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KALMAR ISTVAN

A Magyar Posta Rt.

Uj stratégiajanak fébb elemei,

a megvalésulé szervezeti valtozasok
és azok hatasa

a tarsasag miikodésére

(A PSZE szakmai konferencigjan 2001. majus 8-an elhangzott eladas roviditett és szerkesztett valtozata)

Ez a cikk, tallépve stratégidnk egyes fébb elemeinek félsoroldsan, elsésorban arrdl kivén be-
szamolni, hogy a Magyar Posta Rt. hol tart ezeknek az elemeknek a megvaldsitasédban. A straté-
giai dokumentumot a minisztérium azdta mar elfogadta, és fellgyelé bizottsdgunk titkositotta,
Ugy gondolom azonban, hogy a titkositas aldl — legalabbis a cimszavakban — feloldhato ez a stra-
tégiai elképzeléssor.

Stratégidnk alapja, hogy egy mas jellegl Postét, egy véllalatcsoport vagy konszern tipusi Pos-
tét képzel el. A vezérigazgatésag (a Krisztina kérdton székeld térsasag) lenne a vallalatcsoport ira-
nyitéja. Egy masik halmazban kapnanak helyet a mindenkit kiszolgald szervezeti egységek, mint
példaul az informatika. Az egységes platformon miikédé informatika biztositja az atjarhatésagot,
az informéciok elérhetéségét a véllalatcsoport minden tagja szamara. Szolgéltatd szerepet tolt be
ezen kivil tobbek kozdtt a humanerdforras vagy részben a gazdélkodés. Egy harmadik halmaz-
ban vannak az ezek altal kiszolgalt stratégiai elemek, amelyeket a tovébbiakban sorba veszek.

Postatakarékpénztar

Bizonyéra sokak elétt tudott dolog, hogy a Postabankot ma mér a Magyar Posta menedzs-
mentszinten irdnyitja, valamint az Igazgaté Tandcsban és a Felligyeld Bizottsdgban is jelen van. A
Postabank tehat mintegy térténelmi igazsagtételként is hosszd évtizedek utan visszakerilt termé-
szetes helyére. (Hogy milyen allapotban, az més kérdés.) Természetesen igyekeztliink mind az IT-
t, mind a fellgyeld bizottsdgot, mind a menedzsmentet Ugy megerdsiteni, hogy a bank révid idé
alatt mint népbank versenytarsa lehessen akar az OTP-nek is. Az OTP-vel egyittm(ikodési szer-
z8désiink van, j6 a viszonyunk, és persze az OTP-nek nagyon sok teriileten nem az a célcsoport-
ja, mint a mi leendé bankunknak, de ahol atfedés van, ott konkurenciaharcot lesziink kénytelenek
majd vivni.

Megismertik a Bankszovetség, s ezen keresztil a nagy multibankok véleményét is a térekvé-
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seinkrdl; arrél, hogy milyen helyet fog elfoglalni az j bank a magyar bankvildgban. A legnagyobb
meglepetésiinkre nagyon pozitiv, sét tdAmogatd jellegli hozzaéllast tapasztaltunk. A Bankszévet-
ség elndke arra biztatott benniinket, hogy az 0j bank (amely visszakapja régi nevét a ,Kiralyi" szé
kivételével) tevékenységét, elképzeléseink szerint, mielébb inditsuk el.

A Magyar Posta a foldjelzélog-hitelezésbe is be kivan szallni. Bizonyara tudott dolog, hogy a
Foldhitel- és Jelzdlogbank aprilis 18-an megtartott kézgylilésének dontése alapjan, a Magyar
Posta ezt a lehetéséget most nem kapta meg. Remélem azonban, hogy a helyzet hamarosan
megvéltozik, hisz ez — a Bankszdvetség szerint is — az egész magyar bankszektor szdmara elényos
lenne. Ma mar ugyanis minden kereskedelmi bank végezhet jelzdlog-hitelezést, de ha a Magyar
Posta vezeti az FHB-t, akkor a tébbi bank varhatéan nem lesz kénytelen Iétrehozni jelzélog-hite-
lezéssel kapcsolatos diviziot.

Még egy gondolatkér, a tulajdonlds kérdése tartozik a banki témahoz. Egyelére még mindig
70 szazalékban a Pénziigyminisztérium, majdnem 30 szazalékban az APV Rt. a tulajdonosa a Pos-
tabanknak, néhany kisrészvényes mellett, akik kozott ott a Magyar Posta is. Természetesen a Ma-
gyar Posta kijelentette, hogy legfeljebb dtmenetinek tekinti azt az allapotot, amelyben a térvé-
nyek nem teszik lehetévé szdméra a 100%-os tulajdonlast, de mindenképpen ez a cél. Semmilyen
méas megoldds nem fogadhatd el a szdmunkra: nem ugyanaz tudniillik tulajdonosnak lenni, vagy
csak a menedzsmentet irdnyitani.

Tavkozlés

Stratégiank kovetkezd eleme a Magyar Posta tavkozlésbe vald visszatérése: a Tetra, egy na-
gyon fejlett technolégian alapuld rédidrendszer, amely eurépai unids szabvany is, s a NATO is ezt
fogadta el. Ez egy GSM-en tdli technoldgia, amely nagyon biztonsagos, lehallgathatatlan, ahol
mindenki a sajat szolgélati kédjat vagy titkositasi rendszerét megalkothatja, s amely nemcsak
pont-pont kapcsolatot, hanem pont-csoport, csoport-csoport kapcsolatot is [étrehozhat.

ElsGsorban nem a civil szférat célozza meg ezzel a Magyar Posta, hanem a szolgélatokat, a ki-
|6nb6z8 belugyminisztériumi, hadligyminisztériumi és egyéb szervezeteket: a katasztréfavédel-
met, a polgéri védelmet, a mentéket és igy tovabb. A felhasznaldi oldalon minden olyan szerve-
zettel, akiket az imént felsoroltam, és akik mar hosszi-hosszu évek ota varjak ezt a technoldgiat,
szerz&dést kotott a Magyar Posta. A szerz6désekben természetesen ott van korlatozé feltételként
a miniszterelnoki jévahagyd dontés sziikségessége.

A beszallitoi oldalon elvileg négy beszallitd johet szdba, ebbdl azonban igazabdl kettd olyan,
aki a Magyar Posta szdmara megfelel. Itt lehet versenyeztetni, de miutén ez nem civil Tetra, a ma-
gyar kormany dénthet ugy, hogy kijeloli a Tetra-szolgaltatdt és egyben meghatarozza a szallitot,
hiszen ez elsésorban nemzetbiztonsagi érdek. A Magyar Posta itt pusztdn szolgaltaté szeretne
lenni. Ennek érdekében kotottink a Matavval is egy egylttmiikddési szerz8dést, természetesen
a fent emlitett korlatozé feltétellel. A Matav Westel 06-60-as radids rendszere ugyanis 450 MHz
korll mikodik, a Tetra pedig 430 MHz koril. A két frekvenciasév kozel azonos, tehat az a cella-
racs, az a cellarendszer, amely nekik megvan, gyakorlatilag felhasznalhaté a Tetra céljaira is.

Ugyanakkor a Magyar Posta szamol azzal is, hogy , beszallitéi” oldalon fel fogjuk hasznalni a
Belligyminisztérium és a hadlgy - hatdrmelléken egyébként elég jo - infrastruktirajat. llyen mo-
don példaul a belligyi szervek egyszer mint felhasznaldk és egyszer mint szallitok vesznek részt a
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Tetra-rendszerben. De a Magyar Posta lesz az, s kell, hogy legyen, aki a technoldgiatranszfert
megkdti a technoldgia szallitdjéval - mondjuk tizendt évre.

Ma mér korményzati kijelentések tdmasztjék ala, hogy ha lesz kormanyzati készenléti rendszer,
akkor az nem Tetrapol lesz, nem GSM-pro lesz, hanem Tetra. Ugy gondolom, hogy a Magyar Pos-
ta ezen a GSM-en tuli technoldgidval visszakeril a tavkozlésbe, komoly, meghatarozé szerepe
lesz. Természetesen a Magyar Posta a civil Tetraért kiirandé palyazaton is elindul: ott mar nem
lesz kijeldlés, valodi kiizdelem lesz a frekvencidért, de felvesszik a versenyt azokkal, akik ugyan-
csak ezt a tevékenységet akarjak ellatni.

Postai Elektronikus Piactér

A Magyar Posta stratégidjanak harmadik nagyon fontos eleme a kevés eréforrast igényld, de
igen komoly jovedelemtermelé képességl piactérrendszer, a PEP (Postai Elektronikus Piactér).
Kiadtuk erre nézve a palyazatot, meghivtuk azokat a cégeket, amelyek egy ilyen rendszer szalli-
tdsara egyaltalan esélyesek.

Hérom piactere lesz a Magyar Postanak. A Posta vallalatcsoport elég nagy lesz ahhoz, hogy
legyen egy belsé beszerzési rendszere. Ez a belsé piactér a Posta szamara kényelmes fellletet
biztositana a beszerzései lebonyolitdsdhoz.

A PEP masodik eleme egy nyilt, azaz a gazdasdg minden résztvevdje szaméra hasznalhatd
piactér. Eddig tobb elektronikus piactér-konglomeratumot prébaltak |étrehozni Magyarorszagon
multinaciondlis cégek és bankok, de ezek még nem indultak el, vagy ha elindultak, akkor nem
szamottevé a jelenlétiik. Arra szamitunk, hogy a nyilt piactérben a Magyar Posta adottsdgainal
fogva el6 tud rukkolni olyan megoldasokkal, melyeket masoknak még ki kell épiteniik. A Magyar
Postanak az egész orszagban komoly kapcsolati rendszere van és ez a nyitott piactérben folyd te-
vékenység soran nagyszerlen kihasznalhatd. Itt tulajdonképpen arrdl van szé, hogy az Interneten
térténd vasérlas esetén a Magyar Posta mint elektronikus kereskedelmi kozvetitd szolgéltatd
tranzakcids dijban részesul.

A PEP harmadik eleme a zartnak nevezett piactér: ez tulajdonképpen maga az elektronikus
kozbeszerzés. Az elektronikus kdzbeszerzés megvaldsitdsanak gondolata mar régebben felme-
rilt, s akkor ez az elképzelés Eurépaban egyediilalld lett volna — sajnos, ma mar nem az. Az elekt-
ronikus kozbeszerzés elsésorban azoknak a szervezeteknek szolgalna beszerzési feltletként, ame-
lyek (dllami véllalatként, hatésagként stb.) beszerzéseik sordn kilonbozs kotottségekkel szabélyo-
zottak, igy kézpontositott kozbeszerzésen keresztiil kénytelenek vésarolni.

E rendszeren &ridsi mennyiségii pénz folyik &t, s ez egy nagyon-nagyon kényes terlilet. Azért
kényes, mert itt esetleg megbeszélhetd, hogy ki szallit és mennyiért, a szamitégépek pedig ezt
nem tudjék kovetni. Ha a Magyar Posta vallalja, hogy ezt a kdzbeszerzési rendszert valamilyen
modon elektronizalja kezdve a kdzzétételtd|, befejezve egészen a pénz atutalaséig, s minden fo-
lyamatot napldéznak évekre visszamendleg, akkor biztosithatd, hogy e rendszer elég nehezen lesz
kijatszhaté. Célunk az, hogy a Magyar Posta az elektronikus kozbeszerzési rendszer gazdajanak
legyen kijelolve. Addig ez a zart rendszer a Magyar Posta mihelyeiben késziil inkubalt éllapot-
ban, alaposan el6készitve. Minden remény megvan arra, hogy az elektronikus kozbeszerzés a
Posta piactereinek alapjat fogja képezni egy olyan bevételi forras biztositasaval, amely segiti a
masik két piactér mikodését.
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Biztositas

Stratégiank negyedik eleme a biztositotarsasag lgye. A Magyar Postanal kialakitottunk egy
életpélya-biztositasi rendszerre vonatkozé elképzelést a koztisztvisel6k és koézalkalmazottak szé-
mara, amely a stratégidnkban részletesen ki van fejtve. Az életpélya-biztositasi rendszer teljesen
kilénbozik a Providenciaval kdzdsen végzett biztositasi tevékenységtdl; semmilyen mas biztosi-
tasi tevékenységbe a Magyar Posta most nem Shajt belefogni. Arra téreksziink, hogy a kormany
elé kerllé stratégia beterjesztésével és elfogadasaval 6sszhangban biztositasi elképzeléseinket is
megvaldsithassuk. Maga a gondolatsor tébb olyan elembdl all, melyek még nincsenek elfogad-
va, az azonban bizonyos, hogy az életpalya-biztositasi rendszer bevezetése komoly allami szerep-
vallalds nélkil elképzelhetetlen.

Hagyomanyos posta

A kévetkezd, a Posta szamara nagyon fontos stratégiai elem a hagyomanyos posta tekinteté-
ben a logisztikai bazisok kérdése. Két logisztikai bézis épiil fel, amelyek igen fontosak ahhoz,
hogy a Magyar Posta megfelel szinten tudja a ma is végzett szolgaltatasait ellatni. A csomag- és
levéllogisztikai bazis helyszine a napokban kerll kivalasztasra. Ez z6ldmezés beruhazas lesz, egy
teljesen Uj gépsorral egyitt. Mindez azt jelenti, hogy felismertlk és elismerjik, hogy nem meg-
felels korilmények kézott végzik ma kollégaink ezeket a tevékenységeket, s igyekszink ezen se-
giteni.

A masik bazis a hirlaplogisztika, amely més helyen mikédne, erre nézve itt is megegyezési fa-
zisban vagyunk. A hirlap tevékenység eleve (j rendszerben fog mikédni, aminek révén akér meg-
személyesithetévé is tudjuk tenni a hirlapokat. Ezek a beruhazasok rendkiviil forrdsigényesek,
ezért itt a Posta bank vagy bankok segitségével szamol. Nagyon reményteli pénzligyi targyaldsok
folynak ezzel kapcsolatban, eredményes befejezésiiket szinte kész ténynek lehet venni.

Erdforrasaink

Stratégiank eddig felsorolt elemei természetesen meglehetdsen forrdsigényesek, nemcsak a
logisztikai beruhdzasok, hanem az elektronikus piactér, a banki informatika stb. is. Ezekhez a pénz
meglesz. Mégis gy gondolom, hogy a jelenlegi nehéz pénziigyi helyzetében (amikor is az elmdlt
évben harminc millidrd Ft forras kertlt kivonasra a véllalatbdl) a Magyar Posta egyetlen igazi ere-
je és egyetlen tékéje a szakembergardaja. Az a tudas, ami a fejekben van és az a sokszor mar
tényleg emberfeletti eréfeszités, amivel a kollégak dolgoznak. Ez késztet engem, és vezetStarsai-
mat arra, hogy sajat teriiletlinkdn még gyorsablban prébéljuk azokat az ligyeket intézni, amik a mi
feladataink.

Néha azzal vadolnak engem, hogy bizonyos kérdésekben tulsdgosan is eléreszaladtunk, a Ma-
gyar Posta tilsagosan is erésen lobbizik. En azonban tgy itélem meg, hogy nem mi rohanunk elé-
re, hanem ezekben a kérdésekben fel kell porégni mindenkinek. En kiilénben sem tudok megall-
ni, mert a postas dolgozék mégoéttem vannak. 45 ezer, azaz bocsénat, most mar 47 ezer ember
(hiszen 2000 postabankos is) szalad mégottem, akik elgazolnanak, ha megalinék.
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Azok az elkételezett és a postaért mindent megtevé emberek, akik olyan kérilmények kozott
is helyt allnak, amelyeket volt szerencsém vezérigazgaté-helyettes Urral egyiitt megtapasztalni az
orszag kiildnb6z8 pontjain minden elismerést megérdemelnek. Ezek utan a tapasztalatok utan a
legnagyobb tisztelettel tudok csak beszélni a postas térsadalomrdl, a postas csaléddrdl, a posta-
sok vilagardl. Ez a helytallas azt a kotelezettséget rdja rank, akiket az élet ide vetett, hogy
legaldbb ugyanolyan szinten helyt alljunk mi is. Arra szeretném kérni a tisztelt Olvasdkat, hogy
ebben segitsenek benniinket, és mi megprébaljuk a téliink telhets legtébbet megtenni azért,
hogy megfeleljiink az Onék elvérasainak.




KINCSES ANDOR-TATAI GYULA

Normativ eszk6zgazdalkodas kialakitasa
a technolégiai eszk6z6k teriiletén

Bevezetés

A korszer(i eszkbzgazdalkodas feltétele egy olyan szamitégépes tdmogatottsaggal rendelke-
z8 rendszer, amelynek alapjan éttekintheté az eszkdzok alkalmazasaval kapcsolatos valamennyi f6
jellemz& adat. Meghatérozott és a késébbiekben folyamatosan karbantartott normativak beveze-
tésével az eszkdzok jellemzsi, mennyisége, beszerzése, selejtezése és egész életciklusanak kove-
tése megfontoltan, objektiv médon, elére tervezhetden valdsithaté meg.

A Magyar Posta Rt. Fejlesztési Igazgatdsdga 2000-ben mar kidolgozott egy normativa-rend-
szert, mely modell szinten képes volt meghatarozni az indokolt eszkézmennyiséget, azonban az
akkori Budapest-centrikus felmérés, illetve vizsgélat a viszonylag kevés bemené adat miatt még
nem volt kielégitéen pontos. A pontossag, illetve a hasznélhatdésag novelése céljabdl a jelenle-
gi orszagos helyzetet pontosan felmérjik, ezaltal a sziikséges adatok ismerete, majd az azt ko-
vet§ feldolgozas Gsszességében mar redlis képet ad és elésegiti a jévébeni tudatos, célszerd
tervezést.

Megjegyezziik, hogy tekintettel az eszkdzcsoportok, féleségek (alcsoportok és tipusok) nagy
szamara, a hétezer tételt kizarélag a postatechnoldgiai eszkdzdkre, mintegy 1200 tételre sz(iki-
tettik.

A modell barmilyen méas munkaeszkézre is alkalmazhatd, természetesen az arra jellemzé pa-
raméterek behelyettesitésével.

Az eszkézellatottsagi normativa meghatarozasanak modellje

A normativa meghatérozasi modell a kévetkezé gondolatsor szerint épiilt fel:

Vizsgalati szempontok &sszeédllitasa > a jelenlegi helyzet felmérése fi a jelenlegi eszkdzok
megfeleléségének felmérése > a megfeleléség kontrollja a forgalmi adatok alapjén fi a javasolt
eszkbézmennyiség megéllapitasa > esetenkénti korrekcidk alkalmazasa

> eszkoz élettartamanak (selejtezés idejének) meghatarozasa
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Részletesebben:
e vizsgalati szempontok: a vizsgalt eszkdzok/eszkézesoportok kijeldlése
a vizsgalt postak, mint eszkéz-hasznaldk kijeldlése
a mar bevezetett SAP-rendszer alkalmazésa
e a jelenlegi helyzet felmérése: a vizsgalt eszkdzok mennyiségi, mindségi, karbantartési
és javitdsi adatai: megfelel6ség varhato élettartam, selejtezési periédusok meghatarozésa
¢ a megfeleléség kontrollja: az eszkdzmennyiség és a forgalmi adatok viszonya,
fajlagos mutatok képzése
e a javasolt eszkdzmennyiség meghatarozasa
a jelenlegi megfeleléség alapjan. Korrekciok alkalmazésa,
ha azt a forgalmi adatok megkivéanjak.
e esetenkénti korrekcidk: a masodlagos befolydsold hatdsok figyelembevétele
egyéb koériilmények (pl. tul nagy vérakozési id6) befolyasanak vizsgalata
és végll:
® az IPH-rendszer bevezetése éltal felszabadulé gépek hasznosithatésaga,
illetve esetleges esetenkénti gépatcsoportositasok lehetéségének figyelembevétele

A postaforgalom altal hasznalt eszk6zék még mindig nagy szama tovabbi bontast indokolt,
célszer(iségi okok miatt az elsé kdrben a postatechnoldgia legfontosabb eszkdzei, a kezelési kis-
gépek maradtak. (A masodik kort az automaték, kerékparok tartozékaikkal, kézbesitétaskak, levél-
gy(ijté szekrények, valamint postai bélyegzdk a tartozékaikkal képezik.)

A munka megkezdésekor elészér megallapitottuk, hogy a vizsgélt eszkéz mennyisége elséd-
legesen mitdl figg. A létszdmtdl, forgalom nagysagatdl vagy a posta ablakszamatol? Ez mar
meghatérozhatja a mennyiségre utalé szamot.

Kérddivet készitettlink, melyet eljuttattunk a kijeldlt postékra. A kitoltott kérdSivek tartalmaz-
tdk a megfelelé gépszémokat és a felhasznaldi (postavezets, gépkezeld) véleményeket a gép
mennyiségi (kevés? éppen elegendd? sok?) és mindéségi (a munkavégzéshez mennyire megfele-
167 lzembiztos?) alkalmassédgaval kapcsolatban. Szamitva az esetleges nem &szinte valaszokra is
(mely nem volt jellemzd!) az adatokat kontrollaltuk a forgalmi adatokkal; az erre vetitett fajlagos
eszkdzszamok nem mutattak tdl nagy eltérést.

Az adatgyjtd és rendszerezd munkét nem részletezve, a normativ rendszer egyik, mar latva-
nyosan attekintheté eredménye (konkrétan 100 darab UV-ampa élettartam-vizsgalatanak adatait
felhasznalva) példaképpen az 1. sz. tablazatban, és az azt szemléltetd 1. abran lathato:




KINCSES ANDOR-TATAI GYULA

intervallum meghibasodasok miikddé termékek meghibasodasi
(ora) szama szama arany
0-100 30 100 0,00283
101 - 200 10 76 0,00132
201 - 300 4 66 0,00062
301 - 400 4 62 0,00065
401 - 500 4 58 0,00069
501 - 600 8 54 0,00148
601 - 700 5 46 0,00108
701 - 800 6 41 0,00146
801 - 900 5 35 0,00142
901 — 1000 5 30 0,00166
1001 - 1100 8 25 0,00320
1101 - 1200 7 17 0,00411
1201 - 1300 10 10 0,01000
1. téblazat
1. dbra

Elettartamkédgérbe

120 0.012

100 C—Meghibasodédsok szama (Nf) | | ¢ o4

mmm Mikdds termékek szama (NB)

0.008

% - —a—Meghibésodasi arany (l) E =
W og
Ez 0.006 & §
- m -E‘ F
=] .E H
2 'y =
[E] 0.004
=

0.002

Uzemdéra
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Az Ggynevezett ,kadgorbe” elsé szakasza féleg gyartasi, esetenkénti beallitasi, kezeldi prob-
lémak miatt altaldban magasabb, késébb a megbizhatésag (meghibasodasok szama, meghiba-
sodasi arany) az Uzemidé fliggvényében lényegesen nem véltozik. A harmadik szakaszban a meg-
hibasodasi arany nd; ennek a tartomanynak viszonylag az elején (esetlinkben 1200 Gzemdranak
megfelelé mikodési idStartamot) kell kijeldIni a selejtezési idépontot, hogy az ez uténi, torvény-
szer(ien egyre nagyobb javitasi koltségeket megtakarithassuk és Uj, megbizhatd eszkozzel tértén-
hessen a munkavégzés.

Megjegyzendd, hogy a kddgodrbe harmadik szakaszénak helyzete szemléltetSen utal a termék
min&ségére és/vagy az igénybevétel mértékére, a bandsmaodra is.

Az egyes adatcsoportok, illetve a tdblézat egyes celldi természetesen bizonyos ,tdl-ig tarto-
manyban” bizonyos eltérést, azaz szérédast mutatnak. Ez az eredeti és az altalunk képzett fajla-
gos mutatdkra is érvényes. A statisztikai feldolgozasoknal alkalmazott eloszlasvizsgalat modsze-
rével meggydéz&dhetink arrdl, hogy az egyes esetben az adatok az éltalunk elvarhato hataron be-
Gl vannak-e.

A modszer leegyszer(sitve a kdvetkezd: az eloszldsgoérbe, (,Gauss-gorbe”) melynek alakjat az
adathalmaz mennyisége és a feldolgozandd adatok értéke adja meg, meghatérozza, mintegy ki-
jeloli a normal és a természetellenes, azaz tovdbbi vizsgélatot igényld celldkat. Normal esetben
a gorbe szimmetrikus (2. dbra) vagy aszimmetrikus (3. dbra), de feltétlenll cstcsos formaju.

Ha a gorbének nincs cstcsa vagy alig emelkedik az atlagértéknél, akkor meg kell vizsgalni,
hogy ezt mi okozza.

Szélséséges esetben nagyon lapos goérbét, hullamvonalat vagy kdzel egyenest is kaphatnénk,
ami azt jelentené, hogy az adatok eloszldsa teljesen véletlenszer(, azaz egyaltalan nincs 6ssze-
figgés a vizsgalt jellemzdk kozott. Ez a mi esetlinkben nem fordulhat eld.

Vizsgélatainknal a 2. és 3. abran lathatd eloszlasokkal talalkoztunk, ez az orszégos felmérés-
kor, a joval nagyobb szamu adathalmaz kiértékelésekor is igy lesz.

12 12

10 10

8 8

6 6

4 4

2 2

0 0

2 3 4 5 6 7 8 9 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213

2. dbra 3. dbra
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A normativ eszkézgazdalkodas megvalésitasanak lépései

Mint az eléz6ekben mar emlitettiik, az adatgyjtést folytattuk. A postai technoldgia éltal hasz-
nélt eszk6zok mostani, mér orszagos felméréséhez Gjabb, meglehetdsen terjedelmes kérd&ivet
készitettlnk.

Ebben az adatcsoportok nem fontossagi sorrendben és nem teljességben a kdvetkezdk:

e eszkozok szama (jelenlegi ellatottsagi adat)
® az eszkoz életkora, napi miikodési ideje,
* becsllt megfelelésége,
e meghibdsodasi, felljitasi, javitasi adatai
(az eszkoz eddigi hasznélatéval kapcsolatos adatok)
* energia-segédanyag koltségek
(az Uzemeltetéssel kapcsolatos gazdasagossagi adatok)
® a jovében szikséges eszkdz darabszém,
atcsoportositandd és selejtezendd darabszam (jovébeni ellatottsagi adatok)

melyek a BEMENGO ADATOK

A kérddiv e szerint megszerkesztett fejrészét a 4. sz. dbra mutatja.

A kitdltéskori fogalom-értelmezés megkonnyitése céljdbdl a fejrész oszlopait magyardzé szo-
vegekkel lattuk el, amely ezeknél a celldknal automatikusan megjelenik. Amennyiben mégis elé-
fordul, hogy a kérdésre esetenként nem adhatd egyértelmd vélasz (a konzultacids lehetSségen
tdl) az utolsé rovatban a kitdltésre vonatkozd megjegyzések kozolhetdk.

Mivel a beérkezett kérdSivek kézponti feldolgozasanal kdvetelmény, hogy a kitdltott tablaza-
tok szerkezete és terjedelme az eredetivel azonos maradjon, nagyon fontos, hogy kitoltéskor az
Ures, azaz O-tartalmu celldk nem torolhetdk.

A munka kévetkezd lépése a
FELDOLGOZAS

melynek soran a
— sziikséges optimalis, selejtezendd és dtcsoportositandd darabszém és
- megfelelség, alkalmassag,

a tényleges forgalmi adatok kontrolljaval,
az
— életkor,
- napi mkodési idé és terhelés
a ,kadgorbe” megszerkesztése utan
az eszkdzmennyiségi adatok szdrasanak vizsgélata (Gauss-gorbe) éltal a kodzolt adatok
realitdsa vizsgélhatd,
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valamint a
- megfelelség, alkalmassag,
- anyag-energiakdltség,

a tipus- referencia- és piacismerettel adja a
KIMENO® ADATOK -at, melyek végeredményben a

— beszerzendé (optimalis) eszkdzmennyiség és a
— beszerzés (optimalis) idépontjanak meghatarozéséra alkalmas, azaz

ténylegesen, révid tédvon a beszerzések tervezésének megkezdése igazgatésdgonként a nor-
mativ rendszer alapjan kézponti felligyelettel

hosszu tavon: végleges tervezések tovabbi kézponti felligyelettel

Nagyon lényeges a prioritas; elsédleges az életciklus megéllapitasa, a kellé gondossaggal,
megalapozottsaggal meghatarozott eszkdzbeszerzési idépontok meghatarozasa. A kilénbozé
eszkoézesoportok selejtezési idépontjai automatikusan kijeldlik a beszerzések prioritésat is.

A rendszer hasznélhatésdgéanak feltétele magatdl értetédéen a
FOLYAMATOS ADATKARBANTARTAS

Ennek elmaradésa vagy akar alkalmankénti esetlegessé valdsa nagymértékben lerontja a
rendszer megbizhatdsagat, és ezéltal feleslegessé vélhat az adatgydjtésbe és feldolgozasba fek-
tetett 6riasi mennyiség(i él6- és gépi munka.

A beszerzések jovébeni rendje azonban 6sztonzdleg fog hatni a rendszer kialakitdsara és fo-
lyamatos fenntartésara.

A normativ rendszer elénye, hatranya

Természetesen felvetédik a kérdés: miért j6 ez az j normativ rendszer a postaszerveknek/pos-
taigazgatésagoknak?

® mert az eszkdzkészlet és annak éllapota az igazgatésagon belll is és kdzpontilag is
jol attekinthetd; a szlikséges eszkozutdnpotlasra idében fel lehet késziilni

® mert ez a jov8beni eszkdzbeszerzésekhez jol illeszkedd nyilvantartasi forma

e mert egyszeri nagy munkat igénylé elkészités utan a rendszernek
mér csak folyamatos karbantartasra van sziiksége és hossz( tavon is aktuélis marad

® mert a Magyar Posta Rt. mas szakterlletein (informatika, szallitas)

is a postaforgalomhoz hasonlé rendszerek késziilnek

més adatok Osszegydjtésével, illetve behelyettesitésével mas teriletek vagy

eszkdzesoportok jelenlegi helyzete és beszerzési normativa-rendszere is meghatarozhaté
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Mint minden mas esetben, természetesen ennek a rendszernek is van hatrdnya, mégpedig:

o kezdeti munkaigénye igen jelentds
e a rendszer elényei nem azonnal (csak a feldolgozas utan) jelentkeznek

Normativ rendszerek mas postai teriileteken

A fentiekben vazlatosan bemutatott rendszerhez hasonlé a postai szallitas teriiletén mar md-
kodik. A postai jdrmiivek miiszaki és lizemeltetési adatait kategdrianként tablazatok tartalmazzak.
A jelenlegi jarmUallomény osszetétele, jellemzdi egyszerlien attekinthetdk, a selejtezések idé-
pontjara, a jarmUpark rekonstrukcidjéra idében fel lehet késziilni.

Az informatika jelenleg dolgozik a postaforgalomhoz hasonlé rendszer 6sszeéllitdsan.

Osszefoglalas

Cikktnkben bemutattuk a Magyar Posta Rt.-nél kozeljovében megvaldsuld normativ eszkdz-
gazdélkodas lényegét. Az ilyen elre tervezhetd eszkdzgazdalkodas folyamatosan figyeli az esz-
kozok allapotat, értékét, kihasznaltsdgat, karbantartassal és javitdsokkal kapcsolatos adatait, hogy
id6ben fel lehessen készllni a régi eszkoz selejtezésére és az Uj beszerzésére. A késSbbiekben,
ha a rendszer mar m(kédik, akkor az objektiv médon meghatarozott idépontokban kell majd a
selejtezést végrehajtani.

4. dbra

POSTAI ESZKOZ- ES GEPALLOMANY - NEM TELJES KORU - ALLAPOTFELMERESE

Regionalis Igazgatdsag (specidlis postaszerv) neve:

Felelés eszkézgazda neve, telefonszdma, E-mail cime:

Felel8s szervezeti egység: Beruhdzasi és Uzemeltetési osztély

Kitolt személy neve, telefonszéma, E-mail cime:

nkahelyek szama és az ott miikédé eszkdz6k szama &sszesen (db Normativa és él

SAP kéd
Megnevezés, tipus
egyesitett munkahelyek szdma
eszkdzok széma
pénzfelvételi munkahelyek szama
eszkozok szama
fépénztrari munkahelyek szama
eszkozok szama
csomagfelvételi munkahelyek szama
eszkozok szama
hattérfeldolgozé munkahelyek szama
eszkdzok szama
kézbesités munkateriilet széma
eszkdzok szama
specidlis munkaterdlet szama
eszkozok szama
jelenleg sziikséges eszkdzok széma (db)
jovbben sziikséges eszkozok szama (db)
atcsoportositandé (db)
selejtezendé (db)
életkor (év)
atlagos mlikodési id6 sszesen (dra, nap)
az eszkéz napi terhelése
meghibasodasok szama atlagosan (db)
tlagos felujitasi koltség dsszesen (eFt/év)

14
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IRODALOMJEGYZEK

Enyedi: Alléeszk6z-gazdélkodas és gazdasagi szabalyzas (doktori értekezés)
Eltets: Sztochasztikus médszerek és modellek

Kerékgyérté—Mundruczd: Statisztikai mddszerek a gazdasdgi elemzésben
Kincses: Eszkézellatottsdgi normativak kidolgozdsa (postai tanulmaény)
Kobza—Kovécs—Kovécs: Eszkozértékelés problémai

Korpas: Altalénos statisztika

Kovécs: Egészségligyi intézmények eszkézgazdélkodési rendszere

(NORMATIVAK ES ELETCIKLUSOK MEGHATAROZASA) 2. SZ. TABLAZAT

Bekiildési hataridé: 2001. marcius 30.

A posta (spec. szervezeti) egység osztélyba sorolédsénak széma: | postai osztaly:

spec. szerv. egység

adatai

Jelenlegi eszkdzall.

6k szama faj ostai osztalyok és speci

postai egységek szerint

9

atlagos javitasi koltség Gsszesen (eFt/év)

sége (1),
esztendd (3)

I. osztalyl postak
II. osztalyd postak
I1l. osztélyu postak
IV. osztalyu postak
V. osztélyl postak
VI. osztalyd postak
Postamesterségek
Fickpostak
Postaszallitasi igazgatdsag

Osztalyba nem sorolt posték

az eszkéz megfel

nem megfeleld (2), fej
Levél- és hirlapizletagi igazgatdsag

atl. karbantartasi koltség 6sszesen (eFt/év)
atl. energia kéltség dsszesen (eFt/év)
Tanpostak és oktatési intézmények
EMS
Csomaglizletagi igazgatésag

segédanyagok koltsége Osszesen (eFt/év)

Posta Elszamold Kozpont

Beszerzési és Ellatasi Igazgatdsag

M(ikéd8 &llomany ésszesen (db)
Szerzdéses allomany 6sszesen (db)
Raktari készlet, 0j (db)
Egyéb raktari készlet (db)

Megjegyzés, hivatokozas, mellékletek

-
(8,
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A postai szolgaltatasok minésége

Portugaliaban

Osszefoglalas

A CTT Portugal Posta meghivésos szeminariumot rendezett a postai szolgéltatds minéségé-

rél. Igen jol szervezett, dsszefogott mdédon a tarsasag teljes keresztmetszetét bemutattdk, min-

den szinten kiemelve a min&ség vonatkozéasokat. Kulénés jelentéséget adott a Magyar Posta sza-

méra ez a rendezvény, mivel jelenleg folyik min&ségiranyitési rendszeriink teljes kord kidolgoza-

sa. Ehhez a Magyarorszaghoz hasonlé |élekszdmu, gazdaségi helyzetd, Eurdpai Unids tagorszag

allami kézben |évé postai szolgéltatdjandl szerzett tapasztalatok kozvetlendl hasznosithatok. An-

nal is inkdbb, mivel a csatlakozni kivané orszagok postéival kétott Brisszeli Egyezmény az Eurd-
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pai Uzleti Kivalésdg Minéség modell (EFQM)
alkalmazésat ajanlja, amelyet a CTT is hasznal.

A mindségiranyitas 6 felelse az Igazga-
tétandcs ald tartozd Mindség lgazgatdsag,
amely 6sszefogja az egyes szakteriletek mun-
kajat. Ehhez a keretet az EFQM adja. Ezen be-
|Gl vannak I1SO tanusitott teruletek, és minden
lUzletdgban mUkédik a folyamatba épitett mi-
néségbiztositas. A mindségi mutatdkat na-
ponta operativ médon is értékelik és megte-
szik a szikséges intézkedéseket. A szabalyozd
hatésaggal kétott egyezmény alapjan a muta-
ték nem teljesitésének pénzigyi kdvetkezmé-
nyei vannak. Tapasztalataik alapjan a teljes
kord mindségiranyitas bevezetése egyarant
hozzdjarult a tarsasdg Uzleti eredményeinek
noveléséhez, a véllalati kultdra kedvezé meg-
valtozdsdhoz, a munkabéke fenntartdsdhoz és
az 4ltalanos tarsadalmi elfogadottsaghoz.

Levélgytijtd Lisszabonban




A POSTAI SZOLGALTATASOK MINOSEGE...

1. Résztvevdk, a CTT meghivasa alapjan
Bosznia-Hercegovina
Horvdtorszag
Lengyelorszdg
Magyarorszag

Romania

2. A CTT éltalanos ismertetése

laazagatétanacs

Tanacsadé egységek

— Terv és kontrolling

- Auditélas

— Minéség

— Nemzetkézi kapcsolatok
- Egyéb

Uzletagak

- Levél

- Csomag/Expressz posta
- Pénziigyi szolgéltatdsok

Szolgaltatasi egységek

- Filatélia - F’en,ZUQy ,
Nagyvevdk —HR és oktatéas
Ne?gzetkazi tiavek — Informécids rendszerek
4 % - Postai rendszerek és technolégidk
ok Marketin
— Kézbesités g
—Ingatlan
— Berendezések

- Stratégia és szolgaltatas-fejlesztés
- Kommunikacié
- Egészségligyi és joléti intézmények
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A mindség valddi pénzt jelent.

Nem piaci teriletek:
e A forgalom 2/3-4t teszik ki
* A szabalyozé hatésdggal kotott egyezmény alapjan a minéségrendszer mikodésének
arkovetkezményei vannak. Nyolc mutatot ellendriznek:

o Atfutasi idSk (els6 osztalyt és normal levél, jsagok és csomagok)
e Elveszett kildemények (elsé osztalyd és normal levél)
e Varakozasi id6k

® Hibas teljesités esetén komoly biintetések szabhatok ki, 4 millié USD/év értékig

Piaci teruletek: a verseny miatt a minéség egyre fontosabba valik.

A CTT min&ségkoncepcidja
* Az Eurdpai Uzleti Kivaldsdg Modell (EFQM)adja meg a miikddés kereteit.
e A tarsasdg minden teriletére kiterjedé TQM jellegl rendszert hasznalnak.
¢ Minden munkatarsnak részt kell benne vennie.
* A minéségiranyitas harom fé tényezén alapul:
o A folyamatok és az lizemvitel hatékonysaga
* A vevék és
e A munkatdrsak

A CTT min&ségrendszere
(Nagyon hasonlé a Magyar Posta Rt. minéségiranyitasi koncepcidjdban foglaltakhoz.)

A mindségiranyitas pozicionalasa:
e A vallalati (corporate) minéség felelése az lgazgatdtandcs ala tartozd
Min&ség igazgatdsdg, amely a teljes minéségrendszert felligyeli.
* Min&ségugyi Haldzat: valamennyi {6 Gzletagnadl mikodnek mindségi felel6sok,
altaldban vezetdi beosztasban. A minéség programban valamilyen
maodon minden munkatérs részt vesz.

Mingségi célkitiizések:
A Szabdlyozd Hatdsédg elirdsai, az lizletpolitika és Uzleti terv alapjén allitjdk &ssze a minéség
tervet, amelyet az lgazgatdtanacs hagy jova.

Mingség-ellendrzés:

A termékekre és a folyamatokra vonatkozé mintegy nyolcvan mindségmutatdt gyljtenek és
értékelnek naponta.
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A rendszer felépitése:
Az ellatasi lanc koncepcid (supply chain management) alapjan tértént. Az egyes miveletek mi-
néségét a belsé vevok értékelik. A betartandd rész minéség mutatokat is el6zetesen egyeztetik.

A legfébb szempont a vevdi elégedettség.

e A folyamatok statisztikai médszereken alapulé ellendrzése
¢ [SO 9000 szerinti tanusitasok

* Onértékelés — EFQM-modell

¢ Vevielégedettség mérés

® Minéség munkacsoportok, értékels-javité csoportok

¢ Vev@szolgalat és reklamaciokezelés

A munkatarsak bevonasa a minéségprogramba
A mindség embereken keresztil valdsul meg és a vallalati kultira része. Ennek segitdi:
e Oktatas
e Belsé kommunikacio
o Erdekeltség és felelésség megosztas, felhatalmazas
e Jutalmazési rendszer
e Plakdtok, a minéségprogram logdja, falidjsdgok, minéségkiadvanyok
e Hetenkénti értékelés
® Napi minéségmutatok rendszere
® Minéségmutatok teljesitésének napi értékelése, heti, havi, negyedéves
mindségjelentés
o Véltoztatasok a folyamatszabdlyozésban, tzemvitelben,
a folyamatok egymashoz kapcsolédasaban.
* A min&ségrendszer mindenki szdmara atjarhato. A szervezeti szolgalati utaknal
kevésbé formalis kapcsolatfelvétel jelentésen javitja a munkahelyi légkort.

4. Mingségjelentés, példak a mingségrendszer miikédésérsl

A mindségjelentés havonta jelenik meg.
A szabalyozd hatdsédg részére eldirds szerint kildik a minéségjelentést.

A legnagyobb minéségprobléma a sorban allas a postakon. A legtébb posta kicsi és zsufolt.
Megoldas: hivészédmos rendszer. Harom kategdria kozil lehet valasztani.

A: levél

B: csomag

C: pénzligyi szolgaltatdsok

A kategdrian bellil az ablakok egyenranguiak, az éppen felszabaduldhoz hivjak a kovetkezé Ugyfelet.
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Elveszett levél definicidja: Ha 15 napon belil nem érkezik meg a cimzetthez, vagy nem kapja
vissza a feladd.

A szabalyozé hatésaggal kotott megéllapodas:
e A CTT az egyetemes nemzeti szolgaltatd
e 3 éves aregyezmény
* Minéségegyezmény: a kdzdsen megdllapitott mutatdk nem teljesitése
blntetést von maga utén, vagy az arnévekedés valtozhat.

Vevdi panaszok (lasd késébb még kiilén is): 3 honap a keresési idé. Az EU elGiras szerint 30
napon beliil kellene valaszolni. A szakérték szerint valtoztatniuk kellene a kartéritési gyakorlaton.
Egy kartéritéses ligyre forditott dsszes koltség 50000 ESC (egy levél ardnak 1000-szerese) az at-
lagos kartérités pedig 4500 ESC. Jobb lenne kilénds vizsgalat nélkil, a felelés vezetdre bizva, az
Ugylet elején méltanyos dsszeget kifizetni.

Levélfajtak:

Kozonséges

Ajanlott (semmiképp sem dobhaté kézbesitéskor a levélszekrénybe)
Cimezetlen nyomtatvanyok, Direct Mail (kézbesitési idé: 5 nap)
Ujsagok

Nagyvevdk rendszere (lasd késébb még kilon is)

Egylttmikodnek a feladasban, bankok, biztositok, szocidlis kifizetés, stb.

Min&ség mérések:

REIMS

UNEX

Min&ségjelentés: atadtak a 2001. mérciusi kiadast.

Min&ségmérések: naponta 26 munkatars jér ki tervszer(ien ellendrizni a postékat. Mérik a va-
rakozasi idét, megkérdezéssel vevéi elégedettséget, a postahely rendjét, allapotét. A szabalyozd
elfogadja a mérési eredményeket.

Track and trace: A kildemény helyzete a WEB oldalon kévethetd az EMS, valamint az 4j rend-
szer(i WebRiposte ajanlott levél kezelési rendszerben (lasd: www.ctt.pt.).

Elektronikus Posta K&zpontunkhoz hasonlé postazé vallalkozést lizemeltetnek (Mail House).

Elosztas (sorting): elemzik az elosztd kézpont miikédését, hol all sokéig a levél.

Szallitas: késések és okaik

Kézbesités: a kézbesitépostarél mennyi idé alatt kapjak meg a cimzettek, miért nem érkezik
meg aznap a postéra beérkezett levél.

Rosszul, rossz cimre kézbesitett levelek a panaszok alapjan.
A panaszkezelést, a fogadas modjat, az (rlapokat, call centert lasd késébb.
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Az 50 legnagyobb postan mérnek.
A kézbesitékkel ugyanazok a gondok vannak, mint nalunk.

Vevéelégedettség-felmérés kikiildott kérdivekkel is van. Naponta 500-at kiildenek ki az
egész orszagban, kdzénséges levélként megy, ezzel is mérik az atfutasi idét. 10-15%-ot kapnak
vissza. Ez nagyon j6 ardny, mert a visszakildék nem kapnak semmiféle jutalmat.

Kérdések: iddk, vélemények, elégedettség, javaslatok.

Kapjék: kis és nagy vallalatok, maganszemélyek. Cimlista szerint, reprezentativ kivélasztassal.

A problémak nagy részét koltség nélkil meg lehet oldani ez alapjan.

Tavirat: a Telecom lzlete, a CTT csak a személyes kézbesitésben vesz részt. Az iinnepi tévira-
ton kivdl gyakorlatilag nincs mas.

Az End to End atfutasiidé-mérési rendszert az elmult két évben fejlesztették ki. Kotelezd
mérni: az elsd osztélyu levelet negyedévente, a kdzénségest havonta. Irdnyok, bérmentesités stb.
szempont szerint csoportositva. Ez a mérés csak az orszégon belil mikédik (a nemzetkozire az
UNEX érvényes).

A mérésben részt vevik fizetettek, nyugdijasok, kis vallalatok. A nyugdijasok szdvetségétdl
kapott cimlista alapjan allitottak 6ssze a reprezentativ panelt. Hogyan lehet szamon kérni a panel
tagjaitdl, hogy minden nap valdban feladjék-e a leveleket? Nyugdijasok, raérnek és pénzt is kap-
nak érte. A cimzettek ezért a miniméalbér 10%-at kapjak. Ezért az 6sszegért egy csalad egy hétre
bevasérolhat, nem éri meg nem jdl teljesiteni.

Minden nap mikodik a mérés, valddi levelekkel. (Az UPU mérés a mintalevelekkel torténik.)
Prébalevelek: kiviilrél nincs jelezve, benne dsszevégott tjsagpapir. 1000 levelet mérnek hetente.

Az ezzel foglalkozé mindség munkatérsak feladata:
e A levelek megirdsa
* A panel ellendrzése, karbantartasa
e Adatbank karbantartasa
Két héttel elére irja meg a szamitégép a tesztleveleket. A levelek kddjaban benne van a
feladd, a cimzett, a feladas modja (pl. postaldda utcan, postén) stb.
A 16 irdnyokban mérnek.
Elveszett levelek mérése:
e Tudjdk az elddllitott levelek szamat
e Vagy feladjak, vagy nem
e Az eredményt figyelik

Havonta késziil jelentés. A szabélyozd szédméra negyedévenként kotelezé megkiildeni. Ot na-
pos a kézbesitési hét és ennek megfeleléen a mérési hét is.

Jol miikodik, de az id6vel van baj, mert a maltrél szl a havi jelentés, a jelentkezé probléma-
kat késén veszik észre. Nem lehet kellé idében beavatkozni a helyi problémakba. Megoldas: na-
pi mintavételes ellendrzés a kiemelt helyeken, pl. 5 elsé osztélyl és 25 normél levélre, igy a hi-
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bat jobban észre lehet venni. A napi informacids bézis a legfontosabb feldolgozéknal, kézbesits-
postaknal stb. Napi videdkonferencian vitatjak meg a problémakat a kézépvezetdk. (Ez a CORE-
POST, lasd késébb.) Ezzel minden nap 12 érdra megvan az aznapi minéségértékelés, azonnal le-
het intézkedni. Az adatok az intraneten érkeznek. Koltséghatékonyséag volt a cél, ehhez vélasztot-
tak szoftvert. Kivalasztotték a leghatékonyabbnak tiné méréseket, tevékenységeket, és csak azo-
kat végzik. A gyakorisédgot is igy valasztottak, mit kell naponta és mit elég évente egyszer mérmi.
A megbizhatdség is szempont volt.
Létszém:

* Min&ségbiztositasi és ellendrzési osztaly: 5 16

* Mérések, kiértékelések (postahelyi mérések): 22-26 16

e KilsSs, szerzédéses (nyugdijasok is) a mérésekhez, feladdk és cimzettek: 300 6

Az EFQM szervezeti felépités hasonld, mint a MPRt.-nél javasolt. A minéségligyi vezetd igaz-
gatdi rangban van, kdzvetlenil az lgazgatdtanacs ald rendelve. Minden 6 egységnél van miné-
ségugyi megbizott, igazgatd vagy osztalyvezetdi rangban. A mindségbiztositas is az EFQM kere-
tében mikodik. Kéthetente van kételezé mindségértekezlet.

5. Postai hilézat

lgazgatd

Uzletég Uzletdg Mindségtervezés és lizematvitel-irdnyitds

Mindségtervezés és -ellendrzés Mindség- és lizematvitel-irdnyitas

Szervezeti felépités:

Minden egységnek megvan a sajat minéségfeleldse.

Minden postan is van minéségfelelds.

Min&ségligyben nem kell betartani a szolgalati utat.

BelsS szerzd6déses, elszamolasi és szamlazasi rendszer mikodik az SAP-n beldl.

Mit kaphat a vevé a postan?
* Normél postai szolgéltatasok (levelek) A,
e csomag és EMS B,
* pénziigyi szolgéltatasok C (a nyugdijak kifizetése &ltalaban a postakon torténik).
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Terv a hivoszémrendszer altalanos bevezetése. A hivészam az A, B, C kategdriak kozil valaszt,
egy kategdrian belll a pultok egyenranguak. A vérakozasi id6 alatt az tigyfél koriilnézhet a bolti
részen és vasarolhat is. Ezért nem cél a sorban allas nullara csokkentése. A latogatéskor a harom
levélablakndl volt allandé szolgalat, a csomag-, pénz és bolti szolgaltatasokat egy f6 latta el.

A posta és a kormany egyezménye alapjén internet-kioszk miikédik egyre tébb postakon. Je-
lenleg 300 helyen van ilyen. Célja az informatikai és a kommunikacids kultira terjesztése. Hitel-
kértyaval veheté igénybe (hasonld a hazai Telehazhoz). A tapasztalatok szerint pénziigyileg ered-
ményes vallalkozas.

A postdk hiteles helyként is miikddnek, kézjegyzé szerlien. Hivatalos iratokat fénymasolhat-
nak térités ellenében, allami jogositvannyal ,a masolat hiteles” pecsét és alairas kiadaséra.

Minéség célok, projektek:

e Vevginformacio

e Sorban allas csokkentése

e Egyszer( reklamacio kezelése

* 2002. januartdl az EURO bevezetése

A bemutatott postan kereskedelmi tevékenység is folyik. F& cikkek: papiraruk, kényvek, cso-
magolé dobozok, telefonkartydk, képeslapok, filatéliai cikkek stb.
A postakon ki van fliggesztve, illetve az tigyfél rendelkezésére all:
* reklamacids lap
e arjegyzék
® a mindségi mutatok kitlizott és elért értéke
* minéségprogramok plakatjai, logoi
e feladashoz sziikséges nyomtatvényok

Statisztikai adatgyiijtés a postakon

A mér emlitett 22 {6 gy(jti a statisztikai adatokat. Mérik: levél-, csomagatfutasi idd, sorban &l-
lasi id6 (stopperrel), vevéelégedettség (megkérdezéssel), a posta rendje, tisztasdga, az ablakok
szolgélattal ellatottsdga stb. A mérési eredményeket elészor helyben értékelik a postavezetdvel
kozésen, majd a kdzponti feldolgozas és értékelés utén kapjak vissza azokat, amit aztén ki is flig-
gesztenek.

A mérécsoport nem kampényszer(ien dolgozik, munkaterv alapjan mindennap mérnek és el-
jutnak minden postara.

6. Levélfeldolgozé kézpont, Lisszabon

A létesitéskor egy tanacsadd céggel kézosen felmérték a legjobb nyugat-eurépai gyakorla-
tot, ennek atlagat kivantak megvaldsitani. Mindez a portugél viszonyok figyelembevételével tor-
tént. Az end-to-end, végpontok kozotti (feladd-cimzett) postai szolgéltatas értéklanc egyes ele-
meit optimalizéltdk, automatizalték a szinergia jegyében.

A feldolgozasi koltségek a minéség-el&irdsok ndvelésével ardnyosan nének. A portugal gya-
korlat a feldolgozasi koltségekre optimalizalt, néhdny kiemelt folyamat elényben részesitésével.
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1996-t4l kezdve kicserélték a régi berendezéseket a legmodernebbekre. A feldolgozd lize-
mek halézatiranyitassal miikodnek, tilterhelés esetén lehetéség van az atcsoportositésra.

Az automatikus valogatéds nagy része kézbesitdjarasra lebontva torténik és elvben lehetséges
az ezen bellli sorbarendezés is. Ezt a 4+3 jegy( iranyitdszam rendszer nem tdmogatja, erre a cél-
ra kilén szoftvert hasznalnak.

Szdmitasaik szerint az automatikus feldolgozas 100 levél/lakos/év esetén kezd kifizetédni. 50
alatt semmiképpen nem szabad hozzafogni.

Az elsé osztélyl leveleket kézzel szortirozzak.

Mindség

A szolgéltatasi értéklancban mindig a vevé (kiilsé vagy belsé) van a kézéppontban. Ez a mi-
néség alapja. A lanc atadasi pontjain egyeztetett minéségmutatokat kell betartani. A minéségcé-
lokat a szabvényokon belil, de a kéltséglehetéségeknek megfelel&en tlzték ki. Példanak hoztak,
hogy a portugal és a dan posta kb. egyforma mennyiséget kezel, de a dan 90% D+1 délelétt 10
6ra eldirashoz tobbszords gépesités tartozik.

Minden feldolgozé kézpontban van minéségiranyitasi rendszer, az end-to-end koncepcid ré-
szeként. A mindség fenntartaséhoz decentralizéltdk a felelésséget és bonus rendszert vezettek
be. Buntetés gyakorlatilag nincsen, annak az értelmezésnek megfeleléen, hogy ez a hibak eltit-
kolasara vezetne és nem lehetne a valédi okokat felderiteni. Az elirt mutatok teljesitését napon-
ta mérik. A feldolgozds minden egyes munkahelyén ott van a minéség- méréshez kitdltendd
adatlap és egy javaslatlirlap is, ami azonnal kitélthet6 és tovabbithato.

A falitjsdgokon mindenitt ott vannak a minéség informaciok.

7. Lisszaboni Postai Szallitasiranyitasi K6zpont
Feladata: foldrajzi illetékességi teriletén
* A hatékonysagi és minéségi kritériumok alapjén biztositania kell az lzletagak szallitasi
igényeinek kielégitését
* |ranyitania és karbantartania kell a jarmdparkot.

A szallitdsi halézat hdromszintlien szervezett.

Informatikai eszkozok:

jelentési rendszerek szamara. Résztvevdi a napi orszdgos operativ videokonferencidnak.
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8. Kézbesité/elosztéposta meglatogatasa

Mindség

Falitjsdgon olvashatok a mindséginformaéciok, lzenetek, a mutatok teljesitése, a méréesoport
altal felvett vevéi vélemények, a legutdbbi mindségértekezlet jegyzékonyve és a kovetkezé prog-
ramja. A vélogatas kozben hangosbeszélén adott informaciok kdzott mindig kilon felhivjék a fi-
gyelmet a mindségre. A kézbesiték magatartasa sokat javult, midta a férfiak mellett néhany né is
dolgozik a teremben.

5 perc - 5 ilizenet médszer:

Minden szerdén van minéség ésszejovetel, amin mindenki szdmara kotelezd a részvétel. Ot
percben értékelnek és megbeszélik a szakmai és minéségi vezetdktd| j6vé lizeneteket. Mas hely-
rél is kuldhetnek ide Uzeneteket a mindségfelelsok.

Havonta egyszer van nagyobb, kételezé minéségértekezlet.

Mindenki szdmara a kézbesiteni kell ,Kildetés” teljesitése a kotelezd, vagyis mindent meg
kell tenni, hogy ne az értesitét, hanem a kiildeményt kapja meg a cimzett. Az ajanlott levelek nem
dobhatdk be a levélszekrénybe.

A tevékenységek napi ellenérzése

Az &nértékelés naponta mikodik. Minden mindsitett kézbesitépostdn minden kézbesit8jaras-
rél naponta statisztika készil, amivel minden kézbesité belsé és kiilsé munkéjat naponta értékel-
ni lehet, gyorsan kiderilhet a hiba oka. A kézbesité maga tolti ki a statisztikai lapot, amin minden
munkafézisra kidolgozott kérdések vannak. Ezeket helyben szamitégéppel értékelik, 6sszesitik,
majd interneten tovabb kiildenek a napi értékeléshez (lasd még COREPOST).

Ezzel a rendszerrel kalkuldljak a koltségeket is, tobbféle szempont szerint.

A kdzdnséges levél darabszam kézelité mérése: valogatd asztalon Iévé hosszisag skala darab
szam van bejel6lve, ehhez mérik az dsszeszoritott levélkoteget.

Utankildés kezelése: szamitégépes modszerrel, fizetni kell a szolgaltatasért, a leghosszabb
megrendelhetd idd egy év.

Ha egy jarasban a reggeli feldolgozaskor tdl sok levél gylilik 6ssze, akkor a kézbesité maga
rakja zsdkba az autdval elére (altaldban boltokba) kiszallitandd leveleket.

A nagy klienseknek 6sszecsomagolva, autéval viszik ki a killdeményeket, ha nem postafidkot
hasznalnak.

Az ajanlott leveleket kilon teremben kezelik. Most van bevezetés alatt az 4j RIPOSTE rend-
szer, a track and tace nyomon kovetés a f6 atfutdsi pontokon vald szkenneléssel térténik. A kéd
alapjan automatikus informacié kaphato a web oldalon, vagy a call centertél. A szeminarium hall-
gatdit nagyon érdekelte a magyar IPH rendszerrd| tartott révid ismertetd.
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A cimzett dltal fizetett levelek (dltaldban rekldamok, kérd&ivek) és a szamlak kezelése kilon tor-
ténik. Kisebb cégek csekken fizetnek a kézbesitének, a nagyobbak banki atutaldssal.

9. COREPOST Napi Uzemviteli Irényité Ertekezlet (Videokonferencia)

A COREPOST a napi postai haldzat iranyitas portugal megfelel&jének roviditése.
Célja:
¢ Adatokat kapni a teljes postardl
e Felgyorsitani a reakciokat
* Hozzajarulni a csapatépitéshez
Naponta figyelik a legfontosabb mutatdk alakulasat, megvitatjak, beavatkoznak. A nagyobb
kézbesitd hivatalok, a széllitas, a feldolgozdk, kereskedelmi csomag, EMS, stb. naponta délelétt
11 6raig kildott adatait a Mindség tervezés és lzemvitel irdnyitds vezénylStermében dsszesitik és
délben videdkonferencidn egyeztetik az aznapi eredményeket és problémakat az illetékes veze-
ték. Az érdekeltek délutan 3 érara kapjak meg a napi videokonferencian értékelt jelentéseket. Az
eredmény az Interneten is lathatd. Véleménylk szerint ezzel a mddszerrel jelentds minéség javu-
last tudtak elérni.

A vezetd diszpécsernek lizemviteli és mindség ligyekben formalis utasitasi joga van. Minden
Uzemviteli egység vezetdje felelGs a sajat adataiért, azok egységes elemzéséért, valamint a idé-
ben valé tovébbkildéséért a hierarchianak.

A mindség mutatok elérendd értékét a mindségiranyitas és a szakteriiletek képvisel&ibdl ala-
kult bizottsag allitja eld.

10. Nagy tigyfelek iizletagi igazgatésag

A nagy ugyfelek a CTT bevételének 35%-4t adjak.
124 kiemelt gyfél van, forgalom, gazdasagi, politikai és kézigazgatasi jelentéség figyelem-
bevételével.

Mindség

A csomagoknal bevezették a hétvégi kézbesitést, mert napkdzben nincs senki otthon. Ez sok-
ba keril, mert a szakszervezet 100% tulorat kért. A versenytarsaknal nincs szakszervezet, ilyen
probléma sem. A kérdés nincs megoldva, a csomagminéség nem jé. A levél esetén egyszerlibb
a helyzet, mert csak be kell dobni a levélszekrénybe.

A mindséget a posta dltaldban a sajat szempontjabdl nézi, a vevé pedig lehet, hogy maést akar.
Az tfutdsiidé-csokkentés hajszoldsa sokszor felesleges. Valtoztattak: ha a vevd késve vagy sérdl-
ten kapja meg a kiildeményt, fizetnek. Minden vevének azt kell adni, amit 6 akar, azért lehet arat
kérni. A megbizhatdsag sokszor fontosabb az id6nél. Pl. a cimezetlen nyomtatvanyoknél — DM -
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nem az &tfutdsi id6 a fontos, hanem a kézbesitési nap pontos kozlése és ennek betartasa, mert a
vevé ehhez igazitja, pl. a rekldmkampényat.

A jov8ben a key account managereknek kell egy-egy nagy vevé minden igényét kiszolgalni,
a szerz8déskotéstdl a kozos Uzletekig és a reklamaciokig.

A csomag terlletén szolgéltatas igénybevételére mas szolgaltatokkal is szerzédnek, pl. a stra-
tégiai partner TNT-vel az EMS-ben, kis cégekkel az esti és hétvégi kézbesitésre.

Gyakorlatilag minden bank az EMS Expresszt hasznalja a pénz széllitas kivételével az orszagon
belili bankkézi forgalomra.

A CTT az elektronikus iizlet teriiletén
3 véllalatot alapitottak:
e EMS
® E-csomag
e Postazo szolgaéltatd haz (hasonlé a magyar EPK-hoz),
nagy cégek teljes postaforgalmét kezelik
e Call center szolgéltatast vesznek egy szakcégtdl.

e-csomag kézbesités megoldasok a B2C szektorban:
o kis cégekkel az esti és hétvégi kézbesitésre szerz&dés
e kézbesités a nagy bevasarlé kézpontban 1évé postakon keresztil,
mert ide szeretnek Ugyis eljarni az emberek.

Mindség az e- szektorban:
A CTT sajat mindség szakemberei tanacsaddként dolgoznak a tulajdonolt cégeknél. A telje-
sitményt a COREPOST-ban mérik. A szoftverekben beépitett minéség ellendrzés van.

11. Min&ségigazgatésag: vevdszolgalat, panaszkezelés

Panaszkezelés: csak a teljes tarsasagi elkotelezettség vezethet ezen a téren sikerre.

Nagyon hasonlé a Pécsett kitalalt modellhez.

Az egész orszagban 50 ember foglalkozik a panaszkezeléssel. Az évente kézpontilag kezelt
panaszok szama mintegy 22 ezer. A kiilfoldrél beérkezett tudakozvényokat nem a minéségiranyi-
tas kezeli, hanem a kicserélépostan a nemzetkdzi részleg, de az egészet a Minéségigazgatdsag
fogja Ossze. Elengedhetetlennek tartjdk, hogy a mindséggel foglalkozdk érdemi informécidkkal
rendelkezzenek az aktudlis Ggyekrdl, mert igy hatékonyabban és kevesebb hibaval tudnak dol-
gozni. Ebben a rendszerben kifejezetten a reklamacidkat mérik, az elégedettséget és a mindség
mutatok sszességét a COREPOST, mindség jelentés és a marketing kezeli. A panasz beérkezé-
sekor automatikusan nyugtdzé mintalevél generédlédik. Az atlag panaszmegvalaszolasi id6 2 ho-
nap (EU elGiras: 30 nap).
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2000 eleje Sta hasznalnak ORACLE alapu interneten, intraneten on line panaszkezelési/kar-
téritési rendszert az egész orszégra kiterjedéen. Kapcsolatban all az SAP-vel, de a COREPOST-
tal nem.

12. Marketing

A CTT vezetdi elvei szerint a tarsasadgot valddi véllalatként kell mikédtetni, ennek megfeleld
a marketing szerepe is. Termék helyett a vevd a vevéi igényeket figyelembe vevé megoldas fo-
galmat hasznaljak, hogy a szemlélet ezéltal is tikr6z8djon. Az ajanlott szolgéltatdsokat és a lehet-
séges megoldédsokat tobbféle részletességl kiadvanyban, a web lapon és a call centeren keresz-
tul kinaljak a vevéknek.

Call center:

Kilén EMS és teljes CTT call center van. Az utdbbit ingyenesen hivhato zéld szammal, kifeje-
zetten az Internethez nem hozzaféré vagy azt hasznalni nem akard kisvevdknek talélték ki. Erre
szakosodott call center szolgaltaté cég latja el szerzédéses alapon a feladatot. Ez a szolgaltatd
latja el pl. a vasut, a Portugél Telecom, a CTT, a Marconi Telecom, mobilszolgaltatdk, néhany bank
stb. call centerét. Egy teremben mintegy 200 f6 dolgozik. Ugyanaz a szoftver kiilénb6zé platfor-
mokat nyit meg az egyes cégek szdmara dolgozok elstt. A kezeld a megbizd cég nevével jelent-
kezik be. Kulénosen bizalmas adat kezelési igények esetén, a CTT ilyen, kilén teremben Ulnek az
operatorok. Egyarant hasznaljak informacids és hirdetési, marketing célokra. A felvett reklamacio-
kat kozvetlenil az ORACLE rendszerbe irjak be. Amit tudnak, azonnal megvélaszolnak. Ha mas-
honnan kell informécio, azt e-mailben kérik be, amit kdtelezd két napon beliil az illetékes postai
szervezetnek megvélaszolni (a vélasz az lehet, hogy dolgozunk rajta). Az érdekl6dék kérdésére a
nyomon kovetés a killdemény kédjanak bemondasaval, a CTT web lapjanak képernyére hivasé-
val térténik meg.

Mindség

A szerzédésszolgaltatasi szinvonal kévetelményeket tartalmaz: a kérdések 75%-at azonnal
meg kell vélaszolni, a tébbit két napon beliil. A hivasokat 30 masodpercen beliil fogadni kell.

A szolgaltato sajat igen szigori mindségiranyitasi rendszert alkalmaz, amely egyarant kiterjed:
® a munkatarsak kivélasztasara
* a munkatarsak személyes motivalasara és elkotelezettségére (te a postanak dolgozol)
e kommunikacids tréningek és oktatas
® a munka kdzbeni személyes és on-line ellendrzésre és segitésre
* a szolgéltatasi paraméterek mérésére, dokumentaldsara és rendszeres elemzésére
* a munkatarsak rendszeres alkalmassagi, pszicholdgiai vizsgalatara,

a szoftverekre

az adatbiztonsagra, bizalmas adatkezelésre
a miszaki berendezésekre
az adatbazisok figgetlen és ellendrzott kezelésére. Torvény tiltja

a call center szolgéltatast igénybevevd véllalatok adatbazisainak 6sszekapcsolasat,
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illetve a szolgéltatd birtokadban 1évé adatok masoknak torténd eladasat.
Ezért minden igénybevevének sajat tulajdond adatbazist kell
a szolgaltatd részére dtadnia.

13. Csomagiizletdg/EMS

Ide tartozik:
* hagyomanyos csomag
® EMS-POSTLOG 6nallé véllalat
e Postafutar
e Varoskozi szolgalat

A helyi szallitast mindig a POSTLOG végzi, a varoskozi széllitas szerzédéses partnerekkel is
folyik.

A pénzszallitdst szakcég végzi.

Mindség

A min&séget vallalatvezetési eszkdzként kezelik. A heti vezetdi értekezleten kotelezé a mind-
ségrdl is beszédmolni. A minéséggel féfoglalkozasként kevesen dolgoznak, éltaldban van mas
feladatuk is az ezen a téren is mikoddknek. A vezetdk feladata az lizemeltetés és a mindségi ko-
vetelmények betartasa. A mindségugyi vezetS(k)nek kotelezd részt vennie a megfeleld szintd ve-
zetdi értekezleteken. A tapasztalat szerint a legnehezebb feladat a minéséget alapelvként elfo-
gadd vallalati kultdra valtés.

Az EFQM modellhez véleményik szerint a részterlletek ISO rendszerén keresztil vezet a leg-
hatékonyabb ut. Az dnellendrzés legjobb mddja az ISO szerinti belsé audit.

EMS-POSTLOG ISO 9001 min&ség rendszere

A CTT Min8ségigazgatésdg munkatarsai szerzédéses alapon konzultdnsként miikodtek a
rendszer |étrehozéséban és részt vesznek a miikédtetésében is. Ervényes tanusitasuk van és ké-
szlilnek az Uj szabvany szerinti atdolgozasra is. A minéség dij palyazaton valé részvételt az lizle-
ti verseny miatt tartjak fontosnak, mert pl. a DHL mar két alkalommal kapott Eurépai Minéség
Dijat.

14. CTT Postai Oktaté Kézpont, e-tanulas

A kotelezd képzések szamdra Internetre tett, minden szamitégépes munkahelyrél jelszéval
elérhetd, kénnyen kezelhetd felliletl programot hasznéalnak. Hasonld, mint a hazai POK megoldas.

Mindség

A rendszeres képzést, oktatast a minéségrendszer alapvetd elemének tekintik, ennek megfe-
leléen kezelik.
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Kévetkeztetések

A CTT-nél szerzett tapasztalatok is megerdsitik, hogy a Magyar Posta Rt EFQM alapt miné-
ségrendszere megvaldsithatd. A kialakuldban 1évé koncepcié tartalmazza a CTT-nél sikeresen al-
kalmazott elemeket. MUkodtetési, hatékonységi, eredményességi és informacids szempontbdl
egyarant fontos, hogy a mindségligy és annak irdnyitasa a szervezetben megfeleld helyen legyen,
mert igy tudja a Tarsasag vezetése mindazokat a lehetSségeket kihasznalni, melyek a teljeskord
mindségiranyitasban rejlenek. A mindségi mutatdrendszer és az elérendd szint meghatarozasa-
nak a vevdk valds igényein és az lizleti érdekeken kell alapulnia.

JelentSs mindségjavulds érhetd el:
* A mindség, mint vezetési eszkdz tudatos alkalmazasaval
* A mérési, jelentési, értékelési rendszer megfelel$ alkalmazasaval
* A folyamatkdzpontiség érvényesitésével.
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A Magyar kiralyi Postatakarékpénztar
rovid torténete (1885-1949)

(ElsS rész)

Nevezett intézmény torténetének attekintése mikor lenne aktualisabb, mint éppen abban az
esztenddben, amikor ismét oly kdzelségbe kerlil a Magyar Postaval egy posta névelemet visel6
pénzintézet, amilyenre megsziintetése éta nem volt példa. Az Uj korszak alapjait lefektetéknek is
szolgélhat irdnymutatassal némely vonatkozasban, noha tudjuk, kétszer ugyanegy folydba nem
léphetiink.

Historiai vazlatunkban igyeksziink minél alaposabban feltérképezni a 63 évig |étezett intéz-
mény életének alakuldsat, gazdaségi, politikai, szocidlis szerepével és hatasaval egyetemben. E
kezd& részben az elsé vildaghabortig kovetjik fejlédését.

POSTATAKAREKPENZTARUNK A MONARCHIA KORSZAKABAN

A postatakarékpénztarak sziiletése Eurépaban
A postatakarékpénztar mint intézménytipus a 19. szazad masodik felében jelent meg Eurépa-

ban. Nem véletlenil akkor, mivel erre az idére értek meg azok a tarsadalmi és gazdasagi feltéte-
lek, amelyek szikségessé tették létrehozasukat. Kérmendy Jozsef, a Magyar kiralyi Postatakarék-
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Takdcsy Jozsef emlékirata egy postai pénzintézet létesitésére 1879-ben

Kétnyelvi ismertetd a takarékpénztar szolgéltatasairdl
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pénztar vezérigazgaté-helyettese, az intézmény torténetével legtébbet foglalkozd szakird meg-
hatarozésat (mely a két vildaghaboru kozotti idészakban sziletett, s az addig &sszegezhetd tapasz-
talatokra tdmaszkodik) bizvast elfogadhatjuk arra nézve, hogy mit is neveziink tulajdonképpen
postatakarékpénztérnak (a kénnyebbség végett ezutan ptp): olyan éllami takarékpénztarat, amely
a takarékiizletagra épitve az ehhez esetlegesen jarulé egyéb uzletdgakat, gy mint példaul csekk-
és zsiréforgalom, dllami letétkezelés, kisebb részt sajét fidkjai, nagyobb részt postahelyek kozre-
mkodésével latja el.

Erdekes névvel veszi kezdetét az &llami takarékpénztarak Iétesitésének gondolata. Daniel De-
foe, a Robinson Crusoe irdja 1698-ban sziiletett miévében (Essay on Project) vetette 1ol el&szor.
Kifejezetten ptp alapitdséra azonban csak kiterjedt postahalézat mellett lehetett egyaltaldn gon-
dolni. Természetesen ez is a gazdasdgilag legfejlettebb Anglidban fogalmazddott meg, 1807-
ben. Az akkori képvisel6i javaslatot még elvetette a parlament, méghozza a gazdaségi szabadsag
elvének allami korlatozéséval szemben érzett aggodalomtdl vezérelve. Am egy fél évszazaddal
késébb Charles William Sikes bankar tervezetét mar pozitivan fogadtak a honatyak, s 1859-ben
elddlt a vildg elsé ptp-anak sorsa. Két évvel késébb a brit szigeteken 300 kijeldlt postahelyen
kezdte meg m(ikodését. Az év végére mar 1676-ra emelkedett a kdzvetité postédk szama. (1937-
ben nem kevesebb mint 17 ezer postan vehették igénybe szolgaltatasait.) Gladstone pénziigymi-
niszter nyilvanvald elfogultsagat bekalkuldlva is érdemes komolyan venni megallapitédsat: “Az
iparszabadsagot kimondé térvényen kivil nincsen olyan térvény, amely oly nagy mértékben
koénnyitette volna meg a szegényebb néposztalyok életlehetéségét és jarult volna hozza az erkél-
csok s a nemzeti vagyon gyarapitdsdhoz, mint a postatakarékpénztar alapitdséra vonatkozd tor-
vény.” Az allam célja vilagos volt, s e célok napjainkban is hasonlék: allami garancidval biztosita-
ni a kisbetéteket, dltaldnossa tenni a takarékoskodas szemléletét és gyakorlatat minél szélesebb
tarsadalmi rétegek életmddjaban, s ily médon a maganbankok széamara kevéssé vonzd csekély
forrdsok dsszegyljtésével a gazdasag vérkeringésébe bevonni az egyébként szétforgacsolddd és
nem megjelen magan megtakaritdsokat.

A minta méar csak a hasonlo fejlédési fazis és az abbdl szarmazé kihivasok miatt is ragaddsnak
bizonyult, s Eurdpa-szerte sorra |étestiltek az dllami bankrendszer alapjat képezé ptp-k a 19. szé-
zad utolsé harmadéaban. A minket kézelebbrdl érinté Osztrak-Magyar Monarchidban elébb Auszt-
ridban alakult meg, 1883-ban. A kereskedelemigyi miniszter térvényjavaslatat 1871-ben nem fo-
gadték el, mert a févarostdl tavoli hegyi tartomanyokbdl késedelmesen érkeztek volna be az el-
szamolasok, s az ebbd| eredd veszteségeket nem merték megkockaztatni. Am egy évtized alatt
a kozlekedés és az elszamolasi szisztéma javuldsa — feltételezhetéen a felmerils igények sirge-
tésének koszénhetben — folytdn mégis megsziiletett az alapitd térvény. A magyar ptp alapitasa-
ra idében és médjaban donté hatassal volt az osztrék példa.

Az eurdpai ptp-k szervezeti felépitésiik és szolgaltatasi korik szempontjabdl nem egységesek.
A brit ptp a Brit Posta egyik lzletagaként alapittatott, mintegy abbdl fejlédétt ki. A masodikként
létrehozott belga ptp a postatdl teljesen fliggetlen intézmény tipusét testesiti meg, rdadasul a
kozvetits szolgalatot a postakon kiviil mas szervek, nevezetesen a jegybank fidkjai is ellathattak.
A ketté kozott foglal helyet a legtdbb eurdpai ptp, amely szervezetileg fliggetlen a nemzeti pos-
tatdl, am a kozvetitd szolgalatot csak a posték végzik, illetve, ha vannak, a ptp kis szamu sajat fiok-
jai. Ez utdbbi tipushoz sorolhatd a Magyar kiralyi Postatakarékpénztar is. Erdekesség, hogy a gaz-
dasagi liberalizmus 8shazajaban a nagyobb allami rdhatds képzetét kelté egységes szervezetli
posta és bankja megoldas valt honossa.
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Egy budafoki dcsinas elsé betétkonyve 1913-bdl
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A legtobb intézmény takarékiizletdaggal indult el, amihez késébb a csekk-, az értékpapir-lizlet-
ag térsult. Attdl fliggben, hogy a pénzligyi szektor milyen mértékben tette szilkségessé ezekben
valé kézrem(ikodésiiket. (Anglia és Finnorszag példénak okaért a masodik vilaghdbord el6tt nem
foglalkozott a csekkforgalommal, mert a magénbankok erételjes tevékenységet fejtettek ki e té-
ren.) Tovébbi tevékenységek is szinezték a ptp-k tigykorét. Az allami szavatossagra épilé bizton-
sdg igénye mas kényesnek itélt terileteket is odavonzott. A letéti Uzletdg Anglidban, Belgium-
ban, Olaszorszagban, a biztositasok kozil a jaradék- és az életbiztositasi dgak a fentieken tul Len-
gyelorszagban is, az atutalasi és zsirdtevékenység Németorszagban, Ausztridban, Magyarorsza-
gon, Svéjcban.

A felligyelet szemszogébdl egyediil a belga intézmény keriilt a pénziigyminiszter hataskérébe,
a brit és az olasz az 6nallé postaligyi tarca ala, mig az 6sszes tobbi a kereskedelemiigyhéz tartozott.

A Magyar kiralyi Postatakarékpénztar alapitasa

A kilfoldi tapasztalatok mellett a hazai pén-
zligyi infrastruktura allapota is motivalta a don-
téshozdkat a kiegyezést kdvetden. A magan-
bankok értelemszeriien a kézvetlen profitszer-
zésnél tagabb horizontot nem kémlelhettek.
Ossztérsadalmi perspektivabdl hosszu tavi cé-
lok kiteljesitésében csak az allam gondolkod-
hatott. A viszonylag kis t&keereji bankok a dra-
ga kezelési koltségek okan is kénytelenek vol-
tak limitdlni a legkisebb betétek Gsszegét,
mégpedig elég magasan, pénztéri oraik is kor-
latozottak voltak, foldrajzi elhelyezkedésik is
szigoru racionalitast kovetett. E korilmények
semmiképpen nem tették lehetévé a ptp-k
feladatanak betoltésére a magan pénzintézeti
szférat, igy egy allami intézmény feldllitasat
sziikségszeriinek itélték meg a gazdasagi élet
szervezdi. (A viszonylag fejletlen hazai bankvi-
lagra magyarazat, hogy az elsé pénzintézetet
Magyarorszagon 1835-ben Brasséban |étesi-
tették, dm a kozigazgatds és gazdasag centru-
maban csupan 1840-ben alakult meg a Pesti
Hazai Elsé Takarékpénztér. Az elsé igazi bank
pedig 1842-ben, a Pesti Magyar Kereskedelmi
Bank, s 1864-ig nem is alakult Gjabb.)

Az 1870-es évek elejétdl folyamatosan na-

. Ty e Valamennyi betétkényv tartalmazta a fenti jotandcsokat
pirenden volt a kérdés, de minisztériumi szin-

tig csak 1879-ben jutott, am akkor a székesfévaros kdzigazgatasi bizottsdganak kidolgozott javas-
latat nem tartotta idészerlinek a foldmdvelés-, ipar- és kereskedelemligyi tarca. Két évvel késébb
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mar az allami koltségvetés targyalasa idején az orszaggylilés pénziigyi bizottsagdban kerilt szo-
ba, dm a minisztérium élén bekdvetkezett véltas miatt az egyodntetl tdmogatas ellenére is csu-
szott a megvaldsitas. Késébb Baross Gabor (még allamtitkari minéségében) két vezetd postai
tisztvisel6t kildott ki az éppen beinduld osztrak ptp mikédésének tanulmanyozésara, s az ott
szerzett tapasztalatok nyomaén készlilt el a torvényjavaslat, amit aztdn 1885. marcius 7-én terjesz-
tettek a képvisel6haz elé.

A tdrvényjavaslat leszogezte: a takarékossag fejlesztését a magén-takarékpénztarak részérdl
nem latja biztositottnak, mert a kis betevdk a lakéhelyiktdl tavol esd intézeteket a kozlekedés id6
és koltségigénye miatt nem tudjak felkeresni, s a kisbetéteik 6sszegével nincs aranyban az elhe-
lyezés koltsége sem. Sziikséges tehat az orszégban aranyosan szétoszl6 postahivatalokra tamasz-
kodd ptp feldllitasara. A ptp nem vetélytarsa akar lenni a maganpénztéraknak, hanem kiegészite-
ni fogja tevékenységlket. Az indoklas helyességét az élet késébb igazolta, a ptp mikddése mel-
lett is alakultak jabb maganpénztarak.

Az orszaggyllés mindkét haza elfogadta 1885. majus 11-én a Magyar kiralyi Postatakarék-
pénztar felallitdsérdl, valamint a takarék- és értékpapir Uzletdg |étesitésérél szold IX. térvényt. En-
nek értelmében az (j intézmény hivatalosan 1886. januér 1-jén kezdte meg miikédését, a postak
ténylegesen februar elsejétd| végezték a kdzvetitd munkat. Tevékenysége a magyar szent koro-
na egész teriletére kiterjedt, tehat Horvat-Szlavonorszagra és Fiuméra is.

A torvény alapjan a ptp bejegyzett cég, 6nalld jogi személyiségd, allami kezelés és jotallas
alatt 4ll6 pénzintézet, amely sajat szervezettel és 6nélldsitott vagyontdmeggel bir, s a térvény sze-
rint &llami kdzintézet. Hatdsagi jogokat nem gyakorol. A postétdl fiiggetlen intézmény, amely az
igazgatési és a pénziigyi teenddit egyesitve gyakorolja, mig a posta csak a kézvetitd szolgélatot
latja el. Jovedelmei utdn adémentességet élvez, levelezése a minisztériummal, a postai szervek-
kel és a kiilfoldi rokonintézményekkel postaszolgalati jellegd, tehat dijmentes.

Fellgyeletét kezdetben a kdzmunka- és kozlekedéstigyi, majd késébb a kereskedelemigyi
miniszter gyakorolta. 1918-ban a minisztérium IX. f6osztélyat képezte, ekkortdl vezetdje allamtit-
kari rangot viselt, részben a Magyar kiralyi Postaval valé egyenjogusagnak kifejezésére.

A M. kir. Ptp. elsé igazgatdja Lassnig Kéroly volt, 6 azonban halala miatt csak néhany hoéna-
pig irdnyitotta az Uj szervezetet. Még az induléds évében Iépett helyére Holldn Sandor, aki két év-
tizeden at vezette a nagy tekintélyt és gazdasagi jelentéséget kivivo, részvénytarsasédgi formaban
mukodd intézményt. Egyébként a mindenkori elsé szamU vezetdt a pénziigyminiszter javaslatéra
az éllamfé nevezte ki. A ptp ellenérzésére az alapitd térvény létrehozta a Postatakarékpénztari Ta-
néacsot (1925-t8l Javasld, Felligyeld és Ellendrzd Bizottsdg a neve), amely az igazgatdsdg mellett
mkodott javaslattevd, fellgyeleti és ellendrzé jogkorrel (kivéve a szamvitelt, mert azt szaktestl-
let végezte, nevezetesen a Legfébb Allami Szamvevészék). Tagjai kozétt ipari, kereskedelmi és
postai szakértdket, allami tisztviselSket taldlunk.

A ptp székhelye Budapesten, a Méria Valéria utca 11-ben volt, négy udvari helyiségben, ahon-
nan 1887-ben koltézott a Széchenyi utca 2-be, illetve a szomszédsagaban lévé Rudolf(mai Szé-
chenyi)-rakpart 6. szdm alatti épliletbe.

A munka meginditasakor 700 postat jeldltek ki a kdzvetité szolgalat elldtdséra. Szamuk az év
végéig 2000-re nétt, s 1890-ben mar az orszag postainak 99,4 %-a, beleértve a kincstéri hivata-
lokon tul a postamesterségeket is, bekapcsolddott a takarékbetétek gyljtésébe. 1901-t8l vala-
mennyi postaligynokség is csatlakozott e korhdz. A ptp szervezése nem jelentett kiillondsebb ne-
hézséget, a postahivatalok az Uj feladatokat személyzetnovelés nélkil is el tudtak latni. A ptp sa-
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jat létszdmardl pontos adatot csak 1906-bdl talaltunk, akkor 492 & alkalmazottat foglalkoztattak.

A ptp mlkoédésének beinditasahoz 329.677 Ft kamatmentes allami kdlcsont kapott, hiszen
nem rendelkezett sajat forgdtékével, amit néhany év utan képes volt visszafizetni forgalmanak
nyereségébdl. Az elsé 6t évben még veszteségesen mikodott a fiatal intézmény, de 1891-ben
mar megkezdhette a torlesztést. Ezt kdvetden (1893-tdl) tartalékalap képzésére kételezte az ala-
pitd térvény az esetleges veszteségek fedezésére. Az akkori 1 millié Ft-ot késébb tébbszor is mo-
dositottak, mindig folfelé.

Az utdkor értékelése szerint a ptp vezetdinek és a felligyeleti szerveknek az érdeme, hogy
mind sokoldalibb tevékenysége soran sem (itkdzott a maganpénzintézetek érdekkorével, sét,
hathatdsan részt véllalt a leendd maganbanki tgyfelek kinevelésébdl mind anyagi, mind szellemi
értelemben. Id6vel tébb szélon is bekapcsolédott az allami ptp forgalmaba a magénpénzintéze-
tek tevékenysége. Egyuttal felismerték, a ptp-t nem lehet hivatalként mékodtetni, az lzleti élet
szerves részévé tették.

A Magyar kir. Postatakarékpénztar az elsé vilaghaboru el&tt
Toretlen fejlédést latunk kézel hdrom évtizeden at. A lakossag megismerte, elfogadta a ptp
altal kindlt szolgaltatasokat. A negyedszézados évforduldn, 1911-ben kozel 800 ezer betétessel

biszkélkedhetett, mintegy 108 millié koronés betétallomannyal, s mintegy 2 millids nyereséggel,

Csekkfeldolgozd terem a régi székhdzban
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amit a torvényben elirt tartalékszint elérése okan teljes egészében befizetett az allamkincstar-
nak. Az alkalmazotti |étszdm gyarapodott, szakképzettségi szintje emelkedett. Mig az indulaskor
38-an tevékenykedtek a ptp égisze alatt, a negyedszazados évfordulén mar 850-en, a vildghabo-
ru kitérésének esztendejében kozel 1300-an. Fokozatosan Ujabb feladatokkal biztédk meg az in-
tézményt, s ezek révén tovabb szilarditotta helyét a magyar gazdaség szévetében.

A korszak &ltaldnos gazdaségi viszonyai folyamatosan éreztették hatasukat a ptp életének és
eredményeinek alakuldsaban. Az 1867-es kiegyezés 6ta tartd, csak a vildggazdasag valsagperio-
dusai &ltal fékezett konjunktira kedvezett minden fajta pénziigyi tevékenységnek. A Monarchia
1892-ben sikeresen oldotta meg az aranyalapu valutara, a korondra vald &ttérést. A névekvé mér-
tékd belfoldi téke viszonylag olcsén allt a griindoldk rendelkezésére. 1895-ben a kormany leszal-
litotta a ptp-nél a betéti kamatlabat az addigi 3,6 %-rél 3 %-ra. A millenniumi év euféridja azon-
ban az utana kévetkezd idékben pangésba torkollott, ami a betétek béviilését megallitotta. Csak
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a szézadfordulé utan élénkilt meg a magyar gazdasag. A betétallomany 1901-ben haladta meg
el6szor a 100 millié K-t. Néhany évvel késSbb ismét lefelé |6dult a hulldmvasut, s 1906-ban 6 %-
ra ugrott a jegybanki kamatszint, a ptp-é azonban véltozatlan maradt. Jelentésen befolyédsolta a
ptp mérlegét a rohamosan emelkedd kivandorlds Amerikaba, sokan vették ki pénziiket az ut fi-
nanszirozasara. 1911 utdn mar érzédétt az lizleti életben a haborls pszichdzis (a ki-kidjuld Balkén-
haboruk és incidensek), amit részben ellenstlyozott a mezégazdasag és az ipar fejlédése.

A bévillé tevékenységek ellatasara sziikségessé valt egy sajat kdzponti épiilet megszerzése.
A ptp vezetSinek szandéka Uj székhaz épitése volt, amit 1895-ben sikerllt elfogadtatni a minisz-
tériummal. A lebontott Ujépiilet (a hirhedett Neugebaude) ltal felszabadult belvarosi térségben
kaptak épitési telket, ahol a Tézsdepalota és a jegybank szerepét betdlté Osztrak-Magyar Bank
éplilt még ez id6 téjt. Mihelyt elérte a 4 millié koronét a ptp tartalékalapja, megindulhatott az
épitkezés. (Akkoriban kb. 800 ezer K volt az éves netté eredménye.) Alig kiilonbéztek azok az
idék a maiaktdl, hisz a beérkezett 61 pélyamiibdl Berczik Gyulaé nyerte el az elsé dijat, am a meg-
bizést Lechner Odén kapta. Rosszul azonban — egy évszézad tavlatabdl nyugodtan mondhatjuk —
nem jart sem a pénztédr, sem a févaros, ékessége azdta a magyaros szecesszié e remeke Buda-
pestnek. 1901. december 16-atél mindvégig itt volt az intézmény kdzpontja. Helyet kapott ben-
ne a pancélterem és az 54-es szdmu posta, amely kizarélag a ptp Ugyeit intézte.

Az elsé négy esztendbben csak betétgydjtéssel foglalkozott a ptp, a csekk- és kliringlizletdg az
1889. évi XXXIV. tc. rendelkezése nyoman indult meg. A betétallomany e kezdeti idészakban meg-
duplazédott a nyitd évhez képest. A csekkiizletdg belépésével a forgalom tdbbszérosére ugrott,
mert ebben a kereskedelmi és ipari cégek vettek részt tilnyomodrészt. A nyitd, 1890. évben alig ezer
szémlatulajdonost tartottak szamon, két évtizeddel késSbb mar 22 ezret. A késdbb sziletett érték-
Ssszevetd tablézatok pengbben adjak meg az &sszforgalom alakuldsat, de igy is lathatd, hogy a
csekklizletdg belépéséhez képest 1918-ra ez az érték csaknem 70-szeresére nétt. Ez a térvény olyan
tevékenységekre is félhatalmazta a ptp-t, amelyeket csak sokkal késébb iktatott be tigykorébe. Pél-
daul a sajat kibocsatasu letéti jegyekre (amely mégott meghatarozott értékpapirok képeztek fede-
zetet) lombardhitelt adhatott, a minisztérium &ltal megbizhatdnak itélt magénbankok valtdinak vissz-
leszamitolasat végezhette volna, am Uzleti okok miatt egyikre sem keritettek sort.

A ptp betétallomanyét a betevék elhelyezései és a csekkszémla-tulajdonosok szamlain lévé
6sszegek képezik. Jovedelme ezek gylimolesdztetésébdl szarmazik. (A korabeli kifejezés avittsa-
gét messze foliilmulja szépsége, ezért ragaszkodom hozzé merében szubjektiv alapon — Sz. J.) Al-
talanos feltétel a kihelyezett t6kék biztonsaga, ezért éltalaban dllampapirokba helyezték. Tovab-
bi indok e gyakorlat mellett, hogy a ptp-k nem elsésorban profitorientalt, sokkal inkabb az allam
érdekeit megtestesité intézmények, amit papirjainak vasarlasaval is szolgédlhatnak (ha méssal
nem, allandé vevéként az allampapirok arfolyamanak stabilizélaséval). Az alapitd térvény rendel-
kezése értelmében a folyd sziikségleteket meghaladd betéteket dllamkotvényekben, allami sors-
jegyekben, magyar zéloglevelekben és az Osztrak-Magyar Bank zélogleveleiben kell elhelyezni.
Az 1889. évi XXXIV. tc. tovabbi lehetdségként kamatozd kincstari utalvanyokban, valamint a nyil-
vanos szamadasra kotelezett pénzintézeteknél térténd folydszamlan elhelyezést is engedélyez.
Ezek korét a kereskedelemiigyi és a pénzligyminiszter jel6lte ki. Elvileg lombard- és kézizalogkdl-
csonbe is fektethetSk a betétek, de erre csak a két vildghabord kozott kerilt sor.

A bevételek masik forrasat a szolgaltatdsai utan felszamitott kulonféle jutalékok és dijak jelen-
tik. Ezek azonban csak részben fedezték a mikodési koltségeket, amit a kihelyezések nyereségé-

bél potoltak ki.
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A takarékossag egyik népszerd formaja, a jéradékkényv

A takarékizletag ndvekedését szolgalta az Un. befizetsi rendszer bevezetése 1893-ban. Ez anny-
it jelentett, hogy a kordbbi gyakorlattal ellentétben nem kizardlag a sajat névre nyitott betétkonyv-
re helyezhettek el betéteket, hanem barmely harmadik személy részére. Mod nyilott kiskoruak,
gyamsag alatt alldk, sét, kis idével késébb szabadsaguktdl megfosztottak szémara is betétek elhe-
lyezése és javukra torténd befizetés. A korszak masik népszer( betételhelyezési formaja 1908 6ta a
zart betét- vagy zart jaradékkonyv. Ez egyfajta csalddi elStakarékossag volt, pl. a megsziiletett gyer-
mek nagykorisagaig a jovdjét biztositani szandékozo szilék, rokonok fizettek be a rogzitett hatér-
id6 elétt fel nem vehetd dsszegeket. Tobbféle feltételt kothetett ki a kdnyv kivaltdja: ilyen volt a férj-
hez menés ténye, a katonai szolgélat letdltése, de akar egy bizonyos betétdsszeg elérése is.

A kliring elszdmolasi rendszer készpénzkimélé szerepét elbszor az osztrak ptp iranyaban ta-
pasztalhattak meg a magyar tgyfelek, midén 1901-ben megkététték az egyezményt a két tarsin-
tézmény kozott. A nemzetkozi dtutalasok a 20. szazad elsé évtizedének végére alakultak valdsa-
gos haléva, minden fontosabb eurdpai éllammal kiépiiltek a kapcsolatok az elsé vildghaboru
elétt. Még az annektalt Bosznia-Hercegovinaban |étesiilt 6nallé ptp-vel is, 1911-ben. (Ez f6ként
az ott dllomésozd nagy szdmu haderé magén- és kdzpénziigyeinek intézése miatt volt fontos.)

A kiilkapcsolatok [ényeges fejezete volt az amerikai kivandorldk egy idé utan megélénkiilé ha-
zautalasainak biztonsdgos fogadésa, mert sok visszaélés tortént. E célra 1912-ben létrehozték a
Transatlantic Trust Company nevii részvénytérsasagot tobb hazai bank és egy amerikai cég téké-
jébdl, s rajta keresztiil jutott el a M. kir. Ptp-hoz a pénz. A forgdtdkét az dtutaldsokhoz a ptp biz-
tositotta, 4 millié K ésszegben, tiz évre, fix kamatozasra.
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A Hold utcai Uj székhéz fépénztari terme

Az igazgatdsag tandcsterme
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Allami sorsjegyeket is forgalmazott a Postatakarékpénztar

Kamatpolitika. Aktiv kamatrdl csak a zaloglzletag 1924-es atvételétd| beszélhetiink. A betét-
gyljtés sikerét meghatarozé passziv kamat kialakitdséandl a jegybank és a maganbankok kamatla-
bat egyarant figyelembe kellett vennie a ptp-nak. A jellemz&en kisosszegii betétek fajlagosan
magas koltségei és a teljes mérvii éllami garancia egylittesen a piacinal alacsonyabb betéti ka-
matokat ésszerisitettek. Az alapitd térvény elSirta torvényhozési kamatmegallapitas aldl csak az
1894. évi XVIII. tc. adott felmentést, beldtva, hogy a gazdasagi élet valdsaga szikségszerlen ru-
galmasabb eljarast kévetel, s az illetékes tarca rendeleti Uton alakithatta ki a ptp altal fizetendd
kamatot. Kordbban mar ismertettik a betéti kamatszint alakuldsat, itt most a csekkizletdgban ér-
vényben volt mértékérdl szdlunk. 1889-t5l 1894-ig 3 % volt, akkor 2 %-ra csokkentették, s ez az
elsé vilaghaborl végéig nem is véltozott. A korszak kamatviszonyaival kapcsolatosan érdemes
tudni, hogy nem sokkal a magyar ptp Iétrehozésa elétt még létezett a kamatmentes betételhe-
lyezés gyakorlata, amikor is a betétes lemondott a kamatjovedelemrdl annak fejében, hogy vala-
hol biztonsagban tudhassa megtakaritott pénzét. A bank tulajdonképpen a kamat helyett ezt a
szolgéltatast nyujtotta tgyfeleinek, kilondsen a kisebb 6sszegek esetében.

Az tgyfelek magas szdma arra utal, hogy az eredeti filozéfidnak sikerilt megfelelni. Ezt a be-
tétek nagysaganak szerkezete is alatdmasztja. A betevdk kézétt a térsadalom minden rend(-ran-
gu tagja el6fordult ugyan, am a betétek haromnegyede a szdzadelén 20 koronén aluli, a 100 ko-
ronas betevét mar Ugyszélvan nagytSkésként tisztelték. A legnevezetesebb, az egyes szamu be-
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tétkdnyv tulajdonosa maga Ferenc Jézsef Sfelsége volt. A magénpénztarakkal valé érdekiitkdzés
elkerilése politikai szandékat konkrét intézkedésekkel is megtamogatték. Mar az induldskor ma-
ximaltak a kamatozo betétek Gsszegét, akkor 1000 Ft-ban. Az 1898. évi VIII. tc. maganszemélyek-
nél 4 ezer, jogi személyeknél 8 ezer K-ra emelte ezt a limitet. (E rendelkezést csak 1917-ben, a ha-
borus korilmények kézepette fliggesztették fel idélegesen.) Aki ennél tdbb pénzt tud félretenni,
az mér egyfajta gazdaségi 6nallésagra képes, vagyis az lzleti szférara szakosodott maganbankok
ligyfele kell legyen. igy a ptp mintegy “eléképzést” biztositott az iizleti életre nevelés terén.

A maganlgyfelek mellett a szolgéltatasok béviilésével megjelentek a kdzpénzekkel gazdalko-
dé kilénféle intézmények, hatdsagok is. Csekkszamlaikon komoly forgalmat bonyolitottak a kéz-
igazgatasi, a honvédségi és renddrségi szervek, tobb vasittarsasdg és a févarosban a kézizemi
vallalatok. Ezt a tendenciédt az egyes koziiletek kedvezd tapasztalatain tdl a térvénykezés is taplal-
ta, mert mar 1891-tél kotelezett bizonyos kéroket a ptp-nél torténd csekkszémla vezetésére. El6-
szor az ipari és gyari alkalmazottak betegségi segélyezésére szolgalé jarulékok forgalmardl hoz-
tak ilyen jellegl intézkedést. Erdekes, hogy a Magyar kiralyi Posta csak 1900-ban nyitott szamlat
a vele oly szoros kételékben miikéds ptp-nél. E [épés folyomanyaként két évvel késébb megsziint
az Orszagos Posta- és Tavirdapénztar.

1910-ben még az a gondolat is félmerdilt, érthetéen a ptp vezetése részérdl, hogy a teljes al-
lami pénzkezelést a ptp utjan kellene lebonyolitani: “E téren még sok a teendd, féleg abban az
irdnyban, hogy az addig szétszdrtan, gyliimolcsozetlenll heverd és nem mindig kell§ ellendrzés
mellett kezelt kbzpénzek a csekkrendszerbe beillesztessenek, amely nemcsak a fizetési eszkdzok

Gépesitett banki feldolgozés a szazadforduldn
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hasznalatanak kimélése, hanem a tékék koncentralasa folytdn az allamhitel szempontjabdl is el-
sérangu érdek” — olvashaté a felligyeletet ellatdé miniszterhez intézett felterjesztésben. A ptp az
allampapirok forgalmazasan kiviil mas allami koleséniigyletekbe is szeretett volna bekapcsoléd-
ni, de erre csak a két vildaghdbort kozétt kapott lehetéséget. Ekkor csupan annyi tértént is, hogy
csekkszamlat nyitott néla a kozponti dllampénztar. 1912-t8l aztan a kézadok befizetése is a ptp-n
keresztll zajlott, miutan az 6sszes addhivatal is szamlat nyitott.

Az allamhéztartés hiteligényeinek bonyolitasabdl is kivette részét a ptp, mégpedig kiilénbo-
28 értékpapirok kibocsétésa, cseréje révén. Minden esetben kdvetelmény volt a fix kamatozés.
llyen értékpapirok voltak az llami jéradékok, a kincstari utalvéanyok, az dllami pénztérjegyek, a za-
loglevelek, a kdzségi kotelezvények. Az elsé adatot 1902-bél taldltuk, amikor is az italmérési kar-
talanitasi kotvényeket, amelyek 4,5 %-os kamatozéastak voltak, 4 %-os allami jaradékra cserélték
a ptp koézrem(ikddésével. Nagyobb jelentéségl volt az 1910-ben kibocsétott 112,5 millié K név-
értéki 4,5 %-os kamatozasu allami jaradék kibocsatéséban vald részvétel. Ekkor ugyanis minden
betevé lUgyfelének felhivast kildott az intézet, s jegyzésre biztatta. Tékeerejikhdz mérten nem kis
eredménnyel, hiszen 1 millidt jegyeztek a kisbetétesek. Ezutan a habortig minden esztend&ben
torténtek hasonld akcidk, s a ptp igazolta ez irdnyl alkalmassagat is.

A mindennapi mkédés soran a ptp a maganpénztarakndl hosszabb hivatalos nyitvatartasi
idével dolgozott. A szolgélati id6 a korabeli jelentések szerint hétkdznap (a szombatot is beleért-
ve) délelétt 8-13 és délutan 15-19 drdig tartott. 1912-ig vasarnap és lnnepnapokon délelétt is
dolgoztak a tisztvisel6k. Ez aldl csak a kardcsony, a husvét, a plinkdsd és Szent Istvan napja volt
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kivétel. A Budapesti Bankar- és Pénzvalté Egylet 1903-ban, a Budapesti Kereskedelmi és Iparka-
mara egy évvel késébb kérte a hivatalos 6rak kiterjesztését és a kildemények gyorsabb feldolgo-
zasat, kulénosen a csekkforgalom terén. Ezekbdl az Shajokbdl is érzékelhetd, milyen fontos sze-
repre tett szert rovid id§ alatt a ptp a hazai pénziigyi életben. Az igazgatdsag tobbszor jelezte a
tarcanak a személyi dllomany tulterheltségét, gyakran éjfél utan végeztek a feldolgozéssal, mert
az eléirdsok szerint a beérkezé anyagokat nem hagyhatjdk masnapra, hiszen az tigyfelek anyagi
érdekei ellen volna. Létszambdvitést kértek, de az tigyszam folyamatos ndvekedése allanddsitot-
ta a munkavéllalok terheit. Az alkalmazottak egyébként évi rendes szabadsagot kaptak, a maga-
sabb allami fizetési osztélyba soroltak 6 hetet, mig a kinevezéssel nem bird dijnokok 2 hetet. A
személyzet specialis szakképzésének igénye koran felmeriilt, de még 1907-ben is csak egy belsé
hézi vizsgén adtak szamot felkésziltségikrél a legaldbb egy éve dolgozd dijnokok. A szakmai
tudnivaldkat a postatisztképzd tanfolyamon postatakarékpénztari szolgalat néven rendes tantér-
gyat oktattak, amelynek tandra 1907-es vezérigazgatdi kinevezéséig dr. Halasz Sandor volt. Uto-
da 1919-ig Baross Géza lett.

Kilénleges mikodési terep volt a hajé-postatakarékpénztar a Monarchia egyes haditengeré-
szeti egységeinél. A kozds hadiugyminiszter1899-ben jarult hozzé a tSkegydjtés e formajahoz. A

Kdlén boriték a kiralyi udvarnak teljesitett szolgaltatdsokhoz
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Egy takarékpénztari tisztvisels jaranddsdgai 1916-ben
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betételhelyezése mellett révid Gtoni kifizetéseket is teljesitettek a hadihajékon tzemeld fidkok 25
Ft erejéig. 1901-ben a csekkforgalom is beindult a hajokon. Ugyanekkor a kiligyminiszter felha-
talmazasaval a kilféldi konzulatusok is foglalkoztak takarékizletagi szolgaltatasokkal.

Joléti és civil intézmények is alakultak a ptp- kebelén belll. Az elsé az 1903-ban Iétrehozott
Postatakarékpénztari Tisztvisel6k Sportegyesilete (PTSE), amely valdban a tagok egészségének
megdrzését szolgalta, sohasem vélt a magasabb szintl versenysport bézisava. A Postatakarék-
pénztari Alkalmazottak Takarék és Elélegezési Egyestilete 1910-ben sziiletett meg, a tagok ma-
ganhitel-igényeinek kielégitésére (hiszen sajat munkaaddjuk még nekik sem nyujthatott hitelt). S
taldn nem véletlen az évszdm, 1918-ban alapitottak meg az alkalmazottak temetkezési egyesiile-
tuket. A cég gondoskodésanak jeleként intézeti (mai széhasznalattal Gzem-) orvost alkalmazott.
Az iizemi étkeztetésben is Uttdré szerepet véllalat a ptp, 1910-ben az Altalanos Kozjétékonysagi
Egyestletre bizva mkodtetését, s a szerény érak ellenére keletkezd nyereségbdl is juttatott meg-
hatarozott szézalékot a takarékegylet szamara. A tisztviselSk egy része pedig az ugyanezen évben
megalakitott csaladihdz-épité szovetkezet jovoltabdl két évvel késébb mar bekoltézhetett a bu-
dai Németvdlgyben elkésziilt lakdsaiba. UdiilStelepet is |étesitettek Zamardiban, amelyet 1914-
ben vehettek birtokba az alkalmazottak.

(Folytatjuk)
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Mennyire elégedettek ligyfeleink?

Vevéelégedettségi vizsgalat a Magyar Postén

A tanulmanyban a Magyar Posta Rt. vev$ elégedettségi vizsgalatat mutatom be, mely tavaly
nyaron fejezédott be. A vizsgélatot a Stratégiai Koordindciés Kapcsolatok osztaly piacelem-
z8iként kutatd cégek segitségével készitettik, az eredményeket prezentacid keretében ismertet-
tiik a posta felsé vezetSinek 2000 Sszén.

A vizsgalatra sziikség volt, mert a posta egyik fontos stratégiai célja, hogy a piac kihivésainak
megfeleld, vevékdzponti szolgaltatoként miikodjon. Az ennek valé megfelelés érdekében nagy
hangsulyt kell fektetni vevékapcsolataira. Ha a jelenlegi allapotbdl indulunk ki, azzal szembes-
ltink, hogy a posta vevékapcsolati rendszere még csak meg sem kozeliti mas szolgaltatd vallala-
tok rendszerét. Igaz ugyan, voltak kezdeményezések vevékapcsolati tevékenységiink egységes
rendszerbe terelésére, azonban nagyrészt még mindig hidnyosak a folyamatok.

A posta tett bizonyos lépéseket vevdi elégedettségének javitdsa céljdbdl, de mivel a kutata-
sok nem egy egységes rendszer keretei kdzott valdsultak meg, az adatok statisztikailag nem
Ssszehasonlithatok, nem éllithatd fel arra vonatkozd tendencia, milyen valtozasok tapasztalhatok
a vevdi elégedettségben. Késziiltek kutatdsok, amelyek a posta imézsét vizsgalték, olyanok, ame-
lyek felmérték a lakossag elégedettségét a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatban, sét Iéteznek
folyamatos felmérések, amelyek a levelek atfutasi idejét, a postai varakozast mérik. A postaigaz-
gatdsagok altal készitett felmérések jo kezdeményezésnek mindsiltek, mert lokalis informacioval
szolgaltak, de mivel bizonyos igazgatdsagok vettek részt benne, nem tekintheték teljes korGek-
nek, hidnyoznak az igazgatdsagi felmérések sszehangolasa, a tapasztalatok dsszegzése, vissza-
csatoldsa, ha sziikséges, orszagos jellegl intézkedés.

A vevéelégedettségi rendszer létrehozasa céljabdl vizsgélatot kezdeményeztiink a posta la-
kossagi, kis és kozepes, illetve kiemelt vevéi kérében. 2000 f6 személyes, 800 — a postéval szer-
z8désben allé cégek és a szerz6déssel nem rendelkezdk — cég telefonos és 24 kiemelt vevd kér-
déives megkérdezését végeztik el. A vizsgalt terlletek’ a kdvetkezdk voltak: 1. Szolgéltatasjel-
lemz6k 2. Kérnyezet 3. Ar 4. Kommunikacié 5. Imazs. A vevéi szegmensek mindegyikében az ér-
tékelés ugyanarra a médszerre éplilt, vagyis a megkérdezettek egy 1-tél 10-ig terjedd skalén ér-
tékelték, mennyire fontos nekik egy szolgéltatds és mennyire elégedettek azzal. A fontossagi ér-
tékekkel sulyozott elégedettségi értékek megmutatjak, melyek azok a tényezdk, amelyek a vevdk
elégedettségét leginkdbb vagy legkevésbé befolyasoljak. Ezaltal meghatarozhatéva valik azok
kore, ahol jol teljesit a posta, és ahol javitasokra van szikség.

Célunk volt, hogy mindhdrom szegmensre kilén (1-100-ig terjedd skalan) elégedettségi in-

1 A vizsgalt terlletek beépiilnek a vizsgalatba
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dexeket alakitsunk ki, amelyek megmutatjak a szegmensek elégedettségi fokat. A lakosségi szeg-
mens vizsgalatat az Ave New Marketing Kft. és a Szocio-Graf Piac-és Kézvélemény-kutatd Inté-
zet, az Uzleti vevSkét a Szonda Ipsos, a kiemelt vevékét a volt KOUI Ugyfélmenedzserei készitet-
ték. A kovetkeztetéseket a kapott értékekbdl magunk vontuk le.

A vizsgélat eredményei jelzésértékiiek, a kapott értékeket nem szabad misztifikélni. Eredeti-
leg Ugy terveztik, hogy a tavalyi év bazisévként szolgéljon az évrdl évre lebonyolitandd kutata-
sokhoz. A folyamatos vizsgalatokkal ugyanis idésorosan kimutathaté lenne a vevék elégedettsé-
gében bekovetkezd pozitiv vagy negativ valtozas.

I. Lakossagi szegmens

A szolgaltatasjellemzék koziil az igénybevétel minéségével kapcsolatban a lakossagi ve-
vék elvérdsnak tekintették, hogy a kildemények — leggyakrabban a csomagok — ép éllapotban
jussanak el rendeltetési helylkre, féleg mivel felarat kell fizetni érte. Fontosnak érezték, hogy az
dltaluk feladott levelek minden esetben eljussanak a cimzetthez. Pozitivum, hogy majdnem
ugyanezekkel voltak a leginkabb elégedettek.

Az eredményekbdl megaéllapithatd, hogy a termékek érai, a szolgaltatésok ellendrizhetésége
és az Ugyintézés egyszerlsitése terén kell még javitani ahhoz, hogy még elégedettebbek legye-
nek. Mindazonéltal elgondolkodtats, miért elégedetlenek az olcsé postai szolgaltatésokkal. En-
nek valdszinlileg az a magyarézata, hogy nincsenek tisztdban az érakkal, vagyis a postanak haté-
konyabban kell kommunikélnia, hogy szolgéltatdsai olcsdk.

MinGség tekintetében a hagyomanyos postai szolgaltatasokkal kapcsolatban a lakossagi ve-
vék javuldst varnak. A kereskedelmi tevékenységgel akkor elégedettek, ha az egyes termékek
drusitasa a levélfeladéstdl és csekkbefizetéstd| elkllonilten torténik, a banki szolgéltatasokkal ak-
kor, ha van kilon ablak ehhez a tevékenységhez, ugyanakkor feleslegesnek tartottak a biztosités-
kotés lehetéségét a postakon.

Kizérélag a szolgaltatasok igénybevétele és a vellk valo elégedettség tekintetében lehetett
Osszefliggést felfedezni: a levélkildés és a csekkfeladas hidba a leggyakrabban igénybe vett szol-
galtatas, a bélyeg és kereskedelmi tevékenység kapta a legjobb értékelést. A leggyengébb mi-
ndsitést az a szolgaltatas kapta, amelyiket a legritkabban vesznek igénybe, ez esetben a lakésta-
karék. A teljes szolgaltatasi spektrum értékelése atlag 8 volt, ami j6 eredménynek tekinthetd.

Az atfutasi id6 azon postai szolgaltatasok esetében keriilt értékelésre, amelyeknél kézbesité-
si idérél lehet beszélni. A leggyorsabb atfutasi id6vel rendelkezd szolgaltatasoknak a gyorsszol-
galatot, a fax, tdvmasolat és az expressz szolgéltatast tartottdk. Az értékelések dtlaga minden
szolgéltatas esetében meghaladta a 8-at. Ez azt jelenti, hogy a posta a lakosség elvarasainak
megfeleléen ,idében” juttatja el a kildeményeket rendeltetési helylkre.

Ugyintézési idé tekintetében a vevdk a legnagyobb problémaként a hosszu tigyintézési idst
emlitették, pedig feltételezéseik szerint a posta a forgalmi adatokbdl tisztdban van azzal, melyek
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a hénap vagy hét legforgalmasabb napjai, illetve mely napszakokban bonyolddik a forgalom
nagy szazaléka. Ezért tehetne Iépéseket annak érdekében, hogy az lgyintézésre forditott idd
ezen id6szakokban se legyen aranytalanul nagy. A sorban élldssal, varakozassal eltoltott |, tiszta”
id&t is megmeértik. Az egyes szolgéltatasok igénybevételére forditott idStartamok atlagai banki
szolgéltatas esetén 11 perc, csekkfeladaskor és biztositaskotéskor kézel 10-10 perc.

A kornyezettel kapcsolatban a vevSk posta kivélasztés tekintetében a legfontosabb szem-
pontoknak a gyors ligyintézést, a megfelel6 nyitvatartasi id&t, és az ligyintézék szakszerlségét
tartottédk. A legnagyobb elégedetlenséget a postékon tapasztalhatd sorban allds okozta. Az oko-
kat az Ugyintézés bonyolultsdgaban, a rossz munkaszervezésben és a kevés nyitva tarté ablakban
lattak. A legelégedettebbek a postén beliili egyszeri tajékozddassal, az tigyintézék szakszerlisé-
gével és diszkrécidjaval voltak. De melyek azok a pontok, ahol leginkabb elvarja a lakossag a val-
toztatdst, vagyis mely tényez8ket éreztek fontosabbnak, mint amennyire azokkal meg voltak elé-
gedve? Ezek a kovetkezdk voltak: nagy témeg, sorban allas, lUgyintézés gyorsasaga, lgyintézék
szdma Osszhangban van a munkaval.

Nyitva tartas tekintetében a vevéknek leginkabb a lakéhelyiik kozelében 1évé kisposték nyit-
va tartasa okozott problémat, habar tdbbséglik elégedett volt a leggyakrabban felkeresett pos-
ta hétkdznapi nyitasi idépontjaval, zaréréjét tekintve pedig toébb mint a vevék fele mutatott elé-
gedettséget.

A postan kézbesitéssel a kutatast megel6z8 6 hénap folyaman a vevék kozel fele talédlkozott,
vagyis korllbelil ennyien keresték fel személyesen a postét abbdl a célbdl, hogy kildeményt ve-
gyenek &t. Az atlagértékekbdl megallapithatd, hogy elég nagy problémét jelent szdmukra, hogy
ilyen médon jutottak hozza kildeményeikhez.

Postahelyen kiviili kézbesités és feladassal kapcsolatban a levélgytijté szekrények telepu-
léseken elhelyezett mennyiségét a vevSk 71%-a megfelelének tartotta, csak 27% szeretett volna
tébbet lakohelyén tudni. Arra vonatkozdan, vajon igénybe veszik-e a levélgydijtd szekrényeket, a
tobbség nemleges vélaszt adott. Ugy vélték, rendszertelen tiritésiik miatt kiszamithatatlan a leve-
lek cimzetthez valé eljutasa, vagy nem tudtak, milyen értékl bélyeget kell a levelekre ragasztani.
A lakossédg nagy része (80%) személyesen ismeri a lakokdrzetében szolgdlatot teljesité postast,
akinek a munkajat atlag 8,9-re értékelték.

Az eredményekbdl megéllapithatd, hogy a személyes kapcsolatban jobban biznak a vevék,
mint egy , €lettelen laddban”, ugyanis nem tudjék, hogyan kerdil leveliik a cimzetthez. A kézbesi-
t6 postds magasra értékelése a pozitiv imézs szempontjabdl lényeges.

A mindséghez viszonyitott arat a postai szolgéltatdsok esetében oly mddon vizsgaltuk,
mennyire ismeri a lakossdg az édrakat, és azokkal mennyire elégedett. A vizsgélt 14 szolgéltatas
kozul a levél feladasanak dija volt a legismertebb (54%), mig a gyorsszolgaltatés éra (2,7%) volt a
legkevésbé ismert. A ,mennyire éri meg az arat?” kérdésre a vevék a levélfeladast érezték a
legolcsébbnak, a legdragédbbnak pedig a faxot, a postautalvanyt és a kereskedelmi arukat.
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Az eredményekbd| megallapithatd, hogy a szolgaltatasok drdnak ismertsége és a veliik valé
elégedettség kdzétti Ssszefliggés alapjén megallapithatd, hogy minél ismertebb egy szolgalta-
tds dra, anndl elégedettebbek az drral.

Tajékoztatas és reklamtevékenység tekintetében a lakossagi vevék kozel 90%-a tgy érez-
te, szdmara elegendd a posta altal nydjtott informaciomennyiség. A szolgéltatasokrdl adott és a
postan torténd szébeli tajékoztatas szinvonala 6sszességében magas értékeket kapott, az atlag
mindkét esetben 8 volt.

Ugyanakkor a posta kommunikacids tevékenységének hatékonysaga javitasra szorul. Ezt a
posta rekldmtevékenységével kapcsolatos elégedettségi atlag is aldtdmasztja, amely mindkét
csoport esetén 6,7 volt, a posta rekldmtevékenységének ,tetszési indexe” még ennél is alacso-
nyabb értékelést kapott, az osztélyzatok atlaga ugyanis 6,4 volt.

A reklamécidkezeléssel kapcsolatban a vevék 30%-anak mar volt, 70%-anak még nem volt
reklamalnivaldja. A leggyakrabban bossziségra okot add problémak kozott szerepeltek, hogy el-
tlnt a levél, a kildemény sérilten, illetve hianyosan érkezett meg. A legaldbb egyszer bosszuisa-
got szenveddk 36%-a reklamalt a postanal, ebbdl 34% sikertelendl. Akiknek sikerilt elintézni,
azok nagy részének (43%) 1 és 7 nap kozott. A panaszkezelési tapasztalatokkal rendelkezé vevék
a posta reklamacidkezelési rendszerére adott értékelése atlag 5,3 volt.

Az eredmény kétségtelentl rossz, azonban figyelembe kell venni, hogy ezt a vevék 10%-a ad-
ta. A posta széméra ugyanakkor eldirds, hogy tudakozddasi és reklamécickat kezelS eljdrasokat
kell mikédtetnie, a tudakozvényok és reklamécick szamardl éves Ssszefoglalast kell készitenie, a
kivizsgalt és jogosnak itélt felszélaldsokat orvosolnia kell. Tovédbblépést jelenthet a posta szama-
ra, ha megteremti informacios és reklamacickezelési rendszerének alapjait, vagyis annak a lehe-
téségét, hogy ha a vevék kérdeznek, kérnek, reklamélnak akér a postakon , akér levélben, faxon,
telefonon, vagy Interneten keresztiil, akkor azt egy egységes vevdszolgélati csatornén keresztdil
eljuttatja az illetékesek felé, akik azonnali vagy utdlagos intézkedéseket tesznek.

Imazs szempontjabdl a lakossag azt tartotta a legfontosabbnak, hogy egy szolgéltaté meg-
bizhatdan és gyorsan szolgaltasson, illetve jol képzett személyi dlloménya legyen. A postéval kap-
csolatban leginkdbb azzal értettek egyet, hogy magyar cég, kézismert, és nincs konkurencidja. A
leginkabb javitasra szoruld tényezdk, vagyis azok, amelyeket a vevék fontosabbnak éreztek, mint
amennyire azokkal meg voltak elégedve a kdvetkezdk voltak: gyorsan és megbizhatdan szolgal-
tasson, jol képzett a személyi dllomanya legyen.

Erdekes, hogy az elézéekben a kiildemények atfutési idejével ,épp idében” teljesitést éreztek a
posta részérdl, ugyanakkor az ligyintézék munkajat a postakon lasstinak tartottak, az ligyintézési idét
hossztnak érezték. Valdszinti, hogy a posta gyors teljesitésének éltalanos megitélésekor ez utdbbi té-
nyezd nagyobb sullyal esett latba, mivel a vevék ezzel ,,szembestilnek” a legtébbszér. Jogos elvérés
a vevék részérél, hogy a posta személyi élloménya képzett legyen, ugyanakkor az elégedettségi ér-
ték az eléz8ekhez képest, amikor az (igyintéz&k szakszerlisége 8,6,-ot, a postds kézbesité munkdja
8,9-et kapott, viszonylag rosszabbul alakult. Ebbél az a kévetkeztetés vonhatd le, hogy a vevdk hia-
ba elégedettek a személyzet szakszer( munkdjaval, nem tartjék igazén a postara jellemzének.
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A posta elégedettségi indexe 73, 37. Szamos kutatasi tapasztalat azt mutatta, hogy a 78-nal
magasabb abszolut értékek jeleznek érdemi elégedettséget, a 23-nal alacsonyabbak pedig erds
elégedetlenséget, ennek ellenére vevdkdzpontl, Ggynevezett ,maximalista" mindségpolitikai
alapallasbdl célszerli minden, 70 alatti indexértéket gyenge teljesitményként értelmezni. Mivel az
elégedettségi index 73, 37, ezért siirg8s javitd intézkedéseket kell a postanak annak érdekében
tennie, hogy szolgaltatasi szinvonala ne essen a “kritikus” érték ala.

Nyolc tényezét tartottak a lakossdgi vevék fontosabbnak, mint amennyire azokkal meg vol-
tak elégedve, de koziiliik is csak azok mutatnak igazén elégedetlenséget, amelyek 70-nél kisebb
abszolut értéket vesznek fel. A legfontosabb intézkedéseket annak érdekében kell megtenni,
hogy a szolgéltatdsok olcsck, ellendrizhetdk legyenek, és ne legyen nagy témeg, sorban éllds a
postékon.

Il. Kis- és kézepes lizleti vevék szegmense

A szolgaltatasjellemzék kozil az igénybevétel mindségével kapcsolatban az elére megha-
térozott 18 szolgaltatas kapcsan azt elemeztiik, a vevék melyekkel voltak a leginkdbb, illetve leg-
kevésbé megelégedve. Mind a nem szerz8déses, mind a szerzédéses vevék a bérmentesitéssel,
a kildemény ki-, beszallitassal, és a postafidk-bérléssel voltak a legelégedettebbek, mig az exp-
ressz levéllel, a nyomtatvannyal, és a csomaggal a leginkabb elégedetlenek.

A kérnyezettel kapcsolatban a vevék leginkabb a lasst tgyintézéssel, a sok sorban alléssal,
a tdmeggel voltak elégedetlenek, mindkét csoportban kdzel azonos aranyban. A lasst lgyinté-
zéssel kapcsolatos panaszok mindkét csoportnal a févarosban és a nagyobb varosokban fordul-
tak el gyakrabban.

Ez érthetd, hisz a nagyvérosi postékon bonyolddik a postai forgalom nagyobb része. Erdekes
jelenség még, hogy a cég mérete, vagyis a szerzédéses mintaban a postaval lebonyolitott forga-
lom volumene, a nem szerzédéses mintdban pedig az alkalmazottak szama enyhén forditott ara-
nyu Gsszefliggést mutatott a lassu ligyintézésre vonatkozd problémakkal.

A min&séghez viszonyitott arral valo elégedettséget azokban az esetekben vizsgaltuk, ami-
kor a vevd ismerte az adott szolgéltatds arat, vagy a kérdezés soran téjékoztatd ar lett megadva.
Legmagasabb értéket mind a szerz6déses, mind a nem szerzédéses csoport esetén a postai fiok-
bérlet kapta, mig az utanvétel-szolgaltatds valamint az expressz-szolgaltatés draval voltak mind-
két vevékorben a legelégedetlenebbek. Ennek ellenére az egyes szolgaltatasok araval kapcsola-
tos elégedettség egylttesen sem gyakorolt kimutathatd hatéast az éltaldnos elégedettségre.

A posta tajékoztatasi tevékenységével kapcsolatban az adatok azt mutattak, hogy a nem
szerzédéses csoportba tartozé vevék nagyobb aranyban tamaszkodnak az informalis tajékozta-
tasra, szemben a szerz8déses vevdkkel, akik gyakrabban, bar nem lényegesen nagyobb aranyban
veszik igénybe a posta dolgozditdl és a teriileti menedzsertdl szdrmazé informacidkat. A szolgal-
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tatdsokkal kapcsolatos tajékoztatassal vald elégedettség tekintetében nincs kiilénbség a két cso-
port kézott, mig a szerzédéses vevék 7,7-re, addig a szerzédéssel nem rendelkezék 7,6-ra érté-
kelték.

A vevék nagy része a konkrét szolgaltatdsokkal kapcsolatban spontdn médon nem jelzett
tébbletinformdcids igényt. Legtébben az éltalanos tédjékoztatast hidnyolték, ezért a postanak ha-
tékonyabb téjékoztatdsban kell vevdit részesitenie, a hangsulyt elsésorban az éltaldnos jellegd in-
formaciok kommunikéléséra kell helyeznie. Joggal mertilhet f5l a kérdés, hogy a vevével kapcso-
latban &llé terdleti menedzser, mint tdjékozéddsi forrds emlitésének gyakorisdga miért relative
alacsony (12%) a szerz6déses vevéknél, habar ezen szegmens esetében a tertileti menedzser tél-
ti be a kdzvetité szerepét a posta és a vevék kézétt, ezért fellilvizsgalatra szorul a menedzseri
rendszer.

A reklamaciékezelést vizsgalva a szerz6déssel rendelkezd vevék 30%-anak, a szerzédéssel
nem rendelkezék 20%-anak volt mar reklamacidja postai szolgaltatassal kapcsolatban. A postai
szolgéltatasokkal kapcsolatos reklamacidk kéziil a legjellemzébb az volt, hogy a vevéknek eltint
valamilyen kildeménye, habar gyakori, hogy késik a kildemény, sérilten vagy hidnyosan érkezik.
A postahoz reklamacidval a szerzédéses vevék 20%-a, mig a masik csoportnél alig 10%-a fordult,
ebbdl a szerzédéses vevék 69%-anak, a nem szerz8déses vevék 50%-anak reklamacioit intézte el
a posta sikeresen. Emiatt reklamacidkezelési tevékenysége elég rossz értékeket kapott, a szerzé-
déses csoport 6,4-re, a nem szerzédéses csoport 5,7-re értékelte.

A posta imazsa a vevék kérében altalaban pozitiv volt — azaz, a pozitiv médon megfogalma-
zott allitdsokkal minden esetben legaldbb a vevdk kozel kétharmada értett egyet, igymint |, Tra-
diciondlis cég”, , Tékeerds cég”, ,Megbizhatdan szolgaltat”, ,Dinamikusan fejl6dé cég”. A leg-
kevésbé a kovetkezd allitasokkal értettek egyet: ,Vevdszolgalati irodai esztétikusak”, , A XXI. szé-
zad kihivésainak megfelel6 cég”, ,Jok a rekldmjai”. A nem szerzédéses és a szerzédéses csopor-
tot dsszehasonlitva, a legtébb esetben nincs kilonbség, abban a néhany esetben, amikor van,
mindig a nem szerz8déses mintaba tartézé vevdknek volt jobb véleményik, a szerz6désesbe tar-
tozéknak pedig rosszabb.

Az imézs alakuldsaban a cég vitalités jétssza a legfontosabb szerepet, elsésorban ebbe a fak-
torba tartozé elemekre kell koncentrélni az imazs javitdsahoz, vagyis a postanak ligyelnie kell ar-
ra, hogy dinamikusan fejl6d& cégnek tartsak, modernizaljon, hangsulyozza a technoldgiai djitdso-
kat, fejlessze vevészolgalati irodéi berendezését, épitsen az erd, mint pozitiv kommunikdcics té-
nyezé hatdsara és hogy minél jobban képzett alkalmazottjai legyenek a frontvonalban.

A posta elégedettségi indexe a szerzédéses és nem szerzédéses csoport tekintetében ha-
sonldan alakult, az elébbinél 73,7, az utdbbindl 73,2 volt. Az értékek kozelitenek a 70-es érték-
hez, amely egy vevékézpontd véllalatnak mar kritikus pontnak szamit. Az index 6sszetevéit meg-
vizsgalva, megallapithatd, hogy a vevdk altaldnos elégedettségére mindkét csoportban a kdvet-
kez& tényezdk hatottak leginkabb: Ggyintézdk diszkrécidja, lgyintézdk szakszerlisége, Ugyintézék
udvariassaga, tajékoztatd anyagok, Uigyintézés gyorsasaga, tdmeg, sorban allas.

53




UDVARHELYI CSILLA

A kis- és k6zepes vevdk szerint a posta erésségének az ligyintézék szakszerlisége tekinthetd.
Az lgyintézék diszkrécidja, az lgyintéz8k udvariassdga, a tdjékoztatd anyagok tekintetében a
posta teljesitményét kedvezben itélik meg, ugyanakkor az éltalanos elégedettség alakulaséra e
tényezék joval kisebb hatdssal birnak. Ezt a hdrom szempontot alapkdvetelménynek tekintik,
amelyeknek jelenleg nincs hatdsa elégedettséglikre, csak akkor lehetne, ha a szolgéltatds mind-
sége ezekbdl a szempontokbdl hirtelen csékkenne. A posténak elsésorban a témeg, sorban allds
csokkentését, €s az ligyintézés gyorsasdganak novelését célzd intézkedéseket kell meghoznia az
lzleti vevék esetében.

lll. Kiemelt vevék szegmense

A szolgaltatasjellemz&k kozil az igénybevétel mingségével a kiemelt vevék viszonylag elé-
gedettek voltak (3,7), vagyis azzal, hogy a szolgéltatasok igénybevételekor rendelkezésre allnak
a szlkséges feltételek, habar ezt nem tartottédk kilondsen fontosnak (2,4). A technikai szinvonal
és a mindségi szolgaltatasnyujtas valamivel jobb, mint kdzepest kapott. A posta rugalmas maga-
tartdséra kifejezetten jo értékelést adtak, sét ezt a tényez&t majdnem ennyire fontosnak is érez-
ték.

Mingség tekintetében a kiemelt vevdk ugy vélték, a szolgaltatasok jol definialtak, de a ter-
mékstruktira nem elég korszer(, inkabb ,testre szabott” termékeket igényelnének. A posta ter-
mékfejleszté munkajat ugyanakkor jénak itélték.

A kildemények atfutasi ideje valamivel jobb értékelést kapott, habér elég fontos tényezének
(3,9) érezték a vevdk, vagyis ebben a tekintetben a posta alulteljesit.

A kiemelt vevék kdzepesen voltak megelégedve a kézbesités megbizhatésagaval, habar vi-
szonylag fontosnak itélték (3,8). A leggyakrabban eléforduld problémaként a kévetkezdket ne-
vezték meg: a posta nem taldlta meg a cimzettet, a feladott kiildemény sériilten vagy nem idé-
ben érkezett meg, olykor teljesen nyoma veszett.

A kérnyezettel kapcsolatban a postai ligyintézék munkéjaval a kiemelt vevék meglehetésen
elégedettek, amit a 4-es atlag értékelés is mutat.

Annak ellenére, hogy a kiemelt vevdk arral vald elégedettségét nem értékeltik, ugyanis a
posta egyedi szerzédés alapjan szamitja ki az igényelt szolgaltatasokért fizetendd Ssszeget, illet-
ve hatdrozza meg a feladni kivdnt mennyiség utani kedvezmény mértékét, ezt tartottak a legfon-
tosabbnak a tobbi megadott tényezs kozil (4,7).

A posta altalanos tajékoztatasi tevékenységét a kiemelt vevdk kézepesen fontosnak vélték

és azzal ugyan ilyen mértékben voltak megelégedve. A vevémenedzserek munkajaval nagyon
elégedettek voltak (4,5).
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A kiemelten kezelt vevék a posta reklamacié kezelését mind az Uigyintézés gyorsasédga, mind
hatékonysaga szempontjdbdl a kézepesnél épphogy valamivel jobbra értékelték.

A posta imazsara vonatkozéan a kiemelt vevék kifejezetten jé értékelést (4,3) adtak, vagyis
pozitiv hozzaallasuk alapja lehet a hosszd tavi egyittmikodésnek.

A kiemelt vevSknél kivalasztottuk azokat a tényezSket, amelyeket a vevék fontosabbnak érez-
tek, mint amennyire azzal meg voltak elégedve: dtfutdsi id8, kézbesités, termékstruktira, téjékoz-
tatds. A kézbesités tekintetében tapasztalhatd a legnagyobb eltérés, ezt kéveti a tdjékoztatds,
majd az atfutdsi idS, s véglil a termékstruktira, vagyis ezeken a tertileteken kell a postdnak javi-
tésokat tennie.
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K6zpontositott kézbesités,
mobil posta

A postahdldzat |, kisposta részének” gazdasagosabb lizemeltetése, illetve a tényleges igé-
nyekhez igazodd Uj szolgaltatasellatdsi mddszer kikisérletezésének szandékéval alakitottuk ki a
kdzpontositott (korzetesitett) kézbesitési rendszert.

Az aldbbi dolgozatban megprébélok révid attekintést adni az alapul szolgalé korilményekrdl,

a hattérrél, a bevezetés és az azéta eltelt idé tapasztalatairdl, a kisérlet lehetséges tovébbvitelé-
nek feltételeirsl és modjardl.

I. Altalanos teriileti és postahalézati elemzés:

A Magyar Posta haldzati struktirédja — a postak osztélyba sorolasi rendszerét alapul véve — igaz-
gatésdgonkénti bontdsban ma az aldbbi képet mutatja.

Osztaly/ i posta- 5 5 5 5 V. VI Ossze-

teriilet mester- és ONS sen

ség

Budapest 12 - - - 7 28 56 20 4 19 156
BUVI 12 64 2 31 95 218 106 48 11 8 595
Debrecen 6 119 1 22 34 170 58 31 13 5 459
Miskolc 9 79 2 37 59 201 41 " 9 7 455
Pécs 6 121 3 103 165 183 48 28 4 7 668
Sopron - 6 - 66 264 201 34 12 10 7

Szeged 5 5 1 16 45 130 69 29 10 9 319
Osszesen 50 394 9 275 669 1141 412 179 61 62 3252

A fenti tablazatbdl lathatd, hogy az orszag teleplilésszerkezetét leképezve a postaszerkezet
az egyes igazgatosdgok vonatkozasaban rendkiviil heterogén képet mutat.
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E mellett megallapithaté az is, hogy kisposték kérébe (fp. I-ll.o. posték, postamesterségek,
postaligynokségek, kirendeltségek) sorolhatd tdbb mint 2500 posta, amely a héldzat 78%-4t
jelenti.

A kispostak (fo, I-Il.o. és postamesterség, postaligynokség) kérében a nyitvatartasi idé szin-
tén igazgatdsdgonkénti bontasban az alabbi szerint alakul:

Nyitva tartas 2 ora vagy 2-36ra 3-46ra 4-5¢ra 5-66ra 6-76ra Részidds
idétartama/ kevesebb db db db db db Osszesen
teriilet db %

Budapest - 3 - 1 5 13 22 141
BUVI 3 8 44 19 38 8 20 201
Debrecen 5 1" 29 50 23 34 152 331
Miskolc 2 17 43 29 29 7 127 279
Pécs 17 89 69 50 44 43 312 46,7
Sopron - 4 29 63 27 10 133 22,2
Szeged 1 5 10 9 17 5 47 147
Osszesen 28 137 224 221 183 120 913 281
% = a tertileten m(ik6dé &sszes posta szézalékaban

A nem teljes (8 drai) munkaidében nyitva tarté postakat vizsgélva lathatd, hogy a Pécsi és a
Debreceni lgazgatdsagok teriiletén [ényegesen magasabb a részidében nyitva tarté postak ara-
nya, ezt alatdmasztja, illetve részben indokolja az e teriileteken 1évé jelentés szamu postamester-
ség is.

Lényeges, hogy az &sszpostai kérdn belll 12% nyitva tartasa nem haladja meg a napi 4 6rét,
illetve kézel 18% az 5 6réndl révidebb id6tartamban nyitva tarté postak szama.

Mint kozismert, ezen posték lizemeltetése sok kérdést és problémét vet fol. igy példaul:
— fajlagosan (a forgalomhoz, illetve az elérheté eredményhez képest)
magas Uzemeltetési koltségek;
— szolgaltatasi és imazs szempontbdl kedvezétlen ingatlanallomany;
— megfelel szaktudéssal rendelkezé munkaerd biztositasanak nehézségei;
— technoldgiai problémak (jaratérkezés—indités, a kézbesités és a belsé szolgdlat
munkarendjének osszehangolasa, helyettesités stb.)
Mint lathatd, a Pécsi Postaigazgatésagnak a teleplilés-foldrajzi és gazdasagfoldrajzi adottsa-
gaibdl addddan a tébbi igazgatésdghoz képest is fokozottan kell szembenézni ezen kérdésekkel.
Teleplilés-foldrajzi adottsagainkat joI mutatja az alabbi tablazat.
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Szegmentacié/ Osszes Ebbdl Ebbsl  Postaval nem 600 6 alatti 600 6 alatti

megye telepiilés 600 f6 alatti varos rendelkezé postaval rendelkezé posta
szama telepiilések telepiilések mesterséggel,
postaiigyndkséggel

rendelkezé telepiilések

Baranya 301 216 10 155 61 33
Somogy 244 122 11 55 67 53
Tolna 108 33 8 4 29 14
Zala 257 166 6 114 52 44
Osszesen 910 537 35 328 209 124

Emellett az utdbbi évek kutatdsai egyre inkdbb azt bizonyitjdk, hogy néhény terilet kivételé-
vel — pl. a Balaton déli parti sévja, Paks kdrnyéke, néhdny nagyvaros és kornyéke stb. — a régié
egyes terliletei orszagos értékelés alapjan is a kiemelten hatranyos kisrégidkhoz tartoznak, pl. az
Ormansag, Belsé Somogy, Tolna és Zala megyék egy-egy terlleti egysége.

Il. Postahalézat stratégiai vizsgalatok és halézati kezdeményezések

A kistelepulések postaszolgéltatasanak biztositasa, illetve a halézat egységének megérzése a
haldzati stratégiaval foglalkozé szakemberek egyik kézponti kérdése.

Ennek egyik dgaként kezd6dott 1994-ben (illetve 1996-ban) a postamesteri héldzat kialakité-
sa, ami 1998-ban megtorpant, majd az elmult évben jelentés tdmogatast élvezve ismét , erére ka-
pott”.

(A postamesterekre vonatkozd szerzédések és szabalyzatok jelenleg atdolgozas alatt éllnak.)

1999 elején tgyvezetdi értekezlet targyalta a kisposta-halézatrdl készitett vizsgalati anyagot,
melynek egyik megallapitasa az volt, hogy az akkori 2290 kisposta kozlil a fp. és I. o. postak kb.
300 millié Ft veszteséggel, a Il. o. postak 270 millié Ft nyereséggel lizemeltek. Akkor a postames-
terségek a szdmitasok alapjan annyi ,nyereséget” termeltek, hogy mindent egybevetve a
kispostai kor kb. ,nullszaldésan” tzemelt.

Ezen el&terjesztés a veszteséges kispostak gazdasagos mikodtetésére a nyugat-eurdpai pos-
ték gyakorlatat is alapul véve, tdbb javaslatot is eredményezett:

- a postahelyek megtartasa mellett bevezetendd kodzpontositott kézbesitést;

— a felvétel és a kézbesités gépkocsival torténé megoldésat;

- a felvételi tevékenység vallalkozasi vagy franchise-rendszerben
(jellemzéen kereskedelmi egységekbe) torténd kihelyezése melletti
kozpontositott kézbesités.

1999 végén szilletett dontés arrdl, hogy a posték vallalkozasba addsa mellett el kell késziteni
a kdzpontositott kézbesités tanulmanytervét.
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A kdézpontositott kézbesités — mint kulcselem — kialakitasa és kisérleti bevezetése 2000. szep-
tember 1-jétSl a Pécsi Postaigazgatdsag egy korilhatarolt — féként Ormansagi, illetve ahhoz ko-
zel 1évé - terlletén kerdlt sor.

A terllet kivélasztdsdban a telepllések nagysaga, egymashoz és az un. ,kdzponti-postdhoz”
valé tavolséga, a kozlekedési lehetéségek jatszotték a f6 szerepet. E mellett még figyelembe vet-
tiik az ingatlanok helyzetét, illetve dllapotat is.

A rendszer bevezetését az elsé elképzelések kialakuldsa utdn azonban széamos egyeztetés
el6zte meg.

Az elSterjesztés alapjan elsé verzidban a kézpontositott kézbesités egybefiiggd teriileten 44
postat és 119 telepdiilést érintett volna olyan mddon, hogy 4 kézbesitékdzpontbdl 17 gépkocsis
kézbesitd latta volna el a kézbesitést. Az el8készités e szakaszédban azonban azt kellett megalla-
pitanunk, hogy a jogszabalyi rendezetlenségtdl fliggetleniil sem , kapkodnak” a kiilonféle keres-
kedelmi egységek (a falusi italboltokat is ideértvel) a postai felvételi tevékenység elldtasaért.

De nem csak a kereskedelmi egységeknél tapasztaltunk érdektelenséget, hanem az nkor-
manyzatoknal is. A megkérdezettek a ,hivatali” munka mellé nem szivesen véllaltak volna a pos-
tai tevékenységet. (Ennek két jellemzd indokat jeldlték meg: a biztonsagi kérdéseket, illetve azt,
hogy nem kivannanak a jelenleginél nagyobb ,lgyfélforgalmat” a jegyzéségekre, illetve az on-
korméanyzatok munkatarsaira terhelni.)

A maésik jelentds és elgondolkoztatd tény az egybefiiggd terileten torténd bevezetéssel
szemben az volt, hogy reélisan szamitani lehetett arra, hogy a posta egy ilyen intézkedéssel aka-
ratlanul is politikai tamadésok kereszttlizébe keriil, mondvan, hogy egy amugy is rendkivil hatra-
nyos terlletet hoz még rosszabb helyzetbe. (Ezt késébb indirekt médon megerdsitette az akkori
miniszter levele is, amely a postahalézat egységét alapelvnek tekintette.)

A belsé egyeztetések eredményeként sikerdilt kijeloIni az alabbi 4 kdrzetet, melyben 6 postét,
illetve teleplilést vontunk be a kézpontositott kézbesités rendszerébe.

Korzeti Erintett Erintett Erintett Erintett
kézpont postak telepiilések 6sszlakossag/fé osszlakossag/cimhely
Sellye 2 7 367 386
Siklos 2 4 1120 496
Vajszld 1 6 1170 418
Szigetvér 1 9 1511 489
Osszesen 6 26 4168 1789

A kisérleti rendszer el6készitése soran definialni kellett, hogy mit is értiink kézpontosi-
tott kézbesités alatt.
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A kézpontositott kézbesités keretében egy megfeleléen el6készitett és felszerelt gép-
kocsival kézlekedé kézbesits tobb telepiilést érintve:

- elvégzi a telepiilésekre érkezett kiildemények és hirlapok — vagy az ezekrél
kiallitott értesitd — haznal térténd kézbesitését;

- ellatja a posta kiildemények és utalvanyok haznal térténé felvételét
és a levélszekrények liritését;

- elvégzi a munkakérébe tartozé dijbeszedési feladatokat;

- a jogszabalyok és a postai belsé szabalyzatok szerinti mértékben
kereskedelmi arukat arusit;

- kdzvetits tevékenységet végez egyes postai tevékenységek
(pl. értékpapir és egyéb megtakaritasok, biztositasok értékesitése stb.)
vonatkozasaban.

Tevékenységét befejezve visszatér az indité postahoz, ahol a részére kiosztott, illetve
altala felvett értékekrél és kiildeményekrél elszamol.

(Mind a felvételi, mind a kézbesitési tevékenységbe beleértendd a postacsomagok felvétele,
illetve haznal torténd kézbesitése is!)

lll. A kisérlet bevezetése

Az elbz8ekbdl is lathatd, hogy a tényleges tervezethez kapcsolddd elékészité feladatok a ko-
vetkezd f6 csomdpontok koré csoportosithatok.

1. A rendszerrel kapcsolatos kiilsé-belsé kommunikécié elékészitése és lebonyolitasa.
2. Az ,elképzelt” rendszerhez sziikséges technoldgia kidolgozésa
és az Ugyfeleket érinté véltozasoknak a kommunikécids rendszerbe térténd beépitése.
3. A feladatot ellaté postas dolgozdk kivalasztasa és kiképzése.
4. A technikai feltételek biztositasa.
5. A rendszer ellendrzése és szikség esetén a mikddés modositésa

ad.1.

A rendszer kommunikacidjanak tervezésében kozel azonos sullyal kezeltik a valtozéssal érin-
tett postai dolgozok felkeresését, tovabbi sorsukrél a korrekt gondoskodast, az informacidk
megaddsat, illetve az érintett polgarmesterek megkeresését, és az 6k valamint a lakosség irasos
tajékoztatasat.

A kommunikaciot a Vezérigazgatdsag koordinélta annak érdekében, hogy annak tartalmi és
informéacids egysége biztositott maradjon a kisérlet alatt.

A kommunikacio része volt a rendszer inditasakor a megfelel6 médiaanyagok biztositasa, il-
letve sajtétajékoztatd megtartésa.

(A lakossag részére kézbesitett levél az 1. sz. mellékletben talalhatd.)
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1. sz. melléklet
Tisztelt Ugyfeltink!

A Magyar Posta szémara kiemelt feladat, hogy szolgaltatésait Ugyfelei szaméra a lehets legkényelmesebb
mddon tegye hozzaférhetévé. Fontos szédmunkra, hogy az éllampolgérok bizalmat megérizziik. Erre a bizalom-
ra épitve kezdeményeziink egy Ujfajta kapcsolatot az Onok telepiilésén él6kkel.

Onék tudjak a legjobban, hogy a posta jelenlétét még a legkisebb telepiiléseken is igénylik. Jelenleg tobb,
mint 600 olyan kis telepiilésen lizemeltetiink &llandé szolgéltatd helyet, amit jogszabalyi kotelezettség ugyan
nem ir elé szamunkra, de lgyfélszolgélati szempontbdl azok megdrzését fontosnak tartottuk. Ezeknek a pos-
tahelyeknek a forgalma azonban ma mér olyan alacsony, hogy bevételik nem fedezi az tizemeltetési koltsé-
get, és a feladatok sem toltik ki az ott dolgozd postas munkaidejét. Ezért olyan, — kulféldi jé tapasztalatokkal
aldtdmasztott — korszer( lehetéséget kerestlink, amely megoldas lehet kézés gondunk feloldésara.

Annak jeleként, hogy szdmunkra is fontos ez a jelenlét, kialakitottuk az dn. kdzpontositott kézbesitési rend-
szert. Ez azt jelenti, hogy a kis forgalmu, rozoga postak helyett a telepiilés felvételi és kézbesitéi szolgélatat
egy kozeli nagyobb telepilés postajardl, gépkocsival kézlekedd postas latja el. Ezen tul teht Ondknek nem
kell a postdra mennitik, hanem a posta, azaz a postas megy el Ondkhéz.

A gépkocsi minden munkanapon, menetrendszerlien kézlekedik, igy naponta megkapjak kiildeményeiket.
Munkatarsunk egyuttal felvételi tevékenységet is ellat, sét arulja is a postakon kaphaté postai és egyéb keres-
kedelmi arukat, jsagokat, folydiratokat is.

Az alapszolgaltatdsokon kiviili tevékenységet (banki szolgaltatas, takarék-, értékpapir-forgalmazas) sziget-
vari postén vehetik igénybe, mint ahogy a nagy értékeket tartalmazo kiildeményeket is ott vehetik at, illetve
adhatjék fel.

Igyekeztiink minél kényelmesebb megoldast talalni az Onok kiszolgalasara, ezért gy véltoztattunk az ed-
digieken, hogy az On szaméra lehetd legkevesebb gondot okozzuk. Uj szolgéltatési megoldasunk csupan
annyi valtozassal jar, hogy ezutdn nem a postara, hanem a postés autéhoz kell majd mennie, ha levelet, cso-
magot, pénzt szeretne kildeni. Szeptember 1-jétd| tehdt sajat postasa lesz, aki nem csak a kiildeményeket
fogja hazhoz kézbesiteni, hanem igény esetén a feladni kivant killdeményeket az otthonaban veszi 4t Ontdl,
azaz hazhoz megylnk a kildeményeiért. Ugyanakkor eléjegyzést lehet téle kérni olyan szolgaltatasokra is,
amelyeket eddig a helyi postan sem tudott igénybe venni (pl. biztositdsok, lakaskassza). Az el6jegyzést kove-
téen a kézponti posta megbizott termék-felelése személyesen fogja felkeresni Ont otthonaban.

Sszintén reméljik, hogy ez az Uj rendszer Uj szokasokat alakit ki, hogy személyes kapcsolata lesz postasa-
val, s mindez az On megelégedését fogja szolgalni. Reményeink szerint az eddiginél magasabb szinvonalon
tudjuk kiszolgalni. Ujfajta szolgéltatasunkkal megoldast talltunk arra, hogy azért ne maradjon ellatatlan az On
csalddja, mert apré faluban élnek.

Bizunk Onokben, s kérjiik, Onok is bizzanak benniink, hogy egymést segitve oldjuk meg a feladatot. Ondk
agy, hogy elmondjak javaslataikat, véleményiiket, igényeiket. Mi pedig tgy, hogy rugalmasan alakitjuk ezt a
tobb orszagban mar sikeresen alkalmazott, djszerd szolgéltatasunkat.

Véleményeiket, javaslataikat par széval leirva, a naponta, menetrendszer(ien, gépkocsival érkezé postésuk-
nak adhatjak oda, vagy levélben a kovetkezd cimre kildhetik el : Magyar Posta Rt. Pécsi lgazgatdséga, halo-
zatlizemeltetési osztaly, Pécs, Jokai u. 10. 7646.

Udvézlettel:
Pécsi Postaigazgatdsag
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ad.2.
A technoldgia kidolgozésa soran néhany, az altalanos szabalyozastdl eltérd, a rendszer ,m-
kodési” feltételeihez kapcsolddd kérdést is tisztazni kellett.

igy példaul:

— a sikeres kézbesités mind nagyobb ardnyu biztositésa érdekében
a hdromszori kézbesitési kisérlet bevezetése;

— a kézbesitési értékhatarhoz kotott kildemények kézbesitési mddjanak rendezése,
a 30.000 Ft-ot meghaladé értéki kildemények,
illetve utalvdnyok egyedi engedély alapjén torténé hdzhoz kézbesitése;

— a hazhoz torténé csomagkézbesités, illetve a csomagfelvétel biztositasa.
(A csomagfelvételnél példaul gondot okoz, hogy a gépkocsikba hitelesitett mérleg
nem szerelhet§ be, igy a cimhelyen térténé felvétel sordn megallapitott stlyadatok —
és ebbdl adéddan a dijak is — csak ,téjékoztatd jellegliek”,
végleges megallapitasuk a kézbesité leszamolasa soran torténik);

— a kézbesitési technoldgia kidolgozasa (jelenleg a kézbesité minden telepiilésre
a jaratjelzén meghatérozott pontig gépkocsival kozlekedik,
ott magahoz veszi az adott teleplilésen kézbesitendd kildeményeket,
az ehhez sziikséges készpénzt és a gépkocsiban magéval szallitott kerékparral végzi
a kézbesitést.) A tapasztalatok alapjan a késébbiekben megvizsgalandd,
hogy biztositani lehet-e a gépkocsival térténé folyamatos kézbesitést;

— kilén fejezetet képeznek a rendszerhez kapcsolddé biztonsédgi el&irdsok
(igy pl.: valamennyi gépjarmiibe értékérzét épitettiink be,
melybdl a kézbesité csak az adott telepiilésen szilkséges pénzmennyiséget viszi
magdval, riasztd beszerelése a gépkocsikba,
mobiltelefon egygombos programozésa stb.);

— az értesitett kildemények atvételi helyeinek kijelolése,
ehhez a sziikséges nyomtatvany elkészitése.

ad.3.
A kézbesitdk kivalasztasanal kiemelt szerepet kapott, hogy
- legyen tisztdban a kézbesitési és az alapvetd felvételi teenddkkel;
- legyen alapveté ismerete a megtakaritassal, biztositaskozvetitéssel,
kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos szolgéltatasokrdl;
- rendelkezzen a gépkocsi vezetéséhez sziikséges feltételekkel;
- lehet8ség szerint ismerje valamilyen szinten az éltala ellatandd korzetet.

Az el8készités soran végiil egy korabban hasonlé munkat végzé kézbesitére, harom jol kép-
zett egyesitett kézbesitdre, illetve egy néhany honapos kézbesitéi gyakorlattal rendelkezé kollé-
gaéra esett a valasztas.

A terileten kordbban kézbesitési munkakorben foglalkoztatott kézbesitdk kézil még egy sze-
mély megfelelt volna a feltételeinknek, & viszont nem véllalta ezt a munkakort.
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A kézbesitést végz8k oktatasara és felkészitésére (ideértve a kommunikacids tervbdl rajuk ha-
ruld feladatokat is!) az induldst megel&z&en két alkalom allt rendelkezésre. Ezeken az altaluk ke-
vésbé ismert szolgaltatasokkal, a modositott technoldgidval, a tanisitandd magatartassal, a biz-
tonsaggal és a gépjarm( hasznalataval, vezetésével kapcsolatos kérdéseket oktattuk.

ad.4.

A technikai feltételek biztositasanal is gépkocsik biztositasa és felszerelése jelentett problé-
mat, mivel azokat csak a sajét tartalék eszkézeinkbdl, illetve a kisérlet inditasahoz kapcsolddo ja-
ratatszervezésbdl lehetett biztositani.

A gépkocsikat az indulashoz sziikséges biztonsagi és riasztéberendezésekkel felszereltik, és
rovid idén belil ellattuk ket egy hangjelzé késziilékkel, amely a telepiilésre érkezésiket — egy
korabeli postas kirtjellel — tudatja. A kézbesitéshez sziikséges kerékpérokat szintén az igazgato-
sag tartalékallomanyabdl biztositottuk.

A kézbesitSkkel valé kommunikacié és a biztonsédg érdekében valamennyi kézbesitét mobil
telefonnal lattuk el, melyeket a Vezérigazgatdsag biztositott.

A technikai feltételek kézé sorolom az érintett posték bezérdsdnak megszervezését, ami a hd
végi leszamoldson tdl magaban foglalta az értékek, a “mozdithatd” eszkézok és felszerelések, az
irattari anyagok és egyéb, a postdk mikodéséhez kapcsolédd dokumentaciok begydjtését, az
épliletek lzemeléssziinetének biztonsdgos megszervezését (viztelenités, dramtalanitas stb.), a la-
kossag megfelels tajékoztatasat.

ad 5.

A korzetesitett kézbesitési rendszert — kilondsen az elsé 4-6 hét idészakaban gyakorlatilag
Jfolyamatosan” — medfigyeltik, ellendrzésik azéta is folyamatos.

Ebben a kézbesitéposték vezetdi, az igazgatdsag haldzatlizemeltetési és ellenbrzési munka-
tarsai, valamint a Vezérigazgatdsdag e teriletért felel6s munkatarsai vettek részt.

Az elsé hénapok utan — a kézbesiték hagyomanyos feladataitdl eltéré munkavégzés miatt —
sor kerilt a kézbesiték teljesitményének felvételezésére, mérésére (normazésara) is.

A kisérlet kezdeti id6szakaban az aldbbi problémakkal kellett megkiizdeni:
— részben a kézbesitéshez sziikséges cimallomany pontatlansagai
(ezek nagyobb mértékben postai, kisebb mértékben énkormanyzati okokra
vezethetdk vissza), részben a jards ,ismeretlensége” miatt a kezdeti id6kben megnétt
a belkezelési idd, illetve a kézbesiték a jardsban is tobb id6t toltéttek
el a szlikségesnél (ez a probléma mara gyakorlatilag megsziint);

— ugyancsak az Uj kézbesiték szempontjdbdl okozott problémat,
hogy 6k kezdettdl a szigoru technoldgiai elSirdasok betartasaval végezték munkéjukat,
ami a korabbi idében nem minden esetben volt igy.
Ezt az Ugyfelek egy része a ,hivatal flésleges packdzasanak” érezte,
pl. a nyugdijak kifizetésénél, illetve a tv-nyugtak kezelésénél;
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— a rendszerrel kapcsolatos kommunikéacié csak részben érte el a céljat:
lakossagi részrél megértették a médositas |ényegét, azzal kapcsolatos érdemi panasz
vagy észrevétel nem merdlt fel.

Az érintett polgdrmesterek némelyike viszont — teljesen értheté okbdl — nem kivanta tudoma-
sul venni a véltoztatést (pl. a terilet orszaggytilési képvisel&jét és a ,potencidlisan veszélyezte-
tett” telepulések polgarmestereit is bevonva, lakosségi forumot szerveztek, illetve még két to-
vabbi egyeztetést is kezdeményeztek a szolgéltatas ellatasardl, illetve ,az allandd szolgéltatd
hely” megmentésére. (Volt olyan polgarmester is, aki a posta megsziinése miatt a korjegyzéség
mkodését is veszélyeztetettnek latta.) Az hogy a témaban orszaggydilési felszdlalas is elhangzott,
aldtamasztja azon kezdeti éllaspontunkat, hogy a rendszer dtfogd vagy nagyobb terlleten torté-
né bevezetése mindenképpen elbzetes térsasagi szintli politikai és teriileti egyeztetést igényel!

IV. A kisérlet eredményei és tapasztalatai

1. A kisérlet el6készitésének id8szakaban mar vizsgéltuk a kérdéses postak fébb forgalmi és
értékesitési jellemzdit, majd a bevezetést kovetden folyamatosan figyelemmel kisértik ezeket az
adatokat (I. 2. sz. melléklet).

Az elemzésbdl megallapithatd, hogy a kildemény- és utalvanyforgalomban Iényeges véltozas
nem tapasztalhato.

A hirlap-eléfizeték szama annak ellenére névekedett, hogy a bevezetés elétti allapothoz ké-
pest — amikor is jobbara rovid részidés kézbesiték végezték a kézbesitést — az (j rendszerben a
nyolc 6ras munkaidét kihasznéljak, igy vannak olyan telepllések, ahol a kildeményeket késébb
kézbesitik.

Az Uj rendszerben jelenleg még nincs lehetéség a POS-forgalmazasra, illetve a szerencseja-
ték-fogadasra. (Az elSbbire varhatdan kisérleti eszkdz Gzembe éllithatd, az utdbbira feltehetéen
valamilyen manudlis kdzvetitd rendszer kidolgozésa valik sziikségessé, ami a tobbi hasonlé hely-
zetben [évé telepiilésen, illetve kézbesiténél is alkalmazhatd lesz.)

A pénzforgalmi szolgaltatasok kozil az értékpapir-ligyletek és egyéb megtakaritasi jellegi
szolgéltatasok és a biztositaskozvetités a kézbesits altal torténd kozvetitéssel elvégezhetd.

A kereskedelmi &aru forgalmazdsdban mutathatd ki visszaesés, féként amiatt, hogy a
korzetesitett kézbesitékkel dohdnyaru nem forgalmazhatd!

2. A kisérleti idészak alatt elkészitettiik annak gazdasagi elemzését is.

A foglalkoztatas szerkezetében bekdvetkezett valtozédsokat az alabbi tablazat mutatja:
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Drévacsehi
Posta neve Matty | Gordisa | Drava- | Samod | Kakics | Okordg |Nemeske | Pettend
palkonya
I belsé 4008 2834 0 8704 1983 2339 9095 0
Normaperc | kiilsé 6060 3080 4979 | 19763 0 0| 18713 2302
Létszam 6 belsé 1/0,4| 0,5/0,3 0 1/1| 0,5/0,2| 0,5/0,2 1/0,9 0
z kiilsé 1/0,5| 0,5/0,4 1/0,5 3/2 0 0 4/1,8 1/0,2
Normaperc X: 20961 28467 4322 30110
. | | |
Létszam {6 1 1 1
Normaperc 11285 10905 9510 15216

|. tszervezés elétt, |l. atszervezés utan

A foglalkoztatéssal kapcsolatban az alabbiakat szikséges megjegyezni:
— azon dolgozdk esetében, akiknek a munkaviszonya megsziint,
a munkaltatd részérdl torténd rendes felmondas szabalyait alkalmaztuk;
- a fenti tdblazathoz pluszként figyelembe kell venni, hogy
= a kdzponti postahelyeken valamelyest megnétt a kiosztas-leszamolas miatti
létszamsziikséglet, ami féként a kisebb a postakon a belsé szolgalat dtszervezését igényelte
= a specidlis szakismeretek miatt be kellett allitani
egy ,tényleges” tartalék kézbesitét a kordbbi alkalmi foglalkoztatasokkal szemben.
(A tablazat ezek adatait nem tartalmazza.)

Az Gzemeltetésre vonatkozd gazdasagi szamitasokban a révid bazis idészakhoz (kétszer 3 ho-
nap) képest torténd extrapolacié miatt lehetnek pontatlansagok, de ezek a szamitasaink pozitiv
eredményt mutatnak. Az ingatlaniizemeltetéshez kapcsolddéd koltségek, a foglalkoztatashoz kap-
csolddo személyi és dologi koltségek jelentdsen csdkkentek. Emellett természetesen kozlekedés-
bél adddodan tobbletkoltségek jelentkeztek. A bevezetés el6tti kdltségekhez képest szamitdsaink
alapjan 6sszességében 27,5%-os koltségesokkenés mutathato ki. (. 3. sz. melléklet).

KORZETESITETT KEZBESITES GAZDASAGOSSAGA (jelenlegi gépkocsikkal)
havi adatok (Ft)
sor- Nem korzetesitett Korzetesitett Eltérés
szém kézbesités esetén kézbesitéssel*
1 Fltéanyag, energia, termelés fenntartas anyagktg. 44 372 0 —44 372
2 | Epiilet javités 120 625 0 -120 625
3 | Gépkocsi javitds, mosatas, vizsgadijak 0 72 168 72 168
4 | Uzemanyag 0 89 974 89 974
5 | Eszkézok javitasi koltsége 12337 2825 -9 512
6 | Létszédmhoz két8dS dologi kdltségek 191 456 48762 -142 694
7 | Telefon kéltség 52271 14 000 -38 271
8 | Ertékcsokkenés** 10 385 121073 110 688
9 | Egyéb kéltség (kdziizemi dijak / biztositds) 4786 5573 787
10 | Egyéb réfordités (sulyadd, karesemény) 29 10139 10110
11 | Uzemeltetés kéltsége dsszesen 436 262 364514 -71 747
12 | Személyi jellegd réforditasok 797 688 530 309 -267 380
13 | Kéltségek és raforditasok dsszesen 1233 950 894 823 -339 127
*Jérat id6megtakaritasa: 18 perc/nap, amit nem szamszer(sitettiink
** A gépkocsik értékcsokkenésénél mar meglévé gépkocsik értékesokkenésével szamoltunk
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DR. HORVATH SANDOR

V. Hogyan tovabb?

A rendszer bevezetése 3 hdnapos kisérleti id6szakkal indult. A november végén és decem-
berben elvégzett id6kozi értékelések alapjan a kisérleti lizemeltetést pilot jelleggel 2001 végéig
meghosszabbitottdk.

A kozeljdvdben valamennyi igazgatdsadg véleményét is megismerve kilonbozé férumok tér-
gyaljdk a rendszer jov&beni alkalmazasanak lehetségét és feltételeit.

Eddigi tapasztalataink alapjan allithatd, hogy a kis felvételi forgalmd postakon, és azon ese-
tekben, amikor valamilyen okbdl a posta bezarasa valik sziikségessé, a kézpontositott kézbesités
— mint a postai halézat egyik eleme és része — jél alkalmazhato.

Tovabbi vizsgélatok és elemzések sziikségesek a kdzpontositott kézbesités és a postamester-
ség — mint lzemeltetési forma — egymasra gyakorolt hatdsanak vizsgalatéra.

Ugyancsak tovabbi elemzést igényel annak vizsgélata, hogy a kdzpontositott kézbesités val-
lalkozasi formaban milyen feltételekkel lenne Gizemeltethetd.

E kérdésekre a posta héldzati stratégidjanak kialakitasakor kell a valaszokat megfogalmazni.

Tapasztalataink alapjan a rendszer kiterjesztése esetén nagyobb energiét és figyelmet kell for-
ditani a teleplilések iranyitasdban szerepet jatszé személyek és szervezetek tajékoztatdséra és
meggydzésére.

Uj terlileten torténd bevezetéskor mar az elékészités fazisdban jelentds figyelmet kell fordita-
ni azon kérdések (cimek, kézbesitési szokdsok stb.) rendezésére, melyek a zokkenémentes atal-
last elésegitik.

Meg kell oldani a rendszer bevezetésével felszabadulé ingatlanok hasznositasat. (A |, kisérle-
ti” jelleg miatt egyelére még a jelenleg sziinetelé postak ingatlanjait sem értékesitettiik.

A rendszer tényleges lUzemeltetésével felszabaduld ingatlanok sorsat maér az eldkészités id6-
szakdban célszer(i lesz megtervezni.

A médidban a rendszerrdl tobb esetben is tortént hiradas és tajékoztatas. Az Ujsagirdk ,,nem
postas szemmel” a kozpontositott kézbesitést mobil posténak nevezték el, ami valljuk meg, a
végzett tevékenységek, illetve a bevezetett mddszer alapjan kozelebb éll az tgyfelek altal tény-
legesen tapasztaltakhoz, mintha egyszerlien és szemérmesen a kézbesités kdzpontositasardl be-
szélnénk.
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