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Tisztelt Olvaséd!

Partnerség és bizalom. Rendkivil fontos, hogy az idei esztenddben is e két
fogalom jegyében végezziik a munkankat. A posta és a postasok irant meg-
nyilvanulé bizalom rendkivil nagy érték. Olyan, amelyre 2009-ben is épitentink
kell. Hazénkban a tlizoltéok utdn benniink, postasokban biznak meg leginkdbb
az emberek, és ez szdmunkra soha nem latott lehetéséget kinal, amellyel nyil-
vanvaldan élni is kivanunk. A bizalmat nehéz megszerezni, megtartani azonban
még nehezebb.

A Magyar Posta 2002-tél tudatosan készill a teljes piacnyitasra. A felkészilés
tobb éves folyamat, amelynek részeként stabilizaltuk a térsasdg gazdalkodasat,
eurdpai szinvonalira javitottuk szolgaltatasaink minéségét, hihetetlen energiakat
mozgodsitottunk azért, hogy értékesitési eredményeink folyamatosan néveked-
jenek, a partnerség jegyében atalakitottuk a hdlézatunkat, erdsitettiik partneri
kapcsolatainkat. Az elmdult év a Magyar Posta Ujkori torténetének legsikeresebb
esztendeje volt. A kiemelkedd sikerek a postasok munkajénak készonhetdk, az
eredményeket egydtt értik el.

Az elvégzett munka és az eredmények tudatéban hirdettik meg: 2009 a Bizalom Eve.
Meggydzédésem, hogy folytatnunk kell az esztenddkkel ezelStt megkezdett
programjalnkat hiszen csak abba az iranyba érdemes haladnunk, amelyet a fej-
lett eurdpai orszagok postai is vélasztottak. Ujabb telepiiléseket szandékozunk
bevonni a Postapartner Programba, tovabb javitjuk a szolgaltatasok minéségét,
és még jobban be kivanunk épllni a partnereink értékldncaba annak érdeké-
ben, hogy a Magyar Posta megkerilhetetlen szolgéltaté legyen a teljes piac-
nyitas utan is. Az egylttmikodés legfébb épitékove a bizalom. Céljaink eléré-
séhez még nagyobb figyelmet kell forditanunk tgyfeleinkre, egytttmikédve
valamennyi partnerlinkkel, tovabb novelve az aktiv értékesitést.

A rénk véré feladatok megvaldsitasdban a Magyar Posta vezetése tovébbra is
szamit a postasok egylttm(ikodésére, megbizhatdsédgéra, a minéség iranti elko-
telezettségukre, és igény tart a Postasok Szakmai Egyesuletében tevékenykedd
kollégak szakmai észrevételeire, Ujitd gondolataira is. Az elkovetkezd idékben
az eddigieknél is nagyobb értéket jelent a tdrsasdg iranti elkotelezettség.
Mindez 6tvozédik kozods célunkban, ami nem kevesebb, mint a Magyar Posta,
a magyar postdasok irdnti bizalom megtartdsa és tovabbi erdsitése.

bt WY
~ Sz(its lldikd
vezérigazgatd
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Magyar Posta, a felelésen gondolkodé vallalat

Tarsadalmi felel6sségvéllalds, felel8s vallalatvezetés, zold szervezet. Ismerds fogalmak,
melyekkel rendszeresen taldlkozhatunk a médidban, de mit is jelentenek ezek valdja-
ban? A vallalatok tarsadalmi felelésségvallalasa (angolul réviden CSR a ,Corporate
Social Responsibility” kifejezésbdl) bonyolultnak t(in6é fogalom egy viszonylag egysze-
rd gondolat kifejezésére. Az Eurdpai Bizottsagnél a CSR bevalt definicidja igy hangzik:
+A véllalatok térsadalmi felelésségvallalédsa egy olyan fogalom, mely szerint a vallala-
tok a tarsadalmi és kornyezeti megfontolasokat 6nkéntes alapon beépitik lzleti tevé-
kenységlikbe és a tevékenységiikben érdekeltekkel fenntartott kapcsolataikba.”

A postai szektor vilagszinten a legtdbb embert foglalkoztatd ipardg. Az Egyetemes
Postaegyestilet (UPU) szerint példaul Eurdpdban minden 6tddik ember kozvetlendl,
vagy csaladtagja révén kapcsolatban all a postéval. Azonban nem csak a legtobb em-
bert foglalkoztatjuk, szolgaltatasainkkal eljutunk a legkisebb telepulésekre is és napi
Uzleti kapcsolatban vagyunk 750-800 ezer emberrel. Ha ezekbdl a tényekbdl indulunk
ki, maris lathatjuk, hogy minden olyan intézkedés, ami az egész postat érinti, elébb-
utdbb kihat a szélesebben vett tdrsadalomra is. Nem lehet csodalkozni tehat, hogy
egy nemrég megjelent, 19 orszédgot feldlels felmérésben, melyben a kutatdk arra ke-
resték a vélaszt, hogy mely szolgaltatdkat dvezi a legnagyobb bizalom, a postat az em-
berek haromnegyede jellte meg Ggy, hogy ,nagyon megbizom benne”. Evvel a szol-
galtatok kozott a posta masodik kozvetlendl a tlzoltdk utan.

Ezt a bizalmat ki kellett érdemelni és meg kell tartani a jovében is. Az utdbbi 5 év-
ben a Magyar Posta stabilizélta gazdalkodésat, szolgaltatasaiban elérte azt a mindsé-
gi szinvonalat, amelyet a fejlett piac megkovetel; szemléletvéltast hajtott végre az ér-
tékesitésben és az tigyfélkiszolgalasban, és megkezdte felkészilését a postai szolgal-
tatdsok eurdpai piacanak liberalizacidjara. 2004-ben a gazdasagi eredmények stabili-
zaladsara és a korszer(i lzletagi szervezet kialakitasara torekedtiink (Stabilizacié Eve),
2005-ben a szolgaltatds minéségének javitasara, féként az atfutasi idével kapcsolatos
elGirdsok teljesitésére helyeztiik a hangsulyt (Minéség Eve), 2006-ot pedig az értéke-
sitési tevékenység atalakitasa jellemezte (Ertékesités Eve). 2007 az Ugyfél Eveként sze-
repelt a tarsasag programjaban. Ez az év a dolgozdk kérében kialakuldban 1évé dj
szemlélet és munkakultira megerdsitését, az lgyfelek iranti figyelem, rugalmassag,
megbizhatésdg megerdsitését szolgalta. 2008. a Partnerség Eve elnevezést kapta, te-
kintettel arra, hogy meghirdettik a Postapartner Programot, amelynek keretében a kis-
falvak véllalkozdi kézott partnereket keresiink a postai szolgaltaté helyek vallalkozési
formaban lzemeltetésére. Egy ilyen kezdet utdn magatdl értetédik, hogy 2009. a Bi-
zalom éve elnevezést kapta, jelezve, hogy az lgyfelek és a tarsadalom iranti figyelem,
rugalmassag és megbizhatdsag tovabbra is alapkovei lesznek lzleti tevékenységlinknek.

Egy felelésen gazdalkodd szervezet azonban nem csak az arbevétel mutatdkkal fog-
lalkozik. Tudatdban van annak, hogy tevékenységét nem a tarsadalomtdl elszigetelten,
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hanem annak szerves részeként végzi. Eppen ezért iizleti-, stratégiai jelentésége van
annak, hogy a megszokott szolgaltatasainkon tilmenden is torédink tgyfeleinkkel. Mi-
vel legtdbb termékiink, szolgaltatdsunk piacan mar nincs monopdliumunk, elengedhe-
tetlen, hogy foglalkozzunk egyik kiemelt célcsoportunk, a csaladok cégink iranti hlsé-
gének megtartdsaval, vagy akar novelésével. JovSbeni drbevételiinket is szem eldtt
tartjuk, amikor a gyermekprogramok szervezésén keresztiil leendd tgyfeleinket ismer-
tetjik meg a céggel és alakitunk ki benntk jé véleményt magunkrdl.

A tarsadalom iranti elkotelezettség befolyassal van a vallalat széleskorl megitélésére
is. Mindenki szivesebben dolgozik egy olyan cégnél, amelynek értékeivel, értékrendjé-
vel azonosulni tud, amelynél érzi, hogy nem egyszer(ien csak egy munkahelyet jelent,
hanem, hogy egy tagjairdl gondoskodd szervezet részese is.

A postéasok koézvetlen kapcsolatban allnak azokkal a helyi kozosségekkel, ahol tevé-
kenységtiket végzik. Szerves részévé valni egy-egy ilyen tarsadalmi csoportnak csak gy
lehet, ha a posta nem csak egy szolgaltato lesz a sok kozott, hanem jéval tobbet nyuijt
az alapszolgaltatasoknal.

Végil, de nem utolsé sorban meg kell emliteni, hogy a felelés gondolkodds nem Uj
keletli a nemzetkozi postai életben sem. A vildg egyik legrangosabb postai dijat, a
World Mail Award-ot évente adjak ki. Az egyik legnagyobb érdeklédést a tarsadalmi fe-
lel6sségvallalds kategdria dvezi, melyben kitlnd és jovébemutatd gyakorlatot is latha-
tunk. A német posta példaul kiilon segélyszallité csapatot allitott fel, amely a vilag ka-
tasztrofa-sujtott részeire széllit, de emlithetjik az angol postét is, amely teljes jarmu-
parkjat biodizel meghajtasira cserélte. A Magyar Posta is |athatdan jo Uton jar, 2006-
ban dijat nyert a munkavallaléi programok kategdriadjdban, 2008-ban pedig a kiemelt fi-
gyelmet élvezd tarsadalmi felelGsségvallalas kategdria legjobb haromja kozott emlitet-
ték. A hazai 200 legnagyobb véllalat felelés programjat 6sszehasonlité Accountability
Rating Hungary listan pedig a 2007-es 18. helyrél 2008-ra méar az 5. helyre ugrott.

A Magyar Posta hazank tradicionalis, ismert és elismert nemzeti postai szolgéltatdja.
Eredményeinket eddig is és a jovében is az tigyfelek bizalméra alapozzuk. A bizalmat a
Magyar Posta a tarsadalomban betoltott szerepének és gazdasagi erejének megfelels-
en, tarsadalmi szerepvallalds formajaban viszonozza. Mindenki szdmara hozzaférhetd,
magas szinvonall szolgéltatasainkkal minden térsadalmi csoportot el akarunk érni, n6-
velni akarjuk Ugyfeleink elégedettségét, de a technoldgia fejlédése mellett is dpolni ve-
Itk a személyes kapcsolatokat.

Ezt a célt szolgdlja a Magyar Posta tarsadalmi felel6sségvallalasi tevékenysége, amely
soran — lzleti tevékenységiinkon tul — Gjabb és tdbb kapcsolddasi pontot kerestink tigy-
feleinkhez illetve azokhoz a csoportokhoz, akikkel a posta kapcsolatban all.

Elséként emlitjik sajat munkavéllaldinkat. A Magyar Posta szolgéltatdsai élémunka-
igényesek, a tarsasdg az orszag legnagyobb foglalkoztatdja. Az élémunka kdltségei a
korabbi években a tarsasag éves raforditdsainak mintegy 55%-at tették ki. Egy ennyire
élémunka-igényes iparagban a human téke az egyik legfontosabb versenyelényt jelen-
té tényezd. Nagy hangsulyt fektetiink ezért a tudas-korszer(sitésére, képesség- és kész-
ségfejlesztésre, illetve a folyamatos munkaerd-fejlesztésre. Mindemellett téreksziink a
versenyképes bérezés, a kompenzacids csomagok és a piacképes juttatdsi rendszer biz-
tositdséra. JelentSs feladatunknak tartjuk a munkavallalok egészségének megdrzését,
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munkafeltételeinek folyamatos javitasat. Fontosnak tartjuk a munkabékét és a rendezett
munkaligyi kapcsolatokat.

Karriermenedzselési rendszeriink biztositja a tarsasdg vezeté-utanpotlasat, Tehetség-
bank programunk mikédtetésével pedig kiemelt fejlédési lehetéséghez juttatjuk azo-
kat a sokoldald munkavéllalokat, akik elkdtelezettek a posta mellett. Minéségi szem-
pontu- és értékesitési volumenndvekedésre hatd 6sztonzés biztositja a postahelyeken
foglalkoztatott munkatarsak érdekeltségét. Kiemelt célcsoportok esetében teljesit-
ménymenedzsment-rendszert mkodtetink.

KorszerUsitettik a dolgozdi juttatdsok rendjét. Valaszthatd béren kivili juttatési rend-
szert vezettlink be, Gdil8inkben lehetévé tessziik a munkavallalok regenerdlodasat, se-
gélyezési rendszeriink a kritikus élethelyzetbe kerilt munkavallaléknak ad tdAmogatast.
A munkavallaldk biztonsédga és egészségmegdrzése érdekében foglalkozas-egészség-
Ugyi hélézatot tartunk fent, amelybe tobb prevencids forma is beépil és munkavédel-
mi érdekképviseleti férumaink is vannak. Rendelkeziink Esélyegyenléségi Tervvel. Okta-
tas keretében ismertetjik munkavallaldinkkal az esélyegyenldség és az egyenlé béanas-
maéd fogalmat, a toérvényi szabalyozast, illetve magat az Esélyegyenl8ségi Tervet. A tér-
sasag belsé Ujsagjaban cikkeket, hireket publikdlunk, ez is elésegiti az egyenlé banas-
maodhoz, a munkahelyi esélyegyenléséghez kapcsolddo altaldnos értékrend, etikai nor-
ma egyre szélesebb kdérben térténd megismerését.

Kiemelten kezeljik a munkahelyi diszkriminaciomentességet, melynek folyamatos fel-
Ugyeletére és fenntartdsara Esélyegyenl&ségi Koordinacids Bizottsag is mikodik.

A postai munkavallalok részt vehetnek Egészséges Munkahely programjainkon, melyen
kézbesits kollegaink mozgasszervi sziirését és rehabilitacios programjat; képernyés mun-
kahelyen dolgozé kollegdinknak pedig szemészeti szlirést értlink. Tovdbba meg kell em-
litentnk az allergiasz(iréseket, a mammogréfiai-, és négydgyészati szliréseket; valamint a
PSA- (joindulati prosztata megnagyobbodas) és Melanoma (bdrrak) sz(irést is. A mar
nem csak postas kollegak szamara nyitott Postas Egészségpénztaron keresztill pedig sza-
mos mas egészségligyi szolgaltatést is jelentds kedvezménnyel lehet igénybe venni.

A tarsadalom irdnti elkotelezettség, torédés elképzelhetetlen a postas munkavallalok
aktiv kdzremiikodése nélkiil. Tobb éve vagyunk tagjai az ,Egészség Hidja" Osszefogés
Egyesuletnek, amely a szlrdvizsgélatok fontossdgara hivja fel a figyelmet a rézsaszinre
vilagitott Lanchidon szervezett sétdval. Ma Magyarorszdgon a 45 év feletti nék ingyen
vehetnek részt a szlirévizsgalaton, kilén, mindenki névre szdl6 értesitét kap, és még az
Utikoltséget is megtéritik. A részvételi ardny mégis nagyon alacsony. Ennek oka a féle-
lem. Félelem az esetleges rossz eredménytdl. Pedig az id&ben észlelt betegség 90 sza-
zaléka gydgyithatd. Bardtndk, szomszédok, férjek segithetik a lanyokat, asszonyokat,
hogy legy6zzék félelmiket. Ezért is megy el a lanchidi sétdra minden évben mintegy
haromszéz postas is.

A munkavallaldk jo Ggyek irdnti dnkéntes elkdtelezettségét talan az egyik legjobban
bemutaté példa a Margitszigeten évente megrendezett jétékonységi futds, amely ne-
vezési dijaibdl 1997 Sta 140 millié Forint értékld miszereket, berendezéseket adoma-
nyozott a szervezd alapitvény a hazai rakkutatasnak. A fejenként 1.500 Forintos nevezé-
si dijat a postésok helyett 2006. 6ta a Tarsasdg fizeti, tehat a j6 cselekedeteknek csupén
a részvétel a feltétele. A postasok részvételi hajlandésdga évrdl évre novekszik, 2008-
ban mér az induldk negyede érkezett télink.
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A rendszeres véradasok alkalmaval postds munkatarsaink a Magyar Véréskereszten il-
letve az Orszagos Vérelldtd Szolgalaton keresztil segitik embertérsaikat.

Ma Magyarorszdgon a legtdbb nét foglalkoztatd tarsaség a Magyar Posta, a nék
egészségével kapcsolatos programok ezért is kapnak kiemelt fontossagot. A kistelepd-
|éseket 2006 tavasza Sta ldtogatd mobil méhnyakrak-sziirékamion szolgaltatédséat a pos-
tds és nem postas nék egyarant igénybe vehették. Hiroméves mikodése alatt a szlrés
lehetésége 16 megye mintegy 300 teleplilésére jutott el, ahol tébb mint 11 ezer nét
vizsgdltak meg. A vizsgélatok 48%-a egészségligyi problémat mutatott ki, 280 esetben
pedig rakos vagy rék el6tti dllapotot diagnosztizaltak. Mivel az idejében felismert be-
tegség jo eséllyel gydgyithatd sokan éppen a Magyar Posta sz(iréprogramjanak kdszon-
hetik életliket. A program altalanos sikeréhez hozzajérul, hogy 6sszefogva més szerve-
zetekkel olyan egészségnapokat is szerveztiink, ahol a kisldnyok méhnyakrék-elleni ol-
tast kaptak, a felnSttek pedig szlirésen vehettek részt.

A tarsadalmi érzékenység természetesen nem csak a postasok kivaltsdga. Magyaror-
szag lakossdga a posta egyedi termékén, a feldras bélyegen keresztil is tdmogathat jo-
tékony Ugyeket. A bélyegek évrdl évre névekvd eladasi adatai alatamasztjdk, hogy akar
az arvizkarosultak megsegitésérdl, akar a mellrdk-elleni kizdelemrdl vagy gyermekmen-
téshez nélkilozhetetlen eszkdzdk és berendezések beszerzésérdl van szd, lehet szami-
tani az emberek segité szandékara. Ugyanez a széndék jelenik meg Karacsonykor, ami-
kor viszont nem felarat, hanem a posta csomagfeladasokbdl befolyd bevételének egy
részét forditja jotékonysagra.

Felels vallalati magatartasunk alapveté feltétele, hogy a térsasag minden munkatar-
sa személyesen is elkotelezze magat a j6 cselekedetek fontossdaga mellett, akarjon ten-
ni masok életének konnyebbé tételéért. Ha valaki ezt az alapgondolatot magaénak ér-
zi, akkor mar masokkal is kdnnyebb ezt elfogadtatni. Legylink buszkék arra, hogy j6 em-
berek vagyunk, és egy tarsadalmi kérdésekre érzékeny vallalatndl dolgozunk! Személye-
sen is mondjuk el ismerdseinknek, bardtainknak, csalddunknak és vegyiik észre, hogy a
véllalat is ismerteti felel8s tevékenységét a kornyezetvédelmi jelentésekben, az internet
és intranet oldalakon, a vallalati Ujsdgokban és a nemzetkdzi standard szerint késziilt
fenntarthatésagi jelentésben.

Amikor tarsadalmi felelésségvallalasrél beszélink, nem kerllhetjik meg kdrnyeze-
tiink megdvasanak egyre slrgetébb kérdését. Errdl szél Szebeny Botond és Métyasi
Koppany kovetkezé cikke.
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A kornyezetvédelem és a postai szektor

A nemzetkozi postai szervezetek
»20ld" kezdeményezései

A tarsadalmi felelGsségvallalds és azon belil a
kornyezet védelme napjaink elsészamu kérdé-
se, feladata. Rendkivil sokszor hangoztatott
gondolat, hogy a Fdldet, kérnyezetlinket uno-
kéinktol kaptuk koleson, amellyel jol kell safar-
kodnunk és azt gyermekeinknek megdrizve
kell dtadnunk. A kdrnyezet és a Fold klimédja
valtozdson megy keresztil. Kordbban is eléfor-
dultak a torténelem folyaman atmeneti lehilé-
sek, illetve felmelegedések, azt azonban egy-
értelmlen és bizonyosan ki lehet jelenteni,
hogy az ember beavatkozott a természet rendjébe, amely hosszitdvon mindenképpen,
de révidtavon is mar érezteti hatdsat.

Az éghajlatvéltozést leginkabb okozd CO, gazok kibocséatéséért elsésorban a gyarak, ve-
gyi Uzemek és a motorizécié fokozddasa a felelések. Felvetddik tehat a kérdés: mit is tehet
a postai szektor az ligy érdekében, szamit-e valamit is az dgazat pozitiv hozzaallésa és eset-
leges hatékony fellépése. Természetesen minden egyes apro |épés segit az éghajlatvalto-
zés elleni harcban. A postai szektor kiildetése az abszolit mérték{ szén-dioxid kibocsatés
csokkentése mellett a postai szektorban foglalkoztatottak és csalddtagjaik hozzaalldsanak,
életmddjanak kornyezettudatos megvaltoztatasa. Az UPU becslései alapjan globdlis szin-
ten 5 millié postas dolgozik. A postai szolgaltatok elsédlegesen felel6sek dolgozdikért és
szolgaltatasaikért, mikddésikért. A Magyar Posta a kordbban megjelentetett kdrnyezetvé-
delmi jelentések utan 2008 juliusdban elsé alkalommal adott ki fenntarthatdsagi jelentést,
amelyben a térsasdg szamot adott kdrnyezeti és human teljesitményérdl.

Jelen cikkben a nemzetkézi postai szervezetek kornyezetvédelmi kezdeményezései
és rovid esettanulményok, példak kerllnek ismertetésre, amivel bemutatjuk, hogy a
postai dgazat kész kozvetlenll is kivenni a részét a globalis éghajlatvéltozas elleni kiiz-
delemben. A cikk alapjén az is egyértelm(ivé fog valni mindenki szamara, hogy a nem-
zetkozi szervezetek képesek eredményesen koordinalni és 6szténdzni tagjaikat a fellé-
pésre kozos akcidk inditdsdval és a legjobb példdk megosztaséaval.

A postai szolgaltatok CO: kibocsatasanak csékkentése

A postai szektor kérnyezeti hatdsa két f6 forrasra vezethetd vissza. A postai szolgaltatas
nydjtdsanak alapfeltétele a postai halézat megléte és a postai termékek széllitasa.
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Az Egyetemes Postaegyesiilet (UPU) adatai alapjén a postai szolgaltatdk globalis szin-
ten 660 ezer ingatlant tartanak fenn, 250 ezer motorkerékpart és tobb mint 600 ezer
gépjarmlvet (autot, furgont és nehézgépjarmlivet) hasznalnak, szdmos globalis szolgal-
tatd replilégépparkja a legnagyobbak kézé tartozik.

A kérnyezeti terhelés legkdnnyebben azonosithatd és szamszer(sithetd eleme a szol-
géltatdk szén-dioxid kibocsatasa.

Globaélis postai szervezetként az UPU stratégiai célként tlizte zaszlajara a fenntartha-
té fejl6dés jelszavat. A szervezet, amely az ENSZ szakositott szerve is egyben, 1994-ben
fogadta el kornyezetvédelmi politikajat. A 191 tagallamot szdmlalé UPU célul tlzte ki a
kornyezeti tudatossag elmélyitését, a legjobb gyakorlatok, példék bemutatdsat. Az UPU
kornyezetvédelmi programja az ENSZ kdrnyezetvédelmi programjaba illeszkedik. Az
UPU jelenleg vizsgalja 191 tagja CO, kibocsatasanak mértékét.

A nemzetkozi postai szervezetek koziil a PostEurop fogalmazott meg konkrét célokat
a szén-dioxid kibocsatas csokkentésére. Rendkiviil fontos, hogy a harom postai szerve-
zet azonos mddszertant alkalmazzon a mérések soran, ami szdmos egyeztetést kivan a
szervezetek részérdl.

A 48 tagu PostEurop az eurdpai postai lzemeltetéket tomoriti. Az 1993-ban alakult
szervezet Tarsadalmi Feleldsségvallalds Bizottsdganak keretein belll 2005 6ta dolgozik
a Kérnyezetvédelmi Munkacsoport. A munkacsoport tagjai felismerve és azonosulva az
unids dontéshozdk akaratdval és a nemzetkodzi tendencidkkal, 2006 decemberében
kulcsfontossagu |épésre szantak el magukat: a Dén Posta kezdeményezésére elinditot-
tdk a PostEurop szén-dioxid kibocsatas csokkentési programjat.

A programban résztvevd postai szolgaltatok 6nkéntes alapon vallaltak, hogy atlagosan
10 szazalékkal csokkentik szén-dioxid kibocsatasukat 2012-re a 2007-es szinthez képest,
amely révén demonstralhatd a postai szektor elkdtelezettsége és javithatd a megitélése
is. Mint ismeretes, az EU 2020-ig 20 szazalékos csokkentés iranyzott el6 1990-hez képest.

A PostEurop programban a kovetkezé postai szolgéltatok vesznek jelenleg részt:

Maltai
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A Magyar Posta a régidban élenjarva 2008 aprilisdban csatlakozott a programhoz. A
PostEurop program célja a szén-dioxid kibocsétds csokkentés mellett, hogy a postai
szolgaltatdk a kibocsatds szamitdsdhoz egységes mddszertant alkossanak meg és a leg-
jobb példdkat megosszak egymassal. A CO, kibocsatas kiszdmitasa soran az éplletek
(foldgaz m?3, és elektromos MWh) és a gépjarm(ivek fogyasztasi adataibdl (benzin és
gézolaj liter) nemzetkdzileg elfogadott konverzids ratdk segitségével szamolhatdk ki a
CO, adatok. A program a belfoldi tevékenységre korlatozédik.

Az egyes szolgaltatok 6nkéntes alapon maguk jeldlik ki CO, csokkentési céljukat. Né-
hany gondolat erejéig mindenképpen érdemes elidézni ennél a kérdésnél. Az eurdpai
unié régi tagallamai éltaldban érett postai piaccal rendelkeznek minimalis forgalomno-
vekedési mutatdkkal, viszont az Gj unids tagéllamokban a hagyoményos levélkildemé-
nyek iranti kereslet kissé novekszik, mig egyes szegmensek, pl. a cimzett és cimezetlen
rekldamkildemények jelentds, akér 20-30 szazalékos ndvekedési Uitemet is fel tudtak mu-
tatni az elmult években. Az utdbbi esetekben természetesen meglehetésen nehéz ab-
szolut értékben jelentés CO, csokkentést elérni, lehetéség van azonban a CO, haté-
konysag (pl. 1 kildeményre szamitott CO, kibocsatas) javitasara.

A programban résztvevd postak vallaldsa nem nyilvanos, néhdny postai szolgaltatd
célkitlizésérdl azonban a nagynyilvanossag is érteslilhetett. A Magyar Posta esetében
még nem kerllt meghatérozésra a CO, csokkentési cél. Tekintettel arra, hogy tarsasé-
gunk 2008-ban csatlakozott a programhoz, igy a Magyar Posta esetében 2008 lesz a
bazisév, a tavalyi adatok 6sszesitése utan keriilhet sor a stratégiai célok rogzitésére. A
tdrsasag 2008-ben megjelentetett Fenntarthatdsagi Jelentésében publikalt adatok
alapjan a Magyar Posta szén-dioxid kibocsatasa az elmult években jelentésen csdkkent.
Magyarorszag évi CO, kibocsatasa 70-90 millié tonnéra tehetd, a Magyar Posta tehat a
teljes kibocsatas kozel 1 ezrelékéért felelds.

Energiafelhasznalds szén-dioxid terhelése

(tonna CO,)

Direkt ia |l||’lili‘izﬁ " haz

rekt energia- el6z6 évhez
fehasznalas 2005 2006 2007 “iconyit-

va%

Foldgaz 23 800 23835 19050 -20%
(Uzemanyag
bengin 3956 2816 2886
(zemanyag
gazolaj 22628 23487 23087
(zemanyag
dsszesen 26584 26303 25973 -1,25%
Indirekt energia-
felhaszndlds
Elektromos
energia 17376 18588 18179 -2,20%
(Osszesen 67760 68 726 63 202 -8,04%
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A PostEurop unids finanszirozas segitségével elinditotta a.GreenPost projektjet,
amelyhez a Magyar Posta is csatlakozott. A kezdeményezésrél bévebben e kiadvany
masik cikke foglalkozik.

A postai szolgaltatasok kérnyezeti hatasainak objektiv értékelése és megitélése

Rendkiviil sokszor hangoztatott érv a hagyomanyos postai szolgaltatdsokkal szemben,
hogy a papiralapli dokumentumok, kiildemények eléallitasahoz faalapanyagra van
szlikség, amely révén a postai szolgéltatok és igénybevevdik is kdrositjak a kdrnyezetet.
Az Eurdpai Bizottsag is gyakran hangoztatja, hogy az elektronikus szdmlazasra vald at-
téréssel 15 millid fat lehetne megmenteni, nem emlitik ugyanakkor azt a tényt, hogy a
legtobb esetben ezeket a fakat a szektor szerepléi lltetik ,fogyasztasra” és potlasukrol
felelésségteljesen gondoskodnak. Némi parhuzamot vonva, gondoljuk csak végig,
évente hany tonna buzat vagy millié csirkét lehetne ,megmenteni”. Tudjuk, hogy ne-
vetségesen hangzik ez utdbbi feltételezés, de jol mutatja azt, hogy csak komplex mo-
don érdemes elemezni a folyamatokat. Nyugat-eurdpai orszagokban kardcsony és
egyéb nagyobb lnnepek alkalmaval hires személyek is arra kérik a lakossédgot, hogy ld-
vozleteik tovabbitasdhoz ne a postat vegyék igénybe, hanem kiildjenek sms-t vagy e-
mailt. Azt természetesen mindig elfelejtik kdzoéIni, hogy a mobilszolgéltatasok és az
internet mogaotti infrastruktira milyen hatassal van a kérnyezetre.

Kijelenthetd azonban, hogy mind az lzleti igyfelek, mind a lakossagi lgyfelek szeret-
nének bévebb informacidt kapni a postai szolgaltatasok kornyezeti terhelésével kap-
csolatosan. A postai szolgéltatok felmérve ezen igényeket és alkalmazkodva a kor ko-
vetelményeihez is, ma mar szinte mindnydjan szdmot adnak arrdl, hogy mikédésik
mennyiben jelent terhet a kdrnyezetre. Szdélnunk kell azonban arrdl is, hogy a postai
szolgaltatoknak tudatosan kell térekednilik arra, hogy a szamos megalapozatlan, téves
feltételezés és a postai szolgéltatasokkal szembeni eléitélet megsziinjon.

A vildag 24 legfejlettebb postai szolgaltatéit tomorité International Post
Corporation (IPC) 2007-ban inditotta el kérnyezetvédelmi projektjét. Az IPC 2008
majusi kozgylilésén a tagpostak egyhangulag hagytdk jova a szervezet Kérnyezetvé-
delmi Mérési és Monitoring Rendszerét (EMMS). A rendszer az Gveghazhatasu gazok
mennyiségi mérésén tul mindsiti az egyes szolgaltatd koérnyezettudatossagat, pl.
hogy rendelkezik-e kérnyezetvédelmi politikdval, milyen médszerekkel igyekszik dol-
gozdinak elkotelezettségét ndvelni, tajékoztatja-e rendszeresen lgyfeleit kdrnyezet-
védelmi tevékenységérdl, eredményeirdl, beszerzései soran alkalmaz-e kdrnyezetvé-
delmi szempontokat.

A Magyar Posta mellett 21 postai szolgéltaté kornyezeti teljesitményét mérte 2008
sorén az IPC. A felmérés azonban nem korlatozédott a postakra, hiszen az IPC azt is
vizsgalta, hogy a kiemelt lgyfelek (pl. Deutsche Telekom, Enel, General Electric, No-
kia, Holcim, Unilever, Vodafone) mennyire tekintik hangstlyosnak a kdrnyezetvéde-
lem kérdését és milyen elvardsaik vannak a postai szolgaltatokkal szemben e téren.
Természetesen a postai szolgéltatasok igénybe vevdi szdmara elsédleges szempont
az ar és az érte kapott minéség. Ez sokkal inkdbb hangsulyosabba valt a pénziigyi
vélsdg és gazdasdgi visszaesés kdvetkezményeként, amikor a vallalkozdsok a lehetd
legnagyobb mértékben igyekeznek koltségeiket visszafogni. Az elvégzett interjik
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azonban egyértelmien igazoltdk az elézetes feltételezéseket, miszerint az Ggyfelek
egyre inkabb elvarjdk a postai szolgaltatoktdl, hogy mikodésiik és az egyes szol-
galtatasok kdrnyezetre gyakorolt hatasardl attekinthetd és hiteles médon szamot
adjanak.

Az IPC felkérésére az angliai Maplecroft tarsasdg végezte a felmérést. A kikildott kér-
ddivek eredményeit Gsszesitve a Maplecroft megallapitotta, hogy a postai szektor je-
lentds lépéshatranyban van mas dgazatokhoz képest a kornyezettudatossag terén. A 22
felmérésben résztvevd IPC tagposta dtlagmutatdja 100-as minéségi skélan 40,43; mig
az egyéb megvizsgalt, dltaldban multinacionalis vallalatok atlagértéke 70,79. A Magyar
Posta 32,5-0s értékkel a kdzépmezdnybe tartozik, ami egydltalan nem tekintheté rossz
eredménynek, figyelembe véve, hogy tarsasdgunknal a kdrnyezetvédelmi politikai még
nem rendelkezik évtizedes tapasztalatokkal. Kiilon is kiemelték a tarsasag kornyezetvé-
delmi jelentéseinek magas szinvonalat és adatgazdagsagat.

Az IPC 2009-ben is elvégzi kdrnyezetvédelmi felmérését, amely maér lehetéséget fog
adni hosszabbtavu kovetkeztetések levondsara, a postai szolgaltatok pedig lemérhe-
tik, hogy egy év alatt mennyit fejlédtek. Az IPC elképzelései szerint a kiilséleg is
auditdlt, 2008-as EMMS dokumentumok alapjan &sszedllitott elsé postai kézos fenn-
tarthatésagi jelentés 2009 decemberében a koppenhdgai ENSZ kdérnyezetvédelmi
konferencian kerlil majd bemutatésra, amellyel a postai szektor demonstralja majd
z6ld elkdtelezettségét.

Japan Post Servie

IPC tagpostak értékelési lapjai

A postai szolgaltatdsok tényleges kornyezeti terhelésérdl szamos téves informécio ke-
ring a koztudatban. A PostEurop égisze alatt létrejott Eurdpai Levélszektor Platform
(EMIP) jart utédna a feltételezéseknek és a tények bemutatdsa révén redlis képet nyujt a
témaban. 2009 januarjaban , Ertéklancunk tényei” cimmel kiadvanyt jelentetett meg az
EMIP, amely a PostEurop honlapjan is elérheté.

Lassuk, hogyan is fest a valds kép az ipardgunkat illetéen:
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1. Az erddket nem a postai kiildemények elGallitasanak céljaval vagjak ki. Eurépaban az
erddsultség aranya 1950 ota 30 szazalékkal nétt, oroszorszagi terileteket is figyelembe
véve, a teljes terilet 44 szazalékat boritja erdd és ez évente 805 ezer hektérral novekszik.
Az orosz terlletek nélkil a mutatd 38 szazalék, a novekedés Uteme évi 607 ezer hektar.

2. A papiriparag ritkan vag ki fakat papir elGallitas céljaval. A fakat tébbnyire nagy értéki
alapanyagnak vagjék ki, amelyet az épité- és a butoripar hasznal fol. Eurépéban a papir elé-
allités soran a farost alapanyagokat a kdvetkezéképpen nyerik ki:

* 50% ujrafelhasznalt papirbdl
® 50% U] vagy felhasznalhatlan rostbdl, amelynek a tébbsége melléktermék, amelyet valo-
szinlleg kidobnanak:
o 13% szarmazik fanyesedékbdl, frészhulladékbdl illetve a vékonyabb fadgakbdl, ame-
lyek nem hordoznak magukban felhasznalhatéségi értéket.
o 20-25% szarmazik az Un. gyéritésekbdl, amely az erd6gazdélkodas természetes része,
amely soran a gyengébb min&ségi faktdl megtisztitjak az erdét, hogy a tébbi fa job-
ban fejlédhessen.

3. A papiriparagnak nem jelentds a kérnyezeti ,labnyoma”. A fak jelentSs alkotéeleme a
szén, a papirnak szintén jelentés dsszetevdie, a papiriparagnak ennek készénhetben pozitiv
(alacsony) a kérnyezeti labnyoma. Az ENSZ szerint a fa- és a papiripar jelentds szerepet val-
lalhat a klimavaltozas mérséklésében.

4. A papiriparag nem hasznal mértéktelen mennyiségii fosszilis energiaforrasokat. Az eu-
ropai papirlizemekben hasznélt energia 54,5 szazaléka szarmazik biomasszabdl, amely Eu-
ropéban a legmagasabb mutatd az ipari szektorban. A biomasszabdl szarmazé CO, kibocsa-
tas semlegesként értékelhetd.

5. A haztartasok CO, kibocsatasanak 0,1 szazaléka kdtheté a postai kiildeményekhez.
Egy dtlagos eurdpai hdztartashoz 727 postai kiildemény kothetd, amely 14 kg CO, kibocsa-
tast jelent évente, ez a mennyiség egyenlé egy 70 km-es autds utazas, 5 sajtburger, 9 liter
tej és 6,6 perc tengerentuli replilés kérnyezeti terhelésével.

6. A kommunikacié soran felhasznalt papir altaldban nem hulladéklerakéba keriil. 2007
soran Eurépaban a papir és karton 64 szazaléka keriilt Gjrafelhasznélasra. Az iparag felismer-
te az Ujrafelhasznalt papir jelentéségét a papir gyartas soran és Ujabb projekteken dolgozik,
hogy az Ujrafelhasznalast tdmogassa.

7. A papirt minden mas csomagoléanyagnal tébbszor hasznaljak fel. Az Ujrafelhasznalt cso-
magoldanyagok kétharmadat a papir teszi ki, tobbet mint az Uveg, mianyag és fém egyiitt-
véve.

8. Téves feltételezés a kéretlen reklamlevél fogalma. A témaban megjelent tanulmanyok ki-
hangsulyozzak a DM kiildemények fontossagat az eurdpai allampolgarok informélasa terén. Mi-
utan a fogyasztok ,hasznaltak” a kdzvetitett informacidt, az anyag Ujra és Ujra felhasznalhatd, ha-
sonlatosan az Ures kélas dobozhoz, amelyet megfelelé modon begydijtenek és Gjrahasznositjak.

9. A postai halézat az eurépai polgarok 100 szazalékahoz elér. A postai az egyetlen haté-
kony kommunikacids haldzat, amely garantéltan eljut minden eurdpai haztartdshoz. Ezt a
tényt az eurdpai unids jog is elismeri és rogziti, a mindenki szdméra hozzaférheté postai
szolgdltatas stratégiai fontossagu, amelyet nem lehet egyszerlien helyettesiteni.

10. Az elektronikus kommunikacié nem tekintheté jelentésen kdrnyezetbarat formanak
a papiralapi kommunikaciés médszerekkel szemben. A haztartdsok CO, kibocsatasa-
nak legaldbb 2 szézaléka kéthetd a szamitégépekhez. Egy svéd tanulmany megerdsitette,
hogy egy Ujsag elolvasasa 20 szézalékkal kevesebb szén-dioxid kibocsatassal.
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Nemzeti postak példai

A Svajci Posta 10 szazalékkal csékkenti CO, kibocsatasat

A Svéjci Posta az elmdlt 10 évben tébb mint 100 kezdeményezés révén kozel 135 millid
svajci frankot forditott kérnyezetvédelmi célokra. 2000 és 2005 kozott 9 szézalékkal csok-
kentette szén-dioxid kibocsatasat és a PostEurop program keretében tovébbi 10 szazalé-
kos csokkentést tervez 2012-ig. A szallitds soran megtett kilométerek 36 szézalékat végez-
ték vasuton, amely egyaltaldn nem meglepetés ismerve a kitlinének mondhaté svajci vas-
utat. A Svajci Posta a vidéki terlleteken PostBus szolgaltatast is nydjt, jarmUvei a lehetd
legljabb technoldgidji motorokkal és hatékony szlréberendezésekkel rendelkeznek.
2008 4ta a Svajci Posta éplileteinek teljes energiaigényét megujuld forrasokbdl fedezik.

Zoldtetst kapott az osztrak ,,OLK”
Az Osztrék Posta 2003-ban nyitotta meg Bécs mellett nemzeti feldolgozd centrumét.
A kbzpont napi 3,5 millié kiildeményt kezel, amely az osztrak postai kiildemények 50 sz&-

zalékét jelenti. Az épiilet 33 ezer km’
terlletl tetejét 8 cm vastagon zdld
névényzettel takartdk be, féként
varjuhdjjal. A beruhdzéds révén je-
lentésen csékkent a feldolgozd
lUzem tetején mért hdingadozas,
egyedi mikroklima alakult ki, a z6ld-
tetS télen flti az éplletet, nyaron
hiti, ezzel jelentésen csdkkentve a
feldolgozd kdzpont energiaigényét.

A bécsi feldolgozd 2006-ban Bécs
varos kornyezetvédelmi dijat is el-
nyerte.

Okovezetésre tanitjak a Royal Mail dolgozéit, londoni dugédij

Az angol posta vezetése tudatositani szeretné 180 ezer dolgozdjéban és éltaluk csalad-
tagjaikban is kdornyezeti felelsségiket és lehetSségeiket. Ebben segiti dolgozdit a
Royal Mail, tébbek kézott tandcsokat adnak a helyes sebesség és fokozat megvalaszta-
sdban, az Utviszonyok korlltekintébb figyelembe vételére, amelyet mind munkajuk
mind magénéletlik soran hasznosithatnak az angol postasok. A Royal Mail 3000 jarmd-
vezetdje részletes vezetési oktatasban is részesul.

Mint bizonyara sokak szédmara ismeretes, 2003 februarjdban Londonban dugdédijat ve-
zettek be. Bér eredetileg a Royal Mail mentesilt volna a dugddij medfizetése aldl tekin-
tettel az egyetemes szolgaltatasok ellataséra, az angol szabalyozdhatdsag érvelése miatt
végll is az Angol Posta nem kapott felmentést a dij megfizetése aldl. A szabélyozé sze-
rint a Royal Mail jelentds versenyelSnyre tehetett volna szert a tobbi postai szolgaltatéval
szemben. A Royal Mail dllaspontja szerint a dugddij megfizetése miatt a londoni kiilde-
mények kézbesitése megdragult, amelyet az egységes arak zénak szerinti atalakitasaval
lehetne kompenzélni. Természetesen a Royal Mail jarmiivei mentestilnek a dij megfizeté-
se alél amennyiben alternativ meghajtésu jarmiveket hasznélnak a londoni belvarosban.
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Koérnyezetvédelem a gyakorlatban,
stratégiank és akciéterveink

Viéllalatunk a Magyar Posta olyan piaci szerepld, mely méreteinél fogva jelentés, mér-
hetd eredményeket tud felmutatni, ha elkdtelezi magat a kérnyezetvédelem tigye mel-
lett. Nem véletlen, hogy csatlakoztunk a PostEurop szén-dioxid (CO,) kibocséatas csok-
kentési programjahoz, hiszen mi is érezzilk a kitlizott célok id&szerliségét, fontossagat,
tdrsadalmi jelentéségét. Természetesen a célok elérése, sét akdrcsak pontositasa sem
lehetséges anélkil, hogy felmérjik a jelenlegi helyzetet, felismerjik erdsségeinket,
gyengeségeinket.

A jarmiihasznalat soran felmeriilé kérnyezetterhelés elemei

Az tobbé-kevésbé ismert, hogy a széndioxid (CO,) csak az egyik olyan kdros anyag,
mely a jarmUvek altal kibocsatasra kerll. Azt mar kevesebben tudjdk, hogy a jarmuvek
jelent8sen szennyezik a kdrnyezetet szénhidrogének (HC), szénmonoxid (CO), nitrogén-
oxidok (NOx), illetve dieselmotorok esetében részecske tartalom (cseppfolyds és szilard
anyagok) kibocsatasaval is. Nem elhanyagolhatdak azok a jarulékos kérnyezetkarositd
hatasok sem, melyeket a jarmivek toltésénél kicsorduld Gzemanyagok, kendanyagok
okoznak, vagy a jarmlvek gyartdsa, majd életciklusuk végén a bontasuk soran jonnek
létre. Egy jarmi lUzemeltetése — beszéljlink akar személygépkocsirdl, akar tehergépko-
csirdl — minden esetben felveti a kérdést, hogyan csékkenthetd a kibocsatott karos
anyag mennyisége, a kornyezetterhelés?

Globalis ,,védekezés”

Az Eurdépai Unid, illetve eléd szervezetei az EKG, illetve az EK 1970-6ta bocsatanak
mar ki a kérnyezetvédelemhez kapcsoléddan korlatozé rendelkezéseket, ezek azon-
ban jellemzden az autdgyartas szerepldit korldtozzak, illetve 6sztonzik kevésbé kor-
nyezetszennyezd megoldasok kifejlesztésére. A kdzdsségi elvaras azt célozza, hogy
1995 és 2008 kdzott a karos anyag kibocsatas 25%-al csdkkenjen. Ezen rendelkezé-
sek nyoman kerllt sor az EURO1-nek megfelelé jarmimotor bevezetésére 1993-
ban, majd tobb |épcsében, egyre szigoritva az el6irasokat 2008.-ban az EUROS5-nek
megfeleld jarmimotor bevezetésére. Természetesen szamtalan egyéb el8irds sza-
balyozza a széllitasi tevékenységre is kihaté mddon a kérnyezeti kérdéseket. A Szal-
litasi lgazgatdsdg, a PostEurop térekvéseihez kapcsoléddan elsésorban a karos
anyag kibocsatds csokkentésére, illetve a jarmlizemeltetés soran keletkezd kor-
nyezetvédelmi problémak megolddsara koncentrélt kérnyezetvédelmi stratégiaja-
nak megfogalmazasakor.
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A PostEurop szén-dioxid (CO,) kibocsatas cs6kkentési programja

A programban a szallitasi szakteriletet érinté cél a szén-dioxid (CO,) kibocsatas csokken-
tése. A programon belll minden résztvevé posta nyilatkozik arrél, hogy mennyivel fogja
csokkenteni CO, kibocsatasat. A Svajci Posta dnkéntes felajanlasa szamunkra is irdnymu-
tatd lehet. Vallalasuk, hogy 10%-al csokkentik a CO, kibocsatast elérheté cél a Magyar
Posta részére is. Mivel a kdzeljovében a véllalatunknak is nevesitenie kell dnkéntes valla-
lasat, a kornyezetvédelmi programok elinditasa nem varhat tovabb. A PostEurop prog-
ramrd| részletesebben a Nemzetkozi Uzletdg cikkében olvashatnak.

Kdérnyezetvédelmi stratégiank, akciéterveink

A Széllitasi lgazgatdsag 2008.-ban elkésztette kdrnyezetvédelmi stratégidjat. A straté-
gia, illetve a kapcsolédd akcidtervek megfogalmazésénal a Svéjci példa alapjan mi is
hasonld, az-az 10%-os kéros anyag kibocsatas csokkenésre latunk redlis lehetdséget. A
cél eléréséhez sziikséges, hogy a kapcsolédd programok, beruhazasok megvaldsulja-
nak. Stratégiank négy olyan szegmens-t jeldl meg, melyek jelentésen hozzajérulhatnak
a vallalat kérnyezetvédelmi torekvéseihez, nem csak elméleti, hanem gyakorlati ered-
ményeket is garantalva. Ezek szeretnénk bemutatni a tovabbiakban, réviden.

Szallitas Iranyitasi Rendszer korszeriisitése (SZAFER)

A modern informatikai, térinformatikai megoldasokra alapozva a logisztikai halézat opti-
malizélasaval csokkenthetd a kilométer felhasznalas, vagy akar a hasznalt jarmdvek szama.
A megtakaritott kilométerek aranyosan csokkentik a karos anyag kibocsatast. A tervezett
beruhdzas elsé lépcsdje felszamolja a jelenlegi miikodési kockazatokat, a mésodik lépcsd
pedig mar mérhetd lizemanyag és fuvardra megtakaritast indukal. Kalkulacidink szerint ez
a beruhazés 5-7% karos anyag kibocsatas csdkkenést hozhat minden tovabbi nélkil. A be-
ruhdzas bar nagyobb 6sszeg, viszonylag hamar, akar 3 éven belll megtérilhet elsésor-
ban az Gizemanyag felhasznalas csokkenésével. A beruhazasban megjelend optimalizalé-
si elemek, az-az a jarattervezés, erdforras tervezés (workforce) hatékonyabb megoldésa,
valamint a jarmUvek felhasznalasdnak nyomon koévetése GPS/GPRS technolégia felhasz-
nalasaval mara mar vildgszinten elterjedt, hatékonynak bizonyulé megoldas. A beruhdzas
tervezése soran elvégzett felmérések, illetve a kapott, szerzett adatok alapjan mas vélla-
latokndl hasonlé irdnyitési rendszerek bevezetése esetén a tervezett 5-7% karos anyag ki-
bocsatas csokkenés elérését redlisnak, egyes esetekben alultervezettnek (!) tartjak.

Kornyezetvédelmi prioritasok megemelése a jarmiibeszerzések terén

A jarmUibeszerzések esetén a kdrnyezetkimélébb megoldasok tdamogatésa, melyekkel a
koérnyezet terhelése csdkkenthetd, a kdros anyag kibocsatas csokken, szintén magat ki-
nélé lehetdség. Jelenlegi beszerzéseink soran is mér a legkorszerlibb EUROS5-
kategdrianak megfelel& mindsitésti jarmiveket terveziink beszerezni. A jarmivekkel
szemben tamasztott tovébbi kdvetelménylink a nagytehergépkocsik esetében, hogy ut-
kimélé tengellyel legyenek felszerelve.

Az innovécids programjaink eredményei alapjan tervezziik, hogy felilvizsgéljuk be-
szerzési, potlasi stratégidnkat annak fliggvényében, hogy talalunk-e a jelenlegi jarm(ti-
pusokhoz képest kornyezetkimélébb megoldast kinald tipusokat.
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Innovaciés programok tamogatasa, folytatasa

Az elmult években inditott, illetve folyamatban 1évé innovacids programjaink jelentds
része szol tébbek kozott a kérnyezetvédelemrdl. A tudoményos partnerekkel kézésen
olyan hajtaskoncepciok kidolgozasa, tesztelése, bevezethetbséglk vizsgélata a célunk
melyek kornyezetkiméldbbek a jelenlegi megoldasoknal, de vizsgaljuk informatikai
megoldéasok kérnyezetvédelmi hatésait is.

GreenPost projekt

2007-ben az Olasz posta megkereste a Magyar Postat, azzal, hogy elektromos, hibrid
meghajtasy, a motorokat, segédmotorokat levaltani képes alternativat keresve, tesztel-
ve, megszllethessen egy olyan, akar kozbeszerzési kiirdsokba is illeszthetd elvaras lista,
ami alapjan olyan jarm(veket lehet beszerezni, melyek koltség hatékony lzemeltetés
mellett, kornyezetkiméldk is. Az elézetes megallapodasok utédn a témaban Eurdpai Uni-
6s altal tamogatott projekt indult, a GreenPost projekt, melynek a Magyar Posta is a
tagja. A projekt az PostEurop tamogatésat is élvezi.

Projekt partnerek: Poste Italiane S.p.A., DUCATI Energia S.p.A., Comune di Perugia —
Olaszorszag, LEGAMBIENTE Onlus — Olaszorszdg, POSTEUROP — Belgium, University of
Rousse — Bulgéria, CIRIAF — Olaszorszag, De Post/ La Poste — Belgium

A GreenPost a tervek szerint az elektromos és a vegyes lUzemeltetést jarmUvekkel
végzett postai kézbesités terén kialakult legjobb gyakorlati megoldasok és az igy szer-
zett tapasztalatok kicserélését szolgalja. A projekt 2007 decemberében kezd6dott, és a
tervek szerint 2010 juniusdban ér véget. A projekt célja tobbek kozott: a kézbesitést
végz6 teljes jarmipark elektromos és vegyes lizemeltetésl jarmlvekkel valé kivaltasa,
olyan modell kidolgozésa, amely teljes egészében leirja ezen jarmivek valamennyi mi-
szaki és gazdasagi elemét. Szintén a célok kozott szerepel, a gazdasagi és a tarsadalmi
elényok fokozott megismertetése a tarsadalommal, illetve a postai szolgaltatokkal, a
hasonlé kezdeményezések tdmogatasa, elSkészitése.

A projekt tervezési fazisa gyorsan lezarult, a feladatokat sikeriilt elosztani a partnerek
kozott. gy Magyar Posta feladata lett 3db elektromos és 3db hibrid jarmi tesztje. A gya-
korlati tesztelésre Szentendrén keriilt sor, a teszt elére lathatéan 2009 szeptemberéig fog
tartani. Ez id6 alatt a Ducati altal biztositott jarm(veket valds korilmények kozott |, tere-
pen” tesztelik a kézbesitdink. Jelenleg a 3db elektromos jarmd mar hasznalatban van, a
3db hibrid jarm( érkezését aprilisra vérjuk. A postai, kézbesitési tapasztalatok mellett md-
szaki mérésekre és kiértékelésre is sziikség van, ezért a Budapesti Mszaki Egyetemet kér-
tik fel partnerként a tesztelésre. A jarmivek tesztelése soran az eddigi tapasztalataink
kedvezdk, bar sok meghibasodassal néztlink mar szembe. Lévén, hogy a rendelkezésre
bocsatott jarmivek ,kisérleti”, koncepcid jarmivek, ebbdl még nem lehet komolyabb
konzekvenciat levonni, mi mindenképpen nagy vérakozassal varjuk a tesztciklus eredmé-
nyeit, végét. A GreenPost-ban vald részvétellink mind a véllalatunkon belil, mind a mé-
didkban komoly érdeklédést kapott, ugy tlnik, torekvéseink valdban képesek lehetnek
tarsadalmi értéket teremteni. Amit mar biztosan tudunk, hogy Szentendrén mind a polga-
rok, mind a polgarmesteri hivatal 6rommel fogadta a tesztjarm(veket, melyek gyorsan
beloptdk magukat a kdztudatba. A Szallitasi lgazgatdsag varja a vallalaton beliilrél a pro-
jekthez sz616 kérdéseket, az eddigi eredményeket szivesen osztjuk meg. Hogy megmu-
tassuk, mennyire élen jart a posta kordbban az ilyen, és ehhez hasonlé innovécidkban, ké-
rem, fogadjék téliink érdeklédve a kovetkezd par képet a vallaltunk multjabdl.
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Jelenleg hasznilt: Intermotor-Mele A-6
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Gaziizem( jarmiivek alkalmazésa a varosi logisztikaban.

Mig a GreenPost projekt kisautdja elsésorban a segéd-motorkerékpérok, motorkerék-
parok kivaltdsdra keresi a gazdasagosan lzemeltethetd, kornyezetkimélé megoldast,
addig mas programokban a kisariszallitok illetve a nagyobb tehergépkocsik kivaltasara
kerestink, vizsgalunk alternativékat. Jellemz&en ezekben a kategdridkban jelenleg az
elektromos-hibrid, illetve a gdziizem( meghajtasoknak van létjogosultsdga, ennek meg-
felel6en koz6s innovacidt inditottunk a BME Elektronikus Jarm( és JarmUiranyitasi Tu-
daskozpontjaval az egyes hajtaskoncepciok vizsgalatdra. Az innovécids program elsé
lépcsdjében az elméleti modellek 6sszevetésére keriilt sor, gazdasagossagi, kornyezet-
védelmi paraméterek alapjan, majd a kdvetkezé fazisban kertil sor a kialakitott meghaj-
tdsmodellek szimuldcidjara, mérésére. A program célja, hogy a kapott eredmények
alapjan fejleszthessiik jarmlibeszerzési stratégiankat, egyre nagyobb teret adva a kor-
nyezetkimélé megoldédsoknak.

A logisztika egyik specidlis terlilete a vérosi logisztika. Altalanosségéban elmondha-
t6, hogy a vérosi kdzlekedés sajatossédgai, a sok megallds, elinduléds jelentésen noveli
a szennyezd anyagok kibocsatasat. A kozlekedési rendszerbdl adédd problémét erdsi-
ti, hogy a varosi postai tevékenységek szintén sok megallast, elindulast jelent. A jar-
mivek fogyasztési, kdros anyag kibocsatasi karakterisztikdja alapjan ekkor fogy a leg-
jobban az Gzemanyag, azaz ekkor kerll a legtobb szennyezé anyag a levegébe. A
probléma hatékonyan elektromos vagy gaziizem( jarmivekkel oldhaté meg, de mind-
két technoldgia sok olyan sajatossaggal rendelkezik, ami miatt nagyon gyors elérelé-
pés nem varhatd a kérdésben, hiszen a technoldgidk bevezetésére fel kell késziilni, a
szikséges infrastrukturélis hatteret meg kell teremteni. Konnyen beladthatd, hogy erre
kizarélag véllalatunk eréforrésait hasznalva nincs lehetéség, ezért tovabb [éptink, el-
kezdtik felkutatni azokat a stratégiai partnereket, akikkel kézésen beldthatd idén be-
lGl eredményt tudunk felmutatni.

Egyiittmiikédés a jévé érdekében
Marciusban tervezziink aldirni szdndéknyilatkozatot a gdzlizemU jarmUvek fejlesztésével,
bevezetésével, toltéallomasok létesitésével kapcsolatban a kovetkezd partnerekkel:

Budapesti Tavhészolgaltatd Zrt.,
F&varosi Csatornazasi Mdlvek Zrt.,
Févarosi Gazmuvek Zrt.

Részlet a szandéknyilatkozatbdl:

,Kozdsen kivéanunk fellépni ezen koérnyezetbarat lzemanyag ismertté tételében, el6-
nyeinek hangsullyozdsédban Budapest légszennyezettségének csokkentése és ezzel a
tisztabb, élhetébb kérnyezet megteremtése érdekében. Egyitt kivanunk mikodni a
szélesebb kdzénség szdmara vald hozzaférés lehetévé tételében, a gazdasdgos lizem-
anyag hasznélat el6tt allo akadalyok elharitasdban. Kezdeményezni szandékozzuk a hat-
ranyos jogi, gazdasagi és miszaki szabalyozasok feloldasat.”

Mint lathatd, kozos célunk, a févaros légszennyezésének csdkkentése olyan gazlize-
mU jarmlvek bevezetésével, toltéallomasok kialakitdsaval melyek szennyezé anyag ki-
bocsatasa kisebb a jelenleg hasznalt jarmivekénél, ugyanakkor beszerzési, izemelteté-
si kéltségeik ardnyban allnak az elérheté eredménnyel.
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Kérnyezetkimélé logisztika - IT megoldasok

Az IT technoldgidk egyre jobban beéplilnek a logisztikai hétkdznapjaiba, és bar elsésor-
ban folyamatiranyitasi, optimalizalasi megoldasok sziiletnek, ezek gazdasagi hatasai is
jelentések. A jarmiivek hatékony irdnyitasa futasteljesitmény megtakaritdssal jar, és kon-
nyen felismerheté a képlet: kevesebb megtett kilométer, kevesebb karos anyag kibo-
csatas. Innovacids programunk részeként folytatunk kutatast a Bay Zoltan Logisztikai In-
tézettel kdzbsen a jarattervezési, optimalizalasi megolddsokhoz kapcsoléddan. Célunk,
hogy az egyes megolddsok Osszevetése soran felmérjik a befolyasolé paraméterek
gazdasdgi hatdsait, és ezeket kivetitsik a jelenlegi jarm( flottéra, illetve felmérjik a kor-
nyezeti hatasokat.

Kérnyezettudatos jarmiihasznalat

Amit minden gyakorld jarmUvezetS tud, jarmivet lehet haszndlni igy is, és Ggy is. A
megfelel6 mddszertan hasznalatéval az lizemanyag fogyasztas leszorithatd, igy a karos
anyag kibocsatés is csokkenthetd. Az sem mellékes, ha ismerjik azokat a terileteket,
ahol tovdbbi kérnyezeti terhelés csokkenés érhetd el, igy a témahoz tartozik a jarmd
megfelels karbantartasa, a takaritdsdhoz hasznalt tisztitdszertdl fogva az akkumulatorok
helyes kezeléséig minden, nem utolsd sorban a jarmivekbe épitett kiegészité elektro-
nikak hasznalatanak ismerete is.

Ennek a tudasnak a megszerzésére és felhasznaldséra szeretnénk képezni jarmiveze-
téssel foglalkozé munkatérsainkat a ,Kdrnyezettudatos jadrmihasznélat” programunk-
ban, mely hasonldval a Royal Mail esetében taldlkozhattunk. Célunk, hogy a kdérnyezet-
tudatos vezetési stilus beépliljon a vallalat kultirajaba. Azt reméljik, hogy a felkészitett
munkatarsaink valodi, mérheté eredményeken keresztill igazoljdk majd vissza a meg-
szerzett tudas értékét.

A témaban elérheté szakmai anyagok alapjan egy képzett, kornyezetkimélé vezeté-
si technikédval él8 jarmiivezetd akar 5-10%-al is csokkentheti a jarmU Gzemanyag fel-
hasznalasét. Az kdnnyen beldthatd, hogy ez milyen gazdasédgi és kdrnyezetvédelmi
elényokkel jar.

A program elsé részében a Szaéllitasi lgazgatdsag, a Kérnyezetvédelmi csoport, és az
Oktatasi Kézpont kidolgozza kozdsen azt az oktatasi anyagot, ami alkalmas erre a cél-
ra, majd ezt az elkésziilt tudasbazist fogjuk megosztani valamennyi postai munkatar-
sunkkal. Terveink szerint még az idei évben egy, a hivatdsos jarmiivezetSk részére szer-
vezett verseny keretében vissza is fogjuk mérni az eredményeket, mind elméleti, mind
gyakorlati médszerekkel.

Valddi, értékelheté cselekvés

A stratégidnkban meghatdrozott négy elem mindegyike jelentds kdérnyezetvédelmi
eredményeket hoz, hozhat. Az Uj iranyitasi rendszer elézetes kalkulacidink alapjan on-
magdban is jelentés eredményt képes produkalni, térilé beruhazasként. A jarmibe-
szerzések alakitasa, a kornyezetvédelmi prioritdsok megemelése szintén jelentds, a be-
szerzés utan kozvetlenll mérheté eredményt jelent. Az Innovécids programjaink jelen-
tésen hozzdjérulhatnak a vallalaton kiviil az orszég, illetve az Eurdépai Unié ez irdnyu t6-
rekvéseihez. Batran kijelenthetjik, hogy amennyiben a felsorolt négy elemet sikeril ké-
vetkezetesen megvaldsitanunk, a véllalt 10%-os karos anyag kibocsétas csokkentése,
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mint cél, elérhetd, méghozza par éven belil. A felelésségiink, és valamennyi postai te-
rilet felel6ssége, hogy ehhez tamogatédsat adja, kézrem(ikddjon benne, hogy kézdsen
elérhessik a kit(izott célt.

Recenzio

Vallalatunk a Magyar Posta olyan piaci szerepl8, mely méreteinél fogva jelent8s, mér-
het6 eredményeket tud felmutatni, ha elkdtelezi magat a kdrnyezetvédelem tgye mel-
lett. A Szallitasi Igazgatésag ennek megfelelden kidolgozta kérnyezetvédelmi stratégi-
ajat, akcidterveit, melyeket szeretnénk megismertetni az olvaséval.

Szeretnénk bemutatni a Széllitasi lgazgatdsag korszerUsitési terveit (SZAFER), innova-
cids programjait, a jelenleg futé teszteléseinket (GreenPost projekt). Egy kis betekintést
a régi elektromos jarmiveinkrél. Be szeretnénk egy kicsit mutatni az ez évi oktatasi kez-
deményezésiinket is, ami a Kérnyezettudatos jarmhasznalat témakdrben inditunk el.
Az aldbbi tartalmakkal talalkozhatunk:

A jarm(hasznélat sorén felmerild kdrnyezetterhelés elemei

Globalis ,védekezés”

A PostEurop szén-dioxid (CO,) kibocsatas csokkentési programja
Kornyezetvédelmi stratégiank, akcidterveink

Szallitas Iranyitasi Rendszer korszerUsitése (SZAFER)
Kornyezetvédelmi prioritdsok megemelése a jarmlibeszerzések terén
Innovacids programok tdmogatasa, folytatasa

GreenPost projekt

Gazlizem( jarmivek alkalmazésa a varosi logisztikaban.

Egylttm(kodés a jové érdekében

Kornyezetkimél logisztika — IT megoldédsok
Kérnyezettudatos jarmihasznalat
Valddi, értékelhetd cselekvés

A Szdllitasi Igazgatdsag elkotelezte magat arra, hogy nem csak célokat, terveket kell
késziteni, hanem meg is kell valdsitani, amit elterveztiink. Nem csak a véllalatunk érde-
ke ez, hanem globalisan mindenkié.
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Ugyfél-elégedettség vizsgalat

Tarsasagunknal az ISO 9001:2000 szabvany szerint épllé mindéségiranyitasi rendszer be-
vezetése Ota kiemelt szerepet kapott a vevékozpontisag.

A vezetés folyamatosan nagy hangsulyt fektet arra, hogy az lgyfelek igényei, elvara-
sai meghatarozésra kerlljenek, azok belsé kovetelményekké alakuljanak at. A kovetel-
mények teljesitése érdekében meg kell hatdrozni a szlikséges intézkedéseket, felel$s6-
ket és hataridéket. Annak meghatérozasara, hogy a megtett intézkedések elérték-e a
céljukat, szikséges az intézkedések hatékonysdganak visszamérése. A hatékonysag
megitélésének fontos eleme az lgyfelek elégedettségének vizsgalata.

A 2004. és 2006. évhez hasonldan, a 2008. évben az lgyfelek elégedettségének vizs-

galatat kilsé figgetlen szervezet végezte kérdSives felmérés keretében.
A Stratégiai Koordinaciés lgazgatésag az Uzleti teriilettel torténd egyiittmiikddésben
hatdrozta meg vizsgélattal kapcsolatos kovetelményeket, melyeknek része volt, az ered-
ményeknek a kordbbi évek adataival torténé dsszevethetésége, az lgyfél-elégedettsé-
get j6l tikrozd legljabb vizsgalati mddszerek szerinti kérdések alkalmazasa, valamint az
aktualitdsokra torténd reflektalds.

A vizsgalatot végzd céggel szemben — a megfelels referencidkon tulmenden — kévetel-
mény volt, hogy rendelkezzen I1ISO 9001:2000 (MSZ EN ISO 9001:2001) szabvany szerint
tanusitott, a piac- és kdzvélemény kutatas és/vagy ligyfél megelégedettség vizsgélat folya-
matéra vonatkozd, illetve dokumentéltan arra is kiterjesztett minéségiranyitdsi rendszerrel.

A 2008. évi vizsgalat kiterjedt a lakossagi, a szerzédéses, valamint — elsé alkalommal
— a nem szerzédéses kis- és kozépvallalkozdi (KKV) tigyfélkorre. A lakossagi vizsgalatra
2008. augusztus 25. — 2008. szeptember 12., a szerzédéses vizsgélatra 2008. oktdber 27.
— 2008. november 14., a nem szerzédéses KKV vizsgélatra pedig 2008. szeptember 24.
- 2008. oktdber 17. kozott kerdilt sor.

A lakosségi vizsgalat soran a kulsd figgetlen cég dsszesen 1002 interjut készitett or-
szagszerte a 15 éves és id6sebb magyar lakossdggal. A minta nem, életkor, iskolai vég-
zettség, csaladi allapot, munkaerd piaci aktivitas, régio és telepliléstipus szerint jol rep-
rezentalta a 15 éves és idésebb magyar polgarokat, és az alapbecslések pontatlansaga,
95%-0s megbizhatdsagi szinten, kisebb plusz-minusz 3 szézalékndl. A mintavétel sordn
a reprezentativ mintdkat a cég utdlag a KSH alapadataival stlyozta. A kivalasztas mod-
szere, Lesley-Kish kulccsal kombinalt véletlen sétés eljaras volt.

A szerzbdéses vizsgalat keretében a kilsé cég orszagszerte dsszesen 600 interjut ké-
szitett a szerz6déses lgyfelek postai kapcsolattartoival.

A 600 szerzddéses cégbdl:
e 61 kiemelt lgyfél,
o 246 Uzleti Ugyfél és
e 293 volt KKV tgyfél volt.
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A kiemelt tUgyfelek esetében az volt a cél, hogy a Postatdl kapott cimlista alapjan a
lehetd legtébb Ggyféllel késziiljon interjd, mig az Uzleti és KKV tgyfelek esetében arra
torekedtiink, hogy a kivalasztott cégek postai régidk és arbevétel alapjan jol reprezen-
taljdk a szegmensuket.

A nem szerz8déses KKV vizsgaélat sordn a kiilsé cég dsszesen 600 interjut készitett or-
szégszerte a hetente legaldbb egyszer postara jaré nem szerzédéses KKV cégek posta-
zasi tevékenységért felel8s munkatarsaival.

A megkérdezett cégek koziil 299 Véllalkozdi Ugyfélkartydval rendelkezett, 301 pedig
egyéb Villalkozdi Ugyfélkértydval nem rendelkezd kis- és kdzépvallalat volt.

Az ligyfélkdrtyds minta kivalasztds a Postatdl kapott cimlistdbdl tortént oly mdédon, hogy
a kapott alminta megfelel&en reprezentalja a Posta lgyfélkartyas tgyfeleit dgazat, éves
arbevétel és postarégiok szerint. Az egyéb kis- és kozépvallalkozasok pedig a KSH adat-
bazisdbdl keriltek kivélasztasra oly médon, hogy azok megfeleléen reprezentaljdk a
magyarorszagi kis- és kozépvdllalkozasokat agazat, éves drbevétel és postarégiok sze-
rint. Az ligyfélkdrtyds minta kivélasztasa kvéta alapjan tértént, mig a KSH-adatbazisbdl
véletlenszerlen keriltek kivalasztasra a véllalkozésok.

A kutatassal szemben elvaras volt az eredményeknek a szerzédéses lgyfelek korében,
parhuzamosan végzett felmérésbdl a szerz6déses KKV lgyfelek adataival torténé osz-
szevethet8sége is.

A korabbi vizsgalatokhoz hasonldan a kérddivben sok esetben skélas kérdéseket al-
kalmazott a felmérd cég. Minden skala 6tfokd volt, ahol az 1-es a legnegativabb, az 5-
6s pedig a legpozitivabb pdlus.

A mintahibat figyelembe véve, a teljes mintat illetéen a lakossagi és a nem szerz6dé-
ses KKV vizsgélatnal kb. +/- 3-4%-osnal, valamint a szerz6déses vizsgalatnal kb. +/- 6%-
osnal nagyobb eltérések értelmezheték valddi valtozasként.

Az aldbbiakban a vizsgalati eredmények kozil ismertetésre keril néhény fontos meg-
allapitas, természetesen — a terjedelmi okokra is tekintettel — a teljesség igénye nélkil.

A vizsgalt Ugyfélkorok éltalanos elégedettségét az elégedettségi-index fejezi ki. Az
elégedettségi-index id6beli alakuldsa megmutatja, hogy az tgyfélkorok elégedettsége
nd, stagnal, vagy csokken.

A megkérdezett lgyfélkérok altaldnos elégedettségi-indexeinek alakuldsat 1-5-6s
skalan (1 = az tgyfél ,Egyaltalan nem elégedett”, 5 = az lgyfél ,Nagyon elégedett”)
az 1. sz. diagram szemlélteti.

1. sz. diagram
Elégedettségi-index

s 38 3 49

2004
| 2006

|m 2008

Elégedettség értéke
o
[=]

Lakossagi Szerzddéses KKV
ugyfélkir
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A 2004-2008. évi idGszakban a szerzédéses ligyfelek elégedettsége névekedett, a la-
kossagi Ugyfeleké szignifikdnsan nem valtozott. A szerz6déses lgyfelek egyértelmien
érzékelték a Posta iranyukban tett szolgaltatdsmindséget és tigyfélkiszolgalast javitd in-
tézkedéseit, a lakossag erre vonatkozd megitélése gyakorlatilag véltozatlan maradt.

A nem szerz8déses KKV Ulgyfelek céliranyos elégedettség mérése 2008-ban kezdb-
dott, igy idébeli 6sszehasonlitasra csak a késébbiekben nyilik lehetéség.

Vizsgélatra kerilt az is, hogy mas szolgaltatok mellett, hogyan itélik meg az tgyfelek
a Postat.

A megkérdezett igyfélkérok Postara és mas szolgéltatokra vonatkozd megitélését 1-5-
Os skalan (1 = ,Nagyon rossz”, 5 = ,Tokéletes") a 2., 3. és 4. sz. diagramok szemléltetik.

2. sz. diagram
Lakossagi ligyfelek

2004 2006 2008
W Magyar Posta M A Igaltatd ™ G4 Igél o MAV]|

3. sz. diagram
Szerzddeéses ligyfelek

2004 2006 2008
| mMagyarPosta EA géltaté W oMAV |

4. sz. diagram
Szerzbdéses ligyfelek

2004 2006 2008
® Magyar Posta M Aramszolgaltaté ® Gazszolgaltaté 0 MAV |
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A 2004-2008. évi idészakban a szerzédéses ligyfelek Postéval kapcsolatos megitélé-
se — a megkérdezettek sajat dram-, gézszolgaltatdja valamint a MAV mellett — néveke-
dett, a lakosséagi Ugyfeleké jelentésen nem valtozott.

A Posta imazsaval kapcsolatos eredmények azt mutatjak, hogy mindharom tgyfélkor-
ben az lgyfelek bar monopolnak tartjdk Tarsasagunkat, mindezek mellet gy gondol-
jak, hogy a Posta ott van az orszag minden pontjan, megbizhaté és szakszerd.

Fontos informdcié Tarsasagunknak, hogy az lgyfelek milyen célbdl keresik fel a pos-
tahelyeket. A vizsgalat alapjan a postahelyeket elsédlegesen az alapfunkcidk és a
készpénzatutalasi megbizasok feladdsa miatt ldtogatjdk az Ugyfelek. Az ligyfelek altal a
postahelyeken igénybevett szolgaltatasok top 5 listdjat az 5. sz. diagram mutatja be.

Készpénz-
atutalasi
megbizast
feladni

Levelet
feladni

Csomagot
feladni

Kildeményt
postan
atvenni

Egyéb
ter méket
vasarolni /
szerencse-
jatékot
jatszani

5. sz. diagram

Postahelyen igénybevett top 5 szolgéltatas (%)

Lakossagi

Szerzédéses
Elsébbségi
levelet
belféldre 95
feladni

MNormal
csomagot
belféldre
feladni

Levelet
kilféldre
feladni

Készpénz-
atutalisi
megbizast
feladni

41

Elsébbségi
levelet
kilféldre
feladni

41

KKV

Elsébbségi
levelet
belféldre
feladni

Készpénz-
atutalasi
megbizast
feladni

Nermal
csomagot
belfsldre
feladni

Kildeményt
postan
atvenni

Levelet
kilféldre
feladni

Az Ugyfelek a technoldgiai folyamatok sordn a felvételi és a kézbesitési tevékenység-
gel kerlilnek kozvetlen kapcsolatba. A felvétel és a kézbesités megitélése dltaldanosan
jénak mondhatd (6. sz. diagram).

6. sz. diagram
Felvétel és kézbesités (2008)

Elégedettség értéke
o » o
[=] o (=]
=]
=

e
-]

-
=]

Lakossagi

43
40

38

Szerzodéses
tgyfélkar

KKV | Felvétel
W Kézbesités
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Annak meghatérozasdhoz, hogy melyek a fejlesztendd teriletek, dssze kell vetni az
Ugyfelek elvarasara és elégedettségére vonatkozd értékeket. Ahol az elvaras értéke Ié-
nyegesen meghaladja az elégedettségét, az lUgyfelek igényei alulteljesitettek.

A felvétellel kapcsolatos elvaras és elégedettség értékeket a 7. sz. diagram, a kézbe-
sitésre vonatkozdkat pedig a 8. sz. diagram részletezi.

7. sz. diagram
Felvétel (2008)

Adminisztracia Atfutasi idé Dolgozik Postai Ugyintézés Varakozasi idd
egyszeriisége i gy 4
dija
| WLakossigi - fontossig O Lakossigi - eléged -
d = el it L LUAT B KKV - elégedetistg

8. sz. diagram
Kézbesités (2008)

L i idé a
Ij értesits g postan
kezelés

B Lakossigi - f 4 O Lakossagi - eléged X
L BKKV - '] BHKV - elégedettsig

Valamennyi Ggyfélkér vonatkozédsaban az 6t fontos terilet, melyek esetében a legna-
gyobb kilénbség mutatkozik az elvaras és elégedettség szintje kozott:

a gyorsabb Ugyintézés,

a rovidebb atfutasi idg,

a szolgaltatasok alacsonyabb dija,
az egyszer(bb adminisztracié

és a rovidebb vérakozasi idé.

A legkritikusabb teriiletnek a postahelyen toltott varakozasi idé és az atfutasi idé mu-

tatkozott.

Az lUgyfelek alig par perces vagy ennél is révidebb vérakozasi idét tartanak elfogad-
hatdnak, ezzel szemben az elvartndl és a mérési eredményeknél is hosszabb sorban &l-

[ast érzékelnek.
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Az egyetemes szolgdltatasok esetében az lgyfelek altal érzékelt varakozési iddket a
9. sz. diagram, a Min8ségmérési és Elemzési Szolgaltatd Iroda vonatkozé mérési ered-
ményeit pedig a 10. sz. diagram szemlélteti.

100%

25%

0%

9. sz. diagram
Az ligyfelek altal észlelt varakozasi idék alakulasa
5 perces intervallumokban (2008)

5%

50% -

26%
| - .

26% 25%

0-5perc 5:01-10perc 10:01-15perc 15 perc felett  Nem tudja,
nem valaszolt

100%

10. sz. diagram
Az ligyfelek mért varakozasi idejének megoszlasa
5 perces intervallumokban (2008)

75% A

50% -

25% -

0%

72%
20%
5% 3%
. . | == |
0-5perc 5:01 - 10 perc 10:01 - 15 perc 15 perc felett

Az Ugyfelek az elvartndl és a mérések altal mutatkozott tényleges teljesitéstél hosz-
szabb atfutdsi idSket érzékelnek tobb vizsgalt szolgéltatas esetében is.

Lakossagi Ugyfélkdrben az elsébbségi levélkildemények atfutasi idejét a 11. sz. diag-
ram, szerz8déses Ugyfélkdrben a nem elsébbségi kiildemények atfutasi idejét a 12. sz.
diagram, KKV Ugyfélkérben a csomagklldemények atfutasi idejét a 13. sz. diagram

szemlélteti.

100%

11. sz. diagram
Elsébbségi levél kiildemények atfutasi ideje
lakossagi tigyfélkérben (2008)

75%

50%

25%

0% -

0 Elvart
| Eszlelt
I Teljesités

15%

1% 2% 2% 0% 2% Th

Kévetkezd 2nap 3 nap 1 héten belil 1 héten tal N.T/NV.
munkanapon valamikor valamikor
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Valamennyi vizsgalt tgyfélkér a Posta munkatérsaival — mind szakmai felkésziltség
(14. sz. diagram), mind magatartés (15. sz. diagram) tekintetében - a legelégedettebb,
és a szolgaltatasok arét itéli meg legkedvezét

12. sz. diagram
Nem els6bbségi levél killdemények atfutasi ideje
szerzédéses ligyfélkdrben (2008)

100%
B Elvart
75% 71% W Eszlelt
55% B Teljesités
50% 39%
27%

199 21%

2% 1an | L% 3% .
2% 3% 3% 1% * 1% e
0% y s
Kibvetkezd 2 nap 3 nap 1 héten belldl 1 héten tal N.T/NV.
munkanapon valamikor valamikor

100%

13. sz. diagram
Csomag kiildemények atfutasi ideje
KKV iigyfélkérben (2008)

D Elvért
m Eszlelt
| Teljesités

75% -

50%
25% 120%
0%
Kovetkezo 2 nap 3 nap 1 héten beliil 1 héten tal N.T./NV.
munkanapon valamikor valamikor

enebbdl (16. sz. diagram).

14. sz. diagram
Munkatarsak felkésziiltsége

44 44
43 a1 41 4,3

£
4 4

5

2 m 2004
£3 4 W 2006
]

'g | 2008
o

-]

w

Lakossagi Szerzbdéses KKV
ugyfélksr
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15. sz. diagram
Munkatarsak magatartasa

w

0L S T .

& ,

x <

€4

-

2 2004
§3- W 2006
E W 2008
g

w

(5]
L

Lakossagi Szerzddéses KKV
tgyfélkor

16. sz. diagram
Dijak megitélése

w

£
L

W 2004
W 2006
| 2008

Elégedettség értéke
w
I

L]

Lakossagi Szerzodéses KKV
iigyfélkor

Altalanossagban elmondhatd, hogy a megkérdezettek, a belféldi normal és elsébb-
ségi levél dranak kivételével, nem ismerik a dijakat.

A lakossagi Ugyfelek tébbsége mind a belfdldi, mind a nemzetkdzi levélkildemények
arszintjét elfogadja, mig a kilféldre szdld csomagok arszintjét a hasznaldk és a nem
haszndldk mintegy 70-75%-a egyarant drdganak vagy nagyon draganak tartja.

Szerzédéses és KKV lgyfélkorben a szolgaltatasok arszintje — az Eurépaba sz4lé cso-
magok és EMS kivételével — elfogadott a cégek szamara.

A vizsgalt szolgaltatasok kozil mindharom tgyfélkérben - figyelembe véve, hogy a
nemzetkdzi légi csomag és a nemzetkdzi EMS minta elemszama alacsony volt — az el-
s8bbségi szolgaltatdas megitélése (ar-érték arany, atfutasi id8, altaldnos elégedettség) a
legjobb (17. sz. diagram).

17. sz. diagram
Szolgaltatasok megitélése (2008)

o
o

44
43,

Sipmoao 4 414t 404180 4081,

&

W Lakossagi

Elégedettség értéke
(=3

)

B Szerzodéses

B KKV

-

Belfoidi
Belfoldi
normal
csomag

52
TH =
o -
$85
- i
@

normal
level
Nemzetkdzi
normal
levél
Nemzetkozi
elsébbségi
levél
Nemzetkdzi
légi
csomag’
Nemzetkdzi
EMS

29



SARI GEZA — DEAK GIZELLA

A nem szerz8déses KKV lgyfelek 15%-a veszi igénybe idénként gyorsszolgalati vagy
széllitményozd cég szolgaltatésat, tehat 85%-uk csak és kizardlag a Magyar Postat biz-
za meg kildeménytovébbitassal. Leginkabb a févarosi, illetve a kereskedelemben tevé-
kenykedd cégekre jellemzd, hogy igénybe vesznek idénként futérszolgalatot.

A szerzdéses lgyfelek egyharmada idénként a Postan kivil mas kildeménykézbesi-
téssel foglalkozd cégeket (futarszolgélatok, gyorsszolgalatok) is megbiz kildeményto-
vabbitassal, 90%-uk leggyakrabban a Magyar Posta szolgéltatésait veszi igénybe.

Az tgyfélkorok tajékoztatassal kapcsolatos tapasztalatait a 18. sz. diagram mutatja be.

18. sz. diagram
Tajékoztatas (2008)
[

Megnézte a honlapot

Ismeri a telefonos lgyfélszolgalatot
Felhivta a telefonos lgyfélszolgalatot
Hallott a személyes ligyfélszolgalatrol
Jart a személyes lgyfélszolgalaton I8 38

Tud a Posta ligyfélmenedzserérdl

Kap az dg rel

Megh a Posta K

P téja

Kapott ajanlast

0% 20% 40% B0%
| BKKV B Szerzddéses M Lakossagi |

A honlap latogatottsdga és annak kihasznaltsdga jelenleg nem tul magas. A szerzé-
déses tgyfelek 57%-a jart a honlapon, de csak 20% rendszeres latogaté. A KKV lgyfe-
leknek 26%-a, a lakosségi tgyfeleknek pedig 6%-a tekintette meg a Posta honlapjat.

A fentiek alapjan tehat elmondhatd, hogy a megkérdezettek 6sszességében elége-
dettek a Postaval.

A részletes eredmények valaszoljdk meg azt a kérdést, hogy mire kell jobban odafi-
gyelntink ahhoz, hogy tgyfeleink a jovében is minket vélasszanak, melynek érdekében
intézkedési tervet dolgoznak ki és hajtanak végre az érintett szakteriletek.

Az intézkedések eredményességérdl a 2009. évi ugyfél-elégedettség vizsgalatok
eredményei adnak informacidt Tarsasdgunk szémara.
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A Postasok Szakmai Egyesiilete a Magyar Posta Zrt. Lakossagi Ugyfelek Uzletédgaval
kézésen ,A Lakossagi Ugyfelek Uzletag 2009. évi kiemelt szakmai programjai”
cimmel szakmai napot rendezett Budapesten 2009. januar 29-én.

A szakmai napon Krutki Jézsefné dr. lizletagvezetS asszony moderatori stlyponto-
zdsédval, Krauter Borbala Kisvéllalkozdi ligyfelek értékesitési igazgatds-helyettes asz-
szony, Szarka Imre Portféliomenedzsment igazgaté ur, Dr. Orban Krisztina Kisposta
halézatmenedzsment osztalyvezets asszony és Németh Emil halézatmenedzsment
igazgatd-helyettes dr tartott elSaddst a haldzati teriilet 2009. évi feladatairdl, fej-
lesztési iranyairdl, kiemelt programjairdl.

A kévetkezé cikkekben az elhangzottakat ismertetik az el6addk.

Krauter Borbala: A kis- és kézépvallalkozéi
szegmensre kialakitott értékesitési rendszer

Az elmult idészakban intenziv fejlesztések indultak meg a gazdaséagi, vallalkozdi élet fel-
lenditésére. A mostani helyzetben taldn azért is olyan fontos errél beszélniink, mert az
unids hattértamogatassal folydsitott hitelek a gazdasdgi vélsag idején sem apadtak el.
Ez a kisvallalkozdi réteg szamara kiilondsen jo hir, hiszen a Gazdasédgfejlesztési Opera-
tiv Program keretében &k is fejleszthetik véllalkozdsukat.

Mi is az a kis- és kdzépvallalkozas (KKV)?

Kis- és kozépvallalkozasnak minésil az a vallalkozas, amelynek 6sszes foglalkoztatot-

ti |étszama 250 f6nél kevesebb, és éves nettd arbevétele az 50 millié eurdnak, mér-

legfédsszege a 43 millié eurénak megfeleld forintdsszeget nem haladja meg.

KKV-n beldil

mikrovallalkozas: az olyan vallalkozas, amelynek

e az dsszes foglalkoztatotti [étszama 10 fénél kevesebb, és

e éves nettd arbevétele, vagy mérlegféosszege legfeljebb 2 millié eurénak megfele-
|6 forintosszeg, tovabba

kisvallalkozas: az a vallalkozés, melynek

e Osszes foglalkoztatotti létszdma nem haladja meg az 50 f6t,

e éves nettd arbevétele vagy mérlegféosszege legfeljebb 10 millié eurénak megfe-
lels forintdsszeg.

Magyarorszag 2006-ban nyUjtotta be az EU-nak a foglalkoztatasok bévitésére illetve
a gazdasagi ndvekedés biztositasara készitett Uj Magyarorszag Fejlesztési Tervét. Az el-
képzelések megvaldsitasara hazank az Eurdpai Uniétél 8000 milliard Ft tdmogatasra
szamithat, ebbdl a Gazdaségfejlesztési Operativ Program (GOP) keretében vallalkozés-
fejlesztésre 730 millidrd Ft-ot kildnitettek el.
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2008 juniusaig a GOP é&ltal meghirdetett palyazati konstrukcidkra 3500 palyazat érke-
zett be. A 2540 sikeresen pélydzé cég 6sszesen 63 millidrd Ft értékben részesiilt tdmo-
gatasban, mely segitségével 2013-ig 208 millidrd Ft érték beruhazas valdsulhat meg.

KKV a gazdasagpolitika fékuszaban

A vallalkozasoknak 99%-a kis- és kdzépvallalkozas, a munkahelyeknek tébb mint a
2/3-at biztositjak, és a GDP-nek is a felét a KKV allitja elé. Mi sem bizonyitja jobban
a KKV szektor gazdasagi-tarsadalmi sulyat, mint az hogy nincs olyan nap, amikor a
hiraddsokbdl ne értesiilnénk a kis- és kdzépvallalkozasok tdmogatését szolgald gaz-
dasageélénkitd csomagokrdl, intézkedésekrdl. Eurdpai Unids témogatasok, kedvez-
ményes beruhazasi hitelek, allami garanciavallalds, Uj Magyarorszag Vallalkozdi Prog-
ram, Gazdasagfejlesztési Operativ Program csak néhany elem a korményzat vallalko-
zésfejlesztési eszkoztardbodl. Nem konnyl eligazodni a sokféle alap, tdmogatas és
program kozott, ezért érdemes rovid attekinteni a KKV szektort tdamogaté fébb gaz-
dasagpolitikai eszkozoket, intézkedéseket.

A kis- és kozépvallalkozdsokrdl, fejlédésiik tamogatasardl szold 2004. évi XXXIV. Tor-
vény unids csatlakozasunkkal, 2004. majus 1-jétdl lépett hatalyba. A Kormény 2005-
ben kezdte meg — az Eurdpai Unid kis- és kézépvallalkozas-fejlesztési céljaival 6ssz-
hangban — a KKV fejlesztésére vonatkozd Uj politika kidolgozasat. Ennek eredménye
az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv. A terv meghatérozza a 20072013 kézétti id6-
szakban az unids forrasok felhasznalasanak kereteit, fejlesztéspolitika alapvetd célja-
it, és biztositja az Uj EU-s koltségvetési periédusaban megnyilé unios fejlesztési for-
rasok maximalis kihasznalasat.
Magyarorszag 2007 és 2013 kozott 22,4 millidrd eurds — kozel 8000 milliard forint —
unids tdmogatasra palyazhat, hogy felzarkézhasson a fejlett orszagokhoz. Az Uj Ma-
gyarorszag Fejlesztési Terv a rendelkezésére all6 forrast 8 dgazati (gazdasagfejleszté-
si, kozlekedés, tarsadalmi megujulds, tarsadalmi infrastruktdra, kornyezet és energia,
allamreform, elektronikai kdzigazgatas, végrehajtas) operativ program és 7 regiona-
lis operativ program keretében osztja el.
A KKV-k tdmogatasa jorészt a Gazdasédgfejlesztési Operativ Program (GOP) kereté-
ben valdsul meg, amelyet a kormany 2006. november 29-én fogadott el. A GOP
mintegy 730 milliard forint tamogatasi keretet hatdroz meg, a forrasok tulajdonkép-
peni elkoltését érinté célokkal és prioritdsokkal egyetemben.
A kis- és kozépvallalkozasok fejlesztésének stratégidja 2007. oktober 10-én kertilt el-
fogadasra. A KKV stratégidban kit(izott célok elérését, a felhasznalhato fejlesztési for-
résokat a 2007. oktdber 29-én meghirdetett Uj Magyarorszag Vallalkozéi Program
foglalja egységbe. A fébb elemei:
* A tdmogato szabdlyozasi kornyezet kialakitasat célzo intézkedések (intézkedések az
lzleti kdrnyezet javitasara),
* Kotott céld éllami tdamogatéasok (Unids és hazai forrasd palyazatok)
e Allamilag tdmogatott finanszirozé eszkdzok (pénziigyi konstrukcidk pl. mikrohitel,
garancia, tékeprogramok stb.).
Az eszkdzdk sokasdgat mutatja, hogy szamos bevalt és (j beruhazasi hitelkonstruk-
cié, mikrohitelezési konstrukcid, valamint garanciaeszkéz és a tékepiac fejlesztését
szolgald termék all a vallalkozdi szektor rendelkezésére.
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Ezek a befektetések és a kisvallalkozdi kor fejlédése a Magyar Posta piaci kérnyezeté-
re is 0szténzbleg hatnak, hiszen az 1 000 000 kisvéllalkozé komoly Uzleti ,lehetdség” a
Posta szdmara. Ahhoz azonban, hogy ez a réteg -
elégedett és lojalis partnere legyen a Postanak,
fontos olyan termékek és szolgaltatasok kinalasa,
melyek specifikusan nekik és réluk szélnak.

Az Ugyfélkartya 2008. évi bevezetése az elsé
lépés volt abba az iranyba, hogy hatékonyabb
tgyfélkapcsolatokat épitsiink a vallalkozokkal.

Eddig tébb mint 240 000 készpénzzel fizetd, Pﬂ’.sf'a Villalkozoi Ogyfélkartya
rendszeresen szamlat kéré Ugyfelinket lattuk el
kartyaval, gyorsitva ezzel a szamlakiallitas folyamatat.

A postakon készpénzzel fizet§ jellemz8en kisvéllalkozéi tgyfelek, jelentds forgalmat
bonyolitanak, de ennek ésszege, ardnya mindezidaig csak becstlhetd volt. Ezen ligy-
félkor postai feladdsairdl csak kézzel, vagy egyszer( (lgyfél- és terméktdrzset nem
kezeld) szdmlaadd programmal kiallitott szamlat kapott eddig. A tranzakcidk adatai
elvesztek, nem keriiltek tovébbi feldolgozasra, igy a vésarlokrdl az Uzletdgak nem
rendelkeztek informacidkkal. Az lgyfélkartya kifejlesztésének Uzleti célja, hogy esz-
kozt biztositson ahhoz, hogy a Posta a nala keletkezd adatok felhasznalasaval, jobban
megismerje a jellemzd&en kisvéllalkozdi szegmensbe tartozé Ggyfélkorét, azok forgal-
mat és ,fogyasztdi szokasait”. Ezek megismerése alapjan céliranyosabb, hatéko-
nyabb értékesitési tevékenységet folytathat, amely kozvetve kedvezéen hat a cég j6-
vedelmezdségére, bizonyos lgyfélkor esetében a forgalom novelése, mas tgyfélkor
esetében forgalmuk megtartasa éltal.

A kértydhoz kapcsolva a postahelyi véllalkozok részére torténé szamlazasi rendsze-
riink fejlesztését egy Uj program a VUA-KSZR (Vallalkozsi Ugyfél Adatbézis — Készpén-
zes Szamlazasi Rendszer) kialakitdsaval, valamint az IPH és SAP rendszer tovabbfejlesz-
tésével valdsitottuk meg. A rendszerben tébb mint 1 000 000 vallalkozés adatai taldlha-
tok meg, melybdl a rendszeresen postara jard — készpénzes szamlét kéré — vallalkozok
szdma tobbszézezer.

A napi postara betéré vallalko-

z4i Ugyfélszam orszagosan eléri a
20 000-et. Kordbban az ugyfél € e s Ml Postahely
minden vasarlasakor lediktalta, @ = = f SAP -BW
Lbetlizte” a szamlara kerUl& vevdi =8l 5
adatokat, ami a kilonboz8 (néy, e | R ﬁ
cim...) irdsmdd miatt feldolgozasi IPH "- '''' FEEARC n ‘
problémat okozott. Az egyedi
Ggyfél-azonositd hasznalata fel- o Klwmpon M
gyorsitja a szamlakiallitas folyama- PSRN s @ g

-

tat és az Ugyfél-beazonositas ko-
KEM adattazie (1.009 000 ugyhteladad)

rébbi problémait oldja meg. AVal-  ygaikozsi Ogytél Adatbéazis
lalkozdk tomeges kiszolgélasa a 2

Sikartalen beszonoeas

¥\

33



KRAUTER BORBALA

postahelyeken feltételez egy jol miikdds back office tevékenységet. Napra kész értéke-
sités-tdmogatas, az eredmények folyamatos monitoringja, visszacsatoldsa informatikai
tdmogatéssal és profi hattércsapattal valdsul meg.

Készpénzes Szamlazasi Rendszer szamokban (2009. januar 1-jéig)

583 IPH FO és gépes postahelyen tdbb mint 240 000 vallalkozés kapott lgyfélkar-
tyat. 336 000 beazonositott tigyfél 4 800 000 db szamlajat, 13 680 000 db forgalmi
tételét dolgoztuk fel, amely 21 565 700 305 Ft forgalmat (ELABE-val) eredményezett.

A kozel 1 millié kisvallalkozas dsszetételében és igényeiben is heterogén. Akér azo-
nos iparagon belil is jelentés méretbeli eltérések lehetnek, a tevékenységiik széles ska-
lan mozog, foldrajzi dekoncentracid, mobilitds jellemzé réjuk. Egyedi és téomegpiaci
jellemzdket is egyszerre mutatnak, ezért leghatékonyabban egy ,rajuk szabott”
multi-csatornas értékesitési rendszeren keresztiil érhetjiik el 6ket. Enhhez azonban
fontos a kisvallalkozdi kér alapos megismerése, sajatossdgainak kiértékelése, és a KKV
piac belsé szegmentélasa. Ez alapjdn hatarozhatok meg végil azok a célszegmensek,
akiket el szeretnénk érni, és a postai piacra fokozottabban be akarunk vonni.

Az eddigi elemzések alapjan négy kisvéllalkozdi alszegmens kérvonalazédik: logiszti-
ka intenziv, hirdetés intenziv, levél intenziv, kényelem intenziv. (Az 6nkormanyzatokat
szintén a kisvallalkozdi értékesitési csatorna kezeli. Fontos celcsoportja a Magyar Pos-
tanak, mint 6nallé, megkildnboztetett figyelmet igénylé szegmens és amelyre ugyan-
azt a tébbcsatornas ért rendszert alkalmazzuk, mint a tébbi alszegmensre.)

A KKV alszegmensekben rejlo piaci lehetiségek
hatarozzak meg a csatornamixen beliili aranyokat
Alszagmensek Kémyelem Lavil Hirdatis Logiszka | | Kis-kozepes  Magy
intengiv || -mlenaiv Antenzi imtenziv
CWIM szogmens || stegmens. | | szegmens || szegmens Tatok Tatok
Postahelysk ® | 0|0 | 0O |0
Kisvallalkozdl ¢ , ’
p— ] q ) ) ] ]
=i
csatomik
Call-Center (-' ( / ‘: ‘-' ‘ )
oM levél ® o o o (o
sy o o0 o o

Ezekben a vevécsoportokban mintegy 350 000-re tehetd azon kisvallalkozdk sza-
ma, akik rendszeresen igénybe veszik szolgaltatdsainkat, és akar intenzivebb tgyfél-
kapcsolatra, Uj szolgaltatdsokra is nyitottak lehetnek. Ez, a teljes tgyfélkort tekintve,
ideértve a 6 000 000 f8s lakossagi, az 1175 8s Uzleti, illetve a 100 f& kiemelt Ggyfél-
kort, jelent8s Uzleti erdt képvisel a tarsasagnal. A kisvallalkozéi ligyfelek nagy sza-
ma és a piac heterogén jellege miatt a kdltséghatékony témeges ligyfélelérési
utakat, és az egyedi ligyfélkezelési technikdkat egyszerre kell alkalmaznunk.
Ezért sem elhanyagolhatd az értékesitési csatorna koriltekinté megvalasztdsa. Nem
elég csak egy csatornan értékesiteni és kapcsolatot tartani az tigyfelekkel, az eredmé-
nyes fellépéshez atgondolt stratégidra és a csatorndk dsszehangoldséra van sziikség.
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Ha a lehetéség adott a tobbkapus ligy-
fél-kommunikacidra, versenyhelyzetben
felelStlenség ezt nem kihasznalni. Van-
nak esetek ugyanis, amikor a postahely,
és van, amikor az tgyfélkapcsolati mun-
katérs elérhetéségére, intézkedésére,
szakértelmére van inkdbb sziikség. A fel-
adatok leosztdsdval és Gsszehangolasa-
val még tébbet tehetlnk az lUgyfelekért.

Kommunikacids stratégidnk alapjan a
potencialis lUgyfelek beazonositasdban
a proaktiv értékesitési csatornakra na-
gyobb szerep vér a jovében. Az adat-
bazisunkban szereplé vallalkozdkat, po-
tencidlis tgyfeleket DM kampényokkal
Osztondzzik arra, hogy érdeklédjenek a
postahelyeken, keressék a teriiletileg il-
letékes lgyfélkapcsolati munkatérsat a
kindlt Uj, vagy értéknovelt postai szol-
galtatasok igénybevételével kapcsolat-
ban. A gyors és hatékony napi kapcso-
lat tdmogatédsédra interaktiv internetes
fellletet is kiépittink, melyen keresztil

Kozep- Kisvallalkozo
ugyfelek

LU levél és logisztika termékkor forgalom

megoszlasa

6.8 Mrd Ft 9,7 Mrd Ft

23%

12,9 Mrd Ft
%

* Kardru, pénzigyl drtékcikk 43 balyeg nalkil

o B [Tely H
® Atutalisos KKV (LU0 Osszesen)
B Rt hah Ak ok 5 bevétele (Taljss PH)

partnereinknek mindig friss, aktudlis informacidi lehetnek szolgaltatdsainkrdl, ta-
rifdinkrél. A KKV irdnya értékesitési csatornak 6sszehangolt miikédtetése, a
napi értékesitési munkaban valé szoros egyiittmiikédése teljesitmény-, és
hatékonysagnévekedést eredményez az egymasra gyakorolt multiplikator

hatas miatt.
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Ugyfélkezelési — értékesitési folyamatban a csatornak 6sszekapcsolasa

---- Ugyfelek beazonositasa ----- ~-- Ugyfél elégedettség névelése -~

Ertéknovelés,

/' eladas

1
1
Internet, Call-center, :
1
]

Dm kampanyok \ :
Uj tigyfelek Postahely
Rendszeres / s U Q‘ Személyes
ugyfelkor : ligyfélkezelés
1

A multi-csatornas értékesitési rendszer kialakitdsa harom [épésben valdsul meg:

1. lépés: a hdrom értékesitési csatorna fejlesztése (KKV értékesitési képességek)
2. lépés: a harom értékesitési csatorna 6sszekapcsolasa (a KKV értékesitésben)
3. lIépés: a multiplikator hatasmechanizmus beinditasa, fenntartasa.

A KKV multi-csatornas értékesitési rendszerének harom [épésben torténd kialakitasat
az aldbbi kulcsterlleteket dtfogd dsszehangolt fejlesztéssel valdsitjuk meg.

A kkv multi-csatornas értékesitési rendszer miikddtetésének kulcsteriiletei

Postahely, mint KKV
értékesitési csatorna Irdnyitas, teljesitmény-
MaiRkians; menedzsment
mikddtetése
Termékcsomag Oktatés
fejlesztések
Belsd
Motivacio marketing-
kommunikacié
Tervezés, Ertékesités
monitoring IT tamogatasa

A véllalkozoéi szektorba tartozok szamat, a piaci tényezdket (versenytérsak), illetve a
sajat magunktdl elvart minéségi kritériumokat tekintve is nélkilézhetetlen, hogy a
postahelyeken jol felkésziilt, szakmailag hiteles munkatérsak fogadjak a KKV lgyfele-
ket. A felkészlltség egyik mutatdja az is, hogy az ott dolgozdk tisztadban vannak a fel-
adataikkal, pontosan tudjék, hogy meddig terjed a kompetenciajuk, ezért azt is |atjak,
hogy mikor igényel egy partner személyes lgyfélkezelést.
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Visszatekintés 2008-ra és a portféliomenedzsment
2009. évi fokuszai

Visszatekintés 2008-ra

2008-ra is elmondhatdé kdzhely, hogy nehezebb volt, mint az el6z8 év, de kdnnyebb, mint
a kovetkezd. Egy atlagos, unalmas esztendéhoz képest volt benne szervezeti atalakulds
és pénzpiaci vélsdg. Ehhez egylitt, a kovetkezd tablazat szerint is, egész j6 évet zartunk.

Termékcsoport bevételek i 2008 terv/ 2008 tény /| 2008 tény /
(MFt) 2007 bazis | 2008 terv | 0004 | 20080y | o007 bazis| 2008 terv
Pénzlorgalmi kozveli t&s 21649 23811 1052% 24140|  106,0%]  100.7%
Pénziiyi szolgAtalaSOK 7800 8710 111.4% 9827]  125.7%  112.68%
Biztositas kozvelites 1025 1510|147 3% T114]  108.7% _ 73.8%
Lakastakarék kozvetites 142 250 182.8% 180 127.4%| _ 69.7%
Pénzforgalom: 50636 54290 107.2% 55261|  109,1%| 101,8%
Fiatéia 1621 1672]  103.2% 1050]  120.9%|  117.2%
Kereskedelem 2472 a378] 97 %% 2704 1052%  107.4%
(Osszesen: 56 720| 50 341 106,47 o192 100.2% 10267

A téblazat a Lakossagi Ugyfelek Uzletdg termékfelelésségébe tartozé termékek be-
vételeit mutatja. A széraz szamokat ttekintve a kovetkezé megallapitasokat tehetjik.

Pénzforgalom

A pénzforgalom a meglevé kockazatok ellenére hozta, amit vartunk. A piacon az utdb-
bi idében a korabbiakhoz képest nagyobb a mozgas, ezért nehezebben tervezhetd. Ezt
mutatja készpénzatutaldsi megbizas vartnal magasabb igénybe vétele és bevétele, és a
kifizetési utalvany jelentds alulteljesitése egyarant.

A piaci kdérnyezet szamos ponton kisebb-nagyobb mértékben valtozik. A véltozasok
ereddje nem kdnnyen jelezhetd elbre. llyen valtozasok a kdvetkezdk:

* a lakossadg pénziigyi kultirdjanak onfejlédése — bankszamlas fizetési médok foko-
zatos elbre torése,

e alternativ fizetési megoldasok megjelenése (internet, mobiltelefon),

e Ossztarsadalmi hatasait tekintve pozitiv, de a postéra gyakorolt révidtavi hatasait te-
kintve kockazatot jelenté Korményzati szandék a készpénzhasznélat visszaszoritdséra

* a postai pénzforgalmi szolgéltatasokat hasznalé egyes nagy szolgaltatok az altaluk
a Posténak fizetett (és a koltségeikbe egyszer mar beépitett) pénzforgalmi kézve-
titési dijat fogyasztovédelmi, illetve verseny felligyeleti szempontbdl is aggélyos
modon kilén kiterhelik a fogyasztdikra, mikdzben a szolgéltatasi dijaik beszedése
kapcsan felmertilt banki szolgéltatasok koltségeivel nem teszik meg ugyanezt.
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Pénziigyi és biztositasi szolgaltatasok
A pénzligyi szolgdltatasok terén bevétel-forintban kifejezve rendkivil jé évet zértunk.
Rendkiviili, hogy a bazis évhez képest mintegy 2 milliard forinttal, de a tervhez képest
is tébb mint 1 millidrd forinttal teljesitettlink tdl. Ezen belll kiemelkedd névekedést ér-
tlink el a Posta Banki Szolgaltatdsok és a Kincstari Takarékjegy termékkorokben.

A kovetkezé grafikonon vegylk szemigyre a kiemelten kezelt postai brandes termé-
keink teljesitményét!
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2 500

2000 |
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Posta Banki Szolgaltatas ok Biztositas kdzvetités

[ 2007 bazis m 2008 terv 12008 tény

A Posta Banki Szolgaltatasok bevételeit a bazishoz képest 80 szazalékkal, mintegy
900 millié forinttal noveltiik. Ehhez az kellett, hogy a tke-, és pénzpiac bizonytalansa-
gaira reagélva téke és hozamgarantalt termékeket dobtunk a piacra, amit aztan sikere-
sen értékesitettiink. Feltétlendl pozitivumként kell emliteni a Posta Ingatlan Alapok év
végi jO teljesitményét a tobbi szolgdltatd ingatlan alapjaihoz képest. A visszavaltasok
PSZAF &ltali felfiiggesztése utan lényegesen kisebb aranyu tSkekidramlas kovetkezett
be, mint més alapok esetében. Ez az alapok j6 likviditdsdnak, folyamatosan névekvé net-
t6 eszkozértékének, és az lUigyfelek Posta irdnti bizalmanak egylttesen tulajdonithatd.

Nagyon j6 eredményt, a tervhez képest jelentésen magasabb bevételt értlink el a be-
téti termékek értékesitésében is. Ez az értékesitdk j6 munkajan tdl a rugalmas, a piac
véltozédsaira folyamatosan rugalmasan reagald drazésnak (kamatkondicidknak) volt ké-
szénhetd.

Toébb szempontbdl is nem vart j6 eredményt értlink el a Kincstari Takarékjegy érté-
kesitésében. Igaz ez egyrészt a terv feletti bevételre, illetve arra, hogy a masodik félév
piaci eseményei hatdsai ereddjeként a lejérati szerkezet véltozésa, a befektetéseknek a
kétéves papirokba dramlasa 2009. évi bevételcsokkentd hatasat ellensulyozni tudta az
allampapirok vértnal jobb Ujravéltasi aranya. Ez azt jelenti, hogy az utdbbi években
megszokottnal kisebb ardnyban dramlott ki a pénz az allampapirokbdl mas megtakari-
tasi formak felé, igy teljesithetének latszik a 2009. évi értékpapir bevételi terv, és 2010-
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nek is kedvezé pozicidval vdgunk majd neki. Az igazsdghoz tartozik, hogy sokat segitett
Kincstéri Takarékjegy Gszi egyszeri 3 szazalékos kamatemelése, mert ennek kovetkezté-
ben az tgyfeleink tdmegesen valtottdk vissza az el6z6 hdnapban vasarolt értékpapiro-
kat és kotottek Uj szerz6dést a magasabb kamaton.

Amit nem vartunk, az a Posta Nyugdijszdmla értékesités visszaesése a dinamikus in-
dulast kovetéen. A bevezeté kampany utan gyors allomanynovekedés kovetkezett be,
ami a kampany utan jelentésen alabbhagyott. A visszaeséshez nyilvdnvaldan hozzéjarult
a kézbesitdk elbizonytalanodasa. Okkal bizunk abban, hogy ez a termék, ami az indu-
laskor egyértelm(ien bizonyitotta piacképességét, ebben az évben folyamatosan jél fog
teljesiteni.

A biztositas értékesités és bevétel ndvekedés dinamikéja az utdbbi években lelas-
sult, am igy is a postai viszonylatban igen jénak mondhatd, a bazist mintegy 10%-kal
meghaladd szinten teljesitett. Ami ezen belul gondot okoz, az az, hogy a j6 teljesitmény
elsé sorban az egyszeri dijas, befektetés jellegl életbiztositasok j6 teljesitményének
volt kdszénhetd, és sajnos elmaradt a varakozastdl a Biztositd széamara oly’ fontos folya-
matos dijas termékek értékesitése. Bar el6zetesen tébbet vartunk a kotelezd gépjarmi
biztositds kampanyatdl, értékeljik részsikerként, hogy a kordbbi egy-két évvel ellentét-
ben sikerilt megdrizni az allomanyt, 6sszességében nem vesztettliink lgyfeleket.

A lakastakarékpénztari termék értékesitésében a kitlizott tervet sajnos nem értik
el, de a bevétel novekedés dinamikaja egyelére nem tért meg, kdzel 30%-os volt a ba-
zishoz képest. Talan kissé rontja a j6 kézérzetiinket az, hogy ebben igen magas aranyt
képviselnek a postai dolgozdkkal kétott szerzédések, de bizzunk abban, hogy a termék
elényeit ily médon megismerve, az értékesiték batrabban ajanljdk majd a terméket az
Ugyfeleknek is.

Mind a bazishoz, mind a tervhez képest kiemelked&en j6 évet zart a filatéliai termé-
kek értékesitése és a kiskereskedelem is.

2009 fokuszai

A gazdasagi valsag és hatasai

2009-ben nem tudjuk magunkat figgetleniteni a gazdasagi vélsagtdl, amely a leggyor-
sabb lefutds mellett is jelent8sen terheli a mikoddésinket. Mit latunk jelenleg?

e A gazdasagi valsag elhizddni latszik (lefutdsa és mélysége kérdéses).

o A feltérekvd régidk (benne Magyarorszég) erés leértékel6dését. Ennek kovetkez-
ménye a jelentds nemzetkdzi tékekivonads, ami a tézsdeindex zuhandsat és a forint
leértékel6dését vonta maga utan.

A besz(kilt az exportpiacok negativ konjunkturalis kilatasokat valdszinisitenek.

e A bruttd hazai termék (GDP) jelentésen visszaesik.

e Szigoru koltségvetési gazdalkodas, megszoritasok az allami intézményeknél és tar-
sasagoknal, valamint a versenyszféraban is.

Mindezek a hatdsok okoznak némi bizonytalansagot az egyes termékeink 2009. évi
varhatd teljesitményét tekintve, ugyanakkor, érdekes mddon egyes termékeknél, akar
az igénybevétel novekedése sem elképzelhetetlen. Tekintslik &t a varhaté tendenciakat
fébb termékcsoportonként!
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Pénzforgalom

A készpénzatutalasi megbizas szolgaltatasunkat egyarant érik negativ és pozitiv be-
hatdsok. Csokkenti az igénybevételt, a feladott KM-ek szamat a hitelpiac visszaesése,
mivel a hiteltorlesztések nem elhanyagolhatd részaranyt képviselnek abbdl. Ugyancsak
rossz hir, hogy a rendelkezésiinkre all6 informacidk azt mutatjak, hogy szolgaltatdi kinn-
levéségek névekedni fognak. Evek ta megfigyelhetd, hogy a nagy szolgéltatdk igye-
keznek csokkenteni a pénzforgalmi koltségeiket. Ezt részben Ugy teszik, hogy ha lehe-
téséglk van ra (pl.: egy cég tobb, kiilonbozé szolgaltatast nyujt, amit eddig kiilon szam-
lazott, vagy egy cégcsoport tagvallalatai kiilon szamléztak a szolgaltatasaikat) 6sszevon-
jak a szamladkat, részben igyekeznek az lgyfeleiket a banki fizetési médok felé terelni,
hiszen ez utébbi kéltsége az lgyfelet és nem a szolgaltatot terheli.

Az egyetlen kérddjel az egy bizonylaton feladott 6sszegek véarhaté ndvekedése.
Ebbél a szempontbdl az AFA emelése miatt a tervezettnél magasabb arnévekedés
hozhat némi bevételi tobbletet.

Nagy kérdés a kifizetési utalvany ezévi bevétele, mert ez a termék az el6z8 évek-
ben jelentds volatilitdst mutatott, ami megneheziti a tervezését. Raadasul a koltségve-
tési megszoritdsok mellett kérdéses a kiutalhaté allami ellatdsok, segélyek volumene.

Pénziigyi és biztositasi szolgaltatasok

A lakossdgi megtakaritasok gyiijtésében folytatédni fognak a 2008. évi tendenciak.
A nyiltvégii befektetési alapok dinamizalédasara még varni kell. Forgalom és bevé-
tel névekedést a garantalt alapok értékesitésébdl remélhetiink. Ugyancsak jelent&s
forgalmat és bevételt varunk a bankbetétektdl és az allampapiroktél, mint biztonsa-
gos befektetési formdktdl. A hitelezés visszaesése paradox médon erdsiti a megtaka-
ritdsok képz&dését, részben a hitelekhez sziikséges sajét rész felszabaduldsa, részben
hiteltorlesztések elmaradédsa miatt. A kdzvélemény kutatasok szerint a lakossag egyre
nagyobb hanyada gondolkodik ugy, hogy gondolni a kell a jovdjére, ami nagyobb ta-
karékossagra 6sztondz. Ebben a helyzetben fontos a pénzligyi szolgaltatdk iranti biza-
lom, amely jelentésen befolyasolhatja, hogy az egyes szolgaltatok mekkora részt tud-
nak kihasitani a piacbdl.

Ahogy az el6bb mar szé volt rdla a hitelezési tevékenységet nem segiti a mostai
gazdasdgi kornyezet. Nehezebb hitelhez jutds, szigoribb az addsmindsitési eljaras.
A nagyobb ardnyban beddlé hitelek miatt ndvekszik a kockazati felar, tehat dragabbak
lesznek a hitelek. Nem utolsé sorban csokken a lakossag hitelfelvételi szandéka, éppen
a gazdasdgi kornyezet bizonytalansagai, a nehezebben tervezhetd jové miatt.

Altaldban az mondhaté, hogy a biztositasi termékek a Maslow sziikséglet piramis ma-
gasabb szintjein helyezkednek el, ezért a valsdg nem segit az értékesitésiikben. Azt gon-
dolom azonban, hogy ezt drnyaltabban kell értékelni. A kételezé gépjarmii felelsség
biztositasokat csak annyiban vetheti vissza a valsdg, amennyiiben az (j autd eladasokat
csokkenti, am ennek is kérdéses az attételes hatasa a mi piacunkra maganforgalomban
gazdat cseréld haszndlt autdk piacéra. Az év végi kotelezd kampdény varhaté eredménye
pedig most még nem lathatd. Nagyon hasonld a helyzet a lakasbiztositasok piacan is.
Ez sem eleve vesztett Ugy.
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Az egyértelm( lehet8ség a biztositasi terileten is a garantélt, befektetési tipusu
termékek értékesitésében, és esetleg a kereséképesség csdkkenését kompenzald ter-
mék fejlesztésében van.

Mindezek ellenére, sét éppen ezért eréfeszitéseket kell tenni a Biztositd szempontja-
bdl meghatarozé jelentéségi (a stabil, nyereséges mikodést garantald), allomanyépi-
t6 termékek értékesitésére.

A lakastakarékpénztari termék magas hozamu, kézéptévu befektetés, amihez élla-
mi tdmogatds, kamatadd mentesség kapcsolddik, ezért az Sngondoskodas egyik legal-
kalmasabb terméke.

A gazdasdgi kérnyezeti hatasok kezelése

A véllalkozasok célja altaldban a vélsag tulélése, masrészt, ha van ilyen, a lehetéségek
kihasznalasa. Az elSbbiekben bemutattam, hogy a Posta esetében van lehetdség a ne-
héz gazdasagi koriilmények kozott is. Hatarozott Iépéseket tenni a tébb ldbon allas ira-
nyaba. A 2009-ben induld nagyléptéki Uzletfejlesztések (kartyakdzpont beruhazas, kar-
tyauzlet fejlesztés, az (j pénzforgalmi intézményi szerepre valé felkésziilés) ezt a célt
szolgaljdk. Ennek megfeleléen a 2009. évi a fokuszok a kévetkezdk:

Termékfékusz: Pénzlgyi szolgaltatdsok

Ugyfélfskusz: a kis és kozépvallalkozasok és az dnkormanyzatok. Cél a termék port-
16lid kiegészitése ezen lgyfélszegmensek igényeivel, és annak hatékony értékesitése.
Uzletfejlesztési fokusz: felkésziilés a pénzforgalmi intézményi szerepre, és a kartyakoz-
pont beruhazas végrehajtasa, a kértyalizlet fejlesztés elinditésa.

Halézatfejlesztési, ligyfélkiszolgalasi fokusz: A postak pénzigyi szolgaltatdi karakte-
rének kialakitasa (a kijelolt postak nyitott pultositésa, lgyfélhivé rendszerek telepitése,
az llve vérakozas lehetéségének megteremtése, illetve a banki on line postak korének
bévitése, csekkelfogadd ATM-ek pilotja).

Termékfejlesztések az ligyfélfékusz mentén
e Posta Vallalkozéi Szamla (marcius)
* Csoportos élet-, baleset- és betegbiztositas (vallalkozdi termék) Q2)
e Utaskeret utazdsbiztositas (vallalkozdi termék) (Q2)
e Vallalkozéi multi-pakk (Q3)

Szegmenstermék fejlesztés
e Junior Szémla (Q2)
e Ifjusagi megtakaritasi termék

Vélasz a gazdasagi valsagra
e Garantalt befektetési termékek (januar, majus, julius, november)
e Egyszeri dijas, garantalt életbiztositasi termék (marcius)

Egy tébbre hivatott termék ujrapozicionalasa
* Posta Hitelkartya Ujrapozicionélasa — ,Bevésarlokértya” (Q3)

Azt gondolom, elmondhatjuk, hogy a termékfejlesztés kifejezetten célirdnyos lesz
2009-ben.
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Lassuk, hogy mindez mit hozhat bevételben?

X 2009 terv/
Termékcsoport 2009 terv 2008 tény
Pénzforgalmi kézvetités 46 836 110 798 106,1%
Pénzugyi szolgaltatasok 8 062 657 884 82,0%
- ebbé! Posta Banki Szolgéaltatasok 2060613 315 99 2%
Biztositas kozvetités 1249 215 020 112,1%
Lakastakarek kozvetités 270 645 300 150,0%
Pénzforgalom: 56 418 629 002 102,1%
Filatélia 1778 000 000 90,8%
Kereskedelem (ELABE nélkl) 4620 933 059 101,8%
Osszesen: 62 817 562 061 100,1%

Tekintstk &t ugyanezt grafikonon is.

Lakastakarék

Biztositas  kozvetités F':’;:'a
kdzvetités 0,4% Kereskedelem
2,0% 7.4%
Pénzugyi

szolgaltatas ok
12,8%

Milyen elképzelések vannak a szdmok mogott? A pénzforgalomban, a kordbban mar
jelzett kockazatok miatt évatos forgalmi terveket készitettink, és, amint az egy ,fejés-
tehénnek” szamitd termékkorben szokott, az inflacidt kissé meghaladd dremelést haj-
tottunk végre. A Pénziigyi szolgaltatasoktél nem varhaté az el8z8 évi kiemelkedd tel-
jesitmény. A Kincstari Takarékjegy 2008. évi kiemelkedd forgalma és bevétele nem is-
mételhetd meg 2009-ben és a Posta Banki Szolgaltatasoknal a bazis bevétel elérése ko-
moly teljesitmény. A biztositas-értékesitésben a cél az el6z6 évek dinamikéja. A lakas-
takarékpénztari terméknél az el6z6 évek megszokott dinamikus ndvekedését varjuk.
A filatélia fronton a 2009. évi egyszeri, rendkivili bevételek nem megismételhetdk.
A kiskereskedelem terén sz(ikil8 arrés mellett is bevétel-ndvekedést varunk.

C)sszességében nem lesz unalmas évink 2009-ben, de kozds eréfeszitéssel elérhet-
juk a céljainkat.
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Helyzetjelentés a Postapartner Programrél

Rovidesen megnyilik az eurdpai piac a postai szolgaltatasok terlletén is. A Magyar Pos-
ta piacnyitasra valé felkésziiléséhez elengedhetetlen a tobb évtizeden &t, valtozatlanul
hagyott postai halézat fokozatos atalakitésa. Ugyfeleink szokésai, igényei és életforma-
ja folyamatosan valtozik, mindez a postahalézat mikodésére, gazdasagossagara is ki-
hat. Tapasztalataink, és elemzéseink alapjan a postak jelentds része vallalkozdi forma-
ban nyereségesen tud mikddni.

A 2003-ban inditott Modernizécids program fontos allomasa a Postapartner halézat
kiterjesztése. Biztos alapot ad ehhez jelenlegi tobb mint 300 postapartneriink évek dta
eredményes miikddése.

A postai szolgaltatdsok ellatasaba vallalkozdkat és 6nkormanyzatokat von be a tarsa-
sédg. A postak véllalkozasba vétele a helyi kisvallalkozdsoknak lehetéséget biztosit a
tébb ldbon allasra, a kdzszolgalati feladat erdsitheti a vallalkozé iranti bizalmat, és egy-
ben hosszu tavra jelenthet lzletet. A koncepcid sikere azon alapszik, hogy a postapart-
nerséggel minden fél 6l jarhat: a partner Uj vevékhoz és nagyobb forgalomhoz jut, az
ugyfelek pedig egy helyen, egyidejlleg intézhetik Ugyeiket. A Posta térvényi kotele-
zettségének megfelelén a postai szolgaltatas folytonossaganak biztositasaért a tarsasag
tovébbra is felelsséget vallal.

Nemzetkozi példdk mutatjék, hogy akar élelmiszer-kereskedésekben, kdvéhazakban,
kis Gizletekben vagy dnkormanyzati hivatalokban is mikddhet sikeresen postai szolgal-
tatdhely. Hazankban a 2741 fix postahelybdl 4ll6 haldzat jelentSs része sajét lizemelte-
tésben van, a véllalkozdsban mikodé postak szdma még alacsony az eurdpai gyakorlat-
hoz viszonyitva.

A program el&készitésénél vizsgalt nemzetkozi adatok azt mutatjak, hogy az Eurdpai
Unioén belil a magyar szabélyozés az egyik legszigoribb, a forgalomhoz képest arany-
talanul magas az orszdgos haldzati sirlség, ugyanakkor a kézrem(kédék ardnya az
EU-s gyakorlathoz képest alacsony.

A Magyar Posta halézaténak j, piaci szempontokat figyelembevevé és lzleti célokat
kozvetlenil szolgald tipizaldsa (A, B, C, D tipus) 2006 év végén valdsult meg. A Posta-
partner Program sordn mintegy 1000 D tipusl, a Magyar Posta szamara alacsony Ulzle-
ti potencidlt és relativ magas koltséget termeld szolgaltatd hely véllalkozédsba adésara
kerdl, kerult sor.

A Postapartner Program célja, hogy a sajat Gizemeltetésii postahelyek aranya 88%-rdl
57%-ra csokkenjen, az aldbbi alapvetések megtartasa mellett:
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A jogszabalyi elGirasoknak valé megfelelés biztositott

Az orszagos haldzati lefedettség megmarad

Kozel tiz éves hazai program tapasztalatokra épiil

A szolgaltatas megbizhatésaga és minésége nem valtozik
Nemzetkdzi postai gyakorlatot valésit meg

A Magyar Postat versenyben tartja

A helyi véllalkozasokat helyzetbe hozza

A postai szolgaltatas folyamatossaga garantalt

A Program potencialis palyazéi kdrét az aldbbi csoportok alkotjak:
e onkormanyzatok;

helyi kis- és kozépvéllalkozok;

postai alkalmazottak;

jelenlegi postai vallalkozok

Potencialis
partnerek

jelenlegi

Gnkormanyzatok : postai H
.. vallalkozok ¢
" helyikis-6s -, -~  postal

kézépvallalkozék  :{ alkalmazottak

A postapartner program megvalésitisa

A postai szolgaltatas véllalkozésba addsat elémindsitéssel induld, nyilt, targyaldsos koz-
beszerzési eljaras keretében, tobb temben — egy Gtemben tébb megye részvételével
— hirdettik meg. Az eljards elémindsitési szakasza biztositja a minél szélesebb szallitoi
lista létrehozéasat és a valtozaskezelés lehet8ségét. A részvételi szakaszban a miszaki,
szakmai alkalmassagot vizsgaljuk, az ajanlattételi szakaszban pedig az 6sszességében
legelénydsebb ajanlatot vélasztjuk ki.

A programot tervszerd, elfogadott kiilsé és belsé kommunikacids program tdmogatja,
amely kitér a felvezetés, a palyézati szakasz soran szlikséges, valamint a valtozasok és ered-
mények kommunikacidjara. A humanerdforras kezelését — mind a leendd véllalkozék, mind
a postai munkavallalok szdméra el6nyds — foglalkoztataspolitikai megoldasok tdmogatjék.

Az U] postapartnerek lzembe allasat, illetve az lizletmenet folytonossagat a techno-
|6gia elvarasokat, szakmai ismereteket tartalmazé kdzrem(ikoddi kézikdnyv, az elszédmo-
lasokat kezelS Internet alapt kézrem(ikodéi rendszer, az ehhez kapcsolédo falitjsag és
belsé szabalyozas biztositja.

A Postapartner Program jelenlegi statusza

A Postapartner program imméaron negyedik iteme is elindult. Ezzel minden megyében
meghirdettik mar a vallalkozdsba adandd szolgéltatd helyeket, és vannak olyan me-
gyék is, ahol mar mésodik korben lehet palyazni.
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Az egyes Utemek jelenlegi szakaszait az aldbbi dbra mutatja be:

I. Utem
Heves, Somogy, Szabolcs-Szatmar-Bereg
lezarult — 29 szolgaltatd helyen az Uj postapartnerek lizembe alltak
Il. Utem
Budapest, Baranya, Csongrad, Fejér, Veszprém
e Szerz6déskotések 2009. februar 6. — 112 szolgaltatd helyre,
e (izembe helyezés 2009. marcius — majus
. Utem
Bacs-Kiskun, Békeés, Hajdu-Bihar, Jasz-Nagykun-Szolnok, Pest, Tolna, Vas, illetve
Heves, Somogy
Részvételi szakasz
IV. Utem
Négrad, Gydr, Zala, Borsod, illetve Komarom
El6mindsitési szakasz

Tamogatasok és hitellehetéségek

Gondolva egy véllalkozas inditdsdnak nehézségeire és tékeigényére, a Magyar Posta
kilonbozé tdmogatasi (munkaerd-piaci program) és hitellehetéségeket (Magyar Fej-
lesztési Bank) is felkutatott. Felkészilve arra, hogy az érintett telepiilési korben a palya-
zés terén kevés tapasztalattal rendelkeznek a helyi véllalkozok és az dnkorményzatok,
ehhez egyiittmiikéds partnereink — a KISOSZ, a terdleti kereskedelmi és iparkamarak és
az dnkormanyzati szovetségek — segitségét kértik.

Eddigi tapasztalatok

A Postapartner Program irant dontéen egyéni és tarsas vallalkozasok érdeklédtek, koz-
tlik szamos jelenlegi postapartner is. A versenypiaci szereplék ardnya a program sorén
folyamatosan emelkedik. A vérakozasokhoz képest kevés dnkormanyzat latott lehetdsé-
get a postai szolgdltatas felvallalasaban, holott més orszdgokban erre nagyon sok jé
példa lathato.

Pozitiv vélemény a programrdl: a rendszervéltozas 6ta gyakorlatilag az elsé olyan kez-
deményezés, ami a nemzeti kistékére, hazai lakosokra alapozva nemzeti tzletet épit, va-
gyis helyben ad Uzleti és megélhetési lehetéséget.

Az egyes Utemekben elsére gazddra nem taldlé postékat egy kovetkezé forduldban
ismét meghirdetjik. A postai haldzat atalakitasa més eurdpai orszagokban is tobb éves
folyamat eredménye volt, a nemzeti posték nagy része jelenleg is hasonlé programok
megvaldsitdsan dolgozik, vagy tervezi azt.

A Postapartner Program folytatasa

A Magyar Posta Zrt. hatarozott célja a tarsasdg kiemelt, nemzetkozi és hazai pozitiv ta-
pasztalatokra éplilé haldzat atalakitasi programjanak folytatasa, amelyet szakmai, tarsa-
dalmi oldalrdl és tarsaségi szinten is megkulonboztetett érdeklédés kisér. A kovetkezd —
sorban az 6tddik — Utem, terveink szerint a harmadik Utem lezarasat kovetSen kezdddhet.
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A felvételi halézat fejlesztésének iranyai, kiemelt
programok

2013 - a kdzelg6 piacnyitas

Az unids orszdgokra kotelezd érvényli postai direktiva 2011. és 2013. kozott hatdrozza
meg a piacnyitas végsé hataridejét. Az Eurdpai Parlament dontése alapjan a postai pi-
ac liberalizacidjanak idépontja 2011. januar 1-je a régi tagallamok tobbsége szamara. A
2004. januar 1. utan csatlakozott orszagok, igy hazénk is tovabbi két év haladékot kap-
hatnak. A liberalizacié céldatumaként Magyarorszdg 2013. januar 1-ét hatdrozta meg. A
levélpiacon a fenntartott szolgaltatdsok piaci alapokra valé helyezése igy idében kitold-
dott, ami esélyt ad arra, hogy a bevételek jelentés részét realizald piaci szegmensben a
Magyar Posta felkészilten |éphessen ki a szabad piacra, javitsa a hatékonysagat, és a
szigoru el&irdsokon nyugvé haldzati terilleti lefedettség fenntartdsahoz kapcsolodd
kéltségeket finanszirozza.

A piacukat mar megnyitott orszagok példajan latszik, hogy a piacra 1épé konkurens
szolgaltatdk altal elsédlegesen megszerezni kivant lgyfélkdr a nagy tomegl kilde-
ményt feladd szerzédéses partnerek kére. Mivel az egyes orszagokban ezen feladdi kor
altal képviselt volumen eltéré aranyt képvisel, valamint mésok a részben féldrajzi, tele-
pulésszerkezeti adottsdgokon nyugvé killdeményszérddasi-, aramlési jellemzdk, igy a
kilénbdz8 orszdgok egyetemes szolgaltatdinak kitettsége is eltérd, azonban minden
tagorszagban jelentds, az eredményes gazdalkodast veszélyeztetd mértékd.

Az egyes orszagok egyetemes szolgaltatdinak piacmegtartasi, piacvesztési kockazata-
ban meghatérozé a jogszabalyi kérnyezet, kiilonésen az adott orszagban érvényes piac-
ra lépési és hozzaférési szabélyozas, valamint a versenyre térténd felkésziltség éllapota.

Nemzetkozi kitekintés — az eurépai postak valaszai

Ha az eurdpai postak piacliberalizacidra adott valaszlépéseit megvizsgaljuk, lathatjuk,
hogy a lépések harom f6 gondolat koré csoportosulnak: a jovedelmezéség javitasa
(koltségracionalizalas, hatékony haldzat), tobb ldbon allas a szolgaltatasban, valamint a
mindség fejlesztése.

Mit is jelent ez a gyakorlatban?

A héldzat kéltségracionalizéldsara jellemzéen két lehetSség éll a Postak rendelkezésé-
re; a haldzati elemek szdmanak csokkentése, illetve kozremikodék bevondsa a veszte-
séges szolgaltatohelyek lizemeltetésébe. Ha az eurdpai posték liberalizéciéra adott va-
laszlépéseit megvizsgaljuk, lathatjuk, hogy tobbségiik mindkét lehetéséget felhasznal-
ja a versenyképesség megdrzésére. Az EU postai szolgéltatohelyeinek szama folyama-
tosan csokken, ebbdl is latszik, hogy a Postak el8szeretettel nydlnak a veszteséges szol-
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galtatéhelyek megsziintetésének lehetéségéhez. A haldzat-szikitést célzd programok
idébeni Gtemezése az egyes orszagok postainak programjaban egymastdl jelentésen
eltérd, de a Postak tobbségénél jelen van. Szamos példat tudnank felsorolni, de alljon
itt a torténelmi kdzoés mult és hasonldsdgok okan csak az osztrék posta, amely 2002-ben
hasonlé méret(i haldzattal rendelkezett, mint a Magyar Posta, mostanra 1300 fidkbdl al-
|6, kincstari” haldzattal rendelkezik, s stratégidjaban minddssze 300 sajat lizemeltetés(
szolgéltatd hely megtartdsat tlizte ki célul.

A héldzatsz(ikitést

Sajat postak aranya %-ban
= végrehajtd  orsza-
Nagy Britanni 3 . .
o e gokban szinte min-
15 denUtt a szlkitéssel
Norvigin [T 20 s
T — parhuzamosan meg_
L T jelenik a koézrem(-
sl ol koddk bevonasa a
o 146 postai szolgaltata-
Laagpsieensty il sokba. A harmadik
Ausatna |5 169 o, ..
178 fél dltal Uzemeltetett
- 182 szolgaltatéhelyek
196 ,
i . arénya az egyes or-
Srlodkia 1% s73gok haldzatdban
Litvinia [J o] , P .
: - x 7 T z - > = - w orszagonként jelen-

t&sen kulonbozd, de
altaldnossagban el-
mondhatd,  hogy
Eurépa majdnem minden postdjén tapasztalhatok a kézremikoddk altal Gzemeltetett
szolgéltatohelyek ardnyanak névelésére iranyuld torekvések.

A szolgdltatas-mindség fejlesztésének mindegyik postakor esetében jelentds szerepe
van az Ugyfelek megtartasédban, ezért minden Posta jelentds eréforrasokat fordit az Ggy-
felek szdmara is érezhetd eredményt hozd mindségjavitd intézkedések megtételére.

Mivel a hagyomanyos postai termékek piaca (a liberalizaciotdl fiiggetlenil is) szdkdil,
a Postak a kor kihivéséra valaszul Uj termékekkel bévitik szolgaltatasportfolidjukat. A be-
vezetett termékek skaldja nagyon széles, de a legjellemzébbek a kilonb6zs banki- és
biztositasi termékek, valamint a kilénbdz8 kereskedelmi termékek forgalmazasa.

A termékkor bdvitése, és a hatékonyabb miikodés érdekében tobb nemzeti posta
hajtott végre akviziciot kiilonb6zd terlleteken, jellemz&en a csomag, a gyorsposta és a
logisztika terlletén.

1. dbra — Sajat lizemeltetésii postak ardnya az egyes orszagok
postai halézataban

A Magyar Posta valasza a piaci kihivasokra

A Magyar Posta Zrt. tulajdonosi elvarasokkal egybehangzd céljai, hogy a liberalizalt
postai piacon is megdrizze piacvezetd pozicidjat és nyereséges gazdédlkoddsat. Ennek
érdekében Tarsasagunk is a kilfoldi postakéhoz hasonld intézkedéseket hajtott, illetve
hajt végre.

Az elmult id6északban végrehajtott programjaink kozétt megtaldlhatdak a koltségraci-
onalizalast célzé programok (mobilposta-program, 2007. |. negyedévi haldzatracionali-
zélas), és a kovetkezd idbszak feladatai kozott is kiemelt helyet kaptak a haldzat mére-
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tének és Gsszetételének optimalizalasat célzé programok. A minéségi szolgéltatas nyuj-
tésara vald torekvés tradiciondlisan jelen van tarsasdgunknal, erre a jovében is kiemelt
figyelmet kivanunk forditani. A ,tdbb labon allas” irdnydba jelentds Iépéseket tettiink,
de a postai szolgaltatasok is folyamatos fejlesztéseken esnek at, hogy a kor kihivésainak
és lgyfeleink igényeinek egyardnt megfeleljenek. A hagyomanyos postai termékek
mellett a Posta &ltal nydjtott termékek, szolgaltatasok kinalata folyamatosan béviil, elég
csak a kereskedelmi aruk forgalmazasara, vagy a kilonb6z4 aktiv értékesitést igényld
termékek (banki szolgaltatasok, biztositdsok, stb.) széles palettajara gondolni.

Mit varnak téliink tigyfeleink?

Egy kdézelmiltban elvégzett felmérés megmutatta, hogy milyennek latnak minket lakos-
sagi és kkv Ugyfeleink, s mit varnak téliink. A felmérés adatai alapjan ennek az tgyfél-
kornek fébb elvérdsai a rovid varakozasi id6, a gyors ligyintézés és a postai dolgozd
megfelelé szakmai hozzaértése. A felmérés ravilagitott arra is, hogy tgyfeleink szerint
leginkabb az elsé két terileten kell fejlédniink.

A hélézathoz vald hozzaférést lgyfeleink tobbsége — az elmdlt idészak racionalizala-
si intézkedéseinek ellenére — megfelelének, s6t a kordbbiaknal jobbnak értékelte. Emel-
lett javult a dolgozdk szakmai felkésziltségérdl, megjelenésérdl, hozzaallasérdl, vala-
mint a vérakozas korilményeirdl alkotott kép is az lgyfelekben. Ugyanakkor a lakossa-
gi Ugyfelek, valamint a nem szerzédéses, KKV feladdk kdre hosszabbnak itélte meg a
vérakozasi id6t annal, mint amennyit valdjaban varakozott.

A postahélézat szerepe az ligyfél-kiszolgalasban

A postai szolgaltatasok igénybevevdi kore hdrom nagy szegmensre oszthaté. Mindha-
rom szegmensnek masok a Postaval szembeni elvarasai; markans kilénbségek mutat-
koznak kiilonésen az igényelt szolgaltatasi tartalom, a standard szolgaltatasokhoz kap-
csolédo kiegészitd (Un. komplex) igények, a volumen, az igénybevételi gyakoriség, a
szolgaltatds igénybevételi helye és elvart ideje tekintetében. A jovedelmezé mikodés
fenntartdsa érdekében fontos mindharom Ugyfélszegmens minél nagyobb mértéki
megtartasa, a piacvesztés minimalizalasa. Ezt a kiilonbo6zé feladdi korokben kiilonbozd
maodon érhetjik el. A szerzédéses (Uzleti) Ugyfélszegmens szamara az egyedi igények
kielégitése, a személyre szabott szolgaltatdsok a fontosabbak; feladasaik egy-egy he-
lyen, koncentréltan jelennek meg, jellemz&en a megfelelé hozzaférési pontokon (OLK,
Levélcentrum, PFU). A masik két ugyfél-szegmens (a kis- és kozépvallalkozésok (KKV),
és a lakossagi lgyfelek) szamara a kapcsolddasi pontot a posték jelentik, igy ezek kiala-
kitasat és szolgaltatds-portfolidjat is a fenti két ligyfélszegmens igényeihez prébaljuk
igazitani. A posta termék-palettdjaban bevezetett U], aktiv értékesitést igénylé termé-
kek célcsoportja is leginkdbb a lakossagi tigyfelek, ezért a programjaink is ez utébbi két
lgyfél-szegmens jobb kiszolgaldsat célozzak meg.

Ugyfeleink (kiiléndsen a lakosségi, valamint a KKV szektor) f6 kapcsolédasi pontja a
postai halézathoz az a szolgaltatohely, ahol szolgéltatasainkat igénybe veszik. Itt szerzik
benyomasaikat, ebbdl és a szolgaltatdsmindségbdl alkotnak itéletet a Postardl. Felada-
tunk, hogy megtalaljuk azt az optimalis haldzati architektirat, ami a jogszabalyi elvérdsok
teljesitése mellett Ugyfeleink szdmara is optimalis elérést biztosit a hozzaférési pontok-
hoz, de ugyanakkor kdltséghatékony, jovedelmezd és gazdasdgosan lzemeltethetd is.
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Ezen torekvéslink sorén, a liberalizécidra vald felkésziilés, az optimalis méretl haldzat
kialakitasanak jegyében kerilt sor a mobil postak bevezetésére. A 2000-2004 kdzotti
id6szakban 6sszesen 356 mobilposta-jarat kertilt elinditasra, amelyek 947 telepiilés la-
kosai szdmara biztositjdk a postai szolgaltatdsok igénybe vételének lehetéségét. Ennek
jegyében hajtottunk végre 2007. |. negyedévében egy haldzatracionalizélasi programot
(104 posta bezarasa, 121 posta nyitva tartdsanak szlkitése), a késébbiekben sor kertilt
a postahaldzat lzleti potencidl alapjan torténd besoroldséra, és a liberalizaciora vald fel-
késziilés jegyében inditottuk el 2007-ben a Postapartner Programot is.

A mobilposta-programmal és a 2007. |. negyedévében végrehajtott haldzat-raciona-
lizdlasi programmal a jogszabdlyok adta haldzatszlkitési lehetéségeinket gyakorlatilag
kimeritettlk, igy a haldzat rugalmassédgénak novelésére, a tovabbi kdltségracionalizalds-
ra jelen jogszabdlyi kornyezetben egyetlen lehetéséglink kézremiikédék bevonadsa az
lzemeltetésbe.

Elérendd céljainkat, és az ehhez kapcsolddd, végrehajtandd feladatokat, programo-
kat Ugy hatéroztuk meg, hogy az Ugyfelek igényeinek megfelel6, modern, szinvonalas
kiszolgalast tudjunk biztositani.

Céljaink

F& célunk egy hatékony, jovedelmezd és gazdasagosan miikédtethets halézat ki-
alakitasa.

Tarsasagunk a liberalizalt postai piacon is piacvezetd szerepet kivédn betdlteni. Az
eltéré ligyfél-szegmensek eltérd kiszolgalasi médot igényelnek, ezért céljaink ko-
z0tt szerepel az egyes tgyfélszegmensek igényeinek megfelels, szegmensenként el-
téré kiszolgaldsi modok, és ezek feltételrendszerének kialakitdsa a postai halézat-
ban. A nagyfeladok (lizleti Ggyfelek) kiszolgélasat a megfelelé hozzaférési pontokon
tervezziik biztositani, mig a KKV szektor és a lakossagi ligyfelek ellatasat a postahe-
lyek biztositjak.

Mivel a termékkor-bévitésben szerepld, elsésorban a lakosséagi tigyfélkort célzé ter-
mékek mind aktiv értékesitési tevékenységet igényelnek, fontos, hogy a postai halé-
zatot, ezen belll is a legnagyobb forgalmu szolgéltatohelyeket olyan értékesitési
pontta alakitsuk, amely ezt az aktiv értékesitési tevékenységet hatékonyan szolgalja,
tdmogatja.

Tarsasdgunk mar kordbban is nagy hangsulyt fektetett a minSségi szolgaltatas nyuj-
tdsdra. Az egyre er6s6dé piaci verseny hatasara az lgyfelek megfelelé minéségben tor-
ténd kiszolgaldsra még nagyobb hangsulyt kell helyeznink. Nem elég a jogszabalyban
el&irtakat mércének, elérendd célnak tekinteni, hanem az tgyfelek sokszor ennél szigo-
ribb igényeit is figyelembe kell venni, és a kritikus pontokon beavatkozni.

Céljaink eléréséhez kilonb6z8 programok, feladatok vezetnek.

Kiemelt programjaink

Céljaink elérését tobb, eltérd sulyl program és kiemelt feladat szolgalja, melyek egy ré-
szét mar megkezdtik, masik részét 2009-ben megkezdve a kdvetkezd 3 évben kivanunk
végrehajtani.
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Postapartner Program

4

Halozati architektara
feilesztés _ B

| Uzlethazi- és telepiilés-koncepcio

::I-E\ \ . = | Szolgélﬁﬁsi

| Levélcentrum Light infrastruktdra feilesztés

Makodésfejlesztés
(iranvitasi rendszer)

| KKV kénnyitett kiszolgalas

| Folyamatfejlesztés

Technoldgia fejlesztés

| Postahelyi iranyitas atalakitasa |;f

Minéség-fejlesztés

Mikodési kérnyezet
(front + back, informatikai eszkézok, nyitott pult, Ggyfélhive)

Eszkoz-fejlesztések és
racionalizalas

2. dbra — A hélézatfejlesztés sikjai — f6 programok, feladatok

A kiemelt programok kozott is prioritast élvez a Postapartner Program. A program
végrehajtasa Utemezetten zajlik, az elsé négy Utem az orszag teljes terlletének kijeldlt
szolgaltatéhelyeit lefedi, sét a llI-IV. ltemben mar az elsé Gtemekben el nem kelt szol-
géltatdhelyek ismételt meghirdetésére is sor kerllt, illetve kerdl.

A Program célja a muko-
dési hatékonysag javitdsan
- a kijeldlt szolgéltatohelyek
véllalkozasba adasan, a koz-
rem(koddk altal Gzemelte-
tett szolgaltatdhelyek ara-
nydnak novelésén — tul a
kozrem(kodsi szerzédések
egységesitése is (tehadt a
Programnak része a ma is
él6 kozrem(kodsi szerzé-
dések ,Ujrakotése” is), ezért
a program megkezdése

elétt is vallalkozdi GUzemel-
tetésben levd szolgél— 3. dbra — a Postapartner Program az orszdg egész

teriiletét lefedi

tatdhelyek jelentds része is
részt vesz a Postapartner Programban. Az elsé, lgyfeleink szdméra is érezhetd lépések
végrehajtasara 2007. &szén kerllt sor (ekkor jelent meg a Program |. itemének el6mi-
ndsitési hirdetménye), de az elékészités joval korabbra nylik vissza. A Program . (pilot)
Uteme mara lezarult, a szolgaltatdhelyek gyakorlatilag zokkenédmentesen alltak at az Gj
lzemeltetési formara. A pilot tem tapasztalatai alapjan a felhivas tdbb ponton médo-
sitdsra kerilt, igy a Il. Gtemben (amely szerz6déseinek alairdséra februér elején kerilt
sor) mar lényegesen nagyobb volt a sikerességi rata. A tovabbi Gtemek folyamatosan,
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egymassal parhuzamosan zajlanak, a lll. titem jelenleg a részvételi, a IV. Gitem az el6mi-
nésitési szakaszban van. A Program varhatdan 2010-ig tart, ezt kdvetéen valtozaskeze-
lési, valamint Uzemeltetési feladatokat latunk el a Postapartnerekkel kapcsolatban.
A programhoz egy jelentés technoldgiai fejlesztés is kapcsolddik, az un. Kézremikoddi
Menedzsment Rendszer, mely e postakér integralt hdlézatba kapcsolasat tamogatja. Ez-
zel Gjabb tobb szdz posta kapcsolddik az integralt postahalézatba.

Masik kiemelt programunk a bevételtermeld képesség javitasa érdekében a posta-
helyek értékesitési pontta alakitasa, a kiszolgalasi kérnyezet javitasa. Célja az
aktiv értékesités feltételrendszerének megteremtése, mely magéba foglalja a nyitott
pultos kialakitast, megfelelé postaméretnél az tgyfélhivoval torténd felszerelést, az
Ugyfelek kulturdlt vérakozasi lehetéségének megteremtését és értékesité munkahe-
lyek létesitését is.

A nyitott pultos kérnyezet kialakitasara, tigyfélhivé rendszerek telepitésére mar kordb-
ban is kerilt sor néhdny postan, de programszerl megvaldsitas, széleskori elterjesztés
a kozelmdultban indult csak el. A nyitott pultos kornyezet kialakitasa a 2007-2008. évi ada-
tok tlikrében pozitivan hatott a postak értékesitési eredményeire. Az A és B tipusu, nyi-
tott pultos posték bevételei 21%-kal nagyobb mértékben névekedtek, mint az azonos ti-
pust nem nyitott pultos postakéi. Az tigyfélhivéval rendelkezé postak esetében az egy
postéra jutd atlagos bevétel nagyobb, mint a nem tgyfélhivés postakon, illetve a bevé-
telek 2008-ban nagyobb mértékben emelkedtek, mint a nem tgyfélhivés postakon.

A statisztikak alapjan megallapithaté az is, hogy tgyfélhivés postainkon a vérakoza-
si id6t alacsonyabbnak élik meg lgyfeleink; még azon postak esetében is minimalis
szamu varakozasi idére vonatkozé panaszt regisztraltunk, amelyek jelentésen rosszabb
vérakozasi id6-mutatokkal rendelkeznek, mint a panasz-statisztikaban a varakozési idé
miatt sriin szerepld posték.

Az tvedfal hidnya, az ligyfelekkel valé kapcsolatteremtés lehetésége, vagyis a nyitott
pultos kornyezet kialakitdsa, valamint az tigyfélhivé rendszerek kiterjesztése tehat az ak-
tiv értékesitési kornyezet megteremtésének egyik alapfeltétele.

A nyitott pultositdsra 2007-ben indult egy stratégiai fejlesztés az A" tipusu postakor-
ben, 2008. év végére mar 25 ,A” tipust posta nyitott pultos kialakitésu (az lzlethazi és
a ,C" tipusu postakat is figyelembe véve mér 89 nyitott pulttal rendelkezé postank van).

Az tgyfélhivo rendszerek nagyobb multra tekintenek vissza. Az elsé tgyfélhivok mar
2002-ben megjelentek a Magyar Postan. A pilot rendszerek tapasztalatai, vitathatatlan
elényei miatt dontés sziiletett a rendszer postai kiterjesztésérdl. Jelenleg 32 postén
Uzemel Ugyfélhivd rendszer. Célunk 2010 végére mintegy 80 Ugyfélhivd rendszer be-
szerzése és Uzembe éllitasa. Az Uj, egységes lUgyfélhivo rendszerek az lgyfelek szama-
ra kdzvetlenil tapasztalhatd elényeik mellett hatékonyabba teszik a postdk munkaszer-
vezését, és széleskorl elemzési lehetdségeket biztositanak. Egyéb elényei mellett a
rendszer kivaltja az érintett postdknal a mobil vérakozasi idé mérést is.

Osszefoglalva tehat mit varunk a postak nyitott pultositédsatdl és az ligyfélhivé rendsze-
rektél? Magasabb értékesitési arbevételt, egyenletesebb vérakozasi idét, hatékonyabb
szolgalatszervezést, kevesebb lgyfélpanaszt, és lgyfeleink lojalitasanak névekedését.

Szintén kiemelt program a postahelyi levélcentrumok (LC Light) kialakitasa, a téme-
ges ligyfelek atterelése, illetve a KKV szektor szamara a kdnnyitett feladas lehets-
ségének bevezetése.
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Tarsasdgunk stratégiai célja, hogy a li-
beralizal6dd piacon a levél termékkorben
88%-os piaci részesedését megtartsa. Eb-
ben a termékkérben az lzleti Ggyfelek for-
galma meghatérozé (jelenleg kb. 93-94%-
ot tesz ki), ugyanakkor a piacra belépé ve-
télytarsak ezt az Ugyfélkort fogjék célszeg-
mensiknek tekinteni.

Az lgyfelek megtartasa érdekében a stra-
tégiai terllet harom 6 célt jeldlt ki; az lgyfe-
lek értéklancéba vald beéplilés, a szolgélta-
tasi mindség javitasa, és a tdmeges szolgal-
tatasok esetében koltségvezetd szerep el-
érése. A stratégiai célok tdmogatasanak je-
gyében kerilt kialakitasra az immaron masfél
éve mikodd Pesti Levélcentrum, ahol ezen
stratégiai célkitlizések teljesitése biztositott.

Mivel tapasztalataink alapjan az Uzleti
Ugyfélkor nagy mértékben ragaszkodik a feladasi ponthoz, ezen lgyfélkor kiszolgalasat le-
hetdleg az Ugyfelek minél kisebb mérték( , atmozgatasaval” kelll megvaldsitani. A 2007.
év végén bevezetett ligyfélkdrtydnak készonhetéen ma mar elemezheték a készpénzes
feladdk forgalmi adatai, el&fordulasuk.

A Postahelyi Levélcentrumok kialakitasa
sordn — a megcélzott Ggyfélkor igényeit fi-
gyelembe véve a tdmeges kildemények
atvételének, felvételének, kezelésének gé-
pi tdmogatottsaggal torténd végzését, a fi-
Okbérleti szolgaltatds igénybevételének le-
hetéségét, a komplex postazasi tevékeny-
ség, a ki- és beszdllitasi tevékenység nyuj-
tasanak lehetdségét vettik, vesszik figye-
lembe. Emellett kiemelt figyelmet fordi-
tunk a magas szintl tUgyfélkapcsolatra is.

A forgalmi vizsgalatok alapjan Budapes-
ten 3 szolgdltatohely, vidéken 10 telepi-
lés esetében tervezziik Postahelyi Levél-
centrum kialakitdsat.

Ahogy az Ugyféligények felmérésébdl is
nyilvanvaldva valt szinte valamennyi tgyfe-
link szamara fontos a lehetd legrovidebb varakozasi idS. A hosszU varakozasi idSt sok
esetben a kkv készpénzes feladék — az Ugynevezett ,szatyros tUgyfelek” — kildemény-
felvétele okozza. Ehhez az is hozzdjérul, hogy a széban forgd kildeményeket a munkatar-
sak jelenleg a felvételi ablakoknal veszik fel, ami — ha sok a feladnivald - azt is eredmé-
nyezheti, hogy a tobbi lgyfél akar egy ora vérakozésra is kényszeril. Mind a lakossagi,
mind a KKV szektor tUgyfeleinek érdekében szilkségessé valt tehat egy olyan technoldgia

4. dbra — nemzetkézi kitekintés — LC Light
Kanadaban...

5. dbra — ... és Daniaban
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kialakitdsa, amely segit megoldani ezt a problémat. Az lgyféltd| — &tvételi elismervény el-
lenében — a posta munkatarsa atveszi a feladasra szant osszeget, a kildeményeket és a
feladasi okiratokat. A feladd szamara ezzel a folyamat lezarul, mert a kiildemények felvé-
tele a jelenléte nélkil, a hattérben torténik. Ez elényds a KKV szektor feladd szémara is,
hiszen hosszadalmas vérakozés helyett igy akar egy-két perc alatt elintézheti a feladasait,
de elényos a lakossagi lUgyfeleknek is, mert az lgyfélszolgalati ablakoknal felszabaduld
kapacitast &k vehetik igénybe, ezaltal szamukra is révidil a varakozasi id6.

A technoldgia életképességét 8 postan pilot izemmaddban vizsgaltuk A szerzett tapasz-
talatok minden tekintetben pozitivak, és a kidolgozott technoldgia a gyakorlatban is kiall-
ta a probét. A vizsgalt id6szakban, a kénnyitett felvételi eljaras elényeit kihasznalva, az tigy-
felek kiszolgalasdban mindségi javulast sikeriilt elérni a kisérletben részt vevé postakon. A
technoldgia ez év februdr 1-jétél immar valamennyi postén alkalmazhatd, s a szakemberek
dolgoznak az IPH oldali teljes tdmogatottsag kialakitasan is, mely nyar kdzepére vérhato.

Az alacsony varakozési id6 az ligyfél-elégedettség mérés eredménye alapjan fontos
eleme a térsasagunkrdl alkotott képnek (masrészt jogszabalyi elSiras is), ezért megfele-
|6 szinten tartasa, csokkentése kiemelt figyelmet kellett, hogy kapjon. Ezt a célt szolgal-
ja a felvételi folyamatok optimalizélasara, fejlesztésére inditott program; a felesleges fo-
lyamatok kiszlirése, a folyamatok elemeinek egyszerUsitése, fejlesztése, a hatékonysag
javitasat szolgaljak; j6tékony hatédssal vannak a varakozasi idé-eredményekre, és eréfor-
rds-megtakaritas is realizalhaté altaluk.

A hatékony, jovedelmezd haldzat kialakitasa érdekében elinditott programok kozil em-
litést érdemel még a telepiilés-koncepcidk, valamint a Budapest-koncepcid kidolgozésa és
megvaldsitasa. A nagy teleplilések (megyeszékhelyek, megyei jogu varosok) esetében
egy-egy postat legtobbszor nem elég csak 6nmagdban vizsgalni, az adott telepiilés pos-
tai elldtasaban betoltott szerepét is vizsgalni kell. A nagyvérosok optimalis ellatasa érdeké-
ben telepiilés-koncepcidkban értékeljiik az érintett varosok helyzetét, postai ellatottsagat,
és meghatdrozzuk azon a telepiilésen megvaldsitandd, optimalis haldzati architekturat.
A koncepcidé Budapestre is kidolgozasra kertil, a févaros atvilagitasa a nagyvarosokhoz ké-
pest Osszetett feladatot jelent a véros nagy foldrajzi kiterjedése, topogréfiai viszonyai, és
jelentds lakossagszama miatt. Az egyes keruletek ellatottsaga, és igényei is egymastdl je-
lentSsen eltéréek, a belvarosban a szolgaltatéhelyek slrlisége igen magas, ugyanakkor
egymashoz kozel nagy forgalmu postédk helyezkednek el egyméshoz nagyon kézel. El-
mondhato tehat, hogy nem csak a postak, de az igénybe vétel koncentracidja is igen ma-
gas ezen a teriileten. A kiilsé kertiletek ellatottsdga jobban hasonlit az egyéb telepiilések
ellatottsdgara, ez a varoson belll is egy teljesen mas haldzati struktirat jelent. Ezen eltéré
igények feltarasa egy komplex elemzés, a Budapest-koncepcié révén valdsithatdé meg,
amely a févaros egészére nézve térgyalja az optimalis haldzat kialakitdsanak paramétereit.

Az elmult évtizedben a vasarldi szokdsok atalakultak, létrejottek a bevasarld centru-
mok, a lakossag egy helyen igyekszik minél tébb szolgaltatds igénybe venni, vasarlasat
intézni. Erre reagalva az lizlethazi postahalézat bévitésére, fejlesztésére koncepciét
készitettiink, mely alapot nyujt a j6vSbeni igények elbirdlasahoz is.

Zarszo

Az elmdlt néhany oldalon ismertetett intézkedések, programok nagyban hozzéjarulnak
egy hatékonyan miikodd, optimélis méretli héldzat kialakitasdhoz, és tgyeleink elége-
dettségének noveléséhez. Ezen programok altal haldzati oldalrél megteremtjik annak
a feltételeit, hogy térsasagunk versenyképes maradjon, és a liberalizalt piacon is meg-
rizziik piacvezetd szereplinket.

54



Nemzetko6zi postai hirek
2009. I. negyedév

A Nemzetkozi lgazgatésag Nemzetkdzi Hirlevél cimii kiadvanyabdl
valogatta:

dr. Lovaszi Jézsef

1. A kérnyezet védelméért

A Német Posta attér az okoaram felhasznalasara

www.dpwn.de — A Német Posta Ujabb klimavédelmi intézkedéseket foganatositott logisz-
tikai terlletén, és 2009 elejétél elektromosdram-igényét 100%-ban megujulé energia fel-
hasznaldséval elégiti ki. Az Uj dramellatasi szerzdések érintik a 115 levél- és csomagfeldol-
gozd kozpontot, illetve mas ingatlanokat, példaul a logisztikai és iranyitési telephelyeket.
Tobbek kozott a bonni vezérigazgatdsagi éplilet dramelldtésa is 100%-os 6kodram felhasz-
nélasaval torténik ez év elejétdl. Az dkodramra torténd atalldssal a Német Posta évente
400.000 tonna CO,-t spdrol, mely egy 30.000 fés varos CO, kibocséatasanak felel meg.

A Svajci Posta klimavédelmi intézkedései

www.post.ch — A Svajci Postanal mostantdl lehetdség nyilik arra, hogy az Ggyfelek ta-
mogassak a klimavédelmet kildeményeik feladasakor. A ,pro clima” feldr befizetése a
CO,-kibocsatas kompenzélasara szolgdl. A feldras tarifa kifizetése térténhet a felvevé-
ablaknal vagy WebStamp segitségével, akar belfdldre szdl6, akar nemzetkdzi kilde-
ményrél van szé. A felar 0,01-t81 0,10 CHF-ig terjed, a célorszagtdl fliggden. A posta
sajat kildeményeire is alkalmazza a kompenzacids felarat. A tébbletbevételbdl olyan
projekteket finansziroznak, mint a napenergia felhasznalasara szolgalé berendezések
vagy szélkerék-parkok felallitasa.

Elektromos robogdkat vasarolt a Spanyol Posta

www.postcom.org — 20 db, 100%-osan villamos energidval mikods, kérnyezetbarat ro-
bogdt vasarolt a Spanyol Posta. Az olasz Oxygen vallalat CargoScooter nevi jarmdvei li-
tium-ion akkumulatorral mikddnek, amelyeket a Correos varhatéan februar végétdl
haszndl majd a kildeménykézbesitésben. Az emlitett robogdk beszerzésére 2008 nyaran
elséként Kantabria tartoményban keriilt sor. A kantabriai Bio Bike elnevezésl projekt
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kapcsan igy szdmos kézbesitd véllalat, hivatali alkalmazott, valamint kdztisztviseld helyez-
hette lizembe az Oxygen CargoScooter-ket. A sikerre vald tekintettel dontétt a Spanyol
Posta is a vasarlas mellett. Az Oxygen technoldgidjanak készénhetéen az energiakdltsé-
gek 90%-a takarithatd meg, a jarmlvek sem hangot, sem kéros anyagot nem bocsata-
nak ki. A robogdk egy toltéssel 120 km-t képesek megtenni, teherbirdsuk 90 kg.

A TNT kapta a Lufthansa kérnyezetvédelmi elismerését

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 26. — A fenntarthaté teherfuvarozas-
ért tett eréfeszitései miatt dontott Ugy a Luftansa Cargo, hogy a TNT Express Asia-nak
itéli idén a Cargo Climate Care (Teherszallitas Klimavédelem) dijat. A gazdasagi vélsag
ellenére a TNT tovabbra is nagy hangsulyt fektet az alacsony kéros anyag kibocsatésu
technolégiak alkalmazasara, és ahol lehetséges, az energia hatékony felhasznélasara.
Keresi azokat a megoldédsokat, amelyekkel széllitmanyozasi tevékenysége sordn meg
tud felelni a kérnyezetvédelem fenntarthatésaganak, és kutatja azokat a megoldésokat,
amelyeknek a segitségével csokkenthetd a szén-dioxid kibocsatés. Kina Wuhan vérosa-
ban példaul a TNT Express elektromos kézbesité tehergépkocsikat tesztel, melyben az
egyik legnagyobb kinai elektromosjarm(-gyartd van a segitségére.

2. A postai piac liberalizaciéja
Dontétt a holland kormany: 2009. aprilis 1-jétSl megnyitjak a holland postai piacot

www.government.nl — A holland kormany korabban elhalasztotta a teljes postai piac-
nyitast és két feltételt szabott a liberalizacidra vonatkozdlag: 1. stabil és megfelelé mun-
kaligyi megallapoddsok megléte a holland postai piac szerepléi kozott, elsésorban az
Ujonnan piacra [épd&k foglalkoztatasi viszonyait illetéen; 2. egyenlé versenyfeltételek ga-
rantéldsa az eurdpai postai piacokon, féként a német piacon. A holland kormany sze-
rint mindkét szempont tekintetében jelentds elérelépés tortént. A holland postai mun-
kéltatok és munkaadok kozotti kollektiv megallapodas révén irnék elé a versenytarsak
altal alkalmazandd minimalis munkatigyi feltételeket. A masik feltételt illetéen pozitivan
értékelték, hogy a német birésagok jogellenesnek itélték a németorszagi postai mini-
malbér bevezetését, és egy torvényjavaslat szerint eltoréinék a Német Posta AFA-
mentességét is. A TNT szerint azonban korédntsem adottak a feltételek a holland piacnyi-
tdshoz, az eurépai egyenld versenyfeltételek nem garantéltak, és a piacnyitds megjésol-
hatatlan kévetkezményekkel jarhat a jelenlegi gazdasagi helyzetben. A holland kormany
dontését a holland parlament fels6hazanak, a szendtusnak még jéva kell hagynia.

Sajat kézbesitdallomany létrehozasat fontolgatja a TNT Londonban

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 19. — Olyan sok kildeményt kezel a
TNT Londonban, hogy egyre inkdbb fontoldra veszi sajat kézbesiték alkalmazéasat a f6-
varosban. Ez a |épés komoly csapas lenne a Royal Mail szdméra. Annak készénhetéen,

56



NEMZETKOZI POSTAI HIREK

hogy a TNT olyan nagy szerzédéseket koétott, mint a BT (British Telecom), Barclays
(bank) és Sky (televizids tarsasag), valamint szdmos hivatallal és kérhéazzal is egytttm-
kodik, a holland szolgaltatd mar a londoni kildemények 20%-at kezeli a postai piac
megnyitdsa ota. A TNT és més versenytarsak, mint pl. a UK Mail az Angol Posta kézbe-
sitSivel juttatjdk el a kildeményeket a végsd cimzetthez, azaz hdzhoz kézbesitést nem
végeznek, a szolgéltatasért pedig a Royal Mail-nek fizetnek. A kiildeményforgalom né-
vekedése azonban megfelel piaci feltételek és szabalyzasok mellett indokolttad teheti
egy sajat kézbesitéallomany kialakitdsat Londonban.

T6bb postapartner Ausztriaban

www.bvdp.de - Az Osztrdk Posta postahelyi hdlézata 1500-rél 1650-re névekszik. 2009
folyamén 300 deficites kishivatalt modern postapartner helyekkel valtanak ki. Ezen kiviil
mintegy 150 kdézségben, ahol eddig nem is volt posta, postapartnereket keresnek. Ez-
zel még inkdbb javul a lakossag ellatésa a tavoli, vidéki terlleteken, ezéltal az Osztrak
Posta versenyképessége és onéllésaga megerésodik a 2011-es teljes postai piacnyitas
idejére. A Gazdasagi Kamara és az Osztrak Posta koz0s, a postapartner programot nép-
szerlsité kampanyba kezdett a lakossag kérében, melynek keretében a postapartner
halézat elényeit propagalja, és a legjobb postapartnereket kivéanja megtalalni.

3. Piaci egyiittmiikédések és terjeszkedések Eurépaban

Egyre sikeresebb az Olasz Posta és a Vodafone k&z6s vallalata

ePostalNews, 2008. december 22. januar 9. — Folyamatos sikereket ér el az Olasz
Posta és a Vodafone lItalia egy éve létrehozott kézos vallalata a PostMobile, amely ma-
ra 670.000 Ugyfelet tudhat magaénak. A gazdasagi valsag ellenére 2011-ig 2 millié Ggy-
féllel szamolnak. Kedvezményes érain kivil az teszi vonzdva a véllalatot, hogy egyetlen
mobiltelefonban egyesiti a postai és banki szolgéltatasokat. A tavalyi évben 2 millié
tranzakciot kezeltek sikeresen, 6sszesen 17 millid eurd értékben.

K&z6s vallalat létrehozasat tervezi a Vodafone és az ir Posta

www.postinsight.com — Sajat markaval ellatott mobiltelefon-szolgéltatds bevezetését
tervezi 2009 nyarén az ir Posta. Egyiittm(ikédé partnerként a Vodafone Ireland-et jelélte
meg. Az An Post sajat kereskedelmi haldzatén keresztil szeretné majd az An Post mér-
kéju termékeket értékesiteni, ehhez pedig kapacitasra és egyéb szolgaltatésra van sziik-
ség a mobiltelefon-szolgaltatd haldzatabdl. A postai szolgéltatd a bevezetd szakaszban
a pre-paid mobil piacra kivén fékuszalni. Az ir Posta vezérigazgatdja, Donal Connell sze-
rint a Vodafone-nal tervezett egylittmikodésnek kdszonhetben Uj fejezet nyilhat a posta
életében, amely egyben Uj generacids termékek és szolgaltatasok fejlesztését is jelenti.
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A Német Posta és a spanyol Telefonica szerz6dése

www.dpwn.de — A Német Posta 5 évre szdld, 350 millié eurd értékl szerz&dést irt ald
a spanyol Telefonica tavkozlési véllalattal. A szerz6dés értelmében a Telefonica lesz a f6
tavkozlési szolgaltatdja a Német Postanak az Eurdpdra kiterjedd fix halézatos és mobil
tertileten. A Deutsche Post azt reméli, hogy igy az elkdvetkezendd 5 évben 150 millio
eurdt sporolhat. A Telefonica tavkozlési szolgaltatdsaival a Német Posta 125.000 dolgo-
zdjénak 2.400 telephelyen, Eurépa 28 orszdgdban all rendelkezésére, és vallalja az Né-
met Posta IP (Internet Protocol) hdldzati szolgaltatdsanak Gjrastrukturalasat.

A Francia Posta terjeszkedése Spanyolorszagban

www.laposte.fr — A Francia Posta lednyvallalatanak, a Mediapost-nak a vezetdje,
Nicolas Routier bejelentette, hogy a Mediapost megjelent Spanyolorszagban is 5 helyi
direktmarketing cég megvasarldséaval. Az Uj csoport — a 2008-as 25 millié eurds arbevé-
tellel és 500 millié db levélszekrénybe kézbesitett reklamkildeménnyel — vezetd direkt-
marketing-szolgaltatd lesz a spanyolorszagi, levélszekrénybe kézbesitett rekldmkilde-
mény-piacon. Az (j felvésérlasokkal megvaldsulhat a Francia Posténak az a szdndéka,
hogy nemzetkdzi szinten is jelen legyen a postai piac fejl6d6 agazataiban.

Egyre tobb probléma meriil fel a Svéd és a Dan Posta egyesiilésével kapcsolatban

www.postcom.org — A dan kozlekedési miniszter kzleménye szerint egyre tobb prob-
|éma merdl fel a Svéd és a Dan Posta egyestlése korll. A nehézségek azonban nem az
artdrgyaldsokhoz és nem is az éltaldnos szerzédési feltételekhez kapcsolddnak. A késés
oka a miveletek komplexitasa és bonyolultsaga. Bar a felek képviseléi az elmdlt idé-
szakban nagyon intenziv targyaldsokat folytattak, az idé vészesen halad elére. Az ere-
deti elképzelések szerint az egyestilésnek legkésébb 2008 végéig be kellett volna feje-
z8dni, és minél tovabb tart a folyamat, annél valdszinlibb, hogy visszavonjak az egyestu-
lési szandékot. A vita targyat leginkdbb a CVC befektetési vallalat képezi, amely a Dan
Posta részvényeinek 22%-at birtokolja. A Svéd Posta mar a targyalasok kezdetétdl fog-
va a CVC bevonasa nélkil szerette volna a folyamatot lebonyolitani, a Dén Posta azon-
ban semmi kivetni valét nem lat a CVC jelenlétében.

A CVC ujabb részvény tranzakcidi

ePostalNews, 2009. februar 9-13. — A Royal Mail irant érdekl&d& és egy bizonyos ré-
szére varhatdan ajanlatot tevé CVC Capital Partners befektetetési vallalat Ggy dontott,
hogy eladja a dan kormanynak a Dén Postaban meglévé 22%-os részesedését. Ezzel
egy idében pedig a Dén Posta eladja a CVC-nek a kdzdsen birtokolt Belga Posta rész-
vényeket. A 49,9%-os részesedésre a két vallalat még 2005-ben kdzosen tett szert, ami-
kor a belga kormany a Belga Posta modernizalasara kérte fel az emlitett véllalatokat. A
részvényeladast azzal indokolta a CVC, hogy a Dan és a Svéd Posta egyesilése utan
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csupan egy nagyon kis részvénycsomagja lenne a kézos véllalatban, ez az éllapot pedig
nincs 6sszhangban befektetési politikajaval. A CVC 2005-ben szerezte meg a Dén Pos-
ta részvényeinek 22%-at, amely a dédn kormany akkori tervei szerint az elsé lépés volt a
postai szolgaltatd privatizacidjanak irdnyaba.

Megvan az engedély a Svéd és a Dan Posta egyesiiléséhez

Dans la Presse — PostEurop - In the Press — Alairta a végsé részvényesi megallapo-
dést a svéd Véllalkozési, Energialigyi és Kommunikécidés Minisztérium, valamint a dan
Kozlekedési Minisztérium, igy az utolsé akadaly is elharult a Svéd és a Dan Posta egye-
stilése korll. A dontés utan a szabalyozd hatdsagok és a két posta vezetdi megkezdik
munk3djukat. Fontos feladat lesz az Uj véllalat szerkezetének kialakitdsa, valamint az
egylttmikodés pozitiv hatdsainak és a stratégiai elényoknek a megfelels kihasznélasa.
Az Uj véllalat éves bevételi terve 45 millidrd svéd korona, és tébb mint 50.000 munka-
véllalot foglalkoztat majd. A svéd éllam a részvények 60%-4t, a dan allam a 40%-4t bir-
tokolja majd, de a szavazati ardny 50-50% lesz. A kordbban vitdkat kivalté CVC befek-
tetési véllalat nem kap tulajdoni jogokat a solnai székhelyi Gj vallalatban.

A Sweco lett a Svéd Posta GIT partnere

www.postinsight.com — 710 millid eurd értékben kotott szerzédést a Svéd Posta a
Sweco vallalattal GIT, vagyis foldrajzi informacidk kezelésére. A svéd Sweco nemzetko-
zi tanacsadoi szolgdltatast nydjt mérnoki, kornyezetvédelemi technoldgiai és épitészeti
tapasztalattal, jelenleg 80 orszagban vesz részt kilonféle projektekben. A Svéd Posta
most is szamos GIT funkcidt hasznal példaul az Utvonaltervezéshez, ligyfél és piacelem-
zések vizualis megjelenitéséhez, illetve a www.posten.se honlapjan a térképalkalmaza-
sokhoz. A szerz6déstdl ennek tovabbfejlesztését varja a Posten AB, igy az Uj GIT kor-
nyezet felhasznélhatd lesz a marketingtevékenységhez, az elGallitdshoz, a kézbesitéshez
és a nyomon kovetéshez. A Sweco vallalja a GIT alkalmazésok fejlesztését, bevezetését,
irdnyitasat, valamint karbantartdsat.

A TNT megvasarolja a Getronics vallalatot

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 26. — A TNT leanyvéllalata, a Cendris
Document Presentment BV megvésérolja a hollandiai székhelyl Getronics céget. A do-
kumentum-szolgéltatdsokat kinalé Getronics teljes termékportfolidja atkeriil a TNT Post
Billing & Document Solutions (TNT Posta Szamlazasi és Dokumentum Megoldasok) kina-
lataba. A TNT Billing & Document Solutions olyan szolgaltatdsokat nydjt, mint pl. nyom-
dai tevékenység, digitélis szamlak és kimutatdsok eléallitdsa, valamint a Scanpost, amel-
lyel az Ggyfelek fizikai formaban érkezé leveleik szkennelését, feldolgozasat és kézbesi-
tését igényelhetik. A remények szerint a vételi lUgyletnek kdszonhetéen a jovében jelen-
tésen megerésodik a TNT helyzete a nyomdai piacon és a szolgaltatd tovédbb bdvitheti
e-szémla szolgéltatasait is. A tranzakcid lezaraséra vérhatdan 2009 év vége felé keril sor.
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Az angol kormany tamogatja az Angol Posta banki szolgaltatasainak bévitését

www.bbc.co.uk — Az angol Uzleti Vallalkozési és Szabélyozasi Reform Minisztérium az dn.
Népbank (,People’s Bank”) létrehozésaval szeretné bdviteni az Angol Posta 12.000 posta-
hivatalaban elérhet6 banki szolgaltatdsok korét. A banki engedély kibdvitése mogétt az a
kormanyzati szandék all, hogy bdvitsék a kdlcsdnnylijtasi lehetdségek korét a lakosség és
az Uzleti vallalkozasok felé. A kereskedelmi bankok tulzottnak tartjdk a kdlcsonfolydsitasi
gyakorlatot. A munkasparti parlamenti képvisel6ket ugyan megnyugtatja a kezdeménye-
zés, viszont tovabbi postahivatal-bezarasoktdl tartanak. Jelenleg az Angol Posta a Bank of
Ireland takarékszamla, jelzalogkodlcson termékeit és mas kiskereskedelmi szolgaltatasait
kozvetiti. A végleges korményzati dontés és garancidk kérdése még varat magara.

4. Technolégiai ujdonsagok

Uj szolgaltatassal béviilt a Spanyol Posta virtuélis postahalézatanak kinalata

ePostalNews, 2008. december 22. januar 9. — Uj szolgaltatéssal bévitette a Spanyol
Posta virtualis postahivatalainak termékpalettajat. Most mar igénybe veheté az un.
Postal Exprés termék is, amely slirgés csomagok és dokumentumok kevesebb, mint 24
oran bellli kézbesitését kindlja Spanyolorszag nagy részén belil. A virtudlis Ggyintézés-
nek készénhetéen az tigyfeleknek nem kell személyesen elmenni valamelyik postahiva-
talba, hanem interneten keresztiil kinyomtathatjdk a cimiratot, elSallithatjak a vonalké-
dot, és a bérmentesités is elvégezhetd. A kézbesitésrél minden feladd SMS értesitést
kap, a kiildemények Utja pedig végig nyomon kovethetd.

A Francia Posta bdviti az online bérmentesithetd termékek korét

www.laposte.fr — A Francia Posta magantgyfeleinek mar 2008. januar 10-tél lehetSsé-
ge nyilt arra, hogy csomagjaikat Interneten keresztlil, a www.colissimo.fr illetve a
www.laposte.fr honlapokon bérmentesitsék. Néhany kattintds segitségével az ligyfél
elkészithette a csomagszallitd levelet, melyen feltiintette a csomag sulyat, a rendelte-
tési helyét és a kildés modjat, mielétt kifizette a bankkartyajaval a szallitasi dijat. Ezt a
szolgéltatast azonban csak belfoldi és ajanlott kildeményekhez lehetett igénybe venni.
2009. maércius 2-t8l a Francia Posta kiterjesztette a szolgaltatast a nemzetkdzi kiildemé-
nyekre is, sét 5% kedvezményt ad azoknak, akik interneten keresztil bérmentesitik cso-
magjaikat. A Francia Posta csomaglzletagdnal tgy gondoljak, hogy igy tovabb erdsit-
hetik pozicidjukat az e-kereskedelem terliletén, és tdmogatjdk a maganligyfeleket az
egymas kozotti csomagkuldés fokozasdban.

Uj szolgaltatas a Francia Postanal
www.laposte.fr — A Francia Posta elinditotta virtudlis postahivataldt, mely igazi keres-

kedelmi helyszinként mikodik majd. A virtudlis postahivatal kiegésziti a 17.000 kapcso-
lati pontbdl allé hélézatot. Az internetezé lgyfelek igy mar minden olyan terméket,
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mely a postahivatalokban kaphatd, beszerezhetnek szamitégépiik segitségével is. Ez a
lehetéség nem csak a maganugyfelekre, hanem a koézileti Ggyfelekre is vonatkozik. A
termékeken, szolgéltatdsokon kivil informacidkérésre is nyilik lehetéség a http://mon-
bureaudeposte.laposte.fr/ weboldalon. Két U] feliilet is elérheté a francia La Poste
honlapjan: a Service Consommateurs (Ugyfél szolgalat) és a Site International (Nemzet-
kozi site). A Service consommateurs lehetéséget ad az Ugyfeleknek arra, hogy online te-
gyék fel kérdéseiket, eljuttassak a megfelels helyre észrevételeiket, benyujtsak reklama-
cidjukat, stb. A Site International pedig a La Poste Csoport nemzetkdzi honlapja, mely
2007 kozepétdl mar létezik angol nyelven, s immér spanyolul is elérhetd.

Szokatlan &tlettel vethet véget a Francia Postamonopéliuméanak egy maganszolgaltaté

www.postcom.org — A lyoni székhelyl Alternative Post maganpostai szolgaltatd szo-
katlan &tlettel igyekszik véget vetni a Francia Posta monopdliumanak. Vonalkéd helyett
Un. geokddot helyez a boritékokra, amely kddolt forméban tartalmazza a levélszekré-
nyek hosszUsdgi és szélességi koordinatait. A kézbesiték GPS-szel ellatott PDA-val vég-
zik munkajukat, amellyel konnyedén megtaldljak a célként megjeldlt postalddakat. Ez-
zel a technoldgidval a szolgéltatd az 50 gramm alatti kiildeményeket is kézbesitheti. Bar
ez a szabalyozdsok megkeriilését jelenti, az Alternative Post sikere téretlennek tlnik. A
véllalat gyorsan ndvekszik, és hasonld tervei vannak a kévetkezd évekre is. 2008-ban 13
(j irodat nyitottak és 2012-re 26 millié eurds bevétel elérését tlzték ki célul.

Kialakitotta overnight kézbesitési hal6zatat a Royal Mail

Weekly Mail & Express News, 2008. januar 8. — SirgSs és nagyon fontos kézbesitési
igényeknek tud eleget tenni a Royal Mail Uj overnight kézbesitési halézataval. Az Indesit
haztartasi gépeket gyartd vallalattal folytatott egyéves tesztfolyamatokat kdvetéen az Uj
szolgéltatas ezentul més vallalatok szédmara is hozzaférhetd. Az Indesit olyan megbizha-
té szolgaltatas kifejlesztésére kérte fel a Royal Mail-t, amelynek segitségével éves szin-
ten félmillié kildemény kézbesithetd a tébb mint 1,8 millié tGgyfelet kiszolgald, 1000 f6t
szamlalé muszaki munkatdrshoz. Az Uj expressz szolgdltatast tehat elsésorban olyan
specidlis igénnyel biré ligyfelek szdmara ajanljak, akiknek nagyon fontos, hogy az alkat-
részek otthonaikba vagy telephelyikre reggel 8 6raig megérkezzenek. A szolgaltatés
igen magas, 99,5%-os szolgaltatdsminéséget garantal, valds ideji nyomkovetést, vala-
mint visszaru szolgaltatdst ugyanazon a halézaton keresztil.

Nyilvanosak az Itella iPost szolgaltatasaval kapcsolatos szamadatok

ePostalNews, 2009. januar 26-30. — Nyilvanossagra hozott néhdny szamadatot az
Itella (Finn Posta) az iPost hibrid szolgéltatasardl. Az iPost-tal az Ugyfelek szamlakat, fi-
zetési kimutatasokat elektronikus formaban juttatnak el az Itella-nak, majd azokat a szol-
géltatd kinyomtatja, beboritékolja és hagyoményos vagy elektronikus levélben juttatja
el a cimzetthez. Tavaly 105 millié iPost levelet kézbesitettek Eurépan belil, a legtobbet
természetesen Finnorszdgban, ahol a szolgéltatads az 1990-es évektdl vehetd igénybe.
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2008-ban a szolgaltatdst mas orszdgokra is kiterjesztették, igy mar Svédorszégban, Da-
nidban, Norvégidban és Németorszagban is igénybe vehetd. Ezen kivil az ltella
Information kézép-eurdpai megjelenésének kdszonhetden az iPost Szlovékidban mar a

bevezetési fazisban tart. A tavalyi évben az (j iPost szerzédések csaknem 50%-at
online kototték.

Specidlis USB Stick-et hozott forgalomba az Olasz Posta

ePostalNews, 2009. februar 9-13. — Az Adobe-bal egylttmikddve hozta forgalomba
PosteKey elnevezésili USB Stick-jét a Postecom, az Olasz Posta technoldgiai részlege. A
PosteKey segitségével az lgyfelek barmely postahivatalban beléphetnek a Postecert
online rendszerbe, hozzaférhetnek adataikhoz, digitalisan alairhatnak, kédolhatnak f3j-
lokat, és kildhetnek védett e-maileket, barhol is tartézkodnak Olaszorszdgon belil. A
biztonsag garantalt. Az okos eszkozoket egyelére online és néhany kozponti hivatalban
lehet megvésérolni, de a tervek szerint hamarosan az 6sszes nagyobb postai kiskeres-
kedelmi egységben is beszerezhetévé valnak. A PosteKey barmely szamitégéphez
hasznalhatd, semmiféle szoftver vagy kilén meghajté nem sziikséges hozza. Az Adobe
szerepe a szerz6dés értelmében a digitélisan alairt dokumentumok, nyomtatvanyok és
e-mailek PDF formatumba térténd atalakitdsa és megosztdsa. Ezen kivil az Acrobat li-
cenccel rendelkezd felhasznaldk jelszoval lathatjak el dokumentumaikat, igy a hozzafé-
rést csak bizonyos személyek szdmara tehetik elérhetévé.

A Francia Posta Gj elektronikus bélyeg szolgaltatasa

www.laposte.fr — A Francia Posta U] online bérmentesitési szolgéltatast vezetett be. A
MonTimbreenLigne Iényege, hogy a nap 24 dréjdban és a hét minden napjan igénybe
lehet venni, és a http://montimbramoi.laposte.fr/ web cimrdl kdzvetlenil a boritékra
vagy egy jelzére lehet nyomtatni. A vasérlasi szokasok gyorsan véltoznak. 2008 elsé ne-
gyedévében Franciaorszagban harombdl egy lgyfél kezdeményezett online vasarlast.
Ezt a tendenciat igyekezett a Francia Posta az Uj bérmentesitési lehet6ség kidolgozasa-
val kdvetni, s online szolgéltatdsainak korét az Uj bérmentesitési megoldassal kibdviteni.

Motorola MC75 digitalis asszisztenseket vasarolt a Spanyol Posta

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 12. — Mikddésének korszer(sitése érde-
kében dontott a Spanyol Posta a Motorola MC75 tipusu digitélis asszisztensek beszerzé-
se mellett. A kézi, mobil szamitdgépek beépitett 3G-, GPS- és WLAN alkalmazasokkal ke-
rlltek forgalomba. Az Uj eszkdz6k nem csak a kézbesitéknek nydjtanak segitséget, hanem
a feldolgozd kdzpontokban is nagy hasznukat veszik majd. A kézel 7000 darab, Gjonnan
vasarolt MC75-nek készonhetéen a kiildemények begylijtése és kézbesitése pontosan
nyomon kévethetd, ezen kivill a papirfelhasznélds is lényegesen csdkken. Az eszkéz idé-
pontokra, helyszinekre és jaratokra vonatkozdé valds idejli adatok térolasara, valamint
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tovabbitasara alkalmas, igy sokkal hatékonyabban lehet a kézbesiték Gtvonaldt megter-
vezni. A feldolgozé kozpontokban, valamint a kézbesités alatt és utdan a WLAN alkalma-
z&s a csomagok és a hozzajuk kapcsolddd informacidk gyorsabb feldolgozasat segiti.

Uj iidvézlslap-kiildési lehetéség a Német Postanal

www.dpwn.de - A , Pluskarte Individuell” szolgdltatds igénybevételével mostantdl le-
het8ségik van a Német Posta lgyfeleinek arra, hogy maguk alkossék meg egyedi ké-
pekkel, motivumokkal elldtott levelezélapjukat, melyeknek szerves része az integralt bé-
lyeg is. Az online szolgéltatds a mar meglévd , Plusbrief Individuell”-t egésziti ki. Telje-
sen mindegy, hogy Gdvdzletet akarunk kildeni, csalddi eseményre akarunk valakit meg-
hivni, vagy kis Ginnepséget rendeziink, a ,Pluskarte Individuell” a lehetéségek tarhazat
kindlja. A www.pluskarte—individuell.de web cim alatt megtervezhetjik és megrendel-
hetjik a lapokat.

Uj alkalmazassal béviti az Angol Posta a Facebook-ot

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 19. - Uj alkalmazast vezetett be az An-
gol Posta a Facebook kézdsségi oldalon, amelynek célja, hogy a felhasznaldkat elvezes-
se sajat online, személyesbélyeg-lzletébe. A Reading Room digitélis Uigynokség altal
|étrehozott alkalmazassal a tagok sajat, személyre szabott online mosolynaptart hozhat-
nak létre, amelyben ,feel good”, azaz ,érezd j6l magad” napokat, pl. szliletésnapokat,
évforduldkat, partikat, vagy akar munkahelyi megbeszéléseket jelolhetnek meg. Ezeket
a napokat bérki barkivel megoszthatja. A kampény célja, hogy felhivjék a felhasznalok
figyelmét a Royal Mail online shopjara, ahol tetszés szerinti fotokkal lehet un. Smilers
személyes bélyeget készittetni. Ezaltal az egymas szdmara kildott lzenetek, levelek
sokkal személyesebbé tehetdk. Az alkalmazast teljes mértékben a felhasznaldi visszajel-
zések figyelembevételével alakitottdk ki ugy, hogy az a tovabbi vélemények alapjan
kénnyedén tovébbfejleszthetd.

A Francia Posta segit a mindennapok tervezésében

www.laposte.fr — A Francia Posta kdnnyen letdltheté programot dolgozott ki magén-
ugyfeleinek. A program Post'Alert (a Posta figyelmeztet) névre hallgat, és segit megter-
vezni a napi teenddket. Az alkalmazés ingyenes és konnyen letélthetd az otthoni szami-
tégépre. Napi négy program/esemény rogzithetd rajta. Egy egész sor piktogram is ren-
delkezésre all, hogy illusztralni lehessen a tevékenységet, taldlkozdt, eseményt. Egy
szempillantas alatt megjelennek az eldttlink allé hénap programjai. Az alapnaptart tn-
nepek naptaraval, holdnaptarral, stb. is kiegészithetjlik. Annak érdekében, hogy ne fe-
ledkezziink meg egy fontos eseményrdl, lehetéség van postai figyelmeztetésre, amikor
még idében, a fontos dadtum eldtt lizenetet kapunk, hogy adjunk fel egy csomagot vagy
személyes képeslapot, esetleg e-képeslapot.
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Elégedettek a danok a csomag automatakkal

www.postcom.org - Nagy sikerrel fogadtak a dan Ggyfelek a Dan Posta csomagau-
tomatdit. A Post Danmark felmérései is azt mutattak, hogy jelentés volt az automa-
tak kihasznaltsaga az elmult 10 hénap soran. A posta igy arrél dontott, hogy a cso-
magautomatdk szamat a jelenlegi 63-rél a jovében jelentésen megemeli. A véllalat
arrél is beszamolt, hogy a 10 hénap alatt 25.000 el6fizetét regisztraltak, és 40.000
csomagot kézbesitettek. Az adatok alapjan leginkabb a fiatal lUgyfelek tetszését
nyerte el az ajanlat, az igénybe vevék 40%-a 25 és 35 év kozotti. A férfi és néi lgy-
felek aranya hasonlé.

Kézi szamitégépet kapnak a holland kézbesiték

www.postcom.org — 2.500 holland postai kézbesité kap kézi szamitdgépet. Az eszkoz-
nek kdszénhetéen mind a feladdk, mind a cimzettek kénnyedén nyomon kdvethetik kdil-
deményeiket a www.tracktrace.nl honlapon. A TNT arrél szamolt be, hogy a mobil sza-
mitégépek adatai egy érén belll valnak az Interneten hozzaférhetévé. A holland postai
szolgaltatd reményei szerint az Ujitds hozzajarul ahhoz, hogy az lgyfelek részérdl felme-
rilé igényeknek még nagyobb mértékben meg tudjanak felelni a jévében.

iPhone alkalmazast vezetett be a FedEx

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 19. — Olyan Uj iPhone alkalmazést ve-
zetett be a FedEx, amellyel az Ggyfelek a lehetd legkorszerlibb mdédon kévethetik nyo-
mon kildeményeik Utjat. Az iPhone egy internetezési képességgel is rendelkezd, mul-
timédias mobiltelefon. Az lgyfeleknek nem kell mast tenni, mint a FedEx nyomkoveté-
si szamot iPhone készilékikbe beltni, és maris tajékozddhatnak kildeményik aktualis
helyzetérél. Arra is lehetéségiik van, hogy a nézetet megszemélyesitsék, pl. elldthatjak
a szallitmanyokat egyéni névvel, hozzaflizhetnek megjegyzéseket, vagy a fontosabb
kildemények ellendrzésére figyeld listat hozhatnak Iétre.

5. A privatizacié utjan
A brit kormany tamogatja a Royal Mail részleges privatizaciéjat

www.postcom.org — A brit kormany tovédbb gyorsitotta a Royal Mail részleges privati-
zacidjaval kapcsolatos terveit azzal, hogy a UBS befektetési bankot jel6lte ki a megfe-
lelé befekteté megtalédldsara. A Sunday Times értesiilései szerint Lord Mandelson, Uz-
leti Ggyekért felel6s miniszter még idén aprilisban meg szeretné kotni a szerzédést.
A TNT mar kifejezte érdeklédését, amelyet a kormany is Gdvozolt. A CWU szakszerve-
zet azonban azon a véleményen van, hogy a részleges privatizacidt csupan egyetlen [é-
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pés vélasztja el a teljestdl, ezért nem tdmogatja az elképzeléseket. A TNT-n kiviil a CVC
Capital Partners befektetési vallalat is ajanlatot szeretne tenni a Royal Mail részvényei-
re. A CVC a Dan és a Belga Postdban mar rendelkezik részvényekkel.

Részvénytarsasagga alakulhat a Francia Posta

www.postcom.org — Nicolas Sarkozy francia elndk jévédhagyta a Francia Posta részvény-
tdrsasagga alakulasanak terveit, igaz, csak allami tulajdonban lévé pénzigyi befekteték
vasarolhatjak meg a részvényeket. Médiaérteslilések szerint a Caisse des Dépéts (CDC),
allami felligyelet alatt mikédd pénzigyi holding vallalat 1,5 millidrd eurd értékben ter-
vez részvényeket vasarolni a Francia Postaban. A kormany 1,2 millié eurdval jarul hozza
a La Poste fejlesztési programjanak finanszirozasahoz, amelynek elsédleges célja a kiil-
deménykezelés és a haldzat modernizaldsa. Az elndki hivatal szerint 2012-ig a Francia
Posténak tobb mint 6 millidrd eurds beruhazast kellene megvaldsitania. A posta atala-
kitasa 2010. januar 1-jével kezdédne. A szakszervezetek tovabbra is ellenzik a részvény-
tdrsasdggd alakulast, véleménylik szerint hosszu tdvon ezek a |épések a posta teljes pri-
vatizaciéjdhoz vezetnek.

A francia postai piac megnyitasat siirgetik a magan postai szolgaltaték

www.postcom.org — A franciaorszagi maganpostai szolgaltatok azon a véleményen van-
nak, hogy minél elébb megnyitjék a postai piacot, annal inkdbb megnd az esélyik a tul-
élésre, amely a jelenlegi korilmények mellett szerintiik nem olyan egyszerld. A magaén-
szolgéltatdk csupan 1%-os részesedéssel birnak a piacon. Az Adrexo volt az elsé olyan
vallalat, amely megkapta a licencjogot a francia levélpiacon. De a cimzett levelek kézbe-
sitését tavaly marciusban megsziintette, amely nem csak a szegmensre jellemzé veszte-
séges miikodésnek volt kdszonhetd, hanem a teljes piacnyitas 2011-ig torténd elhalasz-
tasanak is. Az Arcep, francia szabalyozd hatdsdg szémitasai szerint egy versenytarsnak
minimum 17%-os piaci részesedést kell szereznie ahhoz, hogy halézatat megfeleléen
tudja mikodtetni és fenntartani. A franciaorszagi maganszolgaltatok jelenleg csupan a
hatdron dtmend kildemények szegmensében képviseltetik magukat, ezen beliil is 8%-os
piaci részesedéssel rendelkeznek a bejové és 20%-ossal a kimend kiilldemények piacén.

6. A vilaggazdasagi valsag hatasai
Hat nap helyett csak 6t napon kézbesitene az Amerikai Posta

Weekly Mail and Express News, 2009. januar 29. — A kézbesitési napok 6-rél 5-re
torténd csokkentésérdl nydjtott be inditvanyt az Amerikai Posta vezérigazgatdja a
Kongresszus elé. Kérését a jelentSs veszteségekkel magyardzta. Azért, hogy ez az el-
képzelés kilonésebb fennakadést ne okozzon a kildeményaramlasban, nem szombat,

65



DR. LOVASZI JOZSEF

hanem kedd lenne a kézbesitésmentes nap. A keddi napokon ugyanis |ényegesen ki-
sebb a forgalom. Ezzel a |épéssel dollarmillidrdokat — szamitasok szerint 1,9 millidrd és
3,5 milliard USD éves szinten — tudna a USPS megtakaritani mind a kézbesitési, mind
a feldolgozasi halézatban. A postai szabalyozé bizottsag elndke szerint azonban ez a
lépés a kildeményvolumen tovébbi csokkenését vonna maga utan. Az e-mail és az
elektronikus szdmlaszolgaltatasok terjedése mar igy is jelentds veszteséget okoztak az
Amerikai Posténak.

A DHL kivonul a FlyBalaton repiilétérrdl

Weekly Mail and Express News, 2009. februar 12. — A DHL megerdsitette, hogy
februar végéig elhagyja sarmelléki FlyBalaton cargobazisat, ahol masfél éve bérelt
raktarcsarnokot. Ezen kivil fél éven at napi légijaratot is mikodtetett a Drezddban ta-
lalhatd elosztd kozpontjaba, de 2008 nyardn ezt a jaratot is megszintette. A hirek sze-
rint a cég a sarmelléki logisztikai kozpontot a Zalaegerszeg melletti Teskandra telepi-
ti. A FlyBalaton repll&teret Gzemeltetd i-magyar tarsasag, a Cape Clear Aviation mar
minden partnerével elkezdte a targyaldsokat a tavaszi Ujrainditasrél, amikor a DHL be-
jelentette, hogy elhagyja a repilétéren mikodtetett logisztikai kozpontjat. Kordbban
a Ryanair |égitarsasag is torolte londoni jaratat, amelyet a gazdasagi valsag hatasai-
val, az alacsony foglaltsdggal és a magas kerozinarakkal indokolt. A Cape Clear
Aviation utolsé reménye a Lufthansa, amelynek a nyari idészakban hat éve kozlekedd
frankfurti charterjaratara, valamint a két éve Uzemel& disseldorfi és hamburgi menet-
rendszerinti jarataira a |égitarsasag internetes oldaldn mar megvasarolhatok a jegyek.
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Short summary of the articles published in this copy

1)

Idiké Sziits Director General: 2009. Year of the Confidence (Page: 3)

In her point of view the Director General of the Hungarian Post underlines the
importance of the partnership and the confidence. In this year in terms of these two
ideas we have to work and realize our projects. From the 1% of January 2002, the
Hungarian Post is preparing consciously for the total opening of the market. During
the last years we have succeeded to stabilize the economy of the Company and to
increase the quality of our products.

On the basis of these results, the year 2009 will be the year of the Confidence.

In view to realize our objectives it is necessary to pay in the future a bigger atten-
tion to our customers in collaboration of our all partners.

The management of the Hungarian Post counts on the cooperation of the postal
employees, on the professional comments and ideas of the members of the
Association of the Hungarian Postal Emloyees.

We would like if we could strengthen the confidence in the Hungarian Post and in
its employees.

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

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

Dr. Botond Szebeny Executive Director — Koppany Matyasi International Postal
Regulations Manager (International Business) Environmental protection and the
postal sector Green initiatives of international postal organizations (Page: 8)

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

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

Our company, Magyar Posta, is a market player which, owing to its size, is able to
show considerable, measurable results if it commits itself to the cause of protect-
ing the environment. In line with this, the Transport Directorate drew up its envi-
ronmental protection strategy and action plans, which we should like to present to
the reader.

We wish to outline the Transport Directorate’s modernisation plans (SZAFER), inno-
vation programmes and tests currently being made (GreenPost project), and to
give a brief overview of our old electric vehicles. We would like to show a little of
our training initiative this year, which we have begun on the subject of the environ-
mentally aware use of vehicles.

The contents include:

Elements burdening the environment in the course of vehicle use

Global “protection”

PostEurop’s programme to reduce carbon dioxide (CO,) emissions

Our environmental protection strategy and action plans

Modernisation of the Transport Management System (SZAFER)

Raising environmental protection priorities in the area of transport procurements
Supporting and pursuing innovation programmes

GreenPost project

Use of gas-driven vehicles in urban logistics

Co-operation for the future

Logistics protecting the environment — IT solutions

Environmentally aware vehicle use

Real, assessable action

The Transport Directorate commits itself not only to setting targets and preparing
plans but also to carrying out the plans. This is not merely in our own interest but
in everyone's interest globally.
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5)

Géza Sari — Gizella Dedk (Strategy Directorate): Examining costumer satisfaction
(Page: 22)

Since Magyar Posta introduced its quality management system based on the ISO
9001:2000 standard, its customer-oriented approach has been given an even mo-
re important role. In relation to this the company management has for several years
laid emphasis on defining customer needs and requirements, and on making these
into internal requirements. Customer satisfaction gives important feedback for us
about the efficiency of measures taken to satisfy these requirements.

As in 2004 and 2006, an external independent organisation examined customer
satisfaction in 2008 by using a questionnaire which covered contractual, private and
non-contractual small and medium-sized enterprise (SME) customers.

The results of the surveys included the assessment of consumers' awareness of ser-
vices, and their expectations about and satisfaction with prices and quality.

The majority of respondents were satisfied with Magyar Posta; however, detailed
results answer the question of what measures need to be taken for our customers
to remain loyal to Magyar Posta in the future.

Borbéla Krauter: The sales system set up for the SME sector (Page: 31)

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

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

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

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

Soon the European market will be opened in the field of postal services too. In
order for Magyar Posta to prepare for the opening of the market it is essential to
gradually reorganise the postal network that has been left unchanged for decades,
and an important station during this process is the extension of the Post Partner
network. The company realises these plans with the Post Partner Programme, in the
scope of an open public procurement procedure based on negotiations and insti-
tuted after preliminary qualification, in several phases — with the participation of
several counties in the same phase —, in the course of which the company involves
enterprises and local authorities in the performance of postal services to join hun-
dreds of other Post Partners.

Magyar Posta Zrt. has recently started the fourth phase of the Post Partner
Programme, as a result of which the programme has been extended to the whole
country. The company is committed to continue its programme based on internal
and domestic positive experience, generating distinguished interest at the profes-
sional, social and company levels too.

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

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