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A Postások Szakmai Egyesülete a 2005. évi Küldöttközgyûlés ha-
tározatának megfelelôen a tagságnak, illetve a lapot olvasó postai
munkatársaknak fórumot kíván biztosítani arra, hogy a szakmai te-
vékenységükkel, vagy más, a postát érintô, egyéb szakmai ügyek-
ben kérdéseket tegyenek fel.

Ez a fórum lehetôséget kínál arra is, hogy a postás kollégák az ôket
foglalkoztató szakmai kérdésekben kifejtsék észrevételeiket, vagy
azokra nézve véleményt nyilvánítsanak.

Ezért a Posta szaklapban „Levelezési rovat”-ot indítunk. 

A levelezési rovat vezetésére Molnár Mariannát, a Levél Üzletág
vezetôjének közvetlen munkatársát kértük fel. Az ô feladata lesz,
hogy a kérdéseknek megfelelôen az illetékes szakmai területek vá-
laszát kikérje és lapunk hasábjain a válaszokat megadja.

Molnár Mariann 1984. óta postás, fôiskolai végzettségû, felsôfokú
postai szakképzettséggel rendelkezik és az elmúlt évtizedben
több, fontos beosztásban dolgozott a küldeményforgalom külön-
bözô szakmai és üzleti területein.

Kérjük, hogy kérdéseiket lehetôleg névvel és címmel ellátva küld-
jék, de jeligés levelekre is válaszolunk.

Elérhetôségünk:

– postai úton:
Posta szaklap Levelezési rovat
Budapest
Pf. 135
1410

– e-mail-ben:
psze@posta. hu

Várjuk leveleiket!
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Címek és elérhetôségek:

Cím: 1071 Budapest, VII., Lövölde tér 7.
(bejárat a Király utca felôl)

Levélcím: Budapest
Pf. 135
1410

Telefon: (06-1) 321-3444

Telefon+fax: (06-1) 324-6469

E-mail: OlahLaszlo@posta.hu
psze@posta.hu 

A PSZE által használt postai mobiltelefonok számai:

Titkársági iroda: 06-70-466-4100
Dr. Oláh László elnök: 06-70-466-4099
Molnár Sándor fôtitkár: 06-70-466-8151
Fábics Miklós ügyvezetô igazgató: 06-70-466-4101
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INTERNET

www.posta.hu

POSTAI  INTRANET

Közérdekû információk/Postások Szakmai Egyesülete
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DR. KERESZTES PÉTER

A minôségirányítási rendszer aktuális kérdései

A minôségirányítás fontosságát nem az elmúlt évben találtuk ki, hanem akkor kezd-
tünk azzal foglalkozni, amikor 2002-ben fölmértük azt, hogy milyen intézkedések kelle-
nek ahhoz, hogy az MP Rt. meg tudjon felelni a következô évi kihívásoknak. Ennek az
egyik fontos eleme volt az, hogy a szervezeti irányítási rendszerben tegyük megfelelô
helyére a minôségirányítással foglalkozó szervezetet, irányítást, és biztosítsuk azt, hogy
már a belsô intézkedések, mérések is viszonylag függetlenek legyenek és megfelelô ja-
vaslatokat tudjanak tenni a szakmai területek számára a minôség javítására. Az elmúlt
évi tapasztalatok megerôsítettek bennünket abban, hogy igenis, szükség van erre, hi-
szen amikor baj volt az elsôbbségi levéllel, akkor bebizonyosodott, hogy az MP Rt., a
munkatársak, a vezetôk eredményesen cselekvôképesek, mert megoldották ezt a fel-
adatot. Augusztusra tudtuk teljesíteni a törvényi követelményeket. Azt is tapasztaltuk,
hogy elmaradás van a nem elsôbbségi levelekben, akkor erre is fölhívtuk a kollégák fi-
gyelmét és megint bizonyították a cselekvôképességüket és megoldották ezt is. Köz-
ben kiderült, hogy nagyon rosszul állunk Budapest-Budapest viszonylatban, erre is in-
tézkedéseket tettek a kollégák. A 2005-ös érdekeltségi rendszerben erre külön hang-
súly helyezôdött, és meg lehet nézni a részletes minôségi mutatókat, ma már Budapest-
Budapest reláció az egyik legjobb reláció. Cselekvôképesek vagyunk. A nemzetközi te-
rületen tapasztaltuk azt év végén, január elején, hogy igen, miközben koncentráltunk
ezekre a nagy-nagy feladatokra, elhanyagoltuk a nemzetközit. Ez bizonyítja azt, hogy
muszáj tudományos igényességgel foglalkozni a szervezet alakításával és muszáj ebben
a szervezetirányítási rendszerben a minôségnek megfelelô helyet, súlyt adni.

Az elveszett küldeményekrôl esett szó. Szégyelljük magunkat mindannyian, akik ma
a postán dolgozunk, amiatt, hogy elvesznek küldemények, ellopnak, ellopunk leveleket,
könyvelt küldeményeket. Óriási erôvel dolgozunk azon, hogy változtassunk és szeret-
ném jelenteni, hogy az elmúlt hónapok átlagos adatai szerint, ma már a törvényi köte-
lezettségen belül vagyunk, és reméljük, hogy ezt éves szinten is tudjuk tartani.

A min�ség fontossága

J. M. Juran amerikai professzor, a min�ségügy talán legnagyobb úttör�je 
szerint

a XXI. század a min�ség évszázada lesz, mert a világszínvonal 
eléréséhez forradalmi változásokat követel a min�ségirányítás területén a 
következ�kben:

• Vezet�i elkötelezettség

• A min�ség folyamatos fejlesztése

• Min�ségügyi célok  - Új mér�számok

• Alkalmazottak motiválása

A Posta elindult a XXI. Századi úton.

ISSN 1419-6239

Felelôs szerkesztô: Fábics Miklós
Felelôs kiadó: Dr. Szabó Pál vezérigazgató

Nyomás: BEK Nyomda, Budapest
Felelôs vezetô: Galgóczi Károly
Szerkesztôség: Budapest, VII., Lövölde tér 7.

Telefon/fax: 06 (1) 321-6469
e-mail: olahlaszlo@posta.hu és psze@posta.hu

Postacím: 1410 Budapest, Pf. 135

Közlési feltételek:

A cikkeket e-mailen, illetve floppyn kérjük, kéziratot csak kivételes esetben fogadunk el.
Másodközlést nem vállalunk. Kéziratokat, rajzokat, fotókat nem ôrzünk meg és nem küldünk vissza.

E számunk szerzôi:

DR. KERESZTES PÉTER
általános vezérigazgató-helyettes

SZIVI LÁSZLÓ
üzleti vezérigazgató-helyettes

DR. ORBÁN KRISZTINA
vezetô-támogató menedzser

SZEGÔ JÓZSEF
hálózat-átalakítási program - kézbesítési projekt vezetô

SZIGETI ZOLTÁN
Levél üzletág – hálózatfejlesztési munkatárs

1 A végdíj az a díj, amelyet a levélküldemén
sasága számára az utóbbi posta hálózatáh
tevékenység költségeinek ellentételezések

2 Agreement for the Remuneration of Mand

Posta 2005-4-4  2005.12.22 10:46  Page 2



5

A MINÔSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER AKTUÁLIS KÉRDÉSEI
Nosztalgikus emlékeink vannak arra, hogy mi volt 50 évvel ezelôtt, vagy mi volt 30 év-

vel ezelôtt, de az objektív hiteles adatok azt mutatják, hogy büszkék lehetnek arra, hogy
ezen a Magyar Postán dolgoznak, amelyik ma már ezt a soha nem látott minôséget biz-
tosítja, és vagy dolgoztak ezen a Postán, vagy valamilyen szakmai kapcsolatban vannak
ezzel a postával. Ez a büszkeség arra lehet muníció, hogy kommunikáljuk, mondjuk el és
így hozzuk ide az ügyfeleket. Tehát ha az ablaknál a kollegánk az érdeklôdô ügyfél kér-
désére, hogy mikor ér oda ez az elsôbbségi levél, azt válaszolja, hogy a fene tudja, hogy
mit csinálnak ott Budaörsön az OLK-ban, akkor nem fogja föladni elsôbbségi levélként,
valószínûleg nem is fogja föladni, hanem elmegy valahova máshova, vagy telefonon pró-
bálja meg elrendezni a dolgát. Nyugodtan mondhatjuk, hogy igen másnap meg fogja
kapni. „Sajnos” már a nem elsôbbségit is másnap kapja meg, de ez egy külön kérdés és
legyen ez gondja a menedzsmentnek és meg fogunk vele küzdeni.

Mindenképpen el kell kerülni azt a hibát, hogy ha egyik témára figyelünk, akkor a má-
sik témára nem figyelünk. A piacon, a piaci küzdelmekben nem engedhetjük ezt meg
magunknak. Mindig pontosan, minden vonatkozásában, mindig komplex módon bizto-
sítanunk kell a minôségi szolgáltatást. Tehát a mai legjobb minôségi mutatóink elegen-
dôek ahhoz, hogy kommunikáljuk, de nem elegendôek ahhoz, hogy a piacot egyenlôre
még jobban meggyôzzük, megnyerjük, még nagyobb piaci részesedést szerezzünk. Hát
ehhez próbálja a minôségirányítás biztosítani azt az intézményes szervezetei feltételt,
hogy tervezetten és folyamatosan kontrolláljuk a minôséget. A felelôsségi rendszert úgy
alakítsuk, hogy minden pontnak, minden cselekménynek, minden tettnek a folyamaton
belül, a feladatok végzése során meglegyen a felelôs gazdája. Így biztosítható komplex
módon a minôségi mutatók teljesítése. Tehát el kell kerülnünk azt, hogy ha idén az elve-
szett küldemények csökkentésére koncentrálunk, akkor rontsunk más területen.

A szervezetrôl még annyit, hogy a Magyar Posta Részvénytársaság Igazgatósága az
említett 2003-as júliusi idôpont elôtt, létrehozta a Minôségügyi Kollégiumot, amely
egy olyan döntéshozó testület, amelyben gyakorlatilag minden szakterület vezérigazga-
tó-helyettesi szinten képviselteti magát és minden olyan területen minden olyan témát,
amely a minôség biztosítására, javítására irányul, azt megtárgyal, és ezekben a kérdé-
sekben dönt, ill. joga van ahhoz, hogy bármilyen témában elôterjesztést készíttessen az
illetô szakterülettel. Tehát bármilyen témában beszámoltathatja az adott szakterületet
annak érdekében, hogy a minôségi paraméterek teljesüljenek.

Min�ségirányítás folyamatszemlélete

A folyamatszemlélet� min�ségirányítási rendszer alapelve, hogy Társaság 
teljesítményét, a szolgáltatásmin�séget és a fogyasztói elégedettséget alapvet�en a 
folyamatok határozzák meg. 

A min�ségirányítási rendszer folyamatos fejlesztése

Vev�i

megelé-
gedettség

Vev�i

követel-
mények

A vezet�ség
felel�sségi köre

Gazdálkodás az
er�forrásokkal

Mérés, elemzés
és fejlesztés

A termék
el�állítása

Bemenet Kimenet

Termék

Jelmagyarázat:

értéknövel� tevékenységek
információáramlás

f l l l i i i d d llj ( b )

A posta a XXI. században van, akár akarja, akár nem, egyre erôsödô piacon kell meg-
állnia a helyét. A helytállás egyik legfontosabb feltétele a megfelelô minôség biztosítá-
sa a megfelelô minôség produkálása. Az, hogy hogyan lehet ezt elérni, megvannak az
alapvetô feltételei.

Mindenképpen a vezetôi elkötelezettség szükséges ahhoz, hogy egy szervezet egy
irányba haladjon. Fontos, hogy munkánk során maximálisan koncentráljunk az elegen-
dô minôség biztosítására. Ez nem egy vágyálom, ami a minél nagyobb nyereség haj-
szolásának a jegyében zajlik, hanem a tét az, hogy lesznek-e a postán munkahelyek,
lesz-e a postás kollégáknak egyre nagyobb keresete azért a munkáért, amit végeznek.
Ez az igazi tét, s ezért kell minden intézkedést megtenni.

A táblázatban azt tüntettük föl, milyen fôbb szegmensekben foglalkozunk a minôség-
gel, tehát nagyon sok beruházást hajtunk végre, pénzt költünk arra, hogy a minôség
megfelelô legyen. A kor követelményének megfelelôen ide kell sorolnunk az OLK-t, az
OLH-t, a hálózat-átalakítás eddig megtett lépéseit és a további finomításokat, és a di-
agnosztikai kapukat. A posta likvid, fizetôképes, eredményesen gazdálkodó és meg
kell, hogy tudja engedni magának azt a további, 2-300 milliós beruházást, ami további
diagnosztikai kapuk és transzpanderek beszerzésével jár, és egyre inkább szeretnénk
szolgálni az üzleti területeket, ahol szükségét látják, ott tényleg tudjunk mérni, megle-
gyen az elegendô eszközünk ehhez.

A szervezeti átalakításokról érintôlegesen említést tettem. 2003. 07. hó 1-én, több
mint két éve alakítottuk ki a támogató területek szervezetét. Ekkor a minôségirányítást
is megfelelô helyre tettük. Úgy gondolom, azzal, hogy a postán belül az üzletágaktól, a
végrehajtó területektôl független ez a szervezet, ez mindenképen elôreviszi a dolgokat,
és mindenképen hitelesebbnek tudunk mutatkozni mind belül, mind kifelé az ügyfelek
és a hatóság felé. Az érdekeltségi rendszerben megjelentek a minôségi mutatók és úgy
gondolom, hogy a 2005. év az egy óriási áttörés, mind a posta szintû minôségi muta-
tók, mind pedig a szakaszos mérésnek a mutatói szerepelnek az érdekeltségi rendszer-
ben. Nagyon fontos a postai minôség kommunikálása. Igen is legyenek a postások
büszkék arra, nyugodtan kommunikálhatják, hogy a Magyar Posta történetében nem
lelhetô fel olyan hiteles adat, amely azt bizonyítaná, hogy a Magyar Posta valaha volt-e
már jobb, valaha teljesített-e már jobb minôségben.

Az MP Rt. menedzsmentjének min�ségügyi 
elkötelezettsége

Min�ségügyi elkötelezettség lépései

• Technológiai beruházások (pl. OLK, OLH, hálózat átalakítása, diagnosztikai kapuk stb.)

• Szolgáltatás-min�ségre fordított költségek jelent�s emelése (folyamatos független 
átfutási id� mérés, próbavásárlás, ügyfél-elégedettség vizsgálatok, ISO rendszerek építése)

• Szervezeti átalakítások (pl. üzletágak kialakítása)

2003. VII. 0�.-t�l az általános vezérigazgatói területen új min�ségügyi szervezet: 
Min�ségügyi Kollégium, stratégiai szinten min�ségirányítás, operatív szinten 
min�ségmérés. Korábban a min�ségirányítással és méréssel foglalkozó szervezetek 
közvetlenül a szakmai terület alá tartoztak, nem volt egységes min�ségügyi koncepció.

• Érdekeltségi rendszerben megjelentek a min�ségi mutatók (normatívák).

• Az els�bbségi küldeménykategória bevezetése.

• A postai min�ség kommunikálása (nyilvánosan vállaljuk a teljesítményünket)

DR. KERESZTES PÉTER

4
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A minôségmérés, a minôségirányítás, a minôséggel való foglalkozás nem egy, vagy
két szervezetnek a feladata, a Posta egészének a feladata. Tehát például a belsô elége-
dettségmérést a munkatársakkal, más szakmai területekkel közösen elôkészítve, úgy vé-
gezzük, hogy a támogató területek munkájáról megkérdezzük a felhasználó területek-
nek a véleményét. A tavalyi évben ez már kísérletileg mûködött, a szükséges ellenôrzé-
sek, kontroll, egyeztetések után mindenkinek megküldtük az anyagokat és mindenki le
tudta vonni a szükséges következtetéseket.

Az arculattal nagy erôkkel foglalkozik a kommunikációs, a hálózati és az ingatlan te-
rületünk. Az ügyfél-elégedettség vizsgálatát folyamatosan végezzük, idôgarantált kül-
demények, pénzforgalmi hiánylatok alakulását is ellenôrizzük. Nem említettük, de pénz-
forgalmi hiánylatoknál mindenképpen eszünkbe jut az, milyen a belsô biztonság, hiszen
ez is mutatja, hogy lehet-e minôségi munkát végezni olyan helyen, ahol a belsô károko-
zás, a belsô elkövetés veszélye nagyarányú. Ezen a területen is azt reméljük, hogy min-
den intézkedés sikeres lesz annak érdekében, hogy errôl az oldalról is biztosított legyen
a minôség, a minôségi szolgáltatás.

Annál többet nem tudok mondani a minôségmérés módszerérôl, hogy a tudomány
állása szerint a legjobb módszerekkel dolgozunk, ezeket kontrolláltatjuk és hagyatjuk jó-
vá, illetve kiegészítik a hatóság észrevételei. Minden hónapban végzünk külsô, függet-
len méréseket. A belsô mérési kapacitásokat pedig egyre inkább technológiai jellegû,

Postai min�ség

A Társaság bels� min�ségi mutatók (jogszabályban rögzítetteken túl, 
üzleti érdekeinek megfelel�en)

• a munkavállalók felkészültsége, szakszer�sége

• bels� megfelel�ségi paraméterek (pl. technológiai mutatók, bels�
szolgáltatók teljesítménymutatói, bels� megelégedettségi 
mutatók)

• arculat

• ügyfél-elégedettség

• id�garantált küldemények kézbesítésének alakulása

Postai min�ség

Jogszabályban el�írt mutatók

• a szolgáltatások teljesítésének min�sége (levél-, csomag átfutási 
id�)

• a szolgáltatás-nyújtás körülményei (várakozási id�, nyitva tartás)

• a szolgáltatásokhoz való hozzáférhet�ség (postai 
szolgáltatóhellyel, levélgy�jt�szekrénnyel való ellátottság)

• ügyfélszolgálati követelmények (panaszok, reklamációk, 
kártérítések intézése)

A MINÔSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER AKTUÁLIS KÉRDÉSEI
A minôségi irányításnak egyik fontos eszköze a minôségirányítási rendszernek a be-

vezetése. Ezt termékekre, illetve a folyamatokra fogjuk kiterjeszteni. Több területen már
megvannak az eredmények. Minden minôségbiztosítási rendszernek az a célja, hogy az
adott termékkel, vagy az adott folyamattal foglalkozók, felsô vezetôtôl kezdve, minden
munkatársig megfelelô módon ismerjék a munkafolyamatot, ismerjék a terméket. En-
nek megfelelôen a pontos munkavégzést tudja biztosítani ezeknek a rendszereknek a
bevezetése, a megfelelô vizsgáztatások, a megfelelô frissítések és a folyamatba tett mi-
nôségellenôrzések. Ezért ez év tavasza óta magát a Minôségügyi és Teljesítményméré-
si Szolgáltató Irodát is minôségbiztosítottuk.

Tehát az ott dolgozó kollégák közül mindegyik – a felügyelô vezetôn túlmenôen az
összes ott dolgozó kolléga – rendelkezik a szükséges ismeretekkel, ahhoz, hogy a mun-
kát végezzék.

A minôségmérési és mutatószám rendszert úgy alakítottuk ki, hogy mindenek elôtt
figyelembe vettük a törvényi jogszabály kötelezettségeket és figyelembe vesszük az
ügyféligényeket, valamint a gazdaságos mûködtetésnek a lehetôségét. A gazdaságos
mûködtetés lehetôségén két dolgot kell érteni: az egyik az, hogy mindenhol költség-
haszon elemzést kell végeznünk, tehát a minôségben, a minôségmérésben, a minô-
ségügyi intézkedésekben is olyan költséggel terhelhetjük a postát, amely ésszerû,
megtérülni látszik. A másik oldalon pedig nagy hangsúlyt helyezünk arra, hogy az üz-
letágak megrendelései alapján kért minôségmérésekre, ellenôrzésekre legyen megfe-
lelô kapacitásunk és megfelelô módszerünk, hiszen azon túlmenôen, hogy a jogszabá-
lyi kötelezettségeinket teljesítjük, alapvetôen az ügyféligények kielégítésére kell töre-
kednünk. A minôségirányításnak ennek a „látszólag ellenôrzô és pandúr szervezetnek”
az az elsôdleges feladata, hogy az üzletágak tevékenységét hatékonyan segítse. A jog-
szabályban elôírt mutatókat nem kell fölsorolnom. A belsô postai minôségmérésrôl rö-
viden annyit, hogy vizsgáljuk, ellenôrizzük a munkavállalók fölkészültségét, a munka-
végzés szakszerûségét. Ebben minden üzletág maga is végez feladatokat, illetve
amennyiben segítséget kér, vagy megfelelô megállapodások vannak a támogató terü-
letek között, akkor ez közösen történhet, illetve – esetenként – külsô szakértôket, cé-
geket is megbízunk az ellenôrzéssel.

Min�ségirányítási rendszerek

Az MP Rt. tanúsítással rendelkez� szervezeti egységei

• Stratégiai Koordinációs Igazgatóság

• Min�ségügyi és Teljesítménymérési Szolgáltató Iroda

• Országos Logisztikai Központ (OLK)

• EMS Központ és EMS Ügyfélszolgálat

• Levél Üzletág Elektronikus Posta Központ Budapest (EPK)

Megkezd�dött a folyamatalapú min�ségbiztosítási rendszerek kialakítása. 
(Posta Sped, Gyorsposta termékek, Komplex Raktári Logisztika, 
Posta Business Pakk, postacsomag)
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ezek mentén próbáljuk az üzletágak igényeinek megfelelôen, illetve a rendelkezésre ál-
ló, vagy lehetséges költségkorlátokon belül megoldani a feladatokat a lehetô leghaté-
konyabban. Jövôre a független átfutási-idô mérés folyamatos lesz, gyakorlatilag min-
den munkanapos, a diagnosztikai kapuk számát pedig megnöveljük. Itt sajnos csak
2006-os beszerzésrôl beszélhetünk már, mert a közbeszerzési eljárás nem engedi meg,
hogy elôbb hozzájussunk ezekhez az eszközökhöz. A Magyar Posta nem kampányfel-
adatként, vagy azért foglalkozik a minôséggel, mert a hatóság azt mondta, hogy ez
vagy az a mutató nem pontos, hanem tudatában vagyunk annak, hogy az üzletmenet-
be kell építeni, és az üzletmenetet ennek megfelelôen kell végezni. Különben nem lesz
a Posta a vevôigényekre érzékeny, nagymértékben reakcióképes, nem leszünk elég ha-
tékonyak és nem tudjuk megtartani a vezetô szerepet. Ez létkérdés. Az MP Rt-nek léte-
zik a minôségügyi nyilatkozata, ezt kérem, hogy keressék a postaweben, ha ezen elô-
adás keretében nem jutnának hozzá, ez kifejezi szándékainkat. Ez gyakorlatilag azonos
azzal, ahogy a bevezetôben említett professzor leírta, hogy a minôségirányítást milyen
fogalmakkal, vagy milyen tartalommal fogalmazza meg.

A hierarchia összes pontján lévô vezetôket meg kell tanítani a vezetôknek pon-
tosan kell tudni, hogy ez mit jelent és ezt kommunikálni, közvetíteni és követelni kell a
kollégáktól. Felsôvezetôknek kézbe kell venni a minôségirányítást, úgy, ahogy koráb-
ban kézbe vették a pénzügyeket. Jelentem, hogy a postán ez megvan, több, mint két
éve ennek megfelelôen mûködünk.

A vállalati tervek tartalmazzák a minôségügyi célokat – ha közvetve is – és ezekben a
vállalati tervekben az érdekeltségi rendszeren keresztül pontos paraméterek is vannak.
A minôségfejlesztést nem kampányként kezeljük. Egyre újabb és újabb, a problémákat
kezelni képes és a meglévô minôséget megtartani képes mutató-szám rendszert kell ki-
alakítani. Az alkalmazottak oktatását nagy hangsúly övezi, hiszen nemcsak az egyes új
termékek, vagy új folyamatok megjelenésénél helyezünk nagy hangsúlyt az oktatásra,
hanem a frissítések során is és az érdekeltségi rendszerben is szerepel ez. Az eredmé-
nyekhez valószínûleg ez a rendszer is hozzájárult, és fôleg azt reméljük, hogy a jövôben
a még jobb minôséghez és a még jobb eredményekhez is hozzájárul.

az üzletágak munkáját segítô mérésekre koncentráljuk, a kritikus pontokra. A kritikus
pontokat vagy a mérések hozzák ki, vagy pedig az üzletágak munkatársai találkoznak
ezekkel a problémákkal és kérik a segítségünket.

A modern technikát használjuk. Azt kellene szakmai körökben is terjeszteni, hogy sen-
ki se tudhatja, hogy melyik küldeményben, melyik levélben van transzponder. Senki
nem tudhatja, hogy melyik küldeménynek a nyomát követjük elejétôl a végéig ponto-
san, vagy milyen szakaszon követjük. Jobb azzal megbarátkozni, hogy higgyük azt,
hogy minden levél, vagy minden küldemény, minden pillanatban jelez valamit-valaho-
vá és tudjuk követni. Természetesen soha sem fogunk olyan rendszert kialakítani, ami a
napi 3 millió küldeményt egyenként követi, de megfelelô statisztikai alapon, gyakorla-
tilag az ország teljes lefedettségében fogunk ezekkel a technikákkal dolgozni. A mérés-
nek nem elsôsorban az a szerepe, hogy megdorgáljunk valakit, hanem elsôsorban az,
hogy megállapítsuk a kritikus pontokat és ezekre megfelelô intézkedéseket tegyünk.

A minôségirányítás, minôségmérés továbbfejlesztésével kapcsolatban természetesen
a stratégiánk tartalmazza a szükséges irányokat, a továbbfejlesztési igényeket, elveket;

Min�ségmérések

Modern technika a mérésben

Rádiófrekvenciás eszközök használata

• a fix, vagy mobil vev�egységek (kapuk) érzékelik a tesztlevélbe 
helyezett jeladót (transzpondert) és rögzítik annak áthaladását,

• alkalmazása költségesebb, de teljesen objektív,

• a rendszert a világ postai széleskör�en használják,

• az Európai Unió is alkalmazza eredményeit a nemzetközi 
forgalomban,

• 2004-ben az Országos Logisztikai Központ „bekapuzása”
hozzájárult a min�ség jelent�s javulásához.

Min�ségmérések

Az ügyfél által érzékelt egyik legfontosabb  min�ségi mutató az

ÁTFUTÁSI ID�,

a küldemény postai felvételét�l a címzettnek történ� kézbesítésig eltelt id�t mutatja.

Ügyfél – levél feladása

Posta – levél szállítása és 
feldolgozása

Kézbesít� – levél átadása a 
címzettnek
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ezért nem az ügyfelet kell utálnunk, hanem meg kell gyôznünk arról, hogy nemcsak ér-
deke, de elképzeléseinek akkor fog a szolgáltatásunk megfelelni, ha ennek eleget tesz.
Ebben van behoznivalónk.

Sok szolgáltatásunk minôségére büszkék lehetünk. Ami nem büszkeség, az a
tértivevény szolgáltatás. Nem is az, hogy eljut-e a címzettig, mert az még, nyomon kö-
vethetô. De hogy utána valóban a törvényi elôírás, meg belsô szabályzatunk szerint já-
runk-e el, meg a szerint, amit az ügyfélnek ígértünk, már nem biztos, hogy megvalósul.
Attól kezdve, hogy valóban az arra jogosult írja-e alá, és nem a levéllel együtt dobjuk
be a tértivevénylapot, egészen odáig, hogy a tértivevénylappal mi történik visszafelé.
Ebben van mit behozni. Ezért nagyon fontos, hogy fejlesszünk ebbe a szolgáltatásba,
de nem magát a tértivevény szolgáltatást, hanem a mögöttes hátterét, hogy ezt jobban
tudjuk csinálni. Azt hiszem, hogy a hatósághoz érkezô panaszok egy jó része abból fa-
kad, hogy a tértivevények nem érkeztek vissza. Ehhez két dolgot kell tennünk.

A hivatalos irat tértivevényt, ill. a belföldi tértivevényt igyekszünk géppel feldolgoz-
hatóvá tenni. Ez technika, a kézbesítônek még nem fog segíteni, ez a belsô folyamata-
inkat segíti.

A másik dolog, hogy mindenképpen azon kell lennünk, hogy a kézbesítés oldala is
megjavuljon.

Új termékcsomagok

Kellenek természetesen új termékek, és hogy az ügyfél fejében a cégünkrôl és az
adott termékrôl fölépítsünk egy olyan elvárást, amit mi teljesíteni is fogunk és amirôl úgy
gondoljuk, hogy az Ô igényeinek is megfelel. Ilyen lehet az elektronikus szolgáltatások-
nak nevezett szolgáltatási kör, ami nemcsak valamilyen meglévô elemekbôl összerakott
új csomag, hanem egy olyan kiegészítô elem az informatikai megoldások segítségével,
ami valóban többleteredményeket tud produkálni az ügyfélnél. Az elektronikus rendszer
lényege, hogy a feladónak – a szeptember 1-én bevezetendô rendszerbôl – két elônyt
tudunk nyújtani.

Az egyik az, hogy e-értesítést kérhet, ami azt jelenti, hogy visszajelzünk az ügyfélnek,
a feladónak sms-ben, vagy e-mailben arról, hogy a kézbesítés megtörtént-e.

Az e-elôrejelzés szolgáltatás pedig azt jelenti: ha a feladó kéri, akkor a címzettet ar-
ról informáljuk, hogy az MPRT fölvett egy neki szóló küldeményt.

Ott még sajnos nem tartunk, hogy az ügyféllel (a címzettel) azt is meg tudjuk beszél-
ni, hogy Ô is tudjon rendelkezni arról, hogy mi történjék kézbesítéskor, de pilot alatt
vannak azok a rendszerek is, hogy a végén ezt is fogjuk tudni. Elôször a postafiókra cím-
zett küldeményekkel kapcsolatos rendszer fog belépni, utána pedig az érkezés-házhoz
szolgáltatáshoz kapcsolódó is.

A komplex szolgáltatási csomagokról néhány szót. Ezek egyike az irodaházi szolgál-
tatás. Nagyon sok olyan céggel találkozhatunk, akik helyettünk összegyûjtik az irodák-
ban a levélpostai küldeményt és aztán bezúdítják hozzánk, és még kedvezményt is kér-
nek, mert nagy a forgalmuk. Tehát mi gyakorlatilag ennek az értékláncnak egy fontos
elemébôl kiszorultunk, ide kell visszamásznunk. Tulajdonképpen ez már szolgáltatási
csomag, ezt tudtuk eddig is, de ezt most szabályozottabb keretek közé helyeztük.
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Emelt szintû szolgáltatások, különleges termékek

Minden akkor dôl el, minden egyes erôfeszítésünk, minôségi javító intézkedéseink so-
ra, amikor az ügyfél találkozik velünk és a szolgáltatásunkkal. Akkor két dolog lehetsé-
ges: vagy azt mondja az ügyfél, hogy ezt elfogadom, ez jó minôség, vagy pedig azt,
hogy ezt aztán még egyszer nem kérem. Arra szeretnék koncentrálni, hogy néhány üze-
netet és ismeretet megpróbáljak röviden átadni. Ugyanígy kell befolyásolnunk az ügyfe-
leinket is az elképzeléseikben, hogy mit várjanak az adott szolgáltatástól. Mi az, amit tu-
dunk, mi az, amit ígérünk és természetesen, amit ígértünk, azt be kell tartanunk. De
minden relatív. Az ügyfél fejében relatívan fog eldôlni az, hogy mi mennyit dolgoztunk
és mennyit nem, és ôt különösebben nem érdeklik a programok, amiket szépen bemu-
tatunk. A hatóságot remélem, igen és remélem, elégedettek is vele. Az ügyfelet az ér-
dekli, hogy amit elgondolt egy szolgáltatás kapcsán, azt valóban meg is kapja. Ehhez kell
az, hogy javítsuk a minôséget. Az ügyfelet nekünk kell meggyôzni: igen, ha ezt kéred, ezt
fogod kapni. Néhány esetben valóban zûrös az üzenetünk, amikor például azt mondjuk,
hogy 10-bôl 9 meg fog érkezni másnapra, ez valóban zûrös. Azért vannak a marketinges
és értékesítés-támogató kollégák, hogy elmagyarázzák mindenkinek, hogyan lehet ezt
még jobban eladni. Kell minôségjavítás, hogy a meglévô termékeinket azon a minôsé-
gen tudjuk adni, ahogy ígérjük és ez találkozzon az ügyfél elképzelésével. Kellenek új ter-
mékek és a termékcsomagok, amelyeket meglévô termékelemekbôl raktunk össze.

Az ügyféllel a szolgáltatás-igénybevétel optimalizálásnál párbeszédbe kell kerülnünk.
Az, hogy mi vállalatként, valódi gazdálkodóként tudjunk mûködni, ahhoz az kell, hogy
az ügyfél elfogadja, amit mi kérünk és nekünk a belsô hatékonyságunk is a lehetô leg-
jobb legyen. Ehhez az kell, hogy minél nagyobb arányban géppel feldolgozhatóak le-
gyenek a küldeményeink. Ezért feladatunk az, hogy egyre jobban gépre alkalmas kül-
deményekké tegyük azt, ami még nem az. Ezt csak az ügyfél segítségével tehetjük, de

�1. Min�ségjavítás

Célunk, hogy meglév� termékeinknél az eddiginél magasabb szint�, min�ségi 

szolgáltatást nyújtsunk!

2005 év fókuszált témái:

� Helyes címzés 

� Els�bbségi szolgáltatás

� Közönséges levél

� Tértivevény fejlesztése
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het küldeni és ott milyen elvárásokat tud a Magyar Posta mások közremûködésével
együtt teljesíteni.

Az Országlapok sorozat pont arra hivatott, hogy az országonkénti árlistákat, ünnep-
napokat, mérettömeg-határokat, átfutási idôket valóban segítségül tudja adni a postás-
nak és a postán keresztül az ügyfélnek, hogy jól tudja megfogalmazni az elvárását és ne
csalatkozzék.

A logisztikai piacon idôgarantált szolgáltatásokat kell behoznunk a meglévô, egyete-
mes postacsomag-szolgáltatásunk mellé. Ez az idôgarantált szolgáltatás azért kell, mert
amint mondtam, hogy a levélnél is zûrös a 10-bôl 9 levél idôbeni megérkezésének ígére-
te, de csomagnál ilyet nem is lehet mondani. Azoknak a vállalkozásoknak, kis-, közép-,
nagyvállalkozásoknak, akik valamilyen csomagküldô tevékenységbôl élnek, vagy várnak
valamilyen alkatrészt idôre, azoknak nem elég mondanunk, hogy 10-bôl 9 csomag meg
fog jönni másnapra. Ezért idôgaranciát kell kötnünk hozzá. Üzletileg föl kell építenünk
hozzá, hogy ezt biztos, hogy meg fogja kapni.

Annyival több ez a dolog, hogy jogi garanciát kötünk hozzá, hogy ha mégsem kapná
meg, kártérítési kötelezettségünk van. Ezért nagyon fontos, hogy ezen a piacon idôga-
rantált termékportfolióval állunk ki.

� Id�garantált csomag termékek jellemz�i

� A termékek közös jellemz�i:

� Egyedi id�garancia: 2 munkanap

� Alapárba beépített értékgarancia: termékt�l függ� mértékben 

� Kézbesítési id� választhatósága: munkaid�ben, munkaid�n kívül

� Szombati kézbesítés is kérhet�

� A küldeményeket háznál is felvesszük, 65 településen

� Nyomkövetés, EÉRT (sms, e-mail) (díjuk: alapárba épített)

� Tömeghatár: 30 kg

� A küldeményeket nem mérlegeljük

� Alapárba beépítetten kétszeri kézbesítési kísérlet (kivéve: üzleti csomag)

� Kártérítés:

• Késve teljesítés esetén kötbér

• Elveszés: a beépített értékgarancia összegét fizetjük

• Sérülés, tartalomhiány: mérték szerint.

� Országlapok

„Minden, amit a Magyar Posta nemzetközi 
szolgáltatásairól tudni kell”

www.posta.hu

� A kiadvány 260 országra vonatkozóan tartalmazza a küldemény-
feladáshoz szükséges ország-specifikus információkat

� Valamennyi nemzetközi jellemz� egy kiadványban

� Árlisták  

� Hivatalos ünnepnapok, munkaszüneti napok

� Méret és tömeghatárok

� Átfutási id�k

� Külön el�írások és kézbesítési feltételek
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Szeptember 1-én nemcsak iskolai tanítás kezdôdik, hanem új postai termékek is be-
lépnek. Az egyik a közüzemi díjbeszedésrôl szól, amikor mérôóra leolvasásra és szám-
lázással összehangolt díjbeszedést ajánlunk. Ennek a technológiáját kidolgoztuk.

A másik a bérmentesítést célozza meg, amit új bérmentesítô eszközök vásárlásával ol-
dunk meg, továbbá azt is jelenti, hogy elôre, elsôbbségi díjon bérmentesített levélbo-
rítékokkal állunk majd az ügyfelek rendelkezésére, akik aztán már levélszekrénybe is
nyugodtan bedobhatják az ilyen küldeményeket és mi garantáljuk annak a minôségét.

Következôk az önkiszolgáló terminálok és a postaládák köre. Önkiszolgáló automatá-
kat szeretnénk kísérleti jelleggel behozni a postákra, mind a bélyegértékesítésre, a kül-
deményfeladásra, mind pedig a készpénz-átutalási utalványok felvételére.

A postaládák vonatkozásában az akadálymentesítés követelményének kell megfelel-
nünk, de növelnünk kell a bedobó-nyílások méretét is.

A brandépítés

Ahhoz, hogy az ügyfélben fölépítsük valóban a Magyar Postát és a termékeit, ahhoz
ôsztôl kezdôdôen, fokozatosan új brand-eket fogunk hozni. A brandépítés azt jelenti,
hogy egy olyan munkát végzünk el, ami valóban fölépíti a terméket, a termékcsoportot
az ügyfél elképzelésében és ezt megjelenítjük képileg is. Az elsôbbségit például a hal-
ványkék szín nélkül már el se tudjuk képzelni. A tértivevény vagy a belföldi utalvány ed-
dig rózsaszínes volt, ezt kicsit felejtjük, de az alapszíneket, üzeneteket megtartottuk.
Ilyen új üzeneteket szeretnénk képileg is megjeleníteni és mellette természetesen az
üzeneteket is fölépíteni. Mert önmagában a brand-ek, a logók nem mondanak semmit.

A lényeg az, hogy ehhez majd olyan üzeneteket tudjunk csatolni az ügyfél fejében,
amit ha meglát, akkor beugrik róla a termék, annak a minôsége, és az, hogy amikor Ô
legutoljára találkozott vele, akkor elfogadta vagy elutasítja.

Támogatási eszközökben is igyekszünk segítséget nyújtani az ügyfeleknek és ter-
mészetesen azoknak is, akik ezt a postán értékesítik az ügyfelek részére. Nemzetközi
viszonylatban elég káosz uralkodik abban, hogy melyik országba mit lehet, hogy le-

� Brandépítés

� Üzletágon belüli almárkák, amelyek stratégiai szerepüknél fogva 

alkalmasak arra, hogy jól definiálható húzótermékként támogassák a 

Posta üzleti céljait:

� direct levél

� levél

� üzleti levél

� Az üzleti levél önálló brandbe helyezése az üzletivé válást er�síti!!
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Az elektronikus értesítés és nyomkövetés 
szolgáltatás (E-ÉRT) jelene és jövôje

Korunk leggyorsabban fejlôdô területe az informatika és azon belül is a telekommu-
nikáció. Napjaink technológiai színvonala tette lehetôvé az elektronikus értesítési szol-
gáltatások kialakulását és gyors ütemû elterjedését.

A küldemények kézbesítésére, pillanatnyi helyére, státuszára vonatkozó információk
elektronikus úton történô eljuttatása az igénybevevô részére, nem új keletû ötlet. A
nyomkövetés például más logisztikai szolgáltatók körében már több éve igénybe vehe-
tô lehetôség.

A fejlett piacgazdaságokban ismert tény, hogy az egymás mellett, hasonló profillal
mûködô szervezetek a piacon maradás érdekében kénytelenek egymás módszereit,
megoldásait, elsôsorban vevôik – és az üzleti környezet más szereplôinek – elvárásait fi-
gyelembe venni. Ezen fejlôdés, felzárkózás nélkül versenyképességüket, hosszú távon
pedig akár a fennmaradásukat kockáztatják.

A Magyar Posta Rt. a piaci pozíciójának megtartása, bevételeinek biztosítása érdeké-
ben 2005. szeptember 01.-tôl új elektronikus értesítési szolgáltatás csomagot vezetett
be Elektronikus Értesítési Rendszer (EÉRT) néven. A szolgáltatás portfolió 5 terméket
foglal magába:

• E-értesítés (feladó kér SMS-ben vagy e-mailben saját részére értesítést a külde-
mény kézbesítésérôl, vagy kézbesíthetetlenségének okáról)

• E-elôrejelzés (feladó kér SMS-ben vagy e-mailben a címzett részére értesítést a kül-
demény feladásának tényérôl)

• E-érkezés postafiókra (fiókbérlô kér SMS-ben vagy e-mailben értesítést küldemé-
nyének érkezésérôl)

• Nyomkövetés (a küldeményazonosító/ragszám ismeretében az interneten –
www.posta.hu – lehet a küldemény útját ellenôrizni)

• E-érkezés postahelyre (címzett kér SMS-ben vagy e-mailben értesítést küldemé-
nyének érkezésérôl, illetve a szerzôdésben meghatározottak szerint a küldemény
házhoz kézbesítését, vagy postahelyen történô letéti kezelését)

Ez utóbbi értesítési szolgáltatás jelenleg még nem vehetô igénybe, bevezetése 2006
év elejére várható.

A rendszerben kifejlesztésre került egy hatodik szolgáltatás is. Ez a szolgáltatás jelen-
leg csak vállalaton belüli kommunikáció támogatását látja el. Az EÉRT ezen funkciójával
lehetôség nyílt csoportos SMS üzenet kiküldésére, akár több ezer telefonszámra is. En-
nek a funkciónak köszönhetôen volt lehetôsége a Levél Üzletágnak, hogy a december
hónapra meghirdetett elsôbbségi küldemény akciójához kapcsolódóan, SMS-ben szó-
lítsa meg valamennyi, céges mobillal rendelkezô dolgozóját.
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Ez a termékportfolió postavezetôk elôtt ismert kell, hogy legyen. Ahhoz, hogy jól tud-

janak a kis-, középvállalkozások csomagot küldeni, ehhez új csomagolástechnikát is al-
kalmaztunk, új dobozokkal tudunk az ügyfelek rendelkezésére állni. Azt gondolom,
hogy megjelenésben lassan méltók vagyunk ehhez az ügyfélkörhöz is.

A postáról ma még nagyon sokszor a kézbesítô postásunk jut az ügyfeleink eszébe,
nagyon sokszor viszont az, hogy várakozniuk kellett a postán. A csomagfelvevô, ill. a
kézbesítô automata remélem abban fog bennünket segíteni, hogy az ügyfelekkel elhi-
tetjük, hogy a hozzáférhetôségünk javul. Ne ítéljük meg, hogy jó-e az, vagy nem jó,
hogy egyre személytelenebbé válik a kommunikáció az e-mail, az sms alkalmazásával,
de mégis a Magyar Posta is lépést tart azzal, hogy kiszolgálja ilyen automatákon, rend-
szereken keresztül az ügyfeleit.

A kézbesítô automatából 10 db-ot tervezünk beszerezni és pilot jelleggel elhelyezni,
üzletközpontban, pályaudvaron, közterületen és meglátjuk, hogy milyen fogadtatása
lesz ezeknek az új berendezéseknek.

�Hozzáférhet�ség, elérhet�ség javítása 
a felvev�- és kézbesít�szolgálat fejlesztésével
� Háznál történ� felvétel – jelenleg 65 településen, a települések száma n�

� Posta Business Pakk Plusz szolgáltatás bevezetése: 2005. szeptember 
közepén
� Munkaid�n túli, szombati kézbesítés kérhet�

� Kétszeri házhoz kézbesítési kísérlet

� Posta Business Pakk termékcsaládot érint� további fejlesztések 2005 
októberben/novemberben:
� Visszáru kezelés

� Szomszédnak kézbesíthet�ség

� Dokumentum visszaforgathatóság

� Csomag automaták kísérleti bevezetésével
� Az automaták megvásárlásával nem gépet, hanem m�köd� rendszert és szolgáltatáscsomagot 

veszünk.
• Feltöltöttség figyelése távrendszerrel

• Karbantartás, beleértve az üzemviteli anyagokkal való feltöltést is

� Bankkártyás fizetési lehet�ség

� 24 órás elérhet�ség

� Többféle típus létezik külföldön…
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A forgalmi adatokból úgy látszik, hogy egyenlôre az e-értesítés mellett csak a nyom-
követés szolgáltatás iránt van igény, az e-elôrejelzés és az e-érkezés postafiókra szolgál-
tatást kevésbé kedvelik, vagy ismerik ügyfeleink.

Mivel a nyomkövetési szolgáltatás a termékek alapszolgáltatásai közé beépült és az
ügyfélnek külön nem kell kérnie, nehéz meghatározni, hogy ténylegesen hány esetben
éltek a nyomon követés lehetôségével. Jelenleg a rendszerben több százezer külde-
ményre vonatkozóan több mint 2 millió esemény van.

Az EÉRT a postatechnológiai alaprendszerekre, elsôdlegesen az IPH-ra épül. A külde-
mények státuszára vonatkozó információk ezekben a rendszerekben keletkeznek és in-
nen kerülnek át automatikusan az értesítési rendszerbe. Mivel jelenleg a mûködô pos-
tahelyek jelentôs részénél (kb.: 2/3-nál) a folyamatok támogatására nem biztosított az
IPH, így az adatok rendszerbe kerülése csak közvetett módon történhet meg. Ez az
EÉRT szempontjából, mint probléma jelentkezik. Azt eredményezi, hogy a küldemények
státuszában bekövetkezett változások követése lényegesen lassabb, nehézkesebb és
erôforrás ráfordítás szempontjából is többet igényel, mint az IPH rendszerrel ellátott
posták esetében.

Tapasztalataink azt mutatják, hogy a manuális posták magas aránya jelentôs kockáza-
tot jelent a rendszerben lévô adatok megbízhatóságát tekintve. Ezeken a postákon ke-
letkezett események vonatkozásában az emberi tényezôt mint tévesztési lehetôséget
sokkal nagyobb mértékben kell figyelembe venni, mint azokon a szolgáltató helyeken,
ahol a folyamatok informatikai támogatása megoldott. Mivel nem biztosított az adatok
rendszerbe rögzítése annak keletkezésének helyén, ezért a papíralapú adatkezelés nö-
veli a hibás adat elôfordulásának valószínûségét, valamint lehetôséget ad arra, hogy az
információ egyáltalán ne kerüljön be az IPH-ba ezáltal az EÉRT rendszerbe.

Tipikus hibaként jelentkezett a munkatársak részérôl, hogy:

• A manuális posták az elôírt esetekben nem állítanak ki felvételi, illetve kézbesítési
adatlapot és azt nem továbbítják az EKM számadással a kijelölt IPH-s adatrögzítô
posták részére, illetve több IPH-s rögzítô postahely esetében a hozzá rendelt ma-
nuális postákon keletkezô adatok nem kerülnek be az IPH rendszerbe.

• Az IPH-s adatrögzítô posták nem az utasításnak megfelelôen, vagyis nem a felvé-
tel és nem a kézbesítés napján végzik el a manuális postákról érkezô adatok IPH
rendszerbe rögzítését.

• Az IPH-s adatrögzítô posták nem megfelelô napló dátummal rögzítik a kézbesítési
adatokat. Ennek során nem az adatrögzítô lapon lévô kézbesítési dátummal kerül-
nek a küldemények a rendszerbe, hanem az adatrögzítés dátumával. Kritikusan
merült fel a probléma a Vodafone küldemények kezelése során, ahol a Posta a fel-
adást követô (D+1) munkanapi kézbesítési arányra garanciát vállalt. Ténylegesen a
vállaltakat teljesíti a Posta, azonban a helytelenül kezelt adatok más, elmarasztaló
képet mutatnak.

• Az IPH-ba történô berögzítés során az értesítési címek (telefon szám, e-mail cím)
tévesen kerülnek berögzítésre. Pl. egy számjegyet/karakter kihagy a kezelô a be-
rögzítés során.

A fenti hibák következménye rendszerint az, hogy az ügyfél részére – valós címére –
nem, vagy csak a vállalt határidôn túl juttatható el az üzenet, illetve nyomkövetés ese-

17

AZ ELEKTRONIKUS ÉRTESÍTÉS ÉS NYOMKÖVETÉS…
A Magyar Posta Rt. értesítési rendszerének kialakítását elsôsorban külsô környezeti

hatások indukálták:
• Az informatika és a telekommunikáció rohamos fejlôdésének köszönhetôen folya-

matosan újabbnál újabb eszközök és megoldások látnak napvilágot, amelyek a
szolgáltató cégek üzleti folyamataiba beépülnek és ez által biztosítják azok hatéko-
nyabb mûködését.

• A korszerû megoldásokat alkalmazó cégek a piacon megerôsödnek, versenyké-
pességüket lényegesen javítják.

• A Posta néhány konkurensénél már igénybe vehetô az elektronikus nyomkövetés.
• A 2004 évben készített közvélemény kutatás szerint az ügyfelek részérôl nem csak

a küldemények célba juttatása jelenik meg elvárásként, hanem az is, hogy azok sor-
sáról, státuszáról elektronikus formában tájékoztatást kapjon.

A rendszer létrehozásával, üzembe állításával az ügyfelek felé olyan többletszolgáltatá-
sokkal kiegészített termékportfolió született, amely hosszútávon biztosítja cégünk piacon
maradását és a bevételek megtartását, növelését. Az EÉRT rendszer mostani állapotát,
egy jó kiindulási pontnak vehetjük mely még további számos e-szolgáltatással bôvíthetô.

A EÉRT éles üzembe állítását egy több hónapos pilot idôszak elôzte meg. A teszte-
lésben ügyfeleink is részt vettek, és a tapasztalatok alapján az EÉRT jól vizsgázott.

Ezúton szeretném megköszönni az EÉRT fejlesztésében résztvevô minden munkatár-
samnak a rendszer bevezetését elôsegítô fáradságos munkáját.

Az e-szolgáltatások értékesítésének elôsegítésére szeptember és október folyamán
felkészítô elôadásokat tartottunk országszerte, melynek keretében valamennyi kiemelt
posta menedzser, hálózati értékesítési menedzser, körzet menedzser, személyes értéke-
sítô, kiemelt ügyfélmenedzser, és ügyfélszolgálati munkatárs számára bemutatásra ke-
rült az EÉRT rendszer. A szolgáltatások népszerûsítéséhez természetesen karácsonyi ér-
tékesítési akció és más marketingkommunikációs eszköz is társult.

A e-szolgáltatásokkal kapcsolatos elsô három hónapos éles üzem tapasztalatai ked-
vezôek. A szeptember elejei indulás óta több mint 10000 küldeményhez kértek ügyfe-
leink értesítési szolgáltatást. Jellemzôen levél termékekhez veszik igénybe, de kedvelt
kényelmi szolgáltatás a Posta Business Pakk termékek esetében is.

E-értesítés szolgáltatás termékenként

Levél
58%Üzleti csomag

2%

Prémium 
csomag

2%

PBP Plusz
21%

egyéb
4%

Címzett 
reklámkülde-

mény
13%
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A nagyvárosi kézbesítés korszerûsítése

A 2009-es várható piacnyitás, postai piaci liberalizáció után megszûnik a Magyar
Posta számára a monopólium adta védettség, a postai piacon megjelen(het)nek az
azonos piaci elveken mûködô, versenyhelyzetben lévô magyar és európai postai
szolgáltatók.

A Magyar Posta törekvése, hogy 2009-ig átalakítva tradicionális struktúráját, kialakít-
sa a versenypiaci környezetnek megfelelô, ügyfeleinek minôségi szolgáltatást nyújtó,
üzleti célokat szolgáló strukturált, EU-konform postahálózatát. Stratégai cél az üzleti
eredményeket növelô, hatékony mûködés kialakítása.

A versenypiaci kihívásoknak megfelelni képes, a Magyar Posta versenyképességét,
hatékony mûködését biztosító postahálózat létrehozása tudatos, szakmai fejlesztô mun-
kával érhetô el. A fejlesztési program feladata a kompetitív piaci kihívásra adott lehet-
séges postai válaszok kidolgozása, a liberalizációra való felkészülés tervezett, ütemezett
megvalósítása.

A hálózatfejlesztés egyik elengedhetetlen eleme a nagyvárosi kézbesítés újragondolása.
A városainkban zajló permanens változások, az emelkedô piaci, üzleti elvárások, a fo-

kozódó versenyhelyzet, a közelgô liberalizáció egyaránt indukálják a kézbesítési terület
áttekintését. A belsô szakmai tényezôk pedig megkövetelik a folyamatok áttekintését,
és a folyamatszervezésben lévô lehetôségek feltárását.

Ma már létfontosságú a kézbesítés részérôl, hogy gyorsan, rugalmasan, megfelelô
minôségben reagáljon a kihívásokra, rövid idôn belül képes legyen kapacitását változ-
tatni. Maximálisan használja ki a hálózatában rejlô értékesítési lehetôségeket, jól kép-
zett munkavállalók útján ismerje fel, és elégítse ki az ügyféligényeket. Ugyanakkor illesz-
kedjen a postai fejlesztésekhez.

A nagyvárosi kézbesítés a megnövekedett, és megváltozott elvárásoknak akkor tud
megfelelni, ha a jelenlegi kézbesítési rendszer újragondolásra, fejlesztésre kerül. Az új
nagyvárosi kézbesítési modell koncepciójának kidolgozása a Hálózati Igazgatóság ke-
retein belül kezdôdött. Majd annak érdekében, hogy a teljes postai hálózat struktúrájá-
nak fejlesztése egységes irányvonalak, koncepció mentén folyjék tovább, a nagyvárosi
kézbesítési modell kidolgozása, és megvalósítása idén ôsszel a Hálózat Átalakítási Prog-
ramba integrálódott.

Nemzetközi trendeket, tapasztalatokat vizsgálva látszik, hogy az Európai Unió orszá-
gaiban, ahol a piacnyitás már megtörtént, folyamatosan átalakítják a postai, kézbesíté-
si rendszert, keresve azokat a megoldásokat, amelyekkel jobb szolgáltatást tudnak nyúj-
tani. Arra törekednek, hogy más-más módon elégítsék ki az egyedi igényeket, illetôleg
az üzemszerû technológiát kívánó elvárásokat. A német posta például igen sikeresen al-
kalmazza a csoportmodellt, amely biztosítja számára a piac által elvárt rugalmasságot.
Ausztriában kézbesítô bázisokat hoznak létre, ezáltal teljesen különválik a felvétel és a
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tében a küldemény adatai az interneten keresztül nem kérdezhetôek le, vagy pedig
csak hiányosan. Amennyiben nem a felvétel napján történik a felvételi adatok rögzíté-
se, akkor az EÉRT rendszer sajátosságából adódóan az ügyfél nem kapja meg az érte-
sítést. Az IPH adatrögzítô posták téves naplódátummal történô rögzítésének következ-
ményeként az ügyfelek nem a valós kézbesítési dátumról értesülnek az értesítés vagy a
web-es adatmegtekintés során.

Az ügyfelek elégedettségének, és a magas minôségi színvonal megtartása csak a
szolgáltatások folyamatában résztvevô munkatársak pontos, igényes munkavégzésével
biztosítható.

Az optimális helyzet természetesen az, ha valamennyi postahely informatikai támoga-
tása megoldott, de sajnos erre még egy kicsit várnunk kell.

Az EÉRT rendszer szolgáltatás portfoliójának folyamatos bôvítése, az ügyfél igények-
hez való igazításának eredményeképpen a 2006 évi fejlesztési elképzelések között sze-
repel a mobil eszköz alapú kommunikáció további bôvítése, mint például a nyomköve-
tés elérése WAP, illetve PDA portálon keresztül.

A kommunikációs csatornák mellett a bevezetett elektronikus szolgáltatások tovább-
fejlesztése, komfortosítása a másik fô irány. Elsôsorban az üzleti ügyfelek részére továb-
bi kényelmi szolgáltatások biztosítása, azzal a céllal, hogy a partneri kapcsolatok, a Pos-
tához való ügyfélkötôdések még erôsebbek legyenek. Ilyen fejlesztési elképzelés az
összevont üzenetek esetében a kézbesítési információk e-mail fájlmellékletbe történô to-
vábbításának lehetôsége, illetve egy internetes portál biztosítása, ahol a regisztrált fel-
használóknak különbözô szempontok szerint (pl. feladási nap, kézbesítési nap, ezek kom-
binációja, stb.) nyílik lehetôségük küldeményeikre vonatkozó adatok lekérdezésére.

Zárszóként szeretnék elmondani egy az e-szolgáltatásokhoz kapcsolódó, közelmúlt-
ban megtörtént esetet, – természetesen a postahely neve nélkül – mely mindnyájunk
számára tanulságos, elgondolkodtató lehet.

Egy ismerôsöm ajánlott levelet akart feladni az egyik postán e-értesítéssel (SMS üze-
netet szeretett volna kapni a kézbesítésrôl). Mikor közölte a felvevôvel, hogy mit szeret-
ne, a kolléganô elsô reakciója az volt, hogy felállt a munkahelyérôl és elszaladt egy má-
sik munkatársához segítséget kérni.

Szerencsére Ô már tájékozottabb volt a témában és sikerült viszonylag gyorsan meg-
oldani a „problémát”. Természetesen, addig ált a sor.

Az ismerôsöm háta mögött álló másik ügyfél mindennek szem és fültanúja volt, ami-
nek következtében rákérdezett az ismerôsömtôl, hogy mirôl is van szó, mert Ôt is ér-
dekli az értesítési szolgáltatás, s bár elég sûrûn jár a postára még nem is hallott róla. Az
ismerôsömtôl kapott rögtönzött és nem túl szakszerû tájékoztatás eredményeképpen
úgy döntött, hogy kipróbálja a szolgáltatást, és a nála lévô küldeményt e-értesítéssel
adta fel.

A történet kapcsán felvetôdött bennem egy kérdés: Biztos, hogy mindent megte-
szünk szolgáltatásaink minôségi színvonalának növelése, illetve népszerûsítése érdeké-
ben? A választ a kedves olvasóra bízom…
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SZEMELVÉNYEK A HAZAI SAJTÓBÓL
2005. október–december
Válogatta: Lovászi József

Minôségi szolgáltatások a Magyar Postánál
Gyorsabb kézbesítés, ésszerûbb nyitva tartás, rövidebb várakozási idô a cél

Világgazdaság, 2005. október 21., 11. oldal

Tovább szeretné növelni ügyfelei elégedettségét a Magyar Posta Rt., ezért folyama-
tosan bôvíti szolgáltatásait és javítja azok minôségét – írja a Világgazdaság. A fejleszté-
sek alapvetô célja, hogy a küldemények átfutási ideje rövidebb, a nyitva tartás éssze-
rûbb legyen, és kevesebbet kelljen sorban állni. A Magyar Posta az idén arra koncent-
rál, hogy tovább javítsa az általa nyújtott szolgáltatások minôségét. A minôségjavítási
törekvések jegyében folyamatosan bôvíti és továbbfejleszti szolgáltatási portfolióját, és
hatékonyabban használja ki mûszaki, technológiai és logisztikai hátterét. A postai port-
folió egyik figyelemre méltó, népszerû eleme a tavaly bevezetett elsôbbségi szolgálta-
tás, amely a korábbi expressz kézbesítést váltotta fel, és ma már gyorsabb is ez utóbbi-
nál. Bár az idevonatkozó jogszabály 85 százalékos teljesítést szab meg a feladást köve-
tô munkanapra, a cég az elsôbbségi belföldi levélküldemények több mint 90 százalékát
másnap célba juttatja. Az elôírások szerint a nem elsôbbségi belföldi levelek 85 száza-
lékát a feladást követô harmadik munkanapra kell kézbesítenie, a társaság azonban
szinte valamennyi ilyen küldeményt (a levelek majdnem 97 százalékát) három nap alatt
célba juttatja. A külföldre küldött, illetve az onnan érkezô levelekre ugyanaz az idôbeli
elôírás vonatkozik, mint a közönséges belföldiekre. Az MP itt is túlteljesíti a 85 százalé-
kos elvárást: a megállapított határidôre a posta által külföldre felvett küldemények mint-
egy 95 százaléka ér célba és a külföldrôl érkezô levelek, csomagok csaknem 90 száza-
léka érkezik meg a hazai címekre. Ezekkel az eredményekkel a Magyar Posta felzárkó-
zott az európai élvonalbeli postákhoz.

Erôs hálózat a Posta Biztosítónál

Világgazdaság, 2005. november 7., 10. oldal

A Posta Biztosító a Magyar Postát exkluzív ügynökként felhasználva országszerte
2800 postahivatalban és további 360 mobil postaegységnél, valamint Internetes hon-
lapján teszi elérhetôvé termékeit – olvashatjuk egyebek mellett a Világgazdaság cik-
kében. A posta illetékesei szerint az évi 330 millió postai pénzügyi tranzakciót gene-
ráló napi több millió – csekket beváltó, betéteket elhelyezô, nyugdíjat felvevô – ügy-
fél elsôsorban ezek miatt a szolgáltatások miatt jelenik meg náluk. Logikus tehát az
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kézbesítés technológiai folyamata, lehetôvé téve, hogy egy új és hatékony irányítással
reagáljanak a kihívásokra. Valamennyi ország arra koncentrál, hogy olyan kézbesítôhá-
lózattal rendelkezzen, mellyel sikereket tud elérni a teljes piacnyitást követôen.

Módszereik ugyanazon cél érdekében születtek, de az adott ország eltérô sajátossá-
gaiból adódóan igen különbözôek. (Például Nagy-Britanniában a napi többszöri házhoz
kézbesítés számának csökkentése.)

Magyarországon a nagyvárosi kézbesítéssel szemben támasztott elvárásokra a meg-
oldás a nagyvárosi szakosított kézbesítés bevezetése lehet.

A nagyvárosi szakosított kézbesítés lényege a kézbesítési feladatok csoportosítása
aszerint, hogy igényel-e a tevékenység direkt ügyfélkapcsolatot vagy nem.

A szakosítás elônyei a lakossággal kialakított, a Posta számára igen értékes kapcso-
latrendszer fejleszthetôsége, a kézbesítés, mint értékesítési csatorna elôtérbe kerülése,
a fizikai terhelés súlypontjának áthelyezésébôl adódó rugalmas reagálás, továbbá a mi-
nôség javításának lehetôsége.

A nagyvárosi kézbesítési modell kialakításakor a szakmai fejlesztô csapat különös fi-
gyelemmel van az értékesítési tevékenység elôtérbe helyezésére, valamint a minôségi
szolgáltatás követelményeinek biztosítására.

A 2006. év az „Az értékesítési szemlélet megteremtésének éve” lesz. Az eredmény-
nek alakulása nagymértékben múlik a kézbesítési terület professzionális mûködésén.

A kézbesítô hálózat, mint kiemelt jelentôségû értékesítési csatorna nem új keletû
gondolat. A lakossággal, vállalkozásokkal kialakított kapcsolat, az értékesítéshez szük-
séges részinformációk ismerete mind-mind azt támasztják alá, hogy a Postának ki kell
használnia az ebben rejlô lehetôségeket. Ugyanakkor naponta szembesülünk a hálózat
olyan eseti, és/vagy tartós terhelésével, amelyek kizárják azt, hogy idôigényes értékesí-
tési tevékenységet végezzen a kézbesítô. A nagyvárosokban a szakosított kézbesítés
bevezetése nagyban hozzájárulhat az értékesítési potenciál növeléséhez. A fizikai ter-
hek csökkentése, az ügyfélkontaktust igénylô feladatok változása, a megfelelô motivá-
ció megadhatják a megoldást arra, hogy – fô feladata mellett – hatékony értékesítést
végezzen a kézbesítési terület.

A nagyvárosi kézbesítési modell azonban nem sematikus, nem alkalmazható merev
korlátok között. Azonos alapelvek mentén, de nagymértékben figyelembe véve a he-
lyi sajátosságokat, a modell olyan változatát kell létrehozni az adott településen, mely
a leghatékonyabban képes kiszolgálni a meghatározott célokat, kiküszöbölni a redun-
danciákat.

A szakosított kézbesítésen alapuló modell változó tényezôi között szerepel a csoport-
modell, a dinamikus járásszervezés és a decentralizált városi kézbesítôhálózat.

A koncepció Budapest és 20 vidéki nagyváros esetében tartja indokoltnak a modell
alkalmazhatóságának részletes vizsgálatát, majd annak eredményeként a leginkább he-
lyénvaló változat bevezetését. Minden városban a peremfeltételek függvényében egye-
dileg kell meghatározni a csoportmodell integrálhatóságát, a dinamikus járásszervezés
alkalmazhatóságát, a decentralizált hálózat mûködtetésének lehetôségét.

A nagyvárosi kézbesítési modell szakmai mûhelymunkái folynak. A koncepció iránya-
inak meghatározásával elindulhat a modell részletes tervezése. Az elsô pilot program
indulása – a modell gyakorlati tapasztalatainak kiértékelésére – a tervek szerint a jövô
év második felében várható.
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Megnyílt a nagykarácsonyi Szeretetposta vasárnap

Népszava, 2005. november 28., 14. oldal

A Fejér megyei Nagykarácsonyban, a magyar Mikulás „lakóhelyén”, vasárnap ismét
megnyílt az adventi Szeretetposta, ahol karácsonyvárás idején hetenként más-más ün-
nepi bélyegzôvel látják el a Nagykarácsonyon át felirattal ellátott küldeményeket – ol-
vashatjuk a Népszavában. A megnyitóünnepségen Szivi László, a Magyar Posta Rt. üz-
leti vezérigazgató-helyettese elmondta: az idén Kara Orsolya grafikusmûvész tervei
alapján készültek az adventi, ünnepi bélyegzôk. Advent elsô hetében angyalkák, a má-
sodik héten a betlehemi csillag, a harmadikon a Kisjézus, a negyediken pedig egy ka-
rácsonyfa zöld színû bélyegzônyomata kerül rá a Nagykarácsonyon át címzéssel fel-
adott küldeményekre. A Szeretetposta 16 éves fennállása alatt advent idején négymil-
lió küldeményt továbbítottak a nagykarácsonyi szeretetpostások. Évrôl évre több leve-
let, képeslapot látnak el ünnepi bélyegzôvel: tavaly már hatszázezer levélre, képeslap-
ra került rá a nyomat. A Szeretetposta megnyitóünnepségén a gyerekek és a rendez-
vényre meghívott budapesti Cseppkô utcai gyermekotthon lakóinak örömére megje-
lent a falu nevezetes lakója, a Mikulás is. A hagyományoknak megfelelôen az év pos-
tásai – Brakszatórisz András és Kondacs János – gyújtották meg az elsô gyertyát a pos-
ta adventi koszorúján.

A postásokra alapoznak
Siker – A pénzügyek vezére a csapatmunkára esküszik

24 Óra, 2005. november 30., 8. oldal

A 24 Óra cikke Pandurics Anett közgazdászt, a Posta Biztosító vezérigazgatóját mu-
tatja be. Részlet az interjúból:
– Szakmai életútját és 32 éves korát tekintve úgy tûnik, már egész fiatalon belekerült a

mély vízbe, s nem volt problémája az úszással.
– Soha nem ijedtem meg a kihívásoktól, a részben öröklött és részben belém nevelt

„tenni akarás” gyermekkoromtól folyamatosan megvan bennem. Mindig izgattak az
új feladatok, és nem nyugszom addig, amíg megoldást nem találok egy adott prob-
lémára. Szerencsére már elsô munkahelyemen, az IFUA Horváth & Partner tanácsadó
cégnél olyan komoly és izgalmas feladatokkal bíztak meg, mint például a BKV, a
Matáv, a Richter, a Fôvárosi Vízmûvek vagy a Magyar Posta szervezetének, folyamata-
inak, illetve különbözô rendszereinek fejlesztése.

– Talán innen datálódik a postával kialakított kapcsolata is?
– Az egyik elkészült anyag és a közös munkatapasztalatok kapcsán ültünk le beszélget-

ni Szivi úrral, a posta akkori üzletpolitikai fôigazgatójával, aki felvetette, az igazi az len-
ne, ha a változások gyakorlati megvalósításában is részt vennék. Erre a kihívásra nem
mondhattam nemet. Így lettem a cég stratégiai igazgatója. Nagyon izgalmas idôszak
volt ez, hiszen ekkor kezdôdött a postai szektorban az a liberalizációs folyamat, amely
néhány évvel korábban a telekommunikáció területén lezajlott. Most a kitörési pont a
posta számára a logisztika és a pénzügyi szolgáltatások területe.
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immár tradicionális banki pénzügyi szolgáltatásokon túlmenôen biztosítást is kínálni
nekik. – A Posta Biztosító a kötelezô biztosítások piacán a jelenlegi 170 ezer szerzô-
désével a piac 4,24 százalékát birtokolja. A szerzôdésszám a tavalyi évhez képest 46
százalékkal nôtt. A tavalyi kampányban a biztosító 40-50 ezer közötti nettó új ügyfe-
let szerzett, az egy hónap alatt a legtöbbet. Szivi László, a Magyar Posta vezérigazga-
tó-helyettese szerint a kötelezô gépjármû-felelôsségbiztosításból díjbevételük a
2004-es év szeptemberéhez képest 117 százalékkal, 1,8-ról közel négymilliárd forint-
ra nôtt. 2010-re pedig a jelenlegi több mint 11 milliárd forintos árbevételrôl 38 milli-
árd forint fölé szeretnének eljutni – mondta Pandurics Anett, a Posta Biztosító vezér-
igazgatója. A két biztosító a 2003-as alapításuk óta befektetett összeget – amelyet a
többségi német tulajdonos, a Talanx AG, illetve a kisebbségi Magyar Posta-bocsátott
rendelkezésére – elôreláthatólag 2008-ra visszatéríti. Nyereséget a tulajdonosok csak
ezután várnak.

Mundruczó Kornél, postai életmûdíjas
Képes Újság, 2005. november 18., 1-8-9. oldal

A Képes Újság portrét közöl Mundruczó Kornélról, aki a Postás Szakszervezet nyug-
állományba készülô elnökeként, negyvennyolc évi postai szolgálat után életmûdíjat ve-
hetett át az idei postai világnapon. Mundruczó a postán szinte minden területen dolgo-
zott, ráadásul egymás után háromszor választották a Postás Szakszervezet élére. Az in-
terjú végigköveti életútját a helyettesítéstôl a szakszervezeti elnöki posztig. Egy rövid
részlet a cikkbôl:
– Érdekes volt: mikor 90-ben önállóak lettünk, az akkori vezérigazgató megjegyezte,

milyen nehéz ez az egyeztetés. Hozzászokott, hogy addig a testületek egyhangúan
szavaztak. Ma sokkal szabadabb, ám nehezebb és több konfliktussal jár az ilyesfajta
munka.

– Mennyire hallgat önökre a vezetôség?
– Hallgat. A részvénytársaságnak az az érdeke, hogy konszolidált körülmények között

mûködjön – jobban megfizetett postásokkal végeztesse az egyre komplikáltabb fel-
adatokat. A szakszervezetnek pedig a munkahelyi, a szociális biztonság és a bérfelzár-
kóztatás a legfontosabb. Ez konfliktusokkal jár, amiket fel kell oldani – lehet jó megál-
lapodásokat kötni...

– Az elmúlt negyvennyolc évben mi volt a legfontosabb dolog, ami az ön nevéhez kö-
tôdik?

– A miénk az egyik legszervezettebb szakszervezet, meghatározó a posta életében. Az
én tizenöt éves elnökségem alatt tíz vezérigazgatója volt a Magyar Postának. Minden-
kivel megtaláltam a hangot, megôriztem a korrekt partneri kapcsolatot – tisztelték a
munkámat, sosem rúgták fel a megállapodásokat. Nekem a posta biztosította a min-
dennapi kenyeremet, a biztos egzisztenciát, azt, hogy biztosan indulhatok a család irá-
nyába. A cégnél megbecsült ember voltam, egészséges vagyok, otthon is minden
rendben van – a gyermekek, az unokák a legjobb úton haladnak. Ezek együtt igazán
boldoggá tesznek.
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Egy átlagos napon 2-2,5 millió küldemény feldolgozását és kézbesítését kell megolda-
nia a társaságnak. Az idén decemberben a posta várakozásai szerint 80-82 millió levelet
és egymillió csomagot adnak majd fel. Tavaly december 23-ig 80,4 millió levelet jutta-
tott el a cég a címzettekhez, míg egy évvel korábban 76,6 milliót. A normál képeslapnál
két-három napot vehet igénybe a kézbesítés, ez az idô egy napra rövidül az elsôbbségi
különszolgáltatással postára adott küldeményeknél. Az így küldött karácsonyi jókívánsá-
gokat már a feladást követô napon olvashatja a címzett. A posta azt ígéri, hogy két nap
alatt az ország minden településén kiszállítja a csomagokat. A Kényelem csomagszolgál-
tatás keretében a társaság a december 23-án feladott csomagokat a nagyobb települé-
seken már másnap kézbesíti a címzetteknek. A külföldre szánt küldemények Európában
nagy biztonsággal három munkanap alatt érkeznek meg, így azokat legkésôbb decem-
ber 19-ig postára kell adni, ahhoz, hogy idôben célba érkezzen. A szombaton nyitva tar-
tó posták még december 24-én is nyitva lesznek, igaz, legfeljebb délig, de ezen a na-
pon már csak hírlap- és csomagkézbesítés lesz – közölte a vezérigazgató-helyettes.

(VG)

Kellemes ünnepeket!
– és szép képeslapot, különleges bélyeget.

Kiskegyed, 2005. december 13., 33. oldal

A Kiskegyed a képeslap, azon belül is az alkalmi – így egyebek mellett a karácsonyi –
képeslapok történetét elevenítette fel, talán hogy kedvet csináljon a hagyományos ka-
rácsonyi képeslap-küldéshez. A cikkbôl több érdekes történeti tényt ismerhetünk meg:

Amikor 1865-ben a német postakongresszuson elôször merült fel a boríték nélküli, nyílt
lapon történô levelezés gondolata, meglehetôsen nagy ellenkezés fogadta. Mégis: hamar
sikert aratott. Ennek nyomán a képeslapnak már könnyebb volt. Ám az elsôség kérdése
vitatott. Legtöbben August Schwarz német kereskedôt tartják a feltalálónak, aki 1870-ben
egy levelezôlap bal felsô sarkába az akkor folyó francia-porosz háború jegyében egy ágyú
mögött álló tüzér képét nyomtatta. A néhai ágyús kép egyre nagyobbá, a téma sokrétûb-
bé vált. Alkalmibbá, ünnepibbé. 1878-ban nemzetközileg egységesítették a levelezô-és
képeslapok méretét. Az eltelt 135 év alatt a képes levelezôlap roppant karriert futott be.
Ez a karrier töretlen és még a XXI. század technikai vívmánya, az elektronikus üzenetek
sem tudták kiszorítani. Ünnepek, családi események alkalmából a legtöbben ma is képes-
lappal köszöntik egymást, mert papíron minden más. A képeslapok megírása és elküldé-
se tulajdonképpen az ünnep elôestéje: ráhangolódás a szép, békés napokra.

Nyolcvanmillió képeslapot küldenek karácsonykor

Színes Bulvár Lap, 2005. december 16., 8. oldal

A Színes Bulvár Lap cikkébôl kiderül: modern korunkban már ellentmondásos a kará-
csonyi képeslapok népszerûsége, sorsa. Van aki képeslapon, van aki inkább elektroni-
kus formában kíván boldog karácsonyt ismerôseinek. Íme, a korunk jellemzô szokásait
felvillantó interjúcsokor egy része:
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SZEMELVÉNYEK A HAZAI SAJTÓBÓL
– Hogyan vetôdött fel a Posta Biztosító létének ötlete?
– A postai szolgáltatások nagyon fontos része (és egyben komoly bevételi forrás) a ha-

gyományos pénzügyi szolgáltatások köre. Ez a tevékenységcsoport teszi lehetôvé,
hogy a postahivatalok fenntartása finanszírozható legyen. A feladat a hagyományos
pénzügyi szolgáltatásokból származó bevételek átalakítása modern banki és biztosí-
tási szolgáltatásokká. A jól bevált német példát követve hozta létre a posta 2002-ben
a német Talanxszal közösen a Magyar Posta Biztosító Rt.-t és a Magyar Posta Életbiz-
tosító Rt.-t. Azért két céget, mert az akkori törvényi elôírások nem engedélyezték
olyan biztosító létrehozását, amely élet- és nem életbiztosításokkal is foglalkozik.

– Az ön csapata fiatal, dinamikus emberekbôl áll. A munkatársi gárdánál mi volt a kivá-
lasztás szempontja?

– Ehhez a munkához lényeglátás, fantázia, gyorsaság és lendület kell. A fiatalabb korosz-
tályban ezek jobban együtt vannak. Ugyanakkor tapasztaltabb kollégáink szakértelme
és emberi tartása a siker nélkülözhetetlen eleme. A Posta Biztosító szívének egyébként
legalább a fele postás. Csapatként kell dolgozni, ahol mindenki biztosan számíthat a
másik munkájára. És még valami: ambíció feltétlenül kell ehhez a munkához.

Több juttatás a postásoknak
Világgazdaság, 2005. december 5., 2. oldal

Megállapodott a jövô évi választható béren kívüli juttatási rendszerrôl a Magyar Pos-
ta vezetôsége és a cégen belül mûködô központi üzemi tanács. Ennek értelmében a
postások 2006-ban harminc százalékkal magasabb értékben választhatnak a juttatások
közül, például egy teljes munkaidôs dolgozó jövôre 130 ezer forint adómentés juttatás-
ban részesülhet, méghozzá étkezési jegy, önkéntes nyugdíjpénztári tagság, iskolakez-
dési segély, üdülési csekk, internetutalvány, valamint egészségpénztári hozzájárulás for-
májában. A felsorolt juttatások különbözô csomagokban választhatók más-más arány-
ban, és a munkavállalók élethelyzetüknek megfelelôen saját maguk dönthetnek a szá-
mukra legelônyösebbrôl.

A posta és a szakszervezetek ugyancsak megállapodtak arról, hogy a 2005-ös fel nem
használt, mintegy félmilliárd forintnyi bértömeget jutalom formájában még karácsony
elôtt kiosztják a postások között. A társaság vezetése az érdekképviseletekkel egyetért-
ve a pluszpénzt a többletteljesítmény elismerésére fordítja. A Magyar Posta vezetése a
tulajdonosi jogokat gyakorló ÁPV Rt igazgatóságának felhatalmazása alapján arról is
egyezséget kötött az érdekképviseletekkel, hogy a bérfelzárkóztatási program kereté-
ben a havi 150 ezer forintos átlagkereset alatti bért kapó alkalmazottak további külön
juttatásban részesülnek az év vége elôtt. Az utalványok összegének nagysága négy óra
feletti munkaviszony esetén 27, ez alatt 18 ezer forint/fô lesz.

Csúcsforgalomra készül a Magyar Posta
Világgazdaság, 2005. december 12., 8. Oldal

A karácsony elôtti idôszakban naponta mintegy négymillió küldeményre számítanak a
Magyar Postánál – tájékoztatta Szivi László vezérigazgató-helyettes a Világgazdaságot. 
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Nemzetközi postai hírek
2005. október–december
A Nemzetközi Üzletág sajtóanyaga alapján 
összeállította: Lovászi József

Postai küldeményforgalom 2004-ben

www.upu.int – Az UPU legújabb adatai szerint a 2004. évi forgalomról szóló statisztikák
azt mutatják, hogy 2004-ben növekedett a postai küldeményforgalom volumene és a
postai szolgáltatásokból származó bevétel az elôzô évihez viszonyítva. A postai közszol-
gáltatók által továbbított belföldi levélpostai küldemények és a mind a belföldi, mind
nemzetközi viszonylatban küldött közönséges postacsomagok száma növekvô tenden-
ciát mutatott 2004-ben. Egyedül a nemzetközi levélpostai küldemények száma csök-
kent továbbra is. A belföldi levélpostai küldemények száma – levelek, képeslapok, újsá-
gok, kiscsomagok és reklámküldemények száma 1%-kal emelkedett 2004-ben: ez 430
milliárd darab volt a 2003. évi 423 milliárddal szemben.

40 éves az irányítószám Franciaországban

www.laposte.fr – Különleges évfordulóról emlékeztek meg a Francia Postánál. 1965-
ben, éppen 40 éve került bevezetésre Franciaországban az irányítószám-rendszer. A
franciák nem számítottak úttörônek ezen a területen, mert megelôzte ôket az USA, Né-
metország és Nagy-Britannia. A 60-as évek fontos lépése volt az új rendszer bevezeté-
se, hiszen ekkor indult el a levélküldemények gépi feldolgozása. Kezdetben csak két-
számjegyû volt az irányítószám, amely után a helységnév elsô három betûjét nagybetû-
vel kellett írni. Az ügyfelek nehezen szokták meg az új címzést. Ma már nem okoz ne-
hézséget az öt számjegybôl álló kódnak a küldeményen való feltüntetése sem.

Új tendenciák a Svájci Postánál

E-Postal News, 276. szám – A nemzetközi terjeszkedés érdekében a Swiss Post egy
szingapúri székhelyû céget vásárolt meg, amivel erôsíteni szeretné jelenlétét az ázsiai
térségben. Svájcban a jövô évben kerül bevezetésre a Swiss Post elektronikus ajánlott
levele, ami már alkalmazza az elektronikus aláírást, valamint a rendszer felhasználóinak
elektronikus azonosítását.

Informatikai fejlesztés az Ausztrál Postán

www.postcom.org – Az Ausztrál Posta 90 millió dollárt költött a kommunikációs rendszeré-
nek fejlesztésére. Az integrált postahálózat hierarchikus alapokon nyugszik: a legnagyobb
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A fiatalok többsége nem sírja el magát, ha nem hoz a postás karácsonyi képeslapot:
náluk inkább az SMS, MMS és a mozgó elektronikus képeslap a menô. Évrôl évre egy-
re kevesebb hagyományos üdvözlôlapot adnak fel, de még így is 80-82 millió levelet és
egymillió csomagot kell továbbítaniuk decemberben a postásoknak. Mészárosék külö-
nösen sok feladatot adnak nekik... Mészáros György – a szó jó értelmében – igazi „ké-
peslapôrült”. Perceken keresztül ecsetelte, milyen nagyszerû „találmány” a képeslap.
Tegnap 10-15 barátjának küldte el üdvözletét, annak ellenére, hogy van internet-hoz-
záférése is.
– Az összes ismerôsömet, a külhonban élôket és az itthoniakat is, megajándékozom

egy-egy képeslappal. Akinek küldök belôle, az tudja, hogy sorba álltam érte, személy-
re szólóan válogattam, bélyeget nyaltam miatta. Tudja, nem sablonüzenetet kapott,
hanem csak neki szólót, amit akár a fa alá is tehet vagy falra akaszthat. Nincs szebb
dolog egy képeslapnál!

Pankász Erzsébet, a Nyugati téri központi postafiók eladója azt tapasztalja, hogy egyre
kevesebben – fôleg az idôsebbek – fejezik ki szeretetüket üdvözlôlappal.
– A fiatal és a középkorosztály is vásárol karácsonyi lapokat, de a legtöbbet az idôseb-

bek. Ôk megmaradtak régi szokásuknál – jelentette ki a postás hölgy.
Oltvai Dávid legutóbb kisiskolás korában írt képeslapot:
– Majd küldök a mobilomról egy SMS-t, vagy ha lesz idôm, küldök e-mail-en egy ani-

mált elektronikus képeslapot. Azt egyszerre több címre is el lehet juttatni. Mit tegyek,
egy lusta fráter vagyok!...
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Az Osztrák Posta vezetése a 2006-os tôzsdére bocsátás mellett

www.nachrichten.at – Az Österreichische Post vezérigazgatója Anton Wais továbbra is
azt szeretné, ha minél elôbb, de még 2006-ban realizálódna a posta tôzsdére vitele. „A
szabadság az államosítás megszüntetése” („Freiheit heißt Entstaatlichung”) – nyilatkoz-
ta Anton Wais a „Profil” címû hírmagazinnak. Szerinte a vállalat szempontjából feltétle-
nül kívánatos lenne a lehetô legkorábbi, 2006. áprilisi vagy májusi tôzsdére bocsátás a
cég megerôsödése és versenyképességének megôrzése érdekében.

Az Osztrák Posta új szolgáltatása

www.post.at – Az Osztrák Posta a kiadói ügyfélkörnek új, komplex szolgáltatást kínál,
amelynek „Abo-Service” a neve. A posta különbözô információk összegyûjtését és
rendszerezését vállalja fel, mint például: olvasói profil-lista elôállítása (a célcsoportok
létrehozásához), a felmondási profil-lista összeállítása (felmondási okok alapján, minô-
ségjavítás érdekében), elôfizetôi meggyôzés, címmenedzsment.

A Belga Posta jó minôségi mutatói

www.post.be – A belga La Poste-nál komoly hangsúlyt helyeznek a szolgáltatásminô-
ségre. Legnagyobb megelégedésükre a 2005-ös évre kitûzött kézbesítésminôségi cé-
lokat (94%) minden esetben sikerült elérni, esetenként túlszárnyalni. Az elsôbbségi kül-
deményeknél 2004. 3. negyedévében 88%-os volt a J+1 kézbesítés aránya, idén a ha-
sonló idôszakban 94%, a nem elsôbbségi küldemények J+2 kézbesítési aránya 2005-
ben 96,4% volt szemben a tavalyi 91,6%-kal.

Vasárnapi nyitva tartás a Francia Postánál

http://info.france2.fr – A francia La Poste minden szinten igyekszik ügyfelei érdekeit ki-
elégíteni. Elôzetes felmérések alapján arra a következtetésre jutottak, hogy bizonyos
körzetekben felül kell vizsgálni a hivatalok nyitvatartási idejét. Jean-Paul Bailly, a Fran-
cia Posta elnök-vezérigazgatója a Vasárnapi Újságnak (Journal du Dimanche) úgy nyilat-
kozott, hogy 2006-tól elképzelhetônek tartja a heti egyszeri meghosszabbított, 20:00
óráig tartó, a szombati és esetleg – kiemelt területeken, fontos eseményekkor, piaci
idôben, stb. – vasárnap délelôtti nyitva tartást.

A napi egyszeri kézbesítés sem csökkentette az Angol Posta üzemelési költségeit

www.postcom.org – Bár a Royal Mail azt tervezte, hogy a napi kétszeri kézbesítésrôl a
napi egyszeri kézbesítésre történô áttérés évi 100 millió fontos megtakarítást jelent
majd a vállalat számára, ennek ellenére idén az éves költségek 105 millió fontra emel-
kedtek. A költségek a napi egyszeri kézbesítésre való áttérésbôl származnak, valamint
a heti 6 napos munkahét helyett a heti 5 napos kézbesítésbôl, ami magasabb bérkölt-
séggel párosul, de így a munka hatékonysága is magasabb színvonalú.
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NEMZETKÖZI POSTAI HÍREK
postahivatalokat nagysebességû hálózat szolgálja ki, a kisebb hivatalokban telefonos betár-
csázás mûködik. A hálózat sebessége az eredeti telepítés óta nyolcszorosára növekedett. A
kiemelkedô színvonalú, megbízható informatikai hálózat azért is fontos, mert az Ausztrál
Posta számos pénzügyi szolgáltatást kínál, melyhez biztonságos és gyors hálózat szükséges.

Ausztriában jövôre megszûnik a távirat

www.mfor.hu – A jövô év január 1-jétôl megszûnik a táviratfeladás lehetôsége Ausztriában a
határokon belüli címekre is. Az elsô táviratot még 1847-ben adták fel az alpesi országban,
ahol 1913-ig már 23 millióra növekedett az évente feladott táviratok száma. Az utóbbi évek-
ben azonban az e-mailek és az SMS-ek térhódítása olyannyira erôs volt, hogy manapság ha-
vonta már kevesebb, mint 10 ezer táviratot adnak fel. 2001-ben már megszûnt a külföldi cí-
mekre feladott táviratok kézbesítése, 2003-tól pedig a hagyományos levelekkel azonos mó-
don kézbesítették már a belföldi táviratokat is. A táviratok közül az utóbbi idôben az üdvözlô
jellegûek maradtak viszonylag népszerûek, azonban a táviratfeladás ausztriai költsége jóval
magasabb az e-mail vagy az SMS díjszabásánál. Egy átlagos távirat ma 5 euróba kerül Auszt-
riában, az üdvözlô táviratok díja átlag 6,30 euró, a zenés táviratoké pedig 10 euró fölött van.

Személyes bélyeg a Török Postánál

http://de.news.yahoo.com – Törökországban is, mint a világon mindenütt, érezhetôen
csökkent a levélírási kedv az SMS-eknek és email-eknek köszönhetôen. A Török Posta
vezetése úgy érzi, hogy a személyes bélyeg meghozhatja a levélírási kedvet. A szemé-
lyes bélyeg megjelentetése egybeesik a Posta fennállásának 165. évfordulójával. A bé-
lyegen számtalan motívum jelenhet meg. 250 és 1000 példány megrendelése esetén a
bélyeg ára 1,50 líra (0,90 euró), 1050 – 5000 darab megrendelésig az ár 1,25 lírára csök-
ken. Egy normál levél feladási díja Törökországban 0,60 líra.

A Japán Posta és a TNT közösen akarják meghódítani az ázsiai logisztikai piacot

www.verkehrsrundschau.de – A Japán Posta és a holland TNT postacsoport jövô év
áprilisától közösen kíván a nemzetközi expressz és logisztikai piacra lépni. Ennek érde-
kében Japánban egy közös vállalatot alapítanak a közeljövôben, amelynek feladata a
japán és ázsiai üzleti ügyfelek kiszolgálása elsôsorban a dokumentumok és gépalkatré-
szek szállítása területén. Mindkét partner arra törekszik, hogy rövid idôn belül vezetô
pozícióba kerüljenek az ázsiai-csendes óceáni logisztikai piacon.

Címváltozások Internetes bejelentése a Finn Postán

e-Postal News, 278. szám – A Finn Posta új, ingyenes szolgáltatást kínál cégek és más
szervezetek részére, amellyel az ügyfelek bejelenthetik címváltozásukat a posta Internetes
oldalán. A küldemények kézbesítésekor fontos, hogy a bejelentést követôen 2 napon be-
lül aktualizálódik az új cím, így ez a címváltozást bejelentô módszer sokkal gyorsabb és
hatékonyabb, mint a papír alapú jelzés. A Finn Posta web oldala többféle fizetôs címvál-
tozást bejelentô szolgáltatást is kínál, például a folyamatos változás, határozott idôre szó-
ló címváltozás, vagy a kézbesítés ideiglenes felfüggesztésének megrendelése. Ezekben az
esetekben online banki tranzakció útján lehet intézni a díjak kifizetését.
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és biztonságát, az eredeti dokumentumot pedig 6 hónapig megôrzi. A Correos ezért a
szolgáltatásért ugyanazt a díjat számolja fel, mint az ajánlott küldemények esetében.

Változások a TNT-nél

www.postcom.org – A holland TNT N.V. bejelentette, hogy kivonul a logisztikai piacról
és a jövôben a társaság inkább a postai alaptevékenységre koncentrál. Bár a logisztikai
szegmensbôl adódó forgalom a vállalat forgalmának 34%-át jelentette, ez mindössze
7,6%-os (68 millió euró) üzleti eredményt mutatott. A TNT N.V. ezentúl a küldeményfor-
galmi, az expressz és a szállítási területeire összpontosít, elsôsorban Európában és Ázsiá-
ban. A TNT továbbá bejelentette, hogy az 1 milliárd euró értékû részvényeit azonnali ha-
tállyal visszavásárolja. A logisztikai piacról történô visszavonulás mellett a TNT két új akvi-
zíciót is bejelentett. A TNT átveszi Kína egyik legnagyobb szállítmányozási és csomagkéz-
besítô vállalatát, a Hoau Logistics Group-ot, ami Kínában a harmadik legnagyobb magán-
kézben levô logisztikai cég, 120 millió euró éves bevétellel, 10 millió darab küldeménnyel
és 12 ezer alkalmazottal. A TNT Spanyolországban is megerôsíti az expressz tevékenysé-
gét, mivel megvásárolta a TG+ céget, ami a harmadik legnagyobb spanyol csomagkéz-
besítô vállalat, 100 millió euró éves árbevétellel és 4,8 millió darab küldeménnyel.

Új, rugalmas munkaidômodell az Osztrák Postánál

www.kleine.co.at – December 6-án az Österreichische Postnál két új és fontos bejelen-
tést tettek. Az egyik a 2,75 %-os jövô évi bérfejlesztésre vonatkozott, a másik pedig egy
új munkaidômodell bevezetésére, mely a hálózati terület 1.300 telephelyén 5.000 mun-
kavállalót fog érinteni. Egyelôre 20 kiválasztott postahivatalban fogják kipróbálni az új ru-
galmas munkarendet, melynél elsôsorban a kapacitás mértékét és a szezonális ingadozást
fogják figyelembe venni. Az új modellt az ügyfélstruktúrához és az ügyfelek igényeihez
fogják a jövôben igazítani. Az munkaidômodell kipróbálása 2006. május 1-jén kezdôdik.

Új levélszekrények a Svájci Postánál

www.poste.ch – A svájci La Poste egységesíteni és modernizálni akarja 2010-ig 20.000
levélszekrényét. Az új levélszekrények elôoldalán jól láthatóan információs tábla kerül
majd felszerelésre, ezen kívül széles, B4-es formátumú bedobó nyílással, lopásgátlóval,
biztonsági zárral és olyan berendezéssel látják el azokat, amely még az illetéktelen be-
tekintést is gátolja. Így a jövôben eltûnhet a tizenhárom különbözô típusú levélszekrény,
amelyet országosan eddig használtak. A gyártásra nemzetközi pályázatot írnak ki, s úgy
tervezik, hogy az elsô új modelleket 2006 végén állítják föl.

Az idén is számíthat a Mikulás a Svájci Postára

www.poste.ch – A Jézuska és a Mikulás ebben az évben is számíthat az adventi idô-
szakban a Svájci Posta támogató „együttmûködésére”. A Posta ismét segít a több ezer
karácsonyi üdvözlô- illetve kívánságlevél megválaszolásában. A Posta büszke arra, hogy
ezt az igazán szép feladatot elláthatja, ezért év végéig öt munkatársat felszabadít az
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Elôkészítik a holland postai piac teljes liberalizációját

www.postinsight.pb.com – A holland kormány ismételten hangsúlyozta, hogy a hol-
land postai piac 2007-re tervezett teljes liberalizációja függ az angol és német postapi-
aci liberalizációtól. A kabinet most tárgyalta az új postai törvénytervezetet, ami véget
vetne a holland postacsoport, a TNT monopóliumának. A gazdasági miniszter szerint a
törvényjavaslat néhány hónapon belül a parlament elé kerül.

A Spanyol Posta elveszti kizárólagos szolgáltatói szerepkörét

www.postcom.org – A spanyol kormány fel szeretné rázni a nemzeti postai piacot, és
csökkenteni kívánja a nemzeti szolgáltató, a Correos y Telegrafos monopol helyzetét. A
Correos a piac 93%-át uralja, és kizárólagos szerzôdése van az állammal a postai szolgál-
tatásaik biztosítására. Az állam a Spanyol Posta legnagyobb ügyfele, amibôl a Correos
bevételeinek 20,5%-a, vagyis 1,7 milliárd euró bevétel származik. Az ilyen nagyságú szer-
zôdéseket versenyeztetni kell a jövôben a spanyol kormány döntése alapján.

Az Elefántcsontparti Posta is felhasználja az új technológia adta lehetôségeket

www.lepatriote.net – Az Elefántcsontparti Postánál is fontosnak tartják a szolgáltatás-
minôség javítását az ügyfelek elégedettségének növelése érdekében. Ezt szem elôtt
tartva került bevezetésre egy „Alert’courriers” („Figyelmeztetés küldemény érkezésé-
rôl”) nevezetû új termék, melyet november 24-én mutattak be a nagyközönségnek. A
szolgáltatás lényege az, hogy az ügyfelet SMS-ben értesítik arról, hogy postafiókjába
küldemény érkezett, így a fiókbérlô azonnal információhoz jut a küldemény megérkezé-
sérôl, s ezzel csökkenthetôek az értesítési, kiküldési költségek.

A francia kézbesítôk tevékenysége kibôvül

La Poste 2005/11 – A Francia Postánál egyre inkább azt a tendenciát lehet tapasztal-
ni, hogy a kézbesítôk a hagyományos házhoz kézbesítésen kívül más feladatokat is el-
látnak. Szeptember végén a Posta és a Primagaz kísérleti szerzôdést írt alá, amelynek
szellemében hat hónapon keresztül a kézbesítôk olvassák le a gázórák állását (egyelôre
csak a kijelölt területeken). Amennyiben a próbálkozás mindkét fél számára elônyösnek
bizonyul, akkor ez a szolgáltatás bevezetésre kerülhet az ország számos településén.

A Spanyol Posta új faxszolgáltatása

ePostal News 2005/27. – A Correos új faxszolgáltatást vezetett be. A posta ügyfelei a
Spanyol Posta honlapjára pdf formátumban tölthetik fel azt az anyagot, dokumentumot,
melyet faxon szeretnének eljuttatni az ország területén bárhová. A posta még a feladás
napján kézbesíti a faxot a címzettnek vagy a postahivatalba abban az esetben, ha azt dé-
li egy óra elôtt adják fel. A faxon szereplô aláírás hitelesnek tekintendô. A Spanyol Pos-
ta hitelesíti a fax tartalmát és kézbesítését is. Ezt a szolgáltatást várhatóan leginkább ügy-
védek, bíróságok, bankok és biztosítók fogják igénybe venni. A pdf anyag maximális ter-
jedelme 1 MB vagy 20 oldal lehet. A posta garantálja a dokumentum bizalmas jellegét

30

Posta 2005-4-4  2005.12.22 10:46  Page 30



Németországból is egyre többen érdeklôdnek az osztrák személyes bélyegek iránt. Ed-
dig az osztrák Állami Nyomdában 4 millió Meine.Marke került kinyomtatásra.

A Német Posta ismét levélírásra buzdít

www.deutschepost.de – A Német Posta mindig számon tartotta azokat a fontos alkal-
makat, amikor az embereket levélírásra lehet ösztönözni. Nem véletlen, hogy a
Deutsche Post a karácsony elôtti idôszakban felerôsíti motivációs kampányát, s minden
kommunikációs csatornát felhasznál arra, hogy az embereket ráébressze, hogy itt az
ideje tollat ragadni, s megírni jókívánságaikat szeretteiknek. Idén az emberek érzelme-
ire kíván hatni a Deutsche Post új mottójával is: „Die schönsten Weihnachten sind weiße
Weihnachten” („A legszebb karácsony a fehér karácsony”). A levelek, mint a fehér hó-
pelyhek kell hogy hulljanak az „égbôl”, hogy szebbé tegyék az ünnepeket.

A Német Posta ismét megnyitja karácsonyi postahivatalát

http://de.search.news.yahoo.com – November 14-én, hétfôn ismét kinyitott a német-
országi Engelskirchenben lévô karácsonyi postahivatal, ahol 10 önkéntes várja decem-
ber 22-ig a gyermekek Jézuskához írt leveleit. Tavaly 70 000 levél és kiscsomag érke-
zett a világ minden tájáról és természetesen Németországból is. A levélírók nagy része
7 és 12 év közötti gyermek, akik jókívánságaik mellett kéréseiket is megírják a Jézuská-
nak. A válaszlevélben barkácsolási útmutató található az elôzô évihez hasonlóan. Ezzel
a gyermekeknek azt próbálják kihangsúlyozni, hogy a Karácsonyban nem az anyagiak a
fontosak, hanem más, mint például a sajátkészítésû ajándék, s az együttlét a családdal.

A Svájci Posta különleges karácsonyi szolgáltatása

La Poste 2005/11 – Zürich óvárosában különleges szolgáltatást kínál a Svájci Posta. Az
ügyfelek a karácsonyi bevásárlást követôen a legforgalmasabb helyen parkoló kisbusz-
ban (Päcklibus) adhatják le csomagjaikat, ahonnan azután a rendeltetési helyre szállítják
azokat. Az eljárás egészen egyszerû. A feladó becsomagolja az ajándékot a buszban
kapható PostPac dobozba, s PostPac Priority (Elsôbbségi) vagy Economy (nem elsôbb-
ségi) küldeményként feladja azt.

A Német Posta is kommunikálta a feladási határidôket az ünnepekre

www.bvdp.de – A Deutsche Post közlése szerint, ahhoz, hogy egy közönséges karácso-
nyi küldemény még Szenteste elôtt a címzetthez érkezzen legkésôbb december 20-ig
postára kell adni. Az expressz küldeményeket december 23-án zárásig fel lehet adni, s
még idejében a karácsonyfa alá kerülhetnek. Ezzel szemben a Kelet-Európába illetve az
Európán kívüli területekre szóló küldeményeket ajánlatos december 1. elôtt elküldeni,
hívja fel ügyfelei figyelmét a Német Posta.
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egyéb munkavégzés alól, hogy a gyermekek címeit kinyomozzák, illetve elkészítsék a
válaszleveleket, természetesen kis meglepetést is mellékelve. Minden évben növekszik
ezeknek a leveleknek a száma. 2004-ben a Svájci Posta 16.800 válaszlevelet kézbesített
a Mikulás és a Jézuska nevében a gyermekeknek.

Az Angol Posta készen áll a karácsonyi rohamra

ePostal News 2005/279. – A Royal Mail Karácsonyi Kézikönyvet állított össze a keres-
kedelmi tevékenységbôl származó karácsonyi többletbevétel maximalizálására. A kará-
csonyi idôszakban elsôsorban az online vásárlás népszerûsége miatt várható nagyobb
forgalom. A kézikönyv abban segíti a kereskedôket, hogy minél gördülékenyebben bo-
nyolódjon a 2005-ös év karácsonyi kereskedelmi periódusa. A segédanyag kiemeli az
online vásárlás hét legfontosabb elemét, amire a kiskereskedôknek különösen figyelni-
ük kell: raktározás, marketing, ügyfél kommunikáció, szállítás, reklamáció és karácsonyi
meglepetések.

A Svéd Posta különleges levélszekrényei

http://search.news.yahoo.com – A Svéd Posta történetében elôször ebben az évben állí-
tanak föl a Mikulásnak saját levélszekrényt. A piros Karácsonyiposta-levélszekrények Stock-
holmban, Malmôben, Göteborgban és Umeaa-ban kerültek felszerelésre abból a célból,
hogy azok a gyermekek, akik írni akarnak a Mikulásnak vagy a Jézuskának, közvetlenül ide
dobhassák leveleiket. Természetesen a levelekre még idôben választ is kapnak egy kis
meglepetés kíséretében. Eddig a közönséges levélszekrényekbe kerültek az apróságok jó-
kívánságai és kívánságlistái. Tavaly 200.000 ilyen küldeményt kezelt a Svéd Posta.

A Belga Posta szép dekoráció készítésére inspirálja postahivatalait

TEXTO 2005. november – Karácsony elôtt egész Belgium ünnepi ruhába öltözik. A
posta sem akar lemaradni, ezért versenyt hirdetett meg postahivatalai között. Elsôsor-
ban az ügyféltér hangulatos, ügyfélcsalogató kidekorálása a cél (hátha az ünnepi han-
gulat még nagyobb forgalmat generál). A postahivataloknak fényképet kell készíteni a
kidíszített hivatalról, s beküldeni (elektronikus vagy postai úton) a Belga Posta Belsô
Kommunikációs Központjába, ahol azután kiértékelik a pályázatokat, s a nyertes hivatal
kollektívája jutalomban részesül. A legszebb fényképek megjelennek a postai
intraneten, illetve a Belga Posta belsô lapjában, a TEXTO-ban is.

Ideális karácsonyi ajándék az Osztrák Postától

www.post.at – 2004 áprilisától kínálja az Österreichische Post ügyfeleinek a
Meine.Marke (személyes bélyeg) szolgáltatást, mely a www.meinemarke.com
Internetes címen is elérhetô. Két kedvenc motívumot igényelnek legtöbb esetben a
megrendelôk: céges logó vagy hirdetés, illetve családi események (esküvô, gyermek-
születés, születésnap, stb.). Karácsony közeledtével ismét felhívja az Osztrák Posta ügy-
feleinek figyelmét arra, hogy a személyes bélyeg különleges és meglepô ajándék lehet.
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A válasz

Tisztelt Bagdi Jenô Postavezetô Úr!

Mint ahogy köztudott a postai vezetôk körében, az elmúlt és jelen idôszakban a Ma-
gyar Posta Rt. szolgáltatásai közül a csomagszolgáltatás területén jelentôs piacveszté-
sünk van. Ennek a folyamatnak a megállítása-, a trend megfordítása érdekében ag-
resszívabb piaci munkát végzünk a területen. Ennek várható eredménye reményeink
szerint a közeljövôben realizálódhat.

A fentiek alapján került sor megállapodásra az AVON-nal, tesztküldemények postai
úton történô címhelyre juttatására. Ez a tesztüzem jelenleg is folyik, melyben az infor-
mációk visszacsatolását, az AVON-nal történô egykapus kommunikációt is kialakítottuk,
illetve teszteltük a legfontosabb feladatokon túl. A legfontosabb feladatok természete-
sen az ügyfél által megfogalmazott – az európai egységes logisztikai piacon megszo-
kott és elvárt – igények maradéktalan kielégítése, akár új, a postások által eddig nem
megszokott logisztikai rendszer mûködtetése, illetve új szolgáltatás bevezetése. Ilyen
igénye az ügyfélnek a 98 % feletti házhozkézbesítési arány, mely eddig példátlan volt a
Posta életében! Nehezen, de postások lelkiismeretes munkája eredményeként sikerült
teljesíteni a tesztek során az elvárást, tehát felvállalható a jövôben. Másik új igénye volt
az ügyfelünknek a „visszáru kezelés” rendszerének igény szerinti kialakítása, mûködte-
tése. Új – a postai szokásoktól teljesen eltérô – eljárási rendet szabályoztunk és a terü-
leti vezetôk és munkatársaik segítségével zökkenômentessé tettük a mûködését.

Elmondható, hogy a fenti teljesítésekkel egy új szolgáltatási kultúrát honosítottunk meg
Részvénytársaságunknál.

Egyetértve Önnel – és mindenkivel, aki jobbítási szándékával keresett meg engem és
kollegáimat – az elkövetkezô idôszakban a fô feladatunknak kell tekinteni, hogy a meg-
feszített munkával elért sikerek tartósságáról, az állandó minôségrôl gondoskodjunk.
Ehhez természetesen az Önök munkáján túl, több esetben hosszabb távú szervezési in-
tézkedések is szükségessé válnak.

Ennek egyik lehetôsége, mint kitörési pont, a gazdaságosan mûködtethetô, piaci igé-
nyekhez igazítható, rugalmasan mûködtethetô logisztikai hálózat kialakítása, mely a kö-
zeljövô feladati között szerepel.

A visszáruval kapcsolatos véleményét és javaslatát elfogadva az üzleti szerzôdés létre-
jöttét követôen egységes nyomtatványrendszerben és szükséges, biztonságot növelô,
de gazdaságos rendszer mûködtetésében gondolkodunk.

Építô és segítô véleményét, javaslatait még egyszer köszönöm.

Üdvözlettel:

Krutki Józsefné dr.
levél üzletágvezetô
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Rovatvezetô: Molnár Marianna

A javaslat

Küldi: Derecske Posta
Tárgy: Avon kézbesítéssel kapcsolatos javaslatok

Az eddig eltelt idôszak tapasztalatait figyelembe véve az Avon küldemények kézbesíté-
sével illetve a visszáru kezeléssel kapcsolatban az alábbi észrevételeket és javaslatokat
teszem.
Az eddig eltelt idôszakban a kézbesítésre vonatkozóan az ügyfelek részérôl probléma
nem merült fel. A két hónap alatt két esetben 2 db küldeményre vonatkozóan fordult
elô sikertelen kézbesítés átvevô jelenlétének hiánya miatt.
Mint centrális csomagkézbesítô pont több település csomagküldeménye (Avon is) érke-
zik hozzánk. Az utolsó két alkalommal az érkezett Avon küldemények mennyisége miatt
mind idôben mind feladatban jelentôs többletet jelentett a csomagok és Avon külde-
mények tárgynapi kézbesítése. Ennek következtében nem biztosítható a kétszeri kézbe-
sítési kísérlet végrehajtása, valamint az esetleges küldemények idegen postahelyi le-
adása az adott postahely nyitvatartási idején túli kézbesítés miatt. Javaslatom, hogy az
elkövetkezendô idôszakban az Avon küldemények több napra történô ütemezése vagy
az Avon küldemények érkezésének napján az egyéb csomag küldemények – kivéve az
expressz – másnapi kézbesítésének lehetôsége.
A visszáru kezeléssel kapcsolatban tapasztaltuk, hogy az Avon címzettjei nem rendel-
keznek megfelelô csomagoló anyaggal. Az általuk átadott visszáru csomagolására pa-
pírzacskótól az érkezett anyag csomagolására használt dobozig mindent felhasználtak.
Mivel a küldemények sérülés mentességének biztosítása a postai kezelés során kiemel-
ten fontos. Ami ezzel a csomagolással nem biztosítható. Javaslom, hogy a visszáruként
átvett küldeményekhez rendszeresítsünk a fertôzôanyag továbbításához használt csak
nagyobb méretû fóliatasakot. Az ügyfelek ebbe helyezzék el visszaküldendô terméke-
ket, majd az összegyûjtött fóliatasakot már a visszáru küldeményt indító postán kerülje-
nek külön egységládába Avon visszáru jelzéssel. Így megfelelôen biztosított a küldemé-
nyek sérülésmentessége.

Tisztelettel:

Bagdi Jenô
postavezetô
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TISZTELT OLVASÓK!

Kérjük, segítsenek abban, hogy a PSZE munkájába mind több
szakember bekapcsolódhasson. A belépni szándékozók töltsék ki
a következô oldalon lévô belépési nyilatkozatot, vagy annak
másolatát és juttassák el:

• a munkavégzésük helye szerint területileg illetékes PSZE tiszt-
ségviselôhöz,

• vagy az egyesület budapesti titkárságához: 1410 Budapest,
Pf.: 135.,

• vagy e-mail címünkre: OlahLaszlo@posta.hu és psze@posta.hu

A PSZE tagjai a Posta címû szaklapot, egyesületi szolgáltatásként,
ingyenesen megkapják. 

A Magyar Posta Rt. 2005. közepétôl a szaklap példányszámát
felemelte. Így lehetôségünk nyílt arra, hogy ezentúl a III. osztályú
postákra is eljuttassunk 1-1 szolgálati példányt.

Szerkesztô
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A Postások Szakmai Egyesületének Országos Elnöksége 2005. november 25-én ta-
nácskozott. Ekkor dr. Oláh László elnök tájékoztatta az Elnökség tagjait az elmúlt idô-
szak fôbb eseményeirôl, nevezetesen a PSZE mûködésének javítására létrehozott Re-
form Bizottság munkájáról, a Posta címû szaklap helyzetérôl, az elmúlt félév egyesületi
rendezvényeirôl és a jövô évi tervekrôl.

Az Elnökség foglalkozott a 2006. tavaszán esedékes tisztújító küldöttközgyûlés elôké-
szítésével. Ennek keretében megbízta Tóth Lászlót, a szegedi szervezet elnökét, hogy
lássa el a jelölô bizottság elnöki feladatait, ugyanis a négy évvel ezelôtt megválasztott
elnök, Zsolt Pál, idôközben megszüntette PSZE tagságát.

A PSZE Szegedi Területi Csoportja 2005. december 14-ére évzáró találkozót szervezett.
A rendezvényen az egyesület elnöke és fôtitkára a PSZE DÍJ arany fokozatát adta át

Kotroczó Dezsônek,
valamint

Verók Istvánnak

Békéscsaba 1., illetve Szentes 1. posta most nyugdíjba vonuló vezetôjének, az egyesü-
let érdekében kifejtett kiemelkedô munkásságuk elismeréseként.
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1 Készült a Magyar Posta Rt. Nemzetköz
szeállítást válogatta: dr. Lovászi József
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JEGYZET

BELÉPÉSI  NYILATKOZAT

(kitöltése nyomtatott betûvel)

Alulírott

………………………………………………… a Postások Szakmai Egyesületének

Tagja kívánok lenni.

ADATAIM:

Munkahelyem: (Igazgatóság, osztály)

……………………………………………………………………………………

Munkahelyi címem: ……………………………………………………………

Beosztásom: ……………………………………………………………………

Telefonszámom: …………………...............

Fax számom: ……………………................

Lakáscímem: (irányító számmal) ……………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………

A Posta címû szaklapot az alábbi címre kérem: ………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….

Tudomásul veszem, hogy a tagdíj 1 500 Ft (nyugdíjasoknak és diákoknak 300 Ft). 
A tagsági díj a Posta címû szaklap elôfizetését is magába foglalja.

A tagdíjat a belépési nyilatkozat elfogadása után megfizetem.

Dátum:……………………….                    Aláírás:………………………………………..
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