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NAGY ZOLTAN

El6sz6
avagy néhany gondolat a Q betiirdl,
egy humaniigyrél, a rékarol

A Postaforgalmi Féigazgatdsdg négynapos tanfolyamot rendezett ,Mindségiranyitasi és el-
lendrzési tovabbképzés” cimen 2001. majus 29- junius 1-je kozott Zalakaroson. A tanfolyamon
21 eléadas hangzott el, amelyekbdl azoknak a roviditett és szerkesztett véltozatat tesszik kozzé,
amelyek a leginkdbb lekototték a hallgatdsagot. (Az elhangzott el8adésok és az irdsok sorrendje
megegyezd.)

A képzés 3. napjan, majus 31-én hat el6adas kifejezetten a minéséguigyrdl szdlt, ezt a napot
a ,MINOSEG NAPJA — A POSTAN" jelzével illettik, elképzeléslink szerint minden évben megtar-
tanénk, megrendeznénk — egy-egy oktatéssal egybekdtve — a mindség napjat. Az ezen a napon
elhangzott el6addsok mellett még harom olyan — el6z6 napon elhangzott — témét is lekodzllnk,
amelyek bizvast érdeklik a minéséggel és ellenérzéssel foglalkozdkat. (Mivel minden postas, min-
den nap, lehet, hogy észre sem veszi, ellenériz — pl. munkafolyamatba épitve — és minéséget csi-
nél — ki ilyet, ki olyat —, ezért reméljik, nemcsak az ezen a szakterlleten dolgozdk olvassék szive-
sen az itt kozreadott irdsokat.)

A Q betiirsl

A Min&ségbiztositasi és ellendrzési osztalyok (MEO-k) csoport- és osztélyvezetdi részére szak-
mai tovédbbképzésének terveztlik ezt a tanfolyamot, de szerencsésen és némileg tudatosan bé-
vilt a kor, a halézatizemeltetési igazgatohelyettesek tdbbsége is végig ott tudott lenni. 6k ko-
moly szakmai tdmaszt, segitséget nyujtottak.

A rendezés technikai részét a Pécsi Postaigazgatdsag nagyon szinvonalasan és igen olcson ol-
dotta meg. A rendezvény févédnodke, az igazgatdsag vezetdje, Krutki Jozsefné dr., a zarénapon
egy 40x40es tablan diszelgd, ezistszinli Q betlit adoméanyozott (QUALITY = MINOSEG), amit
vandorereklyévé mindsitettlink, vagyis ezt mindig a rendezd igazgatdsag &rzi a kévetkezé méjus
31-ig, igy megdrzésre nyomban vissza is kaptak. (Jovére a soproniak vallaltdk a minéségnapi ren-
dezvény lebonyolitasat.)

Krutkiné igazgatd asszony némileg zavarba ejté folajanlast is tett, nevezetesen: vandorserle-
get is alapitott, azzal, hogy a Postaforgalmi Féigazgatésdg minden évben a legjobb MEO-nak ad-
jon &t a postds minéség napjan, erre mondjék azt, hogy “a hohért akasztjak” — a MEO-kat miné-
sitik. (Az in. MINOSITOLAP mar késziil!)

Ma divatos, j6 téma a mindségrél beszélni. A cégek cégpapirjaikon, egyaltaldn ahova csak le-
het, kitlizik az ilyen-olyan ISO-mindsitési tanusitvanyukat tartalmazoé logdjukat, és ezzel el is van
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ELOSZO AVAGY NEHANY GONDOLAT...

intézve néluk a minéségligy. Persze vannak kivételek, amint ez pl. Szmodics llona cikkében is ol-
vashatd. A Magyar Postan mindig sokat adtak, adtunk a minéségre, de keveset beszéltiink réla,
féleg kifelé nem kommunikaltuk, nem hirdettik, most mar ezt el kell kezdeni!

Egy humaniigyrél

A min&ségiigy 90%-ban humaniigy, kiilonésen a Magyar Postan az. Néhany férumon mar
kinevettek ezért a kijelentésemért, sét legutdbb épp” azon az értekezleten, ahol a téma a ,Kon-
cepcié a Magyar Posta Rt. minéségiranyitasi rendszerére” cimi elSterjesztés volt. Hidnyoltam,
hogy a human szakterilet miért nem véleményezte az anyagot, illetéleg miért nincs ott az érte-
kezleten Ugy latszik nem tudok hatassal lenni az eseményekre, mert ma (‘01.07.05) kénytelen va-
gyok Ujbdl kinevettetni magam, ugyanis itt van elSttem egy elndk-vezérigazgatdi utasitéds terve-
zete, cime ,A Magyar Posta Rt. minéségiranyitasi rendszerérél” — a fentiek alapjan taldn monda-
nom sem kell — egy mondattal el van intézve az 6sszes human feladat.

Ezek utén aki elhiszi, csak annak mondom: a minéségiigy ?0%-ban humanigy, kilénésen a
Magyar Postédn az, mert — csak egy egyszer( példat emlitve — egy sima vagy koézénséges levél
postai Utja, esetenként hanykddasai sordn, 5-10 kéz érintését szenvedi el, széval a postai miné-
ség nagyon-nagyon manudlis min8ség.

A rékarél

Zalakaroson mar az elsé nap mésodik el6adasan bevillant — aztan a négy nap sorén ez tébb-
szor is el6fordult — a rékal

- Jé napot! — mondta a réka.

— Jé napot! - felelte udvariasan a kis herceg. Megfordult, de nem latott senkit.

- Itt vagyok az almafa alatt — mondta a hang.

- Kivagy? - kérdezte a kis herceg. — Csinosnak csinos vagy...

— En vagyok a réka — mondta a réka.

- Gyere , jatsszal velem — ...

- ...Az emberek nem émek ra, hogy barmit is megismerjenek Csupa kész holmit vasérolnak a
kereskeddknél.

Nem akarom a konyv 21. fejezetét végig idézni, azért jutott eszembe tobbszor is ez a jelenet,
mert az el8adéasok, a konzultaciok és a vitdk soran az volt az érzésem, hogy mingséget csinalni
»csak” annyi, mint felelésséget vallalni.

(Ez is a humanoldalt erdsiti, mert felelsséget vallalni csak az Un. huméneréforras tud!)

A szerz8k két kivétellel — dr. Veress Zoltdn professzor Ur és dr. Molnar Csabané — nem profi
eléaddk, nem gyakorlé Ujségirdk, egyszerlien ,csak” postasok, akik vették maguknak a batorsé-
got, vallaltdk a kockazatot és pddiumra élltak, tollat ragadtak egy lgyért, amelyben hisznek, mert
a postan — a szakirodalmak szerint barmely’ cégnél —, a minéségrél beszélni, féleg minéséget csi-
nélni nem kis tortura és nagy felel&sség.
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Mindségi mutatérendszer
a Debreceni Postaigazgatésagon

Bevezetés

A ,mindség” szé napjaink egyik leggyakrabban hasznélt kifejezése. A mindségi kévetelmé-
nyek teljesitése egy véllalat gazdasédgi életében jelent8s szerepet jatszik. Az egyre nyitottabb pia-
con —amivel a posta is szembesiil — a minéség a versenyképesség kulcsa, fontos tényezdje az liz-
letszerzésnek, a piaci részesedésnek és nem utolsé sorban a gazdasdgossag javitasanak.

Az EU-csatlakozas kiiszobén a mindségi szolgaltatas nyujtasa torvényi és piaci kdtelezettsége
is a Magyar Posténak, ahhoz hogy a jovében is sikeres véllalkozasként miikédjon. A posta a szol-
galtatasok minéségére mindig figyelmet forditott, azonban a 2000. év elején lezajlott szervezet-
korszerUsitésig annak kilon szervezetben torténd irdnyitasa regionalis szinten nem valdsult meg.
Az elmult év dprilisaban nyilt lehetéség arra, hogy a terlleti igazgatdsagok a Minéségbiztositasi
és ellendrzési osztalyain belul kialakitsdk a minéségbiztositasi feladatokat ellaté csoportot. A
Debreceni lgazgatésagon e lehetéséggel élve 4 fével megalakult 2000 aprilisdban a Minéségbiz-
tositd csoport.

A csoporthoz kerlltek a minéségbiztositéssal 6sszefliggd feladatok (mint példaul a panaszke-
zelés, az atfutasi id6 mérése, a mindségi mutatok szamitasa), amelyeket ez idaig az igazgatdsag
kilonbozé szervezeti egységei végeztek. Az igazgatésagon a kdzpontilag meghatarozott, de
részben idejétmult minéségi mutatdkon tul egyéb — a technoldgiai folyamatot, vevéi elégedett-
séget és lgyfélkapcsolatot jellemzé — mérések nem torténtek. Helyi szinten a vezetés nem ren-
delkezett a postdk mindsitésén tul tovabbi informacidkkal a postakra vonatkozdan.

A hidnyosség potlasa érdekében — felhasznalva a Szegedi lgazgatdsag éltal mikodtetett mi-
néségi mutatérendszer elényeit és a tarsigazgatdsag tapasztalatait — egy sajat mutatérendszer ki-
dolgozédsa mellett dontottink. A rendszer ismérveit az aldbbiakban szeretném bemutatni.

Az informéciészerzés eszkdze

A szolgaltatasi szinvonal meghatarozasanak egyik eszkéze a mérés. Fontos kiemelni, hogy
nem a mérés a cél, hanem az csak eszkdz. A méréseket nem szabad csupan informacidk egysze-
r felhalmozésara hasznalni, hanem megfeleld intézkedéseket kell hozni a mérések alapjan. Mé-
réseket ott kell végezni, ahol abbdl elény szarmazik és a teljesités szintje, tendencidk, ingadoza-
sok kimutathatdk.
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A mérések tipusai:
1. Rendszer teljesitményének mérése és figyelemmel kisérése
- vevdi megelégedettség és/vagy elégedetlenség mérése
- belsé felllvizsgalat
— pénzligyi mérési modszerek
— Onértékelés
2. Folyamatok mérése és figyelemmel kisérése
3. A szolgéltatds mérése és figyelemmel kisérése
4. Erdekelt felek megelégedettségének mérése és figyelemmel kisérése

A mutatérendszer célja

Legfontosabb célunknak azt tartottuk, hogy a rendszer miikodtetésébdl nyert informacidkat a
postai szolgaltatds szinvonaldnak emelésére, ezéltal az ligyfél-elégedettség ndvelésére hasznal-
hassuk. Sziikségesnek tartottuk tovabba, hogy a begydijtott adatok alkalmasak legyenek a hibak
feltaraséra, a gyenge pontok meghatarozasara, és az 6sszegydjtott informacidkat, adatokat a ha-
tékony és eredményes iranyitashoz is fel lehessen hasznalni. A rendszer segiti a postdk munkaja-
nak értékelését, valamint megkdnnyiti a rendszeres helyettesek tevékenységének megismerését.

A mutaték képzésének kritériumai

A fentiekben megfogalmazott célok elérése érdekében a mutatok képzésénél egységes elve-
ket igyekeztiink érvényesiteni.

— Objektivitds

Torekedtink arra, hogy a mutatdk objektivek legyenek. Ennek érdekében az adatgydijtést
tébbnyire objektiv személyek végzik, akik az egyes folyamatokndl olyan dokumentaciot néznek
meg, illetve mérnek, amelyek tevékenységiikhdz nem kapcsolédnak. Természetesen az objektivi-
tds nem valdsithaté meg minden esetben. A sz(ikds eréforrdsok miatt el6fordul, hogy a mérést a
postaszerv sajat maga végzi. Felmeriilhet a kérdés, hogy miért kell olyan mérést végezni, amit a
postak tetszélegesen “manipulalhatnak”. A valasz nem is olyan bonyolult, hiszen a mérés célja az
informéacidszerzés és nem a felel6sségre vonas, igy a mérés eredménye eszkoz lehet arra, hogy a
posta a problémajat jelezze a vezetés felé. (Példaul a varakozasiidé-mérési eredménye felhivhat-
ja a figyelmet a postaszervnél jelentkezé létszam-, esetleg beiltetési problémakra.)

— Mérhet8ség

Fontosnak tartottuk azt, hogy az adatok egységesen mérhetSk legyenek a szubjektivitas ve-
szélye nélkul. Az elvérasnak megfelelni egyszer(inek tlnik, azonban vannak olyan mutatdk, ame-
lyek képzéséhez sziikséges adatok objektiven nem mérhetdk, mint példaul a postak tisztasaga. A
tisztasdg fogalma mindenki szamara mést jelenthet, ezért az ilyen tipust mutatoknadl az értékelés
szempontjait részletesen kordilirva igyekeztiink megallapitani ugy, hogy valamennyi postara néz-
ve egységes elvek szerint torténjen az adatgydjtés.
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- Hibék behatarolhatdsdga

A mutatdrendszer céljat csak akkor érheti el, ha az eléforduld hidanyossagok, hibdk meghata-
rozhaték. Gondoljuk el, milyen informacidtartalma van annak a mutaténak, amely megallapitja,
hogy a postak a beszolgaltatasokat nem jol készitik el. A beszolgaltatés elkészitésének folyama-
ta nagyon sok elembdl tevédik Gssze, ezért a folyamaton csak akkor lehet érdemben javitani, ha
tudom, hogy mivel van gond. (Pl. a beszolgaltatott 6sszeg meghatarozasaval, egy okirat kitolté-
sével, a zsék lezarasaval, a beszolgaltatott 6sszeg csomagolasaval stb.)

- Folyamatok elhatdrolhatésdga
Az értékelések megkonnyitése érdekében igyekeztiink folyamatonként kilén-kilén mutatot
képezni. Ezaltal egy-egy folyamatot a mutatdn keresztiil jellemezni tudunk.

- Erdekeltségek behatarolhatéséga

Tekintettel arra, hogy a mutatérendszert a postak munkajanak értékelésére is fel kivanjuk
hasznélni, ezért nagyon fontosnak tartottuk, hogy egy-egy postahely terhére csak azon jellem-
z8ket tartsuk nyilvan, amelyek valéban a postahely munkajat minésitik (Pl. a postahelyen panasz-
kényvbe bejegyzett és jogosnak bizonyult panaszt. Azonban a reklaméciét — amelyre egy nem
megfelelé szabalyozas adott okot —, a postahely terhére nem tartjuk nyilvan. Hasonléan a rend-
szeres helyettesek altal egy kispostan elkdvetett szabalytalansagot sem a postahely terhére je-
gyezzik eld.)

Mit mériink?

A mutatérendszerben talalhaté jelenlegi 41 mutatd két csoportba sorolhaté. Egyik csoportot
a technoldgiai el&irdsok figyelemmel kisérése érdekében képzett mutatok, a masikat az ligyfél-e-
légedettség érdekében képzett mutatok alkotjdk. A mutatdk szamitasat — néhany kivételtdl elte-
kintve (pl. vérakozasi id&) — valamennyi postdra meghatarozzuk. A mutatérendszer tartalmazza a
mar kdzpontilag bevezetett, mindenki éltal ismert mutatdkat is (pl. PEK-mutatdk).

Az aldbbiakban ismertetem a mutatdkat és azok céljat.

Az ligyfél-elégedettség érdekében képzett mutaték:

1. Vérakozasi idé alakuldsa

Cél: a IV.-VI. osztalyu és a vérosi lll. osztalyu postakon forgalomfelfutasos napokon a vérako-
zasi id&k feltarasa, illetéleg alakuldsdnak elemzése. Javaslattétel az idealis vérakozasi idé biztosi-
téséra, a gazdasdgossagi szempontok szem elétt tartédsaval.

2. Forgalomérzékeny beliltetés

Cél: a IV.-VI. osztélyl és a varosi lll. osztalyd postdkon az egyes munkahely-tipusok leterhelé-
sének megéllapitdsa. Az optimélis munkahelyek szamanak meghatérozasa, illetve megfelelé
munkaszervezéssel a vérakozési id8 csokkentése. Javaslattétel munkahelyek megsziintetésére,
valamint 4j munkahelyek |étesitésére.
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3. Atfutasi id6 mérése.

Cél: a targynapon feladott kildemények ,B,C,D" napi kézbesitési aranydnak megallapitasa.
A ,C" és D" napi kézbesitések lehetséges okainak elemzése és a késedelmes kézbesitésért fe-
lel8s postahely behatarolasa.

4. Dolgozdk magatartésa

Cél: postahelyenként a kézénségszolgalatot ellaté dolgozdk magatartasanak megismerése. A
jellemzé problémak feltarasa. Javaslattétel a dolgozdk tgyfélcentrikus magatartdséanak kialakité-
sara.

5. Dolgozdk szakmai felkésziiltsége
Cél: a dolgozok szakmai felkésziiltségének felmérése és a hianyossagok megéllapitasa.
Javaslattétel a hidnyossadgok megsziintetésére.

6. Arculati mutatd
Cél: biztositani az aktudlis tajékoztatokon keresztll a szolgéltatdsok megismertetését az ligy-
felekkel, valamint a dolgozdk egységes megjelenését és a kulturdlt, tiszta kdrnyezetet.

7. Hazndl kézbesitett csomagok ardnya

Cél: a hdzhoz kézbesitést végzé postak esetén a hazhoz kézbesitésre kiosztott és a ténylege-
sen kézbesitett csomagok aranyanak meghatérozasa. A kézbesitést befolydsold tényezék elem-
zése, valamint javaslattétel a hdzhoz kézbesitett csomagok szdmanak ndvelésére.

8. ErtesitSk hasznalata

Cél: postahelyenként a kézbesiték munkajanak mindsitése az értesitdk kitoltése alapjan.

Az tgyfelek megfeleld tajékoztatasa érdekében az értesitdk kitoltési hidnyossagainak feltara-
sa, illetdleg javaslattétel azok kikiszébolésére.

9. Panaszok, felszélaldsok, kézérdek( bejelentések szaménak alakuldsa

Cél: postahelyenként az tgyfelek elégedettségének mérése a jogos panaszok, felszélaldsok,
kozérdeki bejelentések alapjan. A jogos beadvényok elemzése a panaszok ismételt el&fordulé-
sénak megel&zése érdekében.

10. Kartéritések alakuldsa

Cél: a postahely hibajéra visszavezethetd kartéritések szamanak és 6sszegének meghatéroza-
sa valamennyi postanal. A kartéritések okainak elemzése és javaslattétel a kértéritések megsziin-
tetésére.

11. Tudakozvanyok kezelésének &tfutési ideje

Cél: a postahelyek tudakozvény-lgyintézési idejének a figyelemmel kisérése. Az elintézési ha-
tarid&t hatrdnyosan befolydsold tényezdk feltarasa, valamint javaslattétel a szikséges intézkedé-
sek megtételére.
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12. Dijtéritések szamanak alakuldsa
Cél: a posta hibajara visszavezethetd dijtéritési esetek feltarasa, okainak meghatarozésa, illet-
ve javaslattétel a szikséges intézkedés megtételére a dijtérités megsziintetése érdekében.

Technolégiai elGirasok figyelemmel kisérése érdekében képzett mutaték:

1. Tévirdnyitott kildemények darabszéma

Cél: postahelyenként a téviranyitott killdemények szamanak megallapitasa, az eléfordulas
okainak feltarasa. Javaslattétel a téviranyitdsok megszintetésére a kildemények atfutasi idejének
javitasa érdekében.

A postahely altal feltért hianyossagok pozitiv elbiralasaval a hibafeltaré tevékenységben tor-
ténd aktiv részvételre vald dsztonzés.

2. Hibakézlések, leletjelentések szémanak alakuldsa

Cél: a postahelyek munkajanak értékelése az el6forduld hibakozlések és leletjelentések alap-
jan, tovabba meghatarozni a leggyakrabban eléforduld hidnyossagokat és azok okait. Az okok is-
merete és elemzése révén javaslattétel a szabalytalansdgok megel6zésére, sziikség esetén a
technoldgia médositasara.

A postahely altal feltért hianyossagok pozitiv elbiralasaval a hibafeltaré tevékenységben tor-
ténd aktiv részvételre vald dsztonzés.

3. Felfedezett visszaélések szaménak és Gsszegének alakuldsa

Cél: postahelyenként a visszaélések szamanak és 6sszegének meghatarozésa. A visszaélések-
kel kapcsolatban lefolytatott vizsgalatok eredményeinek ismeretében javaslattétel az ismételt el6-
fordulas megel&zésére.

4. Utalvanyok elszamolaséhoz kapcsolédd hidnylat alakuldsa

Cél: postahelyenként az utalvédnyok elszdmolasahoz kapcsolédd hidnylatok szamanak megal-
lapitasa, az el6fordulas okainak elemzése. Javaslattétel a felmertilt hianylatok szaménak csékken-
tésére.

5. Készpénz-atutalasi megbizas,

EKM és csekkvisszafizetés elszamoldséval kapcsolatos hidnylatok alakuldsa

Cél: postahelyenként a készpénz-atutalasi megbizas, EKM és csekkvisszafizetés elszamolasa-
val kapcsolatos hianylatok szamanak megallapitasa, az eléfordulas okainak elemzése. Javaslatté-
tel a felmerilt hianylatok szaménak csdkkentésére.

6. Megtakaritésok (Kincstari takarékjegy, Postabank,

Utasbiztosités) elszamolaséval kapcsolatos hidnylatok alakuldsa

Cél: postahelyenként a megtakaritdsok elszamoldsaval kapcsolatos hiadnylatok szédmanak
megallapitasa, az eléfordulds okainak elemzése. Javaslattétel a felmeriilt hianylatok szamanak
csokkentésére.
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7. Nemzetkézi pénzforgalmi szolgalat elszémoldsaval kapcsolatos hidnylatok alakulésa

Cél: a nemzetkézi pénzforgalmi szolgalat slszamoldséval dsszefliiggé hidnylatok szémanak
megallapitasa, az eléfordulas okainak elemzése. Javaslattétel a felmerilt hianylatok szamanak
csokkentésére.

8. Kereskedelmi druk mérleg eltérésének alakuldsa
Cél: a kereskedelmi aruk mérleg eltérésébdl adddé hianylatok sziménak megéllapitasa, az
el6forduléds okainak elemzése. Javaslattétel a felmerdlt hidnylatok szdmanak csokkentésére.

9. Gépi lottS eltérések alakuldsa
Cél: a gépi lottd elszdmolassal kapcsolatos hianylatok szamanak megéllapitasa, az eléfordu-
las okainak elemzése. Javaslattétel a felmerilt hidnylatok szdmanak csokkentésére.

10. Pénztari eltérések alakuldsa

Cél: a 20 Ft-nal nagyobb 6sszegl be nem fizetett hiany és 20 Ft-nal nagyobb 6sszegi elszé-
molt tébblet szdmanak megéllapitasa, az eléfordulds okainak elemzése. Javaslattétel a felmeriilt
hianylatok szamanak csokkentésére.

11. Televizidnyugték dijbeszedésének alakuldsa

Cél: postahelyenként az esedékességi honap 18-ig és hdnap végéig beszedett televizio-
nyugtak szdmanak meghatarozasa. A sikertelen dijbeszedések okainak elemzése, valamint javas-
lattétel a minél nagyobb ardnyu dijbeszedés elérésére.

12. Postahely hibédjabdl a PEK-be késve érkezett pénzforgalmi szamadas
Cél: postahely hibdjéra visszavezethetd késve érkezett pénzforgalmi szamadésok nyilvéntarta-
sa és a késve tovédbbitott szdmadasok el&forduldsanak megeldzése.

13. Pénzforgalmi szamaddsok &sszedllitésaban megallapitott szabalytalansagok

Cél: postahelyenként a pénzforgalmi szamadasok &sszeéllitasa soran eléforduld sulyozott sza-
balytalansdgok feltardsa, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansdgok szamanak
csokkentésére.

14. Napi pénztarjelentés és mellékleteiben megallapitott szabélytalanségok

Cél: postahelyenként a napi pénztarjelentés és mellékleteiben megallapitott szabalytalansa-
gok feltarasa, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansdgok szamanak csokkenté-
sére.

15. Pénzforgalmi bizonylatok kezelési szabalytalanségai
Cél: postahelyenként a pénzforgalmi bizonylatok sulyozott kezelési szabalytalansagainak fel-
tarasa, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabdlytalansagok szamanak csokkentésére.

16. Pénzforgalmi szémaddsok Ssszeéllitdsaban eléfordulé
és a pénzforgalmi bizonylat kezelésével kapcsolatos nem kiemelt kezelési szabalytalansagok

Cél: postahelyenként a pénzforgalmi szamadasok 6sszeallitédsédban és a pénzforgalmi bizony-
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latok kezelésével kapcsolatban eléfordulé nem kiemelt szabalytalansagok feltarasa, az okok
elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansagok szamanak csokkentésére.

17. Napi pénztarjelentés feldolgozésa soran megéllapitott eltérések
Cél: postahelyenként a napi pénztarjelentés feldolgozasa soran megallapitott eltérések felta-
rasa, az okok elemzése, valamint javaslattétel az eltérések szamanak csdkkentésére.

18. EKM-bizonylatok régzitési hibai
Cél: postahelyenként az EKM-bizonylatok régzitési hibainak feltérésa, az okok elemzése, va-
lamint javaslattétel a szabalytalansdgok szamanak csokkentésére.

19. Nemzetkozi pénzforgalmi szémadads

bizonylatainak kezelésével kapcsolatos szabalytalansagok

Cél: postahelyenként a nemzetkézi pénzforgalmi szamadés bizonylatainak kezelésével kap-
csolatos szabalytalansagok feltarasa, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansdgok
szdmanak csokkentésére.

20. Gépilotté-elszamolasi szabalytalansagok
Cél: postahelyenként a gépi lotté elszamolasaval kapcsolatos szabélytalanségok feltérésa, az
okok elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansagok szamanak csokkentésére.

21. Készpénz-beszolgaltatasok szabélytalanségai
Cél: postahelyenként a készpénz-beszolgaltatasok szabélytalansédgainak feltarasa, az okok
elemzése, valamint javaslattétel a szabalytalansagok szamanak csokkentésére.

22. EKM-szémadas szabélytalansdgai
Cél: postahelyenként az EKM-szamadasok szabalytalansdgainak feltérésa, az okok elemzése,
valamint javaslattétel a szabalytalansdgok szamanak csokkentésére.

23. Készpénzmaradvény betartdsa

Cél: a posték készpénz-gazdalkodasdnak mindsitése. A hatékony készpénzgazdalkodas meg-
teremtése érdekében a jellemzd szabdélytalansagok feltérasa és javaslattétel a sziikséges intézke-
désekre.

24. Zarlatlemaraddsok
Cél: postahelyek hibajara visszavezethetd zarlatlemaradasok szdmanak meghatérozésa. A zér-
latlemaradésok O-ra redukaldsa és ez altal az atfutasi idS és kartéritések szamanak csokkentése.

25. Nyugtaaddsi kételezettség
Cél: postahelyeken a nyugtaadasi kételezettség betartdsanak mérése. A kételezd nyugtaadas min-

denkori betartésa érdekében a nyugtaadas elmulasztasa esetén szikséges intézkedés megtétele.

26. Adatszolgéltatés teljesitése
Cél: postahelyek adatszolgaltatasi kotelezettségeinek értékelése. Az adatokat nem hataridé-
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re, illetéleg nem megfelelé adattartalommal szolgaltaté postak nyilvantartédsa. Javaslattétel az
adatszolgaltatdsi hataridék pontosabb betartasanak elérése erdekében.

27. Munkéltatdi felelsségre vondsok

Cél: postanként az irasbeli figyelmeztetések, a joghdtrényos kdvetkezménnyel jaré elmarasz-
taldsok és rendkivilli felmondésok szaménak megallapitésa. A felelésségre vonasok okainak elem-
zése.

28. Kereskedelmiaru-kezeléssel és mérleggel kapcsolatos szabalytalansagok alakuldsa

Cél: postahelyenként a sorsjegy és kereskedelmidru-rendeléssel, készletgazdalkodassal, ke-
reskedelmi druk beszolgaltatasaval, atterelésével és a mérleggel kapcsolatos szabalytalansdgok
értékelése. Az el&forduld szabalytalansdgok elemzése, és javaslattétel azok megsziintetésére.

29. A Szémadas-fellilvizsgald Iroda altal a NER-szamadésban megallapitott szabalytalansagok

Cél: a Szamadas-feliilvizsgald Irodanak kildott napi, illetve havi szamadéssal kapcsolatos sza-
balytalansdgok feltardsa, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabélytalansagok szamanak
csokkentésére.

A mutatérendszer miikédési modellje

MEO
Panasz Min&ségbiztositd
INPUT program csoport OUTPUT
, Hianylati prg. 2l 2 Zlonll2
e Postak e Postak értékelése
|. Beszamold
o Kdzépfoku szervek jelent > e Jellemzd hibak
: Beolvasas 8-
« PEK o N ) =l RN
Excel tablak 9 g‘ a biztositéknak
* |g. Operativ 2
egységek Adatlapok » Adatszolgaltatas
ellendrzése
o MEO Tesztlapok
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Az informacidgylijtésbe a regiondlis igazgatésag szinte valamennyi operativ és végrehajtd
postaszervét bevontak. Fontos ezt kiemelni, ugyanis a MINOSEG valamennyiiink iigye. Minden
szakteriletrdl szarmazé informacidt hasznositani kivanunk.

Arra torekszink, hogy az adatgydijtés a meglévé dokumentaciokbdl megtorténhessen és ezél-
tal minél kevesebb adatszolgaltatéssal terheljik a postékat.

Jelenleg a IV-VI. osztélyu postéknak havonta 2, negyedévente 1 mutatdhoz, egyéb postaknak
negyedévente 2 és évente 1 mutatohoz kell adatot szolgéltatni. A legtobb adatgydjtést a tertle-
ti biztosok és a minéségbiztositd csoport végzi.

A beérkezd adatok egy un. Microsoft Access adatbazisban kerulnek nyilvantartasba adatrog-
zités vagy beolvasas utjan.

Az adatfeldolgozé program bemutatasa

A Microsoft Access adatbaziskezel program a Windows Professional Office csomag része. A
program kedvezd tulajdonsagainak tekinthets, hogy magyar nyelvi és viszonylag kénnyen elsa-
jatithato a mikodése, alkalmazasa.

A mutatérendszerhez kapcsolddd adatok taroldséra és kezelésére sajat adatbazist alakitottunk
ki a hozza illeszkedd kezel6 felllettel.

Az adatbézis-kezeld lehetdséget ad a kulonbozé értékelésekhez, elemzésekhez szikséges
adatok csoportositasara.

A minésitd rendszer nyilvantarté programjanak egyszer(sitett felépitését az alabbi abra szem-
lélteti:

Az adatfeldolgozé program felépitése

Fomenii
Adatrogzités Térzsadatok Lekérdezések Csatolasok Adatbazis
almenii almenii almenii ablak
Régzits Térzsadat médo- Lekérdezések Uj lekérdezések
képernydk sité képernydk lehet&ségek készitése
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A fémeniihéz 5 almentl csatlakozik, azokhoz tovabbi képernydk.

Az ,adatrogzités” almenlben kiildnb6zé régzité képernydk keriltek kialakitésra, amelyek se-
gitségével torténik a mutatokhoz csatlakozé adatok rogzitése. Nem mutatohoz készilt kilon ké-
pernyd, esetenként egy képernyd alkalmas tébb mutaté adatainak régzitésére is. Ezt az adattar-
talom hatérozta meg, ilyen pl. a PEK-mutat? is.

A ,torzsadatok” almeniiben megtaldlhatok a program helyes mikédéséhez sziikséges ada-
tok, pl. a postakra vonatkozé kilénb6zé alapadatok, hibakddok stb.

A lekérdezések” almeniiben mutaténként elére elkészitett lekérdezési lehetSségeket alaki-
tottak ki. A programba tetszélegesen Uj lekérdezések is beépithetdk. Lehetdség van tébb muta-
t6 egylttes értékelésére is.

A beépitett lekérdezések lehetéséget biztositanak barki szamara is az értékelések elkészitésére.

A ,csatoldsok” almeni biztositja azt, hogy mas adatbazisban taldlhaté adatok a rendszerbe
egyszerlen beillesztheték legyenek (pl. hianylati program).

A rendszer miikédtetése

A mutatérendszert 2001. januér 1-jével vezették be a Debreceni lgazgatésag valamennyi pos-
tahelyének bevonéséval. Mikédtetését megel6z&en 46 posta bevonasaval a rendszert teszteltiik.
ElsGsorban az adatszolgaltatasi és nyilvantartasi rendszer miikodését vizsgaltuk, illetve a mutatd-
képzést értékeltlik. A kéthdnapos kisérleti mérés tanulsagait felhasznélva kezd6dott meg év ele-
jén a mutatérendszerhez szikséges adatok gyUjtése. Azdta folyamatosan torténik az adatbazis
feltoltése. A mutatdk képzése elkezd6dott, illetve mar elemzéseket is végeztiink.

Célunk az, hogy valamennyi mutatét az év folyaman postanként meghatérozzak. Tovabbi fon-
tos feladatunknak tartjuk, hogy a beérkezd informéacidkat hasznositsuk, a rendszer hidnyzo részeit
kidolgozzuk, a rendszert tovabb tokéletesitsuk.

Kozel fél év tapasztalataibdl messzemend kovetkeztetést felelétlenség lenne levonni, a rend-
szer mikddését legalabb egy év tavlatabdl lesz célszerl értékelni.

A mutatérendszer orszagos bevezetésének lehetésége

Ugy vélem, hogy munkank csak akkor lehet igazan eredményes, ha regionalis szinten, és or-
szdgosan is kialakul egy hasonlé mutatérendszer. Orszdgos bevezetés esetén — a meglévé mind-
ségi mutatoktdl eltéréen — nem sziikségszerli a posték, igazgatésdgok mutatdkon keresztili
Osszehasonlithatésaga.

Figyelembe véve az egyes mutatdk képzésének céljat és technikajat célszerli lenne azokat 3
tipusba sorolni.

1. Orszédgosan bevezetett, 6sszehasonlitasra alkalmas mutatdk

(Pl. PEK-mutatok, panaszok alakulasa, hdznal kézbesitett csomagok aranya)

2. Orszagosan bevezetett, nem 6sszehasonlithaté mutatok

(Pl. Dolgozdk szakmai felkészlltsége, téviranyitott kildemények darabszama, dijtéritések alakulasa)

3. lgazgatdsagok sajat hataskorében alkalmazott mutatok

(Pl. Nyugtaadasi kotelezettség betartasa, adatszolgaltatasok teljesitése)

14




FRICKNE NAGY ERZSEBET

Osszefoglalas

Regionalis szinten a minéségbiztositas kiindulé alapja és eszkdze lehet a mindségi mutato-
rendszer. A megfelel&en kivélasztott és mért mutatdk segitségével a szolgaltatas teljesitése érté-
kelhetd, a rendszerbdl nyert informacidk hasznositasaval pedig a szolgaltatasi szinvonal és ez al-
tal az tgyfél-elégedettség javithatd.

Arra toreksziink, hogy tudatositsuk azt, hogy a min8ség kozos ligylink. Fokozni kivanjuk a pos-
ték hibafeltard tevékenységét, amelyet csak akkor érhetlnk el, ha megtaldljuk a kell6 helyét a
szankcionaldsnak.

A mutatdrendszer kialakitasa és az elkezd6doétt adatgydjtés sok munkat jelentett szdmunkra
ez iddig is, azonban az igazi feladat és kihivas az, hogy ezeket az informéacidkat megfeleléen hasz-
nositani tudjuk. Még itt sem allhatunk meg, ugyanis a rendszert tovébb kell tokéletesiteni, érté-
kelni, hogy minél megfelel6bb mutatdkat alkalmazzunk.

A mutatérendszerhez kapcsolédd tovabbi informéciok fellelheték az Outlook Nyilvanos map-
pak/ Minden nyilvdnos mappa/Magyar Posta Rt./Postaforgalmi Féigazgatdsag/Minéségbiztosita-
si és ellenérzési osztaly/RIG MEO/MEQO Debrecen mappéban.
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A postak modulos mindsité rendszere

A postak — ezen bellil a postai dolgozdk — munkavégzésének mindségét a kdzépfokd helyszi-
ni ellendrzéseken feltart hianyossagok, szabalytalansagok, illetve a munkavégzés szinvonalat tik-
r6zé minéségi mutatdk egyittes értékelése alapjan allapitjuk meg.

A munkavégzés mindségét kifejezd szamszer(sitett adat meghatérozésa 1996 6ta szézalékos
értékben torténik, az 1-t8l 5-ig térténd osztalyozast felvaltva. A mindsités szazalékos aranyd meg-
hatarozasa sokkal differencialtabb és arnyaltabb értékelést jelent az el6z6 gyakorlathoz viszonyit-
va. A mindsités szazalékos meghatarozasanak bevezetésérdl utdlag elmondhatd, hogy korszak-
valté és lényeges mddositasnak bizonyult.

A kialakitott szazalékos aranyu mindsités Uj lehetéségeket rejt magéban, amit a mai napig
sem hasznéltunk ki teljes egészében.

A Szegedi Postaigazgatdsdgnal meghatérozott mindségi mutatdk alapjan 1994-ben beveze-
tésre keriilt egy szamitégépes mindsité rendszer. Felmeriilt annak igénye, hogy ebben a minési-
t& rendszerben a postahelyeken megallapitott hianyossagok és szabalytalansagok is megjelenje-
nek, és egyszer(i lekérdezéssel a vezetés azonnal informaciét kaphasson a postak helyzetérél. A
szemlekdnyvekbe bejegyzett észrevételeket (1996-ban) a szolgaltatasi tevékenységek alapjan
csoportositottuk (pénztarszolgalat, postakezelés, hirlapszolgélat, Tavkézlésforgalmi szolgadlat
stb.), amit még alabontottunk résztevékenységekre (pl. a pénztarszolgélaton belil pénzkezelés,
postautalvany szolgalat, értékcikk-kezelés stb.). A mindsitd rendszerbe ezt kdvetéen rogzitettik a
kialakitott csoportositas szerint az észrevételek darabszamat. A rendszer altal szolgaltatott ada-
tokbdl azonban érdemi kovetkeztetéseket nem lehetett levonni, hiszen ebbdl nem derdlt ki, hogy
milyen jellegli volt az észrevétel. Csak &ltalanossdgokat lehetett megallapitani, amelyeket tobbé-
kevésbé az adatbazisbdl nyerhetd informécié lekérdezése elétt is tudtunk.

Ezzel a problémaval parhuzamosan jelentkezett megoldandé feladatként az is, hogy a miné-
sités meghatarozasakor egyes terlleti biztosok nem egyforman jartak el. Eléfordult, hogy
ugyanazon szabdlytalansagért levonasra kerilt egy, kettd, vagy esetleg harom szézalék is. A sza-
zalékos mindsités a Szegedi lgazgatdsag teriletén egyre élesebben megmutatta a mindsitési
gyakorlatok kiilonb6zEségét, ami a posték dsszehasonlitasakor nem mutatott tényszerd, objektiv
képet.

Az objektivitas erdsitése érdekében a szabdlytalansdgokhoz kddokat rendeltiink, amihez tar-
tozik egy szazalékos levonasi érték. A szézalék érték (pl. 20 %) azt hatarozza meg, hogy egyes sza-
bélytalansdgok el6forduldsa esetén az adhatd pontszambdl, az adott szabalytalansagra hany sza-
zalékot kell levonni. A rendszer bevezetése el6tt, a mar kordbban elvégzett ellenérzések észrevé-
teleit kédoltuk és megvizsgaltuk, hogy az (j rendszer eltéré eredményt hoz-e. A kédrendszer
alapjan kiszamitott mindsitések lényeges eltérést nem mutattak, igy akadalya nem volt a beveze-
tésének.

A kialakitott rendszer megoldotta a korabbi problémakat, egységesebb lett a minésitési gya-
korlat, a szdmitégépes rendszerbdl a kédok alapjan mélyebbre hatd elemzések is lehetségessé
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véltak. Ennek azonban az volt az ara, hogy nehézkesebbé valt a mindsités végeredményének
megallapitasa, hiszen a szamitdsokat ,kézzel” kellett elvégezni. A terileti biztosok tdbbsége el
volt ugyan latva hordozhaté szamitégéppel és elméletileg minden lehetéség adva volt arra, hogy
a mindsitést szdmitdgéppel szdmitsak ki, de ehhez sziikséges szamitastechnikai ismeretekkel nem
rendelkeztek. Olyan program, vagy egyéb téblézat nem &llt rendelkezésre, ami a szamitésokat el-
végezte volna. A szamitasok ,kézzel” torténd elvégzése az adminisztracié novekedését eredmé-
nyezte.

A rendszer bevezetését kdvetSen — az ellendrzések végzése sordn — tovabbi gondok merdl-
tek fel. Az el6re 6sszedllitott hibalista nem tartalmazott minden szabalytalansédgot, igy az észre-
vételek kédolédsa eléggé nehézkes volt. Megoldasként bevezettiink minden kédcsoporthoz tarto-
zdan két ,biankd” kodot, kilonbozé szazalék érték hozzarendelésével. A terileti biztos az el-
lendrzés soran dontotte el, hogy a kédlistaban nem szereplé észrevételt mennyire stlyosnak ér-
tékeli és ennek megfeleléen melyik kédot alkalmazza. Ezaltal az elére nem definialt szabalytalan-
sagok is kezelhetévé valtak. A ,biankd” kédokra besorolt észrevételek alapjan — a szemleanyag
feltlvizsgélatakor — a biztosi csoportvezetd a kodtéblazatot mddositotta, illetve kiegészitette.

A kédok meghatérozasakor figyelembe kellett venni, hogy ne tartozzon hozza tul egyedi sza-
balytalansdg, mert abban az esetben olyan nagysaguva vélna a kédtéblazat, aminek kezelése
szinte lehetetlen lenne. Ha pedig nagyobb témakért foglal magaban egy kéd, akkor azok elem-
zése nem nyujt kell§ részletezettséget és a lényeg rejtve mard. Tehét egy kozéputat kellett valasz-
tani, amely megfelel a célkitlizéseinknek. A kédrendszer kialakitdsat befolyasolta tovabba az is,
hogy a vezetés egyes sulyponti szabélytalansdgok eléfordulasanak gyakorisagardl kért adatot, igy
azokat kilén kiemeltik.

A kédrendszer hatékony és egyszer(i hasznélata érdekében a szémitdstechnikat hivtuk segit-
séglil. Az EXCEL programban elkészitettlink egy olyan tablat, ami a kédrendszerhez tartozé sza-
zalékok alapjan — a kodszam régzitését kdvetden — kiszamitotta az adott posta mindsitését.

Az igazgatodsag altal hasznalt kodrendszert tobb célra is felhasznaltuk tobbek kozott a vezetdi
érdekeltségi rendszerben is. A Vezérigazgatdsdg altal meghatarozott kiemelt ellendrzési felada-
tok elvégzésérdl, illetve egyes témakdrokben megallapitott szabélytalansdgokrdl és eléfordulasi
gyakorisagukrol ez alapjan készitettlik el a beszamoldt. Ez alapjan azt is meg lehetett mondani,
hogy egyes szabalytalansagok milyen nagysagu postaknal voltak jellemz&ek.

(Pl. egy teljes év folyamén tartott ellendrzések észrevételei alapjan egyértelmiien meg lehe-
tett allapitani, hogy a szabdélytalansdgok nagy ardnyban a kildemények, illetve a kezelés bizton-
sdgdra vonatkoztak. )
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Az alabbi diagram ennek az elemzésnek az eredményét mutatja a Szegedi Postaigazgatdsagon.

A diagramban az oszlopok a biztonségra (kezelés- és kildeménybiztonsag) vonatkozé észre-
vételek szamat mutatja, mig a vonallal dsszekotott szamok valamennyi felmerdilt észrevételt jelo-
li. (Az adatok az 1999. évi ellendrzések eredményét szemléltetik az akkor érvényben lévé mindsi-
télapnak megfelelé csoportositas szerint.)

A diagrambdl egyértelmlien megallapithatd, hogy a biztonsaggal &sszefliggd észrevételek
aranya egyes részteriileteken igen magas (pl. rovatolds). A technolégidhoz tartozd biztonsédgi
feladatok a mindségi munkavégzés értékelésénél jelentds szerepet jatszanak.

A kozépfokd ellendrzés 2000. évben atszervezésre kerlilt, a mindségbiztositds és ellendrzés,
valamint postabiztonsdg megbontésban. Az igazgatdsagi ellenérzések rendszere a megvaltozott
korilmények miatt korszer(sitésre szorult (az igazgatdésagoknal maradt létszammal a korabbi el-
lendrzési feladatokat nem lehetett maradéktalanul ellatni). Az ellendrzések korszerisitésének
szikségességét az Integrélt Postahaldzat bevezetése is indokolta, hiszen az ,okirati” ellendrzés
ezzel egyre inkdbb elveszti a jelentéségét. A postdk mindsité ellendrzése ugynevezett modul
rendszerben térténik 2001. évtdl kezdédben.

A modul rendszer{i mindsité ellenérzés azt jelenti, hogy a posték helyszini ellenérzése egy
adott éven belil nem egy alkalomra korlatozédik, ezéltal nem egy révid idészak eredménye alap-
jan kerul kialakitasra a mindsités végeredmeénye, hanem az a teljes év teljesitményét tikrozi. Az
ellendrzés 5 modulra épiil; Pénzforgalom, Kildeményforgalom 1, Kildeményforgalom 2, Posta-
vezetés, valamint minéségi mutaték modulra.
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Az 5 modul eredménye alapjén alakul ki a postak technoldgiai kezelésének mindsitése, azaz a
posta mikodését szézalékban mutatd érték.

A Szegedi Postaigazgatdsag altal kordbbi években hasznalt mindsitési rendszer alkalmas arra,
hogy a helyszini ellenérzések soran megdllapitott szabélytalansdgok kédolasaval év végére
Osszeadllitsuk a végeredményt.

A kédszamok felépitését pontosan meg kellett tervezni, a mindsités kiszamitésan kiviil egyéb
felhasznalhatésaga érdekében.

Az 5 szamjegy( kodok felépitése:

— Az elsé szdmjegy meghatarozza, hogy az észrevétel melyik ellenérzési modulhoz
tartozik. (Pl. az egyessel kezdéd&ek a kildeményforgalom 1. modulhoz.)

— Az elsé és a masodik szamjegy egyiittesen a minésitd lapon szereplé sorokat
azonositja. (Pl. a 10-zel kezd6dd kodszémok észrevételei a kildeményforgalom
1. modulon belil az egyesitett felvételhez tartoznak.

- Az elsé 3 szamjegy tartalmazza, hogy az adott tevékenységen belil
a megallapitott szabalytalansag milyen kiildeményre, vagy résztevékenységre
vonatkozik. (Pl. az 100-rel kezd8d& kodszamok a felvétel soran
a kozonséges kildeményekre vonatkozd szabalytalansdgokat jelentik.

A 110-zel kezd6d6 sorszédmok a rovatoléds-inditason belil a kildemények inditasra
torténd atvételével kapcsolatos szabalytalansagokat jelolik.

- Az &t szdmjegy egyltt a konkrét észrevételt jeldli.

(Pl. 10001. kddszam a belfoldi kiscsomagok szabalytalan felvételét jelenti.)

A mindsités kialakitasdhoz, fontos eleme a rendszernek a kédhoz elére meghatarozott szaza-
lékos érték. Az el6zekben ismertetett valamennyi ellenérzési modulhoz tartozik egy-egy mindsi-
té lap. A minésitd lapokon 3-5 részteriilet, vagyis aldbontas van, melyekhez sulyozottan a részte-
riletre adhaté pontszém lett hozzérendelve.

A kédszamokhoz tartozé észrevételeket stlyoztuk annak figyelembe vételével, hogy a postai
tevékenységben a tébbi szabdlytalansdghoz viszonyitva mennyire veszélyezteti a kildemények
biztonsagat, mennyire hat ki a szolgéltatds mindségi szinvonalara.

Ennek az elvnek az érvényesitése érdekében hataroztuk meg azt a szazalékértéket, ami a pont-
elvonas alapjat képezi az adott szabalytalansag megallapitdsa esetén. Az 10001. kéd példajan
szemléltetve; a kildeményfelvételre 60 pont adhatd, ha a belfoldi kiscsomagok felvételével kap-
csolatban allapitunk meg szabalytalansagot, akkor az adhaté pont 5 %-at vonjuk el, vagyis a pél-
danal maradva 3 pontot a 60-bdl.

A mingsités gyakorlati végrehajtasa

A helyszini ellendrzés sorén a bizottsag tagjaival egy elézetes megbeszélést tartunk, amelyen
eldéntjiik, hogy a megallapitott szabélytalansdgok koziil melyek azok, amelyek rendszerbeli hié-
nyossagok, illetve a kildemények, pénzek biztonsagat veszélyeztetik. Az elézetes megbeszélést
kovetSen a szemlekonyv irasakor minden egyes résztvevd az észrevételeit , kddolja”, majd azokat
az Excel munkaflzetbe régzitjik. Az utolsé észrevétel kodjanak rogzitésekor azonnal rendelkezés-
re all az eredmény. A kédrendszert hasznalva az ellendrzott dolgozokban fel sem meril a mindsi-
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tés eredményében a szubjektivitds kérdése, hiszen elére meghatarozott értékek alapjan, vala-
mennyi postara egységesen — a megéllapitott észrevételek fliggvényében — késziil el a mindsités.

Az év kdzben elvégzett modul rendszer( ellenérzések soran megallapitott észrevételek kéd-
jat az igazgatésagon egy Excel munkafiizetbe régzitjlik, ami az elére megirt képletek alapjan ak-
tualizélja a mindsitést.

A jelenlegi szabalyozas szerint a modulok kdzil négyhez kapcsolddik helyszini ellenérzés, mig
a min8ségi mutatok értékelése év végén torténik, az adott évben elért eredmények alapjan.

A technoldgia éves mindsitése adott posta esetében valamennyi adat figyelembevételével —
kiilonésebb szamoldsok nélkil — rendelkezéstinkre all. Ezt az eredményt kdzéljik a postakkal.

A Szegedi Postaigazgatdsagon a korabbi években mikodtetett mindsitési rendszer orszagos
viszonylatban jelenleg kisérleti jelleggel keriilt bevezetésre. Az orszagos tapasztalatok azt mutat-
jak, hogy a rendszer miikodéképes, azonban kisebb finomitasok még sziikségesek.

Az altalunk kidolgozott és hasznalt mindsitési rendszer 2001. évben orszagosan megméret-
tetett a kisérleti jellegli bevezetéssel.

A modulos min&sité rendszer eddigi alkalmazasanak tapasztalatai

— A rendszerrel kapcsolatban felmerilt, hogy egyes igazgatdsagokon az ellenérzés gyakorla-
ta nem teljesen azonos és ebbdl addddan a mindsitések kialakitasa is eltérd. A rendszer orszagos
bevezetésével ezek a kilonbségek lényegesen csokkenni fognak.

— A Szegedi Postaigazgatdsagnal is gondot jelentett a rendszer bevezetésekor, hogy a teri-
leti biztosok egyes szabalytalansdgokat milyen sulydnak itéltek meg. (Ez azt jelenti, hogy az ész-
revételt és a megszlintetésre adott utasitast szemlekdnyvben rogzitjik vagy dgynevezett szébeli
észrevételként kezeljuk. Ez azért lényeges szempont, mert a mindsités kialakitasa kizarélag a
szemlekdnyvbe bejegyzett, tényeken alapulé megallapitdsok alapjan torténik.) Az ellendrzések
soran el6fordulhatnak olyan esetek, amikor a szabdlytalanség sulyossédgat az adott posta 6sszké-
pe alapjan dontjlik el. Tehat a rendszer ad lehetéséget — a meghatarozott kereteken belll - egyéb
korulmények figyelembevételére is.

— A rendszer orszagos bevezetését neheziti, hogy a regionélis igazgatésagok végeznek egye-
di tevékenységeket is, amihez kapcsolddd szabalytalansagok egyediek, csak az adott igazgatdsa-
gon fordulnak el8. Egy orszdgos rendszer bevezetésekor ezeket a kilonbozdségeket is kezelni
kell.

— A jelenlegi éllapotaban [évé modulos minésitési rendszer eléggé szigortan értékeli a mo-
dulokon beliili teljesitést, azonban ez a teljes technoldgiai mindsités megallapitédsakor mar nem
jelentkezik.

— A rendszert kisérleti jelleggel hasznald regionalis igazgatdésdagok Mindségbiztositasi és el-
len8rzési osztalyainak tapasztalata szerint, az egyes kédokhoz tartozé szézalékszamok finomitasa
szikséges. (Nyilvanvaldan itt is olyan mindenki éltal elfogadhatd és valds értékeket kell meghata-
rozni, ami egy redlis értékelést eredményez.)

— A modul rendszerben végzett ellenérzések tapasztalata alapjén felmeriilt, hogy az éppen el-
lendrzott tevékenységhez nem tartozd észrevételt hogyan itéljik meg. Pl. a kildeményforgalom
1. modul ellendrzésekor — a tevékenységek kapcsolédéasa miatt — lehet a killdeményforgalom 2.
modulhoz tartozé észrevétel, amit akkor nem értékeltink. A kildeményforgalom 2. modul ellenér-
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zésekor tébb lehetséges allapot fordulhat eld.

— A kordbban megdllapitott észrevételt a posta megsziintette. Jelenleg a kédhoz tartozé szé-
zalékos ardnyban vesszik figyelembe a szabalytalansdgot, ugyanigy, mintha az adott ellendrzés
keretében allapitottuk volna meg.

— Az észrevételt a posta a terlilet ellenérzésének idépontjaig nem sziintette meg, tehat akkor
mar mint ,fenndllé” észrevétel szerepel. Az éves mindsités kialakitdsakor ezekre az észrevételek-
re mas elveket kell kialakitani, mint ez egyéb kordbbi évben megtartott ellendrzés ,fennalléd” ész-
revételeire.

— Orszagos viszonylatban térténé bevezetéséhez a teriileti biztosok hordozhatd szamitégép-
pel torténd ellatasa mindenféleképpen megoldasra vér, mert e nélkil a mindsitést csak jelentds
tébbletmunkaval lehet megoldani.

A modulos mindsitd rendszer a fentiekben vazolt médositasok elvégzése utén alkalmassa va-
lik az orszagos szintl bevezetésre. Ez a rendszer biztositja a postak tevékenységének egységes
értékelését orszdgos viszonylatban, illetve a vezetés felé tud olyan b&vebb informécidval szolgal-
ni, amire eddig lehet&ség nem volt.

A rendszer kialakitasakor a célunk az volt, hogy a posték értékelése egységes, realis és objek-
tiv legyen, amely cél eléréséhez sziikséges az allandé tovabblépés és korszerdsités.
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A levélpostai kiildemények
tovabbitasi folyamatanak Gjragondolasa

A Magyar Posta Rt. legnagyobb szédmban széllitott killdeménye a levél. Megjelenésére az or-
szag valamennyi postahelyén kisebb-nagyobb mennyiségben naponta szdmithatunk. Valamennyi
kézbesitést végzd postahelyre vérhatd a kiildemények szérédésa napi rendszerességgel. Ezért a
felvétele, feldolgozasa és teritése nagy odafigyelést, gondos munkavégzést és a rendelkezésre
allo idGablakok tervezett felhasznalasat koveteli meg.

A postahelyeken felvett kildeménymennyiség egy kisebb része az egyedi igények alapjan,
nagyobb része a szerz8déses Ugyfelektdl szarmazik. A kiemelten nagy forgalmat lebonyolité szer-
z8déses Ugyfelek a kildeményeiket erre a célra kijeldlt dn. tdmeges felvételi munkahelyen — Bu-
dapesten elkiilonitett telephelyen — adjak fel. A tdmeges felvételi munkahelyek kézil a Budapes-
ti Levélfeldolgozé Uzem Témeges felvételi és feldolgozd osztélyénak a forgalma meghatarozo, a
koncentraltan megjelend nagy mennyiségek miatt. Az aldbbiakban kilén bontjuk a kézénséges
és a konyvelt levélpostai kiildeményeket, majd megvizsgéljuk az orszagosan és az LF Témeges
felvételi és feldolgozd osztélya éltal felvett kildemények mennyiségét

K6z6nséges levélpostai killdemények mennyisége 2000. évben

Orszagos felvétel LF altal felvett Arany
(db) (db) (%)
Felvett 6sszesen 701 230 291 270012 205 38,5
Felvettbdl
® szamlalevél ® 178 977 811 ® 142012720 ® 793
® szerz8dott nyomtatvany ® 73 955 689 ® 62746 142 ® 84,8
Arény (%) 36,1 75,8 29,2

Szembet(ind, hogy orszagos atlagban az &sszes felvett kézénséges levélpostai kildemény
36,1%-at a szamlalevél és szerz6dott cimezett nyomtatvany teszi ki. Az LF Tomeges felvételi és
feldolgozd osztalya éltal felvett kiildemények 75,8%-a a kiemelten vizsgalt két levélfajta. Ameny-
nyiben megvizsgéljuk az orszdgosan felvett levélpostai killdemény mennyiségét az LF Témeges
felvételi és feldolgozd osztdlya &ltal felvett szémlalevél és cimezett nyomtatvény egylttes
mennyiségével azt tapasztaljuk, hogy az 6sszes forgalom kozel 30%-a (29,2) itt keril felvételre.
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Az ajanlott kildemények esetében mar nem ilyen meghatérozé az LF tevékenysége, ugyan a
dijkedvezményes kildemények 55,7%-4t veszi fel, de az orszagos felvételbdl ,csak” 7,9%-ban ré-
szesul.

Az ajanlott levélpostai kiildemények mennyisége 2000. évben

Orszagos felvétel LF altal felvett Arany
(db) (db) (%)
Felvett 6sszesen 93 329 292 7 378 867 7,9
Felvettbdl
¢ dijkedvezményes ® 10 032 807 ® 5585516 55,7
Arany (%) 10,7 75,87 5,95

A kildeményeket tdmegesen termeld szerzédéses feladdk a dijkedvezményes megallapoda-
sok értelmében irdnyitészamra rendezetten adjak fel kildeményeiket. Az el&irt feldolgozasi rend
szerint a tdmeges felvételi telephelyen térténik a tovabbitésra vald elékészitésiik, igy ezek a kiil-
demények mér nem kerlilhetnek gépi feldolgozésra, mert esetenként részletesebb a feldolgo-
zottsaguk (kiemelt nagyvarosok esetében).

A levélpostai kiildemények jellemzgi

A kdzonséges levélpostai killdeményeket két nagy csoportra oszthatjuk, a gépre alkalmas, il-
letve a gépre nem alkalmas kildemények csoportjara. Az elsé csoport a feldolgozas szempont-
jabdl nem okoz problémét. A masodik csoport esetében viszont vizsgaljuk meg a teljesség igé-
nye nélkil, hogy mitél nem alkalmas egy kiildemény gépi feldolgozésra.

e Elsd legszembetlindbb ismérv a méret, illetve a kildemény alakja.
e A masodik ismérv a kildeményben elhelyezett idegen targy.
Ez lehet egy gemkapocs, lakédskulcs és barmely térgy,
ami a kildemény vastagsagat, hajlékonysagat befolyésolja.
e Az iranyitészamot nem vagy nem a megfelel& helyen tintették fel.
Ezek a kildemények kézi kédolds utdn még gépi feldolgozasra alkalmassa tehetdk.
e Az alsé 20 mme-es savot nem hagyték szabadon a kodok elhelyezésére stb.
A felsorolt jellemz&k mellett minden kildeménytdl elvérjuk, hogy rendelkezzen
® a kezelésre alkalmas sorrendben feltintetett cimmel;
® az esetleges visszakézbesithet8séget biztositd feladdi cimadatokkal;
o a felvétel idejét tartalmazo keletbélyegzs-lenyomattal,
vagy az ezt helyettesitd hitelt érdeml|é feladasi id6pontot tartalmazé feljegyzéssel és
e hordozza magaén a kézbesitési hataridét.
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Az atfutasi idok alakulasa

Minden szolgaltatéval szemben spontdn megfogalmazddnak az igénybevevék részérél a mi-
néségi elvarasok. Egyesek szerint a biztonsdg, a kildemények sérilésmentes kézbesitése jelenti
a minéséget, mig masok a gyorsasagot helyezik elétérbe. A megfogalmazott minéségi elvarasok
sokrétlisége mutatja, hogy a legfontosabb paramétereket magunknak kell meghatarozni és elfo-
gadtatni az igénybevevdkkel. A levélpostai kildemények esetében az atfutdsi id6 alakulasanak
vizsgalataval kiséreljik meg a teljesités minGségét megmérni és kifejezni.

Napjainkban a Fejlesztési lgazgatdsag vizsgalja havi rendszerességgel a levélpostai kiildemények
atfutasi idejének alakuldsat. A mérést tesztlevelek felhasznalaséval feladasi pont (utcai, postahelyi le-
vélszekrény, felvevé munkahely) és kézbesitési pont (cimzett) kozott végzik. Mint a grafikon is mutatja
az éves eredmények minimalis ingadozassal megkozelitéleg azonos mindségi szinvonalat mutatnak.

Amennyiben a havi eredményeket vizsgaljuk, mér nem ilyen egységes a kép. Eléfordultak
rossz, az 50%-hoz kozelité eredmények is az atlagosnal lényegesebb jobb 90% feletti eredmé-
nyek mellett. Ez a fajta mérés nem alkalmas a hibahelyek behataroldséara, egy-két kivételtd! elte-
kintve. A hibahelyek diagnosztizaldsara egy mas jellegli mérés bevezetése valt szilkségessé.

Technolégiai szakaszok szerinti atfutasiidé-mérés

1999-ben és 2000-ben a Magyar Gallup Intézet Kft.-t bizta meg a Magyar Posta Rt. a kdzonsé-
ges levélpostai kiildemények technoldgiai szakaszok szerinti &tfutasi idejének mérésével. A mérésre
Budapestet, a kiemelt nagyvarosokat (Debrecen, Gyér, Miskolc, Pécs, Szeged), valamint Budapest
kornyéki telepliléseket (Dunakeszi, Erd, Szentendre, Szigetszentmiklds) jeloltek ki. Késébb tovabbi
varosokat (Cegléd, Dunaujvaros, Salgétarjan, Tatabanya) vontak be a mérésbe, amelynek Iényege,
hogy egyes jol elhatarolhatd szakaszokon térténik a killdemények &tfutési idejének mérés0,e kddolt
tesztlevelek segitségével.
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Gylijtési szakasz

Ebben a szakaszban feladasi ponttdl (utcai, postahelyi belsé levélszekrénytdl, felvételi munka-
helytél) a Budapesti Levélfeldolgozé Uzemben, illetve a kiemelt nagyvarosok feldolgozé postain
e célra kijeldlt kiemelt fiokbérlé munkahelyig tortént a mérés.

Feldolgozési szakasz

A kijelolt posta feldolgozé munkahelyétdl a cimzettig tortént a mérés. A tesztkildemények
cimzettjei minden esetben budapesti telephelyl kézépfokl postaszervek vezetdi, vezets-helyet-
tesei voltak.

Teritési szakasz

A Budapesti Levélfeldolgozé Uzemben a mar inditésra elékészitett zarlatokban helyezték el a
tesztkildeményeket. Cimzettjeik kijelolt postak kivalasztott fidkbérl&i és a reprezentativitast biz-
tositd telephelyi cimzettek voltak. Valamennyi cimzett a Magyar Gallup Intézet Kft. kordbbi meg-
keresése szerint vallalta a mérésben vald részvételt.

Teljes folyamat

A mérés a részt vevd cimzettek altal beklldott adatlapokat tartalmazé kildemények adatai-
nak felhasznaldséval tortént.

Az aldbbi grafikonon lathaté a hdrom egymast kévets mérés eredménye. A Fejlesztési lgaz-
gatdsdg altal végzett méréssel vald dsszehasonlitasra a teljes folyamat eredményei alkalmasak.
1999-ben mindkét mérés eredménye megkozelitéleg azonos értéket mutat, mint az éves ered-
mény. 2000. évben viszont nagyon elmarad az éves &tlagtdl, és a Fejlesztési Igazgatdsag novem-
berben mért eredményétdl is (63,3%).

Valamennyi szakaszos mérést kovetéen megvizsgéltuk a legrosszabb eredményeket mutatd
postékon az alacsony eredmények okat. Az utévizsgalatok esetében az aldbbi problémaékat tar-
tuk fel:
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® a helyi jarati rend nem alkalmazkodott a fiokbérlé posték nyitva tartési idejéhez;

* a Budapesti Levélfeldolgozé Uzemben a gépi feldolgozasu kiildemények csoportositasa

nem volt kellGen részletes, illetve nem a helyi kézbesitési rendhez igazodott;

e a fickbérlék killdeményeinek beosztasdval nem végeztek a posta nyitéséra.

A feltart munkahibdk megszintetését kovetéen valamennyi terileten latvanyosan javult az ad-
dig problémas szakaszok atfutasi ideje.

A 2000. évi mérés alkalmaval egy 0j problémaval talaltuk magunkat szemben. A kiemelt nagy-
varosok feldolgozé pontjaira zart mellékkocsiban — a postacsomagokkal egylitt — érkezett a levél-
postai kiildemények kézel 40%-a. Az itt tovabbitott killdemények kézott eléfordultak a napi leve-
lezést tartalmazé levélzsakok is a cimezett-, illetve cimezetlen nyomtatvényokat és szamlalevele-
ket tartalmazo zsdkok mellett. Ezeknek a kiildeményeknek a feldolgozasa a szlk idéablakok miatt
a targynapi inditdsig nem tortént meg, valamennyit egy napos késéssel tovabbitottak.

Mi jelenti a megoldast?

A tovébbitas visszdssagait vizsgélva kiderllt, hogy a lezért levélzsékok tartalmardl a kozveti-
t6knek semmiféle informaciéja nincs. igy nem tudjak eldénteni, hogy a tovabbitéasra vard kézon-
séges levélzsédkok kozil melyeket kell a lehetd legelsé inditassal tovabbitani és melyek azok, ame-
lyek tovébbitasa a késébbi jaratok, menetek utjan is elegendd. Tovabbi problémat jelent a nem
vart forgalomfelfutds, amikor nem lehetséges az eldirt jaratokkal, menetekkel valamennyi anyag
tovébbitasa a széllitasi kapacitasok hidnya miatt. Ezekben az esetekben a tartalom ismerete mel-
lett még a kézbesitési hatariddk ismerete is szlkséges, hogy valamennyi szerz8désben véllalt ko-
telezettségnek az elvart szinvonalon eleget tudjunk tenni.

A levélzsakok megkiilonbézetésének lehetésége

Az 1990-es évek kozepe tajan a tartalom jelzése céljdbdl elrendelték a NYOMTATVANY jelzé
hasznalatat. Sajnos az elmult idészak alatt a jelz6 rendeltetését egyes posték elfelejtették, masok
atértékelték, és nem vagy nem rendeltetésszer(ien hasznaljak. A jelzé rendeltetésszer(i hasznala-
téaval a levélzsékok tartalom szerint megkiilonboztethetéek. igy prioritas biztosithaté a tovabbi-
tast, kozvetitést végzdk részérdl a teljes diju kildeményeket tartalmazé levélzsakoknak

A nem tervezett forgalomfelfutésok idején adhaté értékes informacié a HATARNAPOS jelzé
felhasznalasaval. A széllitasi kapacitdsok szlikdssége miatt el6alld helyzet lesz kezelhetd ezaltal,
mert a tovabbités, kozvetités résztvevdi kdzvetlendl jutnak informaciohoz az egyes levélzsakokban
elhelyezett killdemények kézbesitési hatarnapjardl, és lehetéség nyilik a szerz6désben vallalt ko-
telezettségek teljesitése mellett a késdbbi tovabbitasra, illetve a napkdzi feldolgozasra.

Meddig hordozza a zsék az informaciét?

A tdmegesen felvétel tekintetében meghatarozénak a Budapesti Levélfeldolgozé Uzem Té-
meges felvételi és feldolgozd osztélya tekinthetd. Ezért a feldolgozas, atkdzvetités centralis. A tar-
talom szerint megjeldlt levélzsakok az informéacidkat az elsé feldolgozé pontig minden esetben
magukon hordozzak. Itt torténhet elsédlegesen déntés — amit valamilyen kényszer, altaldban a
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sz(ik idéablak eredményez — a feldolgozas és tovabbitas id&beni eltolasardl. A feldolgozott kl-
demények a tovabbiakban mar elveszitik informécidtartalmukat. A nagy forgalmu kézbesité pos-
tak részére a tdmeges felvételi pont indithat kdzvetlen levélzsakot. Ebben az esetben az informa-
cié a végpontig eljut. A tébb napos kézbesitési hataridével feladott kiildemények esetében igy
lehet8ség van az Utemezett kézbesitésre a tllterhelés elkerilése érdekében. (Erre torvényi lehe-
tésége is van a postanak, a postatorvény 9. § (5) pontja, mely szerint “A szolgaltaté a kildeményt
vagy annak érkezését kozl6 értesitét — a feladdval, illetve a cimzettel t6rténé eltéré megallapo-
das hianyaban — a kézbesitéhivatalhoz torténé érkezés napjan kézbesiti.” Jelen esetben a Hatér-
napos jelzé hasznalata a feladdval tértént megallapodast jelenti.) A tdbbi posta esetében a fel-
dolgozépontok spontén szabdlyozzék a kildeményédramlést a feldolgozdé és szallitd kapacitdsok
adta lehet8ségek felhasznaldsaval.

Osszefoglalva: a jelzék hasznalatatdl

* a feldolgozdi, szallitési kapacitasok optimalis kihasznalasa;

® 3 kézbesiték tilterhelésének csokkentése, és

o az tfutdsi idSk javuldsa véarhatd.

A vazolt lehetéségeken til a jelenleg fennalléd probléma végleges megoldasat a gyorsasagi
alapu (levéljtermék-struktira kialakitasa jelenti.
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Mindségfeliligyeleti tevékenység
a postaforgalomban

A mindség

Az Eszak-Amerikaban kialakult modell — amit vilagszerte TELJES KORU MINOSEG
MENEDZSMENTnNek (Total Quality Management — TQM) hivnak — cégszemlélet(i felfogasa szerint
a MINGSEG alapvets iizleti stratégiai elem, amelynek megvalésitasa folyaman a sziiletett
termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belsd, mind a kiilsé vevéket az-
zal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak.

A Nemzetkdzi Szabvanylgyi Szervezet (ISO - International Standard Organization) meghataro-
zasa szerint a MINOSEG a termék vagy szolgaltatas azon jellemz&inek dsszessége, amelyek
befolyasoljak azok meghatarozott és elvart igények kielégitésére vonatkozé képességét.

A mindségligy fontossdga megfogalmazast nyert az EU mindségfejlesztési politikdjanak
(Quality Promotion Policy) célkitlizéseiben is, melyekben a figyelmet réiranyitjak a minéségtudat-
ra, egyértelm( iranyokat kivannak adni, elé kivanjak segiteni a minéségliggyel kapcsolatos esz-
kozok hasznélatat és tevékenységeket.
pontjaban a minéségcélokkal kapcsolatos eredmények elérése &ll oly médon, hogy kielégitse az
érdekelt felek igényeit, elvarasait, illetve kdvetelményeit. A mindségcélok kiegészitik a szervezet
azon célkitlizéseit, amelyek a novekedéssel, a finanszirozassal, a jovedelmezdséggel, valamint a
biztonsaggal kapcsolatosak. Az irényitasi rendszereket — a veliik szemben tamasztott kovetel-
mények tikrében értékelve — auditalni is lehet a nemzetkézi ISO-szabvanyok szerint.

Az I1SO 9000-es szabvanycsaldd szerinti mindségirdnyitasi rendszerek folyamatszemléletiiek.
Az egyik legfontosabb szempont azonban, hogy a megszerzett tantsitas jelentds piaci érté-
ket jelent, mind a kilénb6z6 termékek és szolgaltatasok értékesitésénél, mind — mas oldalrdl —
termékek és szolgaltatdsok beszerzésénél. A Magyar Posta piaci jelenléte és ennek megerdsité-
se nem nélkiilézheti az atfogd mindségpolitikat és minéségbiztositast.

A mindségkdzpontd rendszerszabvényok (pl. ISO 9000) bevezetésével érhetik el legkdnnyebben
a termeld és szolgaltatd szervezetek a szamukra legfontosabb szervezeti célokat, az értékesités —
bevétel — ndvelését és a koltségesokkentést, megvaldsitva ezzel a mingségfejlesztési célokat is,
vagyis a szervezeten bellli miveletek folyamatos fejlesztését az egész folyamat hatékonysagénak
és a vevék megelégedettségének novelése érdekében. A célkitlizések, a mindségi kdvetelmények,
illetve a minéségligyi rendszer elemeinek a meghatérozasa jelenti a mindségtervezést.
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Mind&ségszabalyozas

Min&ség-felligyelet,
min&ségellendrzés

Min&ségtervezés

Mindségiranyitas

Min&ségpolitika

Min&ségbiztositas

Mind&ségfejlesztés

A mingségfeliigyelet és min&ségbiztositas kapcsolata

Mingség-feliigyelet

Mingségbiztositas

Min&ségfeliigyelet alatt a mérés, elemzés, t6-
kéletesités kovetelményeit értjik. Eszerint min-
den, mindségiranyitasi rendszert mikodtetd
szervezetnek gondoskodnia kell arrél, hogy
megfelel6 id8kézonként vizsgalja, mérje és érté-
kelje termékeinek, folyamatainak megfelel&sé-
gét, veviinek megelégedettségét és szikség
szerint mas érdekelt felek (tulajdonos, munkatar-
sak, a tarsadalom képviseldi) altal megkdvetelt
kilonbozé jellemzdket.

Min&ségbiztositas alatt értenddk mindazok a
tervezett és rendszeres intézkedések, amelyek
ahhoz sziikségesek, hogy megteremtsék a meg-
felelS bizalmat az irdnt, hogy a termék, vagy szol-
géltatads a megadott mindségi kdvetelményeket
kielégiti. A mindségbiztositas ilyen modon koz-
vetlenll hat az adott szervezet koltségtermeld, il-
letve megtakaritd képességére is, mert az
egyenletes gyartasi és/vagy szolgéltatdsi mod
automatikusan alacsonyabb hibakéltséggel jar.
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A mingségfeliigyelet és min&ségbiztositas postan beliili kapcsolatat

az alabbi 6sszevetés érzékelteti:

Mingség-feliigyelet

Mingségbiztositas

Fejlesztési igazgatésag - Mindség-
feliigyeleti és szabvanyositasi osztaly

(A kdzvetlen Uzemiranyitastdl figgetlen szerve-
zeti egység!)

e A szolgéltatdsok mindségének folyamatos
mérése, vizsgalata;

¢ Forgalommérések;

o Mérési mddszerek kidolgozésa, fejlesztése.

e Szabvanyositasi tevékenység Osszefogasa —
EU-szabvanyok és szabalyozésok adaptélasa.

Min&ségbiztositasi és ellendrzési osztaly

(A kozvetlen Uzemirdnyitéssal kapcsolatot
tartd, az Uzemi folyamatokra befolyast gyakor-
|6 apparatussal rendelkezé szervezeti egység.)
* A mérési eredmények ismeretében intézke-
dés a mindség javitasa, a kovetelmények sze-
rinti minéség biztositasa érdekében.

® Az lizemi folyamatok ellenérzése.

Az Ugyfélszolgalati Koordinacids Iroda tevé-
kenységének irdnyitdsa

A funkcidk elkiilonllésébdl is jol latszik azon Iényeges etikai alapelv érvényesiilése, hogy a mi-

néségbiztositasért felelds szervezet objektiven nem mérheti annak az “eredménymindségnek” a

teljestilését, melynek biztositasaért (javitasaért) felelds.

A minGségfeligyelet és a mindség-ellendrzés kozotti kilonbséget legegyszeriibben ugy jelle-
mezhetnénk, hogy mig a minéség-feligyelet vizsgélja (méri) a szolgéltatasok eredménymindségét,
addig a mindségellendrzés a folyamatmindség, a technoldgiai folyamatok ellendrzését latja el.

A postai mingség értelmezése

A postai szolgéltatasminéséget az EU-direktivak, valamint a kialakult nemzetkézi gyakorlat és
szabalyozasok alapjan az aldbbi csoportositasban értelmezhetjiik:

* a szolgaltatasok teljesitésének minésége (pl. levél-, csomagatfutasi idd);

* a szolgaltatasnyujtas korllményei (pl. varakozasi id6, nyitva tartds, szakszerliség);
* a szolgaltatasokhoz valé hozzaférhetéség (pl. postai szolgaltatohellyel valé ellatottsag);

o kozdnségszolgalati kdvetelmények

(pl. panaszok, reklamacidk, kartéritések intézése, arculat);

® belsé megfeleléségi paraméterek (pl. minéségi mutatok).

Tagabb érzelmezésben:

e az Ugyféligényeket kielégitd termékstruktira;

® a szolgéltatdsok ara.
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Postai mingségfeliigyeleti tevékenységmérések

A min&ségfeliigyeleti mérések attekintését az aldbbi 6sszefoglald segiti:

Eu-mindségi

célkitiizések

Mérések

Belfoldi
mindség-
vizsgalatok

Forgalommeérési
feladatok
a minéség-

D+3 - 85%
D+5 - 97%
(Tagorszagok kozotti,
hatart atlépé
levelekre)

Részvétel az UPU,

a POSTEUROP 4ltal
szervezett mérések-
ben+ orszagok kozot-
ti atfutdsiidé-mérés
kétoldalu megallapo-
dasok szerint

UNEX LITE;
UNEX
(Diagnosztikai kapuk)

- Folyamatos
levélatfutasiidé-mérés
— CEN-szabvany-
tervezet szerinti
maodszerrel

- Csomagatfutasiids-
mérés

— Vérakozasiidémérés
(Kapacitasvizs-galat)
- Min&ségi mutatdk

vizsgalatokhoz

— Orszagos
kiuldemény-szamlalas
- Forgalomstatisztika
- Kildeményszer-ke-
zet-vizsgalat

- Kildeményszérd-
dés-vizsgalat

A szolgaltatasok mingségével foglalkozé mérések legfontosabb alapelvei

o A felméréseknek reprezentativ eredményeket kell hozniuk!
(pl. megfelelé mintaelemszam, foldrajzi lefedettség stb.).

* Az ,ésszeriien viselkedd ligyfél” altal érzékelt szolgaltatast kell mérni!
(Elvarhatd az ugyféltdl a megfelel cimzés, bérmentesités, az olvashato irds,

azaz a megfelelSen kozzétett informécidk szerinti ,ésszer( viselkedés”,

de nem varhat6 el a postaszolgalat belsé mikodési rendjének ismerete.)

¢ Fliggetlenség (Uzemeltetéstdl, lizemiranyitastdl vald fliggetlenség).

e + specifikus, a mérés tipusatdl fliggd alapelvek (pl. végponttdl végpontig mérés,
normal kildeményjellemz&kkel megegyezé tesztlevelek stb.)

A Magyar Postén a Fejlesztési Igazgatésag Min&ségfeliigyeleti

és szabvanyositasi osztalya altal végzett minségvizsgalati feladatok

Az EU-irdnyelvek szerint évente legaldbb egyszer fliggetlen teljesitménymegfigyelést kell vé-
gezni. Eszerint a Magyar Posta rendszeresen részt vesz az UPU altal végzett levél atfutasi-
idé-mérésekben. A mérések lebonyolitésat kordbban a Nemzetkézi Kiildeményforgalmi Uzletag
végezte, azonban e tevékenység 1999. oktdbertd| atkerilt a Mindségfelligyeleti és szabvanyosi-
tési osztalyhoz. A nemzetkdzi szervezetekkel és a nemzeti postékkal valé kapcsolattartast, a szol-
galtatdasmin8ségi megallapodasok megkotését természetesen tovébbra is a Nemzetkdzi Igazga-
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tdsdg végzi. Igy bizonyos relacidkban két- vagy tobb oldali megéllapodasok alapjan is végziink
méréseket és részt vesziink a PostEurop éltal koordindlt atfutasiidé-mérésekben is.

A Magyar Posta csatlakozott a UNEX Lite projekt keretében az lpsos altal szervezett végpont-
tél végpontig tartd nemzetkozi atfutasiidé-mérési rendszerhez. Emellett vallalta, hogy még ez év-
ben megteremti a feltételeit a korszerd, radiofrekvencias jeladdval ellatott tesztlevelekkel bonyo-
lithaté méréseknek. Ehhez a Nemzetkozi Postakicserélé Uzemben és a Levélfeldolgozé Uzemben
érzékelSkapuk felszerelésére kerdl sor.

A 2000. aprilistdl folyd mérések szerint a D+3 napi 85%-os gyorsasagi kritérium csak nagyon
kevés relacidban teljesil (atlag: 65%). A D+5 napi 97%-os (n. megbizhatdsagi kritérium mar jo-
val tobb reldcidban teljesil, atlagban 90% fol6tt mozog.

Belféldi levélatfutasiidé-mérés

Az &tfutdsi id6 a postai szallitd, feldolgozd, kézbesité szolgalat minéségét leginkdbb jellemzé
paraméter, amely a kiildemény postai felvételétdl a kézbesitésig eltelt id6t mutatja. Az orszagon
bellli kildeménytovébbitasi rendszert gy kell kialakitani, hogy képes legyen teljesiteni az EU-
normékat is.

A postan mar évek ota végzett levélatfutasiidé-mérés modszerének korszer(sitése soran
1996-ban kidolgoztunk, kiprébaltunk, majd 1998 januarjatdl bevezettlink egy Uj, folyamatos mé-
rési modszert. A mérési rendszer a postai minéség eurdpai szabvanyositasaval kapcsolatos elkép-
zeléseken alapul (PHARE-szakértéi tamogatas, CEN-szabvany). Figyelembe veszi a hazai sajatos-
sagokat, az adatok gy(jtése, értékelése pontos és megbizhatd, tényadatokat tér fel, valamint
hosszabb tavon is 6sszehasonlithaté eredményeket produkal. A mérés a tényleges levélaramlasi
aranyok szerint, "végponttdl végpontig" tart — tdbb mint ezer 6 kiilsé kézrem(ikodé segitségé-
vel, 12.000 db tesztlevéllel —, biztositva, hogy a szolgaltatds mindsége uUgy legyen tesztelve,
ahogy azt az ligyfél tapasztalja. A tesztlevelek értékelésénél kiilon vizsgéljuk a bélyegzélenyoma-
tok, illetve a gépi feldolgozés minéségét.

2000. évi levél atfutési idé eredmények (orszagos atlag):

A levélkiildemények 73,3%-at a feladast kéveté napon (D+1), a 20,9%-at pedig a
feladast kévets masodik napon (D+2), mig 3,8%-4t a feladast kdvets harmadik napon (D+3)
kézbesiti a posta. Tehat a feladas utani masodik napig a kiildemények 94,2%-at, a harma-
dik napig a 98%-at kézbesitik.

A csomagkiildemények atfutasiidé-mérése

A belfoldi csomagkiildemények atfutasi idejének megallapitdsdra mar évek 6ta végziink rep-
rezentativ vizsgalatot. Korabban a felvevé postatdl a kézbesitd postaig vald tovabbitas idejét
mértlk, 2000-t8l azonban mar a cimzetthez torténd kézbesités idejét, valamint a kézbesithetet-
lenség okat is vizsgaljuk. Eszerint a felvett csomagkiildemények 0,2%-at a felvétel napjan, 84,6%-
at a felvételt kovetd napon juttatta el a postai logisztikai rendszer a cimzetthez. A felvételt kéve-
té 2. napig a kildemények 98%-at, 3 napon beliil pedig 99%-at kézbesitettiik. Az alkalmazott
modszer egyben alkalmas a csomagszérédas f6 irdnyonkénti reprezentativ meghatérozasara is.
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Véarakozasiid6-mérés

A mérés célja: megismerni a postakon szolgaltatast igénybe vevé kézénség varakozési idejét.

A vizsgalat ideje: egész évben megosztva, kijeldlt posténként legalabb 1 hét.

A vizsgalat médszere: az éltalunk kidolgozott kapacitasvizsgalati médszer részeként, az &l-
talunk biztositott mérédérak és programok felhasznélaséval, felvevé-munkahelyenkénti folyamatos
varakozésiidé-mérés. A mérési adatokbdl — a felvevémunkahelyek terhelésvizsgélata mellett — az
ablakonkénti kiszolgélasi idd, valamint az Ugyfélszam is kinyerhetd. A kdzonségtér teriletét is fi-
gyelembe véve, kiszamithatd az Ulgyféltér zsifoltsdgi mutatdja, valamint megallapithatd az
egyidejlileg sorban &llok szama is.

A résztvevd postak kivalasztasanak médszere: az 500 legnagyobb felvételi forgalmat bonyoli-
t6 posta koziil jeldlik ki évente, igazgatésagonként legalabb 10 — lehetleg még nem mért — postat.

A kiértékelt eredmények

A postahelyi varakozasi idét igen sok tényezd befolyasolja. llyenek példaul a posta nagysaga,
telepilésen beliili elhelyezkedése, a teleplilés nagységa, jellege, a felvevémunkahelyek, valamint
az egyidejlleg nyitva tartd ablakok szama, szolgaltatéstipusonkénti aranya, az lgyfélszam, az
igénybe vett szolgaltatdsok struktirdja, a kiszolgaldsi id6, a kezelé gyakorlottsaga, a napszak stb.
igy egy globalisan kiszémitott vérakozasiidé-atlag kozzétételének nincs értelme, mert ez egy pos-
tén beldl, ablaktipusonként, napszakonként, éranként, illetve azon bellil is valtozé érték. Ezért a
varakozasiidé-érték annal pontosabb, minél kisebb ,egységre” vonatkozik, tehat a mérésekkel
megallapitott értékek elsésorban az operativ vezetés szdmara adnak igen hasznos informacidkat.
Mégis lehetséges bizonyos atlagértékek meghatérozasa, mivel a postak azonos tulajdonsagok
szerinti csoportositasa soran feltételezhetd, hogy a legjellemzébb paraméterek egy-egy csopor-
ton belll — azonos ismérvek valtozéasat tekintve — hasonldan alakulnak.

Eszerint pl. megallapithatd, hogy a kisvérosi 7 vagy annal tébb ablakos posték egyesitett fel-
vételi tevékenységet végzd ablakainal legkisebb az atlagos vérakozési idé (1,3 perc), és ennek a
maximum atlaga sem tébb 3,3 percnél, mig pl. a budapesti 7-10 ablakos posték pénzfelvételi ab-
lakaindl az atlagos vérakozési idé kozel 5 perc, de a mért értékek igen nagy szdrésa kovetkezté-
ben a maximum atlag a 10 percet is meghaladja.

A mérési eredmények ismeretében megéllapithatd, hogy a postak:

8%-a jelentdsen tulterhelt,
28%-a erdsen leterhelt,
40%-a optimalis kihasznaltsdgu és
24%-a alacsony kihasznaltsagu.
A jelentdsen tulterhelt postak 92,5%-a budapesti.

Mingségi mutaték értékelése

A postai szolgaltatasokat jellemzé minéségi mutatok alakulasat az 1044/1988. MPK sz. va-
lamint a 84/1998. MPRt. utasitasok figyelembevételével félévenként értékeljik, illetve dsszesit-
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juk az igazgatésagok adatkozlése alapjan. Az igy kiszdmitott és kozolt mindségi mutatok a ko-
vetkezdk:

— Varakozasi id6 a felvevészolgélatban.

— Postahely hib&jabdl késett szamadasok mutatdja.

- Pénzforgalmi szdmadasok szabalytalansaga.

— NER és mellékleteinek szabalytalansagai.

- Pénzforgalmi bizonylatok stlyozott kezelési szabalytalansagai.

- NER-feldolgozas soran megallapitott eltérések.

— EKM-bizonylatok adatrégzitési hibai.

— A befizetési bizonylatok feldolgozésa, bankanyag atadéasa a PEK-ben.

- Hianylatok darabszamanak alakuldsa a be- és kifizetések tételszdmanak fliggvényében,
valamint a PEK feldolgozési hibajabdl szarmazé eltérések.

- Egyedi reklamaciok intézése a PEK-ben.

— Nemzetkdzi pénzforgalmi bizonylatok kezelésével kapcsolatos szabalytalansagok.

— Pénzszallitasi szerz6déses allomény alakuldsa a tényleges igénybevétel szempontjabdl.

- Egy pénzszallitasi szerz6désre jutd bevétel alakulasa.

- Hianylatok tételszadma és 6sszege a be- és kifizetések tételszamanak fuggvényében.

- Kézbesitészolgalat hibdjabdl késedelmesen kézbesitett taviratok
és expressz kiildemények szamanak alakulasa.

— Alapos panaszok szédma a felvevé-, kézbesité- és hirlapszolgalatban.

— Levélpostai kildemények atfutasi idejének alakulésa.

- Csomagkuldemények atfutasi idejének alakulédsa.

— Zarlatérkezések és inditasok ideje.

- Zarlatlemaradésok aranya.

- Egy lakosra juté értékesitett hirlap-darabszam.

— A végrehajté-szolgalatban egy belsé hirlapforgalmi dolgozdra jutd arbevétel.

— Visszaélések szdma és az okozott kar dsszege.

— Postahelyi ellendrzési hidnyossagra visszavezethetd visszaélések darabszama
az Osszes visszaélés szamahoz viszonyitva.

— Visszaélések karosszegének mutatdja.

- Kartéritések alakuldsa.

— Postahelyek mikodésének szinetelése.

- Kézbesitészolgalat szinetelése.

A mutatérendszert még ez évben — a kilsé és belsé adatigényeknek megfelelGen — atalakitjak.

Forgalommérési feladatok
A tervezéshez, tarifaképzéshez, forgalomstatisztikahoz szlikséges adatigény, valamint a miné-

ségvizsgalati feladatok ellatdsa érdekében a Mindségfelligyeleti és szabvanyositasi osztaly rend-
szeres forgalomméréseket végez. Ezek a kévetkezdk:
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Orszdgos kiildeményszémlalés

A felvett és gylijtott, valamint a kézbesitett kézonséges levélpostai killdemények, illetve az at-
mend és kozvetitett kozdnséges és ajanlott levélpostai, csomag- és egyéb kiilldemények mennyi-
ségi adatainak megallapitasa érdekében elrendelt statisztikai adatfelvétel. A résztvevé postahe-
lyek kétévente 7 napig, egyenkénti szdmlalassal éllapitjak meg a killdemények darabszamat.

Forgalomstatisztikai adatszolgéltatds a levélpostai kiildeményekrél
A tételesen nem regisztralt levélpostai kildemények mennyiségének statisztikai médszerrel
térténd meghatérozésa.

Postai kildemények szerkezetvizsgélata

A levélpostai- és postacsomag kildemények fajta, suly, érték, utdnvétel &sszeghatar, kiilon-
szolgdltatas és kulonleges szolgaltatas szerinti — az érvényes tarifatdblazatnal részletesebb -
szambavétele. A felmérés reprezentativ, amelyben a kijeldlt postahelyeken a mérés idején egyen-
kénti szamlalassal allapitjdk meg a kildemények darabszamat.

Szérédasvizsgélat

Adott postahelyen felvett levélpostai és postacsomag-kildemények, adott iranyitasi terlletre
cimzett, illetve cimhely szerinti mennyiségének, aramlasi aranyainak vizsgélata. A felmérés teljes
korl vagy reprezentativ, amelyben a kijeldlt postahelyeken egyenkénti szamlalassal allapitjak
meg a kildemények darabszamat.

Postai mingségfeliigyeleti tevékenység — mérési médszerek fejlesztése

A mindségvizsgalati, forgalommérési feladatok mellett a mérési mdédszerek fejlesztése is rend-
szeres tevékenysége a MinGségfelligyeleti és szabvanyositasi osztalynak. A mddszerfejlesztés el-
sésorban az aldbbiak figyelembevételével torténik:

* A hatdsédgi minéségfelligyeleti szabalyozés alapjan

(Hirkozlési Féfelligyelet adatigényeinek kielégitésére).

o A felsé vezetés informacidigénye szerint.

e Az Uzemiranyitds és szakvezetés adatigényeinek figyelembevételével.

e Nemzetkozi és/vagy nemzeti szabvéanyok elSirdsainak megfelel&en.

¢ Technoldgiai és technikai valtozasokhoz igazitva

(pl. Postanet-adatok integrélasa, felhasznaldsa).

A postai mingségfeliigyeleti tevékenység és szervezet mingségbiztositasa

A 2000-ben megkezdett felkészité munka eredményeképpen a Fejlesztési Igazgatésag Mind-
ségfeligyeleti és szabvanyositasi osztalyat 2001. marcius 1-jén 1SO 9001:1994 szabvany szerint si-
keresen tanusitottdk. Az osztélyon végzett folyamatokat tanusité audit kiterjed mindségi vizsgéla-
tok, statisztikai elemzések, szabvanyok kiadasara, valamint a fejlesztésekre is, hiszen 1ISO 9001 szab-
vany szerinti tanUsitas csak olyan szervezetnek adhatd, ahol a fejlesztési tevékenység is igazolhatd.
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A fuggetlen kilsé tanusitast az SGS Hungaria Kft. — mely a vildg tobb mint széz orszdgéban
mkodd, svajci székhelyl SGS International Certification Services hazai leanyvallalata — végezte,
a felkésziilésben pedig a CONTROLL Mindségfejlesztési Tanacsadd Rt. segitett.

Az osztalyon végzett mérések szolgéltathatjék a jovében a — ISO 9002 szabvény szerint tanu-
sitott — Hirkozlési Féfelligyelet szamara azokat a mérési adatokat, amelyeket a hatdsag postai mi-
néségfelligyeleti jogkdrének gyakorldsa soran igényel. A mindsitett folyamatok elésegitik a pos-
tai mérési eredmények HiF éltal torténd auditalasat.
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Tajékoztaté az EOQ Kongresszusi Napok
zarérendezvényérol

Az EOQ - Eurdpai Mindségligyi Szervezet — a 44. kongresszusat 2000. év juniusdban Ma-
gyarorszdgon tartotta. Ez azért is jelent8s eseménynek szamitott, mivel a ,volt szocialista” orsza-
gok koziil a rendezés jogat elészor hazédnk kapta meg. A nagyszabasu rendezvényen 53 orszag
képviseltette magat, 1200 & részvételével.

A Magyar Posta Rt. — hazai viszonylatban — |épéshatranyban van a minéségligyi rendszer ki-
dolgozasaban, bevezetésében sok, hasonldéan nagy, meghatéarozé piaci szerepet betélté véllalat-
tal szemben. Ezért a posta szamara fontos, hogy a j6vében az eddiginél minél magasabb szinten,
Osszehangolt, egységesen értelmezett és végrehajtott, dllandé fejlédésben, megujulasban 1évé
folyamatként végezze ezt a feladatot.

Az egységes értelmezés érdekében az alapfogalmak ismertetésénél az Gj ISO, az ISO
1900:2000 meghatarozésait hasznélom és a kovetkezd, leglényegesebb elemeket emelem ki:

ISO

Az ISO betlicsoport nemzetkozi szabvanyt is jeldl, amely szabvény betartésa, alkalmazasa nem
kotelezd, de a piacon maradas, a piaci pozicidk erdsitése érdekében ajanlott. Az 4j ISO négy alap-
pillére:

1. afelsd vezetés elkotelezettsége;

2. vev&kozpontusag;

3. folyamatszemlélet;

4. kolesdnosen j6 kapcesolat kiépitése minden érdekelt féllel (érdekelt fél: tarsadalom, tulajdo-
nos, lzleti partnerek, ligyfelek, vezetés, munkatarsak).

Mindség

Annak mértéke, hogy a sajét (belsé eredetl) jellemz&k mennyire teljesitik a kovetelményeket.

Sajat (belsé eredetii) mingségjellemzék
e Technoldgiai (miszaki, fizikai paraméterek).

e Pszicholdgiai és esztétikai (kivitelezés, csomagolas stb.).
o |d&tdl figgd (megbizhatdsédg, szavatossag).
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o Szerz8déses (széllitasi hataridd, garancia).
o Etikai jellemzdk

(szolgaltatéi magatartéssal 6sszefliiggé dolgok, mint pl.: udvariassag, tisztesség stb.).
A minéség mindig egy termékre, szolgaltatasra, folyamatra vonatkozik.

Mingségpolitika

Elvalaszthatatlan része a vallalat Gzletpolitikajanak!

Egy szervezetnek a min&ségre vonatkozdan a felsé vezetdség éltal hivatalosan kinyilvanitott
altaldnos szandékai és irdnyvonala.

A mindség egy vallalat életében, mikodésében nem 6nalld, figgetlen tevékenység, hanem
szerves, mindent dthatd rendszerezett vallalati kultdrara épiil6 cselekvéssorozat.

Osszehangolt tevékenységek egy szervezet vezetésére, szabalyozasara és ellenérzésére a mi-
néség szempontjabdl.

A mindségiranyitas tartalmazza a minéségpolitika, a minéségcélok meghatérozasét, valamint
a mindségtervezést, mindségszabalyozast, a mindségbiztositast és a mindségfejlesztést.

A mindségcéloknak mindig megfoghatdonak, szamszerlinek, mérhetének, ellendrizhetdnek,
barmikor igazolhaténak kell lennitk. Milyen min&ségcélok tlizhetSk ki a mi szolgaltatasainkra? A
teljesség igénye nélkiil, tovdbbgondolasra néhany példa:

e a reklamaciok szamat xx-rél yy-ra csdkkenteni;

a levélatfutasi id&ket zz %-kal javitani;

® a munkaidd kihasznalast x %-kal emelni;
a fluktuécidt y %-kal csékkenteni;

y % koltségcsokkenést elérni;

Ugyfeleink szamat z %-kal emelni stb.

Min&ségiranyitasi rendszer

Amely egy szervezet mindségre vonatkozd vezetésére, szabélyozésara és ellendrzésére szol-
gal. A mindségiranyitasi rendszer ugyancsak elvalaszthatatlan a véllalat egészére vonatkozo ira-
nyitasi rendszertdl.

Mindségtervezés
A mindségiranyitdsnak az a része, amelynek kézéppontjdban a minéségcélok kitlizése, a szlik-

séges mikodési (operativ) folyamatok és a mindségcélok elérésével (teljesitésével) kapcsolatos
eréforrasok eldirasa all.
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A mindségtervezést egyutt kell végezni a szervezet minden mas tervkészitésével, tovabba
meg kell tenni minden U] termék, szolgaltatas bevezetésekor, illetve a meglevé termék, szolgal-
tatasok fejlesztésekor, folyamatjavitds, fejlesztés esetén, technoldgiavaltds, médosuléds alkalma-
val.

Az eréforrdsok alatt pedig nem csak a pénziigyi forrasokat és eszkdzoket kell érteni, nagyon
nagy szerepet kell kapnia a huméneréforras-tervezésnek, és ez nem mas, mint a kell6 szamu, jél
képzett, magas komfortérzettel rendelkezd, kelléen motivalt munkatérs. A komfortérzet a munka-
és munkahelyi kérilményekre, Iégkérre vonatkozik, valamint arra, hogy a minéség mennyire épdil
be a vallalati kultirdba (rendezvények szervezése, oktatas, képzés, vallalati Ujsag, munkahelyi uta-
sitdsok, munkakari leirdsok tartalma stb.). A kell6 motivélashoz 6szténzs jutalmazasi és elismeré-
si rendszerek kidolgozasa, alkalmazasa elengedhetetlen.

Mindségterv

Dokumentum, amely el6irja, hogy milyen eljarasokat és hozzéjuk kapcsolédd eréforrdsokat
kell alkalmazniuk kiknek és mikor, egy adott projekt, szolgaltatas (termék), folyamat vagy szerzé-
dés esetében.

Min&ségszabalyozas

A mindségirdnyitdsnak az a része, amelynek kézéppontjaban a minéségi kévetelmények tel-
jesitése all.

A mindségi kovetelmények teljesitése fliggvénye az Gsszes el6zdnek, tehat a jol megfogalma-
zott és a felsé vezetés altal egybehangzdan kinyilvénitott minéségpolitikanak; a pontosan és be-
tarthatéan meghatérozott minéségcéloknak; a termékre, szolgaltatasra vonatkozé minéségterv-
nek és a feladathoz sziikséges megfeleld eréforrasoknak.

A min&ségi kovetelmények meghatérozésa soha nem lehet 6ncéld, tehat nem tikrozheti csak
a véllalat érdekeit. Elsésorban a vevéi elvarasokon kell alapulnia. Ehhez minden termel6 és szol-
galtato véllalatnak jol kell ismernie az Ugyfelei, leendd Ugyfelei kinyilvanitott és latens igényeit
egyarént. Nem szabad elfelejteni azt, hogy az lUgyfél vagyoni értéket képvisel minden szolgalta-
16, igy a Magyar Posta Rt. szamara is!

Ez az alapja a célok elérésére irdnyulé minden eréfeszitésnek, munkanak.

Mingségbiztositas

A mindségligyi rendszeren belll alkalmazott és szikség esetén igazolt, minden tervezett és
modszeres tevékenység, amely hivatott megfelels bizalmat kelteni arra, hogy a szervezet teljesi-
ti a min&ségi kévetelményeket.

Ugy gondolom, hogy a postanal ennek a fogalomnak az egységes értelmezése fontos kérdés.
2000. januar 1-jétdl valamennyi igazgatdésagunkon az addigi minéség-ellendrzési osztalyok uj el-
nevezése ,Min8ségbiztositasi és ellendrzési osztély”-ra valtozott. A néwvéltozassal egy id&ben
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azonban nem tortént meg a felkészités a megvaltozott feladatokra, a szemléletvéltasra. Nagyrészt
— tisztelet a kivételnek — a kordbbi ellendrzési feladatokat folytatték tovabb az osztalyok, a mind-
ségbiztositasi tigyet pedig elrendezték a mindségi mutatd rendszerek atdolgozasaval. Azonban a
mindségbiztositas ennél sokkal tébb és Osszetettebb. Ezt egy sematikus dbra segitségével kiva-
nom kozérthetébbé tenni:

Mindség-iranyitas
Mindség-biztositas

Mindség-ellendrzés

A min&ségbiztositas a mindségiranyitasnak az a része, melynek kézéppontjaban a vallalt mi-
néségi kovetelmények teljesitése all. A mindéségszabalyozas fogalmaval torténé ismerkedéskor
mar beszéltem a mindségi kdvetelményekrdl, amelyeknek elsésorban a vevéi igények valds és
latens kielégitését kell biztositani. Ha a minéségbiztositas kézéppontjdban a bizalom all a miné-
ségi kovetelmények teljesiilése irant, akkor elmondhatd, hogy szoros kapcsolatban kell éllnia a
vev@kkel. Ugyanakkor beszéltem arrdl is, hogy a mindségi kovetelmények masik meghatérozd
szerepl&je maga a vallalat, a termék vagy szolgaltatés el8allitdséra iranyuld technoldgiai folyama-
taival. A minéségbiztositas a kapocs a két szerepld kdzott. Ez feltételezi egyrészt, hogy folyama-
tosan — az értékesitési és marketing terlletekkel kézdsen - figyelemmel kiséri a vevék igényeit,
az Ugyfélszolgélatok utjan, vagy kozvetlen megkereséssel méri a vevdi elégedettséget, a szerzett
tapasztalatok tikrében javaslatokat tesz, intézkedéseket kezdeményez a technoldgiai folyamatok
javitasara, fejlesztésére, Ujragondolaséra, szabélyozasara. A mindség-ellendrzésnek, mint a mind-
ségbiztositas részének feladata a vaéllalaton belili, vevéi elégedettséget szolgald technoldgiai fo-
lyamatok elGirds szerinti végrehajtasanak ellendrzése, melynek célja és végeredménye szintén a
folyamatok fejlesztésére, javitaséra, szabalyozésara iranyuld kezdeményezés. Mindennek egy al-
landd korforgasban kell megvaldsulnia és mindig egy folyamatjavitést, fejlesztést, magasabb mi-
néségi szintet, nagyobb vevdi elégedettséget eredményeznie. Ebbdl kovetkezik, hogy a mindsé-
gi mutatok betartasénak, valamint a mindsitési rendszerek eredményeinek elemzése, az okok-o-
kozatok feltarasa, a megel&z6 tevékenység megszervezése a mindségbiztosités kozponti feladat-
kore, amelyhez két forrasbdl taplalkozik:

e az Ugyfelektdl érkezd informacidkbdl;

® a mindség-ellendrzés megallapitasaibdl.

Feladata tovabba — mint a min&ségiranyitas részének — a visszacsatolas az irdnyitas részére, a
mindségterv, a minéségcélok pontositasa, esetleg Ujragondolasa, mddositésa és az allandd mi-
néségfejlesztés megvaldsuldsanak érdekében, réviden a mindségbiztositas az aktiv mindség-el-
lendrzés.
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Mingségfejlesztés

A min8ségiranyitasnak az a része, amelynek kézéppontjdban az all, hogy néveljék a minésé-
gi kovetelmények teljesitésére iranyuld képességet. A kévetelmények vonatkozhatnak az ered-
ményességre, hatékonysagra és nyomonkdvethetdségre.

Ertékelés

Az értékelés formdi:
e audit;
e atvizsgalas;
® dnértékelés.

Az értékelés célja
* Megéllapitani, hogy meghatarozottak-e a folyamatok.
e Felllvizsgalat, ellendrzés elvégzése.
* Megmutatni, hogy tértént-e fejlesztés.
* Vezetdi dontések a tények alapjan sziilessenek.

Tipusai:
¢ Audit (feliilvizsgalat)
Belsé audit: Belsé, jol képzett szakemberek altal ellendrizni, hogy a technoldgiai
folyamatok az el&irasok, szabalyozasok szerint valdsulnak-e meg
(jelenlegi gyakorlatunk szerint ez nem mas, mint a minéség-ellendrzés).
Ktilsé audit: Az ligyfelek — ez alatt nem csak a postai szolgaltatasokat igénybe vevék
értenddk, hanem valamennyi lzleti partneriink — visszajelzései, véleményei
(panaszok, reklaméciok szama, irdnya, fajtéi és ezekbdl késziilt statisztikak,
koészénetnyilvanitdsok szama, médidban megjelent, szolgéltatasainkrdl irt cikkek).
Tanusités. Ennek az ISO-szabvany szerinti miikddés vagy barmely mindségiranyitasi
rendszer bevezetésének elismertetésekor van jelentésége, szerepe.
Kiilsé, szakértd szervezet tekinti at a vallalat teljes miikodését abbdl a szempontbdl,
hogy az megfelel-e a szabvéany vagy a mindségiranyitasi rendszer
szigoru elSirdsainak. Amennyiben mindent a legnagyobb rendben talalnak,
Ugy tanusitast (bizonyitvanyt) allitanak ki errdl.
Ez nem 6rok érvény(, évente meg kell djitani.
* Vezetdségi atvizsgalas
A véllalat felsé vezetése végzi, dltaldban évente egyszer, a kilsé és belsé auditokrdl — ha
volt, tanusitasokrol — késziilt dokumentumok alapjan. A tapasztalatok tiikrében, a tények figye-
lembevételével dontenek a tovabbfejlédés iranyardl.
e Onértékelés (8sszehasonlitas, diagnosztizalas)
Annak megéllapitasara szolgal, hogy a szervezet mennyire képes a kdvetelményeket kielégite-
ni. Alapot ad a szervezet ,egészségi allapotanak” diagnosztizélasara és a folyamatos tokéletesités
irdnyvonalanak meghatdrozéséra, 6sszehasonlitd elemzések, statisztikai mddszerek alkalmazasaval.
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A folyamatszemléletli megkdzelités lényege:

e A folyamat &talakitja a bemeneteket kimenetekké, eredményekké, az eréforrasok,
mechanizmusok felhasznélasaval, szabdlyozés, eljaras segitségével.

A folyamatnak mindig értéknoévelSnek kell lennie,
tehat elvéras, hogy hozzaadott értéket hozzon létre.

* A folyamat egymasra épiilé, 6sszefliggé cselekvéssorozat egy termék vagy szolgéltatas
elballitaséra. Ezért az ellendrzések alkalmaval a teljes folyamat végigvizsgalasara van
szlikség, vagyis kezdve a szerz6déskotést megel6zé kapacitasvizsgélaton,
egészen az Ugyfelektd| érkezd visszacsatolasig,
ramutatva azokra a neuralgikus pontokra, ahol a folyamatban szabalyozatlansag,
tulszabalyozottsédg, akadaly mutatkozik.

* A folyamatos fejlesztés biztositasa érdekében a jovében az ilyen tipusu ellenérzések
megszervezésére, lefolytatdsara kell nagy hangsulyt fektetni.

A kovetkezd — de az elézénél révidebb — részben a bevezetdmben emlitett Kongresszusi
Napok zérérendezvényének el6adasaibdl gydjtdttem ki azokat a legfontosabbnak itélt tudniva-
|6kat, amelyek segiteni fognak bennilinket abban, hogy a mindségligyi, minéségiranyitési kez-
deményezésiink sikeres legyen.

A min&ségiranyitasi rendszerek bevezetésének
fébb sajatossagai a tandcsadé szemsz6gébél

A mindségiranyitasi rendszerek kidolgozésat minden vallalat altaldban egy kilsé szakértd cég,
az Ugynevezett tanacsadd bevondsaval, segitségével végzi. A tandcsadd cégeket a rendezvé-
nyen, a Szenzor Gazdasdgmérnoki Kft. képviselte. A Szenzor tanacsadé cég jelenleg Magyaror-
szagon piacvezetd szerepet tolt be, tdbb mint egy évtizede végzi ezt a munkat. Gyakorlati tapasz-
talatok alapjén a kovetkezékre iranyitotta a figyelmet:

e megfeleldség és szervezeti teljesitmény 6sszhangjanak megteremtése;

e folyamatkézpontisag, folyamatmodellezés fontossaga;

® a dokumentacié minimalizaldsa, az egységes, konnyen értelmezhetd és végrehajthatd
szabdlyozds megteremtése és a folyamatok
egymaésra épliltségének biztositdsa legyen a vezérmotivum;

® a j6 mkodés bizonyitékainak tudatos gy(jtése (statisztikak, beszamoldk,
Ugyfélelégedettségi mérések dokumentumai,
ellenérzésekrdl készilt bizonyitd erejl jelentések stb.);

e folyamatos képzés, tovabbképzés, kezdve a felsé vezetésen,
minden dolgozd bevonaséval;

® a folyamatos fejlédés technikainak, mdodszereinek betanitasa,
tudatos alkalmazésa a vaéllalat minden terdletén, minden dolgozé éltal.
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Ahogy a tanusiték latjak...

A tanusitok részérél az SGS Hungaria képviseldje latott el benniinket jé tanacsokkal.
Leggyakoribb problémak:
o Felsé vezetés elkotelezettségének megléte — a sikeres tanusités el&feltétele.
o Kézikonyv elkészitése, a folyamatok bemutatasanak hianya —
a kézikonyv ne a szabvanyt tikrézze, ne a szabvany pontjait irja le,
hanem a véllalat tényleges, részletes folyamatait.
* Min&ségcélokkal kapcsolatos félreértések — el kell keriilntink,
hogy a minéségcéljaink mérhetésége, megalapozottsdga hidnyozzon.
A célokat szervezeti szintekig le kell bontanunk és azokat a vevdi igények teljesitésének
széndékaval kell meghatarozni.
e A tovédbbfejlédés irdnyanak szabatos meghatérozasa hianyzik.

Sikeres cégek 6nmagukrél - masoknak

Francia Posta
ISO 9000 szerinti tanusitédssal 350 egységlik rendelkezik, ez a teljes posta mintegy 90%-a.
Alkalmazott fébb Iépések:
PDCA-mddszer
® Megtervezziik, amit tenni akarunk (Plan = Tervez)
e Végrehajtjuk a terviinket (Do = Végrehaijt)
e Ellendrizzik, hogy Ugy sikerilt-e a végrehajtas, hogy az,
az eldre tervezett eredményt szolgaltassa (Check = Ellendriz)
* Amennyiben az eredménylnk eltér a tervezettdl, meghatéarozzuk az eltérés okat,
és Ujratervezzlk a feladat végrehajtasét (Act = Beavatkozik)

Min8ségligyi tervet a postak szintjéig készitettek.

A bevezetést sajat projektekkel valdsitjak meg.

Minden egység értékelését a posta felsé vezetése végzi.

Cél: a teljes postai minéségiranyitasi rendszer bevezetése az Uzleti Kivalésagi Modell szerint,
valamint az Eurépai Minéség Dij elnyerése.

MATAV
Min&ségugyi cél: az igyfelek elégedettsége.
A MATAV MINOSEG — mindenben, amit tesziink, meghaladjuk Ugyfeleink elvérasait!”
A mindség lényege:
e Csapatmunka.
e Stratégiai irdnyitas.
e Folyamatos mindségfejlesztés.
Minéségligyi elvek:
® Munkatéarsak megbecstlése.
* Ugyfélkézpontisag.
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* Tények alapjan torténd vezetés, dontések és intézkedések.

Herendi Porcelan Manufaktura
A vallalt 1990-ben kezdte meg a mindségiranyitasi rendszerének kidolgozasat. Elsé ISO sze-
rinti tanusitas 1995-ben tértént. A ,Minéség Oscarjat”, az Eurépai Minéség Dijat 2000-ben, az
EOQ kongresszusan vehették at. Rozsa Andras, a Manufaktira minéségligyi vezetSje minden cég
szamara feltarta a sikertk ,titkat”:
e Annyit akarjunk, amennyit el lehet végezni.
® Folyamatos fejlesztés minden téren.
° A lépésrdl lépésre” elv alkalmazésa.
* Minden teriiletre kidolgozott minéségpolitika.
® Folyamatszemlélet, a folyamatok rendszeres mérése.
® Erés véllalati kultdra.

Burton-Apta
Az Alfoldi Porcelangyérbdl alakult német-magyar vegyes véllalat, 1976 6ta mikodtet a mai
mindségiranyitasi rendszerekhez hasonlé mindségligyi kezdeményezést. Elsé I1SO szerinti tanusi-
tdsukat 1993-ban szerezték és 2000-ben &k is Eurdpai Minéség Dijat kaptak. Képviseldjiik,
Schleiffer Ervin altal legfontosabbnak itélt feladatok:
® Eredmény-centrikussag.
* Osszpontositds a vevékre.
e Az iranyitas és a célok allanddséga.
* Vezetés a tények alapjan.
® Emberi eréforrasok fejlesztése.
® Folyamatos tanulds, innovacio, fejlesztés.
* Partnerkapcsolatok allandé javitasa.
* FelelSsség a kozosség irant.
* Rendszeres dnértékelés.

A két napos konferencia mondanivaléja

A minéségugyi kezdeményezés sikeres lesz, ha komolyan vessziik, hogy...
® minden vezetd és minden dolgozd részérdl egyarant sziikséges az elkotelezettség;
* gondoskodni kell a megfeleld, ellenérzott oktatésrdl, képzésrdl, a tudatositas,
a jobb kommunikacid és a csapatmunka kialakuldsanak érdekében;
* a minéségi szemléletnek a mindennapi gyakorlat részévé kell vélnia;
* a rendszer m(kodésének felligyeletére,
modositasara, fejlesztésére folyamatosan nagy hangsulyt kell helyezni.

Magyar Posta Rt. megkezdte a mindségiranyitasi rendszerének kidolgozasat. A megvaldsités,
a siker, csak rajtunk mulik.
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Szolgaltatasminéség-menedzsment

A mindségfogalom dimenziéi

Hogy magyardznank meg egy laikusnak, hogy mi a minéség? A vélasz erre a latszdlag egy-
szer(i kérdésre nem is olyan konnyl. A mingség fogalom ugyanis a konkrét szituaciétdl, a viszo-
nyitas targyatdl, a valaszadd szakmai elééletétdl és még sok egyéb tényezétdl fligg. A mindség-
Ugyesek tipikus valasza az, hogy a minéség = megfelelés. Mar ez is tébbértelmd valasz, mert tisz-
tazni kell, hogy belsé véllalati kritériumoknak vagy a vev&inknek akarunk megfelelni. Sét, az idea-
lis allapotnak valé megfelelésre is gondolhatunk. Ez utébbi felfogés a széhasznalatban is vissza-
készon, amikor a mindséget hallgatélagosan a kiemelkedd (idedlis) minéséggel azonositjuk,
holott a vallalat &ltal megcélzott minéségpozicid lehet alacsony is. Ez nem jelent valami silany ter-
méket vagy szolgaltatast, hanem egy olyan alacsony, de stabil minéségpoziciét, amelyre a pia-
con van kereslet.

Tovabb édrnyalva a képet, a vallalat nézépontjdbdl beszélhetiink tervezett és teljesitett, az tigy-
fél nézépontjdbdl elvart és észlelt, a konkurencia viszonyaban pedig ésszehasonlité minéségrél.
A szolgéltatasmindség értelmezésében gondolnunk kell még egy dimenzidra, ez a folyamat- és
az eredménymindség. A szolgéltaténak ugyanis a szolgéltatas folyamatat is el kell adnia a meg-
felel6 eredménnyel egyitt. Végul meg kell emliteniink, hogy az észlelt minéségnek mindig van
egy atmeneti (pillanatnyi) dllapota és van egy tartés minéségkép, ami a szolgaltatéval valé hossz-
abb kapcsolat eredménye.

Mivel ragadhaté meg a mindség? A legegyszer(ibb séma szerint a minéség megfelelé mene-
dzselése esetén az Ugyfelek elégedettsége javul, és az igy keletkezd eredménytobblet lehetévé
teszi, hogy fokozzuk min&ségligyi eréfeszitéseinket. Sose tévessziik azonban szem eldl, hogy a
mindség és az lgyfél elégedettségének kapcsolata mindig korldtozott, bizonytalan. Ez arra inti a
min&ségpolitikdval foglalkozdkat, hogy szakadatlanul kutassak az Ggyfelek elégedettségét meg-
hatarozo tényezdket.

Az ligyfél-elégedettség kapcsolata a mingségiigyi rendszerrel

Az lgyfelek elégedettségét a legtokéletesebb mindségiigyi rendszer is csak akkor képes elér-
ni és fokozni, ha déntéseiben a mindség marketingorientacioja dominél. Ez azt jelenti, hogy az
un. ISO-konformitasnak csak akkor van értelme, ha az a vevéknek is megfelel. Az ISO-ajanlés-
rendszernek valé megfelelés ugyanis 6nmagéaban, automatikusan nem biztositja a vevdk elége-
dettségét. Szamtalan példa bizonyitja példaul az Egyesiilt Allamokban, hogy a Nemzeti Mindség-
dijat elnyert véllalatok egy része tokéletes mindségbiztositasi rendszerik ellenére is kiszorult a
piacrél, mert elhanyagoltédk a vevéorientaciot.

Nézzlk az ISO 9000-2000 alapjan, hogy mit is takar az ISO-konformitas. Mindenekel&tt azok
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a szervezetek alkalmazzdk, akik igazolni akarjék, hogy képesek folyamatosan a vevéi igényeknek
és a jogszabalyoknak megfelels termékeket el&allitani, tovabba folyamataikat és rendszeriket a
vevdi elégedettség elérésére fejlesztik. A mindségiranyitdsi rendszer fontos elemei: a mindség-
irdnyitési kézikonyv a folyamatok kozétti kdlesénhatasok leirasaval és a dokumentumok kezelésé-
nek szabalyozésa. Nem lebecsiilendd szerepe van a sikeres minéségligyi fejlesztésben a vezetés
elkotelezettségének. Szamtalan bukas igazolta, hogy kilondsen a felsd vezetés elkotelezettsége
az, amely nélkiil a minéségligyi rendszer épitésének faradsédgos és — tegyiik hozza — népszerlitlen
Utjat végig lehet jarni. Természetesen az ISO-ajanlasrendszer tételesen is tartalmazza a vevékoz-
pontlsag elvét, amely a vevéi kbvetelmények és a vevai igények meghatdrozasat, teljesitését és
végeredményként a vevdi elégedettség elérését és fokozasat jelenti. A mindség mérési terdle-
teit a vevd megelégedettségére is ki kell terjeszteni, ki kell dolgozni a megfelels adatgyjtési, fel-
hasznélasi és meghatarozasi mddszereket. Az ISO-konformitas egyszeri elérése olyan nagy szer-
vezetfejlesztési beruhazas, hogy a cég szamara csak akkor lehet gazdasagos, ha a minéség folya-
matos fejlesztésébe megy at. A helyesbits, megel6z6 tevékenységek tehat — szerencsés esetben
- egyre magasabb szintre emelhetik az Ugyfelek elégedettségét.

A ma korszer(inek mondhaté teljes korli minéségmenedzsment (TQM) szemlélet a fentieknél
annyiban jelent tdbbet, hogy integralja a minéségfejlesztés sszes aspektusat. A TQM harom pil-
léren nyugszik:

1. lgyfélorientacid, amely a minéségpolitika marketingdimenzidja;

2. folyamatos fejlesztés, amely a minéségligyesek kompetenciaja és

3. a személyzet elkdtelezettsége, melyet a felsé és kdzépvezetés folyamatos kommunikécio-
ja, a kezdeményezések Osztdnzése biztosithat.
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A teljes kor(i minéség eurépai modellje, az EFQM-modell egyrészt elbirja a vevék minéség-
képének kutatasat, tehdt a hagyoményos marketingorientéciét, masrészt a véllalat alkalmazottjai-
nak elégedettségvizsgalatat, ami a szolgaltatdsmarketingbdl ismert belsé marketing feladata.

A szolgaltatasmarketing gyakorlata

Dolgozdk Dolgozdi
irdnyitasa elégedettség
9% (90 pont) 9% (90 pont)
Vezetés Uzletpolitika Folyamatok Vevsi Uzleti
10% és stratégia 14% elégedettség eredmények
(100 pont) 8% (80 pont) (140 pont) 20% (200 pont) 15%
—r—— —— | (150 pont)
o Tarsadalmi
Eréforrasok Kihats
9% (90 pont) nates
e 7V P 6% (60 pont)
ADOTTSAGOK 50% (500 PONT) EREDMENYEK 50% (500 PONT)

A mindség és az elégedettség

Nézziik meg kozelebbrél a mindség és az elégedettség kapcsolatat. A folyamat kezd6épont-
ja, amely az egész minéségligyet mozgatja: az ligyfél elvarasai a szolgaltatdsminéséggel kapcso-
latban. Az ligyfél elégedettségének kutatasdban ez az a viszonyitési pont, amelyhez az egyes
Ugyletekben észlelt minéség mérhetd. A legtobb modell gy értelmezi az lgyfél elégedettségét,
mint ami az elvarasok és a tapasztalat kozotti eltérés eredménye. A vitak csak akordl folynak, hogy
a vevé az idedlis szolgéltatdhoz vagy az ismert konkurensek valamelyikéhez méri a szolgaltatdt.

Az ugyfél-elégedettség tehat egy vagy tobb ligyletben szerzett lgyféltapasztalatbdl szarma-
zik, és a legegyszerlibb séma szerint minél inkdbb pozitiv a tapasztalat eredménye, annél na-
gyobb az Ujabb vésarlas valdszinlsége. Igy képzeljik a markahiiség kialakuldsat, tehat az elége-
dettség vezethet a hliséges lgyfélhez. A korlatozott vagy teljes monopolhelyzet természetesen
csokkenti a vevé mozgésterét, ilyenkor a mérkakotédés kényszerhilséget jelent. A modern piaco-
kon olyan jelenség is megdfigyelhetd, hogy a vevék a kdzel azonos szinvonald, sztenderd szolgal-
tatasokat valtogatva ,fogyasztjdk", és Ugynevezett multimarkah( tgyfelekké vélnak. Ez is marka-
hiiség, de kiszamithatatlansdga miatt sokkal nehezebb menedzselni.

SzéIni kell végil az tgyfelek lojalitasardl. A marketing felfogédsa szerint a mechanikus marka-
hiiségnél sokkal értékesebb a szolgaltatd szémara az Ugyfél-lojalitas. Ez annyiban tobb a méarka-
hiiségnél, hogy érzelmi kétédést is tartalmaz. igy az adott szolgaltatd valasztasa mar nem csak
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praktikus, hanem onkifejezé is. A lojalis lgyfél nem csak sajat markavalasztasaban kévetkezetes,
hanem masoknak is a megszokott szolgaltatét ajénlja. Ez a pozitiv szajreklam a szolgaltatok piac-
szerzésének egyik leghatékonyabb eleme.

A mindség mérhetdsége

Most mar csak az a kérdés, hogy milyen médon mérhetd az tigyfelek minéségképe. Erre a ska-
latechnikédk a leginkdbb alkalmasak, tekintettel arra, hogy a minéség-osszetevdk koézétt sok olyat
talalunk (példaul a frontszemélyzet udvariassédga), amelyek egzakt médon nem mérhetéek. Ilyen-
kor az tgyfeleket a kérd&ivekben arra kérjiik, hogy egy megadott skélan (példaul 1-tél 5-ig) osz-
talyozzék a szolgéltatd teljesitményét. Szolgdltatdsunk mindség-Osszetevdit szakértdi korben
kezdjuk meghatérozni, de erre az Ugyfelek megkérdezése adhat csak végleges eredményt. Te-
gyuk fel, hogy az elégedettség forrasaul szolgald minéség-osszeteviket mar sikerilt meghataroz-
nunk és megmérnink. Ekkor azt is fel kell tarnunk, hogy az egyes dsszetevék kozil az tgyfelek
szamara melyek a fontosabbak és melyek a kevésbé fontosak. Nem mindegy ugyanis, hogy pél-
daul egy fontos mindségparamétert teljesitlink alacsony szinten, vagy egy kevésbé fontosat. Ezt
a minéségkép-struktirat tanulményozhatjuk a teljesitményfontossag térképen. A térkép egyes
koordinatai a minéségparaméterek teljesitettsége és fontossaguk alapjan adddik. Ebbdl latszik,
hol vannak a legstirgésebben fejlesztendd alulteljesitett minGség-Gsszetevik.
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A szolgaltatas ,megfoghatatlan” termék

A szolgaltatasminéség-menedzsment a teljesitményfontossag térképbdl indul ki, de szamos
sajatos tényezdt figyelembe kell, hogy vegyen. llyeneket, mint:

.A szolgaltatas vasarldjanak kosara Ures”, azaz a szolgaltatés egy nem fizikai jelleg(
problémamegoldas. igy az tigyfél mindig Ugy érzi, hogy sokat fizetett szinte semmiért.
* A szolgaltatéds targyi tényezdinek (fidképilet megjelenése, ligyfélvaro,
alkalmazottak kilsé megjelenése, egyenruha stb.) jelentéségét éppen az emeli ki,
hogy ez az egyetlen ,kézzelfoghatd” a szolgaltatd teljesitményében.
* A frontvonal-menedzsment az lgyfél és a szolgaltatd kozétti kapesolatfelvételek
(telefoni, személyes) minéségének szabalyozasét célozza,
beleértve a frontvonal fizikai és személyi tényezdit.
* Ingadozé az ligyfél mindségérzete, amely elsésorban az emberi tényezé szerepének
tulajdonithaté. Az ligyfél maga is kiszamithatatlan tényezé a minéségképben,
mert ahany Ugyfél, annyiféle elvards a szolgaltatoval szemben.
Természetesen a frontszemélyzet emberi teljesitménye sem szabalyozhatd olyan
precizen, mint egy gépi technoldgia.
Nem térolhatd a szolgéltatdstermék, azaz a szolgaltatas eredményét nem tudjuk

raktarozni. gy a kereslet vératlan ingadozasahoz az tigyfelek kiszolgalasaban
rendkivil nehéz alkalmazkodni.
Marpedig a szolgaltaté megitélését a gyakori sorban allas erésen lerontja.

Elvélaszthatatlan egymastdl a szolgaltatoszemélyzet és az lgyfél. Egyltt hozzak létre
a szolgaltatést, kovetkezésképpen a frontvonalban a selejtes teljesitmény
olyan esemény, amely az Ugyfél elvesztésével jarhat. , Tedd elsére jol!"
Ez az alapszabaly.
* A minéségmenedzsment a szolgéltatdiparban éppen sajatos nehézségei miatt
kap sokkal nagyobb hangsulyt, mint a fizikai termékek dgazataiban.
* A jo kapacitasmenedzsment, tehat a szolgaltatéi kapacitdsok rugalmas alkalmazkodasa
az Ugyfelek igényeihez, a minéségkép egyik legfontosabb Ssszetevéjét,
a szolgaltatd elérhetségét teheti megfeleldvé.
* Az aktiv Ugyfél menedzsmentje, tehat az lgyfelek aktivitdsanak kezelése
(sorban allas, informacidkérés stb.) azért nehéz, mert vevdorientalt mdédon
kell megoldani egy olyan problémat,
amelyben ahény tgyfél, annyiféle magatartéssal talalkozhatunk.

Réviden ki kell térni a minéségmenedzsment hatékonysagat korlatozé tényezdkre is. Ezek ko-
zil a legnehezebben kezelhetd korlat az egyes mindség-Osszetevdk dsszefliggése. Az lgyfelek
ugyanis nem ismerik a szolgéltaté technoldgidjét, és benniik a mindség észlelésekor a mindség-
Osszetevék Ssszekeverednek, egyik a masikat erésiti vagy gyengiti. llyen példaul a személyzet ud-
variassaga és kommunikacids készsége. A legtébb szolgaltaté azt a tipikus hibat is elkéveti, hogy
j6llehet méri az elégedettséget, de nem vizsgélja az lgyfelek véleményének szérddasat. Pedig
erGsen szorédd vélemények esetén az elégedettség statisztikai dtlaga énmagaban nem mond
semmit. A véleményszérédasok mogott tébbnyire eltéré lUgyféltapasztalatokat vagy kiilonbozé
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szegmenseket kell keresniink. Az egyik lehetséges szegmentalés a kapcsolati, amikor megkdilon-
boztetjik a torzs-, az (j, az elhagyd és a visszatérd tgyfeleket. A véllalati megbizdknal kiilon prob-
léma annak eldéntése, hogy a vevénél a hierarchia melyik szintjének (felsé, kézépvezetés vagy
végrehajtd-kapcsolati személyek) véleményére vagyunk kivancsiak.

Végiil mindig tartsuk szem elétt, hogy a minéség az id6 fiiggvénye! Mas a kapcsolat kezde-
tén és mas késébb. A hosszu szolgaltaté-tigyfél kapesolatban méshové helyezédnek a minéség-
megitélés hangsulyai, mint az Uj vagy az esetleges kapcsolatokban. Az is jellemzd, hogy a stabil
min8ségkép egy panaszhelyzet hatarara 6sszeomlik, és hosszabb idének kell eltelnie, amig a tar-
tds elégedettségi allapot helyredll.

Meg kell jegyezni, hogy a vevSorientalt minGségmenedzsment legkritikusabb terilete az tgy-
felek minéségképe és a belsé (vallalati) mindségkép koézotti kapcesolatok feltarasa. Ez az un. QFD-
technika, amely alapos feltaré-elemzé munkaval megkeresi a vevéi minéség-osszetevék belsé
technoldgiai 6sszefiggéseit, azért, hogy a minéségmenedzsmentben megtaldljuk a szikséges
beavatkozasi pontokat.

A mindségmenedzsment speciilis teriiletei

A szolgéltaté minéségmenedzsmentjének két legfontosabb terilete a frontszemélyzet iranyi-
tdsa és a panaszkezelés. A frontszemélyzet marketingszempontbdl azért kulcskérdés, mert a sze-
mélyzet magatartasa arculati tényezévé vélik. Kis tilzédssal amilyen a személyzet, olyan vélemény
alakul ki bennlink a szolgaltatordl. Ez a szolgéltatd emberi eréforrds menedzsmentjét helyezi a ko-
zéppontba. A masik kulcsterlilet a panaszkezelés, ahol abbdl kell kiindulni, hogy az elégedetlen
tgyfeleknek csak egy toredéke (statisztikai atlagban 4%-a) nyilvanit véleményt a helyszinen. A
tébbi csak azutén, hogy elhagyta a szolgaltatot.

A panaszszituacié-menedzsment 6t aranyszabalya:

1. Kénnyebb elkerllni a reklamaciot, mint jél megoldani!

. A panaszhelyzet fliggetlen attdl, hogy az ligyfél panaszkodik-e vagy sem!

. A megoldésokban kerlljik a régténzéseket!

. A panaszkezelésben a legfelkésziiltebb alkalmazottak vegyenek részt!

. A szolgaltatds nem javithatd, ezért az elégedetlen vevét lepjiik meg valamilyen
Jfajdalomdijjal"!

a b~ wWwN
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A postai szolgaltatasok minésége
az EU-elGirasok tiikrében

A Magyar Posta Rt. EU-csatlakozasi és mingségprogramja

A Magyar Posta Rt. célja, hogy a stratégiaban foglaltak szerint legkésébb Magyarorszag EU-
tagsagéval egy idében, de inkdbb annal elébb, alkalmazkodjon az Eurépai Unié kdvetelményei-
hez, alkalmas legyen a valds piaci kériilmények koézotti megmérettetésre és sikeres helytallésra
mind az egyetemes és az Egységes Hirkozlési Torvény meghatarozta postai szolgaltatasok, mind
az Uzleti vaéllalkozdsok terén.

A Magyar Posta Rt. felsé vezetése a jogszabalyi elGirdsok, a Brisszeli Szerz6désben véllalt ko-
telezettségek, a térsasdg EU-csatlakozési programja, valamint a piaci kérlilmények kozott is sike-
resen mikodé vallalat jovoképe alapjan egyarant fontosnak tartja a postai szolgaltatasok miné-
ségének javitdsat és a mindségszemléletl véllalati kultdra kialakitasat. Vev8ink szemével nézve a
legfontosabb minéségi mutatdink a gyorsasédg, megbizhatdség, a pontossag, a szakszerliség és
frontembereink magatartasa. Napi atlagban mintegy 2 millids kildeményforgalmunk dsszesitett
mutatdit figyeljik, de tisztdban vagyunk vele, hogy barmilyen jé atlag szazalékok esetén is a hi-
bak miatt érintett Ugyfeleink magukra nézve 100%-os nem teljesllést érzékelnek.

Szolgaltatasaink minéségének érezhetd javuldsat varjuk a jelentds koltséggel és a ma rendel-
kezésre allé legjobb technika alkalmazasaval éplilé Uj Logisztikai Kézpont 2002 évi lizembe he-
lyezésétdl.

F&bb mindségiigyi célok

* folyamatosan névekedjen a postai szolgaltatasok minéségének szinvonala;
* az EU-csatlakozas idejére piaci versenyképesség és
* az EU direktivdknak megfeleld postai szolgaltatdsminéség elérése;
* a Tarsasag, mint szervezet miikddését atfogd teljes korl mindségiranyitas
az eurdpai lzleti kivalésdg modell alapjan miikodjén, hasonléan az EU-postakhoz;
* egyes fontos folyamatok esetében, a mindségiranyitast ISO-szabvany
szerint kell megvaldsitani, és ahol ez Uzletileg is hasznos, tandsittatni.

A postai szolgaltatasok min&ségét szabalyozé hazai és nemzetkézi elGirasok

® a Brusszeli szerz8dés (ajanlas az Uzleti kivaldsdg modell alkalmazasara);
e az Egységes Hirkozlési Torvény (EHT);
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* a kormény rendeletei az EHT alapjan a minéségrdl, a fogyasztévédelemrdl
és piacfeligyeletrdl;

* az Eurdpai Unid 97/67/EK irdnyelve a Kbz6sség postai szolgaltatasainak belsé piacérdl
és a szolgaltatas mindségének javitasardl,

® késziilé EU postai minéség, reklamacio kezelés szabvanyok;

* PostEurop szolgaltatasmindség fejlesztési keretegyezmény;

® az Egyetemes Posta Unid (UPU) altal elrendelt atfutasiidé-mérések.

EU-elGirasok a postai szolgaltatasok mingségérdl

Az EU 97/67/EK Irdnyelve rendelkezik a K6zsség postai szolgaltatasainak belsé piacardl és a
szolgéltatds mindségének javitasardl.

Kivonat a szolgéltatdsok minéségérdl:
e A tagallamok kotelesek meghatarozni és nyilvanossagra hozni
a belfoldi egyetemes szolgaltatds minéségi szabvanyait.
* A min8ségi szabvéanyoknak kiléndsen az atfutasi iddkre, a szolgaltatasok
rendszerességére és megbizhatdsagaéra kell vonatkozniuk.
e Evente legaldbb egyszer fiiggetlen teljesitményellendrzést kell végezni, szabvanyositott
feltételek szerint és ennek eredményét jelentés formaban kozzé kell tenni.
* A tagdllamoknak a belféldi postaforgalomra minéségi szabvéanyokat
kell megallapitaniuk.
e A tagallamoknak a belfoldi szolgéltatasokra vonatkozé minéségi szabvanyaikat
be kell jelentenitk a Bizottsagnak, amely azokat a Koézdsségen belili
hatart atlépd szolgaltatasokra vonatkozé szabvanyokkal azonos médon teszi kdzzé.
* A nemzeti szabalyozé hatésdgnak gondoskodnia kell
a fuggetlen teljesitményellendrzés végrehajtasardl.

Fliggetlen nemzeti szabalyozé hatésagok létrehozasa

Minden tagallam koteles kijeldini egy vagy tobb, a postai dgazatért felelés nemzeti szabalyo-
z6 hatésagot, amely jogilag elkiilondl, és lzemviteli szempontbdl fliggetlen a postai lizemektdl.
A tagéllamoknak a Bizottsagot tajékoztatni kell arrél, hogy mely nemzeti szabalyozé hatésdgokat
jelolték ki jelen irdnyelvbdl fakadd feladatok végrehajtaséra.

A nemzeti szabélyozé hatdsdgok feladata:

° A jelen iranyelvbdl fakadé kotelezettségek teljesitésének biztositasa.
* A postai agazatra vonatkozé versenyszabalyok betartasanak biztositasa.
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Egyetemes szolgéltatas

Meghatarozott minéségl postai szolgaltatas folyamatos biztositésa, a tagallam teriiletének
minden pontjdn, megfizetheté aron, valamennyi igénybevevd részére. A hét legalabb 5 munka-
napjan legalabb egyszeri gylijtés és hdzhoz kézbesités.

Az aldbbi szolgéltatdsokat foglalja magéban:

* Legfeljebb 2 kg tdmegli postai killdemények gydjtése, feldolgozasa,
széllitésa és kézbesitése.

* Legfeljebb 10 kg témegl postacsomagok gy(ijtése,
feldolgozésa, széllitasa és kézbesitése.

* Az ajanlott és biztositott kiildeményekkel kapcsolatos szolgaltatésok.

A tagédllamoknak biztositaniuk kell a mas tagéllambdl érkezd, legfeljebb 20 kg stlyd posta-
csomagok kézbesitését.

Egyetemes szolgaltatést erre feljogositott szolgéltatok nyujthatnak. Az elSirdsok arra vonatkoz-
nak, hogy az EU-tagorszdgok egymas kozétti forgalmukban kotelezd jelleggel milyen szolgéltata-
sokat kell, hogy végezzenek és az egyes tagorszdgok nemzeti szabélyozésait ennek megfelel&en
kell elkésziteni. Magyarorszagon a 2001 juniusdban elfogadott Egységes Hirkézlési Torvény pos-
tai része és a kapcsolddo piac- és minéség-felligyeleti rendeletei ezen iranyelveknek felelnek meg.

A minéségi mutatok betartasdban az egyes posték egyrészt jogszabdlyi és szerzédéses elSira-
sok alapjan pénziigyileg érdekeltek, masrészt elemi érdekiik az egyre jobban szabadda valé pia-
con a vevok megtartasa.

A K&6z6sségen beliili hatart atlépé postai kiildeményekre vonatkozé elvek

Kilén szabalyozzék azt, hogy a kézdsségen bellili hatart 4tlépd postai killdeményekre milyen
mindség elvek vonatkoznak. A belféldi minéségi szabvanyokat ugy kell kidolgozni, hogy a nem-
zetkozi elbirdsok végponttdl végpontig teljesilhessenek.

A nemzetkdzi forgalomban az egyes orszagok postaigazgatdsagai kozott egymas részére fi-
zetendd, a postai forgalom mennyiségi kiildnbségébdl adddd térités, az un. végdijak &sszege,
melyet a bejové hataratlépd kildemények feldolgozési és kézbesitési koltségeihez kapcsoldddan
kell megéllapitani, a minéség csokkenésével ardnyosan csokken. Nem megfeleld teljesités ese-
tén nem ismerik el a felmerdlt kéltségeket sem.

A végdijakat a bejové hatart atlépé killdemények feldolgozasi és kézbesitési kdltségeihez
kapcsoléddan kell megallapitani

Belfoldi forgalomban a szabalyozd hatdsag minéségmérései alapjan blintetést szabhat ki az
eldirt és vallalt mindségi mutatdk be nem tartdsa miatt

A fenntarthaté és a nem fenntartott szolgaltatasok kére

A fenntartott és nem fenntartott szolgéltatdsok kore azt jelenti hogy az egyes orszagok — nem
kotelezéen — megtehetik, hogy az EU-direktivaban meghatérozott bizonyos postai szolgaltatdsok
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korére a nemzeti postédjuknak vagy a kijeldlt szolgaltatéknak monopoljogokat biztosit meghata-
rozott kiildemények vonatkozéasaban.

Fenntarthaté szolgaltatasok

Olyan belfoldi kildemények gytjtése, feldolgozasa, széllitasa és kézbesitése, amelynek dija
alacsonyabb, mint a leggyorsabb szabvanykategdria elsé sulyfokozataba tartozé levélkildemény
dijanak otszérése, feltéve, hogy azok témege 350 g-nal kisebb.

Az egyetemes szolgdltatas biztositdsdhoz szlikséges mértékig a hatért &tlépd, és cimzett hir-
detési kiildemények tovébbra is fenntarthatok meghatérozott ar- és sulyhatarokon beldl.

Nem fenntartott szolgaltatasok

A fenntartott szolgaltatasok korén kivil esé szolgéltatasok.

A tagéllamok a szikséges mértékig altalanos, illetve egyedi engedélyt vezethetnek be annak
érdekében, hogy biztositsék a Iényeges kovetelményeknek valé megfelelés és az egyetemes
szolgéltatds megdvasat.

Példa a postai vilaghal6zat miikédésére és a szolgaltatas mingségére:

Az EU-el6iras szerint a kdzosség orszagaihoz tartozd orszégok egymas kozotti hatart atlépd
kildemények vonatkozasaban D+3 azaz a feladas napjat kdvetd harmadik napon kell kézbesite-
ni a kiildemények 85%-at és D+5 napon, tehét az 5. napig a killdemények 97%-at.

Pl. valahol Franciaorszagban felvettek egy kildeményt. Az a belsé technoldgia soran eljut egy
nemzetkozi kicserélé postara (valamely orszag postéjanak ki és belépési pontja a nemzetkozi for-
galomban). Onnan légi Gton Magyarorszagra széllitjék. Itt bekeril a magyar nemzetkézi postaki-
cserélé lizembe, majd utdna a belfdldi postai halézaton keresztil kézbesitjiik. A folyamat és a fa-
zisok ilyen nagymértéki leegyszerUsitése esetén is beldthatd, hogy a rendelkezésre &ll6 harom
nap nem tul hosszl id6. Ez igazabdl azt jelenti, hogy nagyjdbdl 1 nap &ll rendelkezésre minden
orszagnak arra, hogy az orszagba beérkezett kiildeményt sajat maga kézbesitse.

Hogyan lehet ezt a legjobban biztositani, és mi erre a garancia?

A megoldas a belfoldi levelek megfelels atfutasi ideje. Hiszen amikor a kicserélé tGzembdl
beadjuk a sajat postai hdldzatunkra a leveleket, akkor ezek mér belféldi kiildeménynek szamitéd-
nak, és ha a belfoldi levélatfutési idénk megfeleld, akkor tartani tudjuk az eldirt atfutasi idéket.

Briisszeli Egyezmény az EU-hoz csatlakozni kivané orszagok szamara

Az EU-tagorszdgok — tamogatvén a csatlakozni kivané orszagokat — az un. Brisszeli egyez-
ményben fogalmazték meg, hogy hogyan lehetne segitséget nydjtani ezen orszédgoknak arra,
hogy teljesiteni tudjak az EU 97/67/EK sz. direktivajdban megfogalmazottakat.

Az Egyezményt.1998. szeptember 16-an a PostEurop és az EU-hoz csatlakozni kivané 11 or-
szag postainak, koztiik a Magyar Postanak vezérigazgatdi irtak ala.

Ebben &sszefoglalva 5 célkitlizés fogalmazddott meg, melyek teljesitése nagyon-nagyon ko-
moly munkat igényel.
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Az egyezményben megfogalmazott 6t cél:
* Kielégité szinten megfelelni az EU postai direktivaja
szolgéltatasmindségi szabvanyainak és kovetelményeinek.
* Megfeleld szakmai filozéfia alkalmazasa Uj termék fejlesztéséhez.
(Ez is Osszefigg a mindséggel. A szolgéltatés fejlesztése természetszerlileg
nem csak az EU-tagorszagok postai altal megfogalmazott iranyba mehet.
Ha mas iranyt valasztunk és mas szolgéltatési teriletet is fel akarunk &lelni,
akkor az mindenféleképpen egy stratégia részét kell hogy képezze.)
* A postai szolgéltatdsok minéségének javitdsdhoz sziikséges infrastruktira biztositasa.
o Ugyfélcentrikus kultdra létrehozésénak elésegitése a postai dolgozdk kérében.
o Uzleti kivalésagi minéségiranyitasi modell megvaldsitasa.

A Briisszeli egyezmény végrehajtasara létrejott projektek kozil a Magyar Posta kett&ben

vesz részt:
¢ UNEX Lite nemzetkozi atfutasi idomérési rendszer:

A tagorszagok kozétti, pont-pont kézotti atfutdsi idéméréssel foglalkozik. Nem postasok
mérik, hanem egy fliggetlen szervezet. A mérési rendszernek egyik eleme a diagnosztikai mé-
rés, melynek hasznélatdval nem csak a pont-pont kozotti atfutasi idét vizsgaljdk, hanem techno-
|6giai fazisokra lebontva is értékelhetdk az eredmények. Technoldgiai fazis alatt a nemzetkéozi
kildeményforgalom folyamat egy-egy j6l meghatarozhaté részét értjik, pl. a kildemény mikor
ment ki az orszagbdl, mikor érkezett az orszagba és mikor ment ki mondjuk a kicseréls. A nem-
zeti postak egymas kozétti elszamolasanal, ahogy errél mar a végdijaknal szé volt, a minéséget
is szamitasba veszik, vagyis a fizetendé 6sszeg attdl is fligg, hogy az egyes postaigazgatasok
milyen min&ségben tudjak egymast kiszolgalni. Hogy a mindség és ennek ellenérzése objektiv
legyen, ne alakulhassanak ki olyan vitdk, hogy te kildted késén; én nem kézbesitettem, vagy
forditva, erre talaltak ki egy probaleveles mérési rendszert. A prébalevelekbe egy chip-kartyat
helyeznek el, amit, transzpondernek hivnak. A feladastdl a kézbesitésig aztan ez ugyanuigy uta-
zik, mint a tébbi kiildemény. A kicserélé postakon megfelels helyen elhelyezett, radidfrekven-
cias érzékelbvel ellatott kapuk jelzik azt, hogy ez a bizonyos transzponder éppen bejétt a kicse-
rélé postara vagy éppen elhagyta azt, és ennek alapjén lehet kévetni a killdemény Gtjat. A kiér-
tékelést egy nemzetkdzi szervezet végzi. A Magyar Posta az idén meg fogja épiteni ezt a rend-
szert az Uj nemzetkozi kicseréld postajan, és részt fogunk venni ilyen médon ebben a diagnosz-
tikai mérésben is. Nemcsak a végpontok kézotti idére, hanem az egyes rész szakaszokra is lesz
informacid. Ezek utdn batrabban tudjuk azt mondani: nem mi késtlink, hozzank jott be késén a
kildemény.

* CAPE projekt a repiilGtéri zarlatok (postai egység rakomanyok) nyomkévetésére
A CAPE-rendszer az eurdpai postak kiildeménykicseréléssel kapcsolatos informatikai rendsze-
re, amely mindségbiztositasi valamint zarlat- és kildemény-nyomkovetési feladatokat lat el. Ma-
gyarorszdg ehhez is az idén csatlakozik.
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A postai szolgaltatas-min&ség szabalyozottsaga az EU-tagorszagokban

A K6z6sségen beliili hatart atlépé postai kiildemények minéségi szabvanyai

Id&hatar Célkitiizés
D+3 A kildemények 85%-a
D+5 A kildemények 97%-a

A szabélyozott minéségi mutatdk:
o Atfutasi idé.
e Varakozasi id6.
o Ellatasi slrlség.
* Gyljtés gyakorisaga.
® Kézbesitési gyakorisaga.
e Tudakozddasok, reklamaciok intézése.
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Néhany példa a mindségi mutaték szamszerii értékére

Orszag Szabaélyozas Atfutasi idé Vérakozasi | Gyiijtés |Kézbesités
idé gyakori- | gyakori-
saga saga
Posta- | Szaba- |Posta | Levél Csomag Atlag | Cstcs
térvény | lyoz- perc | perc
hatdésag Gyors |Normal Varosok | Egyéb
Nap % |Nap % Nap % | Nap %)
Dénia X B |97 | D |97 | B |99|C|99 naponta | 6 nap/hét
Portu-galia X B |95 | D | 95 5 8 | minden minden
munka munka
napon napon
Németorszag | Korm. B |80 B | 80 minden minden
rend. C |95 munka munka
napon napon
Svéd-orszag X B | 85 5 nap/hét | 5 nap/hét
C |97
Finnor-szédg X B |95 | 4 | 95
100| 5 |100
Franciaorszag X B |80 6 nap/hét
96
Belgium naponta

Magyarorszagi szabalyozas a postai szolgaltatasok min&ségérsl

A mindségi mutatdkat egyrészt a szabélyozd hatésdg, mésrészt a posta maga hatérozza meg.
Ezek kdzul néhany példa:
e Szolgéltatds idSbeni, térbeni elérhetbsége.
e Allandé postahelys(iriiség (gazdaségosség).
® Mozgé szolgéltatéhelyek.
e Levélszekrények slriisége.
e Varakozasi idé.
o Atfutési idS.
e Levél.
e Csomag.
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A mindségmedgfelelés biztositasa

Az egyetemes postai szolgaltatési korbe tartozd szolgaltatasok megfeleléségét kozvetlendil
vagy kozvetve a hatdsag értékeli. Megfelelének akkor mindsiti, ha:

* a postahdldzati elemek a torvényi eldirasok szerint léteslilnek és miikddnek;
® a szolgaltatasteljesitésre vonatkozo,
szamszer( mutatok értéke a megadott korlaton belil van.

Az egyéb eldirt és vallalt kdvetelmények teljesitésérdl a szolgaltatd belsd, mindség-felligye-
leti és min&ségbiztositdsi rendszere Gtjan dokumentaltan gondoskodik. A Magyar Posta szerve-
zetében az ehhez sziikséges szaktudés és szakemberek rendelkezésre allnak. Az ISO tanusitott
mérési rendszerben alkalmazott médszerek nemzetkézi szinten is érdeklédésre tartanak szamot.

A szolgaltatdasmindség szerves része az Ugyfélszolgalat, reklamacidkezelés, esetleges kom-
penzacid is. Az EU-csatlakozasi program keretében e téren is jelentésen egyszer(siteni és javita-
ni kivanjuk tevékenységlinket.
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Koncepcié a Magyar Posta Rt.
mindségiranyitasi rendszerére

* A piaci korilmények kozott is sikeresen miikodé véllalat jovéképe, valamint
® a hazai és nemzetkdzi jogszabalyi kotelezettségek:
— az Eurdpai Unié 97/67/EK iranyelve a K6z6sség postai szolgaltatadsainak
belsé piacardl és a szolgaltatas minéségének javitasardl;
a BrUsszeli szerz6dés;
az Egységes Hirkozlési Torvény;
a Hirkozlési Féfelligyelet (Miniszterelndki Hivatal) rendelete az EHT alapjén
a min8ségrdl, a fogyasztévédelemrdl és piacfeligyeletrdl;
készilsé EU-szabvanyok.;
PostEurop szolgaltatasminéség-fejlesztési keretegyezmény:
az Egyetemes Posta Unié (UPU) altal elrendelt atfutasiidé-mérések.

2. Jelenlegi mingségpolitikai helyzetiink értékelése

A postaforgalmi folyamatokba beépitett mindségbiztositasi elemek és szervezetek mar
hosszt ideje jol mikddnek, zart egységben ellatnak minden ehhez szikséges feladatot.

Szervezetei:

e Stratégiai szint (Vezérigazgatdsag):

- Fejlesztési lgazgatdsag Mindségfelligyeleti és szabvanyositasi osztélya;

Min&ségbiztositasi és ellendrzési osztély.
- Operativ szint:
Uzleti és Logisztikai Kézpont MEO;
PEK MEO;
— Regionalis Igazgatésagok MEO.
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Néhany terileten megjelent az ISO 9000 szabvanycsalad szerinti tandsitas:

Szervezet Szabvany
Elektronikus Posta K&zpont ISO 9001
HIREP (Postai és Tavkozlési EpitSipari Kft.) 1SO 9002
Postaauté Budapest Kift. ISO 9002
Postaauté Debrecen Kft. ISO 9002

EMS Koézpont és Gyorsszolgalati
Ugyfélkapcsolati Iroda (EMS Gyorsposta

és postafutar tevékenység) ISO 9001:2000
Fejlesztési ig./Mindség-feligyeleti
és szabvanyositasi o. ISO 9001

A Nemzeti Min&ség Dij értékelési mddszere alapjén az éllapithaté meg, hogy a Magyar Pos-
ta Rt.-nél az Uzleti kivaldsdg modell elemeinek j6 része jelenleg is mikodik: vallalatvezetés szere-
pe, vallalati politika és stratégia, szabalyozott és ellendérzétt folyamatok, humanpolitika, mérések
és ezek alapjan dontések stb.

Szabalyozas

A mindségiranyitas feladatait, szervezetét legutoljara a 2000 juliusdban elfogadott “A mind-
ségirdnyitds pozicionaldsa a Magyar Posta Rt.-nél” cimi elSterjesztés foglalta 6ssze. Dontés szu-
letett — a Brisszeli Szerzédés ajanlasdnak megfeleléen és az EU-postak gyakorlatat kovetve — az
egységes mindségiranyitds mikodtetésérdl, kilon kiemelve a szervezet egészére hatd vallalati
mindség és a folyamatokba beépitett mindségbiztositds kategdridkat.

A szervezeti valtozasok logikus kévetkezménye, hogy a mindségiranyitas a postaforgalmi f6-
igazgato felelGsségi teriletére kerdlt.

A Magyar Posta Rt. Uj stratégidja és szervezeti felépitése szilkségessé teszi a mindségiranyi-
tés koncepcid tervének Ujbdli megfogalmazasat.

,,,,,,

* A teljes korl mindségiranyitas, az EFQM-modell alkalmazésanak elrendelése.
* A mindségiranyitds, mint vezetési eszkdz tudatos alkalmazasa.

® Az ehhez szikséges héldzat és annak mikodtetése.

* A rendszeres 6nértékelés és ennek eredményeinek felhasznalasa.

°* Képzés, elkotelezettség, kommunikacid.

3. A mindségiigyi rendszer szerepe a posta vezetési-iranyitasi rendszerében,
a stratégia megvalésitasaban, a versenyképesség javitasaban

A Magyar Posta Rt. — a térvényi és jogszabalyi kotelezettségek figyelembevételével, valamint
a piaci korllmények kézétt is sikeresen miikodé vallalat jovéképének alapjan — egységes miné-
ségirdnyitasi rendszert kell, hogy mikdédtessen. A mindségiranyitas, mint vezetési funkcio a valla-
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latvezetés szerves része, hasonldan, mint pl. a vagyongazdélkodés vagy a humanpolitika. A tar-
sasag vezetése a mindséget alapvetd lizleti stratégiai elemként kezeli. A minéségiranyitas fontos
eleme a posta Eurépai Unidhoz valé csatlakozasi programjanak is.

3.1. A min8ségiranyitdsi rendszer célja

A vallalatvezetésbe és az lizleti folyamatokba szorosan beépiilé6 mindségiranyitasi rendszer
legfontosabb célja a folyamatok olyan egységes attekintése, rendszerbe foglalasa és dokumen-
talasa, amely el&segiti valamennyi érdekelt megelégedettségét, a hatékonysag folyamatos to-
vabbfejlesztését, végsd soron a hosszu tavon eredményes tarsasdgi mikodést.

A jél mikods véllalat és a jol mikédd mindségiranyitas céljai és jellemzdi ugyanazok:

Célkitiizések
® Hosszu tadvon eredményes vallalat.
e Elégedett Ugyfelek, munkatérsak, tulajdonos.
e Pozitiv hatds a tarsadalmi és a természeti kdrnyezetre.
* Folyamatosan névekedjen a postai szolgaltatdsok minéségének szinvonala.
* Az EU-csatlakozés idejére piaci versenyképesség
és az EU-direktivdknak megfelelé postai szolgéltatdsmindség.

Vérhaté eredmények

e A folyamatok &ttekintésével és Ujragondolasaval a vallalat mikodése hatékonyabb
és attekinthetdbb lesz.

e Javul a postai szolgaltatdsok minésége.

* A munkatarsak bevonésaval érdemi hozzajarulas
a nyereséges és megbizhaté mikodéshez.

® Megvéltozik a vallalati kultira, a minéség, mint szemlélet altaldnossé valasaval
nem a hiba kijavitdsa, hanem a megel6zés lesz a természetes.

e Javul az egylttmiikodés, kénnyebb lesz a munkabéke fenntartasa.

* A posta megfelel a jogszabalyi és tarsadalmi elvarasoknak.

4. A mindségligy vallalati/szervezeti struktiraban valé elhelyezkedése

4.1. Teriilete

Min&ségiranyitasi rendszereket az dltaldnos gyakorlat szerint a teljes véllalatra vagy annak gaz-
daségilag 6nélld lednyvéllalatara mikodtetnek. Az Uzleti kivaldsag modellek értékelési rendszere
is igy mukodik.

Az egységes mindségiranyités hatokore a jelenlegi Magyar Posta Rt. mint vallalat, ezen beliil pe-
dig a postai szolgaltatdsokhoz, mint f6 folyamathoz kétédé valamennyi folyamat, teriilet és szervezet.
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A Magyar Posta Rt. méretei, bonyolultsaga és létszama figyelembevételével egy ilyen rend-
szer csak fokozatosan, tobb év alatt érheti el miikodéképességét.

4.2. A mindségligy pozicionaldsa, mikddtets héldzata

A vdéllalatiranyitas altalanos gyakorlata szerint a minéségiranyitas felelGse kozvetlenil a vezér-
igazgatonak vagy éltaldnos helyettesének van aldrendelve. Figyelembe véve a Magyar Posta Rt.
sajatos helyzetét, a vezérigazgatd ezt az irdnyitasi jogositvényat a teljes postéra kiterjedd hatas-
korrel a postaforgalmi féigazgatdnak adta &t. A Postaforgalmi Féigazgatdsag, ezen belil a miné-
ségligyi vezetd irdnyitja a programokat, a projekteket, végzi a tervezést, szorosan egylttmiikod-
ve a technoldgiai folyamatok min&ségfeligyeletét és mindéségbiztositasat végzd szervezetekkel,
illetve a folyamatokat feltigyelé Uzletpolitikai Féigazgatdséggal, illetve a Min&ségiigyi Koordina-
cids Bizottsdg tagjaival.

Formalis, 6nall6 szervezeti egység csak a postai szolgaltatdsok mindségfeliigyeletére és mi-
néségbiztositaséra van, egyébként a féigazgatok és az igazgatok maguk gondoskodnak terileti-
koén az egységes elvek szerinti mindségiranyitds megvaldsitasardl.

A minéségiranyitas haldzatat ugy kell megvaldsitani, hogy az a postai szolgéltatasok és a hoz-
zajuk tartozé szervezeti egységek teljes teriletét lefedje, és része legyen a normél Gzleti folyama-
toknak.

* A Mingségiigyi Kollégium elndke a Magyar Posta Rt. elnok-vezérigazgatdja,
tagjai a tarsasag felsé vezetdi, akik felelések teriletikon a mindségiranyitasért is.

* A vezetés mindségligyi képvisel&je a Postaforgalmi Féigazgatd,
aki kollégiumi tagségan tul felelés a teljes postéra kiterjedéen a minéségiranyités
mUkodtetéséért és fejlesztéséért.

* Miné&ségiigyi Koordinaciés Bizottsag: a féigazgatoi értekezleten képviselt
szakterlletek, valamint az lgazgatdsédgok feljogositott és kell6 hataskorrel rendelkezd
képvisel&ibdl, mindségligyi megbizottjaibdl all.

Kapcsolattartdsi és egylittm(ikodési férum az egységes minéségiranyitas
és ezen belil a postai szolgaltatasok mindségbiztositasa terén.
Vezet8je a minéségligyi vezetd. Tagjai kdzvetlen munkakapcsolatban allnak
az illetékes féigazgatdval. Feladatuk a képviselt szervezeti egység vezetSjének
kozvetlen téjékoztatdsa, a szikséges intézkedések kezdeményezése.
Felelsek a Mindséguigyi Koordinacids Bizottsag ajanldsainak, javaslatainak,
alldsfoglalasainak terjesztéséért, az ezekkel kapcsolatos feladatok ellatasaért,
terletiikdn a minéségiranyitas operativ mikodtetésért.
- Min&ségligyi vezetd feladata a bizottsdg vezetése és a sziikséges
jogositvanyokkal a térsasagi szintl rendszer mikodtetése.
Felelés a posta mindségiranyitasi rendszerének kialakitasaval, mikodtetésével,
karbantartasaval és fejlesztésével kapcsolatos napi feladatok ellatasaért.
- Belsd auditorok és mingségiigyi felelsdk az 6nértékelés 6sszefogéi:
minden szervezeti egységnél kell lennie mindséglgyi felelésnek, akinek feladata

62




DR. BENKO BALAZS

a terv szerinti felllvizsgalat, a mindségiranyitasban vald kozvetlen részvétel,
a helyi ellen&rzési, javitasi tevékenység végzése.

Az egységes mindségiranyitas keretében torténik

* a postai szolgaltatasok allandd
- mindségfeliigyelete és
- mindségbiztositasa,
a Postaforgalmi F8igazgatdsagon belll a Fejlesztési Igazgatdsag,
az Uzemviteli lgazgatdsag, Haldzatlizemeltetési lgazgatdsag, a Mindségbiztositasi
és ellendrzési osztély és az Ertékesitési Igazgatdsag, valamint a PEK, az ULK
és a regionalis igazgatdsagok illetékes szervezeteinek zart egylttmikodése.

¢ ISO szerint tanusitott egyes folyamatok egységes keretbe foglalt,

de 6nallé mindség rendszerének mikodtetése.

Olyan rugalmas, a szervezet szikségleteihez alkalmazkodd rendszert kell Iétrehozni, amely va-
|6ban tamogatja a Magyar Posta Rt. megjeldlt céljait, valamint figyelembe veszi a kdzszolgalati
feladatok ellatasat és az Uzleti véllalkozésok eltéré mindségi sajatossagait. Ennek megfelelen:

A kdzvetlen cél az eurdpai Uzleti kivalédsag modell (EFQM) szerinti, az egész vallalatra kiter-
jedé minéségiranyitds megvaldsitésa. Ezt alkalmazzék az eurdpai postak, és ezt ajanlja a Briissze-
li egyezmény is. Az lzleti érdekeknek megfeleléen egyes, a szabad piacon kindlt szolgéltataso-
kat, illetve olyan fontos folyamatokat, ahol ennek tényleges haszna van, az ISO 9001 szabvéany
alapjan tanusitott minéségiranyitési rendszerben kell mikédtetni. A postai szolgaltatasok miné-
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ségbiztositasat tovébbra is a technoldgiai folyamat részeként, az erre szakosodott szervezetek
szoros egyuttmukodésével kell végezni.

A tavlati cél az integralt irdnyitési rendszer kiépitése, amely magéban foglalja a minéségira-
nyitast (ISO- valamint EFQM-modell), a kornyezetiranyitast (ISO 14000) és az egészség és mun-
kavédelmi iranyitast (MSZ 28800). Utdbbiak alkalmasak az e terileteken eldirt torvényi megfele-
|6ség bizonyitasara is.

5.1. Teljes kord minéségiranyitas, lzleti kivélésdg modell

Az Eurdpai Unid postéi a European Foundation for Quality Management (EFQM) alapitvény
altal kidolgozott és folyamatosan tovébbfejlesztett Eurdpai Kivéldsag Modellt alkalmazzak. Ez Ggy
foglalhatd dssze, mint egy, a teljes kérl mindségiranyitas (TQM) eszkozeit alkalmazé mindségira-
nyitasi rendszer, melynek mikodését a folyamatos javitas érdekében onértékeléssel ellendrzik. Az
EFQM Kivalésdg Modell az alapja az Eurépai Minéség Dijnak és hazai megfeleléjének, a Magyar
Nemzeti MinGség Dijnak. A dijak valamely szervezet Uzleti kivaldsag terén végzett tevékenységét,
eredményét ismerik el.

A Magyar Nemzeti Mingségi Dij Modell alapgondolata:
A vevéi és a dolgozdi elégedettséget, a pozitiv tarsadalmi hatast a vezetés megalapozott liz-
letpolitikaval és stratégidval a munkatérsak, az eréforrdsok és a folyamatok iranyitasaval éri el, ami
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végsé soron kivald lizleti eredményekhez vezet. A modell joI mutatja a mindségiranyitas beépii-
|ését a véllalati folyamatokba. Fontos a folyamatok szervezése, dokumentaltsaga, a vezetés és a
munkatarsak 6sszhangja.

A modellben szerepld kilenc f6 mérési kritérium két nagy csoportba tartozik: adottsagok és
eredmények. Az adottsagok értékelésével azt vizsgéljék, hogy a szervezet hogyan éri el eredmé-
nyeit. Az eredmények értékelése pedig azt mutatja meg, hogy valéjaban mit ért el a szervezet.

5.2. Uzleti jellegti véllalkozésok és egyéb fontos folyamatok ISO-tanusitasa

A szabad piacon jelentkezd vevSknek azt kell megmutatni, hogy az eladni kivént szolgaltatés
a postan belll kiillénos figyelmet kapott, valdban kivald és ennek biztositéka az egyedi tanusitas.
A postai egységes mindségiranyitasban valé részvétel pedig azt bizonyitja, hogy a hattere
ugyanolyan erds, mint barmely mas, nagy izleti csoporthoz tartozé versenytarsaé.

ISO szerinti mindségiranyitas mas folyamatok esetén is alkalmazhatd, ha ezt a terllet felelése
agy itéli meg.

A mindségiranyitast a vallalkozassal egydtt kell létrehozni. Ahol ennek tényleges piaci értéke
van, meg kell szerezni a tanusitést is. Az elért eredményeket a marketing tevékenység részeként
rendszeresen kommunikalni kell

A tanusitandé termékekrél, folyamatokrdl, rendszerekrdl a Mindségligyi Koordinacids Bizott-
sag készit javaslatot a Kollégiumnak.

EFQM és ISO

Az I1SO 9001:2000 szabvany szemlélete és az ehhez kapcsolddd Uj tanusitési elvek kozelitenek
az EFQM-hez. Az ISO szerinti rendezett m(ikddés a kivaldsag feltétele is. A francia posta példaul
az egyes szakteriletek 1SO-tanusitasan keresztil jutott el az EFQM-modellig. A magyar viszo-
nyokhoz jobban hasonlité Portugal Posta mindségiranyitasi elvei gyakorlatilag megegyeznek az
ebben a tervben foglaltakkal, az EFQM ernyéje alatt hasznaljdk az ISO-t is.

5.3. Torvény hatélya ald esé postai szolgaltatdsok minSségirényitésa

Ez a tevékenység is az egységes mindségiranyitas keretébe illeszkedik, de kiemelkedd jelen-
tésége miatt kiilon is hangsulyozni kell a postai technoldgiai folyamat elvalaszthatatlan részét ké-
pezé mindségbiztositast. Az Ujjaszervezett MEO-k rendszere és tevékenységiik alkalmas a sziik-
séges feladatok ellatasara.

A Postaforgalmi Féigazgatdsdg szervezeteinek egyiittmiikodése megfelelé alapot jelent,
hogy érvényesiilhessenek a postai minéségligy szempontjai:

* A szolgéltatasok teljesitésének minésége
(pl. megbizhatodsédg, levél-, csomag atfutasi id6, kiszamithatdsag).
* A szolgaltatasnyujtés korilményei (pl. vérakozési idS, nyitva tartas, szakszeriiség).
* A szolgaltatdsokhoz valé hozzaférhetdség (pl. postai szolgéltatdhellyel vald ellatottség).
* Kdzbnségszolgalat (pl. reklamacio, kartérités intézése, arculat).
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5.4. A min&ségiranyitasi rendszer alapelvei

* Az EFQM és az ISO mindkét szemléletben kdzos alapelveit kell figyelembe venni:
a) Vevékozpontisag
A posta is, mint véllalat a vevéktdl fligg, ezért ismerni kell a jelenlegi
és a jovébeni vevdk sziikségleteit, teljesiteni kell kdvetelményeiket, és torekedni kell
a vevdk elvarasainak ésszer( tilteljesitésére, illetve elvarasaik befolyasolasara
(pl. az atfutasi id6 helyett a megbizhatdsag hangsulyozasa).
Azt a mindséget kell kindlni, amit a vevé szegmensek igényelnek és hajlanddk is medfizetni.
A termékeket minéségi mutatokkal kell meghirdetni, mert a vevé ehhez hasonlit
és igy a reklamaciok j6 része megelézhetd. A posta valamennyi teriiletét magaban foglald,
a vevék szempontjabdl kénnyen elérheté vevészolgalatot kell megvaldsitani.

b) Vezetés

Vezetdi elkotelezettség, aktiv részvétel és példamutatéds nélkiil a mindségligy nem mdkadik.
A vezetSk gondoskodnak a célok, az irdnyok és a szervezet belsd kornyezetének
egységérél. Mindség szempontbdl a vezetés elsésorban a munkatarsak 6szténzését

és irdnyitasat jelenti a teljes korl mindségiranyitas,

mint a folyamatos tokéletesités érdekében haté alapvetd vallalati eljaras megvaldsitésara.

A munkatérsak elégedettségének biztositasa a vezetés célja és feladata.

A minéség haszna a vezetés szempontjébol:
e Elégedett vevd: sokkal kdnnyebb megtartani, mint Gjbdl megszerezni.
e Elégedett munkatars: jobb teljesitmény,
nem vész karba a fluktudcié miatt a kiképzés koltsége.
e Elégedett tulajdonos, elégedett kornyezet: a véllalat és igy
a vezetés nyugodt életének alapja.
A minéségprogramban vald részvétel legyen része a vezet8i 6sztonzési rendszernek.

c) A munkatérsak bevonasa, mingségkultura

A szervezet legnagyobb értéke a hozzaérté munkatérsak gérdaja.

Az emberek bevonasa a célok meghatarozaséba, dontéshozatalba, részvételik

az Uzleti folyamatok fejlesztésében, jobbitasaban teszi lehetévé képességeik legjobb
hasznositasat a posta szaméra. Az érdekképviseletekkel valé partneri kapcsolat alapja lehet
a zavartalan normal Uzletmenethez elengedhetetlen munkabékének

és a dolgozdi elégedettségnek. A frontemberek allandé vevdszolgélatban vannak.
Megbecsiilésiik, szébeli elismerésiik és a térédés még szlikdsebb pénziigyi lehetéségek
idején is csodédkra képes. Meg kell prébalni elérni,

hogy valamennyi munkatérs Ugy érezze: bliszke vagyok, hogy a postén dolgozhatok.

Az &ltalanos és a POK-képzéseknek allandd része kell legyen a minéségtudat oktatésa is.
Képzés, oktatés, gyakorlas, belsé kommunikéciés programok segitsék eld,

hogy a mindség legyen maga a vallalati kultira. Az 6sztdnzé rendszert (és a munkahelyi
légkort) olyanna kell tenni, hogy nem a hiba eltitkolasat, hanem nyilvanossagra

keriilését tdmogassa, mert ez hoz valddi Uzleti eredményt.
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A folyamatok szabdlyozasanal ki kell hasznalni a motivacio, a felel6sségmegosztas

és a folyamat ismeretének, a belsé vevdk elismertségének eszkozeit.

A postan, mivel a folyamatok dénté tébbsége emberi munkat jelent, a belsé vevd
személye kozvetlenil is megjelenithetd.

d) Partneri viszony a beszéllitokkal, kornyezettel, tarsadalommal

A beszéllitokkal vald kdleséndsen elényds kapesolat fokozza

az egyes folyamatok értékndveld képességét.

(Pl. nagyvevék eléfeldolgozas/kedvezmény rendszere és hatasa az atfutési idSkre stb.).
A kornyezettudatos vallalati mikédés nemcsak altalanos elvaras,

hanem valddi Uzleti értéket is jelenthet. A kérnyezetvédelem és a mindségiranyitas

méar meglévd egyittmikodését a jovSben is folytatni kell.

A tarsadalommal valé konfliktusmentes viszony, a j6 hirmév és a példaértékiiség

jol felhasznélhaté a piaci pozicionaldshoz. A posta igen kedvezdé bizalmi indexe valddi Gzleti
eredményekre vélthato (bank, kéziizemi szolgaltatokkal egyuttmikodés, hitelesités stb.).
A kedvezé médiakapcsolatok érdemben segithetik a vevékdzpontisdg megvaldsitésat.
A ma is j6l mikodd szegmentalt kozvélemény-téjékoztatasban

a posta mindség iranti elkotelezettségét eszkozként és célként egyarant fel lehet

és kell hasznalni.

e) Folyamatszemléletli megkozelités

A min&ségiranyitasi rendszert folyamatorientaltan kell megvaldsitani.

Ehhez fel kell hasznalni mindazt a meglévé dokumentumot és tudast, amely ma elérhetd.
A folyamatok meghatarozasakor figyelembe kell venni az SAP és a Postanet projektekben,
valamint a folyamatszabalyozas soran készilt folyamatleirdsokat.

A mindségiranyitas kiépitése és az eurépai minéségi mutatoknak megfelelés

szlikségessé teszi a folyamatok ismételt szambavételét és az lzleti céloknak megfeleld
legjobb megoldas megtalaldsat. Erre a mindségiranyitds énmagaban

nyilvanvaléan nem képes. Ezt a feladatot a felsé vezetés a vallalati stratégia alapjan
hangolja 6ssze és iranyitja. Felelése a vezetés minéségligyi képviseldje.

Valamennyi Uj folyamatot és projektet minéségbiztositassal egyiitt kell [étrehozni.

f) Rendszerszemlélet az irdnyitasban

A min&ségiranyitas lehetéségeit is fel kell hasznalni az egymassal 6sszefliggd folyamatok
rendszerének azonositdsdhoz, megértéséhez és az adott cél érdekében valé iranyitasédhoz.
A célok és a modszerek azonos értelmezése szinergikusan hat

a véllalat eredményes m(ikodésére. Ennek sszefogdsa a Stratégiai lgazgatdsag feladata.

g) Tényeken alapulé doéntéshozatal, minéségi mutatdk

A rendszer, az Uzleti folyamatok és a termékek eredményességét mérni kell,

amely magéban foglalja a posta vevéi, munkatarsai, tulajdonosai, beszéllitéi és a tarsadalom
elégedettségének mérését, a belsé és kiilsé auditokat, a pénziigyi méréseket,

az dnértékelést, a nemzetkozi dsszehasonlitast, a kommunikacié hatdsosségat.

A mérés kritériumait folyamatonként a folyamatleiras részeként elére meg kell hatarozni.

A postai szolgéltatasok minéségi mutaté rendszerének kidolgozésa

a Fejlesztési Igazgatdsag vezetésével torténik.
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Az SAP, a Postanet, a Vezetdi Jelentési Rendszer és a mindségi mutatok rendszere
egyittesen megfelel a tényeken alapulé déntéshozatal kdvetelményeinek.

h) Az 6nellendrzés mikodtetése, a folyamatos javitas biztositasa

Az dnellendrzést minden legkisebb, értelmezhetd szervezeti egységnél mikodtetni kell.
A csak arra az egységre vonatkozd javitasokat ott kell megtenni,

a tavolabbi kihatdstakat pedig szervezett formaban kell értelemszertien

a felsébb szintekre eljuttatni. Gondoskodni kell arrdl, hogy barmilyen médositas

az egységes technoldgiai leirasok keretébe illeszkedjék,

illetve szlikség esetén maguk a leirasok modosuljanak. Az 6nellenérzés

és javitas folyamatat szabalyozott postai technoldgiai folyamatként kell kezelni.

5.5. A min8ségirényitési program értékelése: Eves Minéségligyi Jelentés

Tartalmazza mindazokat a mutatdkat, amelyeket a szabalyozé hatdsag, a felsé vezetés és a Mi-
néségligyi Kézikonyv eldir, ezek értékelését és a javitd intézkedéseket. Osszhangban kell lennie
az SAP kontrolling modullal, hogy felhasznalhaté legyen az Eves Uzleti Jelentéshez is.

A jelentés elkészitése része az lzleti év lezérasi folyamatanak.

6.1. Képzés, oktatds

A mindség program nem elvélaszthatd a tarsasag mindennapi munkajatél, ezért minden mun-
katérsnak tudnia kell réla és részt kell vennie benne. Ehhez megfelelé képzés, szamonkérés és fo-
lyamatos belsé kommunikacié sziikséges, melyhez kiilon képzési tervet kell késziteni. A cél az,
hogy olyan véllalati kultira alakuljon ki, amely alkalmas az élenjaré nemzetkézi postai gyakorlat
atvételére, az eurdpai normativék szerinti mikodésre.

6.2. Kommunikacid

A mindségiranyitas sikeréhez dtfogd kiilsé és belsé kommunikaciés program sziikséges. Fi-
gyelembe kell venni a posta sajatossagait, nem lehet az altaldanosan hasznalt médszerek masolé-
saval j6 eredményt elérni, s6t ellenkezd hatast is kivalthatnak. A sikeres minéségiranyitdsnak pia-
ci és imazsértéke is van, amit legjobban a PR és a marketing-kommunikacié egyittmikédésével
lehet kihasznalni.
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6.3. Halozati hozzaférésli dokumentacidok

A dokumentumok a szdmitdgépes belsé héldzaton legyenek elkészitve és térolva. Minden do-
kumentum érvényes véltozata a belsé halozaton vagy a web-oldalon hozzéférési jogosultsaggal
legyen elérhetd. Ezzel a megoldassal biztosithatd, hogy mindig a legujabb érvényes véltozatot
hasznaljak, csokken a tévesztés lehetdsége.

7. Erdforrasok

7.1. Sajat munkatdrsak és kiilsé szakérték

A mindségiranyitds rendszert, beleértve a részletes megvaldsitasi tervet is, erre szakosodott
tandcsadd céglek) bevonasaval kell kiépiteni és miikédtetni.

A sajat munkatérsak minél nagyobb mértéki részvétele a rendszer létrehozésaban és doku-
mentumainak elkészitésében elengedhetetlen.

8. Cselekvési program (vazlat)

A cselekvési program részleteinek kidolgozasa, a feladatok rangsorolasa a Minéséguigyi Koor-
dinacids Bizottsag feladata.

A mindségiranyitasi rendszer megvaldsitdsa a Magyar Posta szervezete nagysagat és bonyo-
lultsdgat figyelembe véve idében és terliletileg csak [épésekben mehet végbe.

(Irodalmi adatok szerint az EU-posték teljes EFQM-rendszere 5-6 év alatt alakult ki.)

F& feladatok

* A részletes megvaldsitési terv elkészitése, jévahagyaésa.

* A mikodtetd haldzat létrehozésa, a mindséglgyi tisztségviseldk kijeldlése.

* A kapcsolodd képzési és kommunikacids programok elinditasa.

* A folyamatokba épitett minéségbiztositas folyamatos mikodtetése
a meghatarozott elveknek megfeleléen.

* El kell késziteni a minéségligyi rendszer alapdokumentumat,
a Mindségligyi Kddexet. Az ebben szerepld elveket altaldnos alkalmazni kell
valamennyi postai folyamatban.

e Business Process Management eszkdz hasznalatdnak megvizsgaldsa, esetlegesen
a megfeleld eszkoz kivélasztasa, bevezetése
(a nyomon kovethet8ség, modellezhetdség biztositasa és a moédositas
adminisztracids igényének csokkentése érdekében).

e |SO-tanusitasra kijelolt terlletek meghatarozésa.
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A postai szolgaltatasok
mindségfeliigyelete

A nemzetkozi postai piacokon végbemend valtozasok, a gazdasagi és tarsadalmi novekedés,
valamint hazénk jovébeni Eurépai Unids csatlakozasa hatassal vannak a postai szektorra is. A vi-
lagméretivé vald szolgaltatési piacokon folyamatosan megméretik a szereplék teljesitménye. A
piaci viszonyok kozotti mikodés minden szolgaltatétdl egyre magasabb szolgéltatasi szinvonalat
kovetel meg lUgyfeleik megtartasa érdekében. A vevéi elégedettségen tul, figyelembe kell venni
azonban a tarsadalmi és a természeti kornyezet, valamint a szolgaltatd sajat jovedelmezdségi el-
varasait is. A piaci versenyben az elérheté pozicidkat olyan tényez8k hatarozzék meg, mint pél-
daul az &r, a mindség, az elérhetdség, az ismertség stb.

A min&ség legéltaldnosabban a dolgok Iényegét jellemzd tulajdonsédgok Gsszessége.

A mindség fogalmat az aruforgalom kérében szlikitett értelemben hasznaljuk. Az Eurépai Mi-
néségugyi Szervezet (EOQ) fogalommeghatérozasa szerint:

~Min8ség a termék vagy a szolgaltatds olyan tulajdonsdgainak és jellemz8inek Gsszessége,
amelyek alkalmassa teszik kifejezett vagy elvdrhatd igények kielégitésére".

A mindségre vonatkozd igények — amelyeket a terméknek, szolgaltatasnak ki kell elégitenie —
tébb iranybdl szarmazhatnak. A vevéi kévetelmények mellett jelen vannak az allami (jogszabalyi,
hatdsagi) el8irasok, szabvéanyok, illetéleg a gyartd, szolgaltatd belsd elSirasai is. A megfogalma-
zott kdvetelmények teljesiilésének vizsgalata és az eldirt szint végrehajtasanak kikényszeritését
célzo eljarasok és eszkdzrendszerek Gsszessége a mindségfelligyelet.

.Mingségfeliigyelet az eljardsok, mdodszerek, feltételek folyamatok, termékek és szolgaltata-
sok allapotanak folyamatos figyelése és igazold ellenérzése, valamint a feljegyzések elemzése, a
megadott elSirdsokkal vald dsszehasonlitdsa Gtjan annak biztositésa, hogy az el&irt mindségi ko-
vetelményeket kielégitsék.”

Hirkozlési hatésagi minéségfeliigyelet alatt pedig mindazon a hirkézlési szolgaltatdsok mi-

néségével kapcsolatos hatésagi tevékenységek, eszkdzok dsszessége értendd, amelyek alkalma-
zasaval elSsegithetd, hogy a szolgaltatas szinvonala megfelels szintl legyen, és fejlédjon.

A hatésagi mingségfeliigyeleti tevékenység alakulasa

1990. januér 1-jén hdrom 6nallé vallalat jott létre a tavkozlési, misorszdrési és a postai tevé-
kenységek végzésére. Ezzel egy id6ben a kormany a 127/1989. (XI1.19.) MT rendelettel létrehoz-
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ta a Postai és Tavkozlési Féfellgyeletet és terlleti szerveit, illetéleg a 128/1989. (XII. 19.) MT ren-
delettel a Frekvenciagazdalkodasi Intézetet. A gazdalkodé szervezetekrdl levalasztott két uj, fug-
getlen intézményt a hirkdzlési igazgatési, hatdsagi feladatok ellatasa céljabdl hozték |étre az aga-
zat irdnyitdsdban végrehajtott mdédositasok, a deregulacié eredményeként.

A szervezeti atalakulasokkal egyidejlileg megkezdddétt a posta és tavkozlés mikodésének
szabdlyozasa, a hatdlyos jogszabalyok teljes kord felilvizsgélata, az U torvények kidolgozasa. A
postardl és tavkozlésrdl szold 1964. évi ll. térvényt — amely kozel 30 évig szabalyozta a posta és
tavkozlés kérdéseit — hdrom Uj jogszabdly véltotta fel. Hatalyba lépett a 1992. évi XLV. térvény a
postardl ( az azéta is hidnyzé végrehajtasi rendeletekkel), valamint a tavkozlésrél szol6 1992. évi
LXXII. torvény és a frekvenciagazdalkodasrél szolod 1993. évi LXII. térvény.

Az egységes hirkozlési hatdsag létrehozésa céljabdl a kormany a 142/1993. (X1.13.) rendele-
tével megalakult a Hirkozlési Féfeligyelet és teriileti feliigyeletei (tovébbiakban: HiF). Az egysé-
ges hirkozlési hatdsag létrehozasanak elsédleges célja az irdnyitds egyszerUsitése, valamint az
egységes eljarasi rend kialakitasa volt. Négy évvel késébb Ujabb szervezeti véltozasok kdvetkez-
tek be a jelenleg hatélyos 232/1997. (XIl. 12.) korményrendelet alapjén, amely az elsé és méasod-
fok lgyintézési szintjeinek szétvalasztasat és egy orszagos hataskor( terileti szerv — a Budapesti
Hirkozlési Felugyelet — létrehozasat eredményezte.

A hatdsagi feladatok ellatédsa céljdbdl megalakult 6nallé gazdalkodasu, figgetlen allamigaz-
gatési szerv — a HIF — feladatai kozé tartozik a hirkozlési piac mlkodésének, a piaci szereplék te-
vékenységének ellendrzése, melynek részét képezik a hatdsagi minéségfelligyeleti ellenérzések,
vizsgalatok is.

A hatésagi mingségfeliigylet célja

A hirkozlési szolgaltatok felé objektiv mindsitést adni a haldzatok éllapotardl és mikodésérdl,
a szolgaltatas szinvonalardl — mindségi mutatdszamokon keresztll —, figyelembe véve a felhasz-
naloi véleményeket is.

A hatésagi mingségfeliigyelet feladata

e Az allami kévetelmények (jogszabalyok) érvényesilésének vizsgélata,
ha szikséges megfeleld szankcidkkal valé kikényszeritése.

* A hirkozlési szolgaltatdsok mennyiségi és mindségi fejlédésének eldsegitése
megfelel6 mindségi kdvetelményrendszer elSirdsaval.

* A felhasznaldi érdekek védelme a monopol teriileteken.

Az 1992. évi Posta Torvény hatélyba [épése dta — az alsdbb szintl jogszabalyok hidnya miatt
— maig nem rogzitették a postai szolgaltatdsok minéségi kovetelményrendszerét és a hatdsagi
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min&ségfeliigyeleti eljards modjat, a hatdsag altal alkalmazhaté szankcidrendszert. Ezért a HiF a
rendelkezésére allo eszkdzokkel, dllamigazgatasi eljéras keretében lebonyolitott célvizsgélatokkal
ellendrzi a postai alapszolgéltatasok mindségi szinvonaldt. Az évente két-harom hatdsagi kezde-
ményezés( atfogd orszagos vizsgalat mellett az igénybevevdi bejelentés miatt inditott egyedi el-
lendrzések szerepelnek jelenleg a postai teriilet hatésagi minéség-feligyeleti tervében. A HiF
1992 dta rendszeresen orszagos mérések lebonyolitasaval vizsgélja a kozénséges levélpostai kil-
demények atfutasi idejének alakulasat, hiszen az dtlagos atfutési id6 a postai szolgaltatasok egyik
legfontosabb mindségi mutatdja. Az orszagos prébakiildeményes reprezentativ vizsgalatokkal a
kildemények feladasatol a cimzettnek torténd kézbesitéséig eltelt id6t — a szolgaéltatés egyik jel-
lemzdjét —, a gyorsasdgot mérjik.

Az elmllt években a kovetkezd eredményeket tapasztaltuk a maganlevélként elééllitott és
feladott mintakildeményekkel.

Prébakiildemények atfutasi idejének megoszlasi aranya

Levélpostai kiildemények orszagos atlagos atfutasi ideje (nap)
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Az Eurdpai Parlament és Tanacs 97/67/EK postai irdnyelve rogziti a nemzetkézi kiildemények
atfutasi idejére vonatkozé kévetelményeket, mely szerint a hatart atlépd leggyorsabb szabvany
kategdriaju postai kildemények 85%-énak a kdzésségen beliil minden orszégban a feladast ko-
veté harmadik munkanapon, a kildemények 97%-énak a feladast kévets 6tédik munkanapon a
cimzetthez kell érkeznie.

Ezen adatok tiikrében vizsgalva a nemzeti kévetelményeket, megéllapithatjuk, hogy a nem-
zetkozi elvarasoknak valé megfelelés érdekében a feladast kévetd elsé munkanapon kézbesi-
teni kellene a nem kedvezményes diju levél kiildemények 85%-at és a feladast kévets har-
madik munkanapon a 97%-at.

Figyelembe véve a varhaté kévetelményszinteket, érdemes megvizsgalni a hatésag 2000 ok-
téberében végzett orszagos atfutasiidé-mérésének aldbbi eredményeit.

Az atfutasi id6 orszagos alakuldsa a belfoldi k6zénséges levélpostai kiildeményeknél

2000. oktéber — HIF-mérésa

A kapott mérési eredmény, a mintavétel szabalyainak figyelembevételével ugyan — az éves
forgalom adatai alapjén — csak egy hénapos vizsgalati eredménynek tekinthetd, de gondoljunk
csak bele, hogyan lesz éves szintl 85%-os masnapi kézbesitési aranyunk ilyen mértékd havi ered-
ményekkel? Igaz, hogy a folyamatos mérés, a nagyobb minta pontosabban kézelit a szolgaltatas
tényleges mindségi szintjéhez, de az eddigi — hasonldan lebonyolitott — vizsgélatok adataihoz vi-
szonyitva ez a 49%-os mérték mégis megdobbents. A kdvetkezé tablazat segit némiképp az or-
szdgos adatok mogé latni.
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Az Az atfutasi id6 atlagos alakulasa

2000. oktéber

A belfoldi atfutasiidé-mérési adatok alapjan megallapithatd, hogy jelentds elmaradésaink
vannak az EU-szabvanyhoz viszonyitva, sok a teendé a rendelkezésiinkre allé révid idében.

Vérhaté valtozasok az 1j szabalyozas tiikrében

Az 0j Egységes Hirkozlési Térvény (tovébbiakban: EHT) a hirkozlési dgazat egészének szaba-
lyozasat uj alapokra emeli. Szamos témaban, sok-sok teriileten hoz véltozast hatalybalépését ko-
vetden, igy a mindségligyi kérdések szabélyozasaban is. igy példaul:

® Rogziti a hatésagi piacfeliigyeleti tevékenység ellatasanak szabdlyait (85-86.8),
a hirkézlési piac mlikédésének teljes korl vizsgalatat,
melynek része a minéségfeligyelet.
* Boviti a hatdsag piacfelligyeleti tevékenysége soran alkalmazhaté
eszkdzeinek, jogosultsdgainak korét.
e Felhatalmazast tartalmaz jogsértés esetén szankcidk alkalmazéséra, birsdgok kiszabésara.

A piacfelligyeleti tevékenység részletes szabalyozésa tobb alsébb szintl jogszabalyban fog
megvaldsulni. Ezek az EHT felhatalmazasai alapjan a kovetkezdk lesznek:
e kormanyrendelet a hirkdzlési szolgaltatas minéségének
a fogyasztok védelmével 6sszefliggd kovetelményeinek meghatarozasardl;
* miniszteri rendelet a piacfeliigyeleti, minéségfeligyeleti
és ellendrzési tevékenységekrdl, a piacfelligyeleti dij mértékérdl;
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e kormanyrendelet a Felligyelet (Hatdség, illetve a Dontdbizottsag) éltal kiszabhatd
birsdgok mértékérdl, feltételeirdl.
A postai szolgéltatasokra vonatkozé szabalyozast ezek a rendeletek tartalmazzak, és egységes
eljarasi rendet alakitottak ki az dsszes hirkozlési szolgaltatasra, a specifikus kdvetelményszintek
kilén-kaldén torténd meghatérozésaval.

A postai szolgaltatasok min&ségi kévetelményrendszere

Néhéany gondolatban vézolndm a postai szolgéltatdsokkal szemben tamasztandé minéségi
kovetelmények meghatarozasanak szempontjait, kialakitasanak lehetséges felépitését.
A szolgaltatdsok, és természetesen a postai szolgaltatasok jellemzdi is a kovetkezdk:

1. Megfoghatatlansdg

A szolgaltatasok nem térgyiasultak. Eltéréen a fizikai termékektdl, nem lathatéak, nem izlelhe-
téek, tapinthatdak, hallhatéak vagy szagolhatdak, mielétt megveszik Sket.

A kézzelfoghatdsag hidnya miatt ezeket a szolgéltatdsokat a fogyasztok csak masok, illetve ko-
rabbi sajat tapasztalatai, hirdetések stb. révén képesek megismerni, kiprébalasukrara nincs méd.

A bizonytalansag csokkentése érdekében a véasarldk bizonyitékot akarnak a szolgaltatds mind-
ségérdl. Erre vonatkozdan abbdl vonnak le kévetkeztetéseket, amit latnak: a hely, az emberek, a
felszerelés, a kommunikécids anyag, a szimbdlumok és az &r. A szolgaltatas feladata a fogyasztd
el6zetes meggydzése.

2. Elvélaszthatatlanség

A fogyasztds és a termelés egyidejlisége miatt a fogyasztd nem ismerheti meg a szolgaltatast.
Emiatt a fogyasztéhoz kell igazitani a feltételeket. A szolgaltatd személye is jelentésen befolya-
solja a kindlt szolgaltatds szinvonaldt, ezért a siker eléréséhez megfelelen képezni és motivalni
kell a szolgéltatd személyeket.

3. Ingadozds

A szolgéltatasok értékesitése soran szamolni kell a kereslet ingadozéasaval. Mivel a fogyasztdk
altaldban fizikailag jelen vannak az értékesités helyén, gyakran alakulnak ki értékesitési csticsok,
illetéleg alacsony keresleti periédusok, amelyek fokozott menedzselési problémat jelentenek. A
kereslet idSbeni széthuzaséval ez az ingadozas mérsékelhetd.

Azonban nem csak a szolgaltatasok iranti kereslet, hanem a szolgaltatas maga is rendkivil in-
gadozd. Flgg a szolgaltatast nydjtd személytdl és attdl, hogy mikor és hol nyujtjak Sket.

A szolgéltatd a megfelels alkalmazottak kivalogatasaval és azok képzésével, valamint a fogyasztok
elégedettségének figyelemmel kisérésével, a szolgaltatds gyenge pontjainak megtaldlasaval és ezek
kikiiszobolésével lépéseket tehet a mindség javitésa, a szolgaltatési szinvonal fokozasa érdekében.
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4. Romlékonysdg

A szolgaltatasok nem térolhatdk. Tartds kereslet esetén a romlékonysag nem jelent problé-
mat, mert a szolgaltatas lebonyolitdsahoz konnyl a szlikséges személyzetet eléteremteni. A prob-
léma akkor jelentkezik, amikor a kereslet ingadozik. A cstcsforgalmi idészakok miatt sokkal na-
gyobb kapacitéssal kell rendelkeznie a szolgéltaténak, mint amennyire egyenletes terhelés mel-
lett sziiksége lenne. A kereslet és a kinélat jobb dsszehangolaséra kilonbozé stratégiakat vezet-

nek be.

Mint példaul :
e differencialt arpolitika;
e kiegészitd szolgaltatasok a csucsidbszakokban;
¢ ¢c|lGrendelési rendszerek kialakitasa;
e részmunkaidds dolgozok alkalmazasa;
e hatékony munkarend bevezetése;
e fogyasztok bevonasa a feladatokba;
® osztott szolgaltatas bevezetése;
e tovabbi fejlesztések, terjeszkedések elSkészitése.

A szolgéltatdknak meg kell taldlniuk annak a médjat, hogy a megfoghatatlant kézzelfoghato-
va tegyék, hogy az ingadozas ellenére allanddsitsak a mindséget, hogy befolyasoljdk a kereslet
mozgasat, illetve a szolgaltatdsok romlékonységa ellenére segitsék eld a jobb teljesitményt.

A szolgaltatoknak az eredményes szolgéltatds érdekében ismernilk kell a fogyasztdk igényeit.
A fogyasztok akkor elégedettek, ha megkapjak, amire sziikséglik van, éppen akkor, és éppen gy,
ahogy akarjak.

Ezért fontos, hogy a szolgéltatd vildagosan meghatérozza és megismertesse szolgéltatasai szin-
vonalat: az alkalmazottak tudjak, mit kell nydjtaniuk, és a vevék is tudjak, hogy mit fognak kapni.

A szolgéltatasok sajatossdgainak otvozeteként alakul ki a szolgéltatdsok mindsége.

A szolgaltatasokkal szemben tamasztott minéségi kévetelmények altalaban a kévetkezék:

e Sebesség, gyorsasag: Annak mértéke, hogy valamely szolgéltatasi tevékenységet
milyen gyorsan hajtanak végre.

® Pontossag: Az észlelt vagy vizsgélt eredmény és egy elfogadott
referenciaérték kozotti szorossdg mértéke.

°* Hozzaférhetbség: A szolgaltatasnak az a képessége, hogy a felhasznald igényének
felmerllésekor meghatérozott tlrésekkel és mas adott feltételekkel elérhetd.

* Hasznalhatdsag: A szolgaltatasnak az a képessége, hogy adott idépontban
vagy adott id6kozon beliil barmely idépontban a kivant miikodés
megvaldsitasara alkalmas.

* Megbizhatdsag. A szolgaltatdsnak az a képessége, hogy adott kériilmények kozétt,
adott intervallumban a kivant feladatot teljesiti.
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® Biztonsag: Az igénybevevdi informéacidk titkossdganak, a jogtalan
kildeményeltulajdonitas, valamint a szandékos rongalas elleni védelemnek a mértéke.
e Egyszer(iség: Annak mértéke, hogy mennyire kénny( a szolgaltatas
és a kivant felhasznalasi méd végrehajtasa.
* Rugalmassag: Az egyéni igényekhez vald alkalmazkodas képességének mértéke.
* Megelégedettség: Annak a foka, hogy valamely szolgéltatasi tevékenység
milyen mértékben taldlkozik az tgyfél igényeivel és elvarasaival.

A postai szolgéltatasok minéségi kdvetelményeinek egységes rendszerbe foglalasa és jogsza-
balyi szinten torténd rogzitése, nyilvanossdgra hozasa elengedhetetlen feltétele az egységes,
minden szolgaltatdra kiterjedé hatdsagi mindség-feliigyeleti tevékenységnek.

A postai szolgéltatasok hatésagi minéségi kévetelményrendszere — figyelembe véve az els-
z8ekben ismertetett altalanos szolgaltatasjellemzdket és kévetelményeket — a postai szolgéltata-
si tertletre a kovetkezd harmas tagozddésban alakithatd ki

1. Ellatottsagi kovetelmények.
2. Szolgaltatasteljesitési kdvetelmények.
3. Kézénségszolgalati kdvetelmények.

A postai minéségi kévetelmények a 97/67/EK irdnyelvben foglaltak, a szabalyozas el6készité-
séhez kidolgoztatott hattértanulmany javaslatainak és a fogyasztoi elvéarasok megismerését célzd
vizsgalat eredményinek, valamint a készild EU-szabvényok ajanldsainak figyelembevételével,
szakmai egyeztetések alapjan lesznek meghatérozva a jogszabalyban.

Osszefoglalé

A postai szolgaltatasok — mint kdzszolgaltatésok — minésége nagymértékben befolyédsolja az or-
szag, a tarsadalom, valamint a gazdasag szédmos teriiletének miikéddéképességét. Gazdasagi életiink
résztvevSi — a hazankban befektetd kilfoldiek, az allami cégek alkalmazottai, a kilonféle gazdasagi
tarulasok tagjai és az egyéni vallalkozdk — az orszag kiilonféle tarsadalmi csoportjai, az orszag lakos-
sdga nem csak telefonal, televizidt néz, radiét hallgat, hanem levelei is ir. Ezt a megirt levelet pedig
szeretné eljuttatni a cimzetthez a lehetd leggyorsabban, az éltala elvartnak megfelelGen.

Ezért a postai szolgéltatasnal is vizsgalni kell az allami kévetelmények (jogszabélyok) érvénye-
stilését, fokozottabb figyelmet kell forditani a felhasznaldi érdekek védelmére. Ezen a szolgalta-
tasi terlleten is szlikséges a mennyiségi és mindségi fejlédések figyelemmel kisérése, a fejlédés
elbsegitése.

A piacon megjelené valamennyi szolgaltaté — legyen az Uj, illetve régi — szamara egyenlé fel-
tételeket kell biztositani.
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A megfelelé hatdsagi munka, a mindségfeliigyelet kialakitdsa, a minden szolgéltatéra azonos
modon érvényes kdvetelményrendszer eléfeltétele annak az egységes héldzat kialakulasanak,
amely a lehetd legjobb szolgaéltatast nyujtja az igénybevevdknek. Valamint annak, hogy ezek a fel-
hasznaldk a szamukra legmegfelel6bb postai szolgaltatést vélaszthassék ki az lgyfelek bizalmaért
vetélkedd szolgaltatok sokszind, nylizsgé piacan.

A mindségfeliigyelet alapfilozéfidjaként megallapithatd, hogy a megfelelé6 minéség elérése
és ennek hatdsagi eszkdzokkel vald tdmogatasa csak a szolgéltatdkkal egyuttmiikédve, azok mi-
néségbiztositasi rendszerére tamaszkodva lehetséges, ezért alapvetd fontossagu, hogy a hatésag
altal megvaldsitott kiilsé ellenérzés ezen belsé rendszerekre épiiljon.
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