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El6sz6 helyett

A tavalyi min&ségliggyel foglalkozé rendezvény és az ott elhangzott eléadasok késébbi kdz-
zététele sikert aratott a postai szakemberek korében. Nyilvanvald volt, hogy mindennek — alka-
lomadtan — ,ismétlése kovetkezik”, és az azdta felgylilt tapasztalatokrdl, Gjdonsdgokrdl és vélto-
zésokrdl ismét szamot adnak majd a postai minéségligy elkotelezett (megszallott) vezetdi, mun-
katarsai, és a felkért szakérték.

Igy kerilt sor ez év majusdban Bukfirdén a Soproni Postaigazgatdsag rendezésében az imma-
ron I. Postai Min&ségligyi Konferenciara, amelyen rendkivill széles kérben vitattak meg a postai
szolgéltatas minéségi problémadit, és dolgoztak fel eléadasok formajaban a leginkdbb érdekls-
désre szamot tartd téméakat.

A szinvonal emelkedését a témék gazdagsagan kivil a meghivott kiilsé el6addk megndveke-
dett széma is jelzi, akiknek készonhet8en szinte minden fontos terilet széba kerdilt.

A sikeres konferencia alkalmat adott a szorosan vett programon kivilli szakmai beszélgetések-
re, és arra is, hogy ismét megtartsak a postai minéség napjat. Ezen alkalommal egy évre a Sop-
roni Postaigazgatdsaghoz kerllt a ,Q" mindségtabla.

A konferencian elhangzott el6adasok zomének szerkesztett véltozatédt tartalmazd tematikus
szamunk lehetdséget ad arra, hogy a rendezvényen részt nem vevé postai szakemberek is bepil-
lantast nyerjenek a szakmat leginkdbb foglalkoztatd mindségi gondok megoldasaba, tajékozdd-
janak a szolgaltatdsainkat igénybe vevdk elvérasairdl, és elemzéseket olvassanak a jové kihivasai-
rol.

Forgassék haszonnal.

A szerk.




KIS PAL JENO

A postai mindségiranyitasi rendszer alapmodellje

Napjainkban a jol prosperald szervezetek mikodése szinte elképzelhetetlen mindségiranyitasi
rendszer megléte nélkil. Ez a tény gyakorlatilag valaszt jelent arra a mindségi kihivasra, amit ve-
zetd nyugat-eurdpai cégek a kévetkezdéképpen fogalmaztak meg:

& A min8ség kulcs az Uzleti sikerhez.”

& A cég mindségi megitélése a cég jovéjének zéloga.”

# A minéség a gazdalkodd szervezet életben maradasanak kulcskérdése.”

Ezek a vélaszok egyértelmlen mutatjdk, hogy a minéséggel minden cégnek komolyan kell
foglalkoznia, és a minéségiranyitast integralnia kell a vallalatiranyitas rendszerébe.

Postai vallalati célok és a min&ségiranyitas

A Magyar Posta Rt. alapvetd célja a vevSigények kielégitése nyereség képzésével. Hosszu ta-
von sikeres véllalkozas kivan lenni elégedett Ugyfelekkel, motivalt és elégedett munkatarsakkal,
eléremutatd fejlesztésekkel, megfelelve a tarsadalmi és tulajdonosi elvardsoknak. Felfogésaban a
mindség a cég jovéképének, Uzleti stratégidjanak meghatarozé eleme, amely szervesen beéplil
a vallalati kultdraba is. Fontos feladatanak tekinti a vevék megbizhatd, mindségi kiszolgaldsat, a
nydjtott szolgéltatas mindségének éllandd javitasat.

Az Uzleti kivaldsag elérése érdekében a posta folyamatainak menedzselésével és munkatérsai-
nak széles korl bevondsaval kivénja javitani teljesitményét. A mindség fejlesztéséhez és a vallala-
ti kultdra alakitdsdhoz alapvetének tartja a vezetés elkdtelezettségét. Célja a partnerkapcsolatok
erésitése és az, hogy partnereinek és lgyfeleinek egyértelmii és valds bizonyitékot adjon a cég
megbizhaté mikédésérdl.

A fentiekben részletezett célok elérését, illetve feladatok megoldasat szolgalja a vallalati mi-
néségiranyitasi rendszer kiépitése és mikodtetése.

A min8ségiranyitas elemeit, kapcsolatrendszerét az 1. dbra mutatja. Az ott szereplé fogalma-
kat a megfelel§ szabvényok precizen meghatarozzék. Az eléadas e tekintetben csupén a fogal-
mak révid bemutatasara tér ki.
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A POSTAI MINOSEGIRANYITASI RENDSZER ALAPMODELLJE

Min&ségiranyitds: 6sszehangolt tevékenységek egy szervezet vezetésére és szabdlyozésara a
minéség szempontjabdl.

Min&ségpolitika:  egy szervezetnek a mindségre vonatkozdan a felsé vezetdség altal hivatalo-
san kinyilvanitott altalanos szandékai és iranyvonala.

Minéségtervezés: a mindségiranyitasnak az a része, amely a minéségcélok kitlizésére, valamint
a szlikséges miikodési folyamatok és a vellik kapcsolatos eréforrasok megha-
tarozdsdra Osszpontosit a minéségcélok elérése érdekében.

Min&ségszabalyozas: a mindségiranyitasnak az a része, amely a mindségi kovetelmények teljesi-
tésére Osszpontosit.

Mindségbiztositds: a mindségiranyitasnak az a része, amely a bizalomkeltés megteremtésére
Osszpontosit azirdnt, hogy a minéségi kovetelmények teljesiiini fognak.

Mindségfejlesztés: a mindségiranyitasnak az a része, amely a minéségi kovetelmények teljesité-
si képességének ndvelésére dsszpontosit.

A Magyar Posta Rt. legfelsé vezetése a térsasag hivatalos lapjaban kinyilvanitotta egybehang-
z4 szandékat és kotelezettségvallaldsat a szervezet miikddését az lzleti kivaldsag szellemében at-
fogd és annak egészére kiterjedd teljes korli mindségiranyitasi rendszer létrehozésara.

A postai minéségiranyitasi koncepcié tehat a TOM (Total Quality Management — teljes kord
mindségiranyitds) elveire (vevékdzpontisdg, folyamatok folyamatos fejlesztése, teljes korl rész-
vétel) épil, mivel ez a kozelités képes a legjobban kezelni a postai sajdtossdgokat:

& kiterjedt haldzat,

# jelentds élémunka felhasznalés,

# Osszetett folyamatok,

és 6sszhangban van a vezetd eurdpai postak gyakorlataval.

A mindségiranyitas ma a vallalatirdnyitas integrans része. Az Uzleti folyamatok mentén megva-
|6sitandd integracié az ismert modellek alkalmazasaval vélik lehetségessé. Az integralé szerep
betdltésére szemlélete, teljeskorlisége, eszkdzrendszere és az irdnyitasi szinten konkrét megjele-
nést biztosité EFQM modell révén a TQM feltétlenil alkalmas.

Ebben a rendszerben az EFQM (European Foundation for Quality Management — Eurépai Mi-
néségiranyitasi Alapitvany) modell elemeivel szoros kdlcsénhatédsban mikodhet a stratégiai és az
uzleti tervezés kapcsolatat, valamint a mutatérendszere révén a teljesitmények mérését megvald-
sitd BSC (Balanced Scorecard — kiegyensulyozott mutatészam rendszer) modell, illetve a horizon-
talis koordinacidt, a folyamatok leirasét, koltségeinek meghatarozésat és teljesitményének javita-
sat biztositd BPM (Business Process Management — lzleti folyamat menedzsment) modell.

A min8ségiranyitas szerves részét képezik természetesen az ISO szerint kiépitett és tanusitott
mindségiranyitdsi rendszerek is, melyeket elsésorban a kdzvetlen piaci értéket képvisels rendsze-
rek esetében célszer(i megvaldsitani.

Az EFQM modell, mint alapmodell

Az EFQM-et 14 vezetb eurdpai nagyvallalat hozta Iétre 1988-ban. A véllalatok menedzsment-
jeinek kozremikodésével kertlt kidolgozésra az azonos nevid modell, amely 1999. 6ta EFQM Ki-
véldsag Modellként mikodik.




KIS PAL JENO

Ez a modell az Eurépai Minéségi Dij modellje, a Magyar Nemzeti Minéségi Dij modellje és
szervezetek Eurépaban elfogadott 6nértékelési modellje.
A mindségiranyitdsi rendszerben alapmodellként kezelhetd azéltal, hogy
& lehetévé teszi a szervezetek miikodésének szisztematikus Snértékelését
# alkalmas a TQM filozéfia hatékonysaganak mérésére
# 6sszhangban és egylttesen alkalmazhatd mas iranyitasi modellekkel,
maodszerekkel (pl. ISO, BSC, BPM)

Az EFQOM modell bemutatasa a Magyar Nemzeti Min&ségi Dij Kivalésdag Modelljén keresztiil

A magyar Nemzeti Minéségi Dij (NMD) megalapitéséval lehetévé valik
# a mindség stratégiai szerepének erésddése

# a gazdalkodd szervezetek Gzleti eredményeinek javulédsa

# a folyamatos fejlesztés gyakorlatanak megértése

# a hazai és kilfoldi sikeres példakbdl vald tanulas, tapasztalatgydjtés.

Az NMD modell alapgondolata:

A vezetés a vevdi és dolgozdi elégedettséget, a pozitiv tarsadalmi hatast megalapozott tzlet-
politikdval és stratégidval, a dolgozdk, az eréforrasok és a folyamatok menedzselésével éri el, ami
kivalo Uzleti eredményekhez vezet.

A magyar NMD is, mint az eurépai orszagok esetében altaldban, az EFQM modellen alapul,
melynél nem a termék vagy a szolgaltatds minéségét, hanem az egész szervezet tevékenységé-
nek, mikodésének kivaldsagat dijazzék. Az NMD modell bemutatéséval konkrét tartalommal tud-
juk megtolteni alapmodelliinket, ezért a tovabbiakban az NMD modellt (2. dbra) és annak a szol-
galtatdi kategdridra meghatarozott kdvetelményrendszerét részletezziik.

ADOTTSAGOK EREDMENYEK
Dolgozdkkal
Dolgozdk kapcsolato
(90 pont) eredmények
(90 pont)
, y T Vevdkkel | | Kl
Vezetés ) Po||t|k,a. Folyamatok kapcsolatos teljesitmeny-
(100 pont) es strategia (140 pont) eredmények mutatdk
(80 pont) (200 pont) (150 pont)
Tarsadalommal
Pattnerliapcs/olatok kapcsolatos
és eréforrasok eredmények
(90 pont) (60 pont)

INNOVACIO ES TANULAS

2. dbra: A Magyar Nemzeti Mingségi Dij Kivalésag modellje
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A modellben szerepl6 9 elem (kritérium) két nagy csoportba sorolhaté: az adottsdgok és az
eredmények kritériumcsoportba.

Az adottsdgok blokk:

# vilaszkeresés arra, hogy a szervezet hogyan éri el eredményeit;

# azon modszerek dsszessége, amelyek segitségével a szervezet eréforrdsait (kiemelten
emberi eréforrasait) hasznositja az eredmények érdekében.

Az eredmények blokk:
# valaszkeresés arra, hogy az alkalmazott mdédszerek meghozzak-e az elvart sikereket;
# a szervezet dltal az Uzleti kivaldosag terén elért eredmények bemutatasa.

Az adottsagok és az eredmények azonos sullyal szerepelnek a modellben.
Az NMD modell (EFQM modell) a 3. dbra szerint szabalyozasi kérként is értelmezhetd, hiszen

az eredmények és a célkitlizések Ssszevetésével visszacsatolhatunk az adottsagokhoz, és hatdst
gyakorolhatunk a szervezet miikédésére a jobb eredmények érdekében.

szervezet
mikodése
e visszacsatolas
Adottsagok > Eredmények —» e 6sszhang az egyes A-E elemek

A koz6tt

célkitlizések
3. dbra: Az NMD modell, mint szabalyozasi kér

Az NMD modell elemei

A 2. dbra szerinti modell kibontasaval vildagossa vélik annak miikodése, valamint megerd&sitést
kap az, hogy kdvetelményrendszere révén az EFQM modell ténylegesen alapmodelinek tekinthe-
t8, amely feldlel a szervezet miikédésének mindségére, teljesitményére vonatkozd minden lénye-
ges szempontot. A modell elemeit az alabbiak részletezik.

1. Vezetés
A kritérium a vezetSk személyes szerepvéllalasanak bemutatasara koncentralva keres valaszt
arra, hogy a vezet&k
# hogyan alakitjék ki a szervezet kiildetését, jovéképét és értékrendjét,
# részvételikkel hogyan biztositjdk a szervezet irdnyitési rendszerének kialakitasat,
mikodtetését és fejlesztését,
# hogyan mUkddnek egyltt a vevékkel, partnerekkel és a tarsadalom képviselSivel,
# mit tesznek a szervezet dolgozdinak motivaldsa, tdmogatasa céljabdl és eréfeszitéseik
elismerése érdekében.

A kritériumon belll hangsulyt kap az, hogy a vezetésnek biztositania kell, hogy a szervezet ren-
delkezzék olyan menedzsment rendszerrel, amely lehetévé teszi kiildetésének, jovéképének, po-
litikdjanak és stratégiai céljanak megvaldsitasat.
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2. Politika és stratégia

Ez az elem a kiildetés és jovékép megvaldsitasat segitd politikaval és stratégiaval foglalkozik,
amit a kovetkez8k biztositanak:

# az érintettek jelenlegi és jovSbeli igényein, elvarasain alapul,

4 a teljesitményméréshez, kutatashoz, tanulashoz és kreativitashoz kapcsolédé

tevékenységekbdl szarmazé informacidkra épit,

# a kialakitds, felllvizsgélat és aktualizélds madja,

# megvaldsitas a kulcsfolyamatok rendszerén keresztil,

# a politika és stratégia megismertetése és megvaldsitasa.

Itt kiemelt jelentéséggel bir az, hogy a szervezet politikdjat és stratégidjat szamos forrasbdl
szarmazo, megalapozott és széles korl informécidkra épitve kell kidolgozni, valamint az, hogy a
hatékony alkalmazas és lebontas a kulcsfolyamatokon keresztul valésul meg.

3. Emberi eréforrasok

A modell elem azt vizsgélja, hogy a szervezet hogyan irdnyitja és hasznositja a dolgozdk szak-
mai ismereteit és képességeit. Ennek bemutatédsat szolgéljak az alabbi kritériumok:

# az emberi eréforrasok tervezése, iranyitdsa és fejlesztése,

# a dolgozdk szakmai ismereteinek, felkészlltségének meghatérozasa, szinten tartasa

és fejlesztése,

# a dolgozdk bevonésa és felhatalmazasa,

# pérbeszéd kialakitasa és fenntartésa a dolgozok és a szervezet kdzott,

# a dolgozdk jutalmazasa, teljesitményik elismerése és gondoskodas réluk.

4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok

Bemutatdsra keril, hogy a szervezet a stratégia tdmogatésa és a munkafolyamatok javitasa ér-
dekében hogyan tervezi meg és menedzseli kiilsé partnerkapcsolatait és belsé eréforrasait tgy,
mint:

# kilsé partnerkapcsolatok,

# pénzligyi forrdsok,

# ingatlanok, berendezések, és készletek (gyUjténéven: eszkozok)

# technoldgia,

# informacid és tudas.

Novekvé jelentéséglinek mindsiil ez esetben a partnerkapcsolatok kialakitasa és menedzselése,
valamint a vallalati tudas, ismeretek menedzselése, beleértve a szellemi tulajdont.

5. Folyamatok

A kritérium azt mutatja be, hogy a szervezet hogyan tervezi, menedzseli és fejleszti folyama-
tait a politika és a stratégia tdmogatasa érdekében, a vevék megelégedettségére és a szamukra
nyUjtott érték ndvelése céljdbdl. Targyalasi alkritériumok:

# folyamatok mddszeres tervezése és menedzselése,

# folyamatfejlesztés az innovacio alkalmazasaval,

& termékek és szolgaltatasok tervezése és fejlesztése vevSigények alapjan,

& termékek és szolgaltatasok el&allitdsa, széllitdsa és szervizelése,

# vevdi kapcsolatok menedzselése és fejlesztése.

A folyamatok menedzselésével kiilonos hangsulyt kapnak a vevékkel kapcsolatos folyamatok.

6. A vevéi elégedettség terén elért eredmények

Az kerll bemutatésra, hogy milyen eredményeket ér el a szervezet a kilsé vevdi elégedettség
terén. Az értékelést teljesitménymutatok segitik az aldbbi bontasban:
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# a vevék véleménye a szervezetrdl és a teljesitményrdl,
# a szervezet belsd teljesitménymutatdi a vevdi elégedettség jellemzésére.

7. A dolgozéi elégedettség terén elért eredmények

Arrdl kapunk képet, hogy milyen eredményeket ér el a szervezet a dolgozdi elégedettség te-
rén. Az értékelést ugyancsak teljesitménymutatdk segitik a kdvetkezdk szerint:

# a dolgozdk véleménye a szervezetrdl és teljesitményérdl,

# a szervezet belsé teljesitménymutatdi a dolgozdi elégedettség jellemzésére.

8. Tarsadalmi hatéssal kapcsolatos eredmények

Az elem azt mutatja, hogy milyen eredményeket ér el a szervezet a helyi, a nemzeti és a nemzet-
kozi kozosségre gyakorolt hatasok terén. Az értékelés teljesitménymutatok segitségével torténik:

# a tarsadalom véleménye a szervezetrdl és teljesitményérdl,

# a szervezet belsé teljesitménymutatdi a tarsadalmi hatés jellemzésére.

9. Kulesfontossagu eredmények

Bemutatasra kerll, hogy milyen eredményeket ér el a szervezet a tervezett teljesitményével
kapcsolatban. Ennek soran a szervezet

# kulcsfontossagu eredményeit (pénziigyi, nem pénzligyi) és

# kulcsfontossdgu mutatoit

kisérik figyelemmel. Az utébbiak erésen fliggenek a szervezet jellegétdl, céljaitdl és alkalma-
zott folyamataitdl.

Az NMD modell postai alkalmazasa

A Magyar Posta Rt. a modell segitségével elvégezte min&ségugyi helyzetének felmérését, me-
lyet varhatdan egy szisztematikus 6nértékelési tevékenység kdvet majd, ami hozzdjérulhat a cég
teljesitményének és minéségkulturajanak ndveléséhez.
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Jogszabalyi elvarasok
a postai szolgaltatasmindséggel kapcsolatban

1. Bevezetés

Rohand vildagunk valtozésai a postai piacot is jelentSsen érintik, ezért elkerlilhetetlen az ezeket
kikényszerité erékkel valé foglalkozés. A postai szolgaltatasok kdrnyezetét is a globalizacio, a li-
beralizacid, a verseny, a technoldgiai fejlddés, az outsourcing és a tobbi valtozast kivaltd ténye-
z8 hatarozza meg

A koérnyezet folyamatos alakulasara reagéld postai véllalkozasok a kereskedelmi tzleti modell
irdnyaba mozdulnak el. Versenyképes Uzleti stratégidt kovetve kiterjesztik tevékenységeiket, mo-
dernizaljak folyamataikat, atstrukturaljak halézataikat.

Ezek a véltozasok késztették az Eurdpai Parlamentet és Tanacsot a postai szolgaltatasok Unién
bellli piacdnak fokozatos és ellendrzott liberalizacidjat elésegité egységes szabalyozasanak meg-
fogalmazésara, mellyel a kbzosség teljes teriiletén biztositottd vélik az egyetemes postai szolgal-
tatasok nydjtasa.

2. A postaszabalyozas valtozasa

Magyarorszag Eurdpai Unidhoz vald csatlakozasi szandékanak kovetkeztében sziikségszer(ivé
valt a postai szolgéltatasokat szabalyozd, az Eurdpai Parlament és Tanacs 97/67/EC Iranyelv ren-
delkezéseinek beépitése a magyar joganyagba. A kézosségi postai szolgéltatasok belsé piacanak
fejlesztésére vonatkozd éltalanos szabalyokrdl és a szolgaltatasok mindségének javitasarol rendel-
kezé& Irdnyelv tobbek kdzétt meghatarozza az allam altal garantalt egyetemes postai szolgaltata-
sok korét, azok elldtdsanak minimélis jellemzdit, korlatozza az egyetemes postai szolgaltatok sza-
mara fenntarthaté szolgaltatasok korét, rendelkezik az egyetemes postai szolgéltatasok dijképzé-
si elveirdl és a szolgaltatdk szamviteli rendszerének atlathatésagardl. Szabélyozza a Kézésségen
bellli hataratlépd kildemények mindségét és elSirja a szolgaltatoktdl fliggetlen nemzeti hatdsa-
gi feligyelet megvaldsitasat.

Igy a tobb évig tartd jogszabalyalkotasi folyamat eredményeként megsziletett hirkozlési tor-
vény (2001. évi XL. torvény a hirkézlésrél, tovabbiakban: HKT) és a mar hatalyba lépett végrehaj-
tasi rendeletei is — a nemzeti sajatossagok figyelembevételével — tartalmazzék az EU-irdnyelvek-
ben megfogalmazott elvarasokat.

A HKT az dgazati specifikumok figyelembevételével ugyan, de egységesen szabélyozza a hir-
kozlési szolgaltatasok ellatasat. Tekintettel a szabalyozandd kérdéskor nagysagara, térvényi szin-
ten csak a legfébb keretszabalyokat fogalmaztéak meg, a részletszabalyokat a végrehajtési rende-
letek tartalmazzak.

Postai szempontbdl a szabalyozas lényeges véltozasaként kiemelendd, hogy a kordbbi tech-
noldgia alapl szabalyozast torvényi szinten egy tevékenységalapu iranyvonal véltotta fel, hiszen
a piaci valtozasok nyomdan mara mar elkeriilhetetlenné valt az expressz és gyorsposta, illetve a fu-
tdrposta szolgaltatasok bevonasa a szabdlyozas hatélya ald, annak kiterjesztése e piaci szegmen-
sek felé. Elmondhatd, hogy a postai szolgaltatds definidldsa mit sem vaéltozott, mégis egészen
mast jelent ez a fogalom, mint amit az el6z4 torvény kidolgozésakor 1991-ben jelentett.

Postai szolgaltatés alatt értjik a postai kiildemények felvételét, feldolgozasat, tovabbitasat és
kézbesitését magaban foglald, rendszeresen ellenszolgéltatasért végzett tevékenységet, attdl
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fuggetlendl, hogy az egy technoldgiai folyamatban vagy résztevékenységekre oszthatdan a kul-
demények tobbszori atadas-atvételével, feldolgozasaval, illetve sok més emelt szintli kapcsoléddd
kulén- és kildnleges szolgaltatas egyidejl teljesitésével valdsul-e meg.

A fent megfogalmazott véltozéson tul szamos — az eléz8 hatélyos postaszabalyozasban még
nem fellelhetd — Uj elem taldlhaté a HKT-ban és végrehajtasi rendeleteiben. Az egyetemes és a
fenntartott postai szolgéltatasok meghatarozasa, a szdmviteli rendszerrel szemben tamasztott el-
kilonitési kovetelmények, valamint a Postai Tdamogatési Alap megfogalmazasa mellett — végre-
hajtasi rendeleti szinten — nemzeti szabalyozasunkban is helyet kapott a nemzetkdzi szinten
kiemelten kezelt szolgaltatdsmindségi kérdéskor.

3. A mindséggel kapcsolatos szabalyozas el6készitése

A postai szolgaltatasokkal szemben tamasztott minéségi kovetelmények jogszabalyi szintli
meghatdrozésat hosszas szakmai el6készité munka el6zte meg. Ennek részét képezte egy atfogd
"A postai szolgéltatasok mindségi kbvetelményrendszere és a minéségi mutatdk vizsgélati méd-
szertana Magyarorszdgon" cim( tanulmany kidolgoztatasa is. A Hirkozlési Féfellgyelet altal
(2000-ben) kiirt palyazat nyertese a SZIF Universitas Kft. lett.

A tanulmany célja volt, hogy feltarja az EU-tagorszagoknak az egyetemes postai szolgaltata-
saik minGségére vonatkozo szabélyozasokat, azok mdédjat, a vonatkozd elSirdsokat, és ezek elem-
zése alapjdn javaslatot tegyen a hazai szabalyozésra.

A tanulmany készit8i igyekeztek a témat minél széles korlibben vizsgalni és elemezni annak ér-
dekében, hogy a magyar szabalyozés az EU-el&irdasoknak is megfeleljen, ugyanakkor az esetleges
specifikumok — amelyek nem ellentétesek az Irdnyelvvel — érvényesitheték legyenek.

A tanulmany készitésénél figyelembe vették a mindségre vonatkozd szakirodalom ajanlasait,
osszefoglaltdk a Magyar Posta Rt. eddigi ilyen iranyu tevékenységét, és felhasznélték ,Az Eurd-
pai Parlament és a Tanacs 1997. december 15-i 97/67/EK A kozbsségen belili postai szolgalta-
tdsok belsé piacanak fejlesztésére és a szolgaltatasmindség javitdsara vonatkozd egységes sza-
balyokrdl szolé iranyelve”-t; a magyar Egységes Hirkozlési Torvény akkor éppen aktualis terveze-
tét (10. verzid); a kilfoldi postaigazgatasok honlapjairdl beszerezhetd, vonatkozé informéacidkat,
tovabbd — az EU-tagallamoknak kikildott — kérd&ivre kapott valaszokat, valamint az EU min&ség-
gel kapcsolatos szabvanytervezeteit.

A tanulmany elsé részében altaldnosan, majd az el6zéekben felsorolt dokumentumok alapjan
részletesen korvonalazza az egyetemes postai szolgéltatdsokra vonatkozd lehetséges minéségi
paramétereket, elvérdsokat, a Magyar Posta Rt. akkor hatélyos belsé szabalyozasat. Harom feje-
zet az EU-postak szabalyozasi gyakorlatat fejti ki, kiegészitve egyes postaigazgatasok belsé mi-
néségi elvarasaival. A tovabbiakban a postai minéség kulcstényezdit elemzi, majd a készitdk ja-
vaslatot tesznek a magyarorszagi szabalyozasra, illetve kovetelményrendszerre, megfogalmazva a
megfeleléségi paramétereket is.

Végul a mérések javasolt médszertanat foglalja 6ssze az anyag az EU vonatkozé szabvanyter-
vezetek Utmutatdsa alapjan.

3.1. A tanulmany fébb megallapitésai:

A vizsgalt 13 EU-tagorszag postaminéségi szabélyozottsaga jelentésen kildnbozik.

8 tagéllamban szabalyozzak valamilyen mértékben a postai szolgaltatdsok minéségét torvény
vagy térvényerejii rendelet, illetve a hatésag szolgaltatéval kotott megallapodasa formajaban. A
masik 5 orszdgban a szolgaltaté maga szabja meg és teszi kdzzé szolgaltatasminéségi paraméte-
reit. Egyedil Németorszdgban taldltak mindkét tipusra adatokat, de a kénnyebb &ttekinthetdség,
illetve a kulsé szabalyozottsdg dominancidja miatt Németorszagot a hatdsag altal szabélyozott
kategdriaban szerepeltették.

A kiils6 hatdsag altal szabalyozott — dsszesen 9 minéségi paramétercsoportbdl — 3 orszagban
(Belgium, Dania, Németorszag) hatarozzdk meg részletesen a postai szolgaltatasok elérhetéségé-
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nek kritériumait Ugy, hogy eléirjdk a szolgaltatdi kotelmeket a postahivatalok stir(iségére, illetve
mobil postahelyek miikodtetésére vonatkozdan. Belgium kivételével ezen orszédgokban megha-
tdrozzak tovabbd a levélgylijté szekrények telepitési slirliségminimumat is. A gydjtés elSirt gya-
korisdgat az el6z& harom orszagon tdl még tovébbi hdromban szabdlyozzék. Belgiumban ezt a
paramétert 6ra pontossédggal irjék eld.

Az eldirt kézbesitési gyakorisagot Danidban pl. kildeménykategdrianként szabjék meg, Lu-
xemburgban pedig déra pontossagu elvérasként kozlik.

A postai kildeménytovabbitasi szolgaltatasok teljesitésének minéségi paramétereként az el-
vart atfutdsi id6t irjdk elé a szabalyozd hatdsagok. Ezt kildeménytipusonként a D+x > y% képlet-
tel hatarozzak meg, ahol ,D” a feladas napjat, ,x" a feladast kovetd napok szdmat, ,y" pedig az
adott atfutdsi idd szerinti kiildeményaranyt (%-ot) jeldli.

A postahivatali vérakozasi idét hatdsagi “elvéards”-paraméterként csak Belgiumban fogalmaz-
tdk meg, mégpedig Ugy, hogy 6sszatlagban ne legyen tébb, mint 4 perc. Ezt a paramétert a Né-
met Posta sajat maga szabta meg ,vallalas”-paraméterként. Eszerint az ligyfelek 85%-anak nem
kell 3 percnél tébbet varakoznia.

A reklamdcidk, panaszok kezelésére vonatkozd elSirdsokat csak a belga, az olasz és a luxem-
burgi szabélyozé hatésag fogalmazott meg, mig a Francia Posta sajat Uzletszabalyzataban tér ki
ezzel kapcsolatos kotelezettségeire.

A postaigazgatdsok altal szdmba vett és sajat hatdskorben szabalyozott minéségi paraméterek az
elérhetéségre nem térnek ki. A kézbesités gyakorisagat 2 orszagban (a Francia Posta csak a févaros-
ra vonatkozdan), mig az atfutdsi idét — kiilonbdzé részletezettséggel — mind az &t orszagban kdzzé-
teszik ,véllalds”-paraméterként. E csoporton bellil varakozasi idékritériumot az Ir Posta tesz kézzé.

A feldolgozott informacidk alapjan tgyfél-elégedettség mérést a Német- és az Ir Posta végez.

3.2. A tanulmény javaslata az egyetemes postai szolgéltatdsok magyarorszagi minéségi szabalyozésara:

a) ,Allandd postahelyet kell miikédtetni minden 600 lakost meghaladd telepiilésen”

b) . Varosi telepiiléseken a postak elérhetésége a 3 000 métert ne haladja meg.”

c) ,Minden, allandé szolgaltaté hellyel nem rendelkezé telepiilést (KSH) mozgé szolgélattal el
kell 1atni.”

d) .Minden telepilésen (KSH) legaldbb egy levélgyijté szekrényt kell telepiteni. Az allandd
szolgéltatd helyek dltal ellatott telepiléseket levélgyjté szekrénnyel tgy kell ellatni, hogy azok a
teleplilés belteriiletén él6k lakdhelyétél legfeljebb 1 000 méterre legyenek.”

e) ,A nem kedvezményes diju levélpostai killdemények atfutdsi ideje éves atlagban legaldbb
80 %-ban D+1 nap; 95 %-ban D+2 nap legyen.”

) A postai szolgaltatd koteles az atfutasi idd ellendrzését postan kiviili, vagy legalabb a ha-
|6zat lzemeltetd szervezetétd| fliggetlen szervezeti egységével végeztetni. A mérést végponttdl-
végpontig, a valds kildeményforgalom minéségét reprezentalé modszerrel kell végezni:

— prébakildeményekkel, mintavételes eljarassal, statisztikailag igazoltan;

— vagy mas, a statisztikai becslésnél pontosabb eredményt adé mddszerrel.

A mérési eredményeket a mérési modszer leirdsaval egyiitt negyedévenként, illetve naptari
évenként 6sszesitve kell a hatdség részére beterjeszteni. Evente egyszer az egyetemes szolgalta-
tétdl fliggetlen kilsé testilet bevonasaval el kell végezni az atfutasi idS ellenérzését a fent leirt
modszer szerint.”

9) .A szolgéltatd koteles szabalyozni a panaszok, kartéritések intézésének formai és tartalmi
kévetelményeit. Az eljaras részleteit a felligyel& hatdsag hagyja jova.

Ugyancsak a szabalyzd hatdsagnak kell megkildeni a beszamold jelentést évente a lefolyta-
tott vizsgélatok eredményérdl.”

h) A szolgdltatd a varakozasi id6 mérésére koteles megfeleld médszert kidolgozni és a mért
értékeket évente egyszer a hatdésag szamara — igazolt médon — megkildeni.”

A hirkozlési hatdsag szakembereinek tébb éves szakmai, ezen belil mindségfelligyeleti ta-
pasztalata, valamint a tanulmanyban foglalt szakmai javaslatok alapjan szakmai szévegtervezet
késziilt a postai minéségi kdvetelményrendszer szabalyozésba épitends fébb részeirdl.

12




JOGSZABALY!I ELVARASOK ...

A postai jogszabalyok szakmai elSkészitéséért felelés munkacsoport, melynek tagjai kozétt a
MP. Rt. és az alternativ postai szolgéltatok képviseldi is képviseltették magukat, megvizsgélta a
javaslatot, véleményezte és tdbb pontban az elsé kérben megfogalmazottaktdl enyhébb miné-
ségi kdvetelményszintek meghatérozasét javasolta, melyeket a bizottsag jelentés mértékben ta-
mogatott.

4. Jogszabalyi elvarasok

Az igy elkészitett alapos és kelléen koriltekinté szakmai javaslat tovabbi mddositasok nélkdl
jutott &t a jogszabély-el8készitési munkafolyamat hatralévd egyeztetési fazisain és kerilt jovaha-
gyasra a Kormany &ltal a postai szolgéltatasok ellatasardl szélé 254/2001. (XII. 18.) sz. rendelet IV.
és VI. fejezeteként.

Az egyetemes postai szolgaltatasok minéségi kévetelményrendszerének jogszabalyi szinten
megjelend fébb elemei témdren Gsszefoglalva a kovetkezdk.

Szolgaltatashoz valé hozzaférhetéség tekintetében:
a) TERULETI HOZZAFERHETOSEG
— édllandd postahelyek miikédtetésének kotelezettségei (600 6, 20 ezer f6, 3000 m;
- mozgdszolgélatok mikodtetésének kotelezettségei,
- levélgylijté szekrények elhelyezésének kotelezettségei (1000 m);

b) IDOBELI HOZZAFERHETOSEG
- a gyljtés vonatkozdsdban (munkanaponként legaldbb egyszer);
— dllandé szolgaltatd hely (legaldbb 2 6ras nyitva tartés).

A szolgaltatasok ellatasa vonatkozéasaban:
a) VARAKOZASI IDO
- alegforgalmasabb ¢ra atlagaban max. 15 p..

b) ATFUTASI IDO

- leggyorsabb szabvanykategéridba tartozé levélkildemények (D+1=85%, D+3=97%);
- postacsomag-kildemények (D+1=80%, D+3=95%);

- egyéb kildemények (D+3=85%, D+5=97%).

c) TOVABBITAS MEGBIZHATOSAGA
— elveszett kildemények arédnyszédma (E/F=0,05 ezrelék);
- sérilt kildemények ardnyszama (S/F=0,05 ezrelék).

Kozonségszolgalati kovetelmények:

a) ALTALANOS TAJEKOZTATASI KOVETELMENYEK
b) UGYFEL- ELEGEDETTSEGI VIZSGALAT

c) POSTAI SZOLGALTATOK ADATKEZELESE

5. Kézvélemény-kutatas

A szakmai munkacsoport altal 6sszeallitott jogszabalytervezet minéséggel kapcsolatos részé-
nek fogyasztéi szempontu ellenérzésére is méd nyilt, még a jogszabélytervezet Kormany elé ter-
jesztését megelézéen. A Hirkozlési Féfelligyelet a téméban kiirt palydzat nyertesével, a D&T Mar-
keting Tanacsadé Irodéval egy orszagos reprezentativ piackutatast végeztetett a postai szolgalta-
tasokat igénybe vevd lakossag korében. A kozvélemény-kutatas elsédleges célja annak feltérké-
pezése volt, hogy a postai szolgéltatdsokra vonatkozé rendelettervezetben eldirt kézénségszol-
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gélati kdvetelmények mennyiben felelnek meg a postai szolgaltatasok igénybevevdi szamara, to-
vabba felmérni az orszédg felnétt lakossdgénak igényét, megitélését

— a postdk, utcai levélgy(jtészekrények terileti és idébeli elérhetéségérdl;

— a postai szolgéltatasok teljesiilésének megbizhatdsagardl, elvart idejérdl;

- valamint egyes lgyfélszolgélati kdvetelmények megvaldsuldsardl.

A postai szolgaltatdsok megitélésérdl sz616, 1000 f6s orszagos reprezentativ piackutatds soran
kider(lt, hogy bizonyos szolgaltatdsokkal kapcsolatosan altalanos elégedettség a jellemzd, mig
mas szolgaltatasok esetében a posta teljesitménye elmarad a varttdl. A szolgaltatas tényezdk ér-
tékelése mindazonaltal kedvezd képet mutat:

A szolgéltatas értékelése

3 35 4 45 5

levélkézbesités gyorsasaga : 142

b |

csomagkézbesités gyorsasiga 4.1

levilkézbesités biztonsaga ]4.4

csomagkézbesités biztonsiga ]4.4

alkalmazottak magatartasa, szolgilatkészsége ]4.4

alkalrmaz ottak szakmai felkdsziiltsdge 45

a posta kommunikacids tevékenysége 142

a posta panaszkezelise 4

a posta infrastrultiraja 4

a postik széma ]4.3

alevélgy_jt_szekrények szama ]4.1

1. sz. dbra

Az 4bran lathatd szolgaltatastényezdket iskolai osztalyzatoknak megfeleléen, 1-5-ig kellett ér-
tékelnie a megkérdezetteknek a szerint, hogy az adott tényezében a posta milyen teljesitményt
nyujt. Az osztélyzatok minden tényez$ esetében a “jé” kategédridba keriltek.

A lakosok 40 szazaléka igényli, hogy elégedettségét, véleményét rendszeresen jelezhesse a
szolgaltatd felé. A kutatds eredményei megmutatjdk, hogy melyek azok a teriletek, ahol ez az
elégedettség és vélemény pozitiv, s azt is, hogy hol tud a posta a szolgaltatds minéségén javita-
ni. Ha a kiilénb6z8 szolgaltatdstényezdket “A postai szolgéltatdsok minéségének a fogyasztok
védelmével dsszefliggd egyéb kévetelményei” cimet viseld jogszabdlyi fejezet mentén vizsgal-
juk, akkor a kévetkezdk allapithatdk meg.

A szabalyozés értelmében a lakdhely és a posta (postai szolgaltatd) tavolsaga nem haladhatja
meg a 3000 m-t. Ezzel szemben a lakosok elvérdsa, hogy a nevezett tavolsdg ne legyen tébb
1600 m-nél.
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A postak elfogadhaténak tartott tavolsaga

% 11 ¢l tablb
2000 m 2 WUH;;& ab

1500 m
19%

1500 me-nel
kevesebb
74%

A levélgyijtd szekrények belterileti lakos részérdl torténé elérhetésége nem haladhatja meg
az 1000 m-t, a lakossag altal elfogadhatdnak tartott atlagos tavolsdg 590 m.

A jogszabdly szerint a levélgyljté szekrényeket naponta legaldbb egyszer lriteni kell. Ennek
teljesitése nagyjabdl egybecseng a lakossag elvérasaival, hiszen a tébbség lgy tartja, hogy a
szekrények idealis kiliritési gyakorisdga a napi egy alkalom.

A jogszabaly a postai sorban éllas, varakozas idejét 15 percben maximalizalja. A lakosok altal
tapasztalt dtlagos vérakozési idé ezen beliil van mind a levélfeladds, mind a csekkfeladas, mind
pedig a csomagfeladas esetében, ugyanakkor az elvart vérakozési idé mindharom szolgéltatas
esetén 5 perc.

A levélgyiijték elfogadhaténak tartott tavolsdga

1500 m-nél
1500 m tabb
1000 m 2% 1%

S00 m-nél
kevesebb
S8%

500 m
27%

Az dbra j6l mutatja, hogy a varakozés elfogadhatdnak tartott ideje — az igénybe vett szolgalta-
tastdl fliggetlendl — minden esetben 5 perc kordli. Ugy tlinik, e szolgaltatdsok esetében ez az a
hatar, amelyet az tgyfél ,még elvisel”. Ezen elvarasnak jelen pillanatban csak a csomagfeladas
tud megfelelni.

Tekintve, hogy a postak szama &sszefligg a kiszolgalt lakosok szamaval, ezaltal a postan meg-
fordulé vérakozdk szamaval, megvizsgaltak, vajon a postédk szdmat nem megfelelének tartdk ese-
tében mik a tapasztalt és elfogadhaténak tartott vérakozési id6k a kiilénb6z8 szolgéltatdsok ese-
tében.
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Vérakozasi idS a postén (percben)
Dtapasztalt M@ elfogadhatdnak tartott

120

100

levélfeladaskor csekkfeladiskor csomagkildésnél

Az eredmények szerint a postak szamat nem megfelelének tartok sokkal hosszabb varakozasi
idéket tapasztaltak az egyes szolgaltatasok igénybevételekor, mint a megmutatott dtlagos vara-
kozas id6. Ezek a rosszabb tapasztalatok ugyanakkor elvarasaikat nem szigoritotték: &k is, aho-
gyan az atlag, 5 perc koriili vérakozési idSt tartanak elfogadhaténak mind levél- és csekkfeladés-
kor, mind pedig csomagkiildés esetén.

Vérakozasi id6 a postan
a postak szamat nem megfelel8nek tarték megitélése szerint (percben)

@ tapasztalt \ elfogadhatonak tartott
190

170
150
130
1Mo
20
0
50

a0

1.0

levelfelad askor csakkfelad dskor csomag kiildésnal

A szolgaltatas atfutasi idejét tekintve taldlkozik a posta jogszabalyban meghatarozott teljesitmény-
kovetelménye és a lakosok elvarasa: a levélkildemények esetében 96 szazalék, a csomag esetén 77
szazalék tartja elfogadhaténak a kildemények mésnap, illetve harmadnap torténd kézbesitését.
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A szolgaltatasok elfogadhaté teljesitési ideje

levélfeladas csomagkdildés
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A megkérdezettek a levélkézbesités elfogadhaté idejének atlagosan 1,67 napot tartanak, mig
a csomagfeladas esetén 1,97 napot.

A fent hivatkozott értékelésben megmutatkozo elégedettséget latva elmondhatjuk, hogy ezen
elvért hataridéket a posta — az ligyfelek megitélése szerint — tartani tudja.

A megkérdezettek 96 szazaléka azt tartja elfogadhaténak, ha a levél 1-2 nap alatt eljut a cim-
zetthez. Ezt tovabb bontva azt latjuk, hogy a lakosok 49 szazaléka a masnapi kézbesitést varja el,
mig 47 szazalékuk “megengedi” a harmadnapon térténé kézbesitést.

A csomagkilldemények esetében a polgarok 77 szazaléka gondolja gy, hogy feladott cso-
magjanak masnap (26%), illetve harmadnap (51%) kell a cimzetthez érkeznie. A negyedik napon
torténd kézbesitést 16 szazalék tartja elfogadhatdonak.

A levél- és csomagfeladast sszevetve az latszik, hogy a levélnél rovidebb atfutasi idét varnak
és fogadnak el a megkérdezettek.

6. Osszefoglalé

A postai szolgaltatasmin8ség jogi szabalyozasat befolyadsolé nemzetkdzi (azon beliil is elsésor-
ban Eurdpai Unids), valamint belféldi hatdsok figyelembevétele utan dsszegzésként megallapit-
hatd, hogy a jogalkotd tdbb éves, s tovdbb mar nem halogathaté feladatat pétolta a kdvetelmé-
nyek meghatérozasédval. A jogszabalyi kovetelményrendszer helyes megitélése és a rogzitett szol-
galtatasmindség eurdpai szintii elhelyezése kapcséan elmondhatjuk, hogy a Kormanyrendeletben
megfogalmazott elvardsok teljesitése az Unidn bellli erés atlagnak felel meg mind a kévetelmé-
nyek részletezettsége, mind a kdvetelmények szintje tekintetében.

A hazai kdzvélemény-kutatasi anyag szerint megéllapithatd, hogy pusztan csak a lakossagi el-
varasok alapjan sokkal szigoribb kovetelményszinteket kellett volna meghatarozni, de minden
tovébbi [ényeges szempont érvényesitését is figyelembe véve megfeleld szerkezetl és mértéki
a jogszabaly altal meghatérozott mindségi szinvonal, amely az Uj szabalyozéds hatélybalépését
megelézen teljesitett mindségen alapszik és egy ltemezett fokozatos szinvonaljavulast ir eld.
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A postai szolgaltatasmindség
Uj mutatorendszere

A cimben valasztott téma j6l kapcsolddik a konferencia mai mottdjahoz, ami a ,Szolgaltatés és
mindség”. Egyuttal lehetdség nyilik hivatkozni a korabbi eléaddsokban feldolgozott szakkérdé-
sekre, részben &sszefoglalasat adva azoknak.

A mindségrdl és a szolgaltatasrdl elsésorban a posta vonatkozéséban lesz szo, érintve a jelen-
leg érvényes postai min8ségi szabalyozasokat és azok céljat, majd attekintve a megvaltozott tar-
sadalmi és jogi kérnyezet éltal igényelt Uj megoldédsok lehetséges Gtjait.

A minéség a haszndlatra valé alkalmassag, a felhasznéloi igényeknek valé megfelelés, az
eléirdasoknak valé megfelelés. A mindségugyi szakirdk az idék folyaman sok mas mindségfogal-
mat is megadtak. A mindség gyakorlati megvaldsitdsaban, kezelésében tébbek kozott az jelenti
a nehézséget, hogy az értékeléshez, dsszehasonlithatdésdghoz a minéséget szémszerdsiteni kell.
Amikor a szdmszer(sitést sikerll megvaldsitani, azzal rendelkezésre allnak a minéség mutatdsza-
mai. A minéségét a valdsagnak megfelelGen tikr6z8 mutatdk és azok rendszerének megalkoté-
sa azonban - kiildnésen a szolgéltatasok teriiletén — nem egyszeri feladat. A postai szolgaltatés
mindségi mutatdi és az azokat 6sszefoglald mindségi mutatdrendszer végll is a szolgaltatas
szamszerUsitésére véllalkozik.

A szolgaltatas — igy a postai szolgaltatas is — ellentétben a termékkel egy kiilénleges aru, mely
ebbdl a szempontbdl négy megkiilonboztets jellemzével rendelkezik.

o A szolgaltatas véltozd, fugghet a szolgéltatas helyétdl és idejétdl. Mas lehet a szolgaltatas mi-
nésége févérosban, vérosban, kistelepllésen, vagy a miszak kezdetén, illetve végén, de eltéré
lehet az év kilonbozd idészakaiban is. A szolgaltatds minéségében nemcsak a térnek és idé-
nek van szerepe, de dénté hatdsa van a szolgéltatds nyujtasdban résztvevé személyeknek is.

o A szolgaltatds nem megfoghaté. A killdemény maga példaul igen, de azt a felhasznald sza-
mara nem a postatdl allitotta eld és a felhasznald nem azért fizet. Vannak azonban a szolgal-
tatdssal 6sszefliggé megfoghato, lathatd térgyiasult elemek, mint példaul az értesiték, levél-
gyljté szekrények, arculati elemek stb. melyek minéségének a postai szolgaltatdsokban fo-
kozott jelentésége van.

o A szolgéltatds iddszerlséggel rendelkezik, Ggy is lehet fogalmazni, hogy mulékony, romlé-
kony. Egy szolgaltatdsnak a felhasznalé szempontjabdl bizonyos id6 utan csékken, vagy el is
vész az értéke, példaul fontos csalddi eseményekkel kapcsolatos taviratoknal, hataridéhoz
kotott befizetésnél, vagy kildeményfeladasnal.

e Es végil a szolgaltatés elvalaszthatatlan az igénybevevétél. A postai szolgaltatdsok nyujtasa-
hoz szlikség van a felhasznaldk aktiv, és ugyanakkor a szolgéltaté elvéarasainak megfelels koz-
remlkodésére. A posta elvérdsait és szolgéltatdsmindségi vallalasait legrészletesebben a
jogszabalyok alapjan elkészitett, a hatdsag altal jovahagyott Uzletszabalyzat tartalmazza.

A fentiek el6rebocsatasaval a tovédbbiakban attekintjik a szolgéltatds minéségi mutatdk torté-
netét a posténadl, a szabalyozésok targykorét, a mutatok csoportositésat és a mutatokra vonatko-
z6 szabalyozasok céljat.

A mindségi mutatdkat 20 évvel ezelStt az 1018/1982. Vig. sz. utasitds szabalyozta. Az utasitas
megemliti, hogy ez valdjdban az 1976-tdl kiadott, a minéségre vonatkozd szabélyozasok 6ssze-
foglaldsa. Az utébbi negyedszdzad mindségtorténete arra enged kovetkeztetni, hogy a Magyar
Posta fennalldsa éta mindig is hangsulyt fektetett a szolgaltatas minéségére és annak valamilyen
szinti, mutatokban valé megjelenitésére. A fent emlitett utasitas helyébe |épett az 1044/1988. sz.
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MPK utasitds, mely az 1998-ban kiadott 84/1998. sz. Vig. utasitdssal mdédositva jelenleg is érvény-
ben van. A torténeti kép illusztralasara foglaljuk 6ssze a minéségi mutatdk megelézé és jelenleg
érvényben 1évé — az 1. sz. dbraban aldhuzassal jel6lt — szabalyozasainak targykoreit.

A korabbi és a jelenleg érvényes szabalyozasok targykérei

1018/1982. Vig. sz. utasitas
— Postaforgalmi

— Szallitasi

— Hirlapszolgalat

1044/1988 sz. MPK utasitas
— Postaforgalmi

— Pénzforgalmi

— Széllitasi

— Hirlapszolgalat

84/1998. sz. Vig. utasitas

— Pénzforgalmi technoldgia
- lgazgatdsagi hianylati

1. sz. abra

Ma a médositasokkal egyiitt a minéségi mutatdk az aldbbi 6tféle csoportositasban jelennek meg:
. Felvevd, kézbesité és hirlapfeldolgozé szolgélatban
II. Szallitészolgélatban

lll. Hirlapszolgalatban

IV. Tarsadalmi tulajdon védelmével kapcsolatban

V. Szolgaltatdsok szlineteltetésével kapcsolatban

Tekintslk at, hogy mi a szabélyozasok célja a fent emlitett utasitasok szovegébdl idézett meg-
fogalmazasok szerint:

- ... mutatdk jelezzék a ... szolgdltatasok mindségét”,

- .... tdjékoztatast nydjtsanak a posta vezetése részére”.

A mutato tehét ,jelez” és ,tajékoztat”, amire természetesen sziikség van. De sziikség van eze-
ken kivll a beavatkozasra, az intézkedések visszaellendrzésére és a mddositasokra, valtoztatasok-
ra is. Erre mutat rd a Deming-ciklus, mely szerint ,tervezz, hajtsd végre, ellendrizd az eredményt,
avatkozz be (mddosits)”. A jelenlegi szabélyozasbdl ez hianyzik. Azonnal meg kell jegyezni, hogy
itt nem a koradbbi szabalyozdsok kritikdjardl van szd, annél is inkdbb nem, mert amikor a jelenleg
érvényes mutatdrendszer készllt, az akkor jol megfelelt az akkori céloknak és ellatta feladatét.

Ezek utan vizsgéljuk meg, hogy mi a mutatdk szerepe a mindségiranyitasban.

Maga a mindségiranyitds négy részbdl tevédik dssze a kdvetkezdk szerint:

— mindségtervezés
mindségfejlesztés

- min&ségszabalyozas

— min&ségbiztositas

Mikor minéségi mutatdkat megéllapitjuk, akkor meghatarozzuk, hogy mik legyenek azok,
egyuttal a mutatok célértékei altal bizonyos szolgéltatdsmindséget terveziink. Ez megmutatja,
hogy a posta mely szolgaltatdsminéségi teriileteket tart fontosnak és azokkal kapcsolatban mi-
lyen igény kielégitési szintet vallal.

A fejlesztés a ,jobban”, a ,nagyobb mértékben” vald igény kielégitést szolgalja a megel6z8
allapothoz képest, példaul Ujabb mutatdk bevezetése, vagy a mutatok célértékének megvaltoz-
tatasa, szigoritasa altal.
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Ezenkivil megjelennek utasitasok, rendelkezések formajaban maguk a mutatdk, ezek a szabé-
lyozésok meghatérozzak a felelésségeket, hatdskordket is — mindezeket egy mindségiranyitési
szervezet és rendszer keretén belil. A mutatdkra vonatkozé szabalyozasok a postai szolgaltatas-
minéséget szabalyozzdk, jellemz&en kiilsé jogi szabalyozasok tovébbszabalyozésa és sajat postai
mutatok meghatarozésa altal.

A negyedik rész — a minéségbiztositds — nem mds, mint bizalomkeltés a felhasznaldkban és a
vezetésben az irdnt, hogy a mindségi kdvetelmények teljeslini fognak. A mutatérendszernek itt
tobbek kdzott akkor van szerepe, ha a szabalyozasba beépiil a mutatok figyelemmel kisérése, in-
tézkedések és azok hatdsénak visszaellenérzése is.

Térjink rd most arra, hogy miért kell 4j minéségi mutatérendszert |étrehozni, és hogyan cél-
szerl a mutatdkat és a mutatérendszert felépiteni.

Az Uj mutatérendszer létrehozdsanak indokai kézil csak néhanyat vegylink, de valdszintleg
tébb is van:

® a szolgaltatasi struktira és a technoldgiai hattér véltozasai
® a jogszabalyi kornyezet valtozasai
® a hazai felhasznaldi- és a nemzetkézi elvarasok valtozasai

A min&ségi mutatdknak és a mutatérendszernek is van minésége. Az alabbi hat szempont a
mutatokra vonatkozdan hataroz meg kdvetelményeket.
A mindségi mutato:
® a mindségrdl szdljon
(egyéni- és uzleti felhasznaldi szinten és a posta szempontjabdl is)
o szamszerUsithetd legyen
(a posta vagy a hatdsagi altal elfogadott mdédszertan alapjan mérheté legyen)
célértékkel rendelkezzen
(jogszabalyi el6iras — vagy ha az nincs, a vallalt minéség — alapjan)
legyen alkalmas a mindség fejlesztésére, a beavatkozésra
(ki, mikor, hogyan és mire hasznalja a mutatdt?)
feleljen meg jogszabalyok, ajanlasok el&irasainak
(ahol alkalmazhatd, fel kell tiintetni az elird jogszabalyi helyet)
alkalmas legyen a szolgaltatds megfeleléségének igazoldséra
(hatdsagi szankcid, felhasznaloi panasz visszautasitasara is alkalmas legyen)
A min8ségi mutatérendszer strukturajara a jelen fazisban az aldbbi haromszinti felosztas ajanlhato:
e statisztikai mutatdk
(kiildemény- és pénzforgalmi szdmadatok stb.)
o technoldgiai mutatdk
(postai belsé folyamatok jellemzé adatai)
o szolgaltatasmindségi mutatdk
(jogszabalyban eldirt, és/vagy felhasznalé altal érzékelt mutatdk)
A szolgéltatds mindségi mutatok rendszerének kialakitdséra tobb megkdzelités is elképzelhetd,
melyek kozil a 2. sz. dbran bemutatott két alternativat tekintsiink at részletesebben.

Az Uj szolgaltatasminéségi mutatérendszer felépitésének lehetséges alternativai
A. Nemzetkozi ajanlasok — kilonsen a CA EP SPU 2001.-Doc. (2001. 04.) UPU
memorandum alapjan
B. A jelenleg hatédlyos (2001. évi XL. tv., 25462001. (XII. 18.) Korm. stb)
jogi szabalyozdsokbdl kiindulva.

2. sz. dbra
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A nemzetkozi ajanlasok alapjan létrehozott rendszer
elényei:

széles kor nemzetkdzi tapasztalatokra épiil
irdnyelvekkel, segédletekkel egészil ki

alkalmas orszagok kozoétti dsszehasonlitasra
hivatkozasi alapul, referenciaként szolgal

elésegiti a nemzetkdzi integraciot

® szerves része a rugalmassdg, a tovabbfejlesztés
hatranyai:

e nemzetkdzi szervezetek anyagainak figyelését igényli
e idegen nyelven férhetd hozza

¢ hazai jogi szabalyozasra, postai gyakorlatra adaptalni kell.

A hazai jogszabalyokra alapozott mutatérendszer

elényei:

e a hazai postai gyakorlatot, tapasztalatokat veszi figyelembe
¢ az alapdokumentum kénnyen hozzéférhetd, magyar nyelvi

¢ a hatdsag ennek alapjan végzi a felligyeletet

o betartdséval automatikusan teljeslinek az el@Eirasok
hatranyai:

e nem rugalmas, a fejlesztésrdl kilén gondoskodni kell

® a nemzetkdzi Osszehasonlitas kilén munkaraforditast igényel

Az ,A" és a ,B" koncepcid szerint felépitett mutatérendszerek dsszehasonlitédséra a 3. sz. és a
4. sz. dbra bemutatja a kétféle dokumentum altal meghatérozott szolgéltatdsmindségi terilete-
ket.

A memorandumban javasolt A HKt. és a Vhr.

szolgaltatasmindségi teriiletek
- AHkt5.§ 12.§,19.8, 20. §, 21. §,

— Hozzaférés a szolgaltatasokhoz 22.§,23.8§,49 § (2) bek.
— Felhasznéldelégedettség - A Vhr.

— Gyorsasag és megbizhatdsdg 39. § Panaszok, kartérités
— Felelésség, tajékoztatas, panaszkezelés 43. § Terlleti hozzaférés

44. § |d8beli hozzaférés
45. § Vérakozasi id6

46. § (51. §) Atfutasi idé
47. § Sérulés, elveszés
48. § Kozonségszolgalat

3. sz. dbra 4. sz. dbra

Az ajanlés és az eldiras tartalmat attekintve lathatd, hogy azok kézétt nincs ellentmondas, leg-
feljebb a csoportositasban és a teriiletek hangsulyozasaban tapasztalhaté eltérés. Legjobb tehat,
ha a kialakitandd 0j mindségi mutatérendszer megfelel mindkét, illetve mindhdrom dokumen-
tumnak, és egyuttal a posta céljainak is. Az Uj minéségi mutatérendszert még ebben az évben
vezérigazgatdi utasitas formajaban célszer ugy kiadni, hogy az a mindségi mutatdkra vonatkozd,
jelenleg érvényes szabdlyozasok helyébe lépjen.

Befejezésul roviden érintslik az egyes mutatdk lehetséges meghatarozasi forméjanak egy ter-
vezett véltozatat és a felel8sségek szabalyozasat, mely lehetSleg a mutatérendszerrel egyitt je-
lenjen meg.
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Jel Megnevezés Adatforras Kiszamitas Célértéek
HF11 ErtesitSk
szabalytalan RIG Szabalytalanul kitoltott ért. sz. 0,1%
hasznélatanak Osszes vizsgalt ért. sz.
aranya

A mutatét el8irja: 25462001. (XII. 18) Korm. rendelet 44.8 (6) bek.

Adatszolgaltatas ideje: Minden év .... hé ... ig

Az adat tartalma: Az ellendrzések soran tapasztalt szabalytalansagok aranya
A mutato teljestléséért felelés: Regionalis igazgatdsagok

A mutatét tovabbitani kell: HTH részére

A tovabbitas hatarideje: Minden év marcius 31.

5. sz. 4bra

Jogszabdlyi eléiras hianydban a mutatd célértékét a posta hatdrozza meg (5. sz. abra). Ez le-
het konkrét ardnyszam, darabszam — bizonyos esetekben nulla — vagy bazisidszakhoz viszonyi-
tott érték.

Minden mutaténal — ahol értelmezhetd — hivatkozés torténik a jogszabalyi helyre, melynek val-
tozdsat a mindségirdnyitasi teriletnek kovetni kell.

Az adattartalom megadasa biztositja az egyértelmséget, a félreérthetdség kizarasat.

A legfontosabb a felel8sség kijeldlése a mutatd teljesiiléséért, de mas, eddig nem, vagy csak
részben szabélyozott tevékenységekért.

Osszefoglalva az Uj szabdlyozasnak ki kell térnie a felel8sségek meghatérozasara:

a mutatérendszer felépitéséért

a mutatok meghatédrozasaért

a mutatérendszer és a mutatok moédositdsaért

a mutatdk elSirdsainak teljestléséért

az egyes mutatéértékek alakuldsanak figyeléséért

nem teljeslilés esetén intézkedésekért, illetve azok kezdeményezéséért
az intézkedések hatdsanak ellendrzéséért

az adatszolgdltatasért és tovabbitasért

a mutatokkal kapcsolatos szabalyozasok rendszeres felilvizsgélatéért.

mindségiranyitdsi szempontjdbdl kedvezd hatdsu, ha bizonyos szabadsédgfokot és egyes jogo-
sultsagokat is beépitlink az utasitdsba, hogy annak . llyen lehet példaul egyes stratégiai, specia-
lis és végrehajto szervezeti egységek javaslattételi jogosultsdgainak, valamint a regionélis igazga-
tésdgi mutatok képzésének meghatarozasa.

A szolgéltatds és a mindség szemeldtt tartdséval, a fenti elvek alapjan elkészitett Uj mindségi
mutatérendszer biztositja a szervezeti egységek és a munkatarsak széles kor(i bevonasat, a kilsé
szabalyozasokra torténd gyors reagélast, a mutatok kezelésében pedig a pontossagot és a rend-
szerességet, ami mindig jellemezte a Magyar Postat.
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A mindségmérés modszertani aspektusai

Mottdk: , Istenben bizunk. Mindenki mésnak adatot kell szolgaltatnia.”
A TQM egyik eleme az, hogy a déntéseket adatokra, és ne véleményekre alapozzuk.”
Arthur R. Tenner és Irving J. DeToro

A fenti , TQM-filozéfusok” mottdként idézett kijelentései prébaljak érzékeltetni azt a szakmai
elfogultsdgot, mely a mérések — koztik a minéségmérések — fontossagat hangsulyozza. E szakte-
riletet az az alapelvszerl bolcsesség élteti, miszerint eredményesen valtoztatni csak azon tudunk,
amit mérni is tudunk.

A minéségmérésekrdl altalaban

Dr. Veres Zoltan szerint a mindséget harom dimenzidban érzékeljik:

Potencidlmindség (elvart minéség) — amit az Ugyfél elvarasaiban megfogalmaz egy adott termék-
kel, vagy szolgaltatassal szemben.

Folyamatmindség (tapasztalt minéség) — amit az ligyfél érzékel, tapasztal a termékkel, szolgalta-
tassal kapcsolatban.

Eredménymindség (,megdrzétt” mindség) — az a mindség, amit az Ugyfél hosszabb tavra kialakit és
megdriz mint véleményt, egy adott termékrdl, szolgéltatasrdl, illetve magardl a szolgaltatordl.

A mindséget az aldbbi dbra szerint éltaldban hdrom szinten mérik:

* A termeld, vagy szolgaltatasi folyamat sordn mérhetd teljesitményjellemzéket.

o A végtermék, vagy a nyujtott szolgaltatas vonatkozasédban a vevdi igényeket (el6z6ek szerint
az elvért minéséget), valamint a gyartd, vagy szolgaltato teljesitéképességét (azaz a folyamat-,
vagy tapasztalt minéséget).

e A végeredmény vonatkozasdban pedig a vevd elégedettségét, vagyis az eredmény-, vagy
.Megdrzott” mindséget.

Teljesitményjellemzék

A megtermelt és leszallitott
termékeket/szolgaltatasokat iranyitd miveletek

Igények =l Teljesitéképesség
A vevé dltal kivant vonasok, A folyamat altal széllitott vonasok,
értékek és jellemzdk értékek és jellemzék

A vevd elégedettsége

A vevdk észlelése szerinti mérték,
ahogyan a termékek/szolgaltatasok kielégitik az elvarasokat
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Més megkdzelités szerint — a mindség tdgabb értelmezésében, a TQM filozéfia hatékonysaga-
nak mérésére alkalmas EFQM modell szerinti kategdriakat figyelembe véve — a mérések alapve-
téen négy dimenzidban értelmezhetdk:

o Termék, vagy szolgaltatas

(A terméket, vagy szolgéltatast jellemz& minéségi paraméterek, mutatok, vevéi igények, és az
elégedettség figyelembe vételével.)

e Pénzligyi hozam

(Az eladésbdl, szolgaltatas-nyujtasbdl szarmazod nyereség, természetesen figyelembe véve a
mindség koltségét is.)

* Munkahelyi elégedettség

(Az alkalmazottak elégedettsége)

o Tarsadalmi hatés

(Hatdsagi elvardsoknak valé megfelelés, vevdi elégedettség a szolgéltatdval szemben.)

A szolgaltatasok minségével foglalkozé mérések legfontosabb alapelvei

1. A felméréseknek reprezentativ eredményeket kell hozniuk!

Az adott szolgéltatést jellemzé mérési eredmények az elére meghatérozott kiterjedtségben —
idében, térben, mennyiségben, stb. -, szamitott becslési hibdval reprezentaljék a vizsgalt szolgal-
tatast, a statisztikai mintavételezés szabdlyai szerint.

2. Az ,ésszeriien viselkedd ligyfél” altal érzékelt szolgaltatast kell mérni!

A mérési mddszert gy kell kialakitani, hogy az ne befolyasolja, vagy ne véltoztassa meg a mért
folyamatokat. Tehat azt a folyamatot kell mérni, amit a szolgaltatast igénybevevd Ggyfél is érzé-
kel, anélkil, hogy ismerné a belsd technoldgidt. Azt viszont feltételezhetjik, hogy a oI érzékel-
hetSen tudomaséra hozott informacidkat ismeri és alkalmazza. — Pl. helyes cimzés, levélgyjté-
szekrény Uritési idejének figyelembe vétele, stb.

3. Fliggetlenség

Az objektiv, hiteles mérési eredmények érdekében gondoskodni kell a mérést végzd szervezet
figgetlenségérdl. Erre kitér a postai szolgaltatasok ellatdsardl szélé 254/2001. sz. Kormanyren-
delet is, kimondva, hogy a méréseket ,,...fliggetlen, vagy legaldbb a halézat-lizemeltetd szerve-
zeti egységgel ala-, folérendeltségi viszonyban nem |évd, 6nalld szervezeti egységgel kell végez-
tetni”. E feladatkort a Postédn az ISO 9001 szabvény szerinti mindségiranyitasi rendszert mikod-
tetd, figgetlen nemzetkdzi tandsitd éltal auditalt Szabvanyositasi és mérésiigyi osztély latja el.

4. Specifikus, a mérés tipusatdl fliggd alapelvek

Ezen alapelveket, illetve azok érvényeslilését késébb, két mérési rendszer — a levél atfutasi idé
mérés és a varakozasi id6 mérés — kapcsan mutatnam be. ElStte azonban tekintsik &t, hogy a
postai szolgaltatds-minéséget hogyan értelmezziik és milyen méréseket végziink a postai szolgal-
tatdsok minéségének vizsgalatdhoz?

A postai min&ség értelmezése

A postai szolgéltatds-minéséget az EU-direktivak, valamint a kialakult nemzetkézi gyakorlat és
a hazai térvényi szabélyozéasok alapjan az aldbbi csoportositasban értelmezhetjiik:

* A szolgaltatasok teljesitésének mindsége (pl. levél-, csomag atfutasi idd)

« A szolgaltatas-nydjtas koriilményei (pl. varakozasi id8, nyitva tartas, szakszer(iség)

« A szolgaltatdsokhoz valé hozzéférhetéség (pl. postai szolgéltatohellyel vald ellatottsag)

» Kozonségszolgdlati kdvetelmények (pl. panaszok, reklamaciok, kartéritések intézése, arculat)

* Belsé megfeleléségi paraméterek (pl. minéségi mutatok)

Tagabb értelmezésben:

» Az lgyféligényeket kielégits termékstruktira

* A szolgéltatasok &ra
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Postai minéségmérések

A min&ség-feligyeleti mérések attekintését az alabbi sszefoglald segiti:

Mérések
8 Részvétel az UPU, a POSTEURORP &ltal szervezett mérésekben;
D+5 - 97% + orszagok kozotti atfutasi idé mérések kétoldald megéllapodasok szerint;
(Tagorszagok kozotti, UNEX LITE mérések (radiofrekvencids diagnosztikai kapuk)

hatért atlépd levelekre)

Forgalommérések a minéségmérések

alapadataihoz

Levél: Folyamatos levél- Orszégos kildeményszdmlalas
D+1 - 75% atfutasi id6 mérés — Szorzészamos forgalomstatisztikai
D+3 - 90% CEN szabvany szerinti adatszolgaltatas

modszerrel
Postacsomag: — Csomagatfutasiidé-mérés — Kildeményszerkezet-vizsgalat

D+2 - 70%
D+4 - 80%

Kildeményszérédas-vizsgélat

Varakozasi idd: Varakozasi idé mérés
<15perc a legforgal- (Kapacitasvizsgalat)
masabb éra atlagaban

Hozzaférhetéségi — Minéségi mutatdk
koévetelmények

A levél atfutasi idé mérés specifikus alapelvei

o Végponttdl-végpontig kell mérni — azaz a levél, postai kezelésbe juttatdsatdl (feladds) a kéz-
besitésig.

o Tesztlevelekkel kell végrehajtani a mérést — melyek méretben (Cé és LA4-es szabvanyborité-
kok alkalmazéséval), valamint cimzési médban (kézi- gépi cimzéssel) is reprezentaljak a kiil-
deményforgalmat.

o A tesztlevelek nem lehetnek megkilénboztethetdk a tébbi killdeménytdl.

o A mérésnek ki kell terjednie az orszdg egész terliletére — azaz a teljes foldrajzi, gdcterileti le-
fedettséget biztositani kell.

o Atényleges killdeményaramlasi ardnyokat kell reprezentalni — tehdt a mérés soran felhasznalt
tesztlevelek gdcterlletenkénti mennyiségeit a valds killdeményszérddasi matrix segitségével
kell meghatérozni.

o A mérési mddszer a postai minéség eurdpai szabvanyositaséval kapcsolatos elképzeléseken
alapuljon, figyelembe véve a hazai sajatossagokat — azaz a mddszert a CEN szabvanyositasi
testllet dltal a kdzelmultban kiadott nemzetkdzi szabvanynak kell megfeleltetni.

e A mérési rendszer hosszabb tavon is &sszehasonlithaté eredményeket produkaljon — tehét le-
hetéleg hosszd tdvon is azonos mérési technikat, azonos kiértékelési metddust kell hasznalni.

o A mérésre felhasznalt tesztlevél minta nagysaganak meghatarozésédhoz az elvart minéségi ko-
vetelménybdl — ,B” napon kézbesitett kiildemények ardnya — kell kiindulni, a kévetkezd alap-
képlet felhasznalasaval:

, n = mintanagysag
n= LFE} ahol t = x %-0s megbizhatdségi szinthez tartozé konstans szam
Lp p = az elvart ,B” napos &tfutasi id6 részarany
9

=1-p
Ap = a mérés becslési hibaja
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Varakozasiidg-mérés

A hazai térvényi szabélyozas — Eurépaban is ritkasagszamba mend szabalyozottsaggal - meg-
hatérozza az egyetemes szolgéltatasok korébe tartozd szolgdltatasokat is ellatd felvételi munka-
helyeken — a legforgalmasabb éra dtlagdban — megengedett vérakozasi idét.

A vérakozési idé a postai szolgéltatast igénybe vevd sorban éllasdnak kezdetétdl a szolgalta-
tasi szerz8déskotés megkezdéséig eltelt idS.

A definicié értelmében a mérési mddszert az aldbbi dsszefliggés szerint kell kialakitani:

At =1t2(n) - t1(n) ahol YANS - az ,n"-edik Ugyfél varakozasi ideje
t1(n) —az ,n"-edik tgyfél sorbadllasanak idépontja
t2(n) - az ,n"-edik tgyfél ablakhoz érkezésének idépontja

A gyakorlatban alkalmazott vérakozési (sorban allasi) idé mérésnek hdrom alternativ moédszere
van, ez két szdmitégépes programot és egy bélyegzddrat hasznaléd manudlis valtozatot jelent.

A mérés soran alkalmazott szamitégépes programok egy-egy, az ligyféltérben elhelyezett sza-
mitégépen egyszerre legfeljebb 6 felvevéablak tigyfélforgalméanak kévetését teszik lehetévé. A
preferdlt véltozat gyakorlatilag vizualis szimulacids technikéval, kezel&barat grafikus képernydvel
rendelkezik és egérrel mikodtethetd. A funkciondlisan az el8bbivel megegyezd egyszeriibb val-
tozat — ez barmely PC-n futtathatd — karakteres képernydn teszi lehetévé ugyanigy az tigyfélfor-
galom kovetését, egér helyett billenty(izet hasznalataval.

A Magyar Posta Rt.-nél a szolgaltatas min8ségi paraméterek kimutatdsa, ezen beliil a felvéte-
li szolgélat jellemzdi kozott az Ugyfél varakozasi idé mérése — a hatélyos vezérigazgatdi utasitas
értelmében — a postai felvevé munkahelyek kapacitasvizsgalatéval torténik. A miikodd kapacitas-
vizsgélati rendszer atalakitdsa és kibdvitése sordn a mérések — hatdsagi elvérasokkal szembeni
—-megfelel8ségét a mérések szdmanak kozel haromszorosara valé emelésével, valamint azok idé
és térbeli eloszlasaban és kiértékelési modjaban a reprezentativitas szempontjainak érvényesité-
sével kivanjuk biztositani.

A méréseket a javasolt szamitégépes mddszerrel, egy hétig — mind az 5 teljes munkanapra ki-
terjed8en - kell lefolytatni. Igy reprezentalhaté a hét kézbeni forgalomingadozas, az egyenlétlen
napi terhelés.

A Regionalis Igazgatdsagok kezelésében mikodtetett kapacitasvizsgélati rendszeren belil a
mért postakat a telepllésiik nagysédga és azon bellli elhelyezkedésiik, valamint felvev&ablakaik
szama alapjan kategoridkba soroltuk. Jellemz&en az azonos kategdridba tartozd postak mért at-
lagos felvevé ablakra vonatkozé kiszolgaldsi paramétereit tekintjlik egyszertien kidtlagolhaténak
és az adott id&szakban mérést nem végzett postak vérakozasi idejét a beszdmoldjelentésekben
kimutatott felvett kildeményforgalmi adatok egy felvevé ablakra juté mennyisége alapjan lineé-
risan becsilhetének. Ugyanakkor a kapacitasvizsgalati kategériak viszonylag nagy szama és
egyenl&tlen terlleti eloszldsa miatt, egy stabil mérési rendszer kialakitasahoz a kategdridk részle-
ges Osszevonasa szlkséges.

A Kormanyrendelet a postai szolgaltatd kételességévé teszi a felvételi munkahelyek szamanak
és nyitva tartdsanak olyan kialakitaséat, “hogy a vérakozasi id8 az egyetemes szolgaltatdsok koré-
be tartozé szolgaéltatdsokat is ellatd felvételi munkahelyeknél a legforgalmasabb éra dtlagaban se
haladja meg a 15 percet.”. Ezért a mérések lebonyolitdsanak és terliletiik postai halézatat jellem-
28 paraméterek kimutatdsanak Regiondlis Igazgatdsdgonkénti szegmentaldsa valik indokoltta. Itt
van ugyanis a varakozasi id6t kdzvetve meghatarozé erdforras hozzarendelések feletti operativ
hataskor, és az — esetleges meg nem felelés esetén — azonnali lehet8ség és felelésség a ,tech-
noldgiai és munkaszervezési fejlesztésekkel” vagy “djabb allandd postai szolgéltaté hely kialaki-
tasdval és mikodtetésével” torténd javitd intézkedésekre.

A Fellgyelet altal ellendrizni kivant paraméterek mért postanként keriilnének dokumentalasra
(pl. az egyesitett és pénzfelvételi munkahelyek mért adatai érékra lebontva). A vérhatd igény sze-
rint kimutatandd, a RIG-ek teljes szolgaltatasi terlletére vonatkozd és orszagos paraméterek, a
kategdriakban mért paraméterekbdl stlyozott atlagként kaphatok meg.

26




NANASI MARIANNA

Minoségmérés a postai gyakorlatban

Az aldbbiakban a hazai postai gyakorlatban végzett minéségmérésekrél, azon belll is kiemel-
ten a belféldi levél és csomag atfutdsiidé-mérésekrdl olvashatnak egy révid ésszefoglalot.

Belfoldi viszonylatban végzett minéségmérések lebonyolitaséért és egyben a mérési rendsze-
rek mikodtetéséért és fejlesztéséért a haldzatizemeltetd szervezeti egységektdl fiiggetlen, ob-
jektiv szervezet, a Magyar Posta Rt. Fejlesztési Igazgatdsagan mikods, 1ISO 9001 szabvany szerin-
ti minéségugyi rendszert mikodtets és fliggetlen nemzetkozi szervezet altal tanusitott Szabva-
nyositasi és mérésligyi osztaly a felelds.

Belfoldi levélatfutasi idémérés

Belfoldi viszonylatban végzett levélatfutdsi idémérés a postai szolgéltatasmindség eurdpai
szabvanyositasi elképzelésein alapul, figyelembe veszi az EN 13850 eurdpai szabvany ajanlasait,
a hazai sajatossagokat, felhasznalja a korabbi mérések pozitiv elemeit, valamint hosszabb tévon is
dsszehasonlité eredményeket produkal.

A rendszer készitett tesztlevelekkel, ,végponttdl végpontig” méri a belféldi kdzonséges levél-
postai kildemények postai kezelésbe vételétdl a rendeltetési helyre torténé kézbesitésig eltelt
idét, vagyis az atfutasi idét.

A mérés célja a levéltovabbitas szolgéltatasmindségi szinvonalanak — a 254/2001. sz. Kormény-
rendeletben foglaltak szerinti — mérése, az Uzemiranyitas, a cégvezetés, valamint a Hirkdzlési Teru-
leti Hivatal (HTH) korrekt tajékoztatasa és a minéségbiztositasi apparatus munkéjanak segitése. Cél-
ja tovébbd, hogy a szolgéltatds minésége gy legyen tesztelve, ahogy azt az Ggyfél tapasztalja.

A mérés tényleges aramlasi iranyok ardnyain alapul és kelléen reprezentélja a tényleges kézon-
séges kildeményforgalom szerkezetét, szérédésat és alapvetd jellemzdit.

A mintanagysdg meghatarozasanal, vagyis a mérésben részt vevd tesztlevél mennyiségének
megéllapitasénal a kiildeményforgalom gécteriileti szintli szérédasi matrixat vettik figyelembe. A
minta elosztasanal arra térekedtlink, hogy kezelhetd, finanszirozhaté mintanagysag mellett az at-
futdsiidé-mérések orszdgos és gocteriiletek szerinti bontasd eredményei is optimalis minéségiek,
minimalis mérési hibat tartalmazdak legyenek.

A moddszer [ényege az Un. torzitott szérddéasi minta és a megfeleld silyozasi értékek alkalma-
zésa. A tesztlevelek a tényleges forgalomtdl eltérd szérédas miatt nem egyforma sullyal kerdlnek
a mintaba. Kiindulépontja, hogy az alacsony forgalmu vidéki gocteriiletek kozott aramlé tesztle-
velek darabszamat mérésenként és viszonylatonként minimum 5 darabbal rogzitettik. Ehhez a
forgalmilag tulsulyos budapesti relacidkat a mintaban csokkentett darabszammal kellett szerepel-
tetni. Ertékeléskor a reprezentativitas érdekében a gdcteriiletenként, orszagosan és a kiilonb6zé
szempontok szerint Osszesitett atlagokat a tényleges szérédasi aranyokat helyreallitd silyozd szor-
zokkal képezzik. Ezaltal a kiértékelés megfelel a tényleges szérdédasi ardnyoknak, ugyanakkor
minden egyes kisebb terileti egységre és ezek egymas kozotti relacidira jutd tesztlevél-darab-
szam tekintetében is értékelhetéek az eredmények.

A mérési rendszer 1998. janudr ota havi rendszerességgel, folyamatosan mikodik. A mérések
5 munkanapon keresztiil, hétf6tdl péntekig tartanak. A mérések hete Ugy kerll kivalasztasra, hogy
az aktudlis negyedév utolsé mérése és a kdvetkezd negyedév elsé mérése kozott 4 hét eltérés le-
gyen. Ezaltal biztositva van, hogy negyedévenként tesztelésre keriiljon hé eleje, kézepe, vége.

Havonta a mérések soran 1000 db tesztlevél aramlik, melybdl a minden szempontbdl értékel-
hetd kildemények arénya atlagosan 87%.

A mérés csak a szabvéanyboritékok tesztelésére terjed ki. A tesztlevelek 75%-a kézi cimzés(i C6é
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os, 25 %-a pedig gépi cimzésli LA4-es boritékban kerll feladasra. A résztvevékkel torténd levele-
zésre hasznalt C5-06s boritékoknak is mérjiik az eredményeit, melyek nem mindsilnek tesztlevélnek.

A mérésben részt vevdk kivalasztdsanal alapvetS feltétel a posta végrehajtd szervezetétdl vald
figgetlenség, a mérés eredményében vald kdzvetlen érdekeltség hidnya. Résztvevdi adatbazis-
ban kizarélagosan kiilsé résztvevék szerepelnek, magénszemélyek, illetve postafidkkal rendelkezé
cégek egyarant.

Egy adott mérésben részt vevék szdmat az hatdrozza meg, hogy egy résztvevé a mérés ideje
alatt 5 db tesztlevélnél tobbet ne kapjon és cimzettenként naponta 1 db tesztlevél kerlljon
feladdsra. A résztvevdk szdma mérésenként atlagosan 215 6. Tovabba feltétel az is, hogy minden-
kire évente 3-4 alkalomnal tébbszor ne keriljon sor. A résztvevéket véletlenszerlen, a terileti le-
fedettséget biztositva valasztjuk ki. Feladatuk, hogy a megcimzett, felbélyegzett tesztleveleket al-
talunk meghatdrozott napokon adjék fel, tovabba pontosan rogzitsék a feladas helyét, idejét, a le-
vélgylijté szekrényen olvashatd Urités napjat, idejét, valamint érkeztessék a cimiikre érkezett kiil-
deményeket. Jelenleg 1.430 6 kézremkodddvel dolgozunk.

A tesztlevelek dtfutdsi idejének meghatarozésa a nemzetkdzi gyakorlatban is hasznalt médszer-
rel torténik. A kézbesitési eredmény szamitasa: D + n, ahol a feladés napja “D", amikor a tesztle-
velet postazzak azzal a feltétellel, hogy a postara adés a levél belépési pontjara kdzzétett utolsé
Osszegydjtési id6t megelézéen torténik. A szdmitasndl az 6t napos munkahét szamitdsi szabalyait
alkalmazzuk, a szabad- és munkasziineti napok levonasra kertilnek.

e ,D+1" nap = a kézbesités a feladast kovetd elsé munkanapon torténik;

e ,D+2" nap = a kézbesités a feladast kéveté méasodik munkanapon térténik;

o ,D+3" nap = a kézbesités a feladast kovetd harmadik munkanapon torténik;

e ,D+4" nap = a kézbesités a feladast kovetd negyedik vagy késSbbi munkanapon torténik.

A tesztlevelek kézbesitési ardnyait szdzalékos formaban mutatjuk ki orszagosan, a 4 kiemelt re-
lacidban (Budapest-Budapest, Budapest-Vidék, Vidék-Budapest, Vidék-Vidék), feladasi napok,
feladdsi és kézbesitési pontok szerint. Gécterlletek és igazgatdsagok egymas kozotti teljesitmé-
nyének viszonyat eredménymatrixban szemléltetjik. A tesztleveleket bélyegzettség mindsége,
valamint az OCR-vonalkéd meglétének és minéségének szempontjabdl is értékeljik.

Az értékelés tovabba kiterjed arra, hogy a kézbesitési teljesitmények milyen mértékben felelnek
meg az EHT é&ltal megfogalmazott kdvetelményszinteknek. Az EHT végrehajtasi kormanyrendelete a
kozonséges levélkildemények atfutasi idejére vonatkozdan az aldbbi kovetelményt fogalmazza meg
2002-re: a kildemények 75%-a ,D+1" napon, 90%-a pedig ,D+3" napig kerlljon kézbesitésre.

A 2001. évi mérési eredmények alapjan a levélkildemények 66,7%-at a feladast kdvetd elsé
munkanapon, a 24,8%-at pedig a feladast kdvetd mésodik, mig 5,4%-4t a feladast kéveté harma-
dik munkanapon kézbesitette a posta. Tehat a ,D+2" napig a killdemények 91,5%-at, a ,D+3"
napig pedig a tesztlevelek 96,9%-4t kézbesiti a posta.

2001. évi orszagos kizbesitési teljesitmények alakulisa

0D+ nap B"D+2"nap O°D+3"nap 0O "D+4" nep|
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A tavalyi mérési eredmények alapjén az orszdgos masnapi kézbesitési arany nem éri el a 2002-
re kovetelményként kitlizott célértéket. A 4 kiemelt relacio teljesitményeit kilon nézve a Vidék-
Vidék relaciéban feladott kiildemények mésnapi aranya kézel 6%-kal meghaladta a 75%-os kdve-
telményszintet.

2001, évi .D+1" napi kézbesitési ardnyok alakulisa

85
£ +5.8%
%‘ 754 ]\ -
s -15% ' \[ -8,2%
L 16,7%
@ e e

55 . ! 4 !

Bp - Bp Bp-Vidéek  Videk-Bp Videk - Videk Orszagos

|  =——Kavetelmény —-—2001. Ev |

A masik kovetelményszintet a 2001-es év teljesitményei alapjan teljesitette a posta, hiszen
mind orszagosan, mind valamennyi kiemelt relacidban a tesztlevelek tébb mint 95%-a a feladast
kovetd 3. napon beliil kézbesitésre keriilt.

- 2001, évi D437 napi kézbesitasi ardnyok alakulisa
£
3
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L
3
2
3
4
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Bp-Bp Bp-Vid Vid-Bp VidVid  Orszigos
| ——Kévetelmény —=2001. b |

Az 2002. I. negyedéves kézbesitési teljesitmények az mutatjak, hogy a tesztleveleknek 69,2%-
a a ,D+1" napon megérkezett a cimzetthez és 93,3%-a pedig 2 munkanapon belil kézbesitésre
kerdlt.

A masnapi kézbesitési ardny az |. negyedév sordn nem éri el a kdvetelményként kitlizott célér-
téket. A levelek 95 %-a kézbesitésre kerllt a feladast kvetd 3 napon beldl.

Az lUgyfelek véleményeinek és elvarasainak megismerése céljabdl évente egy alkalommal részt-
vevdi toborzédssal 6sszekotott kdzvélemény-kutatast tartunk a kozonséges levelek atfutasi idejérdl.
2001 majusdban megkeresett valaszaddk minddssze 13%-a véli gy, hogy a levelek donté tobb-
sége ,D+1” napon megérkezik a cimzetthez, 58%-a , hogy ,D+2" napig és 88%-a, hogy ,D+3"
napig kézbesitésre keril. Az lgyfelek elvarasai azt mutatjdk, hogy nem igazan azt varjak el egy k-
|6nszolgaltatds nélkil feladott levéltdl, hogy ,D+1" napon kerlljon kézbesitésre, hiszen a meg-
kérdezetteknek csak 41%-a vélaszolta ezt, viszont 87%-uk elvérja, hogy “D+2" napig érjen oda a
levél.
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2002. | negyedévi orszigos kézbesitési teljesitmények alakuldsa
4.4)2.3

241
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2002, | negyedévi ,D+1" napi kézbesitési ardnyok
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Csomagatfutasi id6mérés

Belfoldi viszonylatban a postacsomagok atfutési idejének megallapitasara évek 6ta végez a
Fejlesztési lgazgatdsdg vizsgalatot. A mérések sordn él6 postacsomagok atfutdsi idejét mérjlk,
vagyis kimutatjuk

« afelvevd postatdl a kézbesité postaig eltel idét,
 valamint a felvevd postatdl a cimzetthez térténd kézbesitésig eltelt idét.

A mérésben részt vevd postak kijeldlése gocterliletenként torténik, a hetente kézbesitett pos-

tacsomagok mennyisége alapjan. A reprezentativitast
o a gocteriletenkénti azonos kivélasztasi arany,
o és az egyenletes terlleti elosztas biztositja. }

A fentieknek megfeleléen a mérésekben a Budapesti Csomagfeldolgozé Uzem és 54 vidéki
posta vesz részt, melyek dtlagosan az &sszes kézbesitett kiildemény 33%-at képviselik géconként.
Csomagatfutdsi idémérésre évente egy alkalommal, ltaldban a lll. negyedévben keril sor. A mé-
rés 5 munkanapon keresztil tart, hétfétSl péntekig. A mérési id6szak alatt a résztvevd postak az
elére kikildott Adatfelvételi lapon vezetik a kézbesitésre érkezé belfdldi feladasi csomagok ada-
tait. A postacsomagok atfutdsi idejére meghatdrozott kdvetelményszint mindkét kritériumat telje-
sitette a Magyar Posta, vagyis azt, hogy a kiildemények 70%-a a ,B" napig, illetve 80%-a ,C" na-
pig kézbesitésre kertiljon.

2001-ben a felvett csomagkiildemények 0,8%-at a felvétel napjan, 91,3%-at a felvételt kovetd
napon juttatta el a postai logisztikai rendszer a cimzetthez. A felvételt kdvetd 2 napon beldl a kdil-
demények 98,8%-at, 3 napon belll pedig 99,4%-at kézbesitette a Magyar Posta.
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Nemzetko6zi szolgaltatasmindség:
eredmények, megallapodasok

Négy kérdést indokolt feltenni a nemzetkoézi szolgaltatdésminéség targyalasaval kapcsolatban:
o Miért fontos a nemzetkdzi szolgaltatdsmindség a Magyar Posta szdmara?
o Mihez viszonyitunk, amikor a nemzetkdzi szolgaltatasminéségrél beszéliink?
o Milyenek az eredményeink?
» Milyen tendenciak allapithaték meg? Mi a teend&?

1. Miért fontos a nemzetkdzi szolgaltatdsminéség a Magyar Posta szaméra?

A szolgaltatasmindség kérdése a nemzetkdzi levélpostai forgalomban elsésorban az atfutasi
id6teljesitmény vizsgalatat érinti, mivel egyéb vonatkozésai a belfldi levélpostaéval azonos mo-
don jelentkeznek.

A nemzetkdzi szolgaltatdésmindség jelentésége egyfeldl az EU postai direktivajaban régzitett
kévetelményrendszerbdl és a hazai torvényi kotelezettségekbdl kévetkezik, masfelsl a Magyar
Posta versenyképessége megérzésének, a nemzetkdzi levélposta volumenének, jovedelemter-
mel6 képességének egyik legfontosabb tényezdje.

Ismeretes, hogy az Eurdpai Unié 97/67/EC postai direktivédja a hataron atlépé levélpostai kiil-
demények atfutasi idejének vonatkozdsaban kétféle mindségi mutatét ir elé:

- gyorsasagi mutaté: J + 3 85%

- megbizhatdsdgi mutatd: J + 5 97%

A Magyar Posta Rt. — az EU-hoz csatlakozni kivdand masik 12 orszag postéival egylttesen —
1998-ban megéllapodast irt ald a PostEuroppal, az eurdépai postak kozos szervezetével a postai
direktivaban megfogalmazott szolgéltatasmindségi kdvetelmények teljesitésérdl, a csatlakozd or-
szagok postainak “felzarkdztatasardl”. E megallapodas végrehajtasanak egyik kiemelt terilete a
kozép- és kelet-eurdpai postak nemzetkozi tfutasidé-teljesitményének novelése.

2. Mihez viszonyitunk, amikor a nemzetkézi szolgaltatasminSségrél beszéliink?

A fejlett orszagok postainak egyestilése, az International Post Corporation (IPC) 1994 6ta mi-
kodtet figgetlen, végpontos atfutasiidé-mérési rendszert. A UNEX (Unipost External Monitoring
System) 306 aramlat rendszeres mérésével lefedi a teljes levélforgalmat az IPC 18 eurdpai tagor-
szdga kozott.

Az |PC eurdpai tagpostai 2001-ben az EU postai direktivéjaban el8irt kdvetelmények feletti at-
futdsiidé-teljesitményt nydjtottak, s kiléndsen figyelemre méltd, hogy a UNEX 1994-ben tortént
bevezetése 6ta gyorsasédgi teljesitményiik 23,6% ponttal javult:

J+3 93,1% (1994: 69,5%)
J+5 98,6% (1994: 93,0%)

Teljesitménynévelés irdanydba hat a UNEX adatainak felhasznélasaval m(ikédsé REIMS I
végdijrendszer, amelyben a feldolgozési és kézbesitési koltségeket fedezd (a belfoldi dijakon ala-
puld) végdij mértéke a szolgaltatdasmindség fliggvényében alakul.
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3. Milyenek az eredményeink?

A UNEX Lite, a UNEX rendszer kénnyitett valtozata méri 2000. aprilis 6ta az EU-hoz csatlakoz-
ni kivand 9 kézép- és kelet-eurdpai orszédg és a 11 IPC-tagorszag kozotti szolgaltatasminéséget.

A UNEX Lite 143 — f8varosok, illetve nagyvarosok kozotti — dramlatot mér, ebbdl a magyar
aramlatok szama 13: ezek 8 IPC (osztrék, dén, francia, német, olasz, holland, svéjci, brit) és 5 csat-
lakozé orszadg viszonylatét (cseh, lengyel, roman, szlovak, szlovén) fedik le, kimend és bejovd
irdnyban egyarant évente 6500 tesztlevél mérésével. A UNEX Lite mérések folyamatosak, ered-
ményeket a rendszer havonta ad, ezen feliil negyed-, fél- és egész éves Gsszesitések késziilnek.

A mérési eredmények értékelése kétféle szabaly szerint torténik:

.Operational rule”: az eredményeket a rendeltetési orszdg kézbesitési/gy(jtési napjaira ala-
pozza, viszont abban az esetben, ha a gylijtés/kézbesités nélkili napok utani mésodik napon ke-
rilne felvételre/kézbesitésre, akkor a gyljtés/kézbesités mentes napok is beszdmitédnak a teljes
atfutdsi idébe.

» Az ligyfél ezt tapasztalja.

E szabdly alkalmazasakor az EU gyorsasagi normaja J+3: 75% esetén teljesl.

,Official rule”: az eredményeket az 5 napos munkahétre adja meg, tovdbba nem tartalmazza
a rendeltetési orszag munkaszlineti napjait

» Hivatalos teljesitmény érték.

Ertelemszer(ien e szabdly alapjan a teljesitendé norma: J+3: 85%

A kovetkezé tablazatok az EU-hoz csatlakozni kivand orszédgok postainak eddigi fébb mérési
eredményeit, tovabba a Magyar Posta Rt. hdrom legnagyobb forgalmu reldciéjaban mért ered-
ményeket, illetve a Budapestrd| feladott és ide érkezett légipostai levelek atlagos atfutasi idejét-
mutatjak

Official nule - bejévd: ) + 3 teljosbrminy az ELbboz contlakoz ni kivind postilk o me-den nyed alapjin
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Operational rule — bejévé J + 3 teljesitmény az EU-hoz csatlakozni kivand
posték eredményei alapjan

FESES ﬁ; FRIEFFE ST EETSS #f} 3

Operational rule - kimen&: MP Rt. 3 legnagyobb forgalmi relédciéba inditott
J+3 teljesitménye (Németorszdg, Franciaorszig, Magy-Britannia )
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A diagramok jél mutatjak, hogy mig a J + 5 megbizhatdsédgi mutatd tekintetében a csatlako-
z6 orszdgok postai, koztiik a Magyar Posta Rt. megkdzeliti az uniés normat, addig a J + 3 gyor-
sasagi mutatd teljesitése tekintetében ez csak a cseh, 2001-t8l kezdédéen a lengyel, illetve a
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UNEX Lite rendszert csupdn a skandinav relacidkban alkalmazé balti posték esetében mondhato
el. Kilénssen elgondolkodtatd, hogy a Magyar Posta atfutasiidé-mérési eredményei a leggyen-
gébbek kozé tartoznak a csatlakozd orszégok kérében.

A Magyar Posta Rt. a UNEX Lite rendszeren kiviil az UPU és a PostEurop keretében részt vesz
nem flggetlen nemzetkdzi atfutdsi idémérésekben is:

— UPU végpontos mindség ellendrzése: évente 1 alkalommal, 2 hetes idétartam, 12 résztve-
v6 és a Nemzetkozi Posta Kicserélé Uzem ad fel tesztleveleket (900 db) 5 orszégba.

4 2001: a feladastdl a Kicseréld Uzembe érkezésig J+1,48 nap telik el (6 napos héttel szamolva)

— UPU negyedévenkénti ellenérzése: bejovd kuldemenyek 2 hetes id8tartam alatt, 5 szakasz-
ban, 3-4 orszég viszonylatadban (1.000 db tesztkartya).

% 2001: a Kicserélé Uzembe érkezéstd| a kézbesitésig K+2,94 nap telik el (7 napos héttel szamolva)

— UPU folyamatos E2E atfutdsi idé méréshez 2002. majus 13-4n csatlakoztunk, amelyben a
.Visegradi Orszagok” postéival mérlnk, proba idészak 2004-ig tart, a mérés folyamatos, 6 részt-
vevével (2.000 db tesztlevél/év + transzponder). Az elsé &t hét mérési eredményei szerint kime-
né iranyban a magyarorszagi feldolgozasi szakasz 1,4 nap, a légipostai levelek mindéssze 10,9 %-
at tudJuk J + 1 napon inditani a rendeltetési Kicseréls Uzem felé; bejové iranyban a magyaror-
szagi kézbesités dtlagosan 2 nap, a légi leveleknek csak 37,4 %-at kezbesmk az NPKU-be érke-
zést kovetd elsé napon a cimzettnek. Ugyanakkor a megbizhatdsagi szintet—J + 5 97% - az el-
s6 mérések szerint a posta mindkét irdanyban teljesiti.

— PostEurop végpontos atfutasi idé mérése: a Dan Posta szervezésében évente 3 alkalommal
kerll sor ilyen ellenérzésre, amelyek kozll a Magyar Posta egy ellenérzésen vesz részt, amelyben
2 hetes id6tartam alatt, 24 résztvevé és a Kicseréld Uzem ad fel tesztleveleket (3.480 db) 5 or-
szagba.

2001: a feladastdl a Kicseréld Uzembe érkezésig J+0,8 telik el (5 napos héttel szdmolva)

4. Milyen tendenciék allapithaték meg? Mi a teend§?

Az atfutdsiidé-mérések egyelére nem mutatnak szamottevé vagy tartds javulast a nemzetkdzi szol-
galtatdsmindségben, sét: 2001. év elejétdl a UNEX Lite rendszer a magyarorszagi killdemények ese-
tében enyhén romlé eredményeket regisztralt. Megallapithatd az is, hogy mind az inditési, mind az ér-
kezési szakaszokon a magyarorszagi feldolgozas, illetve kézbesités tartésan kedvezétlen képet mutat.

A kedvezétlen eredményekhez természetesen hozzajarulhat a partnerigazgatdsok tevékenysé-
ge is, amely Eurépéban elsésorban a REIMS Il végdijegyezményen kivili postédkkal szemben ér-
vényeslls ellenérdekeltségbdl fakadhat. Ez azonban addig nehezen behatarolhatd, amig a bel-
foldi-nemzetkozi szakasz megkllonboztetése nem torténik meg diagnosztikai mérések, illetve az
ezekbdl szdrmazd eredmények alapjan.

A 2001. évben tapasztalt kedvezétlen folyamat hatédséra a Nemzetkozi lgazgatdsag felvetésé-
re a Budapesti Postaigazgatdsédg és az Uzleti és Logisztikai Kézpont gyors intézkedésként az
NPKU-be helyezte a Budapestre érkezd |égipostai kiildemények kézbesité postakra térténd fel-
dolgozését, amelynek kedvezd hatdsa mar megmutatkozott a 2002. |. negyedévi mérési eredmé-
nyeken. A teljes és megnyugtaté megoldast azonban nyilvanvaldan a belféldi feldolgozés korsze-
risitése és a logisztikai rendszer optimalizéldsa hozhatja meg.

Nemzetkdzi téren a szolgéltatdsmindség javitdsa érdekében tébb |épést is lehet és kell tenni:

- nemzetkdzi szolgaltatas-mindségi megallapodasok kotése a nagy forgalmd és viszonylag jé
teljesitményt mutatd orszdgokkal, a megallapodasok kérének bévitése; jelenleg mér van ilyen
szerz8désiink a Francia és a Brit Postaval, valamint a visegradi orszdgok postéival, s alairas elétt
all a Német Postéval kétendé megallapodas;

— a UNEX Lite rendszer nyUjtotta lehetségek: diagnosztikai bévités, féldrajzi kiterjesztés (Bu-
dapesten kivil mas vérosokra és régiokra), ,link exercise” bevezetése az atfutasiidé-problémak
részletes feltarasa és rendezése céljdbdl a rendszerben részt vevé postakkal;

— a belféldi és nemzetkozi teljesitmény Osszefliggésének elStérbe helyezése, a fejlesztések
Osszehangolasa valamennyi érintett terilet egylttmikddése révén.
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Biztonsdag, ellendérzés, minéség

Els&ként azt kell kifejtenem, hogy a megjeldlt harom témakéor

— biztonsag, ellendrzés, mindség — hogy kerllt egy eléadés témakorébe.

Lehetséges-e egy pontrdl szabélyozni, iranyitani, ellendrizni ezeket a feladatokat?

A vélasz egyértelmdi: igen, csak szorosan egyittmikodve az érintett teriletekkel.

Egyértelm( kell legyen az is, hogy biztonsédg nélkil nincs sikeres termék, nincs eredményes
technoldgia. Nem sziilethet olyan szabalyozas, amely nem tartalmazza a tevékenységet tdmoga-
16, évé biztonsagi feltételeket.

Egyértelm( kell legyen az, hogy biztonsag nélkil nincs sikeres termék, eredményes technols-
gia. Nem szilethet olyan szabalyozas, amely nem tartalmazza a tevékenységet tdmogatd, évéd
biztonsagi feltételeket. Természetes, hogy nincs Gnmagaért kialakitott biztonsdg sem.

A Magyar Posta Rt. szolgaltatdi tevékenysége zdmmel igénybe vevdk jelenlétében torténik,
ahol a résztvevdk, munkahelyen dolgozdk biztonsaga nagy felelésséget ré a biztonséagi feltétele-
ket tervezékre. Nem lényegtelen az sem, hogy a tevékenységet milyen kdrnyezetben folytatjuk,
milyen munkénk biztonsagi kbzérzete. Lényeges, hogy az orszagban dolgozé pénzintézetek biz-
tonsaga ne legyen korszer(bb a sajatunkénal.

Folyamatosan figyelni, elemezni kell az orszagban kialakult blnlgyi helyzetet, kilonds tekin-
tettel a vandorld blindzésre, a kabitdszer-élvezdk teriileti elhelyezkedésére, a biinelkdvetés jelle-
gére.

Néhany gondolat a Magyar Posta Rt. kdzbiztonsagi kérnyezetérdl.

Hazénk kozbiztonsdga az elmult 10 év iddszakdban latvanyosan romlott. Az ismertté vélt bin-
cselekmények szédma az 1980-as évek végéhez képest megnégyszerez6dott. A blindzésben a
mennyiségi valtozds mellett mindségi valtozasok torténtek kialakult a szervezett biinézés, elter-
jedt a kabitdszer blinézés, a |6fegyverrel elkdvetett blincselekmények mindennapossé véltak, a
pénzintézetek elleni tAmadésok rutin blincselekmények lettek, a migracid és a nyitott hatarok ko-
vetkeztében a kilféldiek blinézése ugrasszerlien megnétt. A 90-es évek kdzepén a félelemkelts,
kéznyugalmat megzavard robbantasos merényletek is a kozbiztonsagi valsag jeleit hordoztak.

Az ismertté valt blincselekmények kézel 50%-4t Budapesten és Pest megyében kovetik el. A
blincselekmények altal okozott kar megkdzeliti a 100 milliard forintot, mely a Magyar Posta Rt.
egy éves teljes bevételének felel meg. Evente orszégosan 3100-3500 rablast kévetnek el, melyek
10%-anal az elkdvetés eszkoze fegyver vagy fegyverutanzat.

A Magyar Posta Rt. biztonsagi helyzete 1997-2001

A Magyar Posta Rt. blin6zék tdmadasainak kereszttiizében van. A posta kénytelen elviselni a
legtobb rablétamadast, hiszen szolgéltatasa bizalomra éplil. A blinéz8k éveken keresztll kocka-
zat nélkil tdmadhattak a postékat és kézbesitéket, mivel alacsony volt a blinesetek felderitése.
Ennek ellenére a posték tamadasa 1995-ig nem volt jellemzd. Majd az 1997. év volt a kritikus éy,
amikor 124 rablas tortént.

Soron kivil el kellett kezdeni a posték védelmének kialakitdsat, mégpedig Ugy, hogy a pénzin-
tézetek védelmi szintje lehetett a meghatarozsé. 1998-t6l a tamadéasok szama mérsékelten csok-
kent, de ennek ellenére a posta biztonsagi helyzete még mindig kritikus.

A biztonsagi szervek kozbiztonsag javitdasa érdekében kifejtett erdfeszitései csak az altaldnos
biztonsagi helyzet szinten tartaséra, rosszabbodasanak megakadalyozasara elegendd.
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A postat ért tdmadasok csokkenése azonban reményt kelté, a Biztonsagi Féigazgatdsag erd-
feszitései hossz( tdvon meghozzék az eredményeket .Nem értiink el kiugré eredményeket a bel-
sé blnelkdvetések csokkentésében sem.

Véltozatlanul tapasztaljuk a killdemények fosztogatasat, a készpénzt kezelék sikkasztésat, a
kézbesiték utalvanykifizetések esetén lancolassal torténd visszaélését.

Tovabbra is tapasztaljuk a hirlapok, levelek gondatlan kezelését, a televiziddijak sikkasztasat —
remélhetéen nem sokdig —, az értékkildemények szabalytalan nyilvantartasat.

A vagyon elleni blncselekmények &sszetétele (1998-2001) esetszamban
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A postarablésok egy eseményre kivetitett karértékének alakulasa (Ft)
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Jarat elleni tdmadas (esetszam)
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Felvetddik a kérdés, miért tamadjék a postat a blin6z6k?

Azért, mert a posta a bankbiztonségi rendszer leggyengébb lancszeme? Alapvetéen a posta
nem pénzintézet, igy a pénzintézetek szdmara kotelezéen eldirt biztonsagi intézkedések nem ér-
vényesllnek, ebbdl eredden nem forditott kells figyelmet a biztonsagi rendszer és a biztonsagi

struktira kiépitésére.

A biztonségtechnikai rendszer modernizaldsa és kiépitése csak 1997-ben kezdédott meg, s
ma még tdbb mint ezer postén nincs tavfelligyeleti kdzpontba bekstdtt modern elektronikai

riasztd rendszer.

A kézbesiték védelme nehezen biztosithatd.

A posta minden nap 15 000 célpontot jelent a blin6zék szdmara:

- 3250 posta

— 11 000 kézbesitd

— 600 pénzszéllitd gépkocsi. A postai fluktuacié magas, ami biztonsagi informaciok kiszivarga-

saval parosul.

A média tulzottan és kiemelten foglalkozik a postai eseményekkel (domind és krizis effektus).
Alacsony a felderitési eredményesség, a rablasok elkovet&inek 70-80%-a

ismeretlen marad
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Bels6 blincselekmények
- Kuldemény-eltulajdonitas.
— Postai dijakkal valé visszaélés.

— Pénzforgalommal térténd visszaélés.

— Hirlap- és TV-dijjal valé visszaélés.

— Kereskedelmi arukkal torténd visszaélés.
— Htlen kezelés.

Az ismertté valt belsé biincselekmények szamanak alakulasa
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A belsé biincselekményeket elsegitd kérilmények
A kildemény- és pénzforgalom nyomon kévethetéségének hidnyossaga.

A biztonsagi rendszer és a technoldgia kdzotti dsszhang hidnya, amely arra 6sztdnzi az elkdve-

t6t, hogy felvéllalja a késébbi felderités kovetkezményeit.

Az oktatdsbdl kévetkezd téjékozatlansédg, amelynek kévetkeztében az elkéveté nem ismeri fel

a technoldgiai folyamat &sszefliggéseit.
A munkavégzés monoton jellege, amely csokkenti az ellendrzés hatékonysagat.
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A munkatarsak személyiségében rejlé kockazatelemzés rendszerének eddigi kialakulatlansaga,
amely javithatja a elkdvetés megelSzését.

A bizalmi munkakoérék alacsony bérjdvedelme esetlegesen rejtheti a megélhetési blindzés
kialakulasat.

A BELSO BUNCSELEKMENYEK ELKOVETESENEK MEGELOZESE OSSZPOSTAI, o
TECHNOLOGIAI, POSTABIZTONSAGI FELADAT, AMELY KIHAT A MINOSEG ALAKULASARA.

A Magyar Posta Rt. biztonsagtechnikai ellatottsdga a szolgaltatasi szinvonal, az igénybe
vevdk, a munkavallalék, a minéség védelmének egyik garanciaja

Ma a postak mechanikai védelme csak a részleges védelmi kdvetelményeknek felel meg:

- nyilaszardk korszer(tlenek;

— racsszerkezetek hidnyosak;

— épliletek dllaga mindsithetetlendl rossz.

A pénz- és értéktarolas 1297 trezorban és 3495 pancélszekrényben torténik jelentds része nem
felel meg a bankbiztonsagi kdvetelményeknek.

A postak elektronikus védelme tovabbi beruhdzast igényel (2300 posta rendelkezik korszeri,
tavfeligyeleti kdzpontba bekotott jelzé-riasztd rendszerrel ) Ennek szellemében érdemes vizsgal-
ni a biztonsagi beruhazasra forditottakat.

Ennek szellemében érdemes vizsgalni a biztonsdgi beruhazasra forditottakat. Tovédbbra sem ja-
vul a technoldgiai folyamatokat ellenérzé biztonsédgtechnikai eszkézpark.

A biztonsagtechnikai beruhazasok alakulasa a jévéahagyott Uzleti terv alapjan**

1,100,000,000 - 1,000, 000,000
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700,000,000 1
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500,000,000 1 410,000, o0
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T
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* A jévéhagyott beruhazési keretbdl 440 M Ft a pénzfeldolgozdk biztonsaganak fejlesztésére lett forditva.
** Az 4thizédd beruhdzésok miatt az adatok nem a ténylegesen befejezett beruhazésok éves értékét tartalmazzak.

A Biztonsagi Féigazgatosag szervezete, feladata.

Létszamaban, szervezetében a legkisebb fSigazgatdsag a stratégiai terlleten, egyvonalas,
centralis, felépitési. A mindségbiztositasi és ellenérzési feladatok a postaforgalmi terllethez ke-
riltek. A vagyonvédelmi, biztonsagtechnikai, biztonsédg-ellendrzési, vizsgalati és lgyeleti felada-
tok a Biztonsagi Féigazgatdésdgon maradtak, a két szervezet kozotti létszammegosztas 60-40% ,
a postaforgalmi teriilet javara.
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2002. maércius 1-jét8l ismételt atszervezést kdvetSen az ellendrzési, vizsgélati, biztonsagtech-
nikai munka is a postaforgalmi terliletre keriilt.

A Postabiztonsagi koordinacids igazgatésag

Védelmi osztalyokat, csoportokat mikodtet. Ellendrzi a tarsasagi tulajdon védelmére vonatko-
26 el&irasok betartasat. Szervezi a postai létesitmények védelmét. Mikodteti a tarsaség lgyeleti
és jelentdszolgalati rendszerét. Szervezi a veszélyeztetett munkakorben dolgozdk, fegyveres biz-
tonsagi 6rok, postai vagyonérok biztonsagi képzését, tovabbképzését. Koordinalja a postabiz-
tonsagi tevékenységhez kapcsolédd gazdalkoddsi feladatokat. Kialakitja és fenntartja az iranyi-
tdsa ala tartozé postabiztonsagi szervezetek kozotti egyittmikodést, dsszehangolja a kézos
feladatok végrehajtasat

A f8igazgatdsag leggyakrabban igénybe vett belsé kapcsolatrendszere
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Biztonsagi szabalyozas

Kiadott, hatalyba léptetett szabalyzatok:

o Postabiztonsagi szabalyzat.

o Belsé védelmi szabalyzat.

o Titokvédelmi szabdlyzat.

o Biztonség-ellendrzési és vizsgalati szabalyzat.
o Ugyeleti szabdlyzat.

o Tlzvédelmi szabalyzat.

o Polgari védelmi szabélyzat.

Humdnersforris
gardalkodasi

Ellenérzés

Véltozatlanul a termék védelmének hatékony mddszere a technolédgiai folyamatba épitett el-
lendrzés. Tovabbra is biztositani kell a vezetdi ellendrzés elsédlegességét.

Elengedhetetlen a helyi ellendrzés fontossdga a termék minéségi rendszerében.

Korszer(siteni kell a kozépfoku ellendrzés kévetendd gyakorlatét.

EIS kell segiteni a biztonsagi eszkézok minéségbiztonsagi szerepének megvaldsulasat.

Fokozni kell az irdnyitasi ellendrzés hatasat a mindség alakulaséra.

Kulcskérdés az ellenérzés szabalyozottséga.

Elkerllhetetlen az ellendérzési tapasztalatok visszacsatolasa.
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A postabiztonsagi tevékenység legfontosabb eredményei

o Elfogadotta vélt a posta Uj biztonsagi filozéfidja.
o Létrejott és folyamatosan fejlédik a korszer postabiztonsagi szervezet.
o Megkezd6dott a postabiztonsagi szabalyozas reformja.

o Megvaldsult a veszélyeztetett munkakorokben foglalkoztatottak rendszeres biztonsagi kép-
zése, tovabbképzése.

o Befejezédott a fépénztari értékérzék idézarral torténd ellatasa.

o Megkezd6dott az Uj korszeri riasztérendszerek felszerelése, specialis biztonsagtechnikai esz-
kozok telepitése.

o Er6sodott a létesitmények védelmi szintje.
o Megkezd8dott a munkaeré-felvétellel kapcsolatos biztonsagi ellenérzés.
o Kialakult a biztonsagi-minéségbiztositasi feladatok kapcsolata.
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A mindség vizsgalatanak szerepe
a technolégiai folyamatok javitasaban

A mindség rendszeres és tervszerl ellendrzésének, a mérési eredmények elemzésének, a mi-
ndséget szdmszerlen is jellemzd mindségmutatdk vizsgalatanak a folyamatos informalas, a gyors
és hatékony beavatkozas biztositdsa mellett — tobbek kéz6tt— az egyik fontos célja és feladata,
hogy segitséget nyujtson a technoldgiai folyamatok fejlesztéséhez, az esetleges rendszerhibak
feltdrdsahoz és kijavitdsahoz, a konkrét munkahibdk megszintetéséhez.

A kovetkezdkben a postai szolgaltatasok szdmos mindségmutatdja kozil a belféldi kdzénsé-
ges, kisalaku és gépi feldolgozasra alkalmas kildemények atfutasiidé-méréséhez kapcsolédd mi-
néségvizsgalatokkal és elemzésekkel foglalkozom, elsésorban abbdl a szempontbdl, hogy ezek-
nek milyen szerepiik van a levélpostai technolégiai folyamatok javitasaban.

Amikor a mindennapi postai gyakorlatban &tfutdsi idérél beszélink, a kildemény postai
feladasi napjatdl (,A"” nap) a cimzetthez valé kézbesitésig eltelt napok szamat (,8”, ,C", ,.D", , T"
nap) tekintjik alapinformaciénak.

A belfoldi, kézonséges levélpostai killdeményekre vonatkozdan jellemzé szamértéknek a ,,B”
napi (azaz masnapi) szazalékos aranyt hasznaljuk, amely azt mutatja, hogy a szamba vett, feladott
levelek koziil hany darab kerllt masnap kézbesitésre. (A [3] hivatkozott irodalomban az atfutasi
id6 a tizedes értékekkel megadott napokban van kifejezve). A postai ,hivatalos” atfutasi id6 - a
Hirkozlési Felugyelettel egyeztetve — a Fejlesztési lgazgatdsag (Fl) altal végzett, névleg évi 12
ezer kildeménnyel, havonta 5 napon keresztll végzett orszdgos mérések eredménye.

A mérési médszer a matematikai statisztika és a valdszinliség-szamitas torvényszerliségei alap-
jan lett kialakitva, figyelembe véve az orszdgos kildeményforgalmi szérédésvizsgalat, valamint a
kiildemény-6sszetétel aktualis adatait. Az eredmények reprezentativ, a statisztikai valdszinlség-
szamitasnak megfelels értékek.

A mérésekrdl és az eredmények havi alakuldsardl az Fl és a Min8ségiranyitasi osztaly negyed-
éves és féléves beszamoldkban ad tajékoztatast a Vezérigazgatdsag és a regiondlis igazgatdsa-
gok illetékesei részére, tobbek kozott a szilkséges mindségjavitd intézkedések megtétele célja-
bdl. (Az [1] hivatkozott irodalom)

Miért tekinthetd a postai szolgéltatasmindség szempontjébdl az egyik legfontosabb minéség-
mutaténak az atfutési id8, és miért kezeljik alakuldsat megkildnboéztetett figyelemmel?

A levélpostai kiildemények a hagyomanyos informécidtovébbitds eszkozei, ezért a tovabbitas
gyorsasaga, pontossdga mindig nagy hangsulyt kapott. Az EU-tagorszagok szamara megfogal-
mazott postai direktivék is kiemelten foglalkoznak az atfutasi idé elvart értékével, és ahhoz igazo-
ddan kerilt meghatarozasra a hirkdzlésrdl sz6l6 torvény és az ahhoz tartozé kormanyrendeletben
a postai szolgaltatdval szembeni minéségi kévetelményrendszer. (Id. [3]lIrodalmi hivatkozés)

Az atfutasiidé-mérésben részt vevd kildemények egyedi és megismételhetetlen modon kerdil-
nek be és haladnak végig a levélpostai logisztikai halézaton. Gyakorlatilag a hiba az egyes ,de-
dikdlt” kildemények esetén nem javithatd, mert vagy idében odaért, vagy nem. A minéség csak
statisztikailag foghaté meg és javithatd. A levélpostai technoldgia, a szabalyzatok, a kiilénb&zé
szintd utasitasok ugy késziltek, hogy a kildemények folyamatos, rendezett ,,aramldsa” biztositott
és zavartalan legyen. (Elméletileg részletesen vézolva az [5] irodalmi hivatkozasban). Ennek daca-
ra az szinte ,természetes”, hogy mindig kozbe j6n valami és az elvileg azonos feltételekkel aram-
[6 kildemények egyike-masika lemarad, tévesen iranyitédik, ,elkeveredik”, késik.

A nagyszdmu kildeménnyel a kilénbzé hibak térben és idében a statisztikai valdszinlség-
szamitas torvényszerlségeinek megfeleléen fordulnak elé. Az FI atfutasi-id6-mérések méréstech-

44




A MINOSEG VIZSGALATANAK SZEREPE...

noldgiaja a végponttdl végpontig torténé méréssel az orszagos forgalomeloszlas flgyelembeve—
telével, a kildeményszam, a cimhelyek szamanak, az éves mérés gyakorisdganak és idStartama-
nak megvélasztasaval biztositja, hogy a hibabecslés 2%-nal pontosabb legyen. A mért értékek
megbizhatd kiindulasi alapot jelentenek a postai haldzat orszagos és regionalis mikodésének mi-
néségi munkéjanak rendszeres, azonos szempontok szerinti megitéléséhez és viszonyitasdhoz.

Az éves mérési eredményeket az 1. dbra mutatja. A 2. dbra az |. negyedéves ,B" napi aranyok
alakuldsat dbrazolja viszonylatonként.

Eves ,B" napi aranyok alakuldsa 4 év 6sszehasonlitasaban
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A méréssel szerzett informécidk az igazgatdsagi és gdcterlleti részletezett atfutdsi idék megal-
lapitasa mellett a bélyegzdlenyomat meglétének és minéségének megdllapitasara, a gépi feldol-
gozés és az OCR-vonalkdd vizsgélatara nydjtanak lehetéséget.

A gyakorlati tapasztalatok alapjan ismert hibak és hiba okok feltarasara és szaszer(sitésére —
eléfeldolgozasi és gydjtési hibék, feldolgozasi és kézbesitési munkahibak, jaratkezelési hibak stb.
- nem elegenddek ezek az informaciok, ezért tovébbi ellenérzésekre és az atfutdsi idé méréstech-
noldgidjaval 6sszhangban 1évé Un. technoldgiai szakasz vizsgélatokra, szakasz &tfutdsiidé-méré-
sekre van szlikség. Megéllapithatd, hogy az orszagos eredménytdl a Budapesti Igazgatdsag és a
Levélfeldolgozé Uzem teljesitménye negativ irdnyban, a vidéki igazgatdsdgok egymas kozotti tel-
jesitménye pozitiv irdnyban tér el.
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A Budapesti lgazgatdsag a Postaszéllitasi Igazgatdsaggal kozosen kialakitott egy regiondlis
(1988-ban, Bp.lg. LF Uzem Bp. Ig.) &tfutésiidé-mérési mdédszert, amelyben a gydjtési — feldolgo-
zési — kézbesitési technoldgiai szakaszidé-méréseket postai és LF lzemi munkahelyi vizsgélatok-
kal egészitették ki, az ,é18" levelezés felhasznalasaval. (Részletesen a [2] hivatkozas). A rendsze-
resen végzett kozos atfutasiidé-mérések, amelyek az FI mérésekhez képest tdbbszords szamd kiil-
deménnyel torténtek, valamint a tébb mint 60 ezer ,él8" kildemény megtekintésével tortént
szisztematikus vizsgalatok alapjén az atfutasi idét befolyasold és zavard hibakat - az 6sszhiba sza-
zalékaban - az aldbbiak szerint becsuljik:

— A feladd és a cimzett hibaja (Ugyfél hibak): 4%
— Felvevé postai hiba: 16%
— LF Uzem hibdja 48%
Ezen beliil:
Atvétel: 12%

Gépi feldolgozasi hiba: 20%
Kézi feldolgozasi hiba: 4%

Inditas: 12%
— Kézbesitd postai hiba 28%

Ezen beldl:

Kézbesitési hiba: 16%

Tévirdnyitas kezelése: 4%

Fidkbérletre kézbesités: 8%
— Mérési hiba: 4%
Osszesen: 100%

A f8bb hibak, hiba okok a kdvetkezdk:

Feladdi hibak:

— téves irdnyitdszam;

— fidkbérlet esetén utca, hdzszamra vald cimzés;

— miszakilag gépi feldolgozasra nem alkalmas levél
o boriték kivitele
e cimzési mod
o karakterhiba.

A feladd Ggyfél hibai kozul kiemelt negativ szerepe van a tdmeges feladdk éltal feladott md-
szakilag gépi feldolgozasra nem alkalmas leveleknek, amelyek darabszama tébb tizezer, de elér-
heti a szédzezres szamot is. Noha ezek kozvetlenul nem vesznek részt az atfutasiidé-mérésben, de
a sikertelen — elutasitds, téviranyitds, boritékszakadds miatti géphiba — gépi futtatas miatt értékes
feldolgozési id6t vesz el rendelkezésre &llé programidébdl, jelentbsen zavarva a gépi feldolgoza-
si folyamatot, kdzvetve negativan befolyasolva az atfutési idét. A rendszeresen el&fordulé feladoi
ugyfélhiba a boriték hibas kivitele, amely szinhibat, a boritékon lévé cimablak, elhelyezését és
méretét, a cimmezdben 1évé szdveg, szam, rekldamadat elhelyezését jelenti. Tovabbi gyakori hiba
a hibas cimzés, cimelhelyezés. A cimzésre vonatkozdan a gépi kédleolvasas miatta szigoru el&ira-
sok érvényesek, amelyek tartalmi, alaki, méreti, szinbeli el8irasokat jelentenek. Az el&fordulé gya-
koribb hibak: a cimmezé ablakbdl vald kicsuszésa, az irdnyitdszdm ald vagy mellé kerilé szamok,
szévegek, pl. tgyfélkdd, szamlaszam, datum.

Cimzett hib3ja:

- tévkézbesités elhallgatasa

— rendszertelen levélszekrény Urités

A felvevd postak hibai:

- levélszekrény uritésének elmulasztasa
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— postan visszamaradas

kotegképzési hiba

irdnyitasi hiba (kdteg, zarlat) B

budapesti posték esetén a killdemények nem szabdlyzat szerinti LF Uzembe kiildése
- sajat kézbesitésl kuldemény le nem valasztasa.

Szallitési hibak:

- jaratszervezési hiba

— jaratkésés, kezelési idék be nem tartdsa
— téves zérlatleadas-atvétel.

Feldolgozasi hibak:
— atvételt kdvetd késedelmes, vagy hibas tovébbitas
- alevélfeldolgozd gép hibai:
e a kédolas elutasitasa
e kddolasi hiba & téviranyitasi hibaforras
OCR gépi kédolasi vagy VCS video kddolasi hiba
¢ LSM tévesztés, elutasitas & téviranyitasi hibaforras
» Gépkezeldi munkahiba
tévesztés, az elutasitott késedelmes atadasa
Manualis feldolgozasi, inditdsi munkahibak
o Tévirdnyitds: egyedi, koteg, zarlat.

— Tovabbitasi maradvany kialakuldsa.

A maradvany kialakulasat — durva munkahibaktdl eltekintve — az okozza, hogy a kildemények
LF Uzemen belili atfutasi idejét az atvételi, anyagmozgatasi, feldolgozasi, inditési tevékenységek
miveleti idSi és a kapcsolddd holtidék (a miveleti idé szérasai) hatdrozzdk meg. Mivel alapve-
téen egymas utdn — meghatérozott sorrendben — kdvetkezé folyamatokrdl van szé, ezek a holt-
id6k 6sszegzddnek és a miveletek sorrendjének megzavarédsa esetén az LF Uzem sz6 szerint ki-
fut az id6bél — azaz ,elmegy” a mozgdposta, illetve a jarat. A feldolgozasi technoldgia zavard té-
nyez8k miatti, 6sszeomlasanak folyamataval részletesen az [5] hivatkozés foglalkozik.

Kézbesité postak hibai:

— Nem kerill az érkezés napjan kézbesitésre a kildemény

e Postan marad
* Kézbesité postas munkahibaja miatt marad el a kézbesités

Elvesztés

Téviranyitott kildemények hibas kezelése
Téves kézbesités

- Cimnyomozasi hiba

A mindennapi postai élet az eléforduld eseti és egyedi hibak tekintetében is szinesebb annal,
hogy a hibak kategorizalasa, felsoroldsa teljes legyen. Az atfutasi idét befolydsold szdmos hiba
azt azonban jol érzékelteti, hogy az atfutdsi idé mindenkori szamértéke fontos kifejezdje a szol-
galtatasmindségnek. A felsorolt hibdk kézil a tovabbiakban csak az atfutasi idét leginkabb befo-
lydsoldkkal, valamint a hibat el6idézé okokkal és jelenségekkel szeretnénk foglalkozni.

A legfontosabb hibék

— a NEC levélfeldolgozé gépsor minéségi munkajanak hidnyossagai

- kézbesitési hibdk

— felvevd postai hibak

A hiba okok, hibazasi helyzetet okozd jelenségek és tényezdk

— forgalomfelfutds és forgalomingadozas

- tartésan magas forgalom

- az LF Gzemi maradvany
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— a megfeleld min&ségi létszam tartds hidnya

- orszédgosan rossz cimzési gyakorlat

— a tdmeges kildemények gépi feldolgozasra nem alkalmas kivitelben torténé atvétele és
gépre kiildése

Az LF Uzemben és a Budapesti Igazgatdségon a tapasztalat azt mutatja, hogy jelenleg

— az LF Feldolgozé osztaly 1-1,2 millié kildeményt 95-115 {6 létszammal tud orszagosan 75%
feletti atfutési idével feldolgozni,

— a budapesti gépi Uritésl levélszekrényeknél a napi forgalom tobbszordsére névekedett for-
galomfelfutas maradvényt okoz,

— a Budapesti lgazgatésagon a kézbesitési hibdk megsziintetésének eléfeltétele a megfeleld
min8ségl és mennyiségl |étszdm tartds biztositasa.

Az (izemi maradvany kialakulasa kiilon figyelmet érdemel, mivel a posta alapvetéen egy 24
6ras munkaciklusra szervezett szolgaltatd tizem, amely mindségi munkajanak eléfeltétele, hogy
tiszta lappal" kezdje a napot. A maradvany mikédési hiba eredménye, Ujabb munkahiba kiala-
kuldsanak veszélyforrasa és minél hamarabb fel kell szamolni.

A minéséggel kapcsolatos mérések ellendrzések, vizsgalatok és elemzések kdzvetlen célja a
hiba okok feltarasa, azok kikiiszébo6lése, megszintetése. Ezek munkahibak esetében nem latva-
nyosan, hanem a mindennapok gyakorlataban térténik. Rendszerhibak feltérdsakor, vagy amikor
a hibak mennyisége a munka térgyi, technoldgiai, személyi feltételeinek mindségi valtozasat
igényli, szlikséges a munka- vagy szolgdltatasi folyamatba valé beavatkozas is. ([6] irodalmi hivat-
kozas).

Jelenleg a posta miikddése nem mindség-menedzselés centrikus, ezért a minéségiranyitas, a
mindségbiztositasi tevékenység elsésorban informacidkkal, javaslatokkal — gyakran kdzvetve — ja-
rul hozza a technoldgiai- és folyamatfejlesztéshez, a munkaszervezési véltozasokhoz.

Az elmult években az LF Uzemben, a Budapesti Igazgatdsagon és a regionalis igazgatésago-
kon is szdmos olyan hatékony minéségjavitd intézkedés tortént, amelyet bar a postai szakmai osz-
talyok kezdeményeztek, megalapozasukhoz, elékészitésiikhdz a mindéségbiztositasi szervezetiik
tevékenységukkel hozzéjarult.

Az EU postainak szolgéltatdsminéségi szinvonala — [4] irodalmi hivatkozas —, valamint a magyar
térvényi elirdsok — [3] irodalmi hivatkozds — magasra teszik a mércét a minéséggel, kiléndsen az
atfutasi id6 javulasaval dsszefiggésben.

A szolgaltatdsmindséget meghatérozé rendszerszemléletli technoldgia fejlesztése, folyamatja-
vitasa szempontjabdl donté fontossagl a minéségligy menedzselésnek sikeressége és eredmé-
nyessége.

A terlleti és személyi felel6sség meghatérozasa, a hibdk felszamolaséra vonatkozé intézkedé-
sek, a mindségugyi informacids rendszer kialakitasa mellett, azzal egyidejlileg szikséges egy &t-
fogd atfutasiidé-mérési rendszer bevezetése és mikodtetése. (3.abra)
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Az 4tfogd atfutasiids-mérési rendszer részmérései:

l. Végponttdl — végpontig torténd mérés (alapértelmezett atfutasi idd)
ll. Diagnosztikai mérés prébalevelekkel

IIl. Szakasz atfutasi idé mérés ,,é16 levelek” felhasznalasaval

Az Fl atfutasi idémérés regionalis igazgatdsagok kozotti és technoldgiai szakaszmérésekkel,
él6 levelekkel torténd vizsgalatokkal torténd rendszerezett kiegészitése eléfeltétele annak, hogy
a hibak és hibaokok mar keletkezésiik helyén feltédrasra és megsziintetésre kerlljenek, a techno-
|6giai folyamatjavitas egyuttal mindségfejlesztést is jelentsen.

Irodalom:

[1] Fejlesztési Igazgatdsag Minéségfelligyeleti és szabvanyositasi osztély: Belfoldi kozonséges
levél atfutasi id6 mérés eredményei 1998-2001.

[2] Postaszéllitasi Igazgatdsag: Levélpostai kildemények &tfutasi idejének vizsgalata. ElSter-
jesztés 1998. oktdber 8.

[3] B&sze Viktorné: A postai szolgéltatasok minéségfeliigyelete. Posta. Ill. évf. 4. sz. 2001. au-
gusztus

[4] Dr. Molnar Csabéné: A postai szolgaltatdsok minésége az EU- elSirasok tikrében. Posta. lII.
évf. 4.sz. 2001. augusztus

[5] Dr. Reiner Keil: A logisztikai folyamatok idébeli lefolyasédnak elemzése a postai feldolgoza-
si folyamatok példajan bemutatva. Posta Il. évf. 2.sz. 2000 aprilis

[6] Dr. Veres Zoltan: Szolgaltatdsminéség — menedzsment. Posta. lll. évf. 4. sz. 2001. augusz-
tus
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A postahalézat megfeleltetése
a jogszabalyi elGirasoknak

A hirkézlésrél szélé 2001. évi XL. térvény (tovabbiakban: HKT) és a postai szolgéltatasok ella-
tasardl szél6 254/2001. (X11.18.) Kormanyrendeletben (tovabbiakban Rendelet) megfogalmazott
kovetelmények teljesitése érdekében azokat a sarkalatos pontokat kellett megkeresni elsé |épés-
ben, ahol az eléz8 jogszabalyok altal meghatarozott feltételek szigorodtak, illetve mddosultak
vagy kordbban nem kerilt elvérds megfogalmazasra.

llyen sarkalatos pontok voltak:

— allandd posta szolgaltatd helyek térbeni elérhetéségének vizsgalata,

— allandd posta szolgaltatd helyek idébeni elérhetéségének vizsgalata,

- mozgdszolgalat Utjan torténd ellatasba bevont teriletek megfeleltetése,

— postacsomag hazhoz kézbesités kiterjesztése, teljes korl bevezetésének elékészitése,

— kozterileti levélgy(jté szekrények Urités jelzé tablainak vizsgalata,

— kozterileti levélgy(jtd szekrények elérhetéségének vizsgalata,

- tdmponti levélgyijté szekrények megfeleltetése.

Allandd postai szolgaltatd helyek térbeni elérhetésége

Rendelet 43. §.

.(1) A szolgdltatasi engedéllyel rendelkezd postai szolgéltatok az engedélyben foglalt, a kije-
I6lt egyetemes postai szolgaltatd a Hkt. 48. § (1) bekezdésében foglalt szolgaltatasok igénybe-
vételének lehetéségét a 600 fénél nagyobb népességszamdi (dllandé lakcimen bejelentett lakos-
sal rendelkezd) telepiiléseken allandd postai szolgdltatd helyen kotelesek biztositani.”

Két olyan telepiilés van — Csorotnek és Balatonkeresztir —, ahol az elvérds nem teljesil. Cso-
rotnek esetében 1996. évben a KHVM mentesitést adott az allandd postai szolgéltatd hely léte-
sitése aldl, Balatonkeresztir esetében a posta mentesitési kérelemmel él a Hirkozlési Dontdbi-
zottsag felé a teleplilés sajatos foldrajzi helyzete miatt.

Ezzel szemben 638 olyan telepllésen mikodik allandd postai szolgéltatd hely, ahol a bejelen-
tett lakosok szama nem éri el a 600 fét.

Rendelet 43. §.

.(2) Vérosokban a kdvetelményt az aldbbiak alkalmazaséval kell teljesiteni:

a) a 20000 fét meghaladé népességszamu lakokoézosségek esetén 20000 lakosonként
legaldbb egy allandd postai szolgaltatd helyet kell mikodtetni,”

Az elvéras Békés varosaban nem teljeslil, ahol az 6nkormanyzattal tortént megallapodds értel-
mében elegendd volt az egy postahely a kézponti elhelyezkedése és elfogadhatd szintli forga-
lomlebonyolitasi képessége miatt. A jelen kdvetelményeknek valé megfelelés érdekében keres-
stik a lehetéségét a masodik postai szolgéltatd hely Iétesitésének. Tekintettel arra, hogy 6nallé
[étesitmény telepitését nem tervezziik, kereskedelmi egységben térténé postahely kialakitasanak
a lehetéségét vizsgaljuk.

b) az allandé postai szolgéltatd helyek barmely belterlleti lakos részérél torténd elérhetésége

a 3000 métert nem haladhatja meg (azonos varoson belili két postai szolgaltatd hely kozotti ta-
volsag legfeljebb 6000 méter lehet).
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A térbeni elérhetdség kdvetelményének 136 esetben nem feleliink meg.

Budapesti Postaigazgatdsag 7
Budapest-vidéki Postaigazgatésag 5
Debreceni Postaigazgatdsag 21
Miskolci Postaigazgatdsag 14
Pécsi Postaigazgatdsag 25
Soproni Postaigazgatdsag 19
Szegedi Postaigazgatdsag 45
Osszesen 136

Ez 136 (j postai szolgaltatd hely |étrehozasanak kotelezettségét roja a postara. Figyelembe vé-
ve, hogy ezekben az esetekben az eléz8 pontban targyalt elvarasoknak megfeleliink, a teleplilés
szerkezet miatt kényszerilink Gjabb szolgéltatd hely kialakitasara. Tobb megoldasi lehetdség is
kinalkozik:

— vallalkozasban m(ikédé postahely kialakitdsa az Uj struktira elfogadésa esetén;

- kereskedelmi egységekben, bérleményekben kirendeltség kialakitasa;

— ajelenlegi szolgdltatd hely dthelyezése a varos olyan pontjara, ahol a feltételeknek megfelel.

Amennyiben az el6z6 megoldasok nem vezetnek eredményre a Hirkdzlési Dontébizottsaghoz
fordulunk mentesitésért.

Allandé postai szolgéltaté helyek idébeni elérhetésége

Rendelet 44. §

4(1) A 43. 8§ (1) és (2) bekezdése szerinti dllandé postai szolgaltatd helyeken minden munkana-
pon 8 és 20 dra kozott legaldbb 2 6ras napi nyitvatartasi idét kell biztositani. A napi nyitvatartasi
idét a forgalom mértékéhez igazoddan egybefliiggden, vagy legfeljebb két részre osztottan lehet
meghatdrozni. Az &sszességében napi 2 érat el nem éré nyitvatartasi idével rendelkezé postai
szolgaltatd helyek nem tekinthetdk éllandé postai szolgaltatd helynek.”

A probléma adminisztrativ intézkedésekkel keriilt megoldasra. Egy fidkpostat végleg bezar-
tunk, 7 postahely esetében a nyitvatartési idSt fél — egy éréval meghosszabbitottuk.

Harom kirendeltség esetében nem volt szikség intézkedésre, mert az elvérasként meghataro-
zott id8tartamot ugyan a nyitvatartasi idé nem éri el, de a befogadd intézmény lgyfélfogadasi
rendjéhez igazodik.

Ugyancsak harom, kézremiikédé Gtjan miikodtetett postahely esetében a forgalom és az tigy-
féligény nem indokolja az elvarasnak megfelelé nyitvatartasi idét.

Mozgdszolgalat Utjan torténd ellatasba bevont teriletek megfeleltetése

Rendelet 43.§

.(6) A postai szolgaltatdsok mozgdszolgélattal torténd biztositasa esetén a rendelkezésre al-
las érdekeben a szolgaltatési engedéllyel rendelkezd és a kijelolt egyetemes postai szolgaltatok
a kozségek belteriiletén legalabb egy kildeményfelvételi tampontot kdtelesek mikodtetni.”

Rendelet 44. §

.(2) A mozgdszolgalatoknak minden munkanapon legalabb egyszer, elére meghirdetett és a
helyben szokdsos médon kozzétett idSpontban és helyen meg kell jelennilik, tovébba a kozségi
belteriileti tdmpontokon legaldbb 30 perc idétartamig kell tartézkodniuk.”

A jelenleg kijelolt 973 tdmpont mellett tobb belterileti kezelSjarat esetén nem volt indokolt
tartézkodasi hely és id6 kijelolése, mert a felvételi tevékenységet kézbesités kozben elvégezte a
kezeld.

Az elvérasnak valé megfeleléshez dsszesen 193,5 déra /nap tobbletmunkaidé igény mertil fel,
az eléz8ekben emlitett kezelSjdratokban kijeldlendd és az elvardsoktdl révidebb idétartamu tar-
tézkodasi id6k meghosszabbitasa miatt.

51




FARKAS KALMAN

A felmerilt tobbletmunkaidé igény igazgatdsagonként az aldbbi szérddast mutatja:

Debrecen Postaigazgatdsag 8
Miskolci Postaigazgatdsag 8,5
Pécs Postaigazgatdsag 170
Soproni Postaigazgatdsag 6
Szegedi Postaigazgatdsag 1

Osszesen 193,5

Postacsomag hazhoz kézbesités kiterjesztése, teljes korl bevezetésének elSkészitése

Koévetelmény a HKT 21. §

.(1) A postai kiildeményt a szolgdltatd — jogszabalyban foglalt eltérésekkel és kivételekkel —
a cimzett részére a feladd éltal megjeldlt helyen az erre a célra szolgald levélszekrénybe torténd
elhelyezéssel, illetve a cimzettnek vagy egyéb jogosult atvevének torténd atadéssal koteles kéz-
besiteni.”

A Hirkozlési Dontébizottsag hatarozatdnak értelmében a postanak 2004. januar 1-jéig kell az
elvérdsnak megfelelni. 2002. méarcius 31-ig 137 teleplilésen valdsult meg a csomagok teljes kord
hazhoz kézbesitése. Az elvarasoknak valé megfelelés érdekében aprilis 1-jétdl tovabbi 123 tele-
plilésre kerilt kiterjesztésre. Ezzel a postacsomagok 88,2%-at kézbesitjlik haznal, illetve kiséreljik
meg a kézbesitést.

Az elvaras teljesitésének érdekében az aldbbi intézkedések torténtek a teljes korl csomag héaz-
hoz kézbesités kiterjesztése érdekében:

— a jarati rendben kdézlekedd helyi és tavolsagi jaratok gépkocsijai és

— a gépkocsival kozlekeds kiilterlleti kezelSjaratok bevonasra keriiltek,

— vaéllalkozé kézremiikdddk igénybevételére kerdlt sor,

— a hazhoz kézbesitésbe be nem vont teleplilésen az egyesitett kézbesitdk 2 Kg-ig a csomag-
kildeményeket hazhoz kézbesitik.

Kozterileti levélgyijté szekrények elérhetésége

Rendelet 43.§

.(8) A szolgéltatasi engedéllyel rendelkezd és a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatok kotele-
sek minden &llandé postai szolgaltatd hellyel rendelkezé telepiilés belteriletén legaldbb egy da-
rab — a levélkildemények befogadasara alkalmas mérets és bedobd nyildsu — levélgyjté szek-
rényt telepiteni a (9) és (10) bekezdésben foglalt kévetelményeknek megfeleléen.

(9) A telepitésre kerlld levélgyijté szekrények szamat és telepitésének helyét Ugy kell megha-
tarozni, hogy azok barmely belterlleti lakos részérdl torténd elérhetésége az 1000 métert ne ha-
ladja meg (azonos telepiilésen belili két levélgylijté szekrény kozotti tavolsag legfeljebb 2000
méter lehet).

(10) A telepitésre kertilé levélgytijté szekrényeknek meg kell felelnitik az MSZ 17-401 szabvany
kovetelményeinek, felszerelésiknél figyelembe kell venni, hogy azokat mozgéskorlatozott szemé-
lyek is hasznalni tudjak.”

A (8) bekezdésben foglalt elvérdsnak valamennyi telepiilésen megfeleliink. A (9) bekezdésben
meghatarozott elérhetdséget a mar meglévé levélszekrények egy részének athelyezésével, illet-
ve Ujabb levélszekrények telepitésével tudjuk biztositani. Ahhoz, hogy a levélgy(ijté szekrényeket
a mozgaskorlatozottak is igénybe tudjdk venni Osszesen 924 esetben kell intézkedéseket tenni.
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A megfelelés érdekében igazgatdsdgonkénti bontdsban az aldbbi intézkedések szikségesek:

Igazgatdsag bdvités athelyezés mozgéskorlatozottak
érdekében

ULK 7 0 0
Budapest 2 0 5
BUVI 51 0 84
Debrecen 238 27 154
Miskolc 197 0 0
Pécs 167 0 128
Sopron 81 23 343
Szeged 207 8 210
Osszesen 955 58 924

Kozterileti levélgyjtd szekrények urités jelzd tablai

Rendelet 44. §

.(4) A levélgylijté szekrényeken eldre fel kell tiintetni azok munkanaponkénti, legalabb egyszeri
uritési idépontjat, vagy — pontosan nem meghatérozhaté gyijtési idépont esetén — azon napszak-
ban, illetve 6raban és percben régzitett idétartamot, amelyen belll a gy(ijtés lebonyolitasra keril.”

Jelenleg a levélgylijté szekrényeken az Urités idépontjanak, idétartamanak jelzése nem egysé-
ges, illetve egy résziiknél nem torténik tajékoztatas az Urités idépontjardl.

A Rendeletben foglalt elvaras teljesitéséhez a gépi Uritésii levélszekrényekhez 12 616, a kulcsos
— kézi Uritésl — levélszekrényekhez 1200 garnitdra Uritést jelzd tabla elééllitasa sziikséges. A fela-
dat Osszetettségét jellemzi, hogy valamennyi levélgy(ijté szekrény esetében egyedi Uritést jelzd
tébla elkészitése szilkséges, mert az Urités idépontja, id6tartama szinte esetenként més és més.

Tamponti levélgyjté szekrények

Rendelet 43.§

«(7) A szolgaltatasi engedéllyel rendelkezé és a kijelolt egyetemes postai szolgaltatok altal miikod-
tetett tampontoknal olyan levélgylijté szekrényeket kell felszerelni, amelyek bedobd nyilasa a kereske-
delmi forgalomban kaphaté — az MSZ ISO 269 Magyar Szabvény szerinti — "C4" megjeldlést, 229x324
mm méretd levélboritékba csomagolt kiildemények sérilés nélkiili elhelyezését is lehetévé teszi."

A jelenleg telepitett 4 540 kiilterileti kezel6i tampontbdl 3 529 rendelkezik bedobd nyildssal.
A megfelelés érdekében a bedobd nyilasok méretét meg kell véltoztatni, illetve 911 tdmponton
a Rendeletben meghatérozott feltételeknek megfeleld levélgyjté szekrényt kell telepiteni, vagy
bedobd nyilast kell [étesiteni.

Minéségi elvarasok

A HKT és a Rendelet a szolgaltatasok teljesitése teriiletén az aldbbi teriletekre vonatkozé mi-
ndségi elvarasokat fogalmazta meg:
— varakozasi id8,
atfutdsi idd,
a tovdbbitds megbizhatdsaganak, épségének szdmszer( mutatdi,
kdzdnségszolgalati kdvetelmények,
a postai szolgaltatok adatkezelése.

Varakozasi idé

Rendelet 45. §
.(1) A vérakozasi id6 a postai szolgéltatast igénybevevd sorban allasanak kezdetétdl a szolgal-
tatasi szerz6déskotés megkezdéséig eltelt idd.
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(2) A szolgaltatasi engedéllyel rendelkezé és a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatok az allan-
do postai szolgéltatd helyek felvételi munkahelyeinek szamat az igénybevétel mértékének meg-
felelSen kotelesek kialakitani gy, hogy a varakozasi idé az egyetemes szolgaltatasok korébe tar-
tozéd szolgaltatasokat is ellatd felvételi munkahelyeknél a legforgalmasabb éra atlagaban se ha-
ladja meg a 15 percet. Amennyiben a véarakozasi idé ezt rendszeresen meghaladé mértékd és a
szolgéltatd helynél Gjabb felvételi munkahely kialakitaséra mar nincs lehet8ség, illetéleg a véra-
kozasi idé mértéke technoldgiai, vagy munkaszervezési fejlesztésekkel sem csokkenthetd a szol-
galtatd — e rendelet 43. §-aban meghatéarozott mutatok teljesitése ellenére is — koteles Gjabb &l-
landd postai szolgaltatd helyet kialakitani és mikodtetni.”

A varakozasi idé mérésére kidolgozott mddszert a Hirkozlési Terileti Hivatallal (HTH) kell jova-
hagyatni és a mért eredményekrél a HTH-t évente tdjékoztatni kell. A megfogalmazott elvarastdl
mért magasabb varakozési id6 esetére szankcidkat — Gj munkahely kialakitdsét, vagy Uj postai
szolgéltatéhely létrehozdsat — helyez kildtasba.

A varakozasi id6 elvarasnak megfelels alakulasat tébb mddszerrel is el lehet érni. Ezek kézott
taldlhaté munkaszervezési megoldas, ami a kdltségtakarékossédga mellett hatékonyan mikodtet-
hetd, pl. az egyenlétlen munkaidé alkalmazésa, munkahelyek atszervezése az igénybe vehetd
szolgéltatasok id&sziikségletének figyelembe vételével stb. Vannak beruhazast igénylé megolda-
sok, pl. az tgyfélhivé rendszer kialakitasa, mikodtetése, vagy Uj szolgaltatd hely létesitése.

Mindezt egytttesen akkor lehet eredményesen mikdédtetni, ha a mérési médszer kidolgozasa
sorén adottsagainkat, lehetéségeinket messzemenden figyelembe vesszik és a legalkalmasabb
mérési mddszert fogadtatjuk el.

Atfutdsi id6

Rendelet 46. §

.(1) A szolgéltatasi engedéllyel rendelkezé és a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatdk tevé-
kenységuket kotelesek ugy megszervezni és mikadtetni, hogy belféldi forgalomban, valamint a
hatart &tlépé forgalom belfoldi szakaszén a munkanapokon feladott kildemények végponttdl
végpontig mért Utvonaldra vonatkoztatott tovébbitasi idétartam — az 51. §-ban foglaltak figye-
lembe vételével — a kdvetkez8k szerint teljesiljon:

a) a leggyorsabb szabvanykategdridba tartozd levélkildemények 85%-a a feladast kévetd
munkanapon, 97%-a a feladast kdveté harmadik munkanap végéig kézbesitésre kerliljon, vagy
ennek megkisérlése megtorténjen,

b) a postacsomagok 80 %-a a feladast kdveté munkanapon, 95 %-a a feladast kdvetd harma-
dik munkanap végéig kézbesitésre keriiljon, vagy ennek megkisérlése megtorténjen,”

Az elvarasként megfogalmazott atfutasi idék betarthatésédganak érdekében tébb adminisztra-
tiv és gyakorlati feladat egylttes megvaldsitasa sziikséges.

ElsGsorban elengedhetetlen egy attekinthetd, jol kezelhetS kildemény struktira kialakitasa.
Ennek része kell legyen az elsébbségi — nem elsébbségi killdeménykér kialakitasa és specifikala-
sa. Az eredményesség érdekében ehhez kell tarsitani a tdmeges felvételi és feldolgozasi techno-
|6giét.

Az Orszdgos Forgalom Menedzselési Rendszer sikeres mikodtetésének elengedhetetlen fel-
tétele az informatikai tdamogatas kiterjesztése, aminek eredményeként a feldolgozé és a megha-
térozd kézbesité pontok a varhaté kiildemény 6sszetételrdl és annak, mennyiségérd| olyan idé-
pontban kapjanak téjékoztatast, hogy a zavartalan fogadasra fel tudjanak késziilni.

Fontos tovabbé a posta logisztikai halézatanak az attekintése és feldolgozasi technoldgia
olyan mérték( atalakitasa, hogy az elvardsoknak megfeleljen. E cél megvaldsitasa bontakozik ki
az Orszégos Logisztikai Kézpont tervezett telepitésében.

A tovébbitds megbizhatésaganak, épségének szamszerii mutatéi

Rendelet 47. §
.(1) A szolgaltatasi engedéllyel rendelkezd és a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatok a kény-
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velt postai kiildemények esetében az elveszett kildeményeknek a feladott killdemények szama-
hoz viszonyitott aranyara vonatkozdan kotelesek az alabbi mutatdszamnak megfelelni.

E / F 880,05 ezrelék ...”

.(3) A szolgaltatasi engedéllyel rendelkezé és a kijellt egyetemes postai szolgaltatok a kony-
velt postai kiildemények esetében a sérlilt killdeményeknek a feladott killdemények szamahoz vi-
szonyitott aranydra vonatkozdan kételesek az aldbbi mutatészdmnak megfelelni.

S/ F 860,05 ezrelék ..."

Jelenleg a kényvelt postai killdemények 0.073 ezrelékének kézbesitését nem lehet kimutatniés
0,00726 ezreléke sériill meg a postai kezelés soran. A mutatdszam megallapitasanak modszerét a
Rendelet egyértelmien leirja, de még nincs elfogadott mddszer az adatok gy(ijtésére.

A mutatdk teljesitésének érdekében egyrészt ndvelni kell a kezelés biztonsagat a zart techno-
|6gia bevezetésével, masrészt a korszer(i feldolgozasi és széllitési technoldgia alkalmazasaval, a
megfelelé csomagold, burkold anyagok ajanlaséaval lehet eredményt elémi.

K6z6nségszolgalati kdvetelmények

Rendelet 48. §

.(1) A szolgéltatasi engedéllyel rendelkezd és a kijelolt egyetemes postai szolgéltatoknak gon-
doskodniuk kell arrél, hogy

a) az igénybevevdk a naprakész, a HTH altal jovéhagyott, ... kiilén jogszabalyban meghataro-
zott tartalmi és formai kévetelményeknek megfelelé Uzletszabalyzatba az allandé postai szolgal-
tatd helyek nyitvatartési ideje alatt betekinthessenek,

b) a Hkt. 48. § (1) bekezdésében foglalt szolgaltatasok igénybevételénél felhasznalandd nyom-
tatvanyok minden allandd postai szolgéltatd helyen és mozgdszolgalatndl rendelkezésre alljanak,
azok kitoltott mintdi az allandd postai szolgaltatd helyeken megtekintheték legyenek,”

.d) a szolgaltaté kézvetlen kozénségkapcsolatban |évé alkalmazottainak szakmai felkésziiltsé-
ge, megjelenése és viselkedése megfelels legyen.”

A kovetelményeknek valé megfelelés érdekében valamennyi postai szolgaltatd helyen hozza-
férhetévé kell tenni az Uzletszabalyzatot. Ez a tapasztalatok szerint tdbb forméban is lehetséges,
a legszélesebb kérben alkalmazott mddszer, hogy a kézénségtér valamely alkalmas pontjéra ki-
helyezik az Uzletszabdlyzatot. Annak érdekében, hogy ne vigyék el az tigyfelek, altaldban régzitik
(,.kikotik"). A rongalés ellen ez a mddszer sem nyujt védelmet.

Etté| lényegesen kulturéltabb, amikor a postahely adottsagét kihasznélva az Uzletszabalyzatot
olyan kialakitott k6zonségszolgélati munkahelyen lehet elhelyezni, ahol az érdeklédé lve — esetleg
a felligyel6 dolgozé segitségével - tudja az 6t érdeklS kérdéseket attekinteni. Ebben az esetben jdl
lathatd helyen tajékoztatni kell az igénybevevdket, hogy az Uzletszabdélyzatot hol tekinthetik meg.

Tajekoztatokkal valamennyi postahely folyamatosan ellatasra keril. Az tigyfélnyomtatvanyok az
Uzletszabalyzat mellékletében megtalalhatdak, kellé Utbaigazitast adnak az egyes nyomtatvanyok
kitoltésérdl.

A munkavallaldk szakképzettségének megszerzését a jelenlegi moduléris oktatasi rendszer fo-
lyamatosan biztositja. Az oktatési idék optimalizalasat a moduléris rendszer biztositja — a mar
megszerzett ismereteket az Ujabb modul 6sszedllitdsnal el lehet hagyni igy a képzési idd csokken.
Rovidebb képzési idékkel tudjuk biztositani a kellé szakmai felkésziiltség megszerzésének és ez-
zel az elvardsoknak megfeleld minéségi szolgaltatas lehetdségét.

A posténak évente lgyfél elégedettségi vizsgélatot kell végezni — kdzvélemény-kutatds forma-
jaban — kilén a lakossagi és kilén az Gzleti kedvezményben részesilé lgyfelek korében. A vizs-
galatok eredményérdl évente kell tajékoztatni a HTH-t.

A postai szolgaltatok adatkezelése.

Rendelet 49. §
+(2) Technikai megoldasokkal kell biztositani a cimnyilvéntartdsbdl torténé lekérdezés bizton-
sadgat és az azzal vald visszaélés megakadalyozasat, kilondsen az adatok letdltését.
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(3) Tilos az elektronikus cimnyilvantartasokban levé adatok ésszekapcsoldsa mas adattal, vagy
nyilvéntartassal.”

Jelenleg szamtalan adatbézis kezelését végezziik. A haldzatlizemeltetés szempontjébdl a leg-
szélesebb kérben gylijtott adatok — ezért az adatkezelés szabalyainak szigoritdsa miatt a legérzé-
kenyebbek is — valamennyi postahelyen eléfordulnak.

Altalénos elv, hogy az egyes adatokat addig az ideig lehet megtartani, mig arra a feladat el-
végzéséhez sziikség van. Ennek ellenére vannak olyan adatbazisok (nyilvantartasok) amelyek csak
jogszabalyban eldirt hatéridd elteltével, esetenként 15, 50, 75 év utan selejtezhetéek, vagy a se-
lejtezésiik nem engedélyezett. Ezek kezelésére kilonods figyelmet kell szentelni.

A Rendelet &ltal nevesitett adatokat az alabbiak szerint érizhetjik meg és hasznalhatjuk fel:

— utankdldési szerz6dés adatait a szerz8dés lejartaig,

— postafidkbérlék nyilvantartasa annyi adatot tartalmazhat amennyi a bérlé azonositdsahoz elen-
gedhetetlenil szikséges; biztositani kell azt a jogot, hogy kérésére kiilon koéltség nélkdl kimarad-
jon a nyomtatott vagy elektronikus postai fiokbérlék jegyzékébdl; kérésre a postai fickbérldk jegy-
zékében fel kell tintetni, hogy személyes adatai nem hasznélhatdk fel kézvetlen Uzletszerzési célra.

A Rendelet megtiltja tovabba az elektronikus cimnyilvantartdsokban |évé adatok dsszekapcso-
lasat mas adatokkal vagy nyilvantartdsokkal. A postai szolgéltatéra vonatkozé el8irasok a kozre-
mUkoddre is vonatkoznak.

Harmonizacio

A postai jogszabalyok hatdlyba |épése maga utén vonta a valtozasok technoldgiai kdvetését
is. E tekintetben az aldbbi stratégiai szinté feladatok jelentkeztek:

- bels6 szabalyozédsok, utasitasok, rendelkezések megfeleltetése,

— a datum és értéknyomat alaki véltozédsdnak megfeleltetése,

— a datum és értéknyomat feltlintetési kotelezettségének megfeleltetése.

Belsd szabalyozasok, utasitasok, rendelkezések megfeleltetése

A jogszabélyi valtozasok kovetkeztében a hatalyos utasitdsokat, rendelkezéseket felll kellett
vizsgalni, és az (j jogszabdlyi kévetelményeknek megfeleléen modositani. Elsé Iépésként a Pos-
takezelési Utasitas modositdsa tortént meg. Ezzel parhuzamosan késziiltek az Uzletszabalyzatban
meghirdetett Uj termékeket bevezetd utasitdsok, rendelkezések elékészitése és megjelentetése.
Tovébbi feladatotJelentett az IPH technoldgia jogszabalyi és 0j Uzletszabélyzati kdrnyezetnek va-
|6 megfeleltetése és a sziikséges technoldgiai médositdsok megjelentetése.

Datum és értéknyomat alaki valtozasanak megfeleltetése, feltiintetése

HKT 19. §

.(1) A postai szolgéltatasi szerz6dés a kiildemény felvételével, illetéleg a kildemény szolgal-
tatd altal rendszeresitett levélgyljtészekrényben vagy mas e célra szolgald berendezésben vald
elhelyezésével, vagy a szolgaltatas elvallaldsaval, tovabba kényvelt kildemény esetén a felvétel
irdsbeli elismerésével jon |étre. A szolgaltatd a szerz8dés teljesitésének megkezdését, nem kony-
velt kildemény esetén a feldolgozést a kiildeményen elhelyezett — a szolgaltatd azonositasara is
alkalmas — datumnyomattal igazolja."

HKT 20. §

.(4) A postai szolgéltaté a postai kiildemény bérmentesitésére kizardlag olyan eszkézt, illetve
maodszert hasznélhat fel, mely alapjan megallapithaté a postai szolgaltatd neve (cégneve), a bér-
mentesités értéke, és amely egyértelmiien megkiildnboztetheté més postai szolgaltaté bérmen-
tesitésre szolgald eszkdzétdl, mddszerétdl."

Jelenleg tébb mint 500 millié db kildeményen nem taldlhaté datumnyomat, illetve a bérmen-
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tesités Osszegét jelzd bérmentesitési jelzés. A probléma megoldasara tébb alternativa is kindlko-
zik (pl.: a dijhitelezési rendszer kivéltasa bérmentesitégépek alkalmazasaval, az OLK Gzembe he-
lyezését kovetben a feldolgozd gépsorba beépitett eszkozok alkalmazésaval stb.), de valamennyi
alkalmazésig még hosszabb idé telik el.

A problémat tovébb néveli, hogy a Rendelet a datumnyomat kotelezd tartalmi elemei kézott
eléirta az arab szamok hasznélatat. E miatt a jelenleg hasznalt keletbélyegzék egy részét és a le-
vélbélyegzd gépek, bérmentesité gépek koziil 246 db-ot kell cserélni, illetve Uj klisével ellatni.

Kéltségvonzat

A torvényi kotelezettségek teljesitéséhez sziikséges eszkdzok koltség vonzata dsszességében
3.182 millié Ft. az aldbbi megoszlasban:

beruhazasi téma millié FT
levélgyijté szekrény 293
bélyegzd 110
bérmentesitégép 168
emeldvillas targonca 80
gépi rakodd berendezés 108
zsakallvany 50
beosztdszekrény 50
vonalkédos rakodas gerinchalézati szallitdsnal (OLK-val) 50
egységrakomaényt képzé eszkodzok 160
tértivevényes hivatalos irat beosztd szekrény 13
csomag hazhoz kézbesités teljes korl bevezetése 2100
Osszesen 3182

A Hirkozlési Dontébizottsdghoz elSterjesztett mentesitési kérelmek elsésorban a feladat térvé-
nyes keretek kézotti megvaldsitasat szolgaljak. A Magyar Posta Rt., ezen beldl a halozatlizemel-
tetés is meg kivan felelni a jogszabalyi elvarasoknak. Azonban ez a megfelelés nem jelenti azt,
hogy az egyes témak ,6sszposta” szintli sulyét és koltségvonzatat figyelmen kivil hagyjuk.

A mentesitési kérelem az esetek nagy részében a megvaldsitas idSbeni eltoldsat, Utemezését
jelenti. A mentesitési hatarozatban meghatarozott idépontig kell az egyes elvérasoknak megfe-
lelni, pl.: csomag hazhoz kézbesités esetében 2004. janudr 1-ig kell mind a targyi, mind a szemé-
lyi feltételeket megteremteni és a teljes korl hazhoz kézbesitést megvaldsitani.

Az Eurdpai Parlament és Tandcs 97/67/EC Iranyelvei tartalmazzak azokat az elvérdsokat me-
lyeknek a Magyar Posta Rt.-nek meg kell felelnie a csatlakozés idejére. A 2001. évi XL. Térvény a
hirkézlésrél és a kapcsolédd Korményrendelet mar ezzel dsszhangban sziiletett meg. Célunk,
hogy legkésébb Magyarorszag EU-tagsédgaval egy id8ben, de lehetdségeinket figyelembe véve
mielébb, megfeleljiink az Eurépai Unié kdvetelményeinek.
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A postai panaszkezelés egységes rendje

Tisztelt Olvasd!

A Magyar Posta Rt. (tovabbiakban: posta) életében az Uigyfélpanaszok kezelésével kapcsolato-
san 2002. julius 1-jével jelentSs valtozasok kovetkeztek be.

A Postalgyi Ertesitd lll. Kilénszdmaéban (2002. junius 26.) megjelent a 93/2002. Vig. utasitas,
mely a posta &ltal végzett szolgdltatdsok teljesitése soran eléforduld bejelentések és panaszok
egységes kezelését szabalyozza.

1. Az egységes szabdlyozas elkészitését az aldbbiak tették sziikségessé

— a panaszkezeléshez kapcsolddd postai szabalyozésok napjainkra mar elavultak,
- és a jogszabalyi véltozasok.

2. A szabdalyozas megalkotasa soran az alabbi szempontokat kellett figyelembe venni

- az Ugyfelek panaszainak attekinthetd, egyszerl és olcsé intézésének biztositasa,

— a vitdk pontos, gyors rendezése,

— az egyetemes szolgdltatonak évente tdjékoztatast kell adnia a panaszok szamanak alakula-
sarél és azok elintézésének maédjardl.

3. Az utasitas - az egységes kezelés érdekében - az aldbbi jogszabalyokra épiil fel

— a panaszokrdl, kozérdekl bejelentésekrdl és javaslatokrél szélé tobbszérésen mddositott
1977. évi l. torvény,

— az 1977. évi |. térvény végrehajtasardl széld 11/1977.(111.30.) MT sz. rendelet,

- a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény,

— a hirkozlésrdl sz6l6 2001. évi XL. tdrvény,

— a postai szolgaltatésok ellatdsardl széld 254/2001.(X11.18.) korményrendelet,

- a tavirat - szolgaltatas ellatasédnak részletes szabalyairdl szolé 255/2001.(X11.18.) kormany-
rendelet,

— 253/2001.(X11.18.) kormanyrendelet a hirkozlési szolgaltatd adatkezelésének kiilonoés feltéte-
leirdl,

— 248/2001.(X11.18.) kormanyrendelet a hirkdzlési Fellgyeletrdl és a Hirkozlési Fellgyelet szer-
vei altal kiszabhatd birsagokrol.

Az utasitasban nélkuldzhetetlen volt a fogalmi meghatarozasok pontositésa is, mivel az 1977.
évi |. térvény ugyan megfeleléen definidlta a kdzérdekil bejelentés, javaslat és panasz fogalma-
kat, azonban a postai és a kereskedelmi tevékenységek elldtdsat meghatérozé jogszabalyokban
a felhasznaléi (Ugyfél) bejelentés és panasz fogalma nem volt megfeleléen értelmezve.

Ezért a Jogi lgazgatdség éllasfoglalasat alapul véve a felhasznaldi bejelentések és panaszok
meghatérozésa az aldbbiak szerint tortént:

- a felhasznaldi panasz olyan nyilatkozat, amelyben a felhaszndlé (tovébbiakban: tgyfél) allit-
ja, hogy a Posta altal nydjtott szolgaltatas, vagy a postai alkalmazott munkavégzése részben vagy
egészben nem felel meg a jogszabalyi el&irdasokban és Uzletszabalyzatokban foglaltaknak.
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— a felhasznaldi bejelentés olyan — felhasznéldi panasznak nem mindsilé észrevétel — amely-
ben az lgyfél a Posta altal végzett szolgéltatassal, vagy a Posta miikddésével kapcsolatos tény,
kordlmény fennallasara hivja fel a figyelmet.

— a felhaszndldi dicséret — mint felhasznaldi bejelentés — a postai szolgéltatasokat igény-
bevevéktd| érkezé porzitiv visszajelzés annak elismerésére, hogy a Posta és alkalmazottai a szol-
galtatdi tevékenységet az igénybevevdk teljes megelégedésére végzik.

A felhasznéldi bejelentések és panaszok, valamint a kézérdeki bejelentés, javaslat és panasz
felvétele, kezelése és nyilvantartasa a postai eljaras sordn megegyezik, igy az utasitasban ezeket
a meghatarozdsokat a tovabbiakban egységesen panasz gyljtéfogalom alatt hasznaltuk.

4. Az egységes szabalyozas értelmében azonban nem mindsiil panasznak

— a tudakozddasi, kartéritési eljaras keretében elintézhetd bejelentés,

- az informacié (felvilagositas, tajékoztatas) kérés,

— az adatszolgdltatas (a postai szolgaltatasokkal és kildeményekkel kapcsolatos adatokrdl a
feladd, cimzett és meghatalmazottaik, illetve jogszabalyban arra felhatalmazott szerv irasbeli
megkeresésére készilt dijkoteles szolgaltatas),

- az olyan Ugyfélkérelem, amely televizidkésziilék lizemben tartédsi dij fizetése aldli mentes-
ségre iranyul.

5. A panaszok fogadasa

A Posta a panaszok fogadasara, intézésére, azok kivizsgalasara és orvoslasara valamennyi pos-
taszervnél és szervezeti egységeiknél lgyfélszolgélatot mikdodtet az lgyfelek részére nyitva allé
helyiségben, telefonos eléréssel.

Ezen kivil az lgyfelek részére biztositja az Internetes elérést a www.posta.hu honlapon, ugyfel-
szolgalat@posta.hu e-mail cim feltiintetésével.

6. A panasz bejelentésének maédjai

Az ugyfelek panaszaikat az alabbi médokon tehetik meg:
— Szdéban:

e személyesen

o telefonon,

irdsban:

levél
jegyz8konyv
panaszkényv
vasarldk kényve
e-mail

tavirat

fax,

— Média utjan.
7. A panaszok intézésére jogosult postaszervek, szervezeti egységek

Szdbeli panasz esetében:
— valamennyi postaszerv és szervezeti egységeik
kivéve:
ha a panasz a postaszerv vagy szervezeti egység vezetdjének
vagy mas postaszerv vagy szervezeti egység tevékenységére vonatkozik.

59




MOHLNE GASPAR ILDIKO

irésbeli panasz esetében:
Vezérigazgatdsag B

e Ugyfélszolgalati Koordinacids Iroda (UKI)
e Tajékoztatasi lgazgatdsag

Regionalis Igazgatdsagok

* |V-VI. osztélyba sorolt lizemek és postahelyek
* EMS Kdzpont, EMS Ugyfélszolgalati Iroda

e Filatéliai Kézpont

¢ Elektronikus Posta Kézpont

Uzleti és Logisztikai Kdzpont
e Feldolgozdé Gizemek
* Hirlap Eléfizetési Iroda (HELIR)

Posta Elszamold Kézpont

o Kdzbnségszolgalati osztély (KSZO)

* Nemzetkozi pénzforgalmi elszamolasi osztély (NPEO)
¢ Televizid dijnyilvantarté Hivatal (TVDH)

Az igazgatdsagokhoz tartozd

I-1I. osztalyba sorolt postakhoz,

¢ fidkpostakhoz,

® postamesterségekhez,

* postaligynokségekhez érkezett irasbeli panaszok intézését a kijeldlt felettes szerveik végzik

8. A panasz megtételére az ligyfél rendelkezésére all6 id6

Az tgyfél altal megtett panaszt a postai és nem postai szolgéltatasokra vonatkozdéan egyarant
- a feladas napjatdl,
— a vallalt szolgaltatas teljesitésének napjatdl,
— a sérelmezett tevékenységrdl vagy a magatartasrél valé tudomasszerzésétd|
szamitott 1 éven belll kételes a szolgaltatd érdemben intézni.

A kdzérdeki bejelentés és javaslat benyljtasara idékorlat nem vonatkozik.

9. A panasz felvétele, nyilvantartasba vétele, elintézésének hatarideje

Panaszok felvétele

— Bejelentd lapon

- jegyz8kdnyvben

— panaszkonyvben (vésérlok konyvében), levélben
— Interneten keresztdl

Panaszok nyilvantartasba vétele
- P jell Ugyirat-nyilvéntartd kényvben
a Bejelentd lap vagy irdsos panasz alapjdn az érkezés napjan.

Valamennyi panaszra megalapozottan okot adé kériilményt lehetdség szerint azonnal, a beje-
lentés helyén és idejében orvosolni kell.

Ha a panasz azonnal nem intézhetd el, a hataskorrel rendelkezé postaszervnek vagy a szerve-
zeti egységnek a beérkezés idSpontjatdl szamitott lehets legrévidebb idén beldl, de legkésébb:
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— postai szolgaltatdsok esetében 30,
— tavirat szolgaltatés, vallalkozasi és kereskedelmi tevékenység esetében 15
— kozérdekl bejelentés, javaslat és panasz esetében 30

naptari napon belil kell azt intézni, és az lgyfelet tajékoztatni.

A kozérdekl bejelentés, javaslat és panasz esetében a postaszerv vagy szervezeti egység ve-
zetdje a hatarid6t — indokolt esetben — egy alkalommal legfeljebb 30 naptéri nappal meg-
hosszabbithatja. Errél és az elintézés varhatd idépontjardl az ligyfelet irdsban tajékoztatni kell.

10. A panasz intézése

Szdbeli panasz esetében:

— sajat hataskorben: az tgyfelet a postavezetd tajékoztatja és intézkedik a panasz okanak
megszlntetésérdl,

— nem sajat hatdskorben: a Bejelentd lap tovébbitdsa az intézkedésre jogosult szervezeti egy-
séghez,

— avaélaszadas a Bejelentd lapon kért médon torténik.

irésbeli panasz esetében:
- csak a jogosult szervezeti egység intézheti el,
- a kijelolt Ggyintézé a panaszt kivizsgalja,
- az Ugyfelet irdsban tdjékoztatja, mely tartalmazza,
* az elbirdlas eredményét (jogos, jogtalan)
e az indokolést (jogszabalyra, lzletszabalyzatra valé hivatkozést)
® a jogorvoslat (Hirkdzlési Terlleti Hivatalhoz térténd benyujtés) lehetéségét.

11. Adatszolgaltatas

Valamennyi szébeli és irasbeli panasz lezérdsa az Adatlap kiallitasaval térténik meg. Az Adat-
lap kidllitasat és feltlvizsgdlatat kovetéen annak adatait szamitégépes programban régziteni kell.

Az igazgatdsdgok az Gsszesitett adatéllomanyt a targynegyedévet kdvetd hé 10. napjéig a Ve-
zérigazgatdsag Statisztikai osztalya részére e-mailben megkildik.

A Statisztikai osztaly a panaszokrél a Hirkozlési Terileti Hivatal részére a nyilvantartast elkészi-
ti, egyben gondoskodik az orszagosan Osszesitett panasz adatok INTRANETEN valé megjelente-
tésérdl.

Tisztelt Olvasdk!

Az utasitasban foglaltak rovid attekintésével ismertetni szerettem volna azokat a jelentésebb
véltozdsokat, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a szabdlyzatban foglaltakat egységesen értel-
mezzik és alkalmazzuk.

Remélem, hogy napi munkajuk sordn ennek hasznat veszik.
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Szolgaltatasmindség
az ligyfélkapcsolatok tiikrében

Bevezetés

Eléaddsomban arra vallalkozom, hogy bemutatom a szolgaltatdsok minéségének tgyfélkap-
csolati oldalat. Az altalanos megkézelitésen tul foglalkozom a postai alkalmazas lehetéségével is.

Mit értiink Ggyfélkapcsolatokon?

Induljunk ki a szolgaltatds szabvédnyban megfogalmazott definicidjabdl.

Szolgéltatas: a szolgaltatd és a fogyasztd kapcsolddasi pontjain folytatott tevékenységekbdl,
valamint a szolgaltaté belsé tevékenységeibdl képz8dd eredmények a fogyasztdi igények kielé-
gitésére.

A szolgéltatd vallalat és az igénybe vevdk koézotti kapcesolat sokféle lehet a szolgéltatas tech-
noldgidjatdl, a vallalat kulturajatdl és az egyes igénybe vevdk attitlidjétdl fuiggden.

Nézzilk meg, melyek azok a kapcsolédasi pontok, amelyek a szolgéltatasoknal &ltaldban tet-
ten érhetdék.

1. A szolgéltatas igénybevételekor, valamint a szolgaltatas igénybevétele elétt, illetve utan a
fogyasztd kapcsolatot teremt a frontvonal személyi és targyi elemeivel.

Postai szolgéltatdsoknal példaul ajénlott levél feladasakor, informacidkérés, illetve reklamacié
esetén az Ugyfél a felvevét, valamint az illetékes Ggyintézét keresi fel.

2. A szolgdltatd és az igénybe vevé kdzotti kapcsolat Iétrejdhet a szolgdltatas igénybevétele
el6tt és utan is az tgyfélszolgalati pontokon.

Példaul az eléfizets érdeklédhet az UKI Hirlap Vevészolgalatan, a nyugdijas informaciét kér-
het a PEK Kdzdnségszolgalati Osztalyatdl.

Vizsgéljuk meg tlizetesebben ezeket a kapcsolddési pontokat.

A frontvonal személyi és targyi elemei

a) A frontvonal személyi elemei

A fogyasztd és a szolgaltatd kozotti interakcid a frontvonalban kilonbozé mélységu, gyakori-
sagu és idétartamu lehet. A kapcsolat [étrejohet:

— Kozvetlen személyes taldlkozéssal (pl. az lgyfél és a felvevd interakcidja a postahelyen
feladott postacsomag esetén).

— Telefonos talalkozassal (pl. az Ggyfél és egy vagy tébb frontszemély telefonos kapcsolatfel-
vétel utjan oldja meg a problémat).

— Tav-taldlkozassal, ami az igénybe vevd aktiv, a szolgaltatd személyzet passziv (tébbnyire gé-
pi) szerepét jelenti. (Pl. az tigyfél altal végrehajtott on-line kapcsolatfelvétel ide sorolhatd.)

Lathatjuk, hogy a frontvonal nem jelent feltétlenul “lathatdsagot”, illetve nem mindig sziiksé-
ges hozzd a frontszemélyzet jelenléte.

A szolgéltatd nyilvantartésai alapjén azokat az tigyfeleket éllitja fokuszba, akiknek ,vésérlasa”
meghatarozé mértékl bevételt biztosit. Majd kivalasztja a meghatarozé tgyfelekkel kapcsolatot
tarté munkatérsakat.

Tovabb &rnyalhatd a kép, ha a frontszemélyzet nézépontjabdl is megvizsgaljuk a folyamatot.
6k nem csak a ,frontban” tevékenykednek, hanem idénként “atlépnek” a backoffice-ba.
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A frontvonalon végzik az igénybe vevdk szédméra lathatd vagy hallhaté akcidkat, mig a |, szinfa-
lak mégott” a fronttevékenység sikeres elvégzéséhez szitkséges hattérakcidkat. Példaul a kézbe-
sité a kézbesit8jarasban cimhelyen kézbesiti a kildeményeket, a kézbesitést elSkészitd mivele-
teket a postahelyen végzi el. A frontvonal és a backoffice kozotti hatérvonal finomabb felbonta-
sara ezért hasznaljuk az onstage (szinpad) és a backstage (szinfalak m6gétt) kategdridkat. A front-
vonal menedzsment kilon szabélyozza az ,onstage” teriletet.

Az 1. dbran lathaté modellben a lathatdsag hatéra az onstage és a backstage kdzott van.

Fogyasztd Kiemelt kiilsé vevdk
személyes,
telefonos,
tav-talal-
kozés
Kapcsolattarté munkatarsak
Frontvonal

személyi elemei
Lonstage” tevékenység
Lathatdsag hatéra

Belsé
marketing
.backstage” tevékenység
Belsé interakcié vonala
Hattér személyzet Belsd vevdk
tdmogatd folyamatok
1. abra: A fogyaszté és a frontvonal kapcsolati modellje

Természetesen a frontvonal tevékenységének szinvonalat jelentsen befolydsolja a szolgélta-
tasi lanc kovetkezd lancszeme, a hattérszemélyzet munkdja. A hattérszemélyzet és a frontvonal
kozétti hatékony koordinaciot a belsé marketing biztositja. Az alapgondolat az, hogy a szolgalta-
tas belsé mozzanatait csereligyleteknek, azaz belsd szolgaltatdsoknak fogjuk fel. Minden alkalma-
zott egyszerre eladd és vevd is. A belsé szolgaltatasok mindségfejlesztése fokozza az alkalmazot-
tak (azaz a belsd igénybe vevdk) elégedettségét, ezaltal erésédik céghliséguk. A lojélis alkalma-
zottak jobb min8ségl szolgaltatdst nyujtanak a kiilsé vevdknek, és ezzel erdsitik az lgyfelek elé-
gedettségét. Az elégedettebb vevd jobban kotédik a szolgaltatdshoz, az igy elért markahlség
pedig a szolgéltaté eredményességében is mérhetd. A nagyobb vallalati eredmény nagyobb mo-
tivacids lehetdséget biztosit, ami visszacsatolddva az eredménylanc elejére tovabb fokozza az al-
kalmazottak elégedettségét. Az eredménylancban a ,lancreakciét” az alkalmazottak elégedett-
sége és a belsd szolgaltatasok mindsége kozotti hurok inditja el (2. dbra).

Tehdt a belsé marketingben a hattérszemélyzet teljesitményének javitdsara kell koncentral-
nunk.
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Eredménylénc - belsé vevd orientacié

b) A frontvonal targyi elemei

A szolgaltatd helyen lathatd informacids jelzések, tajékoztatd anyagok, berendezések elésegi-
tik a fogyasztok tajékozddésat, valamint hozzéjérulnak a szolgéltatasmindség stabil pozicionéla-
sédhoz.

A funkciondlis dimenzidhoz tartozik egyrészt a frontvonal belséépitészeti megoldasainak ergo-
némiai szinvonala, masrészt az Ugyfelek szamara vonzé milidt biztositd esztétikai normak teljesi-
tése.

Az lgyfélfogadd technoldgia a frontvonalban zajlé folyamatok lgyfélorientélt szervezésével
foglalkozik. Kétféle, 6sszefliggd probléma az tigyfelek dramlésénak logisztikaja, illetve a kiilénbo-
z8 ugylettipusok térbeli szervezése. Az aramlasi folyamat fontos eleme a vérakozas.

A targyi elemekre is érvényes az idébeli és térbeni egyenletes mindség kévetelménye. Ezen-
kivil a fizikai tényezék mindsége dsszhangban kell legyen a nem fizikai probléma-megoldas mi-
néségével.

c) A frontszemélyzet szerepe mindig kettSs: operativ €s kapcsolati.

1. Az operativ szerep a teljesitendd feladattal kapcsolatos és a szolgaltatasi folyamat analizi-
se alapjan a munkakéri leirds hatdrozza meg.

Az Ugyfelek altal igényelt szolgéltatdsok lehetnek rutinmunka jelleglek, vagy szakmai déntést
igénylé feladatok. A rutintigylet pulttipusd, részletesen kidolgozhatdk az el8irasok, kovetelmé-
nyek. Id&igénye is jol tervezhetd. A szakmai dontést igénylé feladatok munkaigényes miivelete-
ket tartalmaznak, nehezen tervezheték, és iroda tipustiak. Tehat azon tdl, hogy a frontvonalban
kilon kezeljik az Ugyfélkapcsolati teenddket, kiilon kell vélasztani a rutin lgyletet az egyeditdl.
A postai szolgaltatasok tébbsége rutin jellegli munkéat igényel.

2. A kapcsolati szerep tényezdi: a megjelenés, a magatartds és a verbdlis kommunikacié. Ezért
olyan fontos a kilsé megjelenésre, illetve a magatartasra vonatkozé sztenderdek, szabalyok ki-
dolgozésa. Nem becstlhetjik le a testbeszéd jelentéségét sem, bar erdsen kultdrafliggd. Ennek
Osszetevdi a testtartds, a gesztusok, az arckifejezés, a tekintet, a beszéd ténusa és a testtavolsag.

d) A szolgéltatd szémadra is lényeges a frontszemélyzettel szembeni kévetelmények tisztazasa.
Bar latnunk kell azt is, hogy a frontszemélyzet egyes tagjainak fontossaga az igénybe vevék szé-
mara nem azonos. Ez annak tulajdonithatd, hogy egyrészt eltéré sulyl a szereplk a szolgaltatés-
ban, masrészt a szolgéltatasok vevdre szabott jellege is kilonbozé.

Induljunk ki a szolgaltatasok frontszemélyzettel szembeni altalanos kdvetelményrendszerébdl.
Az Utmutatéul szolgal a postai személyzet mindsitéséhez is. Tovabbi feladatot jelent az altaldnos
kovetelmények értelmezése a postai esetre, hiszen ezen is mulik a kutatasi eredmények megbiz-
hatésdga. Ezen kiviil a kdvetelményrendszert kibdvithetjlik a posta-specifikus minéségjellemzék-
kel, amelyek az adott szolgéltatasra jellemz&ek, de nem azonosithatdk az altaldnos kévetelmé-
nyek egyikével sem.

Ezek az altalanos kovetelmények a kovetkezék. Kommunikdcioképesség, empatiakészség,
dontésképesség, koncentracids energia, rugalmassag, megbizhatdsag, pozitiv kiilsé benyomas,
kezdeményezdkészség, erkolcsi stabilitds, szaktudas, itéléképesség, motivaltsdg a vevd kiszolga-
lasara, eladdi meggydzé képesség, tervezési, terhelhetbség, helyzetelemzd képesség, igényes-
ség.

A kovetelmények attekintése utdn postds szemmel két észrevételt tehetiink. El&szor is kibdvit-
hetjik a listat a gyorsasagi és az udvariassagi elvardsokkal. A frontvonalban az idétényezd kritikus
elem. A sziikséges idStartam a technoldgiailag ésszer( mértékig csdkkenthetd, de a holtidd (va-
rakozasi idd) az tigyfelek megitélése szempontjabdl kifejezetten karos. Tulajdonképpen az udva-
rias magatartas alapvetd elvaras a postés dolgozdval szemben minden helyzetben, tehat panasz-
helyzetben sem kelthet kedvezétlen benyomast az lgyfélben. Masodszor szdmitasba kell ven-
nink a kdvetelmények Gsszefliggéseit (empatiakészség-rugalmassag, dontésképesség-itélSké-
pesség, koncentracids energia-terhelhetdség) is. Az elvarasok kapcsolata az igénybe vevék fejé-
ben jon létre, ha megkérdezésnél nem tudjuk egzakt mddon kilonvélasztani a két vagy tébb ké-
vetelmény jelentését. Az Gsszefliggések csokkentését a kdvetelmények Gsszevonasédval lehet
elérni.
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e) A frontvonal postai mindségi jellemz&inek meghatarozasahoz mérlegelntink kell, hogy az
eléz8ekben felsorolt kévetelmények kézil melyek lényegesek az ligyfél szemszégeébdl nézve.

Nem hagyhatjuk figyelmen kivil azt sem, hogy az igy kivalasztott jellemz&kre szabvanyt,
el&irast, szabalyt tudjunk megadni. Ennek alapjan elvégezhetd a frontszemélyzet ellendrzése, a
jellemzék mérése.

A frontvonal [ényeges mindségi jellemzdit és mérési mddszereit az 1. tablazatban foglaltam &ssze:
1. tablazat

A frontvonal postai minéségi jellemzgi és mérési médszerei
A frontvonal mindségi jellemz&i  ElSirdsok, elvarasok meghatarozédsa Mérési modszerek
1. Pontossag Objektiv mutatdk elemzése
Panaszszituacié elemzés
Tobbtényezbs eljaras

2. Gyorsasag Statisztikai min&ség-ellendrzés
(varakozasi idd) Tobbtényezbs eljaras
3. Szaktudas Panaszszituacié elemzés
Tobbtényezds eljaras
4. Empatiakészség tréning Panaszszituacio elemzés
Tobbtényezés eljaras
5. Udvariassag tréning Panaszszituacio elemzés
Tobbtényezbs eljaras
6. Kommunikacié tréning Panaszszituacié elemzés
Tobbtényezds eljaras
7. Pozitiv kiilsé Panaszszituacié elemzés
benyomas Tobbtényezbs eljaras
8. Kereskeddi érzék tréning Panaszszituacio elemzés

Tobbtényezbs eljaras

A mindségi jellemzék egy részére (pontosség, gyorsasag) el&irdsok, normak vonatkoznak. Pél-
daul a vérakozasi idé az egyetemes postai szolgéltatasoknal atlagban nem haladhatja meg a 15
percet. Ennek betartdsat a posta mintavételes eljrassal ellenérzi. A postai felvevé munkahelye-
ken végzett tevékenység altaldban nem valaszthatd szét, ezért a nem egyetemes postai szolgal-
tatasokra is ez az elvaras a mértékadd. Eurdpai 6sszehasonlitasban nézve: a belga postasok at-
lagban legfeljebb 4 percig vérakoztathatjak meg az lgyfeleket a hatdsagi elirasok alapjan; a Né-
met Posta pedig azt véllalja, hogy az ligyfelek 85%-dnak legfeljebb 3 percet kell vérakoznia.
Ugyanakkor a magatartasjellemz8k normativ szabélyozasa a rutin, illetve kritikus helyzetek sokfé-
lesége miatt bonyolult feladat, ezért a frontszemélyzet minésége rendszeres tréninggel és allan-
dé monitoringgel stabilizélhatd.

A szakmai hozzaértés megléte, illetve megszerzése, valamint a személyi és targyi elemek meg-
jelenése szabalyozhatd, ellendrizheté a postan is. Ennyivel azonban nem elégedhetiink meg, is-
merniink kell az lgyfelek tapasztalatait, elvarasait is.

A panaszszituacié elemzésnél a panasznyilvantartds adatait kiegészitjik, illetve egybevetjik az
Ugyfelek megkérdezésével kapott észrevételekkel. Kérddives felmérésen alapul a tobbtényezds
eljaras, amely az Ugyfelek elégedettségét, bedllitddasat vizsgalja.

Ugyfélszolgalat

A komplex ligyfélszolgélat feladatai szertedgazdak.

a) Ugyfelek tdjékoztatdsa

Tajékoztatja a fogyasztokat az igénybe vehetd, illetve igénybe vett szolgaltatdsokkal kapcsola-
tosan személyes, telefonos vagy internetes elérhet8séggel.

A posta szdmara torvény (Hkt.) irja el lgyfélszolgélat mikddtetését, tovdbba meghatarozott
adatok kozzétételét.
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Mindségi oldalrdl fontosnak tartom, hogy a szolgéltatédsok minéségi normait, eldirasait az lgy-
felek tudomasara hozzuk. Igy nyilvanvaldan tisztazhatd, hogy a postanak mit kell teljesitenie, illet-
ve mit vallal a mindségi jellemzék tekintetében.

b) Panaszkezelési rendszer

Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor az igénybe vevd elégedetlen a szolgaltatdval, fligget-
lendl attdl, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem.

A panaszhelyzeteket a szolgéltatok altaldban nem kedvelik, pedig pozitiv megkdzelitésben a
panasz felfoghaté ugy is, mint egy ingyenes kutatési eredmény. A panasz informaciéértéke az,
hogy abban a vevé implicit médon megfogalmazza az igényeit a neki megfeleld szolgaltatasrdl.

Tekintslk &t a hatékony panaszszituacié kezelés szabélyait.

1. A megelézés elve

Kénnyebb elkerilni egy panaszszitudciét, mint jél megoldani.

A reklamacié nyilvéntartas adatai alapjan hatarozzuk meg a tipikus panaszszituaciok gyakorisa-
gat és fontossdgat, majd vizsgaljuk meg az okokat és az okok megsziintetésének lehetdségeit
(ok-okozati modell segitségével).

A reklamdcié nyilvantartas azonban nem ad valaszt azokra a panaszhelyzetekre, amelyeket az
igénybe vevék nem jeleztek a szolgdltatonak. A megelézés érdekében tovabbi informacidkat is
fel kell tarni kérdGives Ugyfél megkérdezéssel, rendkiviili eseményanalizissel (REA), vagy a német
FRAP-technika segitségével.

2. Az észlelés elve

Panaszszituacié akkor keletkezik, amikor az lgyfél elégedetlen, fliggetlenil attdl, hogy panasz-
kodik-e vagy sem!

Az igénybe vevdk reakcidja az érzékelt panaszszitudciora alapvetéen haromféle lehet:

— kinyilvanitja elégedetlenségét, reklamal,

— panasz mas embereknek (negativ szajrekldm)

— panasz harmadik félnek (pl. sajtd).

Az elégedetlen lUgyfelek negy klaszterbe sorolhatdk a panaszhelyzetet kdvetd reakciok jellege
alapjan: székimonddk, lapitdk, nyavalygdk, tilbuzgdk. Ha belegondolunk, akkor nyilvanvald,
hogy a szolgaltatd szédmara a székimondd a leghasznosabb, mig a tilbuzgd a legveszélyesebb
ugyféltipus.

A mas embereknek panaszkodé elégedetlen ligyfél nagyon artalmas, mert a negativ szajrek-
ldam sokkal gyorsabban terjed, mint a pozitiv. Ennél mar csak az a rosszabb, ha az tgyfél negativ
tapasztalatait harmadik félnek adja &t.

Az észlelés hatékonysdganak javitdsdhoz is elengedhetetlen a panaszhelyzetek rendszeres
elemzése.

3. Felkésziiltség elve

A megoldasban sztenderdeket alkalmazzunk és keriljik az improvizaciét!

Ez azt jelenti, hogy amennyiben észleltlik a panaszszituaciét inditsuk be a helyzet megoldésa-
nak mechanizmusat.

A panaszszituacié-sztenderdek elsésorban a rutinproblémakra vonatkoznak, de tébb kivételes
probléma megoldasa (pl. a személyzet kévetendé magatartésa) jol formalizalhato.

A nehéz tgyfelek kezelésénél néhany sajatos szempontot (pl. érzelmi sikrdl attérni targyszerd
megkozelitésre,) is figyelembe kell venni.

A panaszhelyzetek megoldasa kiildonbozik aszerint is, hogy térzstigyfélrél vagy eseti tgyfélrdl
van-e sz6. Ebben az esetben eltéré a tirelemkiiszob, illetve az lUzletpolitikai jelentéség.

Kiilén szabalyozést igényel a szobeli és az irdsos panaszszituacio kezelése.

Lehet8ség szerint kdvessik figyelemmel az elégedettség "helyredlldsat”!

A panaszszituacié-sztenderdek tartalma erésen Ulzletagfliggé.

A postén is vannak hagyomanyai a szakszerl hézi sztenderdeknek a helyzetek kezelésére (pl.
irdsbeli panaszszituacié kezelése).

4. A kompetencia elve

A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniuk!
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A panaszszituacié megoldasa kényes folyamat, tehat sokoldald alkalmazottra (empatia, kom-
munikacid, udvariassdg, objektivitas, szaktudds, igényesség) van szlkség. Itt nem egyszeriien
passziv médon felvett és a backoffice-nak tovabbitott panaszokrél van szé, hanem egy fokozot-
tan interaktiv folyamatrdl.

A postai Ugyfélszolgalati munkatarsaknal is fontos a ratermettség (pl. panaszkezelési és adap-
tacids készség, megoldd képesség).

5. A kompenzécio elve

A szolgaltatds nem javithatd, ezért kismértékd tulkompenzaciét alkalmazzunk!

Ennek célja a pozitiv szajreklam kivéltasa.

A posta hibajabdl késedelmesen és hibédsan (pl. sérilten érkezett kildemény) teljesitett szol-
galtatas csak kartéritéssel javithatd.

A postai panaszkezelési rendszernél az altalanos elveken kiviil az EU-irdnyelveket és a torvényi
el6irasokat is figyelembe kell venni.

Kévetelmények a postai panaszkezelési rendszerrel szemben:

— formai (pl. a panaszokhoz szlikséges informacidk);

— tartalmi (pl. a panaszok, észrevételek mindsitése);

— azonositasi és nyomon kovetési (a panasz egyedi azonositdsa, nyomon kévetése, azonosité-
szam vagy kod segitségével lehetbleg szamitdgépes rendszerrel);

— mérés, mérési mddszertan meghatérozasa (pl. panasz-kategériankénti gyakorisag, statiszti-
kai jelz&szam, eurdpai szabvanytervezet alapjan);

— id6korlat (a panaszokat érdemben elintézi belfoldi kiildeményeknél 30 napon, a hatéron &t-
mend kildemények esetén 40 napon beldl);

- adatszolgaltatasi (belsé: a vezetbknek, kiilsé: felligyelé hatésagnak).

¢) Ugyfélgondozas

A szolgaltatdk érdekeltek a kiemelt kiilsé vevékkel valéd kapcsolat erésitésében hosszd tavon.
A kapcsolattartd munkatarsak figyelemmel kisérik e kiemelt vevSknek nyujtott szolgaltatasok ko-
rét, volumenét, illetve az igények valtozasat.

Informacidt gydjtenek pénzligyi helyzetiikrdl, fizetéképességiikrél, majd megvizsgaljék, milyen
értéket képviselnek a cég szédmdra.

Az intenziv vevdi kapcsolattartds, az ligyfélgondozas a postan is hosszd tavon megteriilé be-
fektetés. A meghatarozé tgyfelekrd| készuls adatbazis folyamatos karbantartasa hozzajérul a mi-
néség javitdsahoz.

d) Informacidgydijtés, feldolgozas és elemzése

A vevéi elvarasok idével névekednek, a kordbban latens igények az elvart teljesitmény szintjé-
re kerilnek.

Hogyan szerezziink informéaciét arrdl, hogy milyen mértékben feleltink meg az elvérasoknak?

Egyrészt a beérkezé reklamaciok alapjén (reaktiv médon), vagy elébe megyiink az események-
nek és mi kezdeményezziik a visszacsatoldst (proaktiv médon).

Az informacidszerzés 1. szintje a reaktiv médozat. Ezen az Uton elsédlegesen a panaszok be-
gyUjtése torténik.

A megértés magasabb szintjére juthatunk, ha aktiv megkézelitésmddokat hasznalunk, vevészol-
gélatot, ,forrd drétot” mikddtetlink, nem strukturalt felméréseket, forgalmi elemzéseket végziink.

Ezek a 2. szint{i mechanizmusok kommunikalnak a vevével, de a vevék elvarasaira, értékelésére vald
odafigyelés csak méasodlagos céljuk. Az elsédleges célok kdzott a vevdk kérdéseinek megvalaszolasa, vagy
tobb, U szolgéltatas eladas szerepel. A mddszerek hatasossagat novelhetjiik, ha a munkatarsakat kiképez-
zuk arra, hogy az ilyen kapcsolatfelvétel soran masodlagos célokat szolgald informacidkat is gydjtsenek.

A vevdk elvarasait teljes mértékben csak akkor érthetjik meg, ha olyan mddszereket haszna-
lunk, amelyeket az informacidk begy(jtésére dolgoztak ki.

llyen 3. szintl proaktiv megkdzelitésmod a személyes és a csoportos beszélgetés, tovabba a
tervezett felmérések.

Megallapithatjuk tehat, sok médszer all rendelkezésilinkre a vevéktdl szarmazd informacidk
megszerzésére. Célszerl tobbféle megkdzelitésmodot hasznalni.
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Osszefoglalés

Az lgyfélkapcsolatok menedzselése minden szolgéltatd szamara donté sikertényezd. A szol-
galtatd és az ligyfél kozotti interakcid |étrejohet a frontvonali és az Ugyfélszolgalati pontokon.

A frontvonal menedzselésénél kiemelt feladat a frontszemélyzet ,,onstage” tevékenységének
kezelése és 6sszehangoldsa a hattérfolyamatokkal, a belsé marketing eszkdzével. Ezen kivil a fi-
zikai tényezék mindsége dsszhangban kell legyen a személyi elemek mindségével.

A frontvonali Ugyfélkapcsolat minéségének megitéléséhez kivélasztott jellemzdk megfigyelhe-
ték, lehetSleg mérhetdk, illetve szabalyozhatok legyenek és az lgyfél is ki tudja értékelni azokat.
A mindségre vonatkozd kdzvetlenil megfigyelhetd tényeken kiviil, a szolgaltatas igénybevétele
utén levonhatd ,tapasztalati tényezék” aranya meglehetésen magas.

Az észlelt mindség id&fliggd véltozo, a rutinszerl helyzetek mellett kilon vizsgaéljuk a kivéte-
les szituacidkat.

Az Ugyfélszolgalati pontok rendszerint a szolgaltatasi lanc végén helyezkednek el. Hagyoma-
nyos feladatuk a negativ élmények ,begyljtése” utan Ujra visszaallitani az tgyfelek elégedettsé-
gét.

Tovabbi teendd a szinvonalas tajékoztatas és a kiemelt lgyfelekkel valé intenziv kapcsolattar-
tds. Nagyon hasznos, ha elébe megylink az eseményeknek és a szolgaltatasi lanc gyenge pont-
jaira, a mindségi hidnyossdgokra vonatkozé tgyfél véleményeket kilén felméréssel dsszegyjtjuk.

A kilénb6zE médokon nyert informacidkat a menedzsment intézkedéssé alakitja at és a jé mi-
néségli szolgaltatas erdsiti az Ugyfél-elégedettséget.

Irodalom:

1. Veres Zoltan: Szolgaltatdsmarketing

2. Foldesi Tamas: Szolgaltatdsok mindségbiztositasa
3. Palotay K—Gyé&ri P: A TQM elmélete és gyakorlata

68




KOVACS JOZSEF

A vevoi elégedettség mérése

A gazdélkodd szervezetek kozott zajléd ,mindségverseny” napjainkra Uj szakaszaba érkezett. A
min&ségbiztositasi rendszert kiépitd és a nemzetkdzi tanisitast megszerzé cégek szama rohamo-
san novekszik. Koziliik hosszu tavon csak azok tudjak piaci elényiiket megtartani, névelni, akik
termékiik és szolgaltatasuk mindségét a vevdi igények és elvarasok alapjan hatdrozzak meg, fej-
lesztik. Ehhez elengedhetetlendl szliikséges a marketing és a mindségugyi tevékenység nagyobb
Osszhangja, egymas hatékonyabb tdmogatasa, erdsitése a vevorientaltabb szervezeti miikddés
érdekében.

A Magyar Posta jelenleg egy klasszikus allami szervezetként m(ikédd, sok szempontbdl
monopol helyzetben 1évé szolgaltaté. Jol érzékelhetéek azonban mér azok a gazdasagpolitikai
folyamatok (EU-csatlakozas, az allami tulajdonos szerepvallalasanak csékkentése), amelyek hama-
rosan alapvetd valtozést hozhatnak a posta életében. A legdrasztikusabb valtozés a monopol-
helyzetének fokozatos cstkkenésébdl adddik és piaci versenyre kényszeriti lgyfelei/vevéi meg-
tartaséban.

A piaci versenyképesség fejlesztésének egyik hatékony eszkdze a termékek és szolgaltatasok
mindségének vevorientalt javitdsa. A fejlesztési folyamat kiindulasi alapjat a termék-szolgaltatés
mindségérdl kialakult vevdi vélemények, elvarasok felmérése, elemzése biztositja.

Milyen altalanos jellemz&i és specialis sajatossagai vannak a vizsgalatunk targyat képezé szol-
galtatasi folyamatnak és a hozza kapcsolddd vevéi elégedettség mérésének? A kovetkezékben
rovid attekintést kivdnok nyujtani e témakorben és bemutatni egy, a gyakorlatban is sikerrel alkal-
mazott kutatasi eljardésmddot.

1. A szolgéltatasok sajétossdgai

A szolgaltatasok sajatossdgai mas feladatokat jelentenek a mindségfejlesztéssel foglalkozd
szakemberek részére, mint a fizikai termékek esetében. A kilonbség elsdsorban abbdl adddik,
hogy a szolgaltatasok el8allitasa és fogyasztasa (ellentétben a fizikai termékekkel) egy idSben tor-
ténik, ezért a vevd szinte minden esetben maga is részese a szolgaltatas eléallitasénak. Ez a szol-
galtatas eldallitdsdnak és igénybevételének elvélaszthatatlansagat jelenti.

A szolgaltatasi folyamat elemei:

- avevd, aki egyben résztvevd is;

— a vevdvel kézvetlen kapcsolati viszonyban 1évé un. frontszemélyzet;

- maga a szolgaltatas;

- a szolgéltatas targyi elemei;

— a hattérszemélyzet és az egyéb technikai feltételek.

A szolgaltatdsok minésége, a vellik kapcsolatos elégedettség szoros kapcsolatban van a szol-
galtatasi folyamattal, annak vevSorientéltsdgéval, szabalyozottsagaval.

Min&sége alapvetben két iranybdl kdzelitheté meg:

1. Tapasztalati minéség

A tapasztalati minéséget a szolgaltatas igénybevevdjeként szerzett tapasztalataink soran itél-
hetjik meg. Az igy kialakitott értékitéletinknek objektiv (a szolgéltatds miszaki elemei,) és szub-
jektiv (funkcionalis elemek) oldalai vannak.

2. Bizalmi min&ség

A bizalmi mindség a szolgaltatd irant érzett bizalom mértékét jelenti, ami néha részben vagy
egészben fliggetlen lehet a tapasztalati mindségtdl, de éltaldban nem valaszthaté el téle. A bi-
zalmi min&ség (szubjektivitads miatt) az id&k folyaman gyakran véltozhat.
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2. A vevdi elégedettség vizsgalata a vevdi min&ségkép megismerésén keresztiil

Az ugyfél/vevdi elégedettség kialakuldsa (1. dbra) egy olyan folyamat eredménye, amely so-
ran az Ugyfél szamara bizonyossa valik, hogy a szolgaltatdssal szemben tédmasztott elvérasai a
szolgéltatds igénybevétele soran hogyan, milyen szinvonalon teljestinek.

Az iigyfél Ugyfél- Az Iuslayfelralt,al
elvarasai | elégedettség = ©szlelt teljesit-
mény
Alakité tényezdi: Osszetesi:
- az lUgyfél egyéni igényszintje, - a kapott teljesitmény objektiv
- a szolgaltaté igérete teljesitményérdl, és szubjektiv megitélése,
- mas lehet8ségek ismerete, - akutalis tapasztalatok,
- a szolgéltatokrdl kialakitott kép/image - egyéni problémék megoldasa

1. dbra: Az ligyfél-elégedettség kialakulasat befolyasolé tényezék

Megkozelitésiink szerint az Ugyfél/vevdi elégedettség legjobban a ,vevéi minéségkép”
megismerésén keresztil vizsgélhatd. A vevéi minéségkép azoknak a minéségparamétereknek az
Osszessége, amelyek a vevd szédmaéra a szolgaltatds megfelel8ségét jelentik. Szinte valamennyi
szervezet rendelkezik 6Gnmagérdl kialakitott minéségképpel. Kérdés csak az, hogy mennyire felel
meg ez a vevSkben rélunk (szervezetiinkrdl) kialakult kepnek, mennyire vagyunk képesek formal-
ni, fejleszteni azt? Ahhoz, hogy ezekre a kérdésekre valaszt kapjunk, mindenekelétt fel kell tar-
nunk a vevi minéségkép szerkezetét, Osszetevdit.

Amerikai kutatdk a nyolcvanas években kiterjedt kutatasokat végeztek a vevsi minéségkép al-
taldnosan elfogadhaté szerkezetének feltardsara.

Az altaluk meghatérozott in. minéség dimenzidk (Garvin, 1987) jeldlik ki azokat az irdnyokat,
amelyek mentén a minéségkép szerkezete jdl vizsgalhatd, megismerhetd:

— f8elény (a szolgaltatas legnagyobb hasznossédga a vevd szamara);

— maésodlagos jellemz8k (ezek tovabb befolyasoljdk a vevét a szolgaltatds hasznossaganak
megitélésében);

— megbizhatdsag;

— tartdssag (a szolgaltatas altal elért eredmény, éllapot tartéssaga);

- javithatdsag (szolgaltatasok esetén ez a vevészolgalatot jelenti, pl.: a panaszszituaciok kezelését);

— esztétikum (a kapcsolattartd személyek, targyi kiséré elemek altal kozvetitett lizenet a miné-
ségrél);

- az igéret betartasa;

— hirnév, imazs.

A minéségdimenzidk meghatarozasan tul szikségink van konkrét minéségparaméterekre,
amelyek mérésre alkalmassé és részletesebben vizsgélhatdva teszik a minéségképet. Berry és tér-
sai 1985-ben felallitottak a szolgdltatasokra vonatkozé altalanos minéségparaméter-rendszert,
amely a kévetkezé Osszetevdket tartalmazta:

1. Hitelesség (a szolgaltatdé megbizhatdsaga, szavahihetdsége, becsiletessége).

2. Biztonsag (veszélyektdl, kockdzatoktdl valé mentesség).

3. Hozzaférhetdség (a szolgaltatas elérhetdsége, konnyl kapcsolatteremtés).

4. Kommunikacio (az Ugyfelek tdjékoztatasa szamukra érthetd médon).

5. Megértés (az lgyfél problémainak, elvarasainak megértése).

6. Kézzelfoghaté tényezdk (berendezések, a személyzet és a targyi kdrnyezet megjelenése).

7. Megbizhatdsag (a szolgaltatas megbizhatd, pontos teljesitése).

8. Reagalasi készség (az Ugyfelek segitése, gyors kiszolgalasa).

9. Hozzaértés (szakmai kompetencia, jértassag, tudas).

10. Udvariasség (tisztelettudd, elézékeny, baratsagos viselkedés).
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Ez az altaldnos paraméterrendszer egy adott szolgaltatas esetén csak utmutatoként szolgélhat
és tovabbi értelmezésre, pontositasra, kibdvitésre szorul a vizsgalt szolgaltatas sajatossagainak
megfeleld Un. szakma specifikus paraméterekkel.

3. A vevdi elégedettségkutatas egy lehetséges modellje

A szolgaltatas minéségének és azon keresztil a vevéi elégedettség mérésére szamos modszer
kozott valaszthatunk. Elemezhetjik reklamacios adatainkat, szekunder informécidkat, interjukat
folytathatunk vevéinkkel, végezhetlink dlcazott vasarldsokat (mystery shopping), kérdéiv segitsé-
gével megkérdezhetjik Ugyfeleinket. Az dltalunk alkalmazott kutatasi modell a kvantitativ és kva-
litativ technikék egylttes alkalmazéséval, objektiv és szubjektiv paramétereken keresztil vizsgal-
ja a vevéi minbségképet (2. abra).

A vizsgalat megkezdése elétt megbizdinkkal kdzdsen (team-munka sorédn) a szolgaltatd sajat
tapasztalatai, a munkaban részt vevé szakértk véleményei alapjan ,megrajzoljuk” a szolgéltatas
minSségképét, ami a kutatés kiindulasi hipotéziseként szolgal.

Ezt koveti az adott szolgéltatas sajatossdgainak figyelembevételével térténd mindségdimen-
zidk és paraméterek értelmezése, meghatarozasa. Ezek véglegesitése utan keril sor a kérd&iv
megszerkesztésére és az interju ,vezérfonaldnak” elkészitésére.

A VEVO! ELEGEDETTSEGET MERO ES VIZSGALO KUTATAS LEPESEI:
. Az adott termék/szolgaltatas sajatossagainak fliggvényében a vevédi elégedettséget befolydsold
tényez8k meghatérozasa.
2. A meghatérozott kritériumok fliggetlen szakértdi véleményezése.
3. Tesztelés — az ligyfélkor kismintds megkérdezése.
4. A kutatas soran alkalmazandé kritériumrendszer véglegesitése.
5. Az adatfelvételi terv elkészitése.
6. A kutatas lebonyolitasa — kvalitativ (interju) és kvantitativ (matematikai-statisztikai médszerek) kombinalasaval.
7. Az eredmények kiértékelése.
8. A kutatasi eredmények bemutatasa, értékelése.

2. abra

-

A minéségparaméterek mérhetéségére (azok jellegétdl fliggben) alkalmazhatunk folytonos és
osztalyozds skalat egyarant. Lényeges szabaly, hogy eléfordulhatnak olyan paraméterek is, ame-
lyek elvileg pontosan mérheté paraméterek lehetnének, de a vélaszadok tobbsége csak tapasz-
talati paraméterként értékeli Sket (pl. a szolgaltatasra varas ideje) A kutatds soran alkalmazandé
kritériumrendszer véglegesitése, majd alkalmazésa egy kismintas tesztelés utan torténik.

Az dltalunk kifejlesztett komplex kutatasi modell foglalkozik — az adott termékrél/szolgaltatasrdl
kialakult minéségkép altaldban vizsgalt dimenzidin tul — a vevdi elégedettségi dsszetevdk vélt és valds
fontossagi rangsoraval, a szolgaltatd egyes részteljesitményeivel és a gyakori panaszszituaciokkal is.

A kapott adatokat matematikai-statisztikai szoftverek segitségével elemezzik és az eredmé-
nyeket egy kutatasi jelentés formajaban adjuk at.

Taltel-
Magas jesités
ERZEKELT
TELJESITMENY . .
QELTERULET
Alul-
Alacsony jesités
3. abra: Teljesitmény-fontossdg matrix Alacsony FONTOSSAG ~ Magas
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A jelentésben tablazatok, diagramok, dbrak segitségével (3. dbra: teljesitményfontossag mat-
rix) mutatjuk be és értékeljik az elégedettség alakuldsat, pl. meghatéroztuk az egyes paraméte-
rek elért teljesitményét és fontossadgat, és elemezzlk, hogy milyen intézkedések sziikségesek egy
adott paraméterrel kapcsolatban.

Amennyiben valamely paraméter a végsé elégedettségre komoly befolyédst gyakorol, viszont
a vele elégedett Ugyfelek ardnya atlag alatti (alulteljesités), akkor ez a paraméter javitasra, fejlesz-
tésre szorul. Ellenkezd esetben, ha egy masik paraméter jelentésége csekély, viszont ezzel na-
gyon elégedettek az lgyfelek (tulteljesités), akkor feleslegesen magas szintl a szolgaltatas ezen
jellemzéje és vele kapcsolatban indokolt lehet a teljesitménycsokkentés, ezéltal a koltségmegta-
karitds.

A szokasostdl (napi tzletmenet) eltérd, rendkiviili események (pl.: reklamacidk) révid idére erd-
sen befolyasolhatjak az lgyfelek elégedettségi dllapotét. Ezeknek a figyelembevételével korrigal-
ni tudjuk az esetlegesen szélsGségesen alakuld elégedettségi valaszokat, igy névelni a felmérés
megbizhatdsagat.

Az tezrievelenysegi szow onal hox-plotjaia
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4. dbra: A reklamaciék éta eltelt id6 hatasa az elégedettségre

A kutatas eredményeinek felhasznalasaval megoldhaté a cégek egyik leggyakoribb probléma-
ja: a fogyasztéi minéségkép és a szervezet belsé minéségképe kozotti eltérés, illetve a megfele-
[ési pontok megtalalasa. A kapott elégedettségi tényezdk értékének és fontossagi rangsoranak
ismerete egy hatékonyabb mindségstratégia kialakitasat teszi lehetévé, amelyhez mér konkrét
min&ségligyi technikakat rendelhetlink. Mindezeken tul rovid tavon is érzékelhetd eredményeket
érhetlink el azéltal, hogy a kutatds soran pontosan feltarjuk az lgyfélkor elégedettsége és a szer-
vezet belsé folyamatai kozott fenndlld, azt kdzvetve vagy kozvetlenil befolyasold kapcsolatok
rendszerét.

A fenti problémak megoldédséra a minéségliggyel és marketinggel foglalkozé vallalati szakem-
berek és tanacsaddk dsszehangolt kéz6s munkaja hatékony fegyverként szolgalhat a vallalkozé-
sok vezetSinek kezében.
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Az ISO 9001:2000 szabvany
és a tanusitas aktualis kérdései

1. EI6zmények

A 90-es évek elején az ISO 9000-es szabvényok (és az ezzel egyenértékl magyar elSirdsok)
robbandsszerlien nyertek teret a hazai cégek irdnyitdsi rendszereiben, és valtak a mindségligyi
munkak egyik & iranyava.

Kezdetben elsésorban a termékeiket kilfoldon (is) értékesité nagyobb véllalkozasok kezdték
meg a szabvénycsalad elbirasainak megfelelé rendszerek kiépitését, aminek oka két irdnybdl is
torvényszerl. Egyrészt jelentés hianyossdgok voltak tapasztalhatéak a belsé szabalyozottsdg
rendszerében (szerz6déskotés, folyamatszabalyozas, azonosités, felelésségi korok), ami akadalyat
képezte a mar akkor is ismert teljes korl minéség szemlélet (TQM, AMR) megvaldsitasanak és
ezaltal a hatékony termelésnek. Masrészt ezen cégek mar akkor felismerték, hogy a szabdlyozott
belsé folyamatok nemzetkézileg is elfogadott igazolasa a piaci munkat jelentSsen segiti. Szamos
esetben a tanusitas tette lehetévé a piacok megtartasat, illetve Uj piacok megszerzését teszi le-
hetévé.

Ma mar a magyar tanusitott véllalkozdsok szama meghaladja a hétezret. 2000 év végén ez a
szam Eurépaban 220 ezer, mig vildgviszonylatban 400 ezer volt. Elmondhatjuk, hogy Magyaror-
szagon csaknem minden kdzepes és nagy termelé cég miikddtet az ISO 9000-nek megfeleld ira-
nyitasi rendszert és folyamatosan né a tanusitott szolgaltatdk és kis cégek szama is.

2. Az ISO 9000-es szabvanycsalad valtozasa 2000-ben

A szabvany alkotdi az elsd, 1989-es kiadast kovetben el8szor 1994-ben, majd 2000-ben val-
toztattdk meg a kovetelményeket. Mig a 94-es mddositdsok sem filozdfidjdban, sem szerkezeté-
ben, sem jelentdsebb kdvetelményeiben nem véltoztattdk meg az eredeti szabvény elirasait, ad-
dig a 2000-es médositasok jelentds és mély valtozast eredményeztek.

Az elsé kiadés Sta eltelt tobb mint 10 esztendd indokolta és kovetelte ezen véltozésokat. Az
eredeti kdvetelményekkel kapcsolatosan mind erésebb kritikat fogalmaztak meg a felhasznaldk
és a szakért6k egyarant. A kritikék elsésorban a szabvanycsalédd szabalyozas kézpontisagara és a
vevékkel valé kapcsolattartas korldtaira vonatkoztak.

Meg kell jegyezni azt, hogy a szabvénykdvetelmények gyakorlati alkalmazéasénak (a tandsitas
hidnyosségai, egyes szervezetek kényszerbdl vallalt “mechanikusan” fenntartott rendszere) prob-
[émai is a birdlatok kereszttizébe kerlltek.

A 2000-es (j szabvanysorozat megalkotasanal figyelembe vették a nemzetkdzi mindség-szak-
mai tendencidkat. Ezek végsé célja az, hogy az un. érdekelt felek (vev&k, dolgozdk, tulajdonosok,
koérnyezet) minél nagyobb elégedettségét kell biztositani, a szervezet eréforrdsainak minél haté-
konyabb kihasznélasaval. Megfogalmaztak azokat a min8ségiranyitasi alapelveket, amelyeket a
kovetelmények alapjanak tekinthetiink:

— Vevdékdzpontlsag
Vezetés
— A munkatarsak bevonasa
— Folyamatszemléletli megkédzelités
— Rendszerszemlélet az iranyitdsban
- Folyamatos fejlesztés
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— Tényeket alapuld déntéshozatal

— Kolesondsen elényos kapesolatok a beszallitokkal.

Megvéltozott a szabvanysorozat felépitése. Az ISO 9000-es szabvany terminoldgiai meghata-
rozasokat tartalmaz. A kodvetelményeket az ISO 9001-es irja le, (megsz(int az ISO 9002 és ISO
9003), az ezzel dsszehangolt ISO 9004 iranyelveket ad a teljesitmény noveléséhez. A felllvizsga-
latok (auditok) menetét az ISO 19011-es szabvany szabdlyozza.

TERMINOLOGIA "> [SO 9000
OSSTEHANGOLT > 1S0 %001
SZABVANYPAR 1SO 9004

FELULVIZSGALATOK > SO 19011

Az ISO 9001:2000 szabvany felépitését az aldbbi abra mutatja be.

L
G MSE DS IRANY TAZ)
A EYEEZER

KOVETELMENTEK
4. MTNOSECTRANTTTAST RENDSZER
£ A VEZET{SEC FELELOSSECTKORE

& CAZDALKODAS AZ HROFORRASORKK AL B YOG

1. A TERNTEK ELOALLITASA | I AL K&LM A24% I TER UL ET |

S VTERES, ELEVIZES BS FRILESZTES | zAmioEkeouivaTkozss |
E. REAKEIFRECEE E HESHATARCZAIOR

A kévetelmények 5., 6., 7., és 8. pontja a Teljes korli Minéségmenedzsmentbdl ismert PDCA
elvnek feleltethetd meg.
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AZ 1SO 9001:2000 SZABVANY ES A TANUSITAS AKTUALIS KERDESEI
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3. Az ISO 9001:2000 uj kévetelményei

Az 1994-es szabvény kévetelményei gyakorlatilag véltoztatds nélkil beépitésre keriiltek az U
szabvanyba az eddigiektd| eltérd, kénnyebben kezelhetd szerkezetben.

Az aldbbi felsorolas mutatja be — a teljesség igénye nélkil — az 1994-es elSirasokhoz képest je-
lent8s valtozasokat:

— Vevékézpontusag:

Az (j szabvény kovetelményként fogalmazza meg a vevék igényeinek és elégedettségének fo-
lyamatos figyelését és mérését. Biztositja ezéltal, hogy a termelési (szolgaltatasi) folyamat és a ve-
véi igények az eddigieknél kdzvetlenebb kapcsolatba keriiljon.

- Folyamatos fejlesztés

Uj kdvetelmény a mindség szinvonal folyamatos fejlesztése. Az alkalmazd a termékek (folya-
matok) dllandé javitdsa altal elégitheti ki az érdekelt felek igényeit.

— A vezetés szerepének erGsitése

Az SO 9001:2000 tovabb erdsiti a vezetés szerepét. Gyakorlati tapasztalataink igazoljék, hogy
kiemelt fontossagu a politika és a konkrét akcidtervek kozti lancszem, a célok megfelelé megfo-
galmazasa.

- Eréforrasok

Az Uj szabadly jelent8sen bdviti az eréforrasokkal valé gazdélkodas korét (emberi, infrastruktd-
ra, munkakdrnyezet)

- Kommunikacié

Gondoskodni kell a megfelelé kommunikéciordl és a kapcsolattartasrél a minéségiranyitési
rendszer eredményességéért.

Egyértelmlen megallapithatd, hogy a valtozédsok az egyre nagyobb teret héditd, a TQM elvei-
re épllé onértékelési modellek (EFQM, Malcolm Baldridge) irdnydba mutatnak. A tanusitas
ugyanakkor egyfajta korlatot jelent. Mig a TQM egy teljes korl, gyakran nehezen mérhetd, elv-
rendszer és szemléletmdd, az ISO 9001:2000 egy szdmonkérhetd, mérhetd és ezért tanusithatd
rendszer. Ez a korlat leginkdbb taldn a human eréforras kezelés terén érezhetd.
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4. Az I1SO 9001:2000 alkalmazhatéséga a Magyar Posta Rt.-nél

Az eddigiek alapjan felmeriilhet a kérdés: Milyen minéség modellt valasszon a Magyar Posta Rt.?

A nemzetkdzi tendencidk és sajat, a magyar Posta Rt.-nél és mas hasonld nagysdgu szolgalta-
tondl szerzett tapasztalataink alapjan Ugy itéljik meg, hogy az Rt. teljes egészére vonatkozdan
egy Teljes korli Rendszer célként vald kitlizése indokolt. Egy ilyen méretli szolgaltaté semmikép-
pen sem elégedhet meg a folyamatainak szabalyozasaval. Elsédleges szempont a vevék elége-
dettsége. A vevék elégedettségét pedig a belsé munkatarsak elégedettségén keresztll érhetjlik
el. A Teljes korli Minéség Management filozéfidja nyujt biztositékot e célok elérésére. Az ISO
9001:2000 bevezetése nagymértékben segiti a TQM szemlélet erdsitését, mérhetd kilométer ko-
veket dllitva a szervezeti egységek szamara. Biztositja a megfeleld szabdlyozasi alapokat és ndve-
li a szervezet érzékenységét a vevékkel vald kapcsolatok teriiletén. A rendszerépités soran hang-
sulyt kell fektetni az integralhatdségra és arra, hogy a szabvany adtak kereteket a TQM elveinek
megfelelen toltsik fel.
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A Postaautoé Duna Rt.
mindségiranyitasi rendszere

1. A Postaauté Duna Rt. bemutatasa

A Postaauté Duna Rt. jogelddjei a Postaauté Budapest, Pécs és Sopron Kft.-k 1994-ben ala-
kultak és kezdték tevékenységlket, majd 2002. januar 1-jétSl dsszeolvadasukkal megalakult a
jogutdd tarsasdg, a Postaautd Duna Rt.

Az rt. telephelyeinek, melyek behaldzzak az egész Dunéntilt, f6 tevékenységei: gépjarmdivek,
segédmotoros kerékpérok és potkocsik javitdsa, karbantartasa, mlszaki vizsgaztatasa, valamint
gépjarmivek kérmyezetvédelmi fellilvizsgalata és eredetiségvizsgalata.

A Tarsasag fentieken tilmenden budapesti telepén foglalkozik gépjarmiklima beépitéssel és
javitassal, emel&hatfal felszereléssel és javitassal, valamint budapesti és keszthelyi telepén jarma-
felépitmény Gsszeszereléssel és egyéb gép— és vasszerkezeti munkak végzésével.

Veszprémi és gydri teleplinkén pedig Hyundai, illetve Lada markakereskedés is miikodik.

A cég ISO-rendszer szerinti elsé tanusitdsa 1998 majusaban ISO 9002:1994 szabvény szerint
tortént, mely a budapesti, a székesfehérvéri és a salgdtarjani telepet érintette. A tanusitas lejar-
takor pedig 2001 nyaran, a megujitds mar az Uj EN ISO 9001:2000 szabvany szerint tortént.

Ezutan 2001 decemberében a pécsi, a sidfoki és a keszthelyi telepek bevonasa is megtortént
a mindségiranyitasi rendszerbe. |gy jelenleg a Postaauté Duna Rt. hat telephelye dolgozik mar a
szigoru rendszer kdvetelményeinek megfelel&en.

Lényeges elem, hogy a mindségbiztositasi rendszer 1998-as bevezetése és tanusittatasa a ve-
zetés sajat elhatdrozasabdl tortént, akkor még kiilsé kényszer, mint példaul hatdsagi eldirds, nem
tette kotelezévé a minéségligyi rendszer alkalmazésat.

2. A mingségiranyitasi (korabban minéségbiztositasi) rendszer bevezetésének céljai

A Tarsasdg vezetése, bar a cég miikddésére vonatkozd, azt irdnyitd szabalyozdsok természe-
tesen voltak, szlkségét latta egy olyan rendszer kialakitasédnak, mely lehet6vé teszi a folyamatok
pontos, rendszerbe foglalt leszabalyozésat, hogy azok igy egyértelmiivé, atlathatéva valjanak.

Cél volt az rt. rendszerszer( mikddésének biztositdsa, hogy az adott tevékenységek, folyama-
tok mindig pontosan a megszabott forméaban, a kotelezd [épések betartasdval mikodjenek, egy-
séges eljdrasok legyenek az alapfolyamatokra, amelyek igy telephelytél fliggetlenil mindenhol
egyforman mikodhetnek.

A tiszta felel6sségi viszonyok kialakitasa is igen Iényeges szempont volt, hiszen a jé mikodés
alapfeltétele, hogy a Tarsasdg lzemszer( miikodtetésében részt vevé munkatarsak tisztaban le-
gyenek jogaikkal és kotelezettségeikkel. A felel8sségi kordk kialakitasanal cél volt, hogy elkerul-
juk az atfedéseket, illetve ne hagyjunk olyan tevékenységet, amelynek nincs felelse, ugyanakkor
a rendszer ne legyen tllszabalyozott, amely esetleg akadalyozhatja a normalis mikodést.

A korszer(l jarm(javitasi szolgéltatds végzéséhez elengedhetetlen a mdszaki, minéségi szinvo-
nal emelése. Ennek megvaldsitasahoz alapfeltétel a technikai, technoldgiai fejlesztés, a szakem-
ber-tovabbképzés szervezett formédban térténé megvaldsitasa.

A szervezet hatékonyabb, gazdasdgosabb mikddése, mint igény, szintén fontos és célként ki-
tlizétt elem volt, mely a megfogalmazott szervezési, szabélyozasi és fejlesztési kovetelmények ko-
vetkezetes megvaldsitasaval mar mint eredmény jelentkezhet.
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A cég fentebb megfogalmazott, a fejlédés iranyaba mutatd célkitlizései nem egyszeri alkalom-
ra szélnak, a piacon maradas feltétele a folyamatos fejlédés, melyet az lgyfél, a vevé egyre ma-
gasabb szintd kiszolgélasi elvardsaival igényel.

Egy mindségiranyitési rendszer mikodtetése a vallalkozésok részére pozitivabb kiilsé megité-
lést, a vevSkben bizalmat ébreszt, mely lehet8séget Tarsasagunk is ki kivant hasznalni.

A mindségligyi rendszer bevezetésének elsé eleme, a szabvanyok megismerése utén, az alkal-
mazni kivant szabvény kivalasztasa volt. Céglnk, szolgaltatd tarsasag lévén az ISO 9002: 1994
szabvény szerinti rendszer bevezetése mellett dontdtt. Erre az adott lehetdséget, hogy a Tarsasag
kész technoldgidk alkalmazasaval végzi tevékenységét, miszaki tervezést, fejlesztést nem végez.

Az mér a rendszer bevezetésével kapcsolatos tajékozddasunk alapjan nyilvéanvalé volt, hogy
egy mindségligyi rendszer kiépitése és bevezetése onerdbdl, legaldbbis elsé tanusittataskor,
nem megoldhatd, ezért a kdvetkezd [épés tanacsadd (felkészitd) cégektdl torténd ajanlat-kérés
volt. Tarsasagunk harom tanacsadét keresett meg, majd a tébb szempontot figyelembe vevé ér-
tékelés alapjan kivélasztottuk a szamunkra legjobb ajanlatot adé ConsAct-ot.

A kivélasztast kdvetéen megtortént a szerz6déskotés, mely mar tartalmazta a rendszer kialaki-
tdsdnak munkafazisait, azok tervezett hataridejét és fokozatos bevezetésének idépontjait, majd
megkezdddott a rendszer kialakitdsanak érdemi munkaja.

Fentiekkel parhuzamosan megtortént, a tandcsadd cég kivalasztasahoz hasonldan, a tanusitd
szervezetek megkeresése, ajanlataik értékelése és a tanusitd szervezet kivélasztésa.

A beérkezett ajanlatok és a referencidk értékelése alapjan a tanusitasra a DEKRA kapott meg-
bizést.

A rendszer lUzemszer( bevezetésére folyamatosan a Mindségligyi kézikonyv és az Eljarasok el-
késziilésével kerdilt sor.

4. A min8ségligyi rendszer kialakitasanak, leszabélyozasanak munkamédszere

A mindségugyi rendszer kialakitdsa a felkészité cég helyszini szemléjével kezd6détt, melynek
keretében a felkészité megismerkedett a Postaautd tevékenységi kérével. Bemutattuk a telephe-
lyeket, a cég szervezeti felépitését.

Ezutén a keriilt sor a minéségligyi rendszerbe bevonni kivant tevékenységek és telephelyek
meghatdrozésdra. A tevékenységek fajtdit, valamint ezek volumenét, tovébba a kiilonbozs telep-
helyek adottsagait, technikai szinvonalét figyelembe véve kerilt sor a dontésre, mely szerint a bu-
dapesti, a székesfehérvari és a salgétarjani telephelyeken a fé tevékenység a jarmdijavitas, vizs-
gaztatds és kornyezetvédelmi felllvizsgélat kerll tanusittatasra. Az egyéb kisebb jelent8ségu te-
vékenységeket a minéségligyi rendszerbe nem volt indokolt bevonni.

A fenti dontés meghozatala utan kerilhetett sor a bevezetni kivant min&séguigyi rendszer do-
kumentacidjanak kidolgozaséra az ISO 9002: 1994 szabvany kévetelményeinek megfeleléen.

A mddszer a kdvetkezd volt: a tandcsadd cég, a Tarsasag kidolgozésba bevont alkalmazottai-
val folyamatosan konzultélva, el8szér a Mindségugyi kézikdnyvet, majd annak elfogadésa utan az
eljdrasokat irta meg. A Kézikonyv, majd az egyes eljarasok elkészilése utan ezeket a dokumentu-
mokat feliilvizsgaltuk, ha szlikséges volt korrigéltuk, természetesen konzultélva és egyitt mikéd-
ve a ConsAct-tal. Igy kialakult a dokumentécié elfogadhatd végleges forméja, melyet az Ggyve-
zetd hagyott jéva.

Feltétlendl ki kell emelni, hogy a dokumentumok kidolgozasaban a rendszert bevezetni kiva-
né szervezetnek aktivan részt kell vennie.

A dokumentacié kidolgozésa kézben sor kerilt egy felkészits tréningre, ahol egyrészt a szab-
vany kovetelményeivel, a rendszer mikodtetésének mddszereivel ismertették meg a cég veze-
t&it, masrészt ennek keretében kerlilt sor a kijeldlt belsé auditorok képzésére is.
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5. A min8ségligyi rendszer bevezetésének fazisai a Postaauté Budapest Kft. esetében

Az aldbbiakban kozolt tabla szemlélteti, hogy a munka kezdetétél, amely az elsé helyszini
szemlétdl értendd, a tanusitd auditig idérendben hogyan tortént a minéségugyi rendszer kidol-
gozaséanak, bevezetésének és tanisitasédnak a folyamata. Lathatd, hogy a teljes folyamat mintegy
10 hénapot vett igénybe.

— A munka kezdete 1997.07. hé

- Felkészit8 tréning 1997.09. ho

- A Min&ségugyi kézikdnyv megirasa 1997.07.-09.hé

— Az Eljarasok megirasa 1997.10.-1998.01.h6
- Utasitasok, szabalyzatok megirasa 1997.11.-1998.02.h6
— Rendszer bevezetés 1998.01.-04. hé

- Eléaudit 1998.04. ho

— Tanusité audit 1998.05. ho

6. A mindségiigyi rendszer bevezetésének elemei

A minéségligyi rendszer bevezetésekor alapveté kovetelménynek tartottuk a cég Gsszes mun-
kavéllaléjanak tajékoztatdsat, oktatdsat a rendszer bevezetésérdl, mikddtetésének feltételeirdl,
valamint bevezetésének céljarél. Meg kellett gybzni a dolgozdkat a rendszer bevezetésének szik-
ségességérdl, és tudatni velik, hogy milyen elénydk szdrmazhatnak a minéséguigyi rendszer mi-
kodtetésébdl a cég és az egyének szédmara is. Egy ilyen rendszer bevezetéséhez el kell érni, hogy
a munkavéllalok elfogadjak és mindenki a feladatkérének megfeleléen, tevékenyen és folyama-
tosan részt vegyen a mikodtetésben. Ha csak kampanyszerlien és nem teljes kérlen mikodtet-
nek minéséglgyi rendszert, az egyrészt nem tanusittathatd hosszd ideig, masrészt a cég szama-
ra sem hoz semmilyen eredményt.

A dolgozok tajékoztatasdhoz tartozott a Tarsasdg mindségpolitikajanak ismertetése, melybdl
munkakortdl figgetlenil minden érdekelt megtudhatta, hogy a cég milyen minéségpolitikat ki-
van elérni és ezen célok megvaldsuldsat az egyén sajét terlletén miben tudja eldsegiteni.

A kodvetkezd 1épés a bevezetés folyamataban a mindségiigyi és egyéb dokumentumok kiosz-
tdsa az érdekeltek részére. A dokumentumokat teljes korlien a cégvezetés és a munkahelyi veze-
ték kaptdk, részleges dokumentaciét pedig azok a munkavallaldk kaptak, akiknek a dokumenta-
cidkban nevesitett feladataik keriltek szabalyozasra.

A mindségugyi rendszerben kialakitott, a mikodéshez szikséges, eljardsokban rogzitett bi-
zonylatok alkalmazéaséara kiadasuk utan, folyamatosan kerdlt sor. Ez el8segitette, hogy a bizonyla-
tok hasznélata fokozatosan kezd8détt el, nem egyszerre, igy kdnnyebb volt a bevezetésiik.

A rendszer teljes alkalmazésanak elinditasa volt a végsé fazis, melyre az dsszes dokumentécid,
beleértve a kilénbodzs utasitasok, technoldgidk, bizonylatok kialakitdsa utan kerdlhetett sor.

Egy mindségligyi rendszer tanusitdsahoz a tanusitd cégek altaldban teljes korl hdrom hdna-
pos miikodést kovetelnek meg. Minimum ennyi mikédési idé kell ahhoz, hogy a tandsité meg
tudja itélni, hogy a rendszer minden eleme az alkalmazott szabvany kévetelményeinek megfele-
|6en valdban mikodik. Ez az idészak alkalmas még arra, hogy a szabalyozasokban el&forduld hi-
bakat, vagy az alkalmazott gyakorlattdl valé indokolt eltéréseket tanusitas el&tt még korrigalni le-
hessen.

Ujonnan kialakitott és bevezetett minéségligyi rendszer tanUsittatasa el&tt célszerl egy el8au-
ditot lefolytatni. Az elGauditot elvégezheti a tanusitd szervezet, vagy a felkészité cég is.

Az elSauditot a tanusitd audit elStt minimum 2-3 héttel célszerl elvégezni, hogy az esetlege-
sen feltart nem megfelel8ségek korrigalhatdk legyenek, amelyek a tapasztalatunk szerint el6 is
fordulnak.
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A Minéségligyi kézikdnyv és az Eljarasok szabalyozasai, amennyiben jok, alaposan atgondol-
tak és a folyamatokat Ugy szabdlyoztdk, ahogyan azok a valdsdgban mikddnek, akkor megkove-
telhetd maradéktalan betartasuk. Ebben az esetben a szabalyozastdl valo eltérés figyelmetlenség
vagy szandékos szabalyszegés. El&fordulhat, hogy a rendszer mikédésekor kideril, hogy a sza-
bélyozast nem, vagy nehezen lehet betartani, vagy betartdsa akadalyozza a normalis munkafolya-
matokat. Ebben az esetben a szabélyozést azonnal mddositani kell a folyamatoknak megfeleléen,
de a szabvany kévetelményeket nem sértve.

Fontos, hogy a szabalyozdsokban megfogalmazott, az egyénre vonatkozd feladatokat minden
érdekelt érezze magdaénak és a feladatok végrehajtasa legyen automatikus, 6nalld és természe-
tes. Ebben sokat segithet a minéséguigyi rendszer bevezetésekor torténd tajékoztatds és meg-
gybzés, mert még igy is el&fordult, hogy a rendszer kdvetelményeit sokan felesleges nylgnek
érezték kezdetben.

Alapveté fontossédgu, hogy a miikddésbe iktatott belsé auditok pontosan és kévetkezetesen
tarjak fel a rendszer nem megfeleléen miikodd elemeit és az erre hozott helyesbitd tevékenysé-
gek korrigaljdk azokat.

A minéségligyi rendszernek folyamatosan kell mikédni és nem kampényszer(ien. Mivel a fo-
lyamatok és az adminisztracié egymasra éplilnek, elmaradas, kihagyds a minéségligyi rendszer-
ben nem megengedhetd, mert az elmaradédsok pdtlasa korrekt médon nem lehetséges.

A mindségiranyitasi rendszer j6 mikodésének igen Iényeges eleme a korrekt vezetdségi at-
vizsgalds, mely végezzen a tevékenységek mindségére és eredményességére vonatkozd pontos
elemzést, térja fel a sziikséges teendbket és fogalmazzon meg preciz, mérhetd célokat és elvara-
sokat.

A felkészilést az éves felligyeleti auditokra, illetve a hdromévenkénti megujitdé auditra elézze
meg teljes korl belsd, a rendszer egészét atfogd audit, melyet ha kelléen komolyan vesz a tanu-
sitott cég, akkor a tanusito altali atvizsgalason sem érheti meglepetés.

8. A Postaauté Duna Rt. (Postaauté Budapest Kft.)
mindségligyi rendszerét befolydsolé valtozasok

A Tarsasag minéségligyi rendszerét alapvetSen érinté és befolyasold valtozédsokat és azok k-
vetkezményeit az alabbi tdbla mutatja.

Véltozésok:

— Az ISO 9002: 1994 szabvény megsziinése.

— Az ISO 9001: 2000 szabvéany megjelenése.

— A Postaautd Kft.-k 6sszevonasa, a Postaautd Duna Rt. megalakulasa.

Kévetkezmények:

— A 2001-es meguijitd audit mar az Uj szabvény szerint tortént.

— A Postaautd Pécs Kft. rendszertanusitdsa — célszerlien — 2001 decemberében szintén az Uj
szabvany szerint tortént.

— A Postaauté Duna Rt. megalakulasaval hat tanusitott telep lett, melyekre az Gj dokumenta-
ciot el kell késziteni.

Az 1998-ban tortént ISO 9002: 1994 szabvany szerinti tanusitasunk érvényessége 2001-ben le-
jart. Az Gjra tanusitas viszont nem volt célszerl e szabvany szerint, mivel csak két évre lett volna
érvényes, mert a szabvany érvénye is csak 2003-ig tart. I[d&kdzben viszont megjelent az 4j 1SO
9001: 2000 szabvany, mely a régi szabvéanyokat valtja, igy logikus volt a megujité audit Uj szab-
vany szerinti végzése.

Kozben szikségessé vélt, hatdsdgi elSirds miatt, a Postaautd Pécs Kft. tanusittatdsa is, még
2001-ben. Miutan mar tudott volt a Postaautd Kft.-k &sszevonasa, ésszer( volt a pécsi kft. szintén
az Uj szabvany szerinti tanUsittatdsa, réadasul ugy, hogy a budapesti dokumentéciét adaptéltuk
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Pécsre. Igy sajat erébdl, kiilsé segitség nélkil, jelentds kdltségmegtakaritassal sikeriilt a tanusit-
tatast lebonyolitani. A két kft. azonos szabvany szerinti tanusitésa és egyforma dokumentacidja
pedig lehetbvé tette, hogy a janudri sszevonds utan a Postaautd Duna Rt. az Uj tanusitasi okira-
tot mind a hat telephelyére automatikusan megkapja.

A megfogalmazott elvardsoknak megfeleléen a Tarsasag telephelyenként és tevékenységen-
ként egységesen, szabalyozottan miikddik, &tlathatdk a folyamatok. A pontosan megfogalmazott
felelSsségi viszonyok minden részletre kiterjednek, sikerilt elkerilni az ellentétes szabalyozaso-
kat, de szabalyozatlan, felel8sségi koron kivili folyamatok sem maradtak.

A folyamatos kontroll feltarta a hianyossédgokat, igy médot adott a korrekcidkra, ez pedig a
rendszer egyre jobb mikodését eredményezi.

A pontosan megfogalmazott eljarasoknak megfelels tevékenység végzése eredményeképpen
szervezettebbé, gazdasdgosabba valt a cég mikodése.

Megismertik és folyamatosan figyeljik, gydjtjuk, értékeljuk tgyfeleink véleményét, igényeit,
igy médunk van az igényekhez torténd, lehetdség szerinti alkalmazkodasra.

2002 januar 1-jétél jarmlvizsgaztatasi tevekenyseget hatdsédgi rendelet értelmében (5/1990
(IV.12.) KBHEM rendelet), csak tanusitott mindségligyi rendszerrel rendelkezd vizsgaldallomas vé-
gezhet. A Postaautd Duna Rt. 6t telephelyén folyik vizsgédztatas és mind az 6t telephely rendel-
kezik min&ségligyi rendszertandsitassal, tehat a feltételeknek megfeleltink.

10. A Postaauté Duna Rt. tovabbi céljai

A mindségiranyitasi rendszer miikodtetésének kedvezé tapasztalatai alapjan a Tarsasag veze-
tése elhatarozta a mindségligyi rendszer kiterjesztését a cég 6t tovabbi telephelyére. A tervek
szerint a rendszerbe bevonni kivant telepek tanusittatdsdra még idén sor kertilhet.

A rendszer alkalmazésanak kiterjesztése Ujabb tevékenységekre is célként merllt fel. A bSvi-
tés az eredetiségvizsgalati és a jarmUértékesitési, kereskedelmi tevékenységet érinti.

Célunk folyamatos fejlesztésekkel, valamint a vevdi igények figyelembevételével a szolgéltaté-
si minéség paramétereinek tovabbi javitdsa, ezéltal a vevéi elégedettség fokozasa.

Fenti céljainkat nem érhetjik el dolgozdink elégedettségének, j6 munkahelyi kbzérzetének
biztositasa és folyamatos novelése nélkul.

Amennyiben a megfogalmazott terveinket sikeriil a minéségiranyitasi rendszer egyre jobb m-
kodtetésével biztositani, akkor ez elégedett lgyfeleket, ezéltal sok munkat hozhat, ami pedig a
cég gazdasagos, eredményes mikodését eredményezi.
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Az EFQM Kivalésag Modell® hasznalata
onértékeléshez

(Az Snértékelés gyakorlata)

Az el6adas témai

Az Snértékelés — az EFQM Kivalésag Modell alapjan — egyre tdbb magyarorszagi szervezet
(termel6 és szolgaltatd vallalatok, profitorientalt és non-profit szervezetek) napi gyakorlatava va-
lik. Mind a Nemzeti Min&ségi Dij (NMD) mind az Eurépai Minéségi Dij (EQA) alapjat az EFQM Ki-
valosdgi Modellje szerinti dnértékelés képezi. Az dnértékelés mddszerének alkalmazasa nem csak
a dijakra palyadzd szervezetek sajatja, hanem minden olyan szervezetnek foglalkoznia kell vele,
amely szeretne vilagos jévéképet alkotni, és mindségligyi eréfeszitéseit mddszertani szempont-
bdl hatarozott mederbe terelni.

El6adasomban az aldbbi témakat kivanom érinteni:

- Informaciék az EFQM Kivéalésag Modell® -rél, hazai és nemzetkdzi tapasztalatok

- Informacidk az dnértékelés mddszerérd|
Erésségek és fejlesztési lehetéségek meghatdrozasa az ,EFQM Kivalésdg Modell ®” alapjan
— Az 6nértékelés végrehajtasanak lépései
Egy onértékelési ciklus programja és eréforras igénye

Mi segitheti a vezetést a gyorsan valtozé kérnyezetben?

Ha leltart készitenénk arrél, hogy egy XXI. szazad eleji vallalatvezetésnek a minéségligy teri-
letén mivel ,,illik” foglalkoznia, akkor az alabbi harom tételnek feltétlendl esziinkbe kellene jutnia:
1. Korszer(i mindségiranyitési rendszer alkalmazasa (lasd ISO 9001:2000!)
2. Az 6nértékelés (EFQM Kivaldsdg Modell® alkalmazésa)
3. Az elemzések, a kiilonbdzd eszkdzok és technikdk rendszeres alkalmazasa, mint példaul:
- Benchmarking
- SWOT elemzés
— BCG matrix
— PORTER elemzés
— STEP elemzés
— Portfolié elemzések
— Folyamatkdltség vizsgalatok
— Balanced Scorecard
El6adasomat a masodik ,tételnek” szentelem, hiszen a vezetSket és a mindséglgyi szakem-
bereket régdta izgatja az a kérdés, hogy hogyan tehetd mérhetévé a kivaldsag.
A kivaldsag mindséglgyi filozofidjaként szokds emlegetni a TQM (Total Quality Management)-
et, melynek miikddése egy szervezet életében kiilonbézE rendszerek képében jelenik meg.

A TQM filozéfia hatékonysaganak mérése
A kivalésdg mértékének meghatarozédsara irdnyuld eréfeszitések gyakorlatilag 50 éve megha-

tarozzéak a vildg minéségligyi mozgalmait. Rovid torténeti attekintés a dijak és az dnértékelési mo-
dellek fejlédésérdl:
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— Deming Dij (1951)

- Malcolm Baldrige Min&ségi dij (1987)

— EFQM megalakulasa 1988-ban (14 vezetd vallalat, pl. Fiat, Renault, Volkswagen, BT, Philips,
Bosch, Nestlé, KLM)

— Az Eurdpai Minéségi Dij meghirdetése (1991)

- Az EFQM Kivélésag Modell® meghirdetése (1999)

A kiilonb6z6 modellek kapcsan mindig visszatéré kérdés, hogy egyaltalan miért van szlikség
erre a modellezési tevékenységre. A vélasz tobb tanulmanyt megtolthetne, ezért csak a leglénye-
gesebb érvek dsszegyljtésére szoritkozunk.

Miért van sziikség a ,,j6 miikédés modelljére”?

Minden szervezetnek — méretétdl, felépitésétdl, jellegzetességeitd| fliggetlendl — sziiksége
van a sikeres mikddés kritériumainak ismeretére.

Az EFQM Kivélésag Modell® :

- hasznos eszkdz ennek megvaldsitasara azaltal, hogy megmutatja, merre halad, hol tart a
szervezet,

- segit feltarni és megérteni a hianyossagokat,

- elémozditja a megoldasokat.

A modell ésszhangban van a legijabb menedzsment filozéfidkkal!

AZ EFQM KIVALOSAG MODELL® (1999)
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Miért hajtsunk végre dnértékelést?
Hogy tébbet tudjunk:
— magunkrdl (fl 1asd vezetés, emberek, folyamatok kritériumokat!)
- vevdinkrdl (fl vevsi megelégedettség kritériumot!)
- versenytérsainkrél  (fl benchmarking),

hogy fokozzuk az innovacidt:

— a belsé vevdk, a munkatarsak elégedettségén keresztll,

— kereszt-funkciondlis team-ekben,

— CIP (Continuous Improvement Process — Folyamatos fejlédési folyamat) irdnyu javaslattételi
rendszer révén,

- azéltal, hogy 6sszehasonlitjuk magunkat a vilag legjobb szervezeteinek eredményeivel!
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Mi az 6nértékelés lényege?

Definicid szerint: Egy szervezet tevékenységeinek és eredményeinek szisztematikus és rend-
szeres attekintése az Uzleti kivaldsdg modelljéhez viszonyitva. Mindez lehetévé teszi, hogy a szer-
vezet vildgosan lassa erésségeit és azokat a terlleteket, ahol fejlédésre van lehetdség, ugyanak-
kor szildrd alap a stratégiakészitéshez, és ez az akcidtervek bazisa is.

Az 6nértékelés a tervezett fejlesztési akcidok nyomon kdvetésének eszkoze is!

Az dnértékelés eredménye

Milyen eredménnyel jar az 6nértékelés végrehajtasa? Az eredmények felsorolasszerlen:
Strukturalt megkozelités az Gzletmenet fejlesztéséhez

— Az értékelés tényeken alapul és nem egyéni véleményeken

- Jobb kommunikaciét hoz létre

- Segiti az embereket a valtozasok kezelésében és elfogaddsaban

A széleskorlen elfogadott kritériumok lehetévé teszik a “benchmarking” jellegli 6sszehason-

litasokat.

Az 6nértékelés elénye

Milyen elénydk azonosithatdak az dnértékeléssel kapcsolatban? Ismét csak felsorolasszertien:
- Folyamatosan figyeli az eredményeket,

A fejlesztési tevékenységekre Gsszpontosit,

— Vilagos kapcsolat a véltoztatasi programok és az eredmények kozott,

Eszkoz a lelkesitéshez (motivélas!), a folyamatok megismeréséhez,

Keret a ,,benchmarking”-hoz.

Mi az 6nértékelés lényege és eredménye?

Egy dbréban foglaltuk 6ssze az 6nértékelés lényegét és eredményeit:
1. Az 6nértékelést nem azért végezziik, hogy dijat nyerjiink (vagy bizonyos pontszamot telje-

sitstink),
2. Az er8sségek és a fejlesztési lehetdségek a stratégiai és lzleti tervben vallnak végrehajtan-

dé feladatokka,
3. A stratégia megvaldsitésa soran tovabbi TQM eszkozok alkalmazéasa felé nyitja meg az utat

az Onértékelés.

R Fejlesztendd
Onértékelés Er&sségek i
o -» tertletek
munkaban -» Fejlesztési
A m lehet&ségek

TQM = STRATEGIA

eszk6zok i
STRATEGIA

Az EFQM Kivaldsag Modell, a stratégia, és a Balanced Scorecard
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Van-e kapcsolat az EFQM Kivélésédgi Modellje, a szervezeti stratégia készitése és a Balanced
Scorecard kézétt? Abrank ezt a kapcsolatot h|vatott bemutatni:

Kilsé és belsé elemzések
EFQM Kivalésag Modell®

7 S~

Stratégiai alakitds g Lebontés » Balanced Scorecard
(BSC)

Mint az dbrabdl is lathaté az EFQM Kivalosagi Modellje informacidkat szolgaltat a stratégia ké-
szitéséhez és aktualizdldsdhoz, a BSC pedig segit lebontani a stratégiat végrehajtandd és végre-
hajthato feladatokka.

A Balanced Scorecard négy nézépontja

Pénzlgyi teljesitmény
Mit vérnak el télink a tulajdonosok?

}

Vevdk KULDETES Mikaédési folyamatok
Mit vérnak el t6link a | g ES =» | Mit varnak el télink a
vevdink/fogyasztoink? STRATEGIA vevdink/fogyasztdink?

¥

Tanulds és fejlédés
Hogyan &rizhetjik meg valtozasi
és fejlédési képességiinket?

Csak révid emlékeztetdiil tekintslk at, hogy a BSC milyen négy alapnézetet alkalmaz:

Mind a négy nézet 6l sszekapcsolhatd az EFQM Kivaldsagi Modell egyes kritériumaival illet-
ve alkritériumaival:

— Vevék — Vevékkel kapcsolatos eredmények (6.)

— Pénziigyi teljesitmény — Meghatérozd fontossagu teljesitménymutatdk (9.)

— Mkodési folyamatok — Folyamatok (5.)
Tanulas és fejlédés — Munkatérsak (3.) és Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények (7.)

Erdemes azt is attekinteni, hogy az EFQM Kivalésagi Modellje hogyan sulyoz az elébbiekben
emlitett Ot kritérium esetében:

ELERHETO MAXIMALIS PONTOK A MODELL FO KRITERIUMAINAL

Lasd 6. oldal, 2. dbran!

Vevdk (200 pont), Pénziigyi teljesitmény (150 pont), Mikodési folyamatok (140 pont), Tanulas
és fejlédés (90 + 90 pont), azaz &sszesen 670 pont! Lathatd, hogy egy a BSC-t jél alkalmazd cég
a kivalésag utjan is jelentds lépéseket tesz.
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Ennek a 670 pontnak a valddi sulyét jol érzékelteti, hogy az elmdlt évek eredményei alapjan
ez a pontérték mar egy eurdpai gydztes pontszdmanak felel meg. Az aldbbi kis tdblazat érzekel-
teti, hogy az 1000 pontos skalan — nagysédgrendileg — mit ér egy szervezet. Lathatd, hogy 6nma-
gaban egy mindségbiztositasi rendszer mikodtetése dtlagos vaéllalati eredményekkel , kombinal-
va"” a skala alsé harmadaba sorolja az adott céget, szervezetet.

Pontozas az Eurépai Mindségi Dijon

1000 pont — maximum
700 pont - gydztes
500 pont - érett, folyamatosan fejl6d6 szervezet
300 pont - j6l mikodtetett mindségbiztositési rendszer

Az 1996 Sta létezd magyar Nemzeti Mindségi Dij is az EFQM Kivaldsdgi Modelljét alkalmazza.

A Magyar Dij gySztesei kozbtt nincs postai szolgaltatdsokat nyUjtd szervezet (Hiszen sem a Ma-
gyar Posta, sem pedig mas, Magyarorszdagon miikddé multinaciondlis cég sem pélyazott!).
Ugyanakkor az Eurdpai Minéségi Dij dijazottjai kdzott mér talalunk ismerds céget (TNT Expressz,
1995), azaz a postai szolgéltatok is fogékonyak az tizleti kivalésdgi modellek és az dnértékelés al-
kalmazésa irdnt. Eurépédban tobb “klasszikus” postai szolgaltatd (pl. Dan Kirdlyi Posta) tobb éve
végez dnértékelést a teljes szervezetre kiterjesztett médon.

A 2000-2001 évek magyar szempontbdl| &ttérést hoztak az Eurdpai Mindségi Dijon: Szép sike-
reket arattak magyar cégek, amelyek koéz6tt van szolgéltatd és van termeld véllalat is. Ez a ma-
gyar ,offenziva” folytatédik 2002-ben is!

Nézziik meg azt, hogy a magyar pélydzék hogyan szerepeltek eddig az Eurdpai Minéségi Djj
palyazatokon. A mellékelt alabbi tablézat is jelzi, hogy a , gyézelemhez"” legaldbb harom énérté-
kelési ciklus teljes végrehajtasan keresztil vezet az ut. llyen mdédon azok a vezetdi ambicidk, hogy
"“jovére dijat akarok nyerni”, teljesen illuzérikusak. Sok magyar cégvezetd ezt a leckét még nem
értette meg, ezért sok a tulhajszolt mindségligyi vezetd és kiilsé tanacsadd, akik reménytelendil
kizdenek egy megvaldsithatatlan vezetdi dlommal. Arrdl nem is beszélve, hogy nem a dijnyerés-
nek kellene a célnak lennie (az csak kdvetkezmény!), hanem az Uzleti kivéldsdg érdekében vald
cselekvésnek az onértékelés modszerének segitségével.

Magyar palyazék az Eurépai Min6ségi Dijon - a teljesség igénye nélkdil

1997 1998 1999 2000 2001
Nagyvéllalat  Herendi WESTEL 900  WESTEL 900 WESTEL 900
Porceldanmanu- GSM Mobil Finalist Prize-Winner
faktura Rt. OPEL OPEL
Magyarorszdg ~ Magyarorszdg
Jarmlgyartd Jarmdgyartd
Kft. — Finalist Kft. - Finalist
Lednyvéllalatként BURTON-APTA  BURTON-APTA  BURTON-APTA  BURTON-APTA  Columbian
T(izéllbanyag- Finalist Prize winner Award winner  Tiszai Carbon
gyarté Kift. Ganz-David Columbian Finalist
Brown Tiszai Carbon
Finalist Rt. Finalist
,Recognition TVK
Scheme” PICK

Knorr-Bremse
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Természetesen az Onértékelés vonatkozasaban jocskén akad pozitiv példa Magyarorszagon.
Nem sértve lzleti és m(ikodési ,titkokat” néhany szervezet éltalanos onértékelési gyakorlatardl
szamot adhatunk:

Néhany 6nértékelési tapasztalat Magyarorszagon

- Tiszai Vegyi Kombinat: 1996-ban divizidnként kilén-kalén kezdték, majd késébb véllalati
szinten egyesitették tapasztalataikat és tudasukat. 1998-ban magyar dijasok lettek, majd 2001-
ben palyaztak az Eurdpai Dijra. Ebbdl a kis eseménysorbdl is latszik, hogy hosszl évek kovetke-
zetes munkdja van az eredményeik mogott.

— MATAV: 1998 dta folynak onértékelések a cégnél kiildnb6zé tamogatd és kdzponti egysé-
gekben (14 4gazat illetve igazgatdsdg: Belsé Ellendrzés, Biztonsdgi, Kormanyzati kapcsolatok,
Stratégiai Agazat, PKI, OKTIG, BPM, stb.)

- MOL: Szintén a divizidk szintjén folyik 6nértékelési tevékenység 2000 6ta. A MOL 2002. ma-
jusdban létrehozta sajat belsé minéségi dijat, melyre MOL egységek illetve a MOL csoportba tar-
tozd szervezetek palyazhatnak.

Az 6nértékelés ma mér szinte iparagtdl és szolgaltatdi agtdl fuiggetlenll jellemzé a magyaror-
szagi gazdélkodd szervezeteknél. Példaként néhany tovabbi olyan szervezet neve, ahol a SZEN-
ZOR Gazdasagmérnoki Kft. munkatarsai tevékenyen részt vettek az dnértékelési folyamat irdnyi-
tdsdban: Opel Jarmialkatrész Kft., Budapesti Erémd Rt., ARVIT HitSipari Rt., RINGA Husipari Rt.,
Zala Megyei Kérhaz.

Az &nértékelés gyakorlata Eurépaban és Magyarorszédgon is ipardg illetve szolgaltatéi 4g spe-
cifikusan tovébbfejlddik, tovabb fejl6dott. Két ilyen “mutacid” feltétlenll emlitésre érdemes:

Néhany ,specidlis” dnértékelés Magyarorszagon

A COMENIUS 2000 Kézoktatasi Minéségfejlesztési programban kézel 1000 kdzoktatasi intéz-
mény (évodak, &ltalanos iskolak, kdzépiskoldk és kollégiumok) vesz részt. A 8000 ilyen jellegl in-
tézmény kozott ez egy rendkivil magas szamot jelent. Az egyes COMENIUS modellek mentén
kb. 600 éltaldnos és kézépiskola, szakkdzépiskola, dvoda végez EFQM Kivalésdg Modell alap
onértékelést. Eletre hivtak a “Kozoktatasért MinGségi Dij”-at, mely szintén ezt a modellt tekinti
alapnak.

R kozigazgatés teriiletén Eurdpaban hédit a CAF (Common Assessment Framework), mely az
EFQM modell kérddives “mutacidja” a kézigazgatas szereplSire igazitva. Ha az EU-csatlakozés
tikrében tekintjik, akkor kijelenthetd, hogy a mdédszer alkalmazédsa majdnem “kotelezének” te-
kinthets. Az allamigazgatasi szerveknél végre kell hajtani az 6nértékelést az 1057/2001 (VI.21.)
Kormény-hatérozat értelmében!

Végezetill egy alapkérdés: Hogyan zajlik egy onértékelési ciklus? Az alabbi vonalas Gtemterv
egy onértékelési projekt belsé tartalmat mutatja be.
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Javasolt program egy teljes korii dnértékeléshez

O Vv 00 N o0 01 A W N =

- A
N =

. Vezetés téjékoztatasa (2-4 dra)

. Onértékelési tréning (2 nap)

. Adatgy(ijtés tervezése

. Adatgydjtés

. Adatok elemzése

. Onértékelési jelentés (projekt team)

. Ertékelési tréning (1 nap)

. Egyéni értékelés (4-7 8)

. Konszenzus (1 nap)

. Er8sségek, fejlesztendd teriiletek kijelslése
. Javasolt TOM eszkdz6k meghatérozasa

. Javaslat a stratégiai tervhez, Uzleti tervhez

-

Egy onértékelési ciklus dtlagos hossza 6-8 hénap. A leggyakoribb ennek a ciklusnak az éven-
kénti végrehajtasa. Legalabb 4-5 év (4-5 ciklus) kell ahhoz, hogy a szervezet az dnértékelést sza-
kavatottan mivelje. Mindig 6ssze kell (és lehet) kapcsolni més technikékkal és médszerekkel (pl.
BSC). A lényeg, hogy az 6nértékelés eredményeit hasznaljuk fel a jové tervezéséhez és a jové
.végrehajtdsdhoz”, azaz konkrét cselekvési program legyen mégé rakval

Mindez igen sok és nehéz (de ugyanakkor szép) feladatot ad a XXI. szazad Magyar Postajanak is!
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