos szempontokat tartalmazza.
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A harom elemzési szinten az aldbbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekint6 elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | A jelenleg formalis A mérési rendszer f6 A mérési rendszerek
elvarasokat tdmaszto elemeinek attekintése, | részletes (a
jogszabalyok és egyéb | illetve ezek versenyképességhez
eszkdzOk azonositasa, | versenyképességi kapcsolddo tertleteken
és a hasznalt szempontokhoz vald indikatorszint(i)
eszkdzrendszer kapcsoldodasanak bemutatasa
altalanos jellemzése feltérképezése
Modszertan | Alapvets jogszabalyok | A mérési rendszer A mérést végz6
vizsgalata, a mérésért | elemeinek attekintése, | szervezetek
felel6s szervezetek a versenyképességi segitségével a mért
publikalt szempontokkal valo indikatorok részletes
eredményeinek az Osszevetése szakértdi | jellemzése, a mérés
attekintése panel segitségével érintettjei és a
kézszolgaltatasok
felhasznaldi
segitségével a
modszertanok
attekintése, fejlesztési
lehet6ségek
azonositasa
Eredmény A jelenleg hasznalt A mérési rendszer Az indikatorok mérési
teljesitménymeérési elemeinek leirasa, modjanak részletes
rendszer f6 versenyképességi definialasa, pontos
jellemzGinek leirasa szempontl értékelése, | fejlesztési javaslatok
fejlesztési lehetGségek | megfogalmazasa
azonositasa
7.4. Erintettek

Az elemzési szempont kérdése: Kik az érintettek az adott
kozszolgaltatas mikodtetése soran?

Az elemzési

keretrendszernek ennek a dimenzidjaban a cél

az adott

kozszolgaltatas f6 érintettcsoportjainak azonositasa. Ez azért sziikséges, hogy a
tervezett valtoztatdsok, fejlesztések esetében vizsgalni lehessen az egyes
érintettekre gyakorolt hatast. A vallalat-gazdasagtani meghatarozas szerint

érintettnek nevezink ,minden olyan egyént vagy csoportot, aki/amely
befolydsolhatja a  szervezet —mUlkodését, és/vagy érdekelt annak
kovetkezményeiben”. (Chikan, 1997:23) A definici6 a kozszolgaltatéd

szervezetekre és a kodzszolgaltatasokra is alkalmazhatd: az elemzés keretében
érintettnek tekintlink minden olyan személyekbdl allé6 vagy szervezeti csoportot,
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amely kapcsolatba kerll a kozszolgaltatd szervezetek miikodésével, illetve a
kozszolgaltatast szervez6 intézményrendszerrel. Az elemzés sordan minden
érintettcsoportot érdemes azonositani, és ahol az adott csoporton belil jellemzd
alcsoportok képezhetéek (pl. az igénybevevok eltér6 csoportjai), ott az
alcsoportokat is érdemes azonositani.

Az alabbiakban néhany, a kozszolgaltatdsok esetében kiilonds szerepet jatszd
érintetti csoportra vonatkoz6 elemzési kérdéseket kilon is targyaljuk. Mindez
ugyanakkor nem jelenti azt, hogy az érintettelemzés az aldbbiakban szerepld
csoportokra korlatozandd, de azt igen, hogy az alabbi érintetti csoportokra
minden egyes elemzett kdzszolgaltatas esetében sziikséges kitérni.

Kedvezményezettek

Az elemzési szempont kérdései: Kik, mely csoportok jelenleg a
kozszolgaltatasok kedvezményezettjei? A kedvezményezettek egyes
csoportjai altal igénybevett kdzszolgaltatasok hogyan jarulnak hozza
az orszag versenyképességének javitasahoz, a kozosségi
értékteremtéshez?

Az érintettek kozott minden esetben kiemelt szerepben vannak az Ugyfelek. A
kozszolgaltatasok esetében ugyanakkor az ,lUgyfél” fogalmanak értelmezése
tobbrétu:

- Kedvezményezett: a kedvezményezettek korébe tartoznak mindazok,
akik barmilyen moddon a kozszolgaltatds haszonélvezGivé valnak. A
kozszolgaltatasok esetében gyakran megfigyelhetd externalis hatdsok miatt
sok esetben el6fordul, hogy a kedvezményezettek magaval a
kozszolgaltatassal nem is kerlilnek kdzvetlen kapcsolatban, hanem annak
jarulékos hasznait élvezik. A kedvezményezettek kore altaldban szélesebb,
mint az igénybevevdké.

- Igénybevevo: igénybevevonek azt nevezziik, aki a kozszolgaltatoval és a
kozszolgaltatassal kozvetlentl is kapcsolatba keril, és akinek a szamara a
szolgaltatast (személyesen is) nyUjtja a kdzszolgaltato.

- Az igénybevételrol donté személy: néhany kozszolgaltatas esetében az
igénybevételrdl szolé dontést nem maga az igénybevevd hozza meg. Az
igénybevételrél valé dontés elsé korben arrdl szél, hogy a szolgaltatast
egyaltalan igénybe vegye-e valaki, masodik kérben viszont a kdzszolgaltatd
megvalasztdsarol van szé (amennyiben utdbbira lehetdség van).

- Vasarlo (finanszirozd): a kdzszolgaltatasok esetében akkor tekinthetlink
egy Ugyfelet egyben vasarldnak is, ha legalabb részben sajat maga fizet az
igénybe vett szolgaltatasokért.

Valamennyi fenti szempont esetében lényeges, hogy az elemzés soran ne csak a
.jogszabaly szerinti” allapotot irjuk le, hanem lehet6ség szerint a valdsagban
megfigyelhetd dontési mintakat térképezzik fel.

Példa: A kozoktatds esetében az igénybevevé az iskoldba
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beiratkozott didk, de az igénybevételrdl jellemzden a szllék dontenek
(ez esetben a iskolakotelezettség miatt az igénybevételr6l széld
dontés a szolgaltatd kivalasztasat jelenti). A kedvezményezett
kozvetlen mdédon a didk, akinek a jo mindségl iskolai képzés noveli
késObbi munkaerd-piaci esélyeit, kozvetett moddon viszont a
vallalkozasok is, akiknek megfeleld képzettségi szint(
munkavallalokra van szikségik. A kozoktatds esetében a vasarloi
(finanszirozdi) szerepben els6sorban a normativat biztositd allam,
illetve a  szolgaltatasokat  kozvetlenll  finanszirozo helyi
onkormanyzatok allnak - de egyes esetekben a szllék is
finanszirozoként jelennek meg (maganiskoldk esetében teljes, az
iskolai kiegészito tevékenységek esetében részfinanszirozoként).

Példa: A felsGoktatas esetében az igénybevevd és a finanszirozé az
esetek jelent6s részében kozeledik egymashoz: ott, ahol a didkok
tandijat fizetnek. Jelentds kérdés ugyanakkor a finanszirozdi szerep
meghatarozasaban, hogy vajon a fizetett tandij (vagy koltségtérités)
fedezi-e teljes egészében a valdos koltségeket. Amennyiben nem,
akkor egy koltségtéritéses képzés esetében is indokolt
finanszirozoként feltlintetni az allamot (ez kézel sem jelenti azt, hogy
ne lehetne indokolhaté az, ha az allam részt vallal a koltségtéritéses
didkok képzésének a finanszirozasabdl - ezzel a piacihoz képest
alacsonyabb aron elérhetdévé téve a szolgaltatast —, ez az elemzés
csupan a valos finanszirozasi viszonyok felmérését célozza).

Példa: A fenti szerepek teljes elvalasara klasszikus példa a blintetés-
végrehajtds. Ebben az esetben az igénybevevd a fogvatartott, az
igénybevételrdl a birésag dont, a kedvezményezett a tarsadalom tobbi
tagja, és a finanszirozo az allam.

Példa: Az egészségligyi ellatérendszerben elvileg beutaldsi rend
mikodik, azaz az ellaté kérhazat a haziorvos (illetve a beutalé orvos)
allapitjia meg. A gyakorlatban azonban a paciens preferencidja az
esetek jelent6s részében érvényesll. Az elemzésnek nem csak az a
célja, hogy a jogszabaly szerinti allapotot reprodukalja, hanem az is,
hogy a valdésagban medfigyelhet6 mintakat irja le. Azaz ebben az
esetben jogosan irhatjuk azt, hogy a betegek az esetek jelent6s
részében szabadon valaszthatnak kdérhazat.

A kozszolgaltatasokkal kapcsolatban alapkodvetelmény, és az elemzés
soran is kiemelt szempont, hogy az adott kozszolgaltatas
kedvezményezettjei legyenek pontosan meghatarozva, azaz legyen
pontosan definidlva az, hogy a kozszolgdltatds nyujtasabdl milyen
érintettcsoportok szamara milyen modon szarmaznak (kozvetlendl vagy
kozvetve) hasznok. Nem véletlen, hogy az ,lgyfél” lehetséges értelmezései kozil
a kozszolgaltatasok versenyképességi szempontu elemzése a
kedvezményezetteket emeli ki: a versenyképesség fejlesztése szempontjabol
ugyanis elsddleges, hogy a kdzszolgaltatds kedvezmeényezettjeinél olyan hasznok
jelenjenek meg, amelyek indokoljak az allam részvételét, illetve a szolgaltatas
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kozszolgaltatasként vald meghatarozasat (errdl lasd még ,Az allami részvétel
indokoltsaga” cim{ elemzési dimenzidt is).

Az elemzés soran érdemes kitérni arra is, hogy a kedvezményezettek kozott
milyen jellegzetes alcsoportok vannak. Altaldanos elveket az alcsoportok
egymastol vald elvalasztasara nehéz adni, de természetes személyek esetében a
demogréfiai jellemz6k, a szocidlis-gazdasagi helyzet, vallalkozasok esetében a
méret vagy a tulajdonforma lehet szegmentalé tényezo.

Példa: A kozépiskolai képzés elérhet6ségét tekintve jelentdsen eltéro
lehetdségekkel taldlkozik egy kis vidéki falu altalanos iskolajabdl
tovabb tanulni szandékozdé didk, mint egy budapesti. A részletes
elemzések soran ezeket a tipikus érintetti csoportokat érdemes kilén
is azonositani, és igényeiket, lehet6ségeiket kiilon-kilon elemezni.

Példa: Az egészséglgyi ellatorendszerrel eltér6 modon kerdl
kapcsolatba egy akut és egy krénikus beteg: az ellatasi folyamat
szervezettségével kapcsolatban - a gyakori igénybevétel okan -
utobbi joval komolyabb elvarasokat fog tamasztani. Az egészségligy
tertiletér6l mas példa a terhességhez és sziiléshez kapcsoldodd
szolgaltatasok igénybevétele: mikézben az ellatérendszer sok esetben
ugyanugy ,betegként” tekint a szUl6 ndére, 6k els6sorban szolgaltatast
vasarld ugyfélként veszik igénybe a kozszolgaltatast (és gyakran a
hozza kapcsoldodd szamos kiegészité szolgaltatast, koltségtérités
ellenében).

Az igénybevevOk kapcsan ki kell térni annak a kérdésnek is a megvalaszolasara,
hogy a jogszabadlyok szerint kik (mely csoportok) és milyen feltételek mellett
jogosultak a kdzszolgaltatas igénybevételére, és a valdésagban hogyan néz ki a
tényleges igénybevétel. Ennek a kérdésnek az elemzése kapcsan lényeges
szempont, hogy az esetleges igénybevevdi (rész)finanszirozas, onrészfizetés
mennyiben korlatozza az igénybevételt. Az igénybevételhez kapcsoldédhatnak
kozvetett tarsadalmi koltségek is (pl. utazas, kiesett munkaid6), amit az
igénybevételi motivacio elemzése kapcsan szintén figyelembe kell venni.

Példa: Az ingyenes felsoktatasi képzések esetében is korlatozhatja
az igénybevételt a megfeleld képességli didkok kérében az, hogy a
képzés alatti egyéb (megélhetési) koltségeket fedezni kell.

Példa: A népegészségligyi szlréseken vald részvételre az adott
korcsoportok minden tagja jogosult, am a tényleges igénybevétel
ettél elmarad. Itt korlatozd tényezoként nem merilhet fel az
onrészfizetés, am a szikséges idoraforditas tarsadalmi koltségként
valéban jelentkezik. Az a szlrési program, amely ezt a tarsadalmi
koltséget csokkenteni tudja (pl. a szlirés kozelebb vitelével,
munkaidon kivilli idépontokkal), az sikeresebb lehet az atsz(irtségi
szint névelésében.
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A kozszolgaltatast ny(jto szervezetek

Az elemzési szempont kérdései: Kik a (kdz- vagy magantulajdonu,
illetve non-profit) kdzszolgaltatast nyujté szervezetek? Milyen
alkalmazotti csoportok dolgoznak az adott kdzszolgaltatdknal?

Ebben az elemzési szempontban a kdzszolgaltatd szervezeteket térképezzik fel.
Elképzelhetd olyan eset, hogy a kozszolgaltatast egyetlen szervezet nyuijtja (pl.
hadsereg), és olyan is, amikor szamos szolgaltatd6 milkodik (pl. altalanos
iskoldk). Az értékelés soran a kozponti kérdés az, hogy a kozszolgaltatd
szervezeteken belldl milyen csoportokat tudunk elkiléniteni: az eltéré csoportok
eltér6 muikodési kornyezettel, eltéré elvarasokkal, eltér6 lehetoségekkel
szembesilhetnek. Az egyik legalapvetdbb csoportositasi elv a tulajdonos
(fenntartd, mikodtetd) személye, illetve a profitorientdltsdg alapjan torténd
elkulonités:

- Koztulajdoni szervezetek: a konkrét jogi mikddési formatdl fliggetlendl
ide sorolunk minden olyan kozszolgaltatét, ahol az allam vagy helyi
onkormanyzat fenntartéként vagy tobbségi tulajdonosként jelenik meg.
Egyértelmlen ide sorolhatdak tehat a koltségvetési szervként miikédo
intézmények, de a tébbségi allami, dnkormanyzati tulajdond gazdasagi
tarsasagok is (természetesen azok, amelyek az elemzés szempontjabol
kozszolgaltatast nyujtanak).

- Magantulajdoni szervezetek: ide tartoznak azok a tobbségi
magantulajdonban 1évé gazdasagi tarsasagok (illetve egyéni vallalkozdk),
akik kozszolgaltatast nydjtanak, és tevékenységliket profitorientalt modon
végzik.

- Non-profit szervezetek: ide tartoznak azok az alapitvanyok, egyesiletek,
non-profit gazdasagi tarsasagok, amelyek kozszolgaltatast nyujtanak, és
tevékenységiket nem profit elérése érdekében végzik. (Az allami-
onkormanyzati tulajdonu non-profit gazdasagi tarsasagok nem ide, hanem
az els6 kategdridba tartoznak.)

A kozszolgaltatok kozotti tovabbi csoportositasi elv lehet az adott
kozszolgaltatason belll eltéré profil. Az elemzés mélyebb szintjein egyre tébb
lehet0ség van a szolgaltatdk csoportjai kozotti kilonbségek feltarasara.

Példa: A kérhazak m(ikédési profil szerint eltérnek abban, hogy aktiv
és/vagy krénikus ellatast nyujtanak, de eltérnek a kezelt esetek
sulyossagat illetéen is (pl. varosi, megyei korhaz, orszagos
szakintézmény).

Példa: A gimnaziumok korében eltér6 kovetelményekkel
szembesiilnek a kéttannyelvld gimnaziumok.

Az elemzési szempont kovetkez6 kérdése a kozszolgaltatoknak dolgozdé
alkalmazottakra vonatkozik: arra, hogy az alkalmazottak korében milyen
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csoportok kulonithetéek el. Ennek kapcsan az aldbbi szempontokra kell
tekintettel lenni:

Alaptevékenységet Vs. tamogato tevékenységet végzo
alkalmazottak: alaptevékenységet végzdnek tekintjik azokat, akik a
kozszolgaltatas nyuljtasaban, a kozszolgaltatas eldallitasaban kozvetlendl
részt vesznek, vagy annak nyujtasahoz szakmai tamogatd tevékenységet
végeznek. Tamogatd tevékenységet végzdnek tekintjik azokat, akik a
szervezet tObbi tagja, mas szervezeti egységei szamara nyujtanak belsd,
az adott kozszolgaltatasra nem specifikus szolgaltatast (tipikusan ilyen
tevékenységek a gazdasagi adminisztracié, humaneréforras-menedzsment,
beszerzés-készletezés, informatikai tdamogatds). Az elkllonités indoka az,
hogy a kozszolgdltatasi alaptevékenység végzése jellemz6en olyan
szakiranyu képzettséget igényel, amely csak az adott szolgaltatasban
hasznosithatd, mig a tdmogatd tevékenységek végzék tuddsa mas profild
szervezetekre konnyebben konvertalhaté. A hatarvonal az egyedi
munkavallalok szintjén természetesen nem éles (pl. egy specializalt
kozszolgaltatds esetében a beszerzének nyilvanvaldan kell ismeretekkel
rendelkeznie az adott agazatrdl).

Y4

Eltéro alkalmazotti csoportok az alaptevékenységet végzok kozott:
amennyiben az alaptevékenységet végz6 alkalmazottak kozott pl.
képzettségi kovetelmények, jovedelmi viszonyok, karrierlehetéségek
szerint eltérd csoportokat lehet képezni, akkor a részletes elemzés soran
erre is ki kell térni.

Szakszervezetek, érdekképviseleti tomoriilések: amennyiben az adott
agazatban a munkavallaléi érdekeket szakszervezetek vagy mas
érdekképviseletek képviselik, akkor ez is szegmental6 tényez6 lehet.

Példa: Alaptevékenységet végzOnek tekintjik a vasuti kozlekedés
lebonyolitasaban résztvevé alkalmazottakat (kozottlik is elkilénitve
az azonosithaté munkavallaléi csoportokat, példaul mozdonyvezetok,
kalauzok), de ide soroljuk a kozlekedés megszervezésében
résztvevOket mint szakmai tdmogatd tevékenységet végzoket is (pl. a
menetrendet kialakitdkat). Tdmogatd tevékenységet végeznek pl. a
gazdasagi adminisztraciot végzé munkatarsak.

Példa: Az egészségligyi ellatoknal eltérd6 helyzetben vannak a
rezidensek, szakorvosok, osztalyvezetdk, illetve a ndvérek,
betegszallitdk vagy mas szakmai kiegészitd tevékenységet végzok. Az
orvosszakmakon bellll jobb munkaeré-piaci alkupozicidban vannak a
hianyszakmak képviseldi, vagy azok, akiknek a tevékenysége piaci
viszonyok kozott (maganellatasban) jobban értékesithet6. Az orvosok
és szakdolgozék kozotti valasztévonal tébbek kozott az elktlonilo
kamarakon keresztil is érzékelhetd.

A kozszolgaltatas szervezése
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Az elemzési szempont kérdései: Milyen intézmények (szabalyozd,
ellen6rz6 hatdsagok) milyen hataskorrel vesznek részt a
kozszolgaltatds megszervezésében, illetve a kdzszolgaltatds nyujtasat
meghatarozod keretfeltételek megteremtésében? Hogyan torténik a
kozszolgaltatasra vonatkozé elbirasok és formalis elvarasok
meghatarozasa?

A kozszolgaltatdsok nyujtasa esetében nem csak magukat a szolgaltatast nyajtd
szervezeteket kell a vizsgdlat tdrgyava tenni, hanem azt az intézményrendszert
is, amely a kozszolgaltatas keretfeltételeinek a megteremtésével foglalkozik:
hatésagi kontrollt gyakorol, a szolgaltatdst megrendeli, a kapacitdsokat a
szolgaltatok kozott allokalja, vagy a miikodéssel szemben barmilyen (formalis
vagy informalis) elvarast tamaszt. A szabalyozas legmagasabb szintjén minden
esetben az d&gazatért felelés szakminisztérium all, de tovabbi szerepl6k is
azonosithatdéak — ennek keretében az aldbbi szempontokra kifejezetten gondolni
kell:

- Mikodési engedélyezés: az elemzés keretében elégséges a kifejezetten
az adott koOzszolgdltatdsra specidlis engedélyezési folyamat szerepl6t
targyalni (pl. az altalanos épitésligyi engedélyezés nem kell hogy részét
képezze az elemzésnek).

- Feliigyeleti szervek, folyamatos hatdsagi kontroll

- Szolgaltatasvasarlo, a kapacitasok megrendeldje

- A szolgaltatasi szint meghatarozasa, formalis elGirasok, minGségi
kovetelmények eldirasa (ennek tartalmarol lasd a ,Formalis elvarasok”
cim{ elemzési dimenziét).

-  Nemzetkozi kotelezettségek vagy egyiittmiikodések a szolgaltatas
megszervezésében

Beszallitok

Az elemzési szempont kérdései: Milyen beszallitéi csoportok
érdekeltek az adott kdzszolgaltatas esetében a fejlesztésekben,
beruhazasokban, illetve a folyamatos mikddtetésben? Az adott
kozszolgaltatas mikddése hogyan befolyasolja a beszalliték
versenyképességét?

A kozszolgaltatasok miikodtetésében, a fejlesztési iranyok meghatdrozasaban
jelent6s szerepet jatszanak azok az iparagak, akik a szolgdltaték beszallitoi -
hiszen a kdzszolgaltatas fejlédése nekik egyben (zleti lehetOséget is jelent. A
beszalliték rdaadasul joval koncentraltabbak, mint a szolgaltatdsok igénybevevdi,
ebbdl kovetkezbéen az allam felé iranyuld lobbipozicidjuk is erdsebb. Annak
érdekében, hogy az adott kdzszolgaltatassal kapcsolatos tarsadalmi érdekek és
beszallitéi érdekek megkilonboztethetéek legyenek, a beszallitdi csoportok
pontos azonositdsara van szikség. Az aldbbi szempontok szerint
kllonboztethetjik meg a beszallitéi csoportokat:
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- A folyamatos miikodtetés beszallitoi: ebben a szempontban az adott
kozszolgaltatds folyamatos  milkddéséhez  sziikséges termékeket,
szolgaltatasokat, illetve az azokat beszallitani képes vallalati csoportokat
kell azonositani.

- A fejlesztésekben és beruhazasokban érdekelt beszallitok: itt az
adott kozszolgaltatds beruhdzasait kivitelez6 épitdipari, gép-mliszer
beszallité vagy informatikai fejlesztd vallalataira kell gondolni.

- A beszallitok koncentracioja, mérete: akar a mikodtetésrdl, akar a
fejlesztésekrél van szé, a kilonboz6 termékek-szolgaltatasok esetében
eltéré6 koncentracioju lehet a piac, azaz eltér6 szamu, eltér6 méretd
vallalkozas verseng a beszallitéi pozicié elnyeréséért. Egyes esetekben a
beszalliték jellemzdéen nagy multinaciondlis cégek vagy azok hazai
lednyvallalatai lehetnek, mas esetekben pedig hazai kis- és
kozépvallalkozasok. Ennek az azonositdsa azért lényeges, mert a
kozszolgaltatdas fejlesztésével természetesen moddon jutnak piaci
lehet6ségekhez a beszallitok is.

Példa: Az egészségligyi ellatas jelentds beszallitéi — tobbek kozoétt — a
gyogyszergyartok és -forgalmazdk, de az egészségligyi informatikai
alkalmazasok felértékel6désével jelentdés a szereplik az informatikai
szolgaltatast nyujtdé beszallitéknak is (amelyek kozott erésen eltérd
méret(i cégek is megtaldlhatdéak). A kérhaz beszallitdja lehet tobbek
kozott a helyi pékség is.

A kozszolgaltatdas milkodése természetes moddon befolydsolja a hozzajuk
kapcsolddé beszalliték versenyhelyzetét, versenyképességét is. E tényezd
elemzése soran ki kell arra térni, hogy a beszallitéi csoportok bevételében
mekkora szerepet jatszik az adott kdzszolgaltatas: elképzelhet6, hogy az allam
az adott szolgaltatasnak gyakorlatilag kizarélagos megrendel6je (ebben az
esetben a vallalat versenyképessége erbteljesen 0Osszefligg az adott
kozszolgaltatas helyzetével), de az is, hogy a bevételi szerkezetében csak kisebb
szerepet jatszik.

Példa: A gydgyszeripar bevételei és jovedelmezdsége erdteljesen
flgg a gyodgyszer-tamogatasi rendszertél, amely a kotelezd
egészségbiztositas keretében a bevételeinek jelentds részét adja. A
gyogyszeriparon belll is elkllonithetéek azonban eltéré beszallitoi
csoportok: olyanok, akiknek a termékei jelent6s részben tamogatott
termékek, igy a bevételeik jelentés részben fiiggenek az allami
szabalyozastdl, és olyanok, akik nagyobb mértékben forgalmaznak
vény nélklli szereket. A gydgyszeripar esetében azt is figyelembe kell
venni, hogy a verseny globalis, azaz a versenyképesség tényezéit is
globalis kontextusban kell értelmezni.

57

A partneErsen s o parbeszéed szakinsi hatlerenek
megerosibéese kbzos hezdemenyezeseh Lamogatiss

TAK
Foglalhozlatasi Hivatal

1060 Dudapest, Kilviria tér 7.
wens imunka hu

e g iar el sy il ey sy

A prajest az Eurdzal Unid timagatisial, 2z Eordpa
Srocaali Alap tirsdeanseresadesl valimul meg



R
P &)
o s,

o
§
§ X

NFSZ

wz
o
< K
(o

7¥5101°

§

v

Az érintettelemzés eredményei

\

) SZECHENYI TERV

A harom elemzési szinten az aldbbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekinté elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | Az érintetti csoportok Az érintetti csoportok Az érintetti csoportok
felsorolasa, illetve és alcsoportok teljes helyzetének részletes
azokon bell a korl felsorolasa; a jellemzése; az
legjelentGsebb érintetti | kézszolgaltatok igénybevételi
alcsoportok csoportokra bontasa; jogosultsag és a
azonositasa; a szervezést-iranyitast | tényleges
kedvezményezettek, végzo igénybevétel
igénybevevdk és intézményrendszer eltéréseinek
finanszirozok szereplGinek elemzése; a
elkil6nitése a f6 azonositasa; a beszallitdk
szolgaltataselemek beszallitok versenyképességi
kapcsan szegmentalasa pozicidjanak és a
kozszolgaltatas
kapcsolatanak a
bemutatasa
Moédszertan | Irodalomkutatas, Szakért6i panel, Adatbekérés,
szakértdi anyagok tovabbi irodalomelemzés,
tanulmanyozasa, a irodalomkutatas az szakértdi panel
kedvezményezettek érintettcsoportok
esetében a jogszabalyi | azonositdsara
hattér meghatarozasa
Eredmény Attekintd érintett- Teljes kord érintett- Teljes kord érintett-
térkép térkép térkép az érintetti
csoportok részletes
jellemzésével
7.5. A kozszolgaltatok egyéb szolgaltatasai és sajat

bevételei

Az elemzési szempont kérdései: Milyen sajat bevételeket
szereznek a kbdzszolgaltatok, és ezek milyen szolgaltatasokbol
adodnak? Mekkora ezeknek a bevételeknek az aranya? A sajat
bevételes tevékenységek kodzlil melyek kapcsoldédnak szorosan a
kozszolgaltatashoz (pl. magasabb szint nyujtasaval, koltségtéritéssel
stb.), és melyek nem tekinthetdek egyaltalan kdzszolgaltatasnak?
Milyen szervezeti kapacitasokat kot le vagy milyen szabad
kapacitasokat hasznal ki ezeknek a szolgaltatasoknak a nyujtasa?
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A kdzszolgaltatok esetében vizsgalni kell azt is, hogy az ,alap” (standard) szinten
nyujtott kdzszolgaltatas mellett milyen mas tevékenységeket végeznek - ezek a
tevékenységek jellemz6en sajat bevételeket is eredményeznek a szervezet
szamara. A sajat bevételek forrasa tobbféle lehet:

Magasabb szinti(i szolgaltatas nydjtasa: A kozszolgaltatdsok esetében
meghatarozott tartalmi, min6ségi, rendelkezésre allasi, hozzaférhetbségi
elvarasok altaldban valamilyen ,standard” szintre vonatkoznak. Mint
minden szolgaltatas esetében, itt is megfigyelhetd ugyanakkor, hogy az
igénybevevok részérél szamos egyedi igény meridl fel: azaz szamos
kozszolgaltatdas esetében nem jarhaté az az Ut, hogy mindenkinek
mindenhol pontosan ugyanazt a kézszolgaltatast nyujtjuk. Természetesen
meridl fel ugyanakkor az igény ilyen esetekben, hogy azok, akik mas
(magasabb) szinvonall szolgaltatast szeretnének igénybevenni, legalabb a
keletkez6 tobbletkoltséget fizessék meg. A magasabb szinvonall
szolgaltatasok kinalata egyben az adott kdzszolgaltatd versenytényezbje is
lehet, amennyiben az emelt szint a fogyasztdék jelentds része szamara
fontos dontési kritérium a szolgaltatdok kozotti valasztasnal.

A kozszolgaltatas téritési dij melletti nyajtasa: El6fordulhat, hogy
bizonyos Ugyfelek nem jogosultak a szolgaltatdas allami-6nkormanyzati
térités melletti igénybevételére (vagy valamilyen oknal fogva ezzel a
jogosultsagukkal nem kivannak élni). Ebben az esetben az intézmény
lényegében ugyanazt a szolgaltatast nyuUjtja téritési dij ellenében, mint
amit az allamilag finanszirozott szolgaltatas keretében is.

Egyéb, nem kozszolgaltatasok nyudjtasa: Egyes esetekben a
kozszolgaltatonak marad olyan szabad kapacitdsa, amelyet olyan tipusu
vallalkozasi tevékenység folytatdsara fordithat, amelynek keretében nem
kozszolgaltatast nyujt. Sok esetben szdlnak arrdl vitak, hogy ilyen esetben
a szervezetnek egyaltaldn szabad-e ilyen tevékenységbe fognia; ha
azonban példaul egy készenléti funkcidkat is ellatdé szervezet a készenléti
id6 alatt keletkez6 szabad kapacitasat hasznalja ki szolgaltatasnyujtasra,
akkor a meglévd eszkdzeinek, human erdforrasanak a kihasznalasaval
egyértelmlen olyan tobbletjovedelemhez juthat, ami a kozszolgaltatas
hatékonysagat javitja (egységkoltségét csokkenti). Ilyen esetekben az
Onkoltség kitermelésén tal akar profit realizaldsa is célként allithato a
szervezet elé.

Példa: Egy kozépiskola szamos tandran kivili foglalkozast nyujthat,
amivel nyilvanvaldéan vonzobba teszi a didkok és a szlilok szamara az
adott iskola valasztasat. Ezen foglalkozasokat (vagy azok egy részét)
téritési dijhoz kotheti.

Példa: Egy felsGoktatasi intézmény ugyanazt a képzést nyujthatja az
allami keretszamba belefér6é didkok szamara allami finanszirozasu,
mas (de a felvételi kovetelményeknek megfelel6) didkok szamara
koltségtéritéses formaban.

Példa: Egy vizigyi igazgatésag olyan szempontbdl készenléti
kozszolgaltatasnak tekinthetd, hogy az arvizek el6forduldsakor kell a
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mentési munkalatokat irdnyitania. A kapacitasok valamilyen
mértékben optimalizalhatéak az egyes terileti szervek kozoétt is
(amennyiben jellemzéen nem ugyanakkor van arviz a kilénb6z6
folydkon), de ezen kivil is fog olyan szabad kapacitas maradni, amely
nem arvized id6ben kihasznalatlan. Az igy keletkez6 szabad mérndki
kapacitasok piaci hasznositédsa javitja a szervezet muikodési
hatékonysagat.

Az elemzési szempont keretében az alabbiakra kell részletesen kitérni:

A sajat bevételek megszerzésének jogcimeit részletesen meg kell
hatarozni, azaz a kozszolgaltatd szervezetek jellemzd szolgaltataslistajat
kell 6sszeallitani.

Be kell mutatni, hogy a sajat bevételek megszerzésére milyen jogszabalyi
eldirdasok vonatkoznak (itt elsdsorban az allamhaztartasi-koltségvetési
altalanos szabalyozason tul jelentkezd, az adott kdzszolgaltatasra
specifikus szabalyokat kell ismertetni).

Be kell azt is mutatni, hogy a sajat bevételek felhasznaldsara vonatkoznak-
e specialis szabalyok.

Meg kell hatarozni, hogy a kozszolgaltatdk teljes bevételébdl mekkora rész
az, ami nem allami vagy O©nkormanyzati forrasbdl szarmazik (=
koltségvetési szervek esetében sajat bevétel). Mivel az atlag rosszul
jellemzi a kdzszolgaltatok sokszinlségét, ezért az atlagos értéken tul ki kell
térni arra is, hogy milyen eltérések vannak a kozszolgaltatok egyes
csoportjai kozott (a rendelkezésre allé6 adatoktdl fliggben tehat a sajat
bevételek aranyanak az eloszlasa is érdekes).

A megszerzett bevételeken belll el kell klloniteni azokat a bevételek,
amelyek az kozszolgaltatas (alaptevékenység) végzésébdl szarmaznak, és
azokat, amelyek kiegészito (vallalkozasi) tevékenység eredményét jelentik.

Meg kell hatarozni, hogy a fentiekben azonositott tevékenységek mekkora
szervezeti kapacitdsokat kotnek le (legaldbb a kozfinanszirozott
kozszolgaltatdas; maganfinanszirozasu/ koltségtéritéses kozszolgaltatas;
egyéb tevékenység harmasaban tagolva). A szervezeti kapacitasokat
létszamban vagy a felhasznalt eréforrasok koéltségével lehet kifejezni. Mind
a létszamok, mind a koltségek bemutatdsa kapcsan ki kell térni arra, hogy
az adatok tartalmazzdk-e a kozponti (tdmogatd tevékenységet végzok)
rdosztott létszamat, illetve koéltségét.

Ertékelni kell, hogy a kdzszolgaltatas nyljtdsa kapcsan keletkeznek-e olyan
szabad kapacitasok, amelyek esetében lehet6ség van a piaci hasznositasra.
Ennek soran el6szor azt az elméleti kapacitast kell meghatarozni, ami a
kozszolgaltatasok ellatdsahoz sziikséges (ide értve a kozfinanszirozott és a
téritéses kozszolgaltatasokat is), majd azt kell értékelni, hogy az
igénybevétel mddja (pl. szezonalitds) vagy mas tényezd eredményez-e ki
nem hasznalt szabad kapacitast.

Fel kell vazolni, hogy a szabad kapacitasok értékesitése milyen m(ikodési
formaban torténik (azaz pl. a szervezet egyedi szerz6déseket kot, vagy
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pedig kozrem(kod6-kozvetitd szervezetet vesz igénybe a kapacitasok
hasznositasara).

Példa: Az egészségbiztositasi rendszeren belil el6fordul, hogy egy
alapvetéen maganellatast végzd vallalkozas kapacitasanak egy
részére finanszirozasi szerz6dést kot az OEP-pel. Ebben ez esetben az
allamilag finanszirozott  koOzszolgaltatds nyilvanvaléan kisebb
jelent6ségli, mint egy jellemz6en finanszirozott szolgaltatast nyujto
megyei kérhaz esetében.

Példa: Egy felsGoktatasi intézmény esetében a koltségtéritéses
oktatas az alaptevékenységet jelenti (a koltségtérités keretében is
kozszolgaltatast végez), illetve a kilsé finanszirozassal rendelkez6

kutatasi projektek is ide sorolhatéak. Nem tartozik viszont a
kozszolgaltatdsbdl  szarmazd  bevételek  kézé  példaul az
ingatlanhasznositasbdl szarmazé bevétel (példaul a kollégiumi

férohelyek nyaron hostelként valé lGizemeltetése - aminek az esetében
a hasznositast végezheti maga az intézmény, de az is elképzelhetd,
hogy meghatarozott bérleti dijért a hasznositast kils6 félre bizza).

Példa: A kotelezd egészségbiztositas keretében az OEP-pel szerz6dott
szolgaltatok szembesilnek a teljesitményvolumen-korlat (TVK)
intézményével. Ez azt jelenti, hogy az egészségbiztositd
idészakonként meghatarozza, hogy maximalisan mekkora értéki
szolgaltatast vesz igénybe egy-egy egészségigyi szolgaltatotol
(effektiv korlat akkor is jelentkezik, ha a TVK degressziv savokkal
meghatarozott, hiszen akkor, ha a finanszirozds mar a valtozo
koltségek mértékét sem éri el, rovid tdvon sem éri meg a
kozszolgaltatd szamara a szolgaltatds nyuljtdsa). Ebben az esetben a
szezonalitastdl vagy mas fizikai korlatoktol fliggetlentl a finanszirozasi
korlat miatt keletkezhet szabad kapacitas.

A harom elemzési szinten az aldbbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekint6 elemzés | Részletes elemzés

Célkitiizés | A sajat bevételi A sajat bevételek A szolgaltatdslista
forrasok azonositasa, a | jelent6ségének részletes elkészitése,
koézszolgaltatok magas | megitélése a a szervezeti
szint( kozszolgaltatok kapacitasok
szolgaltataslistajanak kllonb6zd csoportjai hozzarendelése, a
Osszeallitasa, a esetében; a bevételek | |étszam- és
kozszolgaltatasi és megszerzésére és koltségadatok
egyéb (vallalkozasi) felhasznalasara statisztikai
tevékenységek vonatkozo eldirdsok jellemzGinek
elvalasztasa; a sajat feltérképezése meghatarozasa a
bevételek atlagos kilonb6zd
sulyanak a k6zszolgaltatoi
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meghatarozasa csoportok esetében
Moddszertan | A jogszabalyi hattér Szakértdi panel, Adatbekérés,
attekintése, tovabbi irodalomelemzés,
irodalomkutatas irodalomkutatas szakértbi panel
Eredmény A kozszolgaltatok Szolgaltataslista, sajat | Szervezeti kapacitasok
jellemzd bevételek megoszlasa | és szolgaltatasok
szolgaltataslistaja 0sszerendelése

7.6. Az érintettek kozotti kapcsolatok

Az elemzési szempont kérdései: Milyen kapcsolatban allnak
egymassal az érintettek?

0 A kozszolgaltatast nyujto szervezetek milyen (tulajdonosi vagy
megrendeldi, illetve hierarchikus vagy szerzédéses) viszonyban
allnak a szolgaltatast megrendeld allammal vagy
onkormanyzattal?

o Ki(k) fizet(nek) a kozszolgaltatasokért? Milyen csatornakon,
mennyit fizetnek az igénybevevdik, illetve kedvezményezettek
csoportjai az igénybe vett kdzszolgaltatasokért? Milyen
csatornakon, mennyit fizet az allam, illetve az 6nkormanyzat a
megrendelt és nyuljtott kozszolgaltatasokért?

o Milyen egyuttm(ikédések, illetve érdekiitkozések vannak az
egyes kozszolgaltatok kozott? Milyen terlleteken mikoédnek
egyUtt egymassal a kdzszolgaltatok, és milyen terlleteken,
hogyan versenyeznek egymassal a fogyasztokeért, illetve a
m(ikodéshez szlikséges erbéforrasokért? Mely teriileteken van
jelen a piaci verseny (competition on the market), a piacért valé
verseny (competition for the market), illetve hol nincsen
verseny (no competition)?

o Milyen jellemzd szerz6déses kapcsolatok vannak a
kozszolgaltatdk és a beszallitok kozott?

Ez az elemzési dimenzi6 a ,4. Erintettek” szempontnal meghatarozott
érintettcsoportokra épit, a kozottik lévé kapcsolatokat tarja fel. Ezek az
érintettcsoportok a  kodzszolgaltatd szervezeten keresztil kapcsolédnak
egymashoz, igy az elemzés soran a kozottik l|évé kapcsolatok elemzése azt
jelenti, hogy az egyes érintettcsoportok és a kozszolgaltatd szervezet kozotti
kapcsolatot kell elemezni. Ebben a viszonyrendszerben az alabbi szempontokra
kell tekintettel lenni.

Jellemezni kell magukat a kozszolgaltatokat, illetve a beldlik képzett vagy
képezhet6 piacot. Az els6dleges kérdés a m(ikodd kodzszolgaltatdk szamossaga,
illetve a piaci koncentraci6 mértéke. Ezeket az adatokat elsddlegesen
Magyarorszag terilletére 0sszesitve kell megadni, de a piac meghatarozasa soran
fontos tényezd az, hogy az egyes koOzszolgaltatdsok esetében mennyire
tekinthet6 egy piacnak az orszag terililete, és mennyiben jellemzd a helyi piacok
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(helyi monopdliumok) el6forduldsa. Ez a kérdés azért Iényeges, mert alapvetden
meghatdrozza, hogy a kozszolgaltatdék mennyiben versengenek a fogyasztokért,
igénybevevoként, és mennyire képesek helyi monopdliumként viselkedni (abban
az esetben is, ha esetleg az orszag mas terlletén mas szolgaltatdé mikodik).

Példa: Egy kis faluban, ahol csak egy haziorvos van, 6 gyakorlatilag
egyeduli szolgaltatoként jelenik meg - ezzel szemben Budapesten
jelentOs valasztasi lehetdsége van a lakossagnak. Amikor az amerikai
versenyhivatal azt vizsgdlja, hogy egyes kdérhazak versenytarsaknak
tekinthet6ek-e, akkor els6sorban a betegmobilitasi adatokbdl indul ki:
mivel minden terllet egyedi jellemzbékkel bird piac, ezért altalanos
szabdlyt nem lehet megadni, de hivelykujjszabalyként azt lehet
mondani, hogy ha az adott teriilet betegeinek 10%-a mas terileten
keres ellatét, illetve helyi koltségnovekedés vagy mindségromlas
esetében erre hajlandd, akkor a két terllet intézményei
versenytarsaknak tekinthetdek.

A kozszolgaltatok kozotti kapcsolatok alapvetden az aldbbi viszonyrendszerben
értelmezhetdek:

Piaci verseny: a kozszolgaltatast nyujtd szervezetek allandé versenyben
vannak azért, hogy az igénybevevdk Oket valasszak. Ez a valasztasi
szabadsag lehet intézményesitett (pl. a valasztasi lehetGséget jogszabaly
garantalja az igénybevevOk szamara), de lehet csupan csak a gyakorlatban
megjelend. Fontos, hogy a piaci verseny résztvevbinek az elemzése
kapcsan ne csak a kozfinanszirozott szerepl6kre koncentraljunk:
elképzelhetd, hogy hasonld szolgaltatast nyujt egy teljes egészében piaci
alapon m{kodé szervezet is.

Példa: A terileti ellatasi rend és a beutaldsi kotottség ellenére is
erOteljes a betegek preferencidjanak az érvényeslilése a
kérhazvalasztasnal - ez kilonosen er6teljesen érvényesil Budapesten
beltl, ahol gyakorlatilag minden ellatds esetében tdbb szolgaltatd
kozll valaszthat a beteg.

Példa: A hirligynokségi szolgaltatdsok esetében az Magyar Tavirati
Iroda (MTI) szolgaltatasainak jelent6s része kozfinanszirozott, barki
szamara szabadon elérhetd kozszolgaltatasként kerilt definidlasra.
Léteznek azonban teljes egészében piaci alapon mkodo
hirigynokségek is, amelyek az igénybevev6k szamara lényegében
ugyanazt a szolgaltatast nyujtjak. Ebben az esetben hidba van csak
egyetlen kozfinanszirozott szolgaltatd, a verseny mégis jelen van.
Példa: Az Orszagos Meteoroldgiai Szolgalat (OMSZ) altal mért adatok
és készitett elOrejelzések nyilvanosan hozzaférhetéek a szervezet
weboldalan, de ezen kivil mas profitorientdlt szervezetek is
foglalkoznak id6jaras-el6rejelzések készitésével.
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- Piacért valo verseny: a piacért valdé verseny két esetben is

megvaldsulhat. (1) Ha egy adott foldrajzi terileten a kozszolgaltatok
kozotti valasztds nem lehetséges (vagy erlteljesen limitdlt), de a
szolgaltatds jogat a kozszolgaltaténak meg kell nyernie, akkor megvaldsul
a piacért folytatott verseny - hiszen a tenderen a szintén jelentkezo
szolgaltatoknal a dontési kritériumokban jobbnak kell lennie. (2) Tobb
szolgaltatd és az igénybevevok dontési szabadsaga esetén is megvaldsul a
piacért valé verseny, ha a kozfinanszirozott kdzszolgaltatdasba befogadott
és be nem fogadott szolgaltatok jelentdsen eltéré miikodési kdrnyezettel
szembeslilnek, és igy a piaci sikernek az egyik fontos tényezéje a
kozfinanszirozasba tortén6 befogadas.
Mindkét esetben az elemzés feladat annak a feltarasa, hogy a piaciért vald
verseny milyen mechanizmusokon keresztil valésul meg: kik a
szolgaltatdst megrendeld, a szolgdltatasi volumenrdl vagy kapacitasrol
donté szerepl6ék, milyen folyamatban toérténik a kdzszolgaltatok
kivalasztasa, és milyen elvarasoknak kell megfelelnilk ahhoz, hogy a
tenderen sikeresek legyenek.

Példa: Baja varosaban a helyi autdbusz-kodzlekedés miikodtetésére
kiirt tendert az Orangeways nyerte meg. A tenderrel a helyi
onkormanyzat, aki a szolgdltatds megrendeldéje és a szolgaltatas
minO0ségi paramétereinek a meghatarozdéja, megvaldsitotta a piacért
vald versenyt.

Példa: A kozfinanszirozott egészségligyi ellatas egyes terlletein a
szolgaltatas jelent6s részét maganvallalkozasok nyujtjak (pl.
mesterséges megtermékenyités, mlivese-kezelés). Ebben az esetben
a kozfinanszirozott piac altal garantdlt betegek piacdért folyik a
verseny a szolgaltatok kozott. A piacért folyd verseny szabalyait a
kapacitasok befogadasardl sz6lé jogszabalyok tartalmazzak.

- Nincs verseny: bizonyos kozszolgaltatdsok esetében csak egyetlen
szolgaltaté van (pl. honvédelem), vagy egy szolgaltat6 dominancidja
jelent6s (pl. Orszagos Ment6szolgalat). Az is elképzelhetd, hogy ugyan az
orszag teriletén van tdbb szolgaltatd, de koztik a piacért sincsen verseny
(pl. a kozterilet-kezelést az 6nkormanyzatok sajat vallalkozasai végzik, és
a kodzfeladatot nem hirdetik meg tenderen).

A verseny leirdasahoz elengedhetetlen annak a megfeleld6 meghatarozasa, hogy
hol hizédnak a piacnak a hatarai. A kozszolgaltatdsok elemzése soran célszerd
ezért a kielégitendd igénybdl kiindulni, és az igény Kkielégitésére alkalmas
szolgaltatasokat egyszerre vizsgalni.

Példa: A vasUti kozlekedésben a MAV-Start (és egyes terlleteken
vele 0Osszehangolt menetrenddel m(kodé GYSEV) egyedili
szolgaltatonak mindsillne, azaz a vasuti kozlekedésben nem
beszélhetlink versenyrdl. Ha azonban abbdl a fogyasztdi igénybdl
indulunk ki, amely az egyik helyrél a masik helyre valdé eljutast
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fogalmazza meg célként, akkor a vizsgalandd kozszolgaltatdsnak a
tavolsagi tomegkozlekedést kell tekintenlink - ennek keretében pedig
az autébuszos kozlekedés (a Volan-tarsasagok) és a vasuti
kozlekedés versengd. Mindez ugyanakkor nem zarja ki azt a
lehet6séget, hogy a mindkét szolgaltatds tervezéséért és
megrendeléséért felelds szerepld ezt a beavatkozas nélkl
természetes moddon adddd versenyhelyzetet csdkkentse, és a
kozfinanszirozott szolgaltatasvasarlas esetében tervezett mddon egy
osszehangolt, hatékonyabb haldzati ellatast alakitson ki.

A fenti kérdéskorrel erOteljesen 6sszefiigg az, hogy a szolgaltatas megrendeldje
(service purchaser) és a szolgaltatasnyujtd (service provider) kozott milyen
kapcsolat van. A kdzszolgaltatdsok menedzsmentjében megjelend modell, illetve
elvaras az, hogy minél tobb terileten valdsuljon meg a szolgaltatasvasarlé és
a szolgaltatasnyljto szétvalasztasa (az un. purchaser-provider split), mivel
ezaltal vildgosabban meghatarozhatdé a felel6sség a szolgaltatasi paraméterek
meghatarozasaért (szabalyozasi funkcid) és a paramétereknek valdé megfelel
szolgaltatas nyujtasaért (implementacid), illetve ezaltal generalhatd verseny a
potencidlis szolgdltatasnyujtéok kozott. A szétvalasztas jellemzben valamilyen, a
vasarlé és a szolgaltatd kozotti szerzodéses kapcsolat |étrejottét feltételezi.
Ebben az esetben az elemzés szempontjabdl lényeges kérdés az, hogy hogyan
néznek ki ezek a szerz6dések: milyen szolgaltatasi szintet milyen finanszirozasi
séma szerint irnak elé (rendelnek meg). Amennyiben nincsen ilyen szerzédéses
kapcsolat, hanem az allam, 6énkormanyzat (jellemzden verseny nélkil) a sajat
kozszolgaltatojat ,bizza meg” a szolgaltatasnyujtassal, akkor a kapcsolat a
megrendeld és a szolgaltatasnyujtd kézott hierarchikus. A kapcsolat természete
azonban ebben az esetben is részletesebben jellemezhetd: feltérképezendé az,
hogy milyen moddon valdésul meg az iranyitds, milyen maéddon fellgyeli a
megrendeld a kdzszolgaltaté mikddését. Ennek megjelenési formai lehetnek a
stratégiai tervek, az éves (Uzleti vagy koltségvetési) tervek, a rendszeres
beszamolok és a teljesitményértékelés, gazdasagi tarsasagok esetén az
igazgatosag és a felligyel6bizottsag mikddtetése.

Példa: Az oOnkormanyzati tulajdonu ko6zszolgaltatdék iranyitasanak
kilonleges formaja az, ha az Onkormanyzati cégeket holdingba
szervezik (mint az tértént példaul Debrecenben).

A verseny elemzésén tul az is fontos kérdés, hogy milyen terlleteken van
egyilittmiikodés a kozszolgaltaték kozott. Bizonyos terileteken még akkor is
megvaldsulhat egylttmikodés, ha egyébként ezek a szolgaltaték legaldbb
részben versenyben is allnak egymassal. Az egyuttmikoddés lehet onkéntes vagy
kotelez6en elGirt is (utdbbi esetben az egylttm(ikodést szabalyozas vagy
fenntartdé(k) rendelkezése irhatja el6). A kozszolgdltatdsok esetében tipikus
egylttm(ikodési lehetdségek nyilnak az adminisztrativ, tdmogaté tevékenységek
elldtdsdban, de a szakmai téren is, pl. a mindségfejlesztést célzd rendszerek
mUkodtetésében is (pl. benchmarking-rendszer).
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Példa: Ilyen egylttm(ikodésre lehet példa az, ha egy adott tertlet
kérhazai beszerzési szovetséget alkotnak. Mikdzben versenyezhetnek
egymassal a kapacitasokért és az azzal jard finanszirozasért, illetve
azért, hogy a betegek Oket valasszak, a koltségeik csOkkentése
érdekében a beszerzési funkciéban egyittmikodhetnek.

A kozszolgaltatasok megrendelése nem jelenti feltétlentl azt, hogy a megrendeld
fedezi a szolgdltatas teljes koltségét: az igénybevevlk is finanszirozhatjak azt
részben vagy egészben. Az elemzésnek ezért az is célja, hogy az igénybevevok
és a kozszolgaltatd kozotti kapcsolatot feltarja: leirja, hogy mikor, milyen
esetekben, milyen tartalommal jon l|étre (szerzédéses vagy mas jelleg(i)
kapcsolat, és ennek soran milyen pénzmozgas torténik. Mig az elemzési
keretrendszer el6z6 dimenzidja azzal foglalkozott, hogy a kdzszolgaltatdk milyen
egyéb szolgdltatdsokat nyljtanak a bevételeik ndvelése érdekében (és kdzben
hogyan reagalnak a diverzifikalt Ugyféligényekre), ebben a pontban a
kozszolgaltatasok  finanszirozasanak az igénybevevok, illetve  allam-
onkormanyzat kozotti megoszldsa jelenti az elemzés targyat. Egyes
kozszolgaltatdsok esetében a maganfinanszirozds aranya nemzetkozi
értékelésekben is gyakran hasznalt jellemz6 (pl. az egészségligyi kiadasokban a
kozkiadasok aranya arra utal, hogy a rendszer mekkora védelmet biztosit).
Természetesen egyaltalan nem mindegy, hogy mely szolgaltatdselem esetében
milyen magan- és koézfinanszirozasi arany jelentkezik, ezért a részletes
elemzésnek az atlagos értékeken tul a megoszlas vizsgalatara is ki kell térnie.

Példa: Az egészségligyon belil eltér6 a maganfinanszirozas aranya
egyes terilleteken: pl. a gydgyszerellatdsban Iényegesen magasabb,
mint a korhazi ellatasban - és a gydgyszerellatasban is azonosithatdk
kilonb6z6 gydgyszercsoportok.

Az elemzésnek az is része, hogy jellemzéen milyen szerzOdéses kapcsolatok
vannak a koOzszolgaltaték és a beszallitok kozott: hol és mekkora a szerepe a
kézbeszerzésnek, mely terlileteken van k6ézos vagy kdézponti beszerzés, mennyire
tartdsak, illetve milyen idétavra szbélnak a megkotott szallitdi szerzodések.

Példa: Hosszu tavra kotott, egymassal nem kompatibilis informatikai
rendszereket kiilonb6z6 szallitdktdl beszerzd kdzszolgaltatok esetében
csOkken az integralt miikodés lehetésége.

Példa: A korhazszektorra jellemzd addssagot els6sorban a korhazi
beszallitok finanszirozzak. A késoi fizetésnek, illetve az ezzel
kapcsolatban keltett bizonytalansagnak komoly hatdsa van a
beszallitdk versenyképességére.

A harom elemzési szinten az alabbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:
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Gyorselemzés Attekinté elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | A tipikus modell Kulénb6z6 szolgaltatdi | Az elemzés elmélyitése
(piaci verseny, csoportok valamennyi
verseny a piacért, versenyhelyzetének az | dimenzidban; a
nincs verseny), elemzése, a versenyt szolgaltatasvasarlasi
illetve a szereplGk 0szténz6 lehet6ségek szerz6dések vagy az
azonositasa; a azonositasa; a irdnyitasi technikak
finanszirozasi szolgaltatasvasarlas jellemzo
csatornak rendszerének a paramétereinek
feltérképezése leirdsa; a szolgaltatdk | részletes vizsgdlata
Osszesitett, orszagos | egyuttmikddéseinek
szinten bemutatasa; a
szolgaltataselemek
finanszirozasanak
elemzése; a beszallitok
pozicidinak elemzése
Moddszertan | A jogszabalyi hattér | Szakérti panel, Adatbekérés, meglévd
attekintése, tovabbi szerz6dések elemzése,
irodalomkutatas irodalomkutatas iranyitasi modellek
feltérképezése
(esettanulmanyok),
irodalomelemzés,
szakértbi panel
megallapitasai
Eredmény | A verseny A szolgaltatdk A
megjelenésének és a | helyzetének szolgaltatasmegrendelés
finanszirozasi (versenypoziciéjanak) | soran érvényesitett
csatornaknak a leirdsa, a jellemz6 paraméterek
leirasa szolgaltatasvasarlasi
(megrendelési)
folyamat részletes
dokumentalasa,
egyuttmUkodési
lehetGségek feltarasa

7.7. Az érintettek érdekei

Az elemzési szempont kérdései: A fentebb meghatarozott
viszonyrendszerben milyen érdekekkel birnak az egyes
érintettcsoportok, és ezeket az érdekeiket hogyan tudjak
érvényesiteni?
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Ez az elemzési dimenzi6 a ,4. Erintettek” szempontnal meghatarozott
érintettcsoportokra, illetve a ,6. Az érintettek kozotti kapcsolatok” szempont
esetében meghatarozott jellemz6 kapcsolatokra épit. Mig az el6z6 elemzési
dimenziok az érintetteket, illetve a koztik Ilévé kapcsolatokat statikus
szemléletben, a jelenlegi allapotok leirdsaként tették meg, ez az elemzési
dimenzié az érintettekre mint aktivan cselekvd felekre tekintik. Ez abban
jelentkezik, hogy az érintettek érdekekkel birnak, és a kozszolgaltatas
szabalyozasaban, igénybevételi feltételeiben, finanszirozasi viszonyaiban a sajat
szempontjukbdl el6nyds valtozasokat kivannak érvényesiteni.

Az egyes érintettcsoportok szervezettsége ugyanakkor erételjesen eltérd:
bizonyos csoportok koncentraltabbak, az érdekeiket jobbal érvényesiteni tudd
érdekképviseleti szervekkel rendelkeznek, igy a kozszolgaltatas
feltételrendszerének folyamatos alakuldsara nagyobb hatdssal vannak. A
kozszolgaltatads tarsadalmi szempontbdl optimalis kialakitdsa ugyanakkor nem
esik egybe az egyes érintettcsoportok szamara eldny6s kialakitassal, igy a
kozpolitikai dontéshozatal soran figyelembe kell venni, hogy melyik érdekcsoport
~mennyire tud hangos lenni”.

Az elemzési szempont alapveté kérdése minden korabban azonositott
érintett esetében, hogy mi teszi elégedetté az adott érintettet. Ennek
keretében fel kell térképezni az alabbiakat:

- Az igénybevev6k pontosan milyen elvarasokat téamasztanak a
kozszolgaltatassal kapcsolatban (fontos, hogy ez nem feltétlenil esik egybe
azokkal az elvarasokkal, amelyeket a szolgdltatds megrendel6je tamaszt a
szolgaltatasnyujtd felé) - figyelembe véve azt, hogy a tamasztott elvarasok
Osszefliggnek azzal, hogy milyen téritési dijat kell fizetni. A dijfizetés
jellemzéen hozzdsegit ahhoz, hogy az [Ugyféloldalon elvarasok
generalddjanak.

- Maguk a kozszolgaltaték milyen fejlddési palyat latnak maguk el6tt, van-e
lehet6ség terjeszkedésre (akar a jelenlegi mikodési terlileten tobb, mas
szolgaltatasok nyujtdsara, akar mas terlileteken a szolgaltatasi jog
megszerzésére). A szolgaltatok novekedésének kilénleges formaja a
kalfoldon torténd terjeszkedés.

- Amennyiben a szolgaltatds megrendel6i, szabalyozdi  Osszetett
intézményrendszer kilonbdz6 szervezeteit jelentik, akkor az egyes
szervezetek érdeke sem feltétlenil esik egybe. Az egyes szervezetek
mUkodését meghatarozd alapiratok, szervezeti stratégia, illetve a szervezet
vezetOjével szemben tamasztott felsObb elvardsok segithetnek
megvilagitani azt, hogy milyen klilonbségek addédnak az egyes szerepldok
érdekei kozott. Az eltérd érdekek egyik hazankban jellegzetes megjelenési
formaja az allam (kdzponti kdltségvetés) és a helyi dnkormanyzatok kozotti
érdekitkozés.

- A beszallitéi csoportok milyen miikodési mdédban érdekeltek, illetve milyen
fejlesztésekért lobbiznak, és hogyan hat ez a fejlesztési lehetéségekre.

A harom elemzési szinten az alabbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlizésekkel és eredményekkel:
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Gyorselemzés Attekinté elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | Az alapvet6 érdekek Az Ggyféloldali A technoldgiai fejlédés
feltérképezése elvarasok, illetve a és a lehetséges
kozszolgaltatas jovébeli
iranyitasaban, mUik6désmodok és az
szervezésében érintettek érdekeinek
résztvevo vizsgalata
intézményrendszer
részletes bemutatasa
Modszertan | Irodalomkutatas Szakért6i panel, Irodalomelemzés,
tovabbi szakértdi panel
irodalomkutatas, megallapitasai
jogszabalyi kdrnyezet
elemzése
Eredmény | Az érintettek f8 A tarsadalmi elvarasok | Hosszu tavu kitekintés
érdekeinek operacionalizalt a kozszolgaltatas
megjelenitése bemutatdsa, parositva | lehetséges
dinamikussa teszi a azzal az atalakitasardl és az
korabba végzett az intézményrendszerrel, | érintettek ehhez vald
érintettelemzést. amelynek ezeket az viszonyulasarol
elvarasokat meg kell
jelenitenilik a
k6zszolgaltato
szervezetek felé
7.8. Osztonzo finanszirozas

Az elemzési szempont kérdései: A tartalomra, mindségre,
rendelkezésre allasra vonatkozo elGirdsok és elvarasok jelenleg
milyen mddon éplilnek be a finanszirozasi rendszerbe? Az
eléirdsoknak és elvarasoknak valo jobb megfelelés milyen
finanszirozasi tobblettel jar a kézszolgaltatd szervezetek szamara? Az
egyes bevételi csatornak (pl. allami finanszirozas, sajat bevételek)
esetében realizalhatoé bevételek mennyire fliggenek a nyujtott
szolgaltatas mindségétdl, a kozszolgaltatd szervezet teljesitményétol?
A klloénbo6z6 finanszirozasi csatornak teljesitményre gyakorolt hatasai
egymas erdsitik vagy kioltjak?

Ez az elemzési dimenzid a ,3. Formalis elvarasok” dimenzidoban azonositott
elvarasokra épit, és azzal foglalkozik, hogy milyen 0szténzérendszer all az allam
rendelkezésére ahhoz, hogy a kozszolgaltatdkat az elvarasoknak minél inkabb
megfelel6 szolgaltatds nyuljtasara birja ra. A megkivant szinvonal régzitése és
meérése (illetve nyilvanos publikaldsa) mar énmagaban is alkalmas lehet erre, de
a hatds nagyobb és biztosabb, ha az az egyik legfébb 06sztonzOben, a
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szervezetnek juttatott finanszirozasban is jelentkezik. A teljesitmény mérése és
publikalasa egyrészt kdzvetlenll javitja a szervezetek teljesitményét azzal, hogy
visszacsatolast nyujt a multbeli eredményekrdél és a szervezet pozicidjardl (pl. az
atlaghoz képest), és igy a fejlesztési torekvéseket tamogatja, kézvetve pedig az
Ugyfelek valasztasan keresztll hat, hiszen a népszer(ibb, gyakrabban valasztott
szolgaltatok jobb helyzetbe keriilnek, igy a szolgaltatok igyekezni fognak ebbe a
pozicioba kerillni. Ezekre a hatdsokra lehet raerGsiteni azzal, ha a
kozfinanszirozas is legaldbb részben fiigg a valds nyujtott teljesitménytol.

A kozszolgdltatasok szervezésének az egyik legfontosabb feladata, hogy
megvaldsuljon a tudatos teljesitménymenedzsment, és ennek keretében a
finanszirozas a teljesitménnyel legyen aranyos. A nemzetkézi szakirodalom ezt a
teljesitményalapi finanszirozasként (pay-for-performance, P4P) azonositja.
Jelent6s mddszertani problémat jelent, hogy az elvarasokat milyen indikatorokkal
lehet megfeleléen operacionalizalni, és igy hogyan lehet kialakitani a
Lfinanszirozasi képletet”.

Ebben az elemzési szempontban arra keressiik a valaszt, hogy a
szolgaltatas mindsége hogyan jelenik meg az intézmények
kozfinanszirozasaban. Egyes esetekben teljesitményalapu finanszirozasnak
szoktdk tartani a pusztan volument6l fiiggd finanszirozast is. Ennek csak
annyiban van létjogosultsdga, amennyiben a volumen a teljesitménynek a
jellemzéje. Ezen elemzés keretében azonban a volumentdl fliggd finanszirozast
nem tekintjik mindségi szempontbdl differencidlt finanszirozasnak, bar
jelent0ségénél (a finanszirozott szervezetekre gyakorolt hatasanal) fogva a
volumenfinanszirozas m(ikodo eseteit is be kell mutatni.

Példa: A felsGoktatdsi normativa a felvett hallgaték szamaval
aranyos, igy énmagaban csak arra 6szténdzte az intézményeket, hogy
tobb hallgatét vegyenek fel (és tobb finanszirozott helyért
lobbizzanak), am arra nem, hogy a mar meglévl keretszamon beliili
hallgaténak minél magasabb szinvonall képzést nyujtsanak.

Példa: A korhaz-finanszirozasban alkalmazott HBCS-pontrendszer
(DRG-alapu finanszirozas) egyfel6l a koérhazi jelentett volumenek
novelése irdanyaba hatott (idonként akar valésan meg nem alapozott
teljesitményporgetéssel is), masfelél viszont a finanszirozasi
rendszerhez tartozd paraméterek a gazdasagi hatékonysagot is
javitottak (pl. a rendszer mikddési logikaja sikeresen hozzajarult az
atlagos dapolasi napok szamanak csokkentéséhez). A finanszirozasi
rendszer azonban az eltéré szolgaltatdsminOséget alapvetéen nem
veszi figyelembe (bar vannak olyan elemei, amelyek ilyen célt is
szolgalnak, pl. a garancialis szabaly).

Az adott koézszolgaltatasra jellemz6 finanszirozasi rendszer felvazolasa soran
ismertetni kell, hogy a min6ségi szempontok hogyan jelennek meg. Atfogd
jellemzéként meg kell hatarozni azt a szazalékos mértéket, amely a mindségi
paramétertdl figgo teljes kozfinanszirozasi 6sszeg és az 6sszes kozfinanszirozas
hanyadosaként a mindségi 6sztoénzés agazati jelentéségére utal. Be kell mutatni,
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hogy azonos volumen(i szolgaltatdst nyujté két kozszolgaltatdé kozott mi a
kozfinanszirozasi 6sszeg maximalis eltérése a legjobban és a legrosszabbul
teljesit6 szolgaltatd kozoétt (ez a mutatd utal arra, hogy a jo teljesitmény
mekkora 0sztonzOeroét jelenthet a szolgaltatok szamara).

Példa: A haziorvosok finanszirozasaban 2011-ben jelent meg a
minOdségi elem: a haziorvosi indikatorrendszer eredményei alapjan
kiosztott finanszirozas és a teljes haziorvosi finanszirozas szazalékos
aranya adja meg az 0sztonzd finanszirozas agazati nagysagrendjét.

Az indikatorrendszerben legrosszabbul és legjobban teljesitd,
egyébként azonos méretd és Osszetételii praxisok kozotti

finanszirozasi eltérés adja meg az 6sztonzd finanszirozas maximalis
terjedelmét.

A sajat bevételek esetében nagyobb mértékben varhatd, hogy a megszerzett
bevételek (illetve a realizadlt eredmény) a nyujtott teljesitménnyel aranyos. Ez
azonban csak akkor igaz, ha a kozszolgaltaté szervezet az arat szabadon
meghatarozhatja. Az igénybevevok fizetési hajlanddsagan tul mas szempontok is
befolyasolhatjak azonban az arképzést a kozszolgaltatasok esetében (pl. szocidlis
szempontok, a hozzaférés javitdsa vagy arszabalyozads rogzitett arakkal).
Mindezzel egyltt azonban feltérképezendé az, hogy a sajat bevételekre a jo
minGségi szolgaltatds milyen hatdssal van; ez kilondésen azoknak a
szervezeteknek az esetében fontos, ahol a sajat bevételek nagyaranyuak (pl.
felsGoktatasi intézmények).

A sajat bevételek keltette hatast azért is sziikséges feltérképezni, mert az nem
minden esetben van 0sszhangban a kozfinanszirozott ellatdas mindségjavitasanak
tényezdivel.

Példa: Az eltér6 finanszirozasi csatornakon érkezd jovedelmek
teljesitményre gyakorolt eltér6 hatasanak szélsGséges példaja az
egészségligyi ellatasban fizetett halapénz, amely az ellatas logikajat a
kérhazi hatékonysag és a tarsadalmi jolét fel6l a halapénzes bevétel
novelése irant érdekelt orvos iranyaba mozditja el. Nem allithaté
természetesen az, hogy az ellatérendszer szerepldit csak a halapénz
motivalja, és minden dontésiiket ennek rendelik ala, de befolyasold
hatdsa - az esetek jelentds részében akar akaratlanul is -
kétségtelen.

A harom elemzési szinten az alabbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlzésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekinto elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | A finanszirozasi A jelenleg megjelend A min0Oségi
rendszer felvazolasa, a | minGségi paraméterek | paramétereken alapuld
mindségi elemek részletes leirasa, a teljesitményaranyos
iy . . . 71
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megjelenési helyének

rendszer mindségi

finanszirozasi

azonositasa 0szténzésre vald rendszerrel
alkalmassaganak kapcsolatos fejlesztési
megitélése, a lehet6ségek
minGségi tényezdk azonositasa

sajat bevételek
esetében jatszott
szerepének értékelése

Moédszertan | Irodalomkutatas, Szakért6i panel, Irodalomelemzés,
jogszabalyi kérnyezet | tovabbi szakértdi panel
elemzése irodalomkutatas, megallapitasai,

jogszabalyi kdérnyezet | nemzetkdzi gyakorlat
elemzése, a mindségi | tanulmanyozasa
paraméterek sulyanak

szamszer(sitése

Eredmény Finanszirozasi Finanszirozasi Fejlesztési lehetdségek

rendszer rovid leirdsa | rendszer leirasa, a a formalis elvarasok
minGségi paraméterek | kozfinanszirozasban
azonositasaval valé jobb
megjelenitésére
7.9. Az egyéni teljesitmény megbecsiilése

Az elemzési szempont kérdései: A tartalomra, mindségre,
rendelkezésre allasra vonatkozo elGirdsok és elvarasok milyen mddon
jelennek meg a kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos dontések
kulcsszereplGinek 0szténzési (teljesitményértékelési és
javadalmazasi) rendszerében? A jobb egyéni teljesitmény milyen
mértékben jar egyltt magasabb pénzligyi elismeréssel?

Az el6z6 elemzési szempontban az volt a kérdés, hogy a kbdzszolgaltatd szervezet
finanszirozasaban milyen mértékben jelennek meg a nyujtott szolgaltatas
minGségi paraméterei (azaz tikrozodik az elért valds teljesitmény a szervezet
bevételében). Ez ugyanakkor még nem jelenti azt, hogy a valtozd finanszirozasi
O0sszeg az egyéni jovedelmekben is tikrozddik. Egy megfeleld szervezeti szintd
teljesitménymenedzsment-rendszer mindenképpen épit arra, hogy a joé
szervezeti teljesitményhez hozzajarulé egyéni jé egyéni teljesitményeket is
elismerje.

A kozszolgaltatasok esetében annyival bonyolultabb a helyzet, mint a
maganvallalkozdsok esetében, hogy a jo teljesitmény nem kizardlag egy
szervezeten vagy nem kizardlag az adott szolgaltatasnyujton mulik - abban a
kérnyezeti feltételek megteremtdi is jelent0s szerepet jatszanak. Az elemzés
soran igy a kulcsszerepl6k alatt nem csupan a koOzszolgaltatd szervezetek
vezetOit kell érteni, hanem a szolgdltatds megszervezéséért, iranyitasaért,
szabdlyozasaért felel0s intézményeket, illetve azoknak a vezetdit is. E mogott az
az alapelv huzédik, hogy az agazati iranyitasban résztvevok tevékenysége végso
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soron csak akkor tekinthetd sikeresnek, ha a kozszolgaltatasnak a vele
kapcsolatban tamasztott elvarasokat sikerll teljesitenie - azaz az &gazati
irdanyitas teljesitménye az agazati 0sszteljesitménnyel jellemezhetd. A feleldsségi
szintek, illetve az Aagazati teljesitmény egyes elemeire vald befolydsolasi
képesség az Aagazati iranyitds rendszerbeli differencidltsdganak megfeleléen
tagolhatd és tagolandd, de egy megdfelel§ teljesitménymenedzsment-rendszer
valamilyen szint( felel6sség - és ehhez kapcsoldédd 6sztonzé javadalmazas -
megjelenését kivanatosnak tartja.

Az elemzési szempontban be kell mutatni, hogy az agazati iranyitas felso- és
kozépvezetdinek, illetve a kdzszolgaltatd szervezetek felsé-, kozép- és alsdszintl
vezetbinek, illetve beosztott munkatarsainak személyes javadalmazasi
rendszerében milyen mindségi paraméterek és mekkora aranyban jelennek meg,
és ez a ténylegesen megszerzett jovedelmek esetében mekkora kilonbségeket
okozhat jo és rossz teljesitmény esetén (ide nem értve azt, hogy szélsGségesen
vagy tartéosan rossz teljesitmény esetén a munkaviszony megsziintetésére
kerlilhet sor). Az elemzésben egyéni jovedelmi adatok kozlésére nincsen
szlikség, azonban a jovedelmek ,mozgd” részének a szazalékos kifejezésére
igen.

A harom elemzési szinten az alabbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi
célkitlzésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekint6 elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | Annak felmérése, hogy | Annak a felmérése, A javadalmazasi
az adott hogy a teljesitménytdl | sémak elemzése
kozszolgaltatas flggl javadalmazas alapjan az agazati
esetében milyen milyen jelentdségl az | iranyitas és a
jogszabalyi lehetGségei | egyes vezetli szintek | kdzszolgaltatok
vannak és a esetében, illetve esetében alkalmazott
valésagban mennyire hogyan néz ki a minGségi paraméterek
jellemz6, mennyire javadalmazasi séma pontos azonositasa;
elterjedt a meghatarozasanak a fejlesztési lehet6ségek
teljesitményaranyos folyamata megfogalmazasa
egyéni javadalmazas
Moédszertan | Irodalomkutatas, Szakért6i panel, Irodalomelemzés,
jogszabalyi kérnyezet | tovabbi szakértdi panel
elemzése irodalomkutatas, megallapitasai,
jogszabalyi kérnyezet | dokumentumelemzés
elemzése, a mindségi
paraméterek sulyanak
szamszer(sitése a
javadalmazasi
rendszerekben
Eredmény A javadalmazasi A minGséghez, A jelenlegi rendszer
rendszer rovid leirdsa | teljesitményhez kotott | részletes leirasa
javadalmazas mellett fejlesztési
jelentéségének javaslatok
meghatarozasa az megfogalmazasa
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egyes vezetési
szinteken

7.10. Adminisztrativ terhek

Az elemzési szempont kérdései: A finanszirozassal,
mUikodtetéssel, mindségellendrzéssel kapcsolatban milyen
adminisztrativ feladatai vannak az egyes szerepl6knek? Hol van
folosleges, a szereplOket irritalé adminisztracidé (hol érezni, hogy
csikorognak a fogaskerekek)?

A  kozszolgaltatdsok megszervezése kapcsan  Ohatatlanul  felmerllnek
adminisztrativ feladatok, illetve ezekhez tarsulé adminisztrativ koltségek. A
nemzetkdzi 0Osszehasonlitdsokban példaul egyes kozszolgaltatasok esetében
0sszehasonlitasi szempont, hogy a rendszer adminisztraldsa a kiadasoknak
mekkora részét oleli fel.

Példa: Az egészséglgyi rendszer - mint rendszer - mUikodési
hatékonysagat jelz0 mutatdszam az, hogy az egészségigyi
kiadasoknak mekkora részét forditja egy orszag egészséglgyi
adminisztraciéra - szemben az egészséguligyi szolgaltatoknak kifizetett
teritési dijakkal. (Itt elrettentd példakent szokott szerepelni az
Egyesilt Allamok tdbb-biztositds rendszerének magas értéke.) Ha az
egészségligyi adminisztracio teljes koltségét akarjuk meghatarozni,
akkor figyelembe kell venni az E Alapot adminisztralé OEP, az agazati
iranyitast ellatdé minisztérium, a hozza tartozé hattérszervek, az
egészségligyi hatdsag milikodési koltségeit is; de a teljes korben
felmért adminisztrativ koltségek a szolgaltatoknal felmerild
adminisztraciot is figyelembe vennék.

Az elemzés végrehajtdsdhoz szikséges elklloniteni egymastdol az
adminisztrativ koltség (adminstrative cost) és az adminisztrativ teher
(administrative burden) fogalmat. Adminisztrativ koltségnek tekintiink minden
olyan tevékenységet, amely nem kozvetlenlil az alaptevékenység ellatasa
érdekében merdl fel. Szamos ilyen tevékenység azonban vitathatatlanul hasznos
a szervezet szamara. Adminisztrativ tehernek igy csak azokat az adminisztrativ
koltségeket tekinthetjik, amelyek olyan tevékenységekbdl addédnak, amelyeket a
szervezetek csak valamilyen kils6 elGiras teljesitése érdekében végeznek; azaz
ha nem lenne klls6é (pl. jogszabalyi) kotelezettség, akkor a szervezet sajat
érdekében ezeket a tevékenységeket mar nem végezné. Fontos hangsulyozni
ugyanakkor, hogy a ,teher” az adott egyedi szervezet szempontjabdl tekinthet6
csak ,foloslegesnek”; magasabb szint(i szempontok (pl. megfelelé adatgy(jtésre
tamaszkodd agazatiranyitas) tarsadalmi szinten indokolhatjak az adminisztrativ
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teher létezését. Minden adminisztrativ teher esetében tehat az az alapvet6
kérdés, hogy az adatgyl(ijtéssel, adatszolgaltatassal vagy kotelezévé tett egyéb
mas tevékenységgel az egyes szerepl6knél generdlt koltségek tarsadalmi szinten
nagyobb hasznot hajtanak-e.

Az elemzés soran egyfeldl azt kell felmérni, hogy az adott kdzszolgaltatas
irdnyitdsaval kapcsolatban milyen szervezeteknél (kozponti vagy helyi
kozigazgatasnal, énkormanyzatoknal) milyen szervezeti kapacitasok fenntartasa
mellett milyen koéltségek mertilnek fel, masfeldl pedig becslést kell késziteni arra,
hogy a kozszolgaltatd szervezetek mikodésében mekkora hanyadot jelent az
adminisztrativ tevékenységek végzése. Utdbbiak esetében el kell kiloniteni
azokat az adminisztrativ koltségeket, amelyek a ,szervezeti 1étb6l” fakadnak és
az adott kozszolgaltatdsra nem specifikusak (pl. a humanlgyi és a gazdasagi
adminisztracidot minden szervezetnek el kell végeznie), és azokat, amelyek csak
az adott kdzszolgaltatast nyujtd szervezetek szamara jelentkeznek (pl. specialis
feladatok, ellendrzések az igénybevevokkel, azok jogosultsdgaval kapcsolatban,
agazati adatszolgaltatasok).

Példa: A kotelez6 egészségbiztositas keretében a szolgaltatasok
igénybevétele jogosultsaghoz kotott. Ezt a jogosultsagot munkaltatd
bevallasok, illetve mas adatszolgaltatasok alapjan az APEH és az OEP
nyilvantartja, az egészségigyi szolgaltatok pedig a jogviszony
meglétét ellen6rzik a beteg megjelenésekor. Ebben az esetben az
egészségbiztositashoz kapcsolédd adminisztracionak ez a részeleme
kilon is koltségszamitas targya lehet, figyelembe véve a kozponti
nyilvantartassal kapcsolatban a kozponti szerveknél felmeruld, illetve
a kozszolgaltatoknal felmerilé koltségeket (pl. a jogviszony-
ellenGrzésre forditott munkaidd). Az adminisztrativ koltségek teljes
kord figyelembe vétele arra is tekintettel van, hogy az
adatszolgaltatoknal (munkaaddknal) milyen koltségeket general - igy
ebben az esetben példaul az egészségbiztositasi jogviszony
megallapitdsahoz és folyamatos frissitéséhez sziikséges adatokat. A
nyilvantartassal és jogviszony-ellen6rzéssel kapcsolatos koltség-
haszon elemzés az igy feltart adminisztrativ koltségeket és a realizalt
vagy varhaté hasznokat kell szembeadllitsa egymassal (haszonként
jelentkezhet a tobb rendezett jogviszonyld munkavallalotol szarmazo
pluszbevétel, de a biztositasi jogosultsdaghoz kotottség elvének
nehezen szamszer(isithet6 tudatositasa is).

Példa: Tulajdonképpen a min6ségmérést végzo rendszerek egy része
is adminisztrativ tehernek tekinthetd. Bar a mindség ellendrzésével
valészinlileg a kozszolgaltatok jelent6és része sajat maga is
foglalkozna, kézel sem biztos, hogy pontosan olyan formaban és
terjedelemben, mint ahogyan azt egy kozponti adatgyljtés
megkivanja. A rendszer egészének a szintjén azonban pontosan ez az
adatgy(lijtés ad tdjékoztatast arrdél, hogy az adofizeték pontosan
milyen szolgaltatast is kapnak a pénzikért.
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Az adminisztrativ koltségek és terhek szamszerlsitésére alkalmazhaté a

nemzetkozileg is elterjedt Standard Cost Model (SCM). (Lasd példaul:
http://www.administrative-burdens.com/) Az igénybevevOk szempontjabdl

alkalmas a kozszolgaltatasokhoz kapcsolddd adminisztrativ terhek értékelésére a
»Balance Model”, amely felismeri, hogy az adminisztrativ kdltségek mértéke és a
kozszolgaltatds szinvonala koOzott is 0Osszefiiggés van, és az allampolgari
elégedettséget alapvetden azon a tényezon keresztil kdzeliti meg, hogy az elvart
(indokolhatd) és a tapasztalt helyzet mennyire esik egybe. (EUPAN, 2008 - a
modell részletes leirasat lasd: http://www.whatarelief.eu)

Kulonosen fontos feladata az elemzésnek az an. irritdld adminisztrativ terhek
azonositdsa. Ezek kozé tartoznak azok a tevékenységek, amelyeknek
haszontalansaga a szerepl6k széles kore szamara nyilvanvald, illetve azok is,
ahol maga az adatszolgdltatds hasznos (a hasznossag a szereplok altal is
elismert), am az adatszolgaltatds mddja (pl. technikai kivitelezése) folosleges
terheket general.

A harom elemzési szinten az aldbbi mddszertanok alkalmazasa javasolt, az alabbi

célkitlzésekkel és eredményekkel:

Gyorselemzés Attekint6 elemzés | Részletes elemzés
Célkitiizés | Az adminisztrativ Az iranyitas Az adminisztrativ
terhek f6 forrasainak | szereplGinél, illetve a terheket okozo
azonositasa, a kozszolgaltatoknal tevékenységek pontos
rendelkezésre allo adminisztrativ koltségének a
adatok Osszegyljtése | koltséget okozo meghatarozasa,
tevékenységek javaslatok
azonositasa, megfogalmazasa az
részletesen kiemelve a | adminisztrativ terhek
vizsgalt csOkkentésére (az
kbézszolgaltatasra iranyitasi,
specifikus elemeket; kozszolgaltatoi és
az adminisztrativ igénybevevdi oldalt is
koltségek és terhek beleértve)
megkilonboztetése;
koltségbecslés
Modszertan | Irodalomkutatas SzakértGi panel, SCM moddszertannal a
tovabbi koltségek
irodalomkutatas, meghatarozasa; az
koéltségbecslés igénybevevdi oldalon a
meglév6 adatok és »,balance model”
szakértdi becslés alkalmazasa
alapjan
Eredmény Az adminisztrativ A jelenlegi Pontos
elemek rovid listaja, adminisztrativ koltségszamitasokkal
az agazat koltségek és terhek alatamasztott
adminisztraciora nagysagrendileg fejlesztési javaslatok
forditott kiadasainak pontos meghatarozasa
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9. Mellékletek

9.1. A civil szféra részvétele

A civil szervezetek meghatarozasara, a kodzszolgaltatasban vald részvétellkre
vonatkozé relevans részletek forrasa A kézszféra és a gazdasag
versenyképessége c. tanulmanykotet (ASZ, 2007).

A non-profit szervezetekre vonatkozd, ,[..] elfogadott definiciét Salamon és
Anheier (1992) dolgozta ki, s a Johns Hopkins Egyetem &ltal vezetett nemzetko6zi
O0sszehasonlitd kutatas tette széles kérben elfogadotta. A legfontosabb elemei a
koévetkezok:

« Nem profitcélok altal vezérelt szervezetek - a profitszétosztas tilalma.
Nem kizart ugyan, hogy a szervezetek akar alaptevékenységlikkel, akar
vallalkozéi tevékenységiikkel profitra tesznek szert, de azt nem oszthatjak
szét az alapitok kozott, hanem eredeti céljaik érdekében hasznaljak fel.

« A kormanyzattdl kézvetleniil nem fiiggd szervezetek. Ez nem zarja ki, hogy
akar allami tdmogatasban, akar allami megrendelésekben részeslljenek,
de sem intézményesen, sem jogilag nem tartoznak az allami szféraba.
Tevékenységlik folott a kormanyzati szervezetek legfeljebb térvényességi
ellendrzést gyakorolnak.

» Hivatalosan bejegyzett, 6nallé jogi személyiséggel biré szervezetek, vagyis
olyan egységek, amelyek bizonyos mértékben intézményesiiltek,
szabalyozottak, van sajat vezetésiik, m({ikodési szabalyzatuk.

« Tevékenységliket a kézjo valamilyen szintli szolgalata jellemzi. Ez az
esetek egy részében nem jelent mast, mint a tarsadalmi 6nszervezddés
spontan folyamatanak intézményesitését.

« A szervezetek munkajaban fellelheté az énkéntesség valamilyen eleme.
Tevékenységliket a tagok, tamogatdk, valasztott vezet6ék o©nkéntesen
vallalt munkdja segiti, esetleg a Dbevételeik egy része s
maganadomanyokbdl szarmazik.

« A szervezetek nem politikai célra szervezédtek, tehat nem politikai
partként mikoédnek, nem kivannak jeldlteket kormanyzati pozicidkba
juttatni.”

~Természetiik multifunkcionalis, s harom lényeges funkcidjuk kilénbdztethetd
meg:

« szolgaltatoként - tagjaik vagy a szélesebb kdzosség részére - mikddnek a
piacgazdasag részeként,

+ lobby eréként - tagjaik vagy a ko6zjo vagy egy specidlis téma
képviseletében - a politikai-hatalmi jatékban vesznek részt,

« annak a ténynek a kovetkeztében, hogy az onkéntes részvételtdl, illetve
adomanyoktdl fliggnek, kilonféle kozdsségek életébe agyazdédnak be,
hozzajarulva a kozdsségek dnmegvaldsitasi torekvéseihez, s eldsegitik a
kozosségi szolidaritdas és a kodzOsségi hovatartozas érziletének
er6sodését.” (Ibid:140-141)
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»Szintén a realitdsok jegyében le kellene szamolni a nonprofit szolgaltatasok
magasabb hatékonysaganak bizonytalan eredet(i mitoszaval is. A nemzetkézi
szakirodalomban fellelheté elemzések nem tamasztjak ala azt a hazai hiedelmet,
ami szerint a nonprofit formaban végzett szolgaltatas eleve hatékonyabb az
allaminal. Az eddig elvégzett, eléggé szérvanyos empirikus vizsgalatok igen
valtozatos eredményeket hoztak. Ezek leginkabb abban foglalhatok 0ssze, hogy a
jol milkod6é nonprofit szervezetek altal elért hatékonysdg magasabb a
tulblrokratizalt allami intézményekénél, mig a rosszul szervezett nonprofit
szolgaltatasok - tobbek kozott — hatékonysag tekintetében is elmaradnak a jol
m(ikodo allami szolgaltatasok mogott. (Még kevesebb hatékonysagi elényt tudtak
a kutaték kimutatni a nonprofit szervezetek piaci szolgaltatokkal valé
O0sszehasonlitdsaban.) Lényegében az empirikus munkak is azt bizonyitottak,
amit a nonprofit szektor egymassal vitatkozd, s ugyanakkor egymasra épuld
elméletei (az allam kudarca/piac kudarca, szerzodéses kapcsolatok kudarca,
ontevékenység kudarca elméletek) mar joval korabban vildgossa tettek, hogy a
nonprofit szervezeteket nem az altaluk elérhetd magasabb szolgaltatoi
hatékonysag teszi kivanatos intézményi formava.

Az Ontevékeny szervezetek nagy eldnye az, hogy olyan sziikségletekre is
képesek reagalni, amelyek nem a tobbség, az atlagpolgar, hanem a specialis
helyzetben levé tarsadalmi csoportok sziikségletei, hogy profitmotivum hijan
megbizhatobbak a piaci térvények szerint mikddo szolgaltatoknadl, hogy az
altaluk nyujtott szolgdltatdsok innovativabbak és emberre szabottabbak a
tucatszolgaltatasoknal. Mindennek fényében nyitott kérdés, hogy az allami
ellatasi feladatok nonprofit szolgaltatéknak vald atadasa valéban a hatékonysag
novekedését igéri-e. Ennek a kérdésnek a megvalaszolasdhoz komoly empirikus
vizsgalédasokra, a mar ma is nonprofit formaban mi{kédé szolgaltatod
szervezetek mélyrehatd kutatdsara lenne szikség. Az ilyen iranyu kutatasok
éppen hogy megkezdddtek (Kinyik és Vital, 2005).” (Ibid:148)

.Kozfeladatot ellatonak azokat a tényleges szolgaltatasi teljesitményeket
felmutaté, nem tamogatdsosztdsra specializalédott non-profit szervezeteket
tekintettik, amelyek
« a kozponti vagy az onkormanyzati koltségvetésbdl normativ (fejkvotas)
tamogatast kapnak és/vagy
« alaptevékenységi koérben végzett szolgaltatasaik ellenértékeként allami
forrasokbol
dijbevételre tesznek szert.
A kozszolgaltaté non-profit szervezetek igy meghatarozott kére viszonylag sz(ik,
a teljes non-profit szektornak nem egészen 7 szazalékat teszi ki.” (ASZ,
2010:112)
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9.2. Az altalanos érdekii szolgaltatasokra vonatkozo
uniéos meghatarozas

Bizottsagi Kozlemény az Eurdépai Parlamentnek, a Tanacsnak, az Eurdpai
Gazdasagi és Szocialis Bizottsagnak és a Régidok Bizottsaganak - Fehér
Konyv az altalanos érdekili szolgaltatasokrol /* COM/2004/0374
végleges */ - 52004DC0374

1. MELLEKLET: A kifejezések meghatarozasa [41]

[41] Ezek a meghatarozasok az altalanos érdek(i szolgaltatasokrol sz6l6 Z6ld Kényvben
hasznalt meghatarozasokon alapszanak, COM(2003)270, 2004.5.21.

Terminolégiai kllonbségek, szemantikai zavar és a tagallamok kilonb6zd
hagyomanyai sok félreértéshez vezettek az eurdpai szint(i eszmecserén. Az
altalanos érdekl szolgaltatasok kontextusaban a tagallamokban kilénb6z6
kifejezéseket és meghatarozasokat hasznalnak, igy tlikrézve a kilénb6zd
torténelmi, gazdasdagi, kulturalis és politikai fejlddést. A kozO0sségi terminoldgia
megprobalja szamitasba venni ezeket a klilonbségeket.

Altaldnos érdekii szolgaltatasok

Magaban a Szerz6désben az ,altaldnos érdek(i szolgaltatdasok” kifejezés nem
talalhatdé meg. A koOzosségi gyakorlatban az ,altaldnos gazdasagi érdekl
szolgaltatasok”kifejezésb6l szarmazik, amelyet haszndlnak a Szerzddésben.
Szélesebb koérd mint az ,altalanos gazdasagi érdekl szolgaltatasok” kifejezés és
mind piaci, mind nem piaci szolgaltatdsokat takar, amelyeket a hatdsagok
altaldnos érdeklinek és meghatarozott kdzszolgaltatasi kotelezettség hatalya alad
tartozénak mindsitenek.

Altaldnos gazdasdagi érdek(i szolgaltatasok

Az ,altaldanos gazdasagi érdek{ szolgaltatdsok” a Szerzddés 16. cikkében, illetve
a 86. cikk (2) bekezdésében olvashaté. Nincs meghatdrozva sem a
Szerz6désben, sem a masodlagos jogszabalyokban. Azonban a Ko6zbsség
gyakorlataban széleskorliien egyetértenek abban, hogy a kifejezés olyan
gazdasagi természetl szolgaltatasokra vonatkozik, amelyeket a tagallamok vagy
a Kozosség meghatarozott kozszolgaltatasi kotelezettségek hatalya ala helyez az
altaldnos érdek kritériuma alapjan. Az altaldnos gazdasagi érdekl szolgaltatasok
fogalma igy nevezetesen egyes, a nagy halézatokat m(ikodtetd iparagak altal
nydjtott szolgaltatasokat, mint a kozlekedést, a postai szolgdltatasokat, az
energiaszolgaltatdst és a hirkozlést takarja. Azonban a kifejezés kiterjed
ugyancsak barmely mas, a kozszolgaltatasi kotelezettségek hatalya ala tartozo,
gazdasagi tevékenységre.

Mint a Zold Kényv, a Fehér Konyv is elsGsorban, de nem kizarélag, az ,altalanos
gazdasagi érdek( szolgaltatdsokkal” kapcsolatos kérdésekre 6sszpontosit, mivel
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maga a SzerzOdés elsGsorban gazdasagi tevékenységekre koncentral. Az
»altalanos érdek(i szolgaltatas” kifejezést a Fehér Konyv csak ott hasznalja, ahol
a szOveg nem gazdasagi szolgaltatasokra is vonatkozik, vagy nem sziikséges az
érintett szolgaltatasok gazdasagi vagy nem gazdasagi természetét meghatarozni.

Kozszolgaltatas

Az altaldnos érdek(i szolgaltatds” és az ,Ldltaldnos gazdasagi érdekl
szolgaltatas” kifejezéseket nem szabad a ,kozszolgdltatas” kifejezéssel
Osszetéveszteni. Ez a kifejezés kevésbé pontos. Kilonbdzd jelentéstartalommal
birhat, és igy zavart kelthet. A kifejezés néha arra hivatkozik, hogy egy
szolgaltatast a nagykozonség szamara kindlnak, néha azt emeli ki, hogy egy
szolgaltatdsnak meghatarozott szerepet jeldltek ki a kéz érdekében, és néha a
szolgaltatast nyujtéd jogalany tulajdonldsadra vagy statuszara vonatkozik [42].
Ezért ezt a kifejezést a Fehér Konyv nem hasznalja.

[42] A ,kOzszolgaltatas” és a ,kozszektor” kifejezéseket gyakran Osszetévesztik. A
~kozszektor” kifejezés magaba foglal minden kézigazgatasi szervet, minden a hatdsagok
altal ellendrzott vallalkozassal egydtt.

Kozszolgaltatasi kotelezettségek

A ,kozszolgaltatasi kotelezettségek” kifejezést haszndlja a Fehér Konyv.
Meghatarozott kovetelményekre vonatkozik, amelyeket a hatdésagok a
szolgaltatasnyujténak elGirnak, annak biztositdsara, hogy bizonyos kozérdek(
célkitlizéseknek eleget tegyen, mint példaul a légi-, vasuti- és kozuti kozlekedés,
valamint az energiaszolgaltatas esetében. Ezeket a kotelezettségeket kdzosséqi,
nemzeti és regionalis szinten lehet alkalmazni.

Kozvallalkozas

A ,kozvallalkozads” kifejezést rendes korlilmények kozott szintén a
szolgaltatasnyujtd tulajdonldsdnak meghatarozasara hasznaljak. A SzerzOdés
szigorlu semlegességet ir el6. A kozbsségi jog szerint Iényegtelen, hogy az
altaldnos érdekd szolgaltatasokat nyujtd szolgaltatd koz- vagy magankézben
van-e, ugyanazok a jogok és kotelezettségek vonatkoznak ra.

Az eurdpai unié miikodésérol szolé szerzodés egységes szerkezetbe
foglalt valtozata

http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:2010:083:0047:0200:hu:PDF

14. cikk
(az EKSz. korabbi 16. cikke)
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Az Eurdpai Unidrdl szold szerz6dés 4. cikkének, valamint e szerzodés 93., 106.
és 107. cikkének sérelme nélkil és figyelemmel az altaldnos gazdasagi érdekd
szolgaltatasoknak az Unid kozos értékrendjében elfoglalt helyére, valamint a
tarsadalmi és terlleti kohézidban jatszott szerepére, az Unié és a tagallamok
sajat hataskorikben és a Szerzddések alkalmazasi korén bellil gondoskodnak
arrél, hogy ezek a szolgaltatdsok olyan - igy kilonésen gazdasagi és pénzligyi -
elvek alapjan és feltételek mellett mikodjenek, amelyek lehetdvé teszik
rendeltetésik teljesitését. Ezeket az elveket és feltételeket rendes jogalkotasi
eljaras keretében elfogadott rendeletekben az Eurdpai Parlament és a Tanacs
allapitja meg, a tagdllamok arra vonatkoz6 hataskorének sérelme nélkil, hogy a
Szerz6désekkel 6sszhangban gondoskodjanak e szolgaltatdasok nyujtasarol, mas
altal vald ellatasarol, illetve finanszirozasarol.

106. cikk
(az EKSz. korabbi 86. cikke)

(1) A kozvallalkozdsok és az olyan vallalkozasok esetében, amelyeknek a
tagallamok kilonleges vagy kizardlagos jogokat biztositanak, a tagallamok nem
hozhatnak és nem tarthatnak fenn a Szerzddésekkel, kilonésen a 18. és 101-
109. cikkben foglalt szabalyokkal ellentétes intézkedéseket.

(2) Az altalanos gazdasagi érdek(i szolgaltatdsok mikodtetésével megbizott vagy
a jovedelemtermeld monopdlium jellegli vallalkozdsok olyan mértékben
tartoznak a Szerzddések szabdlyai, kiilondsen a versenyszabalyok hatalya al3,
amennyiben ezek alkalmazdsa sem jogilag, sem ténylegesen nem akadalyozza a
rajuk bizott sajatos feladatok végrehajtasat. A kereskedelem fejlédését ez nem
befolyasolhatja olyan mértékben, amely ellentétes az Unié érdekeivel. (3) A
Bizottsdg biztositja e cikk rendelkezéseinek alkalmazdasat, és szlkség esetén
megfeleld iranyelveket vagy hatarozatokat intéz a tagallamokhoz.

107. cikk
(az EKSz. korabbi 87. cikke)

(1) Ha a Szerz6dések masként nem rendelkeznek, a belsé piaccal
Osszeegyeztethetetlen a tagadllamok altal vagy allami forrasbdél barmilyen
formaban nyudjtott olyan tamogatas, amely bizonyos vallalkozasoknak vagy
bizonyos aruk termelésének eldnyben részesitése altal torzitja a versenyt, vagy
azzal fenyeget, amennyiben ez érinti a tagallamok kozotti kereskedelmet.

(2) Az altalanos gazdasagi érdek(i szolgaltatdsok mikodtetésével megbizott vagy
a jovedelemtermeld monopdlium jellegli vallalkozdsok olyan mértékben
tartoznak a Szerzddések szabadlyai, klilondsen a versenyszabalyok hatalya al3,
amennyiben ezek alkalmazasa sem jogilag, sem ténylegesen nem akadalyozza a
rajuk bizott sajatos feladatok végrehajtasat. A kereskedelem fejlédését ez nem
befolyasolhatja olyan mértékben, amely ellentétes az Unié érdekeivel. (3) A
Bizottsdg biztositja e cikk rendelkezéseinek alkalmazasat, és szikség esetén
megfeleld iranyelveket vagy hatdrozatokat intéz a tagallamokhoz. 2. SZAKASZ
ALLAMI TAMOGATASOK 107. cikk (az EKSz. korabbi 87. cikke) (1) Ha a
Szerz6dések masként nem rendelkeznek, a belsd piaccal 6sszeegyeztethetetlen a
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tagallamok altal vagy allami forrasbdl barmilyen formaban nyujtott olyan
tamogatds, amely bizonyos vallalkozasoknak vagy bizonyos aruk termelésének
elényben részesitése altal torzitja a versenyt, vagy azzal fenyeget, amennyiben
ez érinti a tagallamok kozotti kereskedelmet.

Cc) az egyes gazdasagi tevékenységek vagy gazdasagi teriletek fejlodését
eldmozditd tadmogatds, amennyiben az ilyen tamogatds nem befolyasolja
hatranyosan a kereskedelmi feltételeket a kdzos érdekkel ellentétes mértékben;

d) a kulturat és a kulturalis 6rokség megobrzését eldmozdité tamogatas, ha az az
Unidn bellli kereskedelmi és versenyfeltételeket nem befolydsolja a kozo6s
érdekkel ellentétes mértékben;

e) a tamogatds olyan egyéb fajtdi, amelyeket a Tanacs a Bizottsdg javaslata
alapjan hozott hatarozataval hatdroz meg.

12008M/PRO/26 - Az Eurdépai Uniordl szélé szerzédés egységes
szerkezetbe foglalt valtozata - JEGYZOKONYVEK - (26.) Jegyzokonyv: az
altalanos érdekii szolgaltatasokrol

Hivatalos Lap 115, 09/05/2008 o. 0308 - 0308

,(26.) JEGYZOKONYV AZ ALTALANOS ERDEKU SZOLGALTATASOKROL

A MAGAS SZERZODO FELEK,

HANGSULYOZNI KIVANVA az altalanos érdek( szolgaltatasok jelentségét,
MEGALLAPODTAK a koOvetkez6 értelmezd rendelkezésekben, amelyeket az
Eurdpai Uniordl szold szerz6déshez és az Eurdpai Unid miikddésérdl szold
szerz0déshez csatolnak:

1. cikk

Az Eurdpai Unid mi(ikodésérol szold szerz6dés 14. cikke szerinti altalanos
gazdasagi érdekd szolgaltatasokra vonatkozdé ko6zds unids értékek magukban
foglaljak kulénosen:

- a nemzeti, regionadlis és helyi hatésagok alapvetd szerepét és széles mérlegelési
jogkorét a tekintetben, hogy a felhasznaldk igényeihez a lehet6 legkozelebb allé
moédon hogyan gondoskodjanak az altaldnos gazdasagi érdekl szolgaltatasok
nyujtasarol, mas altal vald ellatasardl, illetve megszervezésérol;

- a kaloénboz6, altalanos gazdasagi érdek(i szolgaltatasok sokféleségét, valamint
a felhasznaldk igényei és preferencidi kozotti kilonbségeket, amelyek foldrajzi,
tarsadalmi és kulturalis kiilonbségekbdl eredhetnek;

- a magas mindségi szintet, magas fokU biztonsagot és megfizethetdséget, az
egyenlé bandasmaddot, valamint az egyetemes hozzaférés és a felhasznaldi jogok
el6mozditasat.

2. cikk

A SzerzO6désekben foglalt rendelkezések nem érintik a tagallamok arra vonatkozé
hataskorét, hogy altaldnos érdekl, nem gazdasagi jellegl szolgaltatasok
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nyujtasarol, mas  altal vald
gondoskodjanak.”
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9.3. Egy lehetséges megvalodsitasi litemezés a
kozszolgaltatasok egységes szempontok szerinti
minodségfejlesztésére

A) Elokészités

Az elokészito szakasz céljai:

- A valodi kozszolgaltatasok korének kijelolése: azon kodzszolgaltatasok
azonositasa, ahol a szolgdltatds nyuljtdsa valddi kozérdek, igy a
finanszirozasban valo allami részvétel indokolt.

- Fokuszteriiletek kijelolése: a versenyképességet leginkabb befolyasold
kozszolgaltatasok azonositdsa, amelyekre a kormanyzati figyelmet a kozeli
jovoben koncentralni kell.

- Programterv a kozszolgaltatasok minoségének fejlesztésére:

o a kozszolgdltatasok mindségével kapcsolatos atfogoé célkitiizések
kialakitdsa, amely célkitlzéseket minden ko&zszolgaltatds esetében
érvényesiteni kell;

0 az egyes kozszolgaltatasok esetében versenyképességi vizio, illetve a
vizid megvaldsitdsat tamogatd, szakterilet-specifikus kiemelt célok
megfogalmazasa.

Az elokészito szakasz feladatai:

a) A minodségi elvarasok pontos szabalyoz6oi megfogalmazasa, a
kozfeladatok definialasa

Annak érdekében, hogy az egyes kozszolgdltatok altal nyudjtott szolgaltatas
minGségét ellen6rizni lehessen, a szabalyozd hatésag és a finanszirozé-
megrendeld koteles a pontos elvarasokra vonatkozd szolgaltatasi szintet el6re
meghatarozni és nyilvanosan is kozoélni. E lépés soran kiemelten figyelembe
veendd szempont, hogy az adott kozszolgaltatds mely részei képviselnek
kozérdeket.

A szolgaltatdsi szint meghatdrozasanak folyamataba be kell vonni az
igénybevevok képviseldit és kllsé kutatdintézeteket, kutatdéi mihelyeket. Az
elvarasokat az igénybevevOk, az adofizetd polgarok és a szolgaltatasnyujtok

s

alapozva kell meghatarozni.

b) A felhasznalok egyedi igényeinek megfelelo szolgaltatasi szintek
kialakitasa
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Az igénybevevOk akar személyenként is kilénb6z6 elvarasokat tédmasztanak a
kozszolgaltatdsok min6ségével kapcsoltban: egyéni elégedettségiiket alapvetden
az hatdrozza meg, hogy az adott kozszolgaltatas egyéni igényeiket milyen
mértékben elégiti ki. A kdzszolgaltatasokkal szembeni mindségi kdvetelményeket
ezért ugy kell meghatarozni, hogy vildgosan elklldnithetd legyen az alapszintd,
széles korben nyujtott szolgaltatds és a kiegészitd, egyéni igényekre szabhaté
szolgaltatasok kore.

A kozszolgdltatokat nem szabad eltiltani az emelt szintld szolgaltatasok
nyujtasatol, ez ugyanis az igénybevevOkben csak azt az érzetet erGsiti, hogy a
kozszféra nem képes megfelelni az igényeknek. Az igénybevétel finanszirozasi
feltételeit azonban vildgosan meg kell hatarozni; alapelv, hogy egy
kbézszolgaltatd az emelt szintl szolgaltatason sem nyerészkedhet, de az igazolt
tobbletkoltségeit ki kell tudnia termelni.

B) Valtozasvezetés

A valtozasvezetési szakasz céljai:

- A kozszolgaltatasok nyudjtasaval kapcsolatos alapelvek beépitése a
miikodési logikaba: annak biztositdsa, hogy az (j rendszer a
versenyképesség alapértékei alapjan m(ikodjon.

- Az akciotervek megvaldsitasa.

A valtozasvezetési szakasz feladatai:

a) Mindéségi paraméterek beépitése a kozszolgaltatok finanszirozasaba

Ahol a kozszolgaltatast tdbb, elkdlonlld kozszolgaltatd nydjtja, ott a
volumenmutatdk mellett minimalisan meghatarozott szazalékban mindségi
paramétereket be kell épiteni a kodzszolgaltatok finanszirozasaba. A mindségi
paramétereknek csak egy része vonatkozhat a magasabb szintd
szolgaltatasnyujtashoz feltételezhetéen szikséges eszkdozok meglétére vagy
személyek alkalmazasara (azaz az inputtényezOkre) - minden esetben szlikséges
az output minGségének a mérése és a finanszirozds ez alapjan torténd
differencialasa is.

A mért mindséget kozszolgaltatonkénti és terlleti (megyei) bontasban is
nyilvdnossagra kell hozni. A  mindGségi szolgaltatasnyujtasért  jard
tobbletfinanszirozds meghatarozott részét kotelezéen a szolgaltatasnyujtasban
résztvevl alkalmazottak tobbletjavadalmazasara kell forditani.

b) A versenyképes maganszolgaltatok novekvo részvétele

Azokon a terileteken, ahol megtortént a mindségi elvarasok pontos
megfogalmazasa, az alapszolgaltatas és a kiegészitd szolgaltatasok megalapozott

88

A partneErsen s o parbeszéed szakinsi hatlerenek
megerosibéese kbzos hezdemenyezeseh Lamogatiss

TAK
Foglalhozlatasi Hivatal

1060 Dudapest, Kilviria tér 7.
wens imunka hu

e g iar el sy il ey sy

A prajest az Eurdzal Unid timagatisial, 2z Eordpa
Srocaali Alap tirsdeanseresadesl valimul meg



7( SZECHENYI TERV

elvadlasztdsa, a versenyképes maganszolgaltaték, elsGsorban a kis- és
kozépvallalkozasok szerepvallaldsara is nyitottnak kell lenni, minimalisan
meghatarozott aranyban bevonva Oket a szolgaltatdsnyujtasba. Ahol a
kozszolgaltatas jol elvalaszthaté alrendszerekre bonthatdé, az elvet az
alrendszerek szintjén kell érvényesiteni.

Egy részben vagy egészben a koltségvetésbdl finanszirozott kodzszolgaltatas
nyljtdsanak joga sem a kozintézmény, sem a maganvallalkozds szamara nem
lehet alapjog vagy szerzett jog. A kozszolgaltatasok nyujtasanak a jogat - a
minimalisan maganszolgaltatéi arany eléréséig - minden esetben versenyeztetni
kell, ahol a szolgaltatdsi minGség garantalasa mellett annak koltsége a doénté
szempont. Kozszolgaltatasi szerz6dést csak az adott kozszolgaltatas
jellegzetességeihez igazodo, hatarozott id6re lehet kétni — mind a magan-, mind
a koztulajdonu szolgaltaték esetében.

c) Informatikai Gton kovetheto panaszkezelés

A kozszolgaltatdsok mindségének a javitdsa érdekében az igénybevevok altal
tapasztalt problémakkal, panaszokkal nem csak az adott koézszolgaltatdnak,
hanem a koOzszolgaltatds szabalyozasért felelds szereplonek is foglalkoznia kell.
Maga a panaszkezelési folyamat lehet tobbszintli és tobbszereplds annak az
alapelvnek megfeleléen, hogy minden problémat azon a szinten kell kezelni, ahol
a leghatékonyabban megoldhatd, de a panaszokrdl szélé informaciot 0ssze kel
tudni szamolni.

Ezt a célt szolgdlja egy internetes rendszer, amelyben minden kdzszolgaltatoval
kapcsolatos panaszt be kell jegyezni, és amelyben a panaszos nyomon kovethetd
Ugyének folyamatat. A  panaszokkal kapcsolatos, panasztipusonként,
terlletenként és szolgaltaténként Osszesitett statisztikai adatokat nyilvdnossagra
kell hozni.

d) A kozszolgaltatasok kiszamithatésaganak a megteremtése

Annak érdekében, hogy az alapelvek alapjan nyujtott kdzszolgaltatdsok kore és
igénybe vételi mddja, valamint a jogosan tamaszthatd kozosségi elvarasok
mindenki szamara egyértelmiek legyenek, valamennyi informaciét egy kozponti
internetes adatbazisban elérhetdvé kell tenni.

C) Miikodtetés

A miikodtetési szakasz céljai:
- A kozszolgaltatasok nyajtasaval kapcsolatos alapelvek folyamatos
érvényesiilésének garantalasa: annak biztositdsa, hogy az Uj rendszer
fenntarthato legyen.
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- Visszacsatolas, karbantartas: a valtozd igényekre id6ben toérténd
reagalas.

A mukodtetési szakasz feladatai:

a)

b)

7.

FelsovezetoOi értékelés a teljesitménykritériumok alapjan

A kozszolgaltatok fels6vezetdi (ide értve a megyei szervek vezetdit is)
feleldsek azért, hogy az adott terlileten megfelel6 mindségli kdzszolgaltatast
nylUjtsanak. Az egyes koOzszolgaltaték kiinduld helyzete eltérd lehet, ezért
személyes teljesitménylik megitélésének az alapja nem lehet a kilénb6z6
szolgaltatdk minGségének egyszer(i 6sszehasonlitdsa; a folyamatos fejlédés
azonban igen.

A felsOvezetOk egyéni teljesitményértékelésének kritériumait - beleértve a
jutalmazds feltételeit és célokhoz kototten kialakitott hatarértékeit -
el6zetesen meg kell hatarozni, és nyilvanossagra kell hozni; csakugy, mint az
elért eredményeket.

A szolgaltatas nyajtasaban résztvevo alkalmazottak pénziigyi
Osztonzése

A minGségi paramétereket nem csak szervezeti szinten, hanem egyéni
szinten is mérni kell. Ha egy szervezet jo mindségl szolgaltatast nyujt, akkor
ennek az alkalmazottak felé anyagi értelemben is tlikréz6dnie kell: aki jo
munkat végez, tébb pénzt kap.

A minGségi teljesitményért juttatott tobbletforrds meghatarozott részét
kotelez6 az alkalmazottak jutalmazasara forditani. Ennek az elvnek a
teljesiilésérdl — aggregalt szervezeti szinten — nyilvanosan kell beszamolni.

Eves értékelés az egyes kdzszolgaltatasok helyzetérél

Annak érdekében, hogy a kozszolgdltatdsok mindségét, muikodési
hatékonysagat mindenkor nyomon lehessen kovetni, indikatorokon alapuld,
kotelezd, nyilvanos értékelési rendszert vezetink be. Az értékelés
elkészitéséért felelés szervezet kijelolésre kerll, az éves értékelések
elkészitésére minden évben azonos hataridé vonatkozik. Az éves értékelések
tartalmat Ugy kell meghatarozni, a lefedett indikatorok korét ugy kell
Osszedllitani, hogy az nemzetko6zi 6sszehasonlitdsra — és igy a magyarorszagi
kozszolgaltatas versenyképességének a megitélésére — alkalmas legyen.

Az indikatoralapu értékelés lehetOvé teszi, hogy a kormanyzat tényekre
alapozottan mutassa be a minéség fejlodését, és igy az egyes kiragadott
esetek helyett a szektorszintl teljesitmény valhat viszonyitdsi alappa a
kozszolgaltatasok teljesitményének megitélése soran.
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Az értékelés elkészitésébe a felelos szervezetnek kételez6en be kell vonnia az
igénybevevboket képviseld szervezeteket, illetve kils6, a kormanyzati
szervektdl fliggetlen kutatdintézeteket, kutatdi miihelyeket.

A kozszolgaltatasokat igénybe vevok véleményének felmérése évente

Az egyes kozszolgaltatdsokkal kapcsolatos elvarasokat leginkabb az
igénybevevd polgarok és a versenyképességi partnerek tudjak
megfogalmazni, és minéség megfeleléséget is Ok tudjak a leginkabb
megitélni. Evente megtorténik az egyes kozszolgaltatasokkal, illetve azok
részelemeivel vald elégedettség kérdGives felmérése. Ez lehetdvé teszi, hogy
szamszerlien is kimutathatd legyen egy-egy év valtozasa, illetve az egyes
kozszolgaltatasokkal valé relativ elégedettség is 0sszevethetd legyen. Utébbi
egyben a kormanyzati beavatkozasi fékuszpontok kijel6lését is tdmogatja.

A felmérés kozpontilag, egységes mddszertannal, az egyes kdzszolgaltatasok
szabalyozasaért, szervezéséért, nyujtasaért felelds kormanyzati szervektol
fuggetlenil készdl.

A minOségi atvilagitas céljai és célteriiletei

Am

inGségi atvilagitas végrehajtasa az alabbi célkitiizéseket szolgalja:

Annyit koltslink kdzdsségi forrasbdl az egyes kdzszolgaltatasokra, amennyi
az orszag versenyképessége szempontjabdl indokolt. Az atvilagitas
fogalmazzon meg olyan atalakitasi lehetdségeket, amelyek lehetdvé teszik,
hogy ugyanolyan vagy még jobb mindségli kozszolgaltatast
kevesebb pénzbdl allitsunk elo.

Legyen garancia arra, hogy a kozszolgaltatasok Ggy miikodnek,
ahogyan azt a kozszolgaltatas megrendelGje szeretné.

Legyen garancia arra, hogy a kbzszolgaltatdsok a gazdasagi szereplok
és az aktiv, dolgoz6 lakossag szamara értéket teremtenek: a
befizetett addért és jarulékért cserébe olyan kozszolgaltatasokat kapjanak,
amelynek szinvonalaval elégedettek lehetnek.

A mindségi atvilagitas keretében arra a fo kérdésre keressik a valaszt, hogy az
egyes kdzszolgaltatasok versenyképesen mikoddnek-e az aldbbi szempontokbdl:

A k
kell

a szabalyozasi és finanszirozasi rendszer, valamint a szolgaltatékkal kotott
szerz6dések megfeleloen 6sztonzik-e a kozszolgaltatokat arra, hogy

olyan, az elvarasoknak megfeleldo Osszetételli és mindGségii
szolgaltatast nyajtsanak a megfelel6 idében, elérhet6 médon

azon igénybevevoi csoportok szamara,

akik a kozszolgaltatas igénybevételével hozzajarulnak az orszag
versenyképességének a javitasahoz, a kozosségi
értékteremtéshez.

0zszolgaltatasok mindségi atvilagitasanak azokra a kozszolgaltatasokra
koncentralniuk:
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amelyek jelentos nemzetgazdasagi forrasokat kotnek le, hiszen
ezeken a terlleteken kis mértékld hatékonysagjavitas is jelentds pozitiv
koltségvetési hatassal jar;

amelyek esetében az allamnak kiemelt szerepe van a
finanszirozasban (az dgazat tdmogatdsanak vagy bevételeinek jelentls
része az allamtol vagy a helyi dnkormanyzatoktdl szarmazik) vagy a
tulajdonlasban (a koOzszolgdltatast nyujtéd szerepl6k jellemzden allami
vagy onkormanyzati tulajdonban vannak), hiszen az allamnak itt fokozott a
feleldssége a nemzetgazdasag szerepldi felé;

amely teriiletek kiemelkedo jelentdoségliek a nemzetkozi
versenyképesség szempontjabol, hiszen ezek a befektetdi megitélést
erGteljesen befolyasold tényezok;

ahol a verseny szintere nemzetkozi vagy egyre inkabb azza valik,
hiszen igy a magyar kozszolgdltatok versenyképességének novelése a
nemzetgazdasagot erdsiti;

amelyek jelentos foglalkoztatonak mindsiilnek, hiszen igy a
kozszolgaltatdsok megfeleld6 min6ségli mlikodése az egyének nagy
tomegének a versenyképességét is javitja.

Varhaté eredmények

A projekt varhaté hasznai a kozszolgaltatasok igénybevevdi, finanszirozoi
és az agazati iranyitas szamara az alabbiak:

1.

2.

4.

A minéség és a koltséghatékonysag javitasara iranyulo
intézkedések megalapozasa: a kozfeladatok és az elvart mindség
pontos definidldsaval és mérésével lehetéség nyilik arra, hogy a
hatékonysagjavitasi intézkedések végrehajtdsa soran az agazati iranyité a
korabban alkalmazott flinyiréelv helyett sebészkéssel, csak a sziikséges
tertleteken tudjon beavatkozni.

A végrehajtott intézkedések hatasa tartés: a kozszolgdltatassal
teremtett érték és a szolgaltatasok el6allitdsahoz szlikséges forrasok
folyamatos vizsgalata garantdlja, hogy a mindséget és a
koltséghatékonysagok javito intézkedések hatasa tartos marad.
Kiegyensulyozottabb, erdésebb kontroll az agazati iranyitas, a
finanszirozé szamara: a szakterlleti iranyitds és a koltségvetés
beavatkozasi lehet6ségei noOnek, mivel az inputorientadlt eréforras-
felhasznalasrél az el6allitott szolgaltatdasokra és az ezaltal teremtett
k6zosségi értékre helyezdédik at a hangsuly. Az agazaton bellil és a kézponti
finanszirozas esetében is az lesz a jellemz6, hogy a vitak nem a
koltségvetési keretosszegrol, hanem az elérendé eredményekrol
szolnak.

A felelosségek hierarchizalasa: az elvarasok és a célkitlizések, valamint
a feladatok agazaton bellli pontos meghatarozasaval megsziinhet az az
allapot, amikor mindenért egyszemélyben a legfels6bb agazati iranyitd a
felelos. Rend lesz a felelosségek jelenleg atlathatatlan
rendszerében, és minden kozszolgaltatd szervezet vezet6je valddi
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feleldsséget fog viselni a szervezet altal teljesitendé6 kbdzosségi
elvarasokért.

A kozszolgaltatasok miikédési céljai a politikai célokhoz
rendelhetdek: a célkitl(izési folyamat garantalja, hogy a kdozszolgaltatok
nem valnak o©njarova, hanem a versenyképességi javitasat és a
kozosségi érdekeket fogjak képviselni.

A status quo megtorheté: azzal, hogy a vitak fokuszpontjaba az
elérendé eredmények kerilnek a multbeli pozicidok fenntartdsa helyett, az
agazati érdekviszonyok alapvetéen valtoztathatéak meg, a
versenyképesség szempontjait és a kozosség egészének elvarasait
szem elott tartva.

Szovetségépités: a vildgosan rogzitett célok és elvarasok alapjan mar a
program kezdetén mindenki szamara feltérképezhetéek a kormanyzati
szandékok. Szovetségessé valnak mindazok, akik a minodségi
kozszolgaltatasok létrehozasaban és miikodtetésében érdekeltek.
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Illusztracio: A megvaldsitas Iépéseinek egy lehetséges levezetése

Megértiaz Ugyfelek elvarasait.

Azonositja az igyfelek tipusait, megallapitja az
igényeiket és elvardsaikat, és felismeri az
tigyfelek problémait.

Az ugyfelek elvarasai alapjan alakitja ki
aszolgdltatasait.

igazodjanak a valtozo kériilményekhez.

Atgondoltan és kériiltekintéen nyujtja
vagy rendeli meg a szolgaltatasokat.

Aszolgéltatasnyujtas folyamatat tgy alakitja,
hogy az megfeleljenazigényeknek, kénnyen
érthetd és koltséghatékonylegyen, és probléma
esetén azt gyorsan ki tudja javitani.

Megfelel6 képességl, kelléen motivalt

Eves értékelés az egyes
kozszolgaltatasok

s ”I

helyzetéro

Akoézszolgaltatasokat

Afelhasznalok egyedi
igényeinek megfelelé
szolgaltatasi szintek
kialakitasa

Mindségi paraméterek

igénybe vevik

Az tigyfelekre tekintettel és— ésszer( hatarokon 5l ~ e relmers ?
belul — azigényeknek és sziikségleteknek veleme ny’ene elmerese —
megfeleldenszolgaltat. evente 3
=

Rendszeresen konzultdl az 3
igénybevevdkkel. Amindségi elvarasok o

Informaciét gydjt azigénybevevék elvarasairol pontos szabalyozoi <

annak érdekében, hogy a szolgéltatdsok megfogalmaza’sa

alkalmazottakkal rendelkezik. beépitése a m

Minden szinten (az ligyfélkapcsolati szinten is) kozszolgaltatok
elismeriazalkalmazottak értékét, felismeri a finanszirozasaba f_:'_
motivacio és az ligyfél-elégedettség kozotti (g
kapcsolatot, fejleszti képességeit. é
A szolgéltatasi mindséget méri, és Aversenyképes 6T
felhaszndlja az innovéciéhoz. maganszolgaltatok %
novekvd részvétele 2

MegfelelS és hiteles teljesitménymérési
rendszert alakitki, elemzéseketvégez, ésezek
alapjdn javitja a szolgaltatdsok min&ségét.

Ha sziikséges, korrigal.

ésa teljesitménymérés eredményeit.

Aszolgéltatasokrdl és eredményekrdl sz616

eV

Fels6vezetdi értékelés a
teljesitménykritériumok

Felismeri, hogy hibék el6fordulhatnak, és olyan alapjan
panasztételi és kompenzacids csatornakat alakit

ki, amelyek kénnyen elérhetSek és hatékonyak.

Nyilvanossa teszi a szolgaltatasi szintet Aszolgaltatas

nyujtasaban résztvevé
alkalmazottak pénziigyi

|
>
z
2

informacidkat megalapozott médszertannal, Osztonzése
innovativ mddon allitja el és kommunikalja.
A jogosultsag ellenbrzése
koltséghatékonyan valésul meg. Informatikai Gton

MegfelelS egyensulytteremt azigénybevevék
adminisztrativterhe ésa kozpénzek
felhasznaldsanak védelme kozott.

kovethet6 panaszkezelés

Vildgosan latja sajat hatarait, és csak annyit igér,
amennyit redlisan teljesiteni is tud, azt viszont
Ujra és Ujra az elvart magas szinvonalon teszi.

House of Commons, Committee of Public Accounts

A koézszolgaltatasok
kiszamithatésaganaka
megteremtése

elvdrdsai a kézszolgdltatdsok mindségével Atfogé célkitiizések A VZ’IS;:;/ II:"/?,:seg

kapcsolatban (HC1530, 2006)
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