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Tisztelt Olvasó!

Partnerség és bizalom. Rendkívül fontos, hogy az idei esztendôben is e két
fogalom jegyében végezzük a munkánkat. A posta és a postások iránt meg-
nyilvánuló bizalom rendkívül nagy érték. Olyan, amelyre 2009-ben is építenünk
kell. Hazánkban a tûzoltók után bennünk, postásokban bíznak meg leginkább
az emberek, és ez számunkra soha nem látott lehetôséget kínál, amellyel nyil-
vánvalóan élni is kívánunk. A bizalmat nehéz megszerezni, megtartani azonban
még nehezebb.

A Magyar Posta 2002-tôl tudatosan készül a teljes piacnyitásra. A felkészülés
több éves folyamat, amelynek részeként stabilizáltuk a társaság gazdálkodását,
európai színvonalúra javítottuk szolgáltatásaink minôségét, hihetetlen energiákat
mozgósítottunk azért, hogy értékesítési eredményeink folyamatosan növeked-
jenek, a partnerség jegyében átalakítottuk a hálózatunkat, erôsítettük partneri
kapcsolatainkat. Az elmúlt év a Magyar Posta újkori történetének legsikeresebb
esztendeje volt. A kiemelkedô sikerek a postások munkájának köszönhetôk, az
eredményeket együtt értük el. 

Az elvégzett munka és az eredmények tudatában hirdettük meg: 2009 a Bizalom Éve.
Meggyôzôdésem, hogy folytatnunk kell az esztendôkkel ezelôtt megkezdett
programjainkat, hiszen csak abba az irányba érdemes haladnunk, amelyet a fej-
lett európai országok postái is választottak. Újabb településeket szándékozunk
bevonni a Postapartner Programba, tovább javítjuk a szolgáltatások minôségét,
és még jobban be kívánunk épülni a partnereink értékláncába annak érdeké-
ben, hogy a Magyar Posta megkerülhetetlen szolgáltató legyen a teljes piac-
nyitás után is. Az együttmûködés legfôbb építôköve a bizalom. Céljaink eléré-
séhez még nagyobb figyelmet kell fordítanunk ügyfeleinkre, együttmûködve
valamennyi partnerünkkel, tovább növelve az aktív értékesítést. 

A ránk váró feladatok megvalósításában a Magyar Posta vezetése továbbra is
számít a postások együttmûködésére, megbízhatóságára, a minôség iránti elkö-
telezettségükre, és igény tart a Postások Szakmai Egyesületében tevékenykedô
kollégák szakmai észrevételeire, újító gondolataira is. Az elkövetkezô idôkben
az eddigieknél is nagyobb értéket jelent a társaság iránti elkötelezettség.
Mindez ötvözôdik közös célunkban, ami nem kevesebb, mint a Magyar Posta,
a magyar postások iránti bizalom megtartása és további erôsítése.

Szûts Ildikó
vezérigazgató



Magyar Posta, a felelôsen gondolkodó vállalat

Társadalmi felelôsségvállalás, felelôs vállalatvezetés, zöld szervezet. Ismerôs fogalmak,
melyekkel rendszeresen találkozhatunk a médiában, de mit is jelentenek ezek valójá-
ban? A vállalatok társadalmi felelôsségvállalása (angolul röviden CSR a „Corporate
Social Responsibility” kifejezésbôl) bonyolultnak tûnô fogalom egy viszonylag egysze-
rû gondolat kifejezésére. Az Európai Bizottságnál a CSR bevált definíciója így hangzik:
„A vállalatok társadalmi felelôsségvállalása egy olyan fogalom, mely szerint a vállala-
tok a társadalmi és környezeti megfontolásokat önkéntes alapon beépítik üzleti tevé-
kenységükbe és a tevékenységükben érdekeltekkel fenntartott kapcsolataikba.” 

A postai szektor világszinten a legtöbb embert foglalkoztató iparág. Az Egyetemes
Postaegyesület (UPU) szerint például Európában minden ötödik ember közvetlenül,
vagy családtagja révén kapcsolatban áll a postával. Azonban nem csak a legtöbb em-
bert foglalkoztatjuk, szolgáltatásainkkal eljutunk a legkisebb településekre is és napi
üzleti kapcsolatban vagyunk 750-800 ezer emberrel. Ha ezekbôl a tényekbôl indulunk
ki, máris láthatjuk, hogy minden olyan intézkedés, ami az egész postát érinti, elôbb-
utóbb kihat a szélesebben vett társadalomra is. Nem lehet csodálkozni tehát, hogy
egy nemrég megjelent, 19 országot felölelô felmérésben, melyben a kutatók arra ke-
resték a választ, hogy mely szolgáltatókat övezi a legnagyobb bizalom, a postát az em-
berek háromnegyede jelölte meg úgy, hogy „nagyon megbízom benne”. Evvel a szol-
gáltatók között a posta második közvetlenül a tûzoltók után.

Ezt a bizalmat ki kellett érdemelni és meg kell tartani a jövôben is. Az utóbbi 5 év-
ben a Magyar Posta stabilizálta gazdálkodását, szolgáltatásaiban elérte azt a minôsé-
gi színvonalat, amelyet a fejlett piac megkövetel; szemléletváltást hajtott végre az ér-
tékesítésben és az ügyfélkiszolgálásban, és megkezdte felkészülését a postai szolgál-
tatások európai piacának liberalizációjára. 2004-ben a gazdasági eredmények stabili-
zálására és a korszerû üzletági szervezet kialakítására törekedtünk (Stabilizáció Éve),
2005-ben a szolgáltatás minôségének javítására, fôként az átfutási idôvel kapcsolatos
elôírások teljesítésére helyeztük a hangsúlyt (Minôség Éve), 2006-ot pedig az értéke-
sítési tevékenység átalakítása jellemezte (Értékesítés Éve). 2007 az Ügyfél Éveként sze-
repelt a társaság programjában. Ez az év a dolgozók körében kialakulóban lévô új
szemlélet és munkakultúra megerôsítését, az ügyfelek iránti figyelem, rugalmasság,
megbízhatóság megerôsítését szolgálta. 2008. a Partnerség Éve elnevezést kapta, te-
kintettel arra, hogy meghirdettük a Postapartner Programot, amelynek keretében a kis-
falvak vállalkozói között partnereket keresünk a postai szolgáltató helyek vállalkozási
formában üzemeltetésére. Egy ilyen kezdet után magától értetôdik, hogy 2009. a Bi-
zalom éve elnevezést kapta, jelezve, hogy az ügyfelek és a társadalom iránti figyelem,
rugalmasság és megbízhatóság továbbra is alapkövei lesznek üzleti tevékenységünknek.

Egy felelôsen gazdálkodó szervezet azonban nem csak az árbevétel mutatókkal fog-
lalkozik. Tudatában van annak, hogy tevékenységét nem a társadalomtól elszigetelten,

KELEMEN LÁSZLÓ
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MAGYAR POSTA, A FELELÔSEN GONDOLKODÓ VÁLLALAT
hanem annak szerves részeként végzi. Éppen ezért üzleti-, stratégiai jelentôsége van
annak, hogy a megszokott szolgáltatásainkon túlmenôen is törôdünk ügyfeleinkkel. Mi-
vel legtöbb termékünk, szolgáltatásunk piacán már nincs monopóliumunk, elengedhe-
tetlen, hogy foglalkozzunk egyik kiemelt célcsoportunk, a családok cégünk iránti hûsé-
gének megtartásával, vagy akár növelésével. Jövôbeni árbevételünket is szem elôtt
tartjuk, amikor a gyermekprogramok szervezésén keresztül leendô ügyfeleinket ismer-
tetjük meg a céggel és alakítunk ki bennük jó véleményt magunkról.

A társadalom iránti elkötelezettség befolyással van a vállalat széleskörû megítélésére
is. Mindenki szívesebben dolgozik egy olyan cégnél, amelynek értékeivel, értékrendjé-
vel azonosulni tud, amelynél érzi, hogy nem egyszerûen csak egy munkahelyet jelent,
hanem, hogy egy tagjairól gondoskodó szervezet részese is.

A postások közvetlen kapcsolatban állnak azokkal a helyi közösségekkel, ahol tevé-
kenységüket végzik. Szerves részévé válni egy-egy ilyen társadalmi csoportnak csak úgy
lehet, ha a posta nem csak egy szolgáltató lesz a sok között, hanem jóval többet nyújt
az alapszolgáltatásoknál. 

Végül, de nem utolsó sorban meg kell említeni, hogy a felelôs gondolkodás nem új
keletû a nemzetközi postai életben sem. A világ egyik legrangosabb postai díját, a
World Mail Award-ot évente adják ki. Az egyik legnagyobb érdeklôdést a társadalmi fe-
lelôsségvállalás kategória övezi, melyben kitûnô és jövôbemutató gyakorlatot is látha-
tunk. A német posta például külön segélyszállító csapatot állított fel, amely a világ ka-
tasztrófa-sújtott részeire szállít, de említhetjük az angol postát is, amely teljes jármû-
parkját biodízel meghajtásúra cserélte. A Magyar Posta is láthatóan jó úton jár, 2006-
ban díjat nyert a munkavállalói programok kategóriájában, 2008-ban pedig a kiemelt fi-
gyelmet élvezô társadalmi felelôsségvállalás kategória legjobb háromja között említet-
ték. A hazai 200 legnagyobb vállalat felelôs programját összehasonlító Accountability
Rating Hungary listán pedig a 2007-es 18. helyrôl 2008-ra már az 5. helyre ugrott.

A Magyar Posta hazánk tradicionális, ismert és elismert nemzeti postai szolgáltatója.
Eredményeinket eddig is és a jövôben is az ügyfelek bizalmára alapozzuk. A bizalmat a
Magyar Posta a társadalomban betöltött szerepének és gazdasági erejének megfelelô-
en, társadalmi szerepvállalás formájában viszonozza. Mindenki számára hozzáférhetô,
magas színvonalú szolgáltatásainkkal minden társadalmi csoportot el akarunk érni, nö-
velni akarjuk ügyfeleink elégedettségét, de a technológia fejlôdése mellett is ápolni ve-
lük a személyes kapcsolatokat.

Ezt a célt szolgálja a Magyar Posta társadalmi felelôsségvállalási tevékenysége, amely
során – üzleti tevékenységünkön túl – újabb és több kapcsolódási pontot keresünk ügy-
feleinkhez illetve azokhoz a csoportokhoz, akikkel a posta kapcsolatban áll. 

Elsôként említjük saját munkavállalóinkat. A Magyar Posta szolgáltatásai élômunka-
igényesek, a társaság az ország legnagyobb foglalkoztatója. Az élômunka költségei a
korábbi években a társaság éves ráfordításainak mintegy 55%-át tették ki. Egy ennyire
élômunka-igényes iparágban a humán tôke az egyik legfontosabb versenyelônyt jelen-
tô tényezô. Nagy hangsúlyt fektetünk ezért a tudás-korszerûsítésére, képesség- és kész-
ségfejlesztésre, illetve a folyamatos munkaerô-fejlesztésre. Mindemellett törekszünk a
versenyképes bérezés, a kompenzációs csomagok és a piacképes juttatási rendszer biz-
tosítására. Jelentôs feladatunknak tartjuk a munkavállalók egészségének megôrzését,



munkafeltételeinek folyamatos javítását. Fontosnak tartjuk a munkabékét és a rendezett
munkaügyi kapcsolatokat. 

Karriermenedzselési rendszerünk biztosítja a társaság vezetô-utánpótlását, Tehetség-
bank programunk mûködtetésével pedig kiemelt fejlôdési lehetôséghez juttatjuk azo-
kat a sokoldalú munkavállalókat, akik elkötelezettek a posta mellett. Minôségi szem-
pontú- és értékesítési volumennövekedésre ható ösztönzés biztosítja a postahelyeken
foglalkoztatott munkatársak érdekeltségét. Kiemelt célcsoportok esetében teljesít-
ménymenedzsment-rendszert mûködtetünk.

Korszerûsítettük a dolgozói juttatások rendjét. Választható béren kívüli juttatási rend-
szert vezettünk be, üdülôinkben lehetôvé tesszük a munkavállalók regenerálódását, se-
gélyezési rendszerünk a kritikus élethelyzetbe került munkavállalóknak ad támogatást.
A munkavállalók biztonsága és egészségmegôrzése érdekében foglalkozás-egészség-
ügyi hálózatot tartunk fent, amelybe több prevenciós forma is beépül és munkavédel-
mi érdekképviseleti fórumaink is vannak. Rendelkezünk Esélyegyenlôségi Tervvel. Okta-
tás keretében ismertetjük munkavállalóinkkal az esélyegyenlôség és az egyenlô bánás-
mód fogalmát, a törvényi szabályozást, illetve magát az Esélyegyenlôségi Tervet. A tár-
saság belsô újságjában cikkeket, híreket publikálunk, ez is elôsegíti az egyenlô bánás-
módhoz, a munkahelyi esélyegyenlôséghez kapcsolódó általános értékrend, etikai nor-
ma egyre szélesebb körben történô megismerését.

Kiemelten kezeljük a munkahelyi diszkriminációmentességet, melynek folyamatos fel-
ügyeletére és fenntartására Esélyegyenlôségi Koordinációs Bizottság is mûködik. 

A postai munkavállalók részt vehetnek Egészséges Munkahely programjainkon, melyen
kézbesítô kollegáink mozgásszervi szûrését és rehabilitációs programját; képernyôs mun-
kahelyen dolgozó kollegáinknak pedig szemészeti szûrést értünk. Továbbá meg kell em-
lítenünk az allergiaszûréseket, a mammográfiai-, és nôgyógyászati szûréseket; valamint a
PSA- (jóindulatú prosztata megnagyobbodás) és Melanoma (bôrrák) szûrést is. A már
nem csak postás kollegák számára nyitott Postás Egészségpénztáron keresztül pedig szá-
mos más egészségügyi szolgáltatást is jelentôs kedvezménnyel lehet igénybe venni.

A társadalom iránti elkötelezettség, törôdés elképzelhetetlen a postás munkavállalók
aktív közremûködése nélkül. Több éve vagyunk tagjai az „Egészség Hídja” Összefogás
Egyesületnek, amely a szûrôvizsgálatok fontosságára hívja fel a figyelmet a rózsaszínre
világított Lánchídon szervezett sétával. Ma Magyarországon a 45 év feletti nôk ingyen
vehetnek részt a szûrôvizsgálaton, külön, mindenki névre szóló értesítôt kap, és még az
útiköltséget is megtérítik. A részvételi arány mégis nagyon alacsony. Ennek oka a féle-
lem. Félelem az esetleges rossz eredménytôl. Pedig az idôben észlelt betegség 90 szá-
zaléka gyógyítható. Barátnôk, szomszédok, férjek segíthetik a lányokat, asszonyokat,
hogy legyôzzék félelmüket. Ezért is megy el a lánchídi sétára minden évben mintegy
háromszáz postás is. 

A munkavállalók jó ügyek iránti önkéntes elkötelezettségét talán az egyik legjobban
bemutató példa a Margitszigeten évente megrendezett jótékonysági futás, amely ne-
vezési díjaiból 1997 óta 140 millió Forint értékû mûszereket, berendezéseket adomá-
nyozott a szervezô alapítvány a hazai rákkutatásnak. A fejenként 1.500 Forintos nevezé-
si díjat a postások helyett 2006. óta a Társaság fizeti, tehát a jó cselekedeteknek csupán
a részvétel a feltétele. A postások részvételi hajlandósága évrôl évre növekszik, 2008-
ban már az indulók negyede érkezett tôlünk. 
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A rendszeres véradások alkalmával postás munkatársaink a Magyar Vöröskereszten il-
letve az Országos Vérellátó Szolgálaton keresztül segítik embertársaikat.

Ma Magyarországon a legtöbb nôt foglalkoztató társaság a Magyar Posta, a nôk
egészségével kapcsolatos programok ezért is kapnak kiemelt fontosságot. A kistelepü-
léseket 2006 tavasza óta látogató mobil méhnyakrák-szûrôkamion szolgáltatását a pos-
tás és nem postás nôk egyaránt igénybe vehették. Hároméves mûködése alatt a szûrés
lehetôsége 16 megye mintegy 300 településére jutott el, ahol több mint 11 ezer nôt
vizsgáltak meg. A vizsgálatok 48%-a egészségügyi problémát mutatott ki, 280 esetben
pedig rákos vagy rák elôtti állapotot diagnosztizáltak. Mivel az idejében felismert be-
tegség jó eséllyel gyógyítható sokan éppen a Magyar Posta szûrôprogramjának köszön-
hetik életüket. A program általános sikeréhez hozzájárul, hogy összefogva más szerve-
zetekkel olyan egészségnapokat is szerveztünk, ahol a kislányok méhnyakrák-elleni ol-
tást kaptak, a felnôttek pedig szûrésen vehettek részt.

A társadalmi érzékenység természetesen nem csak a postások kiváltsága. Magyaror-
szág lakossága a posta egyedi termékén, a feláras bélyegen keresztül is támogathat jó-
tékony ügyeket. A bélyegek évrôl évre növekvô eladási adatai alátámasztják, hogy akár
az árvízkárosultak megsegítésérôl, akár a mellrák-elleni küzdelemrôl vagy gyermekmen-
téshez nélkülözhetetlen eszközök és berendezések beszerzésérôl van szó, lehet számí-
tani az emberek segítô szándékára. Ugyanez a szándék jelenik meg Karácsonykor, ami-
kor viszont nem felárat, hanem a posta csomagfeladásokból befolyó bevételének egy
részét fordítja jótékonyságra.

Felelôs vállalati magatartásunk alapvetô feltétele, hogy a társaság minden munkatár-
sa személyesen is elkötelezze magát a jó cselekedetek fontossága mellett, akarjon ten-
ni mások életének könnyebbé tételéért. Ha valaki ezt az alapgondolatot magáénak ér-
zi, akkor már másokkal is könnyebb ezt elfogadtatni. Legyünk büszkék arra, hogy jó em-
berek vagyunk, és egy társadalmi kérdésekre érzékeny vállalatnál dolgozunk! Személye-
sen is mondjuk el ismerôseinknek, barátainknak, családunknak és vegyük észre, hogy a
vállalat is ismerteti felelôs tevékenységét a környezetvédelmi jelentésekben, az internet
és intranet oldalakon, a vállalati újságokban és a nemzetközi standard szerint készült
fenntarthatósági jelentésben.

Amikor társadalmi felelôsségvállalásról beszélünk, nem kerülhetjük meg környeze-
tünk megóvásának egyre sürgetôbb kérdését. Errôl szól Szebeny Botond és Mátyási
Koppány következô cikke.
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A környezetvédelem és a postai szektor

A nemzetközi postai szervezetek 
„zöld” kezdeményezései

A társadalmi felelôsségvállalás és azon belül a
környezet védelme napjaink elsôszámú kérdé-
se, feladata. Rendkívül sokszor hangoztatott
gondolat, hogy a Földet, környezetünket uno-
káinktól kaptuk kölcsön, amellyel jól kell sáfár-
kodnunk és azt gyermekeinknek megôrizve
kell átadnunk. A környezet és a Föld klímája
változáson megy keresztül. Korábban is elôfor-
dultak a történelem folyamán átmeneti lehûlé-
sek, illetve felmelegedések, azt azonban egy-
értelmûen és bizonyosan ki lehet jelenteni,

hogy az ember beavatkozott a természet rendjébe, amely hosszútávon mindenképpen,
de rövidtávon is már érezteti hatását. 

Az éghajlatváltozást leginkább okozó CO2 gázok kibocsátásáért elsôsorban a gyárak, ve-
gyi üzemek és a motorizáció fokozódása a felelôsek. Felvetôdik tehát a kérdés: mit is tehet
a postai szektor az ügy érdekében, számít-e valamit is az ágazat pozitív hozzáállása és eset-
leges hatékony fellépése. Természetesen minden egyes apró lépés segít az éghajlatválto-
zás elleni harcban. A postai szektor küldetése az abszolút mértékû szén-dioxid kibocsátás
csökkentése mellett a postai szektorban foglalkoztatottak és családtagjaik hozzáállásának,
életmódjának környezettudatos megváltoztatása. Az UPU becslései alapján globális szin-
ten 5 millió postás dolgozik. A postai szolgáltatók elsôdlegesen felelôsek dolgozóikért és
szolgáltatásaikért, mûködésükért. A Magyar Posta a korábban megjelentetett környezetvé-
delmi jelentések után 2008 júliusában elsô alkalommal adott ki fenntarthatósági jelentést,
amelyben a társaság számot adott környezeti és humán teljesítményérôl. 

Jelen cikkben a nemzetközi postai szervezetek környezetvédelmi kezdeményezései
és rövid esettanulmányok, példák kerülnek ismertetésre, amivel bemutatjuk, hogy a
postai ágazat kész közvetlenül is kivenni a részét a globális éghajlatváltozás elleni küz-
delemben. A cikk alapján az is egyértelmûvé fog válni mindenki számára, hogy a nem-
zetközi szervezetek képesek eredményesen koordinálni és ösztönözni tagjaikat a fellé-
pésre közös akciók indításával és a legjobb példák megosztásával.

A postai szolgáltatók CO2 kibocsátásának csökkentése
A postai szektor környezeti hatása két fô forrásra vezethetô vissza. A postai szolgáltatás
nyújtásának alapfeltétele a postai hálózat megléte és a postai termékek szállítása. 
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Az Egyetemes Postaegyesület (UPU) adatai alapján a postai szolgáltatók globális szin-
ten 660 ezer ingatlant tartanak fenn, 250 ezer motorkerékpárt és több mint 600 ezer
gépjármûvet (autót, furgont és nehézgépjármûvet) használnak, számos globális szolgál-
tató repülôgépparkja a legnagyobbak közé tartozik. 

A környezeti terhelés legkönnyebben azonosítható és számszerûsíthetô eleme a szol-
gáltatók szén-dioxid kibocsátása. 

Globális postai szervezetként az UPU stratégiai célként tûzte zászlajára a fenntartha-
tó fejlôdés jelszavát. A szervezet, amely az ENSZ szakosított szerve is egyben, 1994-ben
fogadta el környezetvédelmi politikáját. A 191 tagállamot számláló UPU célul tûzte ki a
környezeti tudatosság elmélyítését, a legjobb gyakorlatok, példák bemutatását. Az UPU
környezetvédelmi programja az ENSZ környezetvédelmi programjába illeszkedik. Az
UPU jelenleg vizsgálja 191 tagja CO2 kibocsátásának mértékét.

A nemzetközi postai szervezetek közül a PostEurop fogalmazott meg konkrét célokat
a szén-dioxid kibocsátás csökkentésére. Rendkívül fontos, hogy a három postai szerve-
zet azonos módszertant alkalmazzon a mérések során, ami számos egyeztetést kíván a
szervezetek részérôl.

A 48 tagú PostEurop az európai postai üzemeltetôket tömöríti. Az 1993-ban alakult
szervezet Társadalmi Felelôsségvállalás Bizottságának keretein belül 2005 óta dolgozik
a Környezetvédelmi Munkacsoport. A munkacsoport tagjai felismerve és azonosulva az
uniós döntéshozók akaratával és a nemzetközi tendenciákkal, 2006 decemberében
kulcsfontosságú lépésre szánták el magukat: a Dán Posta kezdeményezésére elindítot-
ták a PostEurop szén-dioxid kibocsátás csökkentési programját.

A programban résztvevô postai szolgáltatók önkéntes alapon vállalták, hogy átlagosan
10 százalékkal csökkentik szén-dioxid kibocsátásukat 2012-re a 2007-es szinthez képest,
amely révén demonstrálható a postai szektor elkötelezettsége és javítható a megítélése
is. Mint ismeretes, az EU 2020-ig 20 százalékos csökkentés irányzott elô 1990-hez képest.

A PostEurop programban a következô postai szolgáltatók vesznek jelenleg részt: 
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A Magyar Posta a régióban élenjárva 2008 áprilisában csatlakozott a programhoz. A
PostEurop program célja a szén-dioxid kibocsátás csökkentés mellett, hogy a postai
szolgáltatók a kibocsátás számításához egységes módszertant alkossanak meg és a leg-
jobb példákat megosszák egymással. A CO2 kibocsátás kiszámítása során az épületek
(földgáz m3, és elektromos MWh) és a gépjármûvek fogyasztási adataiból (benzin és
gázolaj liter) nemzetközileg elfogadott konverziós ráták segítségével számolhatók ki a
CO2 adatok. A program a belföldi tevékenységre korlátozódik. 

Az egyes szolgáltatók önkéntes alapon maguk jelölik ki CO2 csökkentési céljukat. Né-
hány gondolat erejéig mindenképpen érdemes elidôzni ennél a kérdésnél. Az európai
unió régi tagállamai általában érett postai piaccal rendelkeznek minimális forgalomnö-
vekedési mutatókkal, viszont az új uniós tagállamokban a hagyományos levélküldemé-
nyek iránti kereslet kissé növekszik, míg egyes szegmensek, pl. a címzett és címezetlen
reklámküldemények jelentôs, akár 20-30 százalékos növekedési ütemet is fel tudtak mu-
tatni az elmúlt években. Az utóbbi esetekben természetesen meglehetôsen nehéz ab-
szolút értékben jelentôs CO2 csökkentést elérni, lehetôség van azonban a CO2 haté-
konyság (pl. 1 küldeményre számított CO2 kibocsátás) javítására. 

A programban résztvevô posták vállalása nem nyilvános, néhány postai szolgáltató
célkitûzésérôl azonban a nagynyilvánosság is értesülhetett. A Magyar Posta esetében
még nem került meghatározásra a CO2 csökkentési cél. Tekintettel arra, hogy társasá-
gunk 2008-ban csatlakozott a programhoz, így a Magyar Posta esetében 2008 lesz a
bázisév, a tavalyi adatok összesítése után kerülhet sor a stratégiai célok rögzítésére. A
társaság 2008-ben megjelentetett Fenntarthatósági Jelentésében publikált adatok
alapján a Magyar Posta szén-dioxid kibocsátása az elmúlt években jelentôsen csökkent.
Magyarország évi CO2 kibocsátása 70-90 millió tonnára tehetô, a Magyar Posta tehát a
teljes kibocsátás közel 1 ezrelékéért felelôs. 

10

DR. SZEBENY BOTOND – MÁTYÁSI KOPPÁNY



A PostEurop uniós finanszírozás segítségével elindította a.GreenPost projektjet,
amelyhez a Magyar Posta is csatlakozott. A kezdeményezésrôl bôvebben e kiadvány
másik cikke foglalkozik.

A postai szolgáltatások környezeti hatásainak objektív értékelése és megítélése 

Rendkívül sokszor hangoztatott érv a hagyományos postai szolgáltatásokkal szemben,
hogy a papíralapú dokumentumok, küldemények elôállításához faalapanyagra van
szükség, amely révén a postai szolgáltatók és igénybevevôik is károsítják a környezetet.
Az Európai Bizottság is gyakran hangoztatja, hogy az elektronikus számlázásra való át-
téréssel 15 millió fát lehetne megmenteni, nem említik ugyanakkor azt a tényt, hogy a
legtöbb esetben ezeket a fákat a szektor szereplôi ültetik „fogyasztásra” és pótlásukról
felelôsségteljesen gondoskodnak. Némi párhuzamot vonva, gondoljuk csak végig,
évente hány tonna búzát vagy millió csirkét lehetne „megmenteni”. Tudjuk, hogy ne-
vetségesen hangzik ez utóbbi feltételezés, de jól mutatja azt, hogy csak komplex mó-
don érdemes elemezni a folyamatokat. Nyugat-európai országokban karácsony és
egyéb nagyobb ünnepek alkalmával híres személyek is arra kérik a lakosságot, hogy üd-
vözleteik továbbításához ne a postát vegyék igénybe, hanem küldjenek sms-t vagy e-
mailt. Azt természetesen mindig elfelejtik közölni, hogy a mobilszolgáltatások és az
internet mögötti infrastruktúra milyen hatással van a környezetre. 

Kijelenthetô azonban, hogy mind az üzleti ügyfelek, mind a lakossági ügyfelek szeret-
nének bôvebb információt kapni a postai szolgáltatások környezeti terhelésével kap-
csolatosan. A postai szolgáltatók felmérve ezen igényeket és alkalmazkodva a kor kö-
vetelményeihez is, ma már szinte mindnyájan számot adnak arról, hogy mûködésük
mennyiben jelent terhet a környezetre. Szólnunk kell azonban arról is, hogy a postai
szolgáltatóknak tudatosan kell törekedniük arra, hogy a számos megalapozatlan, téves
feltételezés és a postai szolgáltatásokkal szembeni elôítélet megszûnjön.

A világ 24 legfejlettebb postai szolgáltatóit tömörítô International Post
Corporation (IPC) 2007-ban indította el környezetvédelmi projektjét. Az IPC 2008
májusi közgyûlésén a tagposták egyhangúlag hagyták jóvá a szervezet Környezetvé-
delmi Mérési és Monitoring Rendszerét (EMMS). A rendszer az üvegházhatású gázok
mennyiségi mérésén túl minôsíti az egyes szolgáltató környezettudatosságát, pl.
hogy rendelkezik-e környezetvédelmi politikával, milyen módszerekkel igyekszik dol-
gozóinak elkötelezettségét növelni, tájékoztatja-e rendszeresen ügyfeleit környezet-
védelmi tevékenységérôl, eredményeirôl, beszerzései során alkalmaz-e környezetvé-
delmi szempontokat. 

A Magyar Posta mellett 21 postai szolgáltató környezeti teljesítményét mérte 2008
során az IPC. A felmérés azonban nem korlátozódott a postákra, hiszen az IPC azt is
vizsgálta, hogy a kiemelt ügyfelek (pl. Deutsche Telekom, Enel, General Electric, No-
kia, Holcim, Unilever, Vodafone) mennyire tekintik hangsúlyosnak a környezetvéde-
lem kérdését és milyen elvárásaik vannak a postai szolgáltatókkal szemben e téren.
Természetesen a postai szolgáltatások igénybe vevôi számára elsôdleges szempont
az ár és az érte kapott minôség. Ez sokkal inkább hangsúlyosabbá vált a pénzügyi
válság és gazdasági visszaesés következményeként, amikor a vállalkozások a lehetô
legnagyobb mértékben igyekeznek költségeiket visszafogni. Az elvégzett interjúk
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azonban egyértelmûen igazolták az elôzetes feltételezéseket, miszerint az ügyfelek
egyre inkább elvárják a postai szolgáltatóktól, hogy mûködésük és az egyes szol-
gáltatások környezetre gyakorolt hatásáról áttekinthetô és hiteles módon számot
adjanak. 

Az IPC felkérésére az angliai Maplecroft társaság végezte a felmérést. A kiküldött kér-
dôívek eredményeit összesítve a Maplecroft megállapította, hogy a postai szektor je-
lentôs lépéshátrányban van más ágazatokhoz képest a környezettudatosság terén. A 22
felmérésben résztvevô IPC tagposta átlagmutatója 100-as minôségi skálán 40,43; míg
az egyéb megvizsgált, általában multinacionális vállalatok átlagértéke 70,79. A Magyar
Posta 32,5-ös értékkel a középmezônybe tartozik, ami egyáltalán nem tekinthetô rossz
eredménynek, figyelembe véve, hogy társaságunknál a környezetvédelmi politikai még
nem rendelkezik évtizedes tapasztalatokkal. Külön is kiemelték a társaság környezetvé-
delmi jelentéseinek magas színvonalát és adatgazdagságát. 

Az IPC 2009-ben is elvégzi környezetvédelmi felmérését, amely már lehetôséget fog
adni hosszabbtávú következtetések levonására, a postai szolgáltatók pedig lemérhe-
tik, hogy egy év alatt mennyit fejlôdtek. Az IPC elképzelései szerint a külsôleg is
auditált, 2008-as EMMS dokumentumok alapján összeállított elsô postai közös fenn-
tarthatósági jelentés 2009 decemberében a koppenhágai ENSZ környezetvédelmi
konferencián kerül majd bemutatásra, amellyel a postai szektor demonstrálja majd
zöld elkötelezettségét.

IPC tagposták értékelési lapjai

A postai szolgáltatások tényleges környezeti terhelésérôl számos téves információ ke-
ring a köztudatban. A PostEurop égisze alatt létrejött Európai Levélszektor Platform
(EMIP) járt utána a feltételezéseknek és a tények bemutatása révén reális képet nyújt a
témában. 2009 januárjában „Értékláncunk tényei” címmel kiadványt jelentetett meg az
EMIP, amely a PostEurop honlapján is elérhetô. 

Lássuk, hogyan is fest a valós kép az iparágunkat illetôen:
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1. Az erdôket nem a postai küldemények elôállításának céljával vágják ki. Európában az
erdôsültség aránya 1950 óta 30 százalékkal nôtt, oroszországi területeket is figyelembe
véve, a teljes terület 44 százalékát borítja erdô és ez évente 805 ezer hektárral növekszik.
Az orosz területek nélkül a mutató 38 százalék, a növekedés üteme évi 607 ezer hektár.

2. A papíriparág ritkán vág ki fákat papír elôállítás céljával. A fákat többnyire nagy értékû
alapanyagnak vágják ki, amelyet az építô- és a bútoripar használ föl. Európában a papír elô-
állítás során a farost alapanyagokat a következôképpen nyerik ki: 
• 50% újrafelhasznált papírból
• 50% új vagy felhasználhatlan rostból, amelynek a többsége melléktermék, amelyet való-

színûleg kidobnának:
o 13% származik fanyesedékbôl, fûrészhulladékból illetve a vékonyabb faágakból, ame-

lyek nem hordoznak magukban felhasználhatósági értéket.
o 20-25% származik az ún. gyérítésekbôl, amely az erdôgazdálkodás természetes része,

amely során a gyengébb minôségû fáktól megtisztítják az erdôt, hogy a többi fa job-
ban fejlôdhessen.

3. A papíriparágnak nem jelentôs a környezeti „lábnyoma”. A fák jelentôs alkotóeleme a
szén, a papírnak szintén jelentôs összetevôje, a papíriparágnak ennek köszönhetôen pozitív
(alacsony) a környezeti lábnyoma. Az ENSZ szerint a fa- és a papíripar jelentôs szerepet vál-
lalhat a klímaváltozás mérséklésében.

4. A papíriparág nem használ mértéktelen mennyiségû fosszilis energiaforrásokat. Az eu-
rópai papírüzemekben használt energia 54,5 százaléka származik biomasszából, amely Eu-
rópában a legmagasabb mutató az ipari szektorban. A biomasszából származó CO2 kibocsá-
tás semlegesként értékelhetô.

5. A háztartások CO2 kibocsátásának 0,1 százaléka köthetô a postai küldeményekhez.
Egy átlagos európai háztartáshoz 727 postai küldemény köthetô, amely 14 kg CO2 kibocsá-
tást jelent évente, ez a mennyiség egyenlô egy 70 km-es autós utazás, 5 sajtburger, 9 liter
tej és 6,6 perc tengerentúli repülés környezeti terhelésével.

6. A kommunikáció során felhasznált papír általában nem hulladéklerakóba kerül. 2007
során Európában a papír és karton 64 százaléka került újrafelhasználásra. Az iparág felismer-
te az újrafelhasznált papír jelentôségét a papír gyártás során és újabb projekteken dolgozik,
hogy az újrafelhasználást támogassa.

7. A papírt minden más csomagolóanyagnál többször használják fel. Az újrafelhasznált cso-
magolóanyagok kétharmadát a papír teszi ki, többet mint az üveg, mûanyag és fém együtt-
véve.

8. Téves feltételezés a kéretlen reklámlevél fogalma. A témában megjelent tanulmányok ki-
hangsúlyozzák a DM küldemények fontosságát az európai állampolgárok informálása terén. Mi-
után a fogyasztók „használták” a közvetített információt, az anyag újra és újra felhasználható, ha-
sonlatosan az üres kólás dobozhoz, amelyet megfelelô módon begyûjtenek és újrahasznosítják.

9. A postai hálózat az európai polgárok 100 százalékához elér. A postai az egyetlen haté-
kony kommunikációs hálózat, amely garantáltan eljut minden európai háztartáshoz. Ezt a
tényt az európai uniós jog is elismeri és rögzíti, a mindenki számára hozzáférhetô postai
szolgáltatás stratégiai fontosságú, amelyet nem lehet egyszerûen helyettesíteni.

10. Az elektronikus kommunikáció nem tekinthetô jelentôsen környezetbarát formának
a papíralapú kommunikációs módszerekkel szemben. A háztartások CO2 kibocsátásá-
nak legalább 2 százaléka köthetô a számítógépekhez. Egy svéd tanulmány megerôsítette,
hogy egy újság elolvasása 20 százalékkal kevesebb szén-dioxid kibocsátással.
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Nemzeti posták példái
A Svájci Posta 10 százalékkal csökkenti CO2 kibocsátását
A Svájci Posta az elmúlt 10 évben több mint 100 kezdeményezés révén közel 135 millió
svájci frankot fordított környezetvédelmi célokra. 2000 és 2005 között 9 százalékkal csök-
kentette szén-dioxid kibocsátását és a PostEurop program keretében további 10 százalé-
kos csökkentést tervez 2012-ig. A szállítás során megtett kilométerek 36 százalékát végez-
ték vasúton, amely egyáltalán nem meglepetés ismerve a kitûnônek mondható svájci vas-
utat. A Svájci Posta a vidéki területeken PostBus szolgáltatást is nyújt, jármûvei a lehetô
legújabb technológiájú motorokkal és hatékony szûrôberendezésekkel rendelkeznek.
2008 óta a Svájci Posta épületeinek teljes energiaigényét megújuló forrásokból fedezik. 

Zöldtetôt kapott az osztrák „OLK”
Az Osztrák Posta 2003-ban nyitotta meg Bécs mellett nemzeti feldolgozó centrumát.
A központ napi 3,5 millió küldeményt kezel, amely az osztrák postai küldemények 50 szá-

zalékát jelenti. Az épület 33 ezer km2

területû tetejét 8 cm vastagon zöld
növényzettel takarták be, fôként
varjúhájjal. A beruházás révén je-
lentôsen csökkent a feldolgozó
üzem tetején mért hôingadozás,
egyedi mikroklíma alakult ki, a zöld-
tetô télen fûti az épületet, nyáron
hûti, ezzel jelentôsen csökkentve a
feldolgozó központ energiaigényét.

A bécsi feldolgozó 2006-ban Bécs
város környezetvédelmi díját is el-
nyerte.

Ökovezetésre tanítják a Royal Mail dolgozóit, londoni dugódíj
Az angol posta vezetése tudatosítani szeretné 180 ezer dolgozójában és általuk család-
tagjaikban is környezeti felelôsségüket és lehetôségeiket. Ebben segíti dolgozóit a
Royal Mail, többek között tanácsokat adnak a helyes sebesség és fokozat megválasztá-
sában, az útviszonyok körültekintôbb figyelembe vételére, amelyet mind munkájuk
mind magánéletük során hasznosíthatnak az angol postások. A Royal Mail 3000 jármû-
vezetôje részletes vezetési oktatásban is részesül. 

Mint bizonyára sokak számára ismeretes, 2003 februárjában Londonban dugódíjat ve-
zettek be. Bár eredetileg a Royal Mail mentesült volna a dugódíj megfizetése alól tekin-
tettel az egyetemes szolgáltatások ellátására, az angol szabályozóhatóság érvelése miatt
végül is az Angol Posta nem kapott felmentést a díj megfizetése alól. A szabályozó sze-
rint a Royal Mail jelentôs versenyelônyre tehetett volna szert a többi postai szolgáltatóval
szemben. A Royal Mail álláspontja szerint a dugódíj megfizetése miatt a londoni külde-
mények kézbesítése megdrágult, amelyet az egységes árak zónák szerinti átalakításával
lehetne kompenzálni. Természetesen a Royal Mail jármûvei mentesülnek a díj megfizeté-
se alól amennyiben alternatív meghajtású jármûveket használnak a londoni belvárosban.
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Környezetvédelem a gyakorlatban, 
stratégiánk és akcióterveink

Vállalatunk a Magyar Posta olyan piaci szereplô, mely méreteinél fogva jelentôs, mér-
hetô eredményeket tud felmutatni, ha elkötelezi magát a környezetvédelem ügye mel-
lett. Nem véletlen, hogy csatlakoztunk a PostEurop szén-dioxid (CO2) kibocsátás csök-
kentési programjához, hiszen mi is érezzük a kitûzött célok idôszerûségét, fontosságát,
társadalmi jelentôségét. Természetesen a célok elérése, sôt akárcsak pontosítása sem
lehetséges anélkül, hogy felmérjük a jelenlegi helyzetet, felismerjük erôsségeinket,
gyengeségeinket. 

A jármûhasználat során felmerülô környezetterhelés elemei

Az többé-kevésbé ismert, hogy a széndioxid (CO2) csak az egyik olyan káros anyag,
mely a jármûvek által kibocsátásra kerül. Azt már kevesebben tudják, hogy a jármûvek
jelentôsen szennyezik a környezetet szénhidrogének (HC), szénmonoxid (CO), nitrogén-
oxidok (NOx), illetve dieselmotorok esetében részecske tartalom (cseppfolyós és szilárd
anyagok) kibocsátásával is. Nem elhanyagolhatóak azok a járulékos környezetkárosító
hatások sem, melyeket a jármûvek töltésénél kicsorduló üzemanyagok, kenôanyagok
okoznak, vagy a jármûvek gyártása, majd életciklusuk végén a bontásuk során jönnek
létre. Egy jármû üzemeltetése – beszéljünk akár személygépkocsiról, akár tehergépko-
csiról – minden esetben felveti a kérdést, hogyan csökkenthetô a kibocsátott káros
anyag mennyisége, a környezetterhelés?

Globális „védekezés”

Az Európai Unió, illetve elôd szervezetei az EKG, illetve az EK 1970-óta bocsátanak
már ki a környezetvédelemhez kapcsolódóan korlátozó rendelkezéseket, ezek azon-
ban jellemzôen az autógyártás szereplôit korlátozzák, illetve ösztönzik kevésbé kör-
nyezetszennyezô megoldások kifejlesztésére. A közösségi elvárás azt célozza, hogy
1995 és 2008 között a káros anyag kibocsátás 25%-al csökkenjen. Ezen rendelkezé-
sek nyomán került sor az EURO1-nek megfelelô jármûmotor bevezetésére 1993-
ban, majd több lépcsôben, egyre szigorítva az elôírásokat 2008.-ban az EURO5-nek
megfelelô jármûmotor bevezetésére. Természetesen számtalan egyéb elôírás sza-
bályozza a szállítási tevékenységre is kiható módon a környezeti kérdéseket. A Szál-
lítási Igazgatóság, a PostEurop törekvéseihez kapcsolódóan elsôsorban a káros
anyag kibocsátás csökkentésére, illetve a jármûüzemeltetés során keletkezô kör-
nyezetvédelmi problémák megoldására koncentrált környezetvédelmi stratégiájá-
nak megfogalmazásakor.
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A PostEurop szén-dioxid (CO2) kibocsátás csökkentési programja
A programban a szállítási szakterületet érintô cél a szén-dioxid (CO2) kibocsátás csökken-
tése. A programon belül minden résztvevô posta nyilatkozik arról, hogy mennyivel fogja
csökkenteni CO2 kibocsátását. A Svájci Posta önkéntes felajánlása számunkra is iránymu-
tató lehet. Vállalásuk, hogy 10%-al csökkentik a CO2 kibocsátást elérhetô cél a Magyar
Posta részére is. Mivel a közeljövôben a vállalatunknak is nevesítenie kell önkéntes válla-
lását, a környezetvédelmi programok elindítása nem várhat tovább. A PostEurop prog-
ramról részletesebben a Nemzetközi Üzletág cikkében olvashatnak. 

Környezetvédelmi stratégiánk, akcióterveink
A Szállítási Igazgatóság 2008.-ban elkésztette környezetvédelmi stratégiáját. A straté-
gia, illetve a kapcsolódó akciótervek megfogalmazásánál a Svájci példa alapján mi is
hasonló, az-az 10%-os káros anyag kibocsátás csökkenésre látunk reális lehetôséget. A
cél eléréséhez szükséges, hogy a kapcsolódó programok, beruházások megvalósulja-
nak. Stratégiánk négy olyan szegmens-t jelöl meg, melyek jelentôsen hozzájárulhatnak
a vállalat környezetvédelmi törekvéseihez, nem csak elméleti, hanem gyakorlati ered-
ményeket is garantálva. Ezek szeretnénk bemutatni a továbbiakban, röviden.

Szállítás Irányítási Rendszer korszerûsítése (SZAFER)
A modern informatikai, térinformatikai megoldásokra alapozva a logisztikai hálózat opti-
malizálásával csökkenthetô a kilométer felhasználás, vagy akár a használt jármûvek száma.
A megtakarított kilométerek arányosan csökkentik a káros anyag kibocsátást. A tervezett
beruházás elsô lépcsôje felszámolja a jelenlegi mûködési kockázatokat, a második lépcsô
pedig már mérhetô üzemanyag és fuvaróra megtakarítást indukál. Kalkulációink szerint ez
a beruházás 5-7% káros anyag kibocsátás csökkenést hozhat minden további nélkül. A be-
ruházás bár nagyobb összegû, viszonylag hamar, akár 3 éven belül megtérülhet elsôsor-
ban az üzemanyag felhasználás csökkenésével. A beruházásban megjelenô optimalizálá-
si elemek, az-az a járattervezés, erôforrás tervezés (workforce) hatékonyabb megoldása,
valamint a jármûvek felhasználásának nyomon követése GPS/GPRS technológia felhasz-
nálásával mára már világszinten elterjedt, hatékonynak bizonyuló megoldás. A beruházás
tervezése során elvégzett felmérések, illetve a kapott, szerzett adatok alapján más válla-
latoknál hasonló irányítási rendszerek bevezetése esetén a tervezett 5-7% káros anyag ki-
bocsátás csökkenés elérését reálisnak, egyes esetekben alultervezettnek (!) tartják. 

Környezetvédelmi prioritások megemelése a jármûbeszerzések terén 
A jármûbeszerzések esetén a környezetkímélôbb megoldások támogatása, melyekkel a
környezet terhelése csökkenthetô, a káros anyag kibocsátás csökken, szintén magát kí-
náló lehetôség. Jelenlegi beszerzéseink során is már a legkorszerûbb EURO5-
kategóriának megfelelô minôsítésû jármûveket tervezünk beszerezni. A jármûvekkel
szemben támasztott további követelményünk a nagytehergépkocsik esetében, hogy út-
kímélô tengellyel legyenek felszerelve.

Az innovációs programjaink eredményei alapján tervezzük, hogy felülvizsgáljuk be-
szerzési, pótlási stratégiánkat annak függvényében, hogy találunk-e a jelenlegi jármûtí-
pusokhoz képest környezetkímélôbb megoldást kínáló típusokat.
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Innovációs programok támogatása, folytatása

Az elmúlt években indított, illetve folyamatban lévô innovációs programjaink jelentôs
része szól többek között a környezetvédelemrôl. A tudományos partnerekkel közösen
olyan hajtáskoncepciók kidolgozása, tesztelése, bevezethetôségük vizsgálata a célunk
melyek környezetkímélôbbek a jelenlegi megoldásoknál, de vizsgáljuk informatikai
megoldások környezetvédelmi hatásait is. 

GreenPost projekt

2007-ben az Olasz posta megkereste a Magyar Postát, azzal, hogy elektromos, hibrid
meghajtású, a motorokat, segédmotorokat leváltani képes alternatívát keresve, tesztel-
ve, megszülethessen egy olyan, akár közbeszerzési kiírásokba is illeszthetô elvárás lista,
ami alapján olyan jármûveket lehet beszerezni, melyek költség hatékony üzemeltetés
mellett, környezetkímélôk is. Az elôzetes megállapodások után a témában Európai Uni-
ós által támogatott projekt indult, a GreenPost projekt, melynek a Magyar Posta is a
tagja. A projekt az PostEurop támogatását is élvezi.

Projekt partnerek: Poste Italiane S.p.A., DUCATI Energia S.p.A., Comune di Perugia –
Olaszország, LEGAMBIENTE Onlus – Olaszország, POSTEUROP – Belgium, University of
Rousse – Bulgária, CIRIAF – Olaszország, De Post/ La Poste – Belgium

A GreenPost a tervek szerint az elektromos és a vegyes üzemeltetésû jármûvekkel
végzett postai kézbesítés terén kialakult legjobb gyakorlati megoldások és az így szer-
zett tapasztalatok kicserélését szolgálja. A projekt 2007 decemberében kezdôdött, és a
tervek szerint 2010 júniusában ér véget. A projekt célja többek között: a kézbesítést
végzô teljes jármûpark elektromos és vegyes üzemeltetésû jármûvekkel való kiváltása,
olyan modell kidolgozása, amely teljes egészében leírja ezen jármûvek valamennyi mû-
szaki és gazdasági elemét. Szintén a célok között szerepel, a gazdasági és a társadalmi
elônyök fokozott megismertetése a társadalommal, illetve a postai szolgáltatókkal, a
hasonló kezdeményezések támogatása, elôkészítése. 

A projekt tervezési fázisa gyorsan lezárult, a feladatokat sikerült elosztani a partnerek
között. Így Magyar Posta feladata lett 3db elektromos és 3db hibrid jármû tesztje. A gya-
korlati tesztelésre Szentendrén került sor, a teszt elôre láthatóan 2009 szeptemberéig fog
tartani. Ez idô alatt a Ducati által biztosított jármûveket valós körülmények között „tere-
pen” tesztelik a kézbesítôink. Jelenleg a 3db elektromos jármû már használatban van, a
3db hibrid jármû érkezését áprilisra várjuk. A postai, kézbesítési tapasztalatok mellett mû-
szaki mérésekre és kiértékelésre is szükség van, ezért a Budapesti Mûszaki Egyetemet kér-
tük fel partnerként a tesztelésre. A jármûvek tesztelése során az eddigi tapasztalataink
kedvezôk, bár sok meghibásodással néztünk már szembe. Lévén, hogy a rendelkezésre
bocsátott jármûvek „kísérleti”, koncepció jármûvek, ebbôl még nem lehet komolyabb
konzekvenciát levonni, mi mindenképpen nagy várakozással várjuk a tesztciklus eredmé-
nyeit, végét. A GreenPost-ban való részvételünk mind a vállalatunkon belül, mind a mé-
diákban komoly érdeklôdést kapott, úgy tûnik, törekvéseink valóban képesek lehetnek
társadalmi értéket teremteni. Amit már biztosan tudunk, hogy Szentendrén mind a polgá-
rok, mind a polgármesteri hivatal örömmel fogadta a tesztjármûveket, melyek gyorsan
belopták magukat a köztudatba. A Szállítási Igazgatóság várja a vállalaton belülrôl a pro-
jekthez szóló kérdéseket, az eddigi eredményeket szívesen osztjuk meg. Hogy megmu-
tassuk, mennyire élen járt a posta korábban az ilyen, és ehhez hasonló innovációkban, ké-
rem, fogadják tôlünk érdeklôdve a következô pár képet a vállaltunk múltjából.

KÖRNYEZETVÉDELEM A GYAKORLATBAN…



Mercedes-Mars-Daimler elektromobil 1913

Rába villamos hajtású csomagszállító gépkocsi 3 m3-es raktérrel 1926-1929

Jelenleg használt: Intermotor-Mele A-6
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Gázüzemû jármûvek alkalmazása a városi logisztikában.
Míg a GreenPost projekt kisautója elsôsorban a segéd-motorkerékpárok, motorkerék-
párok kiváltására keresi a gazdaságosan üzemeltethetô, környezetkímélô megoldást,
addig más programokban a kisárúszállítók illetve a nagyobb tehergépkocsik kiváltására
keresünk, vizsgálunk alternatívákat. Jellemzôen ezekben a kategóriákban jelenleg az
elektromos-hibrid, illetve a gázüzemû meghajtásoknak van létjogosultsága, ennek meg-
felelôen közös innovációt indítottunk a BME Elektronikus Jármû és Jármûirányítási Tu-
dásközpontjával az egyes hajtáskoncepciók vizsgálatára. Az innovációs program elsô
lépcsôjében az elméleti modellek összevetésére került sor, gazdaságossági, környezet-
védelmi paraméterek alapján, majd a következô fázisban kerül sor a kialakított meghaj-
tásmodellek szimulációjára, mérésére. A program célja, hogy a kapott eredmények
alapján fejleszthessük jármûbeszerzési stratégiánkat, egyre nagyobb teret adva a kör-
nyezetkímélô megoldásoknak.

A logisztika egyik speciális területe a városi logisztika. Általánosságában elmondha-
tó, hogy a városi közlekedés sajátosságai, a sok megállás, elindulás jelentôsen növeli
a szennyezô anyagok kibocsátását. A közlekedési rendszerbôl adódó problémát erôsí-
ti, hogy a városi postai tevékenységek szintén sok megállást, elindulást jelent. A jár-
mûvek fogyasztási, káros anyag kibocsátási karakterisztikája alapján ekkor fogy a leg-
jobban az üzemanyag, azaz ekkor kerül a legtöbb szennyezô anyag a levegôbe. A
probléma hatékonyan elektromos vagy gázüzemû jármûvekkel oldható meg, de mind-
két technológia sok olyan sajátossággal rendelkezik, ami miatt nagyon gyors elôrelé-
pés nem várható a kérdésben, hiszen a technológiák bevezetésére fel kell készülni, a
szükséges infrastrukturális hátteret meg kell teremteni. Könnyen belátható, hogy erre
kizárólag vállalatunk erôforrásait használva nincs lehetôség, ezért tovább léptünk, el-
kezdtük felkutatni azokat a stratégiai partnereket, akikkel közösen belátható idôn be-
lül eredményt tudunk felmutatni. 

Együttmûködés a jövô érdekében
Márciusban tervezzünk aláírni szándéknyilatkozatot a gázüzemû jármûvek fejlesztésével,
bevezetésével, töltôállomások létesítésével kapcsolatban a következô partnerekkel: 

Budapesti Távhôszolgáltató Zrt., 
Fôvárosi Csatornázási Mûvek Zrt., 
Fôvárosi Gázmûvek Zrt. 

Részlet a szándéknyilatkozatból:
„Közösen kívánunk fellépni ezen környezetbarát üzemanyag ismertté tételében, elô-
nyeinek hangsúlyozásában Budapest légszennyezettségének csökkentése és ezzel a
tisztább, élhetôbb környezet megteremtése érdekében. Együtt kívánunk mûködni a
szélesebb közönség számára való hozzáférés lehetôvé tételében, a gazdaságos üzem-
anyag használat elôtt álló akadályok elhárításában. Kezdeményezni szándékozzuk a hát-
rányos jogi, gazdasági és mûszaki szabályozások feloldását.”

Mint látható, közös célunk, a fôváros légszennyezésének csökkentése olyan gázüze-
mû jármûvek bevezetésével, töltôállomások kialakításával melyek szennyezô anyag ki-
bocsátása kisebb a jelenleg használt jármûvekénél, ugyanakkor beszerzési, üzemelteté-
si költségeik arányban állnak az elérhetô eredménnyel.
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Környezetkímélô logisztika – IT megoldások
Az IT technológiák egyre jobban beépülnek a logisztikai hétköznapjaiba, és bár elsôsor-
ban folyamatirányítási, optimalizálási megoldások születnek, ezek gazdasági hatásai is
jelentôsek. A jármûvek hatékony irányítása futásteljesítmény megtakarítással jár, és kön-
nyen felismerhetô a képlet: kevesebb megtett kilométer, kevesebb káros anyag kibo-
csátás. Innovációs programunk részeként folytatunk kutatást a Bay Zoltán Logisztikai In-
tézettel közösen a járattervezési, optimalizálási megoldásokhoz kapcsolódóan. Célunk,
hogy az egyes megoldások összevetése során felmérjük a befolyásoló paraméterek
gazdasági hatásait, és ezeket kivetítsük a jelenlegi jármû flottára, illetve felmérjük a kör-
nyezeti hatásokat.

Környezettudatos jármûhasználat
Amit minden gyakorló jármûvezetô tud, jármûvet lehet használni így is, és úgy is. A
megfelelô módszertan használatával az üzemanyag fogyasztás leszorítható, így a káros
anyag kibocsátás is csökkenthetô. Az sem mellékes, ha ismerjük azokat a területeket,
ahol további környezeti terhelés csökkenés érhetô el, így a témához tartozik a jármû
megfelelô karbantartása, a takarításához használt tisztítószertôl fogva az akkumulátorok
helyes kezeléséig minden, nem utolsó sorban a jármûvekbe épített kiegészítô elektro-
nikák használatának ismerete is.

Ennek a tudásnak a megszerzésére és felhasználására szeretnénk képezni jármûveze-
téssel foglalkozó munkatársainkat a „Környezettudatos jármûhasználat” programunk-
ban, mely hasonlóval a Royal Mail esetében találkozhattunk. Célunk, hogy a környezet-
tudatos vezetési stílus beépüljön a vállalat kultúrájába. Azt reméljük, hogy a felkészített
munkatársaink valódi, mérhetô eredményeken keresztül igazolják majd vissza a meg-
szerzett tudás értékét. 

A témában elérhetô szakmai anyagok alapján egy képzett, környezetkímélô vezeté-
si technikával élô jármûvezetô akár 5-10%-al is csökkentheti a jármû üzemanyag fel-
használását. Az könnyen belátható, hogy ez milyen gazdasági és környezetvédelmi
elônyökkel jár.

A program elsô részében a Szállítási Igazgatóság, a Környezetvédelmi csoport, és az
Oktatási Központ kidolgozza közösen azt az oktatási anyagot, ami alkalmas erre a cél-
ra, majd ezt az elkészült tudásbázist fogjuk megosztani valamennyi postai munkatár-
sunkkal. Terveink szerint még az idei évben egy, a hivatásos jármûvezetôk részére szer-
vezett verseny keretében vissza is fogjuk mérni az eredményeket, mind elméleti, mind
gyakorlati módszerekkel. 

Valódi, értékelhetô cselekvés
A stratégiánkban meghatározott négy elem mindegyike jelentôs környezetvédelmi
eredményeket hoz, hozhat. Az új irányítási rendszer elôzetes kalkulációink alapján ön-
magában is jelentôs eredményt képes produkálni, térülô beruházásként. A jármûbe-
szerzések alakítása, a környezetvédelmi prioritások megemelése szintén jelentôs, a be-
szerzés után közvetlenül mérhetô eredményt jelent. Az Innovációs programjaink jelen-
tôsen hozzájárulhatnak a vállalaton kívül az ország, illetve az Európai Unió ez irányú tö-
rekvéseihez. Bátran kijelenthetjük, hogy amennyiben a felsorolt négy elemet sikerül kö-
vetkezetesen megvalósítanunk, a vállalt 10%-os káros anyag kibocsátás csökkentése,
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mint cél, elérhetô, méghozzá pár éven belül. A felelôsségünk, és valamennyi postai te-
rület felelôssége, hogy ehhez támogatását adja, közremûködjön benne, hogy közösen
elérhessük a kitûzött célt.

Recenzió
Vállalatunk a Magyar Posta olyan piaci szereplô, mely méreteinél fogva jelentôs, mér-
hetô eredményeket tud felmutatni, ha elkötelezi magát a környezetvédelem ügye mel-
lett. A Szállítási Igazgatóság ennek megfelelôen kidolgozta környezetvédelmi stratégi-
áját, akcióterveit, melyeket szeretnénk megismertetni az olvasóval. 

Szeretnénk bemutatni a Szállítási Igazgatóság korszerûsítési terveit (SzAFER), innová-
ciós programjait, a jelenleg futó teszteléseinket (GreenPost projekt). Egy kis betekintést
a régi elektromos jármûveinkrôl. Be szeretnénk egy kicsit mutatni az ez évi oktatási kez-
deményezésünket is, ami a Környezettudatos jármûhasználat témakörben indítunk el. 
Az alábbi tartalmakkal találkozhatunk:
A jármûhasználat során felmerülô környezetterhelés elemei
Globális „védekezés”
A PostEurop szén-dioxid (CO2) kibocsátás csökkentési programja
Környezetvédelmi stratégiánk, akcióterveink
Szállítás Irányítási Rendszer korszerûsítése (SZAFER)
Környezetvédelmi prioritások megemelése a jármûbeszerzések terén 
Innovációs programok támogatása, folytatása

GreenPost projekt
Gázüzemû jármûvek alkalmazása a városi logisztikában.
Együttmûködés a jövô érdekében
Környezetkímélô logisztika – IT megoldások

Környezettudatos jármûhasználat
Valódi, értékelhetô cselekvés

A Szállítási Igazgatóság elkötelezte magát arra, hogy nem csak célokat, terveket kell
készíteni, hanem meg is kell valósítani, amit elterveztünk. Nem csak a vállalatunk érde-
ke ez, hanem globálisan mindenkié.
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Ügyfél-elégedettség vizsgálat

Társaságunknál az ISO 9001:2000 szabvány szerint épülô minôségirányítási rendszer be-
vezetése óta kiemelt szerepet kapott a vevôközpontúság.

A vezetés folyamatosan nagy hangsúlyt fektet arra, hogy az ügyfelek igényei, elvárá-
sai meghatározásra kerüljenek, azok belsô követelményekké alakuljanak át. A követel-
mények teljesítése érdekében meg kell határozni a szükséges intézkedéseket, felelôsö-
ket és határidôket. Annak meghatározására, hogy a megtett intézkedések elérték-e a
céljukat, szükséges az intézkedések hatékonyságának visszamérése. A hatékonyság
megítélésének fontos eleme az ügyfelek elégedettségének vizsgálata.

A 2004. és 2006. évhez hasonlóan, a 2008. évben az ügyfelek elégedettségének vizs-
gálatát külsô független szervezet végezte kérdôíves felmérés keretében.
A Stratégiai Koordinációs Igazgatóság az Üzleti területtel történô együttmûködésben
határozta meg vizsgálattal kapcsolatos követelményeket, melyeknek része volt, az ered-
ményeknek a korábbi évek adataival történô összevethetôsége, az ügyfél-elégedettsé-
get jól tükrözô legújabb vizsgálati módszerek szerinti kérdések alkalmazása, valamint az
aktualitásokra történô reflektálás.

A vizsgálatot végzô céggel szemben – a megfelelô referenciákon túlmenôen – követel-
mény volt, hogy rendelkezzen ISO 9001:2000 (MSZ EN ISO 9001:2001) szabvány szerint
tanúsított, a piac- és közvélemény kutatás és/vagy ügyfél megelégedettség vizsgálat folya-
matára vonatkozó, illetve dokumentáltan arra is kiterjesztett minôségirányítási rendszerrel.

A 2008. évi vizsgálat kiterjedt a lakossági, a szerzôdéses, valamint – elsô alkalommal
– a nem szerzôdéses kis- és középvállalkozói (KKV) ügyfélkörre. A lakossági vizsgálatra
2008. augusztus 25. – 2008. szeptember 12., a szerzôdéses vizsgálatra 2008. október 27.
– 2008. november 14., a nem szerzôdéses KKV vizsgálatra pedig 2008. szeptember 24.
– 2008. október 17. között került sor.

A lakossági vizsgálat során a külsô független cég összesen 1002 interjút készített or-
szágszerte a 15 éves és idôsebb magyar lakossággal. A minta nem, életkor, iskolai vég-
zettség, családi állapot, munkaerô piaci aktivitás, régió és településtípus szerint jól rep-
rezentálta a 15 éves és idôsebb magyar polgárokat, és az alapbecslések pontatlansága,
95%-os megbízhatósági szinten, kisebb plusz-mínusz 3 százaléknál. A mintavétel során
a reprezentatív mintákat a cég utólag a KSH alapadataival súlyozta. A kiválasztás mód-
szere, Lesley-Kish kulccsal kombinált véletlen sétás eljárás volt.

A szerzôdéses vizsgálat keretében a külsô cég országszerte összesen 600 interjút ké-
szített a szerzôdéses ügyfelek postai kapcsolattartóival.
A 600 szerzôdéses cégbôl:

• 61 kiemelt ügyfél,
• 246 üzleti ügyfél és
• 293 volt KKV ügyfél volt.
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ÜGYFÉL-ELÉGEDETTSÉG VIZSGÁLAT
A kiemelt ügyfelek esetében az volt a cél, hogy a Postától kapott címlista alapján a

lehetô legtöbb ügyféllel készüljön interjú, míg az üzleti és KKV ügyfelek esetében arra
törekedtünk, hogy a kiválasztott cégek postai régiók és árbevétel alapján jól reprezen-
tálják a szegmensüket.

A nem szerzôdéses KKV vizsgálat során a külsô cég összesen 600 interjút készített or-
szágszerte a hetente legalább egyszer postára járó nem szerzôdéses KKV cégek postá-
zási tevékenységért felelôs munkatársaival.
A megkérdezett cégek közül 299 Vállalkozói Ügyfélkártyával rendelkezett, 301 pedig
egyéb Vállalkozói Ügyfélkártyával nem rendelkezô kis- és középvállalat volt.
Az ügyfélkártyás minta kiválasztás a Postától kapott címlistából történt oly módon, hogy
a kapott alminta megfelelôen reprezentálja a Posta ügyfélkártyás ügyfeleit ágazat, éves
árbevétel és postarégiók szerint. Az egyéb kis- és középvállalkozások pedig a KSH adat-
bázisából kerültek kiválasztásra oly módon, hogy azok megfelelôen reprezentálják a
magyarországi kis- és középvállalkozásokat ágazat, éves árbevétel és postarégiók sze-
rint. Az ügyfélkártyás minta kiválasztása kvóta alapján történt, míg a KSH-adatbázisból
véletlenszerûen kerültek kiválasztásra a vállalkozások.
A kutatással szemben elvárás volt az eredményeknek a szerzôdéses ügyfelek körében,
párhuzamosan végzett felmérésbôl a szerzôdéses KKV ügyfelek adataival történô ösz-
szevethetôsége is.

A korábbi vizsgálatokhoz hasonlóan a kérdôívben sok esetben skálás kérdéseket al-
kalmazott a felmérô cég. Minden skála ötfokú volt, ahol az 1-es a legnegatívabb, az 5-
ös pedig a legpozitívabb pólus.

A mintahibát figyelembe véve, a teljes mintát illetôen a lakossági és a nem szerzôdé-
ses KKV vizsgálatnál kb. +/- 3-4%-osnál, valamint a szerzôdéses vizsgálatnál kb. +/- 6%-
osnál nagyobb eltérések értelmezhetôk valódi változásként.

Az alábbiakban a vizsgálati eredmények közül ismertetésre kerül néhány fontos meg-
állapítás, természetesen – a terjedelmi okokra is tekintettel – a teljesség igénye nélkül.

A vizsgált ügyfélkörök általános elégedettségét az elégedettségi-index fejezi ki. Az
elégedettségi-index idôbeli alakulása megmutatja, hogy az ügyfélkörök elégedettsége
nô, stagnál, vagy csökken.

A megkérdezett ügyfélkörök általános elégedettségi-indexeinek alakulását 1-5-ös
skálán (1 = az ügyfél „Egyáltalán nem elégedett”, 5 = az ügyfél „Nagyon elégedett”)
az 1. sz. diagram szemlélteti.
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A 2004-2008. évi idôszakban a szerzôdéses ügyfelek elégedettsége növekedett, a la-
kossági ügyfeleké szignifikánsan nem változott. A szerzôdéses ügyfelek egyértelmûen
érzékelték a Posta irányukban tett szolgáltatásminôséget és ügyfélkiszolgálást javító in-
tézkedéseit, a lakosság erre vonatkozó megítélése gyakorlatilag változatlan maradt.

A nem szerzôdéses KKV ügyfelek célirányos elégedettség mérése 2008-ban kezdô-
dött, így idôbeli összehasonlításra csak a késôbbiekben nyílik lehetôség.

Vizsgálatra került az is, hogy más szolgáltatók mellett, hogyan ítélik meg az ügyfelek
a Postát.

A megkérdezett ügyfélkörök Postára és más szolgáltatókra vonatkozó megítélését 1-5-
ös skálán (1 = „Nagyon rossz”, 5 = „Tökéletes”) a 2., 3. és 4. sz. diagramok szemléltetik.
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A 2004-2008. évi idôszakban a szerzôdéses ügyfelek Postával kapcsolatos megítélé-
se – a megkérdezettek saját áram-, gázszolgáltatója valamint a MÁV mellett – növeke-
dett, a lakossági ügyfeleké jelentôsen nem változott.

A Posta imázsával kapcsolatos eredmények azt mutatják, hogy mindhárom ügyfélkör-
ben az ügyfelek bár monopolnak tartják Társaságunkat, mindezek mellet úgy gondol-
ják, hogy a Posta ott van az ország minden pontján, megbízható és szakszerû.

Fontos információ Társaságunknak, hogy az ügyfelek milyen célból keresik fel a pos-
tahelyeket. A vizsgálat alapján a postahelyeket elsôdlegesen az alapfunkciók és a
készpénzátutalási megbízások feladása miatt látogatják az ügyfelek. Az ügyfelek által a
postahelyeken igénybevett szolgáltatások top 5 listáját az 5. sz. diagram mutatja be.

5. sz. diagram
Postahelyen igénybevett top 5 szolgáltatás (%)

Az ügyfelek a technológiai folyamatok során a felvételi és a kézbesítési tevékenység-
gel kerülnek közvetlen kapcsolatba. A felvétel és a kézbesítés megítélése általánosan
jónak mondható (6. sz. diagram).
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Annak meghatározásához, hogy melyek a fejlesztendô területek, össze kell vetni az
ügyfelek elvárására és elégedettségére vonatkozó értékeket. Ahol az elvárás értéke lé-
nyegesen meghaladja az elégedettségét, az ügyfelek igényei alulteljesítettek.

A felvétellel kapcsolatos elvárás és elégedettség értékeket a 7. sz. diagram, a kézbe-
sítésre vonatkozókat pedig a 8. sz. diagram részletezi.

Valamennyi ügyfélkör vonatkozásában az öt fontos terület, melyek esetében a legna-
gyobb különbség mutatkozik az elvárás és elégedettség szintje között:

• a gyorsabb ügyintézés,
• a rövidebb átfutási idô,
• a szolgáltatások alacsonyabb díja,
• az egyszerûbb adminisztráció
• és a rövidebb várakozási idô.

A legkritikusabb területnek a postahelyen töltött várakozási idô és az átfutási idô mu-
tatkozott.

Az ügyfelek alig pár perces vagy ennél is rövidebb várakozási idôt tartanak elfogad-
hatónak, ezzel szemben az elvártnál és a mérési eredményeknél is hosszabb sorban ál-
lást érzékelnek.

26

SÁRI GÉZA – DEÁK GIZELLA



27

ÜGYFÉL-ELÉGEDETTSÉG VIZSGÁLAT
Az egyetemes szolgáltatások esetében az ügyfelek által érzékelt várakozási idôket a

9. sz. diagram, a Minôségmérési és Elemzési Szolgáltató Iroda vonatkozó mérési ered-
ményeit pedig a 10. sz. diagram szemlélteti.

Az ügyfelek az elvártnál és a mérések által mutatkozott tényleges teljesítéstôl hosz-
szabb átfutási idôket érzékelnek több vizsgált szolgáltatás esetében is.

Lakossági ügyfélkörben az elsôbbségi levélküldemények átfutási idejét a 11. sz. diag-
ram, szerzôdéses ügyfélkörben a nem elsôbbségi küldemények átfutási idejét a 12. sz.
diagram, KKV ügyfélkörben a csomagküldemények átfutási idejét a 13. sz. diagram
szemlélteti.
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Valamennyi vizsgált ügyfélkör a Posta munkatársaival – mind szakmai felkészültség
(14. sz. diagram), mind magatartás (15. sz. diagram) tekintetében – a legelégedettebb,
és a szolgáltatások árát ítéli meg legkedvezôtlenebbül (16. sz. diagram).
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Általánosságban elmondható, hogy a megkérdezettek, a belföldi normál és elsôbb-
ségi levél árának kivételével, nem ismerik a díjakat.

A lakossági ügyfelek többsége mind a belföldi, mind a nemzetközi levélküldemények
árszintjét elfogadja, míg a külföldre szóló csomagok árszintjét a használók és a nem
használók mintegy 70-75%-a egyaránt drágának vagy nagyon drágának tartja.

Szerzôdéses és KKV ügyfélkörben a szolgáltatások árszintje – az Európába szóló cso-
magok és EMS kivételével – elfogadott a cégek számára.

A vizsgált szolgáltatások közül mindhárom ügyfélkörben – figyelembe véve, hogy a
nemzetközi légi csomag és a nemzetközi EMS minta elemszáma alacsony volt – az el-
sôbbségi szolgáltatás megítélése (ár-érték arány, átfutási idô, általános elégedettség) a
legjobb (17. sz. diagram).



A nem szerzôdéses KKV ügyfelek 15%-a veszi igénybe idônként gyorsszolgálati vagy
szállítmányozó cég szolgáltatását, tehát 85%-uk csak és kizárólag a Magyar Postát bíz-
za meg küldeménytovábbítással. Leginkább a fôvárosi, illetve a kereskedelemben tevé-
kenykedô cégekre jellemzô, hogy igénybe vesznek idônként futárszolgálatot.

A szerzôdéses ügyfelek egyharmada idônként a Postán kívül más küldeménykézbesí-
téssel foglalkozó cégeket (futárszolgálatok, gyorsszolgálatok) is megbíz küldeményto-
vábbítással, 90%-uk leggyakrabban a Magyar Posta szolgáltatásait veszi igénybe.
Az ügyfélkörök tájékoztatással kapcsolatos tapasztalatait a 18. sz. diagram mutatja be.

A honlap látogatottsága és annak kihasználtsága jelenleg nem túl magas. A szerzô-
déses ügyfelek 57%-a járt a honlapon, de csak 20% rendszeres látogató. A KKV ügyfe-
leknek 26%-a, a lakossági ügyfeleknek pedig 6%-a tekintette meg a Posta honlapját.

A fentiek alapján tehát elmondható, hogy a megkérdezettek összességében elége-
dettek a Postával.

A részletes eredmények válaszolják meg azt a kérdést, hogy mire kell jobban odafi-
gyelnünk ahhoz, hogy ügyfeleink a jövôben is minket válasszanak, melynek érdekében
intézkedési tervet dolgoznak ki és hajtanak végre az érintett szakterületek.

Az intézkedések eredményességérôl a 2009. évi ügyfél-elégedettség vizsgálatok
eredményei adnak információt Társaságunk számára.
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Krauter Borbála: A kis- és középvállalkozói 
szegmensre kialakított értékesítési rendszer

Az elmúlt idôszakban intenzív fejlesztések indultak meg a gazdasági, vállalkozói élet fel-
lendítésére. A mostani helyzetben talán azért is olyan fontos errôl beszélnünk, mert az
uniós háttértámogatással folyósított hitelek a gazdasági válság idején sem apadtak el.
Ez a kisvállalkozói réteg számára különösen jó hír, hiszen a Gazdaságfejlesztési Opera-
tív Program keretében ôk is fejleszthetik vállalkozásukat.

Mi is az a kis- és középvállalkozás (KKV)?
Kis- és középvállalkozásnak minôsül az a vállalkozás, amelynek összes foglalkoztatot-
ti létszáma 250 fônél kevesebb, és éves nettó árbevétele az 50 millió eurónak, mér-
legfôösszege a 43 millió eurónak megfelelô forintösszeget nem haladja meg. 
KKV-n belül 
mikrovállalkozás: az olyan vállalkozás, amelynek
• az összes foglalkoztatotti létszáma 10 fônél kevesebb, és
• éves nettó árbevétele, vagy mérlegfôösszege legfeljebb 2 millió eurónak megfele-

lô forintösszeg, továbbá
kisvállalkozás: az a vállalkozás, melynek
• összes foglalkoztatotti létszáma nem haladja meg az 50 fôt, 
• éves nettó árbevétele vagy mérlegfôösszege legfeljebb 10 millió eurónak megfe-

lelô forintösszeg.

Magyarország 2006-ban nyújtotta be az EU-nak a foglalkoztatások bôvítésére illetve
a gazdasági növekedés biztosítására készített Új Magyarország Fejlesztési Tervét. Az el-
képzelések megvalósítására hazánk az Európai Uniótól 8000 milliárd Ft támogatásra
számíthat, ebbôl a Gazdaságfejlesztési Operatív Program (GOP) keretében vállalkozás-
fejlesztésre 730 milliárd Ft-ot különítettek el. 
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A Postások Szakmai Egyesülete a Magyar Posta Zrt. Lakossági Ügyfelek Üzletágával
közösen „A Lakossági Ügyfelek Üzletág 2009. évi kiemelt szakmai programjai”
címmel szakmai napot rendezett Budapesten 2009. január 29-én.
A szakmai napon Krutki Józsefné dr. üzletágvezetô asszony moderátori súlyponto-
zásával, Krauter Borbála Kisvállalkozói ügyfelek értékesítési igazgató-helyettes asz-
szony, Szarka Imre Portfóliómenedzsment igazgató úr, Dr. Orbán Krisztina Kisposta
hálózatmenedzsment osztályvezetô asszony és Németh Emil hálózatmenedzsment
igazgató-helyettes úr tartott elôadást a hálózati terület 2009. évi feladatairól, fej-
lesztési irányairól, kiemelt programjairól.
A következô cikkekben az elhangzottakat ismertetik az elôadók.



2008 júniusáig a GOP által meghirdetett pályázati konstrukciókra 3500 pályázat érke-
zett be. A 2540 sikeresen pályázó cég összesen 63 milliárd Ft értékben részesült támo-
gatásban, mely segítségével 2013-ig 208 milliárd Ft értékû beruházás valósulhat meg. 

KKV a gazdaságpolitika fókuszában
A vállalkozásoknak 99%-a kis- és középvállalkozás, a munkahelyeknek több mint a
2/3-át biztosítják, és a GDP-nek is a felét a KKV állítja elô. Mi sem bizonyítja jobban
a KKV szektor gazdasági-társadalmi súlyát, mint az hogy nincs olyan nap, amikor a
híradásokból ne értesülnénk a kis- és középvállalkozások támogatását szolgáló gaz-
daságélénkítô csomagokról, intézkedésekrôl. Európai Uniós támogatások, kedvez-
ményes beruházási hitelek, állami garanciavállalás, Új Magyarország Vállalkozói Prog-
ram, Gazdaságfejlesztési Operatív Program csak néhány elem a kormányzat vállalko-
zásfejlesztési eszköztárából. Nem könnyû eligazodni a sokféle alap, támogatás és
program között, ezért érdemes rövid áttekinteni a KKV szektort támogató fôbb gaz-
daságpolitikai eszközöket, intézkedéseket.
A kis- és középvállalkozásokról, fejlôdésük támogatásáról szóló 2004. évi XXXIV. Tör-
vény uniós csatlakozásunkkal, 2004. május 1-jétôl lépett hatályba. A Kormány 2005-
ben kezdte meg – az Európai Unió kis- és középvállalkozás-fejlesztési céljaival össz-
hangban – a KKV fejlesztésére vonatkozó új politika kidolgozását. Ennek eredménye
az Új Magyarország Fejlesztési Terv. A terv meghatározza a 2007–2013 közötti idô-
szakban az uniós források felhasználásának kereteit, fejlesztéspolitika alapvetô célja-
it, és biztosítja az új EU-s költségvetési periódusában megnyíló uniós fejlesztési for-
rások maximális kihasználását. 
Magyarország 2007 és 2013 között 22,4 milliárd eurós – közel 8000 milliárd forint –
uniós támogatásra pályázhat, hogy felzárkózhasson a fejlett országokhoz. Az Új Ma-
gyarország Fejlesztési Terv a rendelkezésére álló forrást 8 ágazati (gazdaságfejleszté-
si, közlekedés, társadalmi megújulás, társadalmi infrastruktúra, környezet és energia,
államreform, elektronikai közigazgatás, végrehajtás) operatív program és 7 regioná-
lis operatív program keretében osztja el.
A KKV-k támogatása jórészt a Gazdaságfejlesztési Operatív Program (GOP) kereté-
ben valósul meg, amelyet a kormány 2006. november 29-én fogadott el. A GOP
mintegy 730 milliárd forint támogatási keretet határoz meg, a források tulajdonkép-
peni elköltését érintô célokkal és prioritásokkal egyetemben. 
A kis- és középvállalkozások fejlesztésének stratégiája 2007. október 10-én került el-
fogadásra. A KKV stratégiában kitûzött célok elérését, a felhasználható fejlesztési for-
rásokat a 2007. október 29-én meghirdetett Új Magyarország Vállalkozói Program
foglalja egységbe. A fôbb elemei: 
• A támogató szabályozási környezet kialakítását célzó intézkedések (intézkedések az

üzleti környezet javítására),
• Kötött célú állami támogatások (Uniós és hazai forrású pályázatok)
• Államilag támogatott finanszírozó eszközök (pénzügyi konstrukciók pl. mikrohitel,

garancia, tôkeprogramok stb.).
Az eszközök sokaságát mutatja, hogy számos bevált és új beruházási hitelkonstruk-
ció, mikrohitelezési konstrukció, valamint garanciaeszköz és a tôkepiac fejlesztését
szolgáló termék áll a vállalkozói szektor rendelkezésére.
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Ezek a befektetések és a kisvállalkozói kör fejlôdése a Magyar Posta piaci környezeté-
re is ösztönzôleg hatnak, hiszen az 1 000 000 kisvállalkozó komoly üzleti „lehetôség” a
Posta számára. Ahhoz azonban, hogy ez a réteg
elégedett és lojális partnere legyen a Postának,
fontos olyan termékek és szolgáltatások kínálása,
melyek specifikusan nekik és róluk szólnak. 

Az ügyfélkártya 2008. évi bevezetése az elsô
lépés volt abba az irányba, hogy hatékonyabb
ügyfélkapcsolatokat építsünk a vállalkozókkal. 

Eddig több mint 240 000 készpénzzel fizetô,
rendszeresen számlát kérô ügyfelünket láttuk el
kártyával, gyorsítva ezzel a számlakiállítás folyamatát. 

A postákon készpénzzel fizetô jellemzôen kisvállalkozói ügyfelek, jelentôs forgalmat
bonyolítanak, de ennek összege, aránya mindezidáig csak becsülhetô volt. Ezen ügy-
félkör postai feladásairól csak kézzel, vagy egyszerû (ügyfél- és terméktörzset nem
kezelô) számlaadó programmal kiállított számlát kapott eddig. A tranzakciók adatai
elvesztek, nem kerültek további feldolgozásra, így a vásárlókról az Üzletágak nem
rendelkeztek információkkal. Az ügyfélkártya kifejlesztésének üzleti célja, hogy esz-
közt biztosítson ahhoz, hogy a Posta a nála keletkezô adatok felhasználásával, jobban
megismerje a jellemzôen kisvállalkozói szegmensbe tartozó ügyfélkörét, azok forgal-
mát és „fogyasztói szokásait”. Ezek megismerése alapján célirányosabb, hatéko-
nyabb értékesítési tevékenységet folytathat, amely közvetve kedvezôen hat a cég jö-
vedelmezôségére, bizonyos ügyfélkör esetében a forgalom növelése, más ügyfélkör
esetében forgalmuk megtartása által.

A kártyához kapcsolva a postahelyi vállalkozók részére történô számlázási rendsze-
rünk fejlesztését egy új program a VÜA-KSZR (Vállalkozói Ügyfél Adatbázis – Készpén-
zes Számlázási Rendszer) kialakításával, valamint az IPH és SAP rendszer továbbfejlesz-
tésével valósítottuk meg. A rendszerben több mint 1 000 000 vállalkozás adatai találha-
tók meg, melybôl a rendszeresen postára járó – készpénzes számlát kérô – vállalkozók
száma többszázezer.

A napi postára betérô vállalko-
zói ügyfélszám országosan eléri a
20 000-et. Korábban az ügyfél
minden vásárlásakor lediktálta,
„betûzte” a számlára kerülô vevôi
adatokat, ami a különbözô (név,
cím…) írásmód miatt feldolgozási
problémát okozott. Az egyedi
ügyfél-azonosító használata fel-
gyorsítja a számlakiállítás folyama-
tát és az ügyfél-beazonosítás ko-
rábbi problémáit oldja meg. A vál-
lalkozók tömeges kiszolgálása a
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postahelyeken feltételez egy jól mûködô back office tevékenységet. Napra kész értéke-
sítés-támogatás, az eredmények folyamatos monitoringja, visszacsatolása informatikai
támogatással és profi háttércsapattal valósul meg. 

Készpénzes Számlázási Rendszer számokban (2009. január 1-jéig)
583 IPH FO és gépes postahelyen több mint 240 000 vállalkozás kapott ügyfélkár-
tyát. 336 000 beazonosított ügyfél 4 800 000 db számláját, 13 680 000 db forgalmi
tételét dolgoztuk fel, amely 21 565 700 305 Ft forgalmat (ELÁBÉ-val) eredményezett.

A közel 1 millió kisvállalkozás összetételében és igényeiben is heterogén. Akár azo-
nos iparágon belül is jelentôs méretbeli eltérések lehetnek, a tevékenységük széles ská-
lán mozog, földrajzi dekoncentráció, mobilitás jellemzô rájuk. Egyedi és tömegpiaci
jellemzôket is egyszerre mutatnak, ezért leghatékonyabban egy „rájuk szabott”
multi-csatornás értékesítési rendszeren keresztül érhetjük el ôket. Ehhez azonban
fontos a kisvállalkozói kör alapos megismerése, sajátosságainak kiértékelése, és a KKV
piac belsô szegmentálása. Ez alapján határozhatók meg végül azok a célszegmensek,
akiket el szeretnénk érni, és a postai piacra fokozottabban be akarunk vonni. 

Az eddigi elemzések alapján négy kisvállalkozói alszegmens körvonalazódik: logiszti-
ka intenzív, hirdetés intenzív, levél intenzív, kényelem intenzív. (Az önkormányzatokat
szintén a kisvállalkozói értékesítési csatorna kezeli. Fontos célcsoportja a Magyar Pos-
tának, mint önálló, megkülönböztetett figyelmet igénylô szegmens és amelyre ugyan-
azt a többcsatornás ért rendszert alkalmazzuk, mint a többi alszegmensre.)

Ezekben a vevôcsoportokban mintegy 350 000-re tehetô azon kisvállalkozók szá-
ma, akik rendszeresen igénybe veszik szolgáltatásainkat, és akár intenzívebb ügyfél-
kapcsolatra, új szolgáltatásokra is nyitottak lehetnek. Ez, a teljes ügyfélkört tekintve,
ideértve a 6 000 000 fôs lakossági, az 1175 fôs üzleti, illetve a 100 fô kiemelt ügyfél-
kört, jelentôs üzleti erôt képvisel a társaságnál. A kisvállalkozói ügyfelek nagy szá-
ma és a piac heterogén jellege miatt a költséghatékony tömeges ügyfélelérési
utakat, és az egyedi ügyfélkezelési technikákat egyszerre kell alkalmaznunk.
Ezért sem elhanyagolható az értékesítési csatorna körültekintô megválasztása. Nem
elég csak egy csatornán értékesíteni és kapcsolatot tartani az ügyfelekkel, az eredmé-
nyes fellépéshez átgondolt stratégiára és a csatornák összehangolására van szükség.
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Ha a lehetôség adott a többkapus ügy-
fél-kommunikációra, versenyhelyzetben
felelôtlenség ezt nem kihasználni. Van-
nak esetek ugyanis, amikor a postahely,
és van, amikor az ügyfélkapcsolati mun-
katárs elérhetôségére, intézkedésére,
szakértelmére van inkább szükség. A fel-
adatok leosztásával és összehangolásá-
val még többet tehetünk az ügyfelekért. 

Kommunikációs stratégiánk alapján a
potenciális ügyfelek beazonosításában
a proaktív értékesítési csatornákra na-
gyobb szerep vár a jövôben. Az adat-
bázisunkban szereplô vállalkozókat, po-
tenciális ügyfeleket DM kampányokkal
ösztönözzük arra, hogy érdeklôdjenek a
postahelyeken, keressék a területileg il-
letékes ügyfélkapcsolati munkatársat a
kínált új, vagy értéknövelt postai szol-
gáltatások igénybevételével kapcsolat-
ban. A gyors és hatékony napi kapcso-
lat támogatására interaktív internetes
felületet is kiépítünk, melyen keresztül

partnereinknek mindig friss, aktuális információi lehetnek szolgáltatásainkról, ta-
rifáinkról. A KKV irányú értékesítési csatornák összehangolt mûködtetése, a
napi értékesítési munkában való szoros együttmûködése teljesítmény-, és
hatékonyságnövekedést eredményez az egymásra gyakorolt multiplikátor
hatás miatt.
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A multi-csatornás értékesítési rendszer kialakítása három lépésben valósul meg:

1. lépés: a három értékesítési csatorna fejlesztése (KKV értékesítési képességek)
2. lépés: a három értékesítési csatorna összekapcsolása (a KKV értékesítésben)
3. lépés: a multiplikátor hatásmechanizmus beindítása, fenntartása.

A KKV multi-csatornás értékesítési rendszerének három lépésben történô kialakítását
az alábbi kulcsterületeket átfogó összehangolt fejlesztéssel valósítjuk meg. 

A kkv multi-csatornás értékesítési rendszer mûködtetésének kulcsterületei

A vállalkozói szektorba tartozók számát, a piaci tényezôket (versenytársak), illetve a
saját magunktól elvárt minôségi kritériumokat tekintve is nélkülözhetetlen, hogy a
postahelyeken jól felkészült, szakmailag hiteles munkatársak fogadják a KKV ügyfele-
ket. A felkészültség egyik mutatója az is, hogy az ott dolgozók tisztában vannak a fel-
adataikkal, pontosan tudják, hogy meddig terjed a kompetenciájuk, ezért azt is látják,
hogy mikor igényel egy partner személyes ügyfélkezelést. 
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Mit tett eddig a Magyar Posta a KKV jobb kiszolgálása érdekében?

A vállalkozói ügyfélkártya és a készpénzes számlázás új rendszerének bevezetése mel-
lett több területen is elôrelépés történt a KKV szektor jobb kiszolgálása érdekében. 

A könnyített felvétel bevezetése a készpénzzel bérmentesített postai küldemények
tömeges feladásakor ciklikusan jelentkezô magas kiszolgálási és várakozási idô
csökkentése miatt vált szükségessé. Meghatározott küldemény volumen felett a
készpénzzel fizetô vállalkozói ügyfeleink postai küldeményeit 2009. február 1-tôl
egyszerûsített, gyorsított módon vesszük fel a postai felvevôablakoknál is (az ügy-
fél által adott elôzetes nyilatkozat alapján).

Folyamatban van honlapunk fejlesztése, amelyben szintén hangsúlyt kap a vállalkozói,
magánszemélyek és intézmények megkülönböztetett tájékoztatása. Célunk, hogy
könnyen kezelhetô, ügyfélbarát felülettel szolgáljuk ügyfeleink információs igényeit.

A kényelmi elemek kialakítására koncentráltunk a szolgáltatások elektronikus fej-
lesztése során. 
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SZARKA IMRE

Visszatekintés 2008-ra és a portfóliómenedzsment
2009. évi fókuszai
Visszatekintés 2008-ra

2008-ra is elmondható közhely, hogy nehezebb volt, mint az elôzô év, de könnyebb, mint
a következô. Egy átlagos, unalmas esztendôhöz képest volt benne szervezeti átalakulás
és pénzpiaci válság. Ehhez együtt, a következô táblázat szerint is, egész jó évet zártunk.

A táblázat a Lakossági Ügyfelek Üzletág termékfelelôsségébe tartozó termékek be-
vételeit mutatja. A száraz számokat áttekintve a következô megállapításokat tehetjük.

Pénzforgalom
A pénzforgalom a meglevô kockázatok ellenére hozta, amit vártunk. A piacon az utób-
bi idôben a korábbiakhoz képest nagyobb a mozgás, ezért nehezebben tervezhetô. Ezt
mutatja készpénzátutalási megbízás vártnál magasabb igénybe vétele és bevétele, és a
kifizetési utalvány jelentôs alulteljesítése egyaránt.

A piaci környezet számos ponton kisebb-nagyobb mértékben változik. A változások
eredôje nem könnyen jelezhetô elôre. Ilyen változások a következôk:

• a lakosság pénzügyi kultúrájának önfejlôdése – bankszámlás fizetési módok foko-
zatos elôre törése,

• alternatív fizetési megoldások megjelenése (internet, mobiltelefon),
• össztársadalmi hatásait tekintve pozitív, de a postára gyakorolt rövidtávú hatásait te-

kintve kockázatot jelentô Kormányzati szándék a készpénzhasználat visszaszorítására
• a postai pénzforgalmi szolgáltatásokat használó egyes nagy szolgáltatók az általuk

a Postának fizetett (és a költségeikbe egyszer már beépített) pénzforgalmi közve-
títési díjat fogyasztóvédelmi, illetve verseny felügyeleti szempontból is aggályos
módon külön kiterhelik a fogyasztóikra, miközben a szolgáltatási díjaik beszedése
kapcsán felmerült banki szolgáltatások költségeivel nem teszik meg ugyanezt.
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Pénzügyi és biztosítási szolgáltatások
A pénzügyi szolgáltatások terén bevétel-forintban kifejezve rendkívül jó évet zártunk.
Rendkívüli, hogy a bázis évhez képest mintegy 2 milliárd forinttal, de a tervhez képest
is több mint 1 milliárd forinttal teljesítettünk túl. Ezen belül kiemelkedô növekedést ér-
tünk el a Posta Banki Szolgáltatások és a Kincstári Takarékjegy termékkörökben.

A következô grafikonon vegyük szemügyre a kiemelten kezelt postai brandes termé-
keink teljesítményét!

A Posta Banki Szolgáltatások bevételeit a bázishoz képest 80 százalékkal, mintegy
900 millió forinttal növeltük. Ehhez az kellett, hogy a tôke-, és pénzpiac bizonytalansá-
gaira reagálva tôke és hozamgarantált termékeket dobtunk a piacra, amit aztán sikere-
sen értékesítettünk. Feltétlenül pozitívumként kell említeni a Posta Ingatlan Alapok év
végi jó teljesítményét a többi szolgáltató ingatlan alapjaihoz képest. A visszaváltások
PSZÁF általi felfüggesztése után lényegesen kisebb arányú tôkekiáramlás következett
be, mint más alapok esetében. Ez az alapok jó likviditásának, folyamatosan növekvô net-
tó eszközértékének, és az ügyfelek Posta iránti bizalmának együttesen tulajdonítható. 

Nagyon jó eredményt, a tervhez képest jelentôsen magasabb bevételt értünk el a be-
téti termékek értékesítésében is. Ez az értékesítôk jó munkáján túl a rugalmas, a piac
változásaira folyamatosan rugalmasan reagáló árazásnak (kamatkondícióknak) volt kö-
szönhetô.

Több szempontból is nem várt jó eredményt értünk el a Kincstári Takarékjegy érté-
kesítésében. Igaz ez egyrészt a terv feletti bevételre, illetve arra, hogy a második félév
piaci eseményei hatásai eredôjeként a lejárati szerkezet változása, a befektetéseknek a
kétéves papírokba áramlása 2009. évi bevételcsökkentô hatását ellensúlyozni tudta az
állampapírok vártnál jobb újraváltási aránya. Ez azt jelenti, hogy az utóbbi években
megszokottnál kisebb arányban áramlott ki a pénz az állampapírokból más megtakarí-
tási formák felé, így teljesíthetônek látszik a 2009. évi értékpapír bevételi terv, és 2010-



nek is kedvezô pozícióval vágunk majd neki. Az igazsághoz tartozik, hogy sokat segített
Kincstári Takarékjegy ôszi egyszeri 3 százalékos kamatemelése, mert ennek következté-
ben az ügyfeleink tömegesen váltották vissza az elôzô hónapban vásárolt értékpapíro-
kat és kötöttek új szerzôdést a magasabb kamaton.

Amit nem vártunk, az a Posta Nyugdíjszámla értékesítés visszaesése a dinamikus in-
dulást követôen. A bevezetô kampány után gyors állománynövekedés következett be,
ami a kampány után jelentôsen alábbhagyott. A visszaeséshez nyilvánvalóan hozzájárult
a kézbesítôk elbizonytalanodása. Okkal bízunk abban, hogy ez a termék, ami az indu-
láskor egyértelmûen bizonyította piacképességét, ebben az évben folyamatosan jól fog
teljesíteni.

A biztosítás értékesítés és bevétel növekedés dinamikája az utóbbi években lelas-
sult, ám így is a postai viszonylatban igen jónak mondható, a bázist mintegy 10%-kal
meghaladó szinten teljesített. Ami ezen belül gondot okoz, az az, hogy a jó teljesítmény
elsô sorban az egyszeri díjas, befektetés jellegû életbiztosítások jó teljesítményének
volt köszönhetô, és sajnos elmaradt a várakozástól a Biztosító számára oly’ fontos folya-
matos díjas termékek értékesítése. Bár elôzetesen többet vártunk a kötelezô gépjármû
biztosítás kampányától, értékeljük részsikerként, hogy a korábbi egy-két évvel ellentét-
ben sikerült megôrizni az állományt, összességében nem vesztettünk ügyfeleket.

A lakástakarékpénztári termék értékesítésében a kitûzött tervet sajnos nem értük
el, de a bevétel növekedés dinamikája egyelôre nem tört meg, közel 30%-os volt a bá-
zishoz képest. Talán kissé rontja a jó közérzetünket az, hogy ebben igen magas arányt
képviselnek a postai dolgozókkal kötött szerzôdések, de bízzunk abban, hogy a termék
elônyeit ily módon megismerve, az értékesítôk bátrabban ajánlják majd a terméket az
ügyfeleknek is.

Mind a bázishoz, mind a tervhez képest kiemelkedôen jó évet zárt a filatéliai termé-
kek értékesítése és a kiskereskedelem is.

2009 fókuszai
A gazdásági válság és hatásai
2009-ben nem tudjuk magunkat függetleníteni a gazdasági válságtól, amely a leggyor-
sabb lefutás mellett is jelentôsen terheli a mûködésünket. Mit látunk jelenleg?

• A gazdasági válság elhúzódni látszik (lefutása és mélysége kérdéses).
• A feltörekvô régiók (benne Magyarország) erôs leértékelôdését. Ennek következ-

ménye a jelentôs nemzetközi tôkekivonás, ami a tôzsdeindex zuhanását és a forint
leértékelôdését vonta maga után.

A beszûkült az exportpiacok negatív konjunkturális kilátásokat valószínûsítenek.
• A bruttó hazai termék (GDP) jelentôsen visszaesik.
• Szigorú költségvetési gazdálkodás, megszorítások az állami intézményeknél és tár-

saságoknál, valamint a versenyszférában is.

Mindezek a hatások okoznak némi bizonytalanságot az egyes termékeink 2009. évi
várható teljesítményét tekintve, ugyanakkor, érdekes módon egyes termékeknél, akár
az igénybevétel növekedése sem elképzelhetetlen. Tekintsük át a várható tendenciákat
fôbb termékcsoportonként! 
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Pénzforgalom
A készpénzátutalási megbízás szolgáltatásunkat egyaránt érik negatív és pozitív be-
hatások. Csökkenti az igénybevételt, a feladott KM-ek számát a hitelpiac visszaesése,
mivel a hiteltörlesztések nem elhanyagolható részarányt képviselnek abból. Ugyancsak
rossz hír, hogy a rendelkezésünkre álló információk azt mutatják, hogy szolgáltatói kinn-
levôségek növekedni fognak. Évek óta megfigyelhetô, hogy a nagy szolgáltatók igye-
keznek csökkenteni a pénzforgalmi költségeiket. Ezt részben úgy teszik, hogy ha lehe-
tôségük van rá (pl.: egy cég több, különbözô szolgáltatást nyújt, amit eddig külön szám-
lázott, vagy egy cégcsoport tagvállalatai külön számlázták a szolgáltatásaikat) összevon-
ják a számlákat, részben igyekeznek az ügyfeleiket a banki fizetési módok felé terelni,
hiszen ez utóbbi költsége az ügyfelet és nem a szolgáltatót terheli. 

Az egyetlen kérdôjel az egy bizonylaton feladott összegek várható növekedése.
Ebbôl a szempontból az ÁFA emelése miatt a tervezettnél magasabb árnövekedés
hozhat némi bevételi többletet.

Nagy kérdés a kifizetési utalvány ezévi bevétele, mert ez a termék az elôzô évek-
ben jelentôs volatilitást mutatott, ami megnehezíti a tervezését. Ráadásul a költségve-
tési megszorítások mellett kérdéses a kiutalható állami ellátások, segélyek volumene.

Pénzügyi és biztosítási szolgáltatások
A lakossági megtakarítások gyûjtésében folytatódni fognak a 2008. évi tendenciák.
A nyíltvégû befektetési alapok dinamizálódására még várni kell. Forgalom és bevé-
tel növekedést a garantált alapok értékesítésébôl remélhetünk. Ugyancsak jelentôs
forgalmat és bevételt várunk a bankbetétektôl és az állampapíroktól, mint biztonsá-
gos befektetési formáktól. A hitelezés visszaesése paradox módon erôsíti a megtaka-
rítások képzôdését, részben a hitelekhez szükséges saját rész felszabadulása, részben
hiteltörlesztések elmaradása miatt. A közvélemény kutatások szerint a lakosság egyre
nagyobb hányada gondolkodik úgy, hogy gondolni a kell a jövôjére, ami nagyobb ta-
karékosságra ösztönöz. Ebben a helyzetben fontos a pénzügyi szolgáltatók iránti biza-
lom, amely jelentôsen befolyásolhatja, hogy az egyes szolgáltatók mekkora részt tud-
nak kihasítani a piacból. 

Ahogy az elôbb már szó volt róla a hitelezési tevékenységet nem segíti a mostai
gazdasági környezet. Nehezebb hitelhez jutás, szigorúbb az adósminôsítési eljárás. 
A nagyobb arányban bedôlô hitelek miatt növekszik a kockázati felár, tehát drágábbak
lesznek a hitelek. Nem utolsó sorban csökken a lakosság hitelfelvételi szándéka, éppen
a gazdasági környezet bizonytalanságai, a nehezebben tervezhetô jövô miatt. 

Általában az mondható, hogy a biztosítási termékek a Maslow szükséglet piramis ma-
gasabb szintjein helyezkednek el, ezért a válság nem segít az értékesítésükben. Azt gon-
dolom azonban, hogy ezt árnyaltabban kell értékelni. A kötelezô gépjármû felelôsség
biztosításokat csak annyiban vetheti vissza a válság, amennyiiben az új autó eladásokat
csökkenti, ám ennek is kérdéses az áttételes hatása a mi piacunkra magánforgalomban
gazdát cserélô használt autók piacára. Az év végi kötelezô kampány várható eredménye
pedig most még nem látható. Nagyon hasonló a helyzet a lakásbiztosítások piacán is.
Ez sem eleve vesztett ügy. 
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Az egyértelmû lehetôség a biztosítási területen is a garantált, befektetési típusú

termékek értékesítésében, és esetleg a keresôképesség csökkenését kompenzáló ter-
mék fejlesztésében van.

Mindezek ellenére, sôt éppen ezért erôfeszítéseket kell tenni a Biztosító szempontjá-
ból meghatározó jelentôségû (a stabil, nyereséges mûködést garantáló), állományépí-
tô termékek értékesítésére.

A lakástakarékpénztári termék magas hozamú, középtávú befektetés, amihez álla-
mi támogatás, kamatadó mentesség kapcsolódik, ezért az öngondoskodás egyik legal-
kalmasabb terméke. 

A gazdasági környezeti hatások kezelése 
A vállalkozások célja általában a válság túlélése, másrészt, ha van ilyen, a lehetôségek
kihasználása. Az elôbbiekben bemutattam, hogy a Posta esetében van lehetôség a ne-
héz gazdasági körülmények között is. Határozott lépéseket tenni a több lábon állás irá-
nyába. A 2009-ben induló nagyléptékû üzletfejlesztések (kártyaközpont beruházás, kár-
tyaüzlet fejlesztés, az új pénzforgalmi intézményi szerepre való felkészülés) ezt a célt
szolgálják. Ennek megfelelôen a 2009. évi a fókuszok a következôk: 

Termékfókusz: Pénzügyi szolgáltatások
Ügyfélfókusz: a kis és középvállalkozások és az önkormányzatok. Cél a termék port-
fólió kiegészítése ezen ügyfélszegmensek igényeivel, és annak hatékony értékesítése.
Üzletfejlesztési fókusz: felkészülés a pénzforgalmi intézményi szerepre, és a kártyaköz-
pont beruházás végrehajtása, a kártyaüzlet fejlesztés elindítása.
Hálózatfejlesztési, ügyfélkiszolgálási fókusz: A posták pénzügyi szolgáltatói karakte-
rének kialakítása (a kijelölt posták nyitott pultosítása, ügyfélhívó rendszerek telepítése,
az ülve várakozás lehetôségének megteremtése, illetve a banki on line posták körének
bôvítése, csekkelfogadó ATM-ek pilotja).

Termékfejlesztések az ügyfélfókusz mentén
• Posta Vállalkozói Számla (március)
• Csoportos élet-, baleset- és betegbiztosítás (vállalkozói termék) Q2)
• Utaskeret utazásbiztosítás (vállalkozói termék) (Q2)
• Vállalkozói multi-pakk (Q3)

Szegmenstermék fejlesztés
• Junior Számla (Q2) 
• Ifjúsági megtakarítási termék

Válasz a gazdasági válságra
• Garantált befektetési termékek (január, május, július, november)
• Egyszeri díjas, garantált életbiztosítási termék (március)

Egy többre hivatott termék újrapozícionálása
• Posta Hitelkártya újrapozícionálása – „Bevásárlókártya” (Q3)

Azt gondolom, elmondhatjuk, hogy a termékfejlesztés kifejezetten célirányos lesz
2009-ben.



Lássuk, hogy mindez mit hozhat bevételben?

Tekintsük át ugyanezt grafikonon is.

Milyen elképzelések vannak a számok mögött? A pénzforgalomban, a korábban már
jelzett kockázatok miatt óvatos forgalmi terveket készítettünk, és, amint az egy „fejôs-
tehénnek” számító termékkörben szokott, az inflációt kissé meghaladó áremelést haj-
tottunk végre. A Pénzügyi szolgáltatásoktól nem várható az elôzô évi kiemelkedô tel-
jesítmény. A Kincstári Takarékjegy 2008. évi kiemelkedô forgalma és bevétele nem is-
mételhetô meg 2009-ben és a Posta Banki Szolgáltatásoknál a bázis bevétel elérése ko-
moly teljesítmény. A biztosítás-értékesítésben a cél az elôzô évek dinamikája. A lakás-
takarékpénztári terméknél az elôzô évek megszokott dinamikus növekedését várjuk.
A filatélia fronton a 2009. évi egyszeri, rendkívüli bevételek nem megismételhetôk. 
A kiskereskedelem terén szûkülô árrés mellett is bevétel-növekedést várunk.

Összességében nem lesz unalmas évünk 2009-ben, de közös erôfeszítéssel elérhet-
jük a céljainkat.

43

A POSTÁSOK SZAKMAI EGYESÜLETE ÉLETÉBÔL



Helyzetjelentés a Postapartner Programról

Rövidesen megnyílik az európai piac a postai szolgáltatások területén is. A Magyar Pos-
ta piacnyitásra való felkészüléséhez elengedhetetlen a több évtizeden át, változatlanul
hagyott postai hálózat fokozatos átalakítása. Ügyfeleink szokásai, igényei és életformá-
ja folyamatosan változik, mindez a postahálózat mûködésére, gazdaságosságára is ki-
hat. Tapasztalataink, és elemzéseink alapján a posták jelentôs része vállalkozói formá-
ban nyereségesen tud mûködni. 

A 2003-ban indított Modernizációs program fontos állomása a Postapartner hálózat
kiterjesztése. Biztos alapot ad ehhez jelenlegi több mint 300 postapartnerünk évek óta
eredményes mûködése. 

A postai szolgáltatások ellátásába vállalkozókat és önkormányzatokat von be a társa-
ság. A posták vállalkozásba vétele a helyi kisvállalkozásoknak lehetôséget biztosít a
több lábon állásra, a közszolgálati feladat erôsítheti a vállalkozó iránti bizalmat, és egy-
ben hosszú távra jelenthet üzletet. A koncepció sikere azon alapszik, hogy a postapart-
nerséggel minden fél jól járhat: a partner új vevôkhöz és nagyobb forgalomhoz jut, az
ügyfelek pedig egy helyen, egyidejûleg intézhetik ügyeiket. A Posta törvényi kötele-
zettségének megfelelôn a postai szolgáltatás folytonosságának biztosításáért a társaság
továbbra is felelôsséget vállal. 

Nemzetközi példák mutatják, hogy akár élelmiszer-kereskedésekben, kávéházakban,
kis üzletekben vagy önkormányzati hivatalokban is mûködhet sikeresen postai szolgál-
tatóhely. Hazánkban a 2741 fix postahelybôl álló hálózat jelentôs része saját üzemelte-
tésben van, a vállalkozásban mûködô posták száma még alacsony az európai gyakorlat-
hoz viszonyítva. 

A program elôkészítésénél vizsgált nemzetközi adatok azt mutatják, hogy az Európai
Unión belül a magyar szabályozás az egyik legszigorúbb, a forgalomhoz képest arány-
talanul magas az országos hálózati sûrûség, ugyanakkor a közremûködôk aránya az
EU-s gyakorlathoz képest alacsony. 

A Magyar Posta hálózatának új, piaci szempontokat figyelembevevô és üzleti célokat
közvetlenül szolgáló tipizálása (A, B, C, D típus) 2006 év végén valósult meg. A Posta-
partner Program során mintegy 1000 D típusú, a Magyar Posta számára alacsony üzle-
ti potenciált és relatív magas költséget termelô szolgáltató hely vállalkozásba adására
kerül, került sor. 

A Postapartner Program célja, hogy a saját üzemeltetésû postahelyek aránya 88%-ról
57%-ra csökkenjen, az alábbi alapvetések megtartása mellett:
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A Program potenciális pályázói körét az alábbi csoportok alkotják:
• önkormányzatok;
• helyi kis- és középvállalkozók;
• postai alkalmazottak;
• jelenlegi postai vállalkozók

A postapartner program megvalósítása
A postai szolgáltatás vállalkozásba adását elôminôsítéssel induló, nyílt, tárgyalásos köz-
beszerzési eljárás keretében, több ütemben – egy ütemben több megye részvételével
– hirdettük meg. Az eljárás elôminôsítési szakasza biztosítja a minél szélesebb szállítói
lista létrehozását és a változáskezelés lehetôségét. A részvételi szakaszban a mûszaki,
szakmai alkalmasságot vizsgáljuk, az ajánlattételi szakaszban pedig az összességében
legelônyösebb ajánlatot választjuk ki.

A programot tervszerû, elfogadott külsô és belsô kommunikációs program támogatja,
amely kitér a felvezetés, a pályázati szakasz során szükséges, valamint a változások és ered-
mények kommunikációjára. A humánerôforrás kezelését – mind a leendô vállalkozók, mind
a postai munkavállalók számára elônyös – foglalkoztatáspolitikai megoldások támogatják.

Az új postapartnerek üzembe állását, illetve az üzletmenet folytonosságát a techno-
lógia elvárásokat, szakmai ismereteket tartalmazó közremûködôi kézikönyv, az elszámo-
lásokat kezelô Internet alapú közremûködôi rendszer, az ehhez kapcsolódó faliújság és
belsô szabályozás biztosítja.

A Postapartner Program jelenlegi státusza
A Postapartner program immáron negyedik üteme is elindult. Ezzel minden megyében
meghirdettük már a vállalkozásba adandó szolgáltató helyeket, és vannak olyan me-
gyék is, ahol már második körben lehet pályázni.
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A jogszabályi elôírásoknak való megfelelés biztosított
Az országos hálózati lefedettség megmarad
Közel tíz éves hazai program tapasztalatokra épül
A szolgáltatás megbízhatósága és minôsége nem változik
Nemzetközi postai gyakorlatot valósít meg 
A Magyar Postát versenyben tartja
A helyi vállalkozásokat helyzetbe hozza
A postai szolgáltatás folyamatossága garantált
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Az egyes ütemek jelenlegi szakaszait az alábbi ábra mutatja be:

Támogatások és hitellehetôségek
Gondolva egy vállalkozás indításának nehézségeire és tôkeigényére, a Magyar Posta
különbözô támogatási (munkaerô-piaci program) és hitellehetôségeket (Magyar Fej-
lesztési Bank) is felkutatott. Felkészülve arra, hogy az érintett települési körben a pályá-
zás terén kevés tapasztalattal rendelkeznek a helyi vállalkozók és az önkormányzatok,
ehhez együttmûködô partnereink – a KISOSZ, a területi kereskedelmi és iparkamarák és
az önkormányzati szövetségek – segítségét kértük.

Eddigi tapasztalatok 
A Postapartner Program iránt döntôen egyéni és társas vállalkozások érdeklôdtek, köz-
tük számos jelenlegi postapartner is. A versenypiaci szereplôk aránya a program során
folyamatosan emelkedik. A várakozásokhoz képest kevés önkormányzat látott lehetôsé-
get a postai szolgáltatás felvállalásában, holott más országokban erre nagyon sok jó
példa látható. 

Pozitív vélemény a programról: a rendszerváltozás óta gyakorlatilag az elsô olyan kez-
deményezés, ami a nemzeti kistôkére, hazai lakosokra alapozva nemzeti üzletet épít, va-
gyis helyben ad üzleti és megélhetési lehetôséget. 

Az egyes ütemekben elsôre gazdára nem találó postákat egy következô fordulóban
ismét meghirdetjük. A postai hálózat átalakítása más európai országokban is több éves
folyamat eredménye volt, a nemzeti posták nagy része jelenleg is hasonló programok
megvalósításán dolgozik, vagy tervezi azt.

A Postapartner Program folytatása
A Magyar Posta Zrt. határozott célja a társaság kiemelt, nemzetközi és hazai pozitív ta-
pasztalatokra épülô hálózat átalakítási programjának folytatása, amelyet szakmai, társa-
dalmi oldalról és társasági szinten is megkülönböztetett érdeklôdés kísér. A következô –
sorban az ötödik – ütem, terveink szerint a harmadik ütem lezárását követôen kezdôdhet.

DR. ORBÁN KRISZTINA

I. Ütem 
Heves, Somogy, Szabolcs-Szatmár-Bereg 
lezárult – 29 szolgáltató helyen az új postapartnerek üzembe álltak

II. Ütem 
Budapest, Baranya, Csongrád, Fejér, Veszprém

• Szerzôdéskötések 2009. február 6. – 112 szolgáltató helyre, 
• üzembe helyezés 2009. március – május 

III. Ütem 
Bács-Kiskun, Békés, Hajdú-Bihar, Jász-Nagykun-Szolnok, Pest, Tolna, Vas, illetve
Heves, Somogy
Részvételi szakasz

IV. Ütem 
Nógrád, Gyôr, Zala, Borsod, illetve Komárom
Elôminôsítési szakasz



A felvételi hálózat fejlesztésének irányai, kiemelt
programok

2013 – a közelgô piacnyitás

Az uniós országokra kötelezô érvényû postai direktíva 2011. és 2013. között határozza
meg a piacnyitás végsô határidejét. Az Európai Parlament döntése alapján a postai pi-
ac liberalizációjának idôpontja 2011. január 1-je a régi tagállamok többsége számára. A
2004. január 1. után csatlakozott országok, így hazánk is további két év haladékot kap-
hatnak. A liberalizáció céldátumaként Magyarország 2013. január 1-ét határozta meg. A
levélpiacon a fenntartott szolgáltatások piaci alapokra való helyezése így idôben kitoló-
dott, ami esélyt ad arra, hogy a bevételek jelentôs részét realizáló piaci szegmensben a
Magyar Posta felkészülten léphessen ki a szabad piacra, javítsa a hatékonyságát, és a
szigorú elôírásokon nyugvó hálózati területi lefedettség fenntartásához kapcsolódó
költségeket finanszírozza.

A piacukat már megnyitott országok példáján látszik, hogy a piacra lépô konkurens
szolgáltatók által elsôdlegesen megszerezni kívánt ügyfélkör a nagy tömegû külde-
ményt feladó szerzôdéses partnerek köre. Mivel az egyes országokban ezen feladói kör
által képviselt volumen eltérô arányt képvisel, valamint mások a részben földrajzi, tele-
pülésszerkezeti adottságokon nyugvó küldeményszóródási-, áramlási jellemzôk, így a
különbözô országok egyetemes szolgáltatóinak kitettsége is eltérô, azonban minden
tagországban jelentôs, az eredményes gazdálkodást veszélyeztetô mértékû. 

Az egyes országok egyetemes szolgáltatóinak piacmegtartási, piacvesztési kockázatá-
ban meghatározó a jogszabályi környezet, különösen az adott országban érvényes piac-
ra lépési és hozzáférési szabályozás, valamint a versenyre történô felkészültség állapota. 

Nemzetközi kitekintés – az európai posták válaszai
Ha az európai posták piacliberalizációra adott válaszlépéseit megvizsgáljuk, láthatjuk,
hogy a lépések három fô gondolat köré csoportosulnak: a jövedelmezôség javítása
(költségracionalizálás, hatékony hálózat), több lábon állás a szolgáltatásban, valamint a
minôség fejlesztése.

Mit is jelent ez a gyakorlatban?
A hálózat költségracionalizálására jellemzôen két lehetôség áll a Posták rendelkezésé-
re; a hálózati elemek számának csökkentése, illetve közremûködôk bevonása a veszte-
séges szolgáltatóhelyek üzemeltetésébe. Ha az európai posták liberalizációra adott vá-
laszlépéseit megvizsgáljuk, láthatjuk, hogy többségük mindkét lehetôséget felhasznál-
ja a versenyképesség megôrzésére. Az EU postai szolgáltatóhelyeinek száma folyama-
tosan csökken, ebbôl is látszik, hogy a Posták elôszeretettel nyúlnak a veszteséges szol-
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gáltatóhelyek megszüntetésének lehetôségéhez. A hálózat-szûkítést célzó programok
idôbeni ütemezése az egyes országok postáinak programjában egymástól jelentôsen
eltérô, de a Posták többségénél jelen van. Számos példát tudnánk felsorolni, de álljon
itt a történelmi közös múlt és hasonlóságok okán csak az osztrák posta, amely 2002-ben
hasonló méretû hálózattal rendelkezett, mint a Magyar Posta, mostanra 1300 fiókból ál-
ló „kincstári” hálózattal rendelkezik, s stratégiájában mindössze 300 saját üzemeltetésû
szolgáltató hely megtartását tûzte ki célul.

A hálózatszûkítést
végrehajtó orszá-
gokban szinte min-
denütt a szûkítéssel
párhuzamosan meg-
jelenik a közremû-
ködôk bevonása a
postai szolgáltatá-
sokba. A harmadik
fél által üzemeltetett
szolgáltatóhelyek
aránya az egyes or-
szágok hálózatában
országonként jelen-
tôsen különbözô, de
általánosságban el-
mondható, hogy

Európa majdnem minden postáján tapasztalhatók a közremûködôk által üzemeltetett
szolgáltatóhelyek arányának növelésére irányuló törekvések.

A szolgáltatás-minôség fejlesztésének mindegyik postakör esetében jelentôs szerepe
van az ügyfelek megtartásában, ezért minden Posta jelentôs erôforrásokat fordít az ügy-
felek számára is érezhetô eredményt hozó minôségjavító intézkedések megtételére.

Mivel a hagyományos postai termékek piaca (a liberalizációtól függetlenül is) szûkül,
a Posták a kor kihívására válaszul új termékekkel bôvítik szolgáltatásportfoliójukat. A be-
vezetett termékek skálája nagyon széles, de a legjellemzôbbek a különbözô banki- és
biztosítási termékek, valamint a különbözô kereskedelmi termékek forgalmazása.

A termékkör bôvítése, és a hatékonyabb mûködés érdekében több nemzeti posta
hajtott végre akvizíciót különbözô területeken, jellemzôen a csomag, a gyorsposta és a
logisztika területén.

A Magyar Posta válasza a piaci kihívásokra
A Magyar Posta Zrt. tulajdonosi elvárásokkal egybehangzó céljai, hogy a liberalizált
postai piacon is megôrizze piacvezetô pozícióját és nyereséges gazdálkodását. Ennek
érdekében Társaságunk is a külföldi postákéhoz hasonló intézkedéseket hajtott, illetve
hajt végre.

Az elmúlt idôszakban végrehajtott programjaink között megtalálhatóak a költségraci-
onalizálást célzó programok (mobilposta-program, 2007. I. negyedévi hálózatracionali-
zálás), és a következô idôszak feladatai között is kiemelt helyet kaptak a hálózat mére-
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tének és összetételének optimalizálását célzó programok. A minôségi szolgáltatás nyúj-
tására való törekvés tradicionálisan jelen van társaságunknál, erre a jövôben is kiemelt
figyelmet kívánunk fordítani. A „több lábon állás” irányába jelentôs lépéseket tettünk,
de a postai szolgáltatások is folyamatos fejlesztéseken esnek át, hogy a kor kihívásainak
és ügyfeleink igényeinek egyaránt megfeleljenek. A hagyományos postai termékek
mellett a Posta által nyújtott termékek, szolgáltatások kínálata folyamatosan bôvül, elég
csak a kereskedelmi áruk forgalmazására, vagy a különbözô aktív értékesítést igénylô
termékek (banki szolgáltatások, biztosítások, stb.) széles palettájára gondolni.

Mit várnak tôlünk ügyfeleink?
Egy közelmúltban elvégzett felmérés megmutatta, hogy milyennek látnak minket lakos-
sági és kkv ügyfeleink, s mit várnak tôlünk. A felmérés adatai alapján ennek az ügyfél-
körnek fôbb elvárásai a rövid várakozási idô, a gyors ügyintézés és a postai dolgozó
megfelelô szakmai hozzáértése. A felmérés rávilágított arra is, hogy ügyfeleink szerint
leginkább az elsô két területen kell fejlôdnünk.

A hálózathoz való hozzáférést ügyfeleink többsége – az elmúlt idôszak racionalizálá-
si intézkedéseinek ellenére – megfelelônek, sôt a korábbiaknál jobbnak értékelte. Emel-
lett javult a dolgozók szakmai felkészültségérôl, megjelenésérôl, hozzáállásáról, vala-
mint a várakozás körülményeirôl alkotott kép is az ügyfelekben. Ugyanakkor a lakossá-
gi ügyfelek, valamint a nem szerzôdéses, KKV feladók köre hosszabbnak ítélte meg a
várakozási idôt annál, mint amennyit valójában várakozott.

A postahálózat szerepe az ügyfél-kiszolgálásban
A postai szolgáltatások igénybevevôi köre három nagy szegmensre osztható. Mindhá-
rom szegmensnek mások a Postával szembeni elvárásai; markáns különbségek mutat-
koznak különösen az igényelt szolgáltatási tartalom, a standard szolgáltatásokhoz kap-
csolódó kiegészítô (ún. komplex) igények, a volumen, az igénybevételi gyakoriság, a
szolgáltatás igénybevételi helye és elvárt ideje tekintetében. A jövedelmezô mûködés
fenntartása érdekében fontos mindhárom ügyfélszegmens minél nagyobb mértékû
megtartása, a piacvesztés minimalizálása. Ezt a különbözô feladói körökben különbözô
módon érhetjük el. A szerzôdéses (üzleti) ügyfélszegmens számára az egyedi igények
kielégítése, a személyre szabott szolgáltatások a fontosabbak; feladásaik egy-egy he-
lyen, koncentráltan jelennek meg, jellemzôen a megfelelô hozzáférési pontokon (OLK,
Levélcentrum, PFÜ). A másik két ügyfél-szegmens (a kis- és középvállalkozások (KKV),
és a lakossági ügyfelek) számára a kapcsolódási pontot a posták jelentik, így ezek kiala-
kítását és szolgáltatás-portfolióját is a fenti két ügyfélszegmens igényeihez próbáljuk
igazítani. A posta termék-palettájában bevezetett új, aktív értékesítést igénylô termé-
kek célcsoportja is leginkább a lakossági ügyfelek, ezért a programjaink is ez utóbbi két
ügyfél-szegmens jobb kiszolgálását célozzák meg.

Ügyfeleink (különösen a lakossági, valamint a KKV szektor) fô kapcsolódási pontja a
postai hálózathoz az a szolgáltatóhely, ahol szolgáltatásainkat igénybe veszik. Itt szerzik
benyomásaikat, ebbôl és a szolgáltatásminôségbôl alkotnak ítéletet a Postáról. Felada-
tunk, hogy megtaláljuk azt az optimális hálózati architektúrát, ami a jogszabályi elvárások
teljesítése mellett ügyfeleink számára is optimális elérést biztosít a hozzáférési pontok-
hoz, de ugyanakkor költséghatékony, jövedelmezô és gazdaságosan üzemeltethetô is.
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Ezen törekvésünk során, a liberalizációra való felkészülés, az optimális méretû hálózat
kialakításának jegyében került sor a mobil posták bevezetésére. A 2000-2004 közötti
idôszakban összesen 356 mobilposta-járat került elindításra, amelyek 947 település la-
kosai számára biztosítják a postai szolgáltatások igénybe vételének lehetôségét. Ennek
jegyében hajtottunk végre 2007. I. negyedévében egy hálózatracionalizálási programot
(104 posta bezárása, 121 posta nyitva tartásának szûkítése), a késôbbiekben sor került
a postahálózat üzleti potenciál alapján történô besorolására, és a liberalizációra való fel-
készülés jegyében indítottuk el 2007-ben a Postapartner Programot is.

A mobilposta-programmal és a 2007. I. negyedévében végrehajtott hálózat-raciona-
lizálási programmal a jogszabályok adta hálózatszûkítési lehetôségeinket gyakorlatilag
kimerítettük, így a hálózat rugalmasságának növelésére, a további költségracionalizálás-
ra jelen jogszabályi környezetben egyetlen lehetôségünk közremûködôk bevonása az
üzemeltetésbe.

Elérendô céljainkat, és az ehhez kapcsolódó, végrehajtandó feladatokat, programo-
kat úgy határoztuk meg, hogy az ügyfelek igényeinek megfelelô, modern, színvonalas
kiszolgálást tudjunk biztosítani.

Céljaink

Fô célunk egy hatékony, jövedelmezô és gazdaságosan mûködtethetô hálózat ki-
alakítása.

Társaságunk a liberalizált postai piacon is piacvezetô szerepet kíván betölteni. Az
eltérô ügyfél-szegmensek eltérô kiszolgálási módot igényelnek, ezért céljaink kö-
zött szerepel az egyes ügyfélszegmensek igényeinek megfelelô, szegmensenként el-
térô kiszolgálási módok, és ezek feltételrendszerének kialakítása a postai hálózat-
ban. A nagyfeladók (üzleti ügyfelek) kiszolgálását a megfelelô hozzáférési pontokon
tervezzük biztosítani, míg a KKV szektor és a lakossági ügyfelek ellátását a postahe-
lyek biztosítják. 

Mivel a termékkör-bôvítésben szereplô, elsôsorban a lakossági ügyfélkört célzó ter-
mékek mind aktív értékesítési tevékenységet igényelnek, fontos, hogy a postai háló-
zatot, ezen belül is a legnagyobb forgalmú szolgáltatóhelyeket olyan értékesítési
ponttá alakítsuk, amely ezt az aktív értékesítési tevékenységet hatékonyan szolgálja,
támogatja.

Társaságunk már korábban is nagy hangsúlyt fektetett a minôségi szolgáltatás nyúj-
tására. Az egyre erôsödô piaci verseny hatására az ügyfelek megfelelô minôségben tör-
ténô kiszolgálásra még nagyobb hangsúlyt kell helyeznünk. Nem elég a jogszabályban
elôírtakat mércének, elérendô célnak tekinteni, hanem az ügyfelek sokszor ennél szigo-
rúbb igényeit is figyelembe kell venni, és a kritikus pontokon beavatkozni. 
Céljaink eléréséhez különbözô programok, feladatok vezetnek.

Kiemelt programjaink

Céljaink elérését több, eltérô súlyú program és kiemelt feladat szolgálja, melyek egy ré-
szét már megkezdtük, másik részét 2009-ben megkezdve a következô 3 évben kívánunk
végrehajtani.
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A kiemelt programok között is prioritást élvez a Postapartner Program. A program
végrehajtása ütemezetten zajlik, az elsô négy ütem az ország teljes területének kijelölt
szolgáltatóhelyeit lefedi, sôt a III-IV. ütemben már az elsô ütemekben el nem kelt szol-
gáltatóhelyek ismételt meghirdetésére is sor került, illetve kerül.

A Program célja a mûkö-
dési hatékonyság javításán
– a kijelölt szolgáltatóhelyek
vállalkozásba adásán, a köz-
remûködôk által üzemelte-
tett szolgáltatóhelyek ará-
nyának növelésén – túl a
közremûködôi szerzôdések
egységesítése is (tehát a
Programnak része a ma is
élô közremûködôi szerzô-
dések „újrakötése” is), ezért
a program megkezdése
elôtt is vállalkozói üzemel-
tetésben levô szolgál-
tatóhelyek jelentôs része is
részt vesz a Postapartner Programban. Az elsô, ügyfeleink számára is érezhetô lépések
végrehajtására 2007. ôszén került sor (ekkor jelent meg a Program I. ütemének elômi-
nôsítési hirdetménye), de az elôkészítés jóval korábbra nyúlik vissza. A Program I. (pilot)
üteme mára lezárult, a szolgáltatóhelyek gyakorlatilag zökkenômentesen álltak át az új
üzemeltetési formára. A pilot ütem tapasztalatai alapján a felhívás több ponton módo-
sításra került, így a II. ütemben (amely szerzôdéseinek aláírására február elején került
sor) már lényegesen nagyobb volt a sikerességi ráta. A további ütemek folyamatosan,
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egymással párhuzamosan zajlanak, a III. ütem jelenleg a részvételi, a IV. ütem az elômi-
nôsítési szakaszban van. A Program várhatóan 2010-ig tart, ezt követôen változáskeze-
lési, valamint üzemeltetési feladatokat látunk el a Postapartnerekkel kapcsolatban. 
A programhoz egy jelentôs technológiai fejlesztés is kapcsolódik, az un. Közremûködôi
Menedzsment Rendszer, mely e postakör integrált hálózatba kapcsolását támogatja. Ez-
zel újabb több száz posta kapcsolódik az integrált postahálózatba.

Másik kiemelt programunk a bevételtermelô képesség javítása érdekében a posta-
helyek értékesítési ponttá alakítása, a kiszolgálási környezet javítása. Célja az
aktív értékesítés feltételrendszerének megteremtése, mely magába foglalja a nyitott
pultos kialakítást, megfelelô postaméretnél az ügyfélhívóval történô felszerelést, az
ügyfelek kulturált várakozási lehetôségének megteremtését és értékesítô munkahe-
lyek létesítését is.

A nyitott pultos környezet kialakítására, ügyfélhívó rendszerek telepítésére már koráb-
ban is került sor néhány postán, de programszerû megvalósítás, széleskörû elterjesztés
a közelmúltban indult csak el. A nyitott pultos környezet kialakítása a 2007-2008. évi ada-
tok tükrében pozitívan hatott a posták értékesítési eredményeire. Az A és B típusú, nyi-
tott pultos posták bevételei 21%-kal nagyobb mértékben növekedtek, mint az azonos tí-
pusú nem nyitott pultos postákéi. Az ügyfélhívóval rendelkezô posták esetében az egy
postára jutó átlagos bevétel nagyobb, mint a nem ügyfélhívós postákon, illetve a bevé-
telek 2008-ban nagyobb mértékben emelkedtek, mint a nem ügyfélhívós postákon.

A statisztikák alapján megállapítható az is, hogy ügyfélhívós postáinkon a várakozá-
si idôt alacsonyabbnak élik meg ügyfeleink; még azon posták esetében is minimális
számú várakozási idôre vonatkozó panaszt regisztráltunk, amelyek jelentôsen rosszabb
várakozási idô-mutatókkal rendelkeznek, mint a panasz-statisztikában a várakozási idô
miatt sûrûn szereplô posták. 

Az üvegfal hiánya, az ügyfelekkel való kapcsolatteremtés lehetôsége, vagyis a nyitott
pultos környezet kialakítása, valamint az ügyfélhívó rendszerek kiterjesztése tehát az ak-
tív értékesítési környezet megteremtésének egyik alapfeltétele.

A nyitott pultosításra 2007-ben indult egy stratégiai fejlesztés az A” típusú postakör-
ben, 2008. év végére már 25 „A” típusú posta nyitott pultos kialakítású (az üzletházi és
a „C” típusú postákat is figyelembe véve már 89 nyitott pulttal rendelkezô postánk van).

Az ügyfélhívó rendszerek nagyobb múltra tekintenek vissza. Az elsô ügyfélhívók már
2002-ben megjelentek a Magyar Postán. A pilot rendszerek tapasztalatai, vitathatatlan
elônyei miatt döntés született a rendszer postai kiterjesztésérôl. Jelenleg 32 postán
üzemel ügyfélhívó rendszer. Célunk 2010 végére mintegy 80 ügyfélhívó rendszer be-
szerzése és üzembe állítása. Az új, egységes ügyfélhívó rendszerek az ügyfelek számá-
ra közvetlenül tapasztalható elônyeik mellett hatékonyabbá teszik a posták munkaszer-
vezését, és széleskörû elemzési lehetôségeket biztosítanak. Egyéb elônyei mellett a
rendszer kiváltja az érintett postáknál a mobil várakozási idô mérést is.

Összefoglalva tehát mit várunk a posták nyitott pultosításától és az ügyfélhívó rendsze-
rektôl? Magasabb értékesítési árbevételt, egyenletesebb várakozási idôt, hatékonyabb
szolgálatszervezést, kevesebb ügyfélpanaszt, és ügyfeleink lojalitásának növekedését.

Szintén kiemelt program a postahelyi levélcentrumok (LC Light) kialakítása, a töme-
ges ügyfelek átterelése, illetve a KKV szektor számára a könnyített feladás lehetô-
ségének bevezetése.
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Társaságunk stratégiai célja, hogy a li-
beralizálódó piacon a levél termékkörben
88%-os piaci részesedését megtartsa. Eb-
ben a termékkörben az üzleti ügyfelek for-
galma meghatározó (jelenleg kb. 93-94%-
ot tesz ki), ugyanakkor a piacra belépô ve-
télytársak ezt az ügyfélkört fogják célszeg-
mensüknek tekinteni.

Az ügyfelek megtartása érdekében a stra-
tégiai terület három fô célt jelölt ki; az ügyfe-
lek értékláncába való beépülés, a szolgálta-
tási minôség javítása, és a tömeges szolgál-
tatások esetében költségvezetô szerep el-
érése. A stratégiai célok támogatásának je-
gyében került kialakításra az immáron másfél
éve mûködô Pesti Levélcentrum, ahol ezen
stratégiai célkitûzések teljesítése biztosított.

Mivel tapasztalataink alapján az üzleti
ügyfélkör nagy mértékben ragaszkodik a feladási ponthoz, ezen ügyfélkör kiszolgálását le-
hetôleg az ügyfelek minél kisebb mértékû „átmozgatásával” kelll megvalósítani. A 2007.
év végén bevezetett ügyfélkártyának köszönhetôen ma már elemezhetôk a készpénzes
feladók forgalmi adatai, elôfordulásuk.

A Postahelyi Levélcentrumok kialakítása
során – a megcélzott ügyfélkör igényeit fi-
gyelembe véve a tömeges küldemények
átvételének, felvételének, kezelésének gé-
pi támogatottsággal történô végzését, a fi-
ókbérleti szolgáltatás igénybevételének le-
hetôségét, a komplex postázási tevékeny-
ség, a ki- és beszállítási tevékenység nyúj-
tásának lehetôségét vettük, vesszük figye-
lembe. Emellett kiemelt figyelmet fordí-
tunk a magas szintû ügyfélkapcsolatra is.

A forgalmi vizsgálatok alapján Budapes-
ten 3 szolgáltatóhely, vidéken 10 telepü-
lés esetében tervezzük Postahelyi Levél-
centrum kialakítását.

Ahogy az ügyféligények felmérésébôl is
nyilvánvalóvá vált szinte valamennyi ügyfe-
lünk számára fontos a lehetô legrövidebb várakozási idô. A hosszú várakozási idôt sok
esetben a kkv készpénzes feladók – az úgynevezett „szatyros ügyfelek” – küldemény-
felvétele okozza. Ehhez az is hozzájárul, hogy a szóban forgó küldeményeket a munkatár-
sak jelenleg a felvételi ablakoknál veszik fel, ami – ha sok a feladnivaló – azt is eredmé-
nyezheti, hogy a többi ügyfél akár egy óra várakozásra is kényszerül. Mind a lakossági,
mind a KKV szektor ügyfeleinek érdekében szükségessé vált tehát egy olyan technológia
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kialakítása, amely segít megoldani ezt a problémát. Az ügyféltôl – átvételi elismervény el-
lenében – a posta munkatársa átveszi a feladásra szánt összeget, a küldeményeket és a
feladási okiratokat. A feladó számára ezzel a folyamat lezárul, mert a küldemények felvé-
tele a jelenléte nélkül, a háttérben történik. Ez elônyös a KKV szektor feladó számára is,
hiszen hosszadalmas várakozás helyett így akár egy-két perc alatt elintézheti a feladásait,
de elônyös a lakossági ügyfeleknek is, mert az ügyfélszolgálati ablakoknál felszabaduló
kapacitást ôk vehetik igénybe, ezáltal számukra is rövidül a várakozási idô.

A technológia életképességét 8 postán pilot üzemmódban vizsgáltuk A szerzett tapasz-
talatok minden tekintetben pozitívak, és a kidolgozott technológia a gyakorlatban is kiáll-
ta a próbát. A vizsgált idôszakban, a könnyített felvételi eljárás elônyeit kihasználva, az ügy-
felek kiszolgálásában minôségi javulást sikerült elérni a kísérletben részt vevô postákon. A
technológia ez év február 1-jétôl immár valamennyi postán alkalmazható, s a szakemberek
dolgoznak az IPH oldali teljes támogatottság kialakításán is, mely nyár közepére várható.

Az alacsony várakozási idô az ügyfél-elégedettség mérés eredménye alapján fontos
eleme a társaságunkról alkotott képnek (másrészt jogszabályi elôírás is), ezért megfele-
lô szinten tartása, csökkentése kiemelt figyelmet kellett, hogy kapjon. Ezt a célt szolgál-
ja a felvételi folyamatok optimalizálására, fejlesztésére indított program; a felesleges fo-
lyamatok kiszûrése, a folyamatok elemeinek egyszerûsítése, fejlesztése, a hatékonyság
javítását szolgálják; jótékony hatással vannak a várakozási idô-eredményekre, és erôfor-
rás-megtakarítás is realizálható általuk.

A hatékony, jövedelmezô hálózat kialakítása érdekében elindított programok közül em-
lítést érdemel még a település-koncepciók, valamint a Budapest-koncepció kidolgozása és
megvalósítása. A nagy települések (megyeszékhelyek, megyei jogú városok) esetében
egy-egy postát legtöbbször nem elég csak önmagában vizsgálni, az adott település pos-
tai ellátásában betöltött szerepét is vizsgálni kell. A nagyvárosok optimális ellátása érdeké-
ben település-koncepciókban értékeljük az érintett városok helyzetét, postai ellátottságát,
és meghatározzuk azon a településen megvalósítandó, optimális hálózati architektúrát. 
A koncepció Budapestre is kidolgozásra kerül, a fôváros átvilágítása a nagyvárosokhoz ké-
pest összetett feladatot jelent a város nagy földrajzi kiterjedése, topográfiai viszonyai, és
jelentôs lakosságszáma miatt. Az egyes kerületek ellátottsága, és igényei is egymástól je-
lentôsen eltérôek, a belvárosban a szolgáltatóhelyek sûrûsége igen magas, ugyanakkor
egymáshoz közel nagy forgalmú posták helyezkednek el egymáshoz nagyon közel. El-
mondható tehát, hogy nem csak a posták, de az igénybe vétel koncentrációja is igen ma-
gas ezen a területen. A külsô kerületek ellátottsága jobban hasonlít az egyéb települések
ellátottságára, ez a városon belül is egy teljesen más hálózati struktúrát jelent. Ezen eltérô
igények feltárása egy komplex elemzés, a Budapest-koncepció révén valósítható meg,
amely a fôváros egészére nézve tárgyalja az optimális hálózat kialakításának paramétereit.

Az elmúlt évtizedben a vásárlói szokások átalakultak, létrejöttek a bevásárló centru-
mok, a lakosság egy helyen igyekszik minél több szolgáltatás igénybe venni, vásárlását
intézni. Erre reagálva az üzletházi postahálózat bôvítésére, fejlesztésére koncepciót
készítettünk, mely alapot nyújt a jövôbeni igények elbírálásához is.

Zárszó
Az elmúlt néhány oldalon ismertetett intézkedések, programok nagyban hozzájárulnak
egy hatékonyan mûködô, optimális méretû hálózat kialakításához, és ügyeleink elége-
dettségének növeléséhez. Ezen programok által hálózati oldalról megteremtjük annak
a feltételeit, hogy társaságunk versenyképes maradjon, és a liberalizált piacon is meg-
ôrizzük piacvezetô szerepünket.
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1. A környezet védelméért

A Német Posta áttér az ökoáram felhasználására

www.dpwn.de – A Német Posta újabb klímavédelmi intézkedéseket foganatosított logisz-
tikai területén, és 2009 elejétôl elektromosáram-igényét 100%-ban megújuló energia fel-
használásával elégíti ki. Az új áramellátási szerzôdések érintik a 115 levél- és csomagfeldol-
gozó központot, illetve más ingatlanokat, például a logisztikai és irányítási telephelyeket.
Többek között a bonni vezérigazgatósági épület áramellátása is 100%-os ökoáram felhasz-
nálásával történik ez év elejétôl. Az ökoáramra történô átállással a Német Posta évente
400.000 tonna CO2-t spórol, mely egy 30.000 fôs város CO2 kibocsátásának felel meg.

A Svájci Posta klímavédelmi intézkedései

www.post.ch – A Svájci Postánál mostantól lehetôség nyílik arra, hogy az ügyfelek tá-
mogassák a klímavédelmet küldeményeik feladásakor. A „pro clima” felár befizetése a
CO2-kibocsátás kompenzálására szolgál. A feláras tarifa kifizetése történhet a felvevô-
ablaknál vagy WebStamp segítségével, akár belföldre szóló, akár nemzetközi külde-
ményrôl van szó. A felár 0,01-tôl 0,10 CHF-ig terjed, a célországtól függôen. A posta
saját küldeményeire is alkalmazza a kompenzációs felárat. A többletbevételbôl olyan
projekteket finanszíroznak, mint a napenergia felhasználására szolgáló berendezések
vagy szélkerék-parkok felállítása.

Elektromos robogókat vásárolt a Spanyol Posta

www.postcom.org – 20 db, 100%-osan villamos energiával mûködô, környezetbarát ro-
bogót vásárolt a Spanyol Posta. Az olasz Oxygen vállalat CargoScooter nevû jármûvei lí-
tium-ion akkumulátorral mûködnek, amelyeket a Correos várhatóan február végétôl
használ majd a küldeménykézbesítésben. Az említett robogók beszerzésére 2008 nyarán
elsôként Kantabria tartományban került sor. A kantabriai Bio Bike elnevezésû projekt
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kapcsán így számos kézbesítô vállalat, hivatali alkalmazott, valamint köztisztviselô helyez-
hette üzembe az Oxygen CargoScooter-ket. A sikerre való tekintettel döntött a Spanyol
Posta is a vásárlás mellett. Az Oxygen technológiájának köszönhetôen az energiaköltsé-
gek 90%-a takarítható meg, a jármûvek sem hangot, sem káros anyagot nem bocsáta-
nak ki. A robogók egy töltéssel 120 km-t képesek megtenni, teherbírásuk 90 kg. 

A TNT kapta a Lufthansa környezetvédelmi elismerését

Weekly Mail and Express News, 2009. február 26. – A fenntartható teherfuvarozás-
ért tett erôfeszítései miatt döntött úgy a Luftansa Cargo, hogy a TNT Express Asia-nak
ítéli idén a Cargo Climate Care (Teherszállítás Klímavédelem) díjat. A gazdasági válság
ellenére a TNT továbbra is nagy hangsúlyt fektet az alacsony káros anyag kibocsátású
technológiák alkalmazására, és ahol lehetséges, az energia hatékony felhasználására.
Keresi azokat a megoldásokat, amelyekkel szállítmányozási tevékenysége során meg
tud felelni a környezetvédelem fenntarthatóságának, és kutatja azokat a megoldásokat,
amelyeknek a segítségével csökkenthetô a szén-dioxid kibocsátás. Kína Wuhan városá-
ban például a TNT Express elektromos kézbesítô tehergépkocsikat tesztel, melyben az
egyik legnagyobb kínai elektromosjármû-gyártó van a segítségére. 

2. A postai piac liberalizációja

Döntött a holland kormány: 2009. április 1-jétôl megnyitják a holland postai piacot

www.government.nl – A holland kormány korábban elhalasztotta a teljes postai piac-
nyitást és két feltételt szabott a liberalizációra vonatkozólag: 1. stabil és megfelelô mun-
kaügyi megállapodások megléte a holland postai piac szereplôi között, elsôsorban az
újonnan piacra lépôk foglalkoztatási viszonyait illetôen; 2. egyenlô versenyfeltételek ga-
rantálása az európai postai piacokon, fôként a német piacon. A holland kormány sze-
rint mindkét szempont tekintetében jelentôs elôrelépés történt. A holland postai mun-
káltatók és munkaadók közötti kollektív megállapodás révén írnák elô a versenytársak
által alkalmazandó minimális munkaügyi feltételeket. A másik feltételt illetôen pozitívan
értékelték, hogy a német bíróságok jogellenesnek ítélték a németországi postai mini-
málbér bevezetését, és egy törvényjavaslat szerint eltörölnék a Német Posta ÁFA-
mentességét is. A TNT szerint azonban korántsem adottak a feltételek a holland piacnyi-
táshoz, az európai egyenlô versenyfeltételek nem garantáltak, és a piacnyitás megjósol-
hatatlan következményekkel járhat a jelenlegi gazdasági helyzetben. A holland kormány
döntését a holland parlament felsôházának, a szenátusnak még jóvá kell hagynia. 

Saját kézbesítôállomány létrehozását fontolgatja a TNT Londonban

Weekly Mail and Express News, 2009. február 19. – Olyan sok küldeményt kezel a
TNT Londonban, hogy egyre inkább fontolóra veszi saját kézbesítôk alkalmazását a fô-
városban. Ez a lépés komoly csapás lenne a Royal Mail számára. Annak köszönhetôen,
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hogy a TNT olyan nagy szerzôdéseket kötött, mint a BT (British Telecom), Barclays
(bank) és Sky (televíziós társaság), valamint számos hivatallal és kórházzal is együttmû-
ködik, a holland szolgáltató már a londoni küldemények 20%-át kezeli a postai piac
megnyitása óta. A TNT és más versenytársak, mint pl. a UK Mail az Angol Posta kézbe-
sítôivel juttatják el a küldeményeket a végsô címzetthez, azaz házhoz kézbesítést nem
végeznek, a szolgáltatásért pedig a Royal Mail-nek fizetnek. A küldeményforgalom nö-
vekedése azonban megfelelô piaci feltételek és szabályzások mellett indokolttá teheti
egy saját kézbesítôállomány kialakítását Londonban. 

Több postapartner Ausztriában

www.bvdp.de – Az Osztrák Posta postahelyi hálózata 1500-ról 1650-re növekszik. 2009
folyamán 300 deficites kishivatalt modern postapartner helyekkel váltanak ki. Ezen kívül
mintegy 150 községben, ahol eddig nem is volt posta, postapartnereket keresnek. Ez-
zel még inkább javul a lakosság ellátása a távoli, vidéki területeken, ezáltal az Osztrák
Posta versenyképessége és önállósága megerôsödik a 2011-es teljes postai piacnyitás
idejére. A Gazdasági Kamara és az Osztrák Posta közös, a postapartner programot nép-
szerûsítô kampányba kezdett a lakosság körében, melynek keretében a postapartner
hálózat elônyeit propagálja, és a legjobb postapartnereket kívánja megtalálni.

3. Piaci együttmûködések és terjeszkedések Európában

Egyre sikeresebb az Olasz Posta és a Vodafone közös vállalata

ePostalNews, 2008. december 22. január 9. – Folyamatos sikereket ér el az Olasz
Posta és a Vodafone Italia egy éve létrehozott közös vállalata a PostMobile, amely má-
ra 670.000 ügyfelet tudhat magáénak. A gazdasági válság ellenére 2011-ig 2 millió ügy-
féllel számolnak. Kedvezményes árain kívül az teszi vonzóvá a vállalatot, hogy egyetlen
mobiltelefonban egyesíti a postai és banki szolgáltatásokat. A tavalyi évben 2 millió
tranzakciót kezeltek sikeresen, összesen 17 millió euró értékben. 

Közös vállalat létrehozását tervezi a Vodafone és az Ír Posta

www.postinsight.com – Saját márkával ellátott mobiltelefon-szolgáltatás bevezetését
tervezi 2009 nyarán az Ír Posta. Együttmûködô partnerként a Vodafone Ireland-et jelölte
meg. Az An Post saját kereskedelmi hálózatán keresztül szeretné majd az An Post már-
kájú termékeket értékesíteni, ehhez pedig kapacitásra és egyéb szolgáltatásra van szük-
ség a mobiltelefon-szolgáltató hálózatából. A postai szolgáltató a bevezetô szakaszban
a pre-paid mobil piacra kíván fókuszálni. Az Ír Posta vezérigazgatója, Donal Connell sze-
rint a Vodafone-nal tervezett együttmûködésnek köszönhetôen új fejezet nyílhat a posta
életében, amely egyben új generációs termékek és szolgáltatások fejlesztését is jelenti.
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A Német Posta és a spanyol Telefonica szerzôdése

www.dpwn.de – A Német Posta 5 évre szóló, 350 millió euró értékû szerzôdést írt alá
a spanyol Telefonica távközlési vállalattal. A szerzôdés értelmében a Telefonica lesz a fô
távközlési szolgáltatója a Német Postának az Európára kiterjedô fix hálózatos és mobil
területen. A Deutsche Post azt reméli, hogy így az elkövetkezendô 5 évben 150 millió
eurót spórolhat. A Telefonica távközlési szolgáltatásaival a Német Posta 125.000 dolgo-
zójának 2.400 telephelyen, Európa 28 országában áll rendelkezésére, és vállalja az Né-
met Posta IP (Internet Protocol) hálózati szolgáltatásának újrastrukturálását. 

A Francia Posta terjeszkedése Spanyolországban

www.laposte.fr – A Francia Posta leányvállalatának, a Mediapost-nak a vezetôje,
Nicolas Routier bejelentette, hogy a Mediapost megjelent Spanyolországban is 5 helyi
direktmarketing cég megvásárlásával. Az új csoport – a 2008-as 25 millió eurós árbevé-
tellel és 500 millió db levélszekrénybe kézbesített reklámküldeménnyel – vezetô direkt-
marketing-szolgáltató lesz a spanyolországi, levélszekrénybe kézbesített reklámkülde-
mény-piacon. Az új felvásárlásokkal megvalósulhat a Francia Postának az a szándéka,
hogy nemzetközi szinten is jelen legyen a postai piac fejlôdô ágazataiban.

Egyre több probléma merül fel a Svéd és a Dán Posta egyesülésével kapcsolatban

www.postcom.org – A dán közlekedési miniszter közleménye szerint egyre több prob-
léma merül fel a Svéd és a Dán Posta egyesülése körül. A nehézségek azonban nem az
ártárgyalásokhoz és nem is az általános szerzôdési feltételekhez kapcsolódnak. A késés
oka a mûveletek komplexitása és bonyolultsága. Bár a felek képviselôi az elmúlt idô-
szakban nagyon intenzív tárgyalásokat folytattak, az idô vészesen halad elôre. Az ere-
deti elképzelések szerint az egyesülésnek legkésôbb 2008 végéig be kellett volna feje-
zôdni, és minél tovább tart a folyamat, annál valószínûbb, hogy visszavonják az egyesü-
lési szándékot. A vita tárgyát leginkább a CVC befektetési vállalat képezi, amely a Dán
Posta részvényeinek 22%-át birtokolja. A Svéd Posta már a tárgyalások kezdetétôl fog-
va a CVC bevonása nélkül szerette volna a folyamatot lebonyolítani, a Dán Posta azon-
ban semmi kivetni valót nem lát a CVC jelenlétében.

A CVC újabb részvény tranzakciói

ePostalNews, 2009. február 9-13. – A Royal Mail iránt érdeklôdô és egy bizonyos ré-
szére várhatóan ajánlatot tevô CVC Capital Partners befektetetési vállalat úgy döntött,
hogy eladja a dán kormánynak a Dán Postában meglévô 22%-os részesedését. Ezzel
egy idôben pedig a Dán Posta eladja a CVC-nek a közösen birtokolt Belga Posta rész-
vényeket. A 49,9%-os részesedésre a két vállalat még 2005-ben közösen tett szert, ami-
kor a belga kormány a Belga Posta modernizálására kérte fel az említett vállalatokat. A
részvényeladást azzal indokolta a CVC, hogy a Dán és a Svéd Posta egyesülése után
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csupán egy nagyon kis részvénycsomagja lenne a közös vállalatban, ez az állapot pedig
nincs összhangban befektetési politikájával. A CVC 2005-ben szerezte meg a Dán Pos-
ta részvényeinek 22%-át, amely a dán kormány akkori tervei szerint az elsô lépés volt a
postai szolgáltató privatizációjának irányába. 

Megvan az engedély a Svéd és a Dán Posta egyesüléséhez

Dans la Presse – PostEurop – In the Press – Aláírta a végsô részvényesi megállapo-
dást a svéd Vállalkozási, Energiaügyi és Kommunikációs Minisztérium, valamint a dán
Közlekedési Minisztérium, így az utolsó akadály is elhárult a Svéd és a Dán Posta egye-
sülése körül. A döntés után a szabályozó hatóságok és a két posta vezetôi megkezdik
munkájukat. Fontos feladat lesz az új vállalat szerkezetének kialakítása, valamint az
együttmûködés pozitív hatásainak és a stratégiai elônyöknek a megfelelô kihasználása.
Az új vállalat éves bevételi terve 45 milliárd svéd korona, és több mint 50.000 munka-
vállalót foglalkoztat majd. A svéd állam a részvények 60%-át, a dán állam a 40%-át bir-
tokolja majd, de a szavazati arány 50-50% lesz. A korábban vitákat kiváltó CVC befek-
tetési vállalat nem kap tulajdoni jogokat a solnai székhelyû új vállalatban.

A Sweco lett a Svéd Posta GIT partnere

www.postinsight.com – 710 millió euró értékben kötött szerzôdést a Svéd Posta a
Sweco vállalattal GIT, vagyis földrajzi információk kezelésére. A svéd Sweco nemzetkö-
zi tanácsadói szolgáltatást nyújt mérnöki, környezetvédelemi technológiai és építészeti
tapasztalattal, jelenleg 80 országban vesz részt különféle projektekben. A Svéd Posta
most is számos GIT funkciót használ például az útvonaltervezéshez, ügyfél és piacelem-
zések vizuális megjelenítéséhez, illetve a www.posten.se honlapján a térképalkalmazá-
sokhoz. A szerzôdéstôl ennek továbbfejlesztését várja a Posten AB, így az új GIT kör-
nyezet felhasználható lesz a marketingtevékenységhez, az elôállításhoz, a kézbesítéshez
és a nyomon követéshez. A Sweco vállalja a GIT alkalmazások fejlesztését, bevezetését,
irányítását, valamint karbantartását. 

A TNT megvásárolja a Getronics vállalatot

Weekly Mail and Express News, 2009. február 26. – A TNT leányvállalata, a Cendris
Document Presentment BV megvásárolja a hollandiai székhelyû Getronics céget. A do-
kumentum-szolgáltatásokat kínáló Getronics teljes termékportfoliója átkerül a TNT Post
Billing & Document Solutions (TNT Posta Számlázási és Dokumentum Megoldások) kíná-
latába. A TNT Billing & Document Solutions olyan szolgáltatásokat nyújt, mint pl. nyom-
dai tevékenység, digitális számlák és kimutatások elôállítása, valamint a Scanpost, amel-
lyel az ügyfelek fizikai formában érkezô leveleik szkennelését, feldolgozását és kézbesí-
tését igényelhetik. A remények szerint a vételi ügyletnek köszönhetôen a jövôben jelen-
tôsen megerôsödik a TNT helyzete a nyomdai piacon és a szolgáltató tovább bôvítheti
e-számla szolgáltatásait is. A tranzakció lezárására várhatóan 2009 év vége felé kerül sor. 
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Az angol kormány támogatja az Angol Posta banki szolgáltatásainak bôvítését

www.bbc.co.uk – Az angol Üzleti Vállalkozási és Szabályozási Reform Minisztérium az ún.
Népbank („People’s Bank”) létrehozásával szeretné bôvíteni az Angol Posta 12.000 posta-
hivatalában elérhetô banki szolgáltatások körét. A banki engedély kibôvítése mögött az a
kormányzati szándék áll, hogy bôvítsék a kölcsönnyújtási lehetôségek körét a lakosság és
az üzleti vállalkozások felé. A kereskedelmi bankok túlzottnak tartják a kölcsönfolyósítási
gyakorlatot. A munkáspárti parlamenti képviselôket ugyan megnyugtatja a kezdeménye-
zés, viszont további postahivatal-bezárásoktól tartanak. Jelenleg az Angol Posta a Bank of
Ireland takarékszámla, jelzálogkölcsön termékeit és más kiskereskedelmi szolgáltatásait
közvetíti. A végleges kormányzati döntés és garanciák kérdése még várat magára.

4. Technológiai újdonságok

Új szolgáltatással bôvült a Spanyol Posta virtuális postahálózatának kínálata

ePostalNews, 2008. december 22. január 9. – Új szolgáltatással bôvítette a Spanyol
Posta virtuális postahivatalainak termékpalettáját. Most már igénybe vehetô az ún.
Postal Exprés termék is, amely sürgôs csomagok és dokumentumok kevesebb, mint 24
órán belüli kézbesítését kínálja Spanyolország nagy részén belül. A virtuális ügyintézés-
nek köszönhetôen az ügyfeleknek nem kell személyesen elmenni valamelyik postahiva-
talba, hanem interneten keresztül kinyomtathatják a címiratot, elôállíthatják a vonalkó-
dot, és a bérmentesítés is elvégezhetô. A kézbesítésrôl minden feladó SMS értesítést
kap, a küldemények útja pedig végig nyomon követhetô.

A Francia Posta bôvíti az online bérmentesíthetô termékek körét

www.laposte.fr – A Francia Posta magánügyfeleinek már 2008. január 10-tôl lehetôsé-
ge nyílt arra, hogy csomagjaikat Interneten keresztül, a www.colissimo.fr illetve a
www.laposte.fr honlapokon bérmentesítsék. Néhány kattintás segítségével az ügyfél
elkészíthette a csomagszállító levelet, melyen feltüntette a csomag súlyát, a rendelte-
tési helyét és a küldés módját, mielôtt kifizette a bankkártyájával a szállítási díjat. Ezt a
szolgáltatást azonban csak belföldi és ajánlott küldeményekhez lehetett igénybe venni.
2009. március 2-tôl a Francia Posta kiterjesztette a szolgáltatást a nemzetközi küldemé-
nyekre is, sôt 5% kedvezményt ad azoknak, akik interneten keresztül bérmentesítik cso-
magjaikat. A Francia Posta csomagüzletágánál úgy gondolják, hogy így tovább erôsít-
hetik pozíciójukat az e-kereskedelem területén, és támogatják a magánügyfeleket az
egymás közötti csomagküldés fokozásában.

Új szolgáltatás a Francia Postánál

www.laposte.fr – A Francia Posta elindította virtuális postahivatalát, mely igazi keres-
kedelmi helyszínként mûködik majd. A virtuális postahivatal kiegészíti a 17.000 kapcso-
lati pontból álló hálózatot. Az internetezô ügyfelek így már minden olyan terméket,
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mely a postahivatalokban kapható, beszerezhetnek számítógépük segítségével is. Ez a
lehetôség nem csak a magánügyfelekre, hanem a közületi ügyfelekre is vonatkozik. A
termékeken, szolgáltatásokon kívül információkérésre is nyílik lehetôség a http://mon-
bureaudeposte.laposte.fr/ weboldalon. Két új felület is elérhetô a francia La Poste
honlapján: a Service Consommateurs (Ügyfél szolgálat) és a Site International (Nemzet-
közi site). A Service consommateurs lehetôséget ad az ügyfeleknek arra, hogy online te-
gyék fel kérdéseiket, eljuttassák a megfelelô helyre észrevételeiket, benyújtsák reklamá-
ciójukat, stb. A Site International pedig a La Poste Csoport nemzetközi honlapja, mely
2007 közepétôl már létezik angol nyelven, s immár spanyolul is elérhetô.

Szokatlan ötlettel vethet véget a Francia Postamonopóliumának egy magánszolgáltató

www.postcom.org – A lyoni székhelyû Alternative Post magánpostai szolgáltató szo-
katlan ötlettel igyekszik véget vetni a Francia Posta monopóliumának. Vonalkód helyett
ún. geokódot helyez a borítékokra, amely kódolt formában tartalmazza a levélszekré-
nyek hosszúsági és szélességi koordinátáit. A kézbesítôk GPS-szel ellátott PDA-val vég-
zik munkájukat, amellyel könnyedén megtalálják a célként megjelölt postaládákat. Ez-
zel a technológiával a szolgáltató az 50 gramm alatti küldeményeket is kézbesítheti. Bár
ez a szabályozások megkerülését jelenti, az Alternative Post sikere töretlennek tûnik. A
vállalat gyorsan növekszik, és hasonló tervei vannak a következô évekre is. 2008-ban 13
új irodát nyitottak és 2012-re 26 millió eurós bevétel elérését tûzték ki célul.

Kialakította overnight kézbesítési hálózatát a Royal Mail

Weekly Mail & Express News, 2008. január 8. – Sürgôs és nagyon fontos kézbesítési
igényeknek tud eleget tenni a Royal Mail új overnight kézbesítési hálózatával. Az Indesit
háztartási gépeket gyártó vállalattal folytatott egyéves tesztfolyamatokat követôen az új
szolgáltatás ezentúl más vállalatok számára is hozzáférhetô. Az Indesit olyan megbízha-
tó szolgáltatás kifejlesztésére kérte fel a Royal Mail-t, amelynek segítségével éves szin-
ten félmillió küldemény kézbesíthetô a több mint 1,8 millió ügyfelet kiszolgáló, 1000 fôt
számláló mûszaki munkatárshoz. Az új expressz szolgáltatást tehát elsôsorban olyan
speciális igénnyel bíró ügyfelek számára ajánlják, akiknek nagyon fontos, hogy az alkat-
részek otthonaikba vagy telephelyükre reggel 8 óráig megérkezzenek. A szolgáltatás
igen magas, 99,5%-os szolgáltatásminôséget garantál, valós idejû nyomkövetést, vala-
mint visszáru szolgáltatást ugyanazon a hálózaton keresztül.

Nyilvánosak az Itella iPost szolgáltatásával kapcsolatos számadatok

ePostalNews, 2009. január 26-30. – Nyilvánosságra hozott néhány számadatot az
Itella (Finn Posta) az iPost hibrid szolgáltatásáról. Az iPost-tal az ügyfelek számlákat, fi-
zetési kimutatásokat elektronikus formában juttatnak el az Itella-nak, majd azokat a szol-
gáltató kinyomtatja, beborítékolja és hagyományos vagy elektronikus levélben juttatja
el a címzetthez. Tavaly 105 millió iPost levelet kézbesítettek Európán belül, a legtöbbet
természetesen Finnországban, ahol a szolgáltatás az 1990-es évektôl vehetô igénybe.
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2008-ban a szolgáltatást más országokra is kiterjesztették, így már Svédországban, Dá-
niában, Norvégiában és Németországban is igénybe vehetô. Ezen kívül az Itella
Information közép-európai megjelenésének köszönhetôen az iPost Szlovákiában már a
bevezetési fázisban tart. A tavalyi évben az új iPost szerzôdések csaknem 50%-át
online kötötték.

Speciális USB Stick-et hozott forgalomba az Olasz Posta

ePostalNews, 2009. február 9-13. – Az Adobe-bal együttmûködve hozta forgalomba
PosteKey elnevezésû USB Stick-jét a Postecom, az Olasz Posta technológiai részlege. A
PosteKey segítségével az ügyfelek bármely postahivatalban beléphetnek a Postecert
online rendszerbe, hozzáférhetnek adataikhoz, digitálisan aláírhatnak, kódolhatnak fáj-
lokat, és küldhetnek védett e-maileket, bárhol is tartózkodnak Olaszországon belül. A
biztonság garantált. Az okos eszközöket egyelôre online és néhány központi hivatalban
lehet megvásárolni, de a tervek szerint hamarosan az összes nagyobb postai kiskeres-
kedelmi egységben is beszerezhetôvé válnak. A PosteKey bármely számítógéphez
használható, semmiféle szoftver vagy külön meghajtó nem szükséges hozzá. Az Adobe
szerepe a szerzôdés értelmében a digitálisan aláírt dokumentumok, nyomtatványok és
e-mailek PDF formátumba történô átalakítása és megosztása. Ezen kívül az Acrobat li-
cenccel rendelkezô felhasználók jelszóval láthatják el dokumentumaikat, így a hozzáfé-
rést csak bizonyos személyek számára tehetik elérhetôvé.

A Francia Posta új elektronikus bélyeg szolgáltatása

www.laposte.fr – A Francia Posta új online bérmentesítési szolgáltatást vezetett be. A
MonTimbreenLigne lényege, hogy a nap 24 órájában és a hét minden napján igénybe
lehet venni, és a http://montimbramoi.laposte.fr/ web címrôl közvetlenül a borítékra
vagy egy jelzôre lehet nyomtatni. A vásárlási szokások gyorsan változnak. 2008 elsô ne-
gyedévében Franciaországban háromból egy ügyfél kezdeményezett online vásárlást.
Ezt a tendenciát igyekezett a Francia Posta az új bérmentesítési lehetôség kidolgozásá-
val követni, s online szolgáltatásainak körét az új bérmentesítési megoldással kibôvíteni.

Motorola MC75 digitális asszisztenseket vásárolt a Spanyol Posta

Weekly Mail and Express News, 2009. február 12. – Mûködésének korszerûsítése érde-
kében döntött a Spanyol Posta a Motorola MC75 típusú digitális asszisztensek beszerzé-
se mellett. A kézi, mobil számítógépek beépített 3G-, GPS- és WLAN alkalmazásokkal ke-
rültek forgalomba. Az új eszközök nem csak a kézbesítôknek nyújtanak segítséget, hanem
a feldolgozó központokban is nagy hasznukat veszik majd. A közel 7000 darab, újonnan
vásárolt MC75-nek köszönhetôen a küldemények begyûjtése és kézbesítése pontosan
nyomon követhetô, ezen kívül a papírfelhasználás is lényegesen csökken. Az eszköz idô-
pontokra, helyszínekre és járatokra vonatkozó valós idejû adatok tárolására, valamint 
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továbbítására alkalmas, így sokkal hatékonyabban lehet a kézbesítôk útvonalát megter-
vezni. A feldolgozó központokban, valamint a kézbesítés alatt és után a WLAN alkalma-
zás a csomagok és a hozzájuk kapcsolódó információk gyorsabb feldolgozását segíti. 

Új üdvözlôlap-küldési lehetôség a Német Postánál

www.dpwn.de – A „Pluskarte Individuell” szolgáltatás igénybevételével mostantól le-
hetôségük van a Német Posta ügyfeleinek arra, hogy maguk alkossák meg egyedi ké-
pekkel, motívumokkal ellátott levelezôlapjukat, melyeknek szerves része az integrált bé-
lyeg is. Az online szolgáltatás a már meglévô „Plusbrief Individuell”-t egészíti ki. Telje-
sen mindegy, hogy üdvözletet akarunk küldeni, családi eseményre akarunk valakit meg-
hívni, vagy kis ünnepséget rendezünk, a „Pluskarte Individuell” a lehetôségek tárházát
kínálja. A www.pluskarte–individuell.de web cím alatt megtervezhetjük és megrendel-
hetjük a lapokat.

Új alkalmazással bôvíti az Angol Posta a Facebook-ot

Weekly Mail and Express News, 2009. február 19. – Új alkalmazást vezetett be az An-
gol Posta a Facebook közösségi oldalon, amelynek célja, hogy a felhasználókat elvezes-
se saját online, személyesbélyeg-üzletébe. A Reading Room digitális ügynökség által
létrehozott alkalmazással a tagok saját, személyre szabott online mosolynaptárt hozhat-
nak létre, amelyben „feel good”, azaz „érezd jól magad” napokat, pl. születésnapokat,
évfordulókat, partikat, vagy akár munkahelyi megbeszéléseket jelölhetnek meg. Ezeket
a napokat bárki bárkivel megoszthatja. A kampány célja, hogy felhívják a felhasználók
figyelmét a Royal Mail online shopjára, ahol tetszés szerinti fotókkal lehet ún. Smilers
személyes bélyeget készíttetni. Ezáltal az egymás számára küldött üzenetek, levelek
sokkal személyesebbé tehetôk. Az alkalmazást teljes mértékben a felhasználói visszajel-
zések figyelembevételével alakították ki úgy, hogy az a további vélemények alapján
könnyedén továbbfejleszthetô. 

A Francia Posta segít a mindennapok tervezésében

www.laposte.fr – A Francia Posta könnyen letölthetô programot dolgozott ki magán-
ügyfeleinek. A program Post’Alert (a Posta figyelmeztet) névre hallgat, és segít megter-
vezni a napi teendôket. Az alkalmazás ingyenes és könnyen letölthetô az otthoni számí-
tógépre. Napi négy program/esemény rögzíthetô rajta. Egy egész sor piktogram is ren-
delkezésre áll, hogy illusztrálni lehessen a tevékenységet, találkozót, eseményt. Egy
szempillantás alatt megjelennek az elôttünk álló hónap programjai. Az alapnaptárt ün-
nepek naptárával, holdnaptárral, stb. is kiegészíthetjük. Annak érdekében, hogy ne fe-
ledkezzünk meg egy fontos eseményrôl, lehetôség van postai figyelmeztetésre, amikor
még idôben, a fontos dátum elôtt üzenetet kapunk, hogy adjunk fel egy csomagot vagy
személyes képeslapot, esetleg e-képeslapot.
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Elégedettek a dánok a csomag automatákkal

www.postcom.org – Nagy sikerrel fogadták a dán ügyfelek a Dán Posta csomagau-
tomatáit. A Post Danmark felmérései is azt mutatták, hogy jelentôs volt az automa-
ták kihasználtsága az elmúlt 10 hónap során. A posta így arról döntött, hogy a cso-
magautomaták számát a jelenlegi 63-ról a jövôben jelentôsen megemeli. A vállalat
arról is beszámolt, hogy a 10 hónap alatt 25.000 elôfizetôt regisztráltak, és 40.000
csomagot kézbesítettek. Az adatok alapján leginkább a fiatal ügyfelek tetszését
nyerte el az ajánlat, az igénybe vevôk 40%-a 25 és 35 év közötti. A férfi és nôi ügy-
felek aránya hasonló.

Kézi számítógépet kapnak a holland kézbesítôk

www.postcom.org – 2.500 holland postai kézbesítô kap kézi számítógépet. Az eszköz-
nek köszönhetôen mind a feladók, mind a címzettek könnyedén nyomon követhetik kül-
deményeiket a www.tracktrace.nl honlapon. A TNT arról számolt be, hogy a mobil szá-
mítógépek adatai egy órán belül válnak az Interneten hozzáférhetôvé. A holland postai
szolgáltató reményei szerint az újítás hozzájárul ahhoz, hogy az ügyfelek részérôl felme-
rülô igényeknek még nagyobb mértékben meg tudjanak felelni a jövôben.

iPhone alkalmazást vezetett be a FedEx

Weekly Mail and Express News, 2009. február 19. – Olyan új iPhone alkalmazást ve-
zetett be a FedEx, amellyel az ügyfelek a lehetô legkorszerûbb módon követhetik nyo-
mon küldeményeik útját. Az iPhone egy internetezési képességgel is rendelkezô, mul-
timédiás mobiltelefon. Az ügyfeleknek nem kell mást tenni, mint a FedEx nyomköveté-
si számot iPhone készülékükbe beütni, és máris tájékozódhatnak küldeményük aktuális
helyzetérôl. Arra is lehetôségük van, hogy a nézetet megszemélyesítsék, pl. elláthatják
a szállítmányokat egyéni névvel, hozzáfûzhetnek megjegyzéseket, vagy a fontosabb
küldemények ellenôrzésére figyelô listát hozhatnak létre.

5. A privatizáció útján

A brit kormány támogatja a Royal Mail részleges privatizációját

www.postcom.org – A brit kormány tovább gyorsította a Royal Mail részleges privati-
zációjával kapcsolatos terveit azzal, hogy a UBS befektetési bankot jelölte ki a megfe-
lelô befektetô megtalálására. A Sunday Times értesülései szerint Lord Mandelson, üz-
leti ügyekért felelôs miniszter még idén áprilisban meg szeretné kötni a szerzôdést. 
A TNT már kifejezte érdeklôdését, amelyet a kormány is üdvözölt. A CWU szakszerve-
zet azonban azon a véleményen van, hogy a részleges privatizációt csupán egyetlen lé-
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pés választja el a teljestôl, ezért nem támogatja az elképzeléseket. A TNT-n kívül a CVC
Capital Partners befektetési vállalat is ajánlatot szeretne tenni a Royal Mail részvényei-
re. A CVC a Dán és a Belga Postában már rendelkezik részvényekkel. 

Részvénytársasággá alakulhat a Francia Posta

www.postcom.org – Nicolas Sarkozy francia elnök jóváhagyta a Francia Posta részvény-
társasággá alakulásának terveit, igaz, csak állami tulajdonban lévô pénzügyi befektetôk
vásárolhatják meg a részvényeket. Médiaértesülések szerint a Caisse des Dépôts (CDC),
állami felügyelet alatt mûködô pénzügyi holding vállalat 1,5 milliárd euró értékben ter-
vez részvényeket vásárolni a Francia Postában. A kormány 1,2 millió euróval járul hozzá
a La Poste fejlesztési programjának finanszírozásához, amelynek elsôdleges célja a kül-
deménykezelés és a hálózat modernizálása. Az elnöki hivatal szerint 2012-ig a Francia
Postának több mint 6 milliárd eurós beruházást kellene megvalósítania. A posta átala-
kítása 2010. január 1-jével kezdôdne. A szakszervezetek továbbra is ellenzik a részvény-
társasággá alakulást, véleményük szerint hosszú távon ezek a lépések a posta teljes pri-
vatizációjához vezetnek. 

A francia postai piac megnyitását sürgetik a magán postai szolgáltatók

www.postcom.org – A franciaországi magánpostai szolgáltatók azon a véleményen van-
nak, hogy minél elôbb megnyitják a postai piacot, annál inkább megnô az esélyük a túl-
élésre, amely a jelenlegi körülmények mellett szerintük nem olyan egyszerû. A magán-
szolgáltatók csupán 1%-os részesedéssel bírnak a piacon. Az Adrexo volt az elsô olyan
vállalat, amely megkapta a licencjogot a francia levélpiacon. De a címzett levelek kézbe-
sítését tavaly márciusban megszüntette, amely nem csak a szegmensre jellemzô veszte-
séges mûködésnek volt köszönhetô, hanem a teljes piacnyitás 2011-ig történô elhalasz-
tásának is. Az Arcep, francia szabályozó hatóság számításai szerint egy versenytársnak
minimum 17%-os piaci részesedést kell szereznie ahhoz, hogy hálózatát megfelelôen
tudja mûködtetni és fenntartani. A franciaországi magánszolgáltatók jelenleg csupán a
határon átmenô küldemények szegmensében képviseltetik magukat, ezen belül is 8%-os
piaci részesedéssel rendelkeznek a bejövô és 20%-ossal a kimenô küldemények piacán. 

6. A világgazdasági válság hatásai

Hat nap helyett csak öt napon kézbesítene az Amerikai Posta

Weekly Mail and Express News, 2009. január 29. – A kézbesítési napok 6-ról 5-re
történô csökkentésérôl nyújtott be indítványt az Amerikai Posta vezérigazgatója a
Kongresszus elé. Kérését a jelentôs veszteségekkel magyarázta. Azért, hogy ez az el-
képzelés különösebb fennakadást ne okozzon a küldeményáramlásban, nem szombat,

65

NEMZETKÖZI POSTAI HÍREK



hanem kedd lenne a kézbesítésmentes nap. A keddi napokon ugyanis lényegesen ki-
sebb a forgalom. Ezzel a lépéssel dollármilliárdokat – számítások szerint 1,9 milliárd és
3,5 milliárd USD éves szinten – tudna a USPS megtakarítani mind a kézbesítési, mind
a feldolgozási hálózatban. A postai szabályozó bizottság elnöke szerint azonban ez a
lépés a küldeményvolumen további csökkenését vonná maga után. Az e-mail és az
elektronikus számlaszolgáltatások terjedése már így is jelentôs veszteséget okoztak az
Amerikai Postának.

A DHL kivonul a FlyBalaton repülôtérrôl

Weekly Mail and Express News, 2009. február 12. – A DHL megerôsítette, hogy
február végéig elhagyja sármelléki FlyBalaton cargobázisát, ahol másfél éve bérelt
raktárcsarnokot. Ezen kívül fél éven át napi légijáratot is mûködtetett a Drezdában ta-
lálható elosztó központjába, de 2008 nyarán ezt a járatot is megszüntette. A hírek sze-
rint a cég a sármelléki logisztikai központot a Zalaegerszeg melletti Teskándra telepí-
ti. A FlyBalaton repülôteret üzemeltetô ír-magyar társaság, a Cape Clear Aviation már
minden partnerével elkezdte a tárgyalásokat a tavaszi újraindításról, amikor a DHL be-
jelentette, hogy elhagyja a repülôtéren mûködtetett logisztikai központját. Korábban
a Ryanair légitársaság is törölte londoni járatát, amelyet a gazdasági válság hatásai-
val, az alacsony foglaltsággal és a magas kerozinárakkal indokolt. A Cape Clear
Aviation utolsó reménye a Lufthansa, amelynek a nyári idôszakban hat éve közlekedô
frankfurti charterjáratára, valamint a két éve üzemelô düsseldorfi és hamburgi menet-
rendszerinti járataira a légitársaság internetes oldalán már megvásárolhatók a jegyek.
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Short summary of the articles published in this copy

1.) ldikó Szûts Director General: 2009. Year of the Confidence (Page: 3)

In her point of view the Director General of the Hungarian Post underlines the
importance of the partnership and the confidence. In this year in terms of these two
ideas we have to work and realize our projects. From the 1st of January 2002, the
Hungarian Post is preparing consciously for the total opening of the market. During
the last years we have succeeded to stabilize the economy of the Company and to
increase the quality of our products.
On the basis of these results, the year 2009 will be the year of the Confidence.
In view to realize our objectives it is necessary to pay in the future a bigger atten-
tion to our customers in collaboration of our all partners.
The management of the Hungarian Post counts on the cooperation of the postal
employees, on the professional comments and ideas of the members of the
Association of the Hungarian Postal Emloyees.
We would like if we could strengthen the confidence in the Hungarian Post and in
its employees.

2.) László Kelemen (Communications Directorate) Magyar Posta, the responsible-
minded firm (Page: 4)

Corporate social responsibility is a seemingly complex concept to express a simple
idea. The European Commission’s definition of CSR is “A concept whereby compa-
nies integrate social and environmental concerns in their business operations and in
their interactions with stakeholders on a voluntary basis”. Magyar Posta’s business
results have in the past and will in the future be based on costumer confidence. Ma-
gyar Posta reciprocates this confidence in the form of corporate social responsibili-
ty corresponding with the role it plays in society and its economic strength. This
equally means that the Company cares for its employees and fosters its relations
with local communities, and that it involves its employees in charitable programmes
and provides an opportunity for the realisation of the helpful intention of the public. 

3.) Dr. Botond Szebeny Executive Director – Koppány Mátyási International Postal
Regulations Manager (International Business) Environmental protection and the
postal sector Green initiatives of international postal organizations (Page: 8)

International postal organizations, such as the UPU, PostEurop and IPC having real-
ized the importance of environmental protection and the responsibility of our sec-
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tor have launched green initiatives. Carbon footprint of postal operators originates
from the extended postal outlet and transport network. The mission of the postal
sector, besides the reduction of CO2 in absolute figures, is to raise the awareness
and change the attitude of the 5 million postal workers in the world, including their
relatives. PostEurop initiated a program with the participation of Magyar Posta that
aims to reduce CO2 emission by 10 percent. IPC will publish the first sustainability
report of the postal sector in December 2009. For the stakeholders of the postal
value chain it is of the utmost importance to make the public aware of the real envi-
ronmental effect of postal services and eliminate incorrect information and precon-
ceptions. For this endeavour the recently published “The Facts of Our Value Chain”
report of the European Mail Industry Platform cooperation – established under the
aegis of PostEurop – can contribute effectively. Postal operators’ best practices can
serve as examples to be followed.

4.) Péter Horváth (Transport Directorate): Environment protection in practice, our
strategy and action plans (Page: 15)

Our company, Magyar Posta, is a market player which, owing to its size, is able to
show considerable, measurable results if it commits itself to the cause of protect-
ing the environment. In line with this, the Transport Directorate drew up its envi-
ronmental protection strategy and action plans, which we should like to present to
the reader. 
We wish to outline the Transport Directorate’s modernisation plans (SZAFER), inno-
vation programmes and tests currently being made (GreenPost project), and to
give a brief overview of our old electric vehicles. We would like to show a little of
our training initiative this year, which we have begun on the subject of the environ-
mentally aware use of vehicles. 
The contents include:
Elements burdening the environment in the course of vehicle use 
Global “protection” 
PostEurop’s programme to reduce carbon dioxide (CO2) emissions 
Our environmental protection strategy and action plans 
Modernisation of the Transport Management System (SZAFER)
Raising environmental protection priorities in the area of transport procurements 
Supporting and pursuing innovation programmes 
GreenPost project
Use of gas-driven vehicles in urban logistics 
Co-operation for the future 
Logistics protecting the environment – IT solutions 
Environmentally aware vehicle use 
Real, assessable action 
The Transport Directorate commits itself not only to setting targets and preparing
plans but also to carrying out the plans. This is not merely in our own interest but
in everyone’s interest globally. 
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5.) Géza Sári – Gizella Deák (Strategy Directorate): Examining costumer satisfaction
(Page: 22)

Since Magyar Posta introduced its quality management system based on the ISO
9001:2000 standard, its customer-oriented approach has been given an even mo-
re important role. In relation to this the company management has for several years
laid emphasis on defining customer needs and requirements, and on making these
into internal requirements. Customer satisfaction gives important feedback for us
about the efficiency of measures taken to satisfy these requirements. 
As in 2004 and 2006, an external independent organisation examined customer
satisfaction in 2008 by using a questionnaire which covered contractual, private and
non-contractual small and medium-sized enterprise (SME) customers. 
The results of the surveys included the assessment of consumers’ awareness of ser-
vices, and their expectations about and satisfaction with prices and quality. 
The majority of respondents were satisfied with Magyar Posta; however, detailed
results answer the question of what measures need to be taken for our customers
to remain loyal to Magyar Posta in the future. 

6.) Borbála Krauter: The sales system set up for the SME sector (Page: 31)

The demand of the approximately 1,000,000 small enterprises for postal services
holds significant business and market opportunities for Magyar Posta. However, in
order for this sphere to become satisfied and loyal partners for Magyar Posta it is
important to offer them products and services that are tailored specifically for them.
A unique feature of the SME sector is that it shows both individual and mass-mar-
ket characteristics at the same time. Therefore, it is possible to reach them in the
most effective way via segmented market treatment and a multi-channel sales sys-
tem that is tailor-made for them. Due to the large number of small enterprise cus-
tomers and the heterogeneous nature of the market, we need to use both cost-
effective customer communication channels and individual customer handling
techniques at the same time. The harmonised operation of SME-oriented sales
channels and the close collaboration in daily sales work will, as a result of a multi-
plying effect, result in the increase of performance and efficiency.

7.) Imre Szarka: Review of 2008, and the portfolio management 2009 focus
points (Page: 38)

In 2008, both with respect to income and result, Magyar Posta closed a successful
year. The products of the Private Customers Business Unit contributed greatly to
this. On the volatile financial market our capital and return guaranteed savings
products and the confidence shown towards Magyar Posta produced significant
extra income. In 2009 we need to perform well in crisis conditions. Essential for this
is the ability of portfolio management to react quickly, flexible product develop-
ment, and pricing. In 2009 we need to put down the foundations of the strategic
development directions: adjusting the post office service environments to bank
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standards, card-centred investment, put down the foundations of card transactions,
the developments needed for undertaking the roles of a monetary institution.

8.) Dr. Krisztina Orbán: Status report on the Post Partner Programme (Page: 44)

Soon the European market will be opened in the field of postal services too. In
order for Magyar Posta to prepare for the opening of the market it is essential to
gradually reorganise the postal network that has been left unchanged for decades,
and an important station during this process is the extension of the Post Partner
network. The company realises these plans with the Post Partner Programme, in the
scope of an open public procurement procedure based on negotiations and insti-
tuted after preliminary qualification, in several phases – with the participation of
several counties in the same phase –, in the course of which the company involves
enterprises and local authorities in the performance of postal services to join hun-
dreds of other Post Partners.
Magyar Posta Zrt. has recently started the fourth phase of the Post Partner
Programme, as a result of which the programme has been extended to the whole
country. The company is committed to continue its programme based on internal
and domestic positive experience, generating distinguished interest at the profes-
sional, social and company levels too.

9.) Emil Németh: Directions of the development of the postal dispatch network,
outstanding programmes (Page: 47)

The forthcoming liberalisation of the postal market represents a serious challenge
for the postal services providers of the countries of Europe. The challenges gener-
ated by the opening market can only be answered, if we have a competitive post
office branch network responding to the circumstances flexibly and quickly. In
recent years Magyar Posta took significant steps towards rationalising the size of
the network and to establishing a competitive network architecture. The presently
running Post Partner Programme results in a significant change in the network struc-
ture, in the course of this programme we intend to outsource about the operation
of about 1,100 post offices. Another similarly significant step is to convert our large
post offices into sales points, which means focusing on banking and insurance
mediating activities and creating the necessary operation environment. While mak-
ing all these changes we shall continue to concentrate on improving the quality of
service. The article introduces the programmes dominating the following years.
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