LEVELEZESI ROVAT

A Postasok Szakmai Egyesllete a 2005. évi Kiuldottkozgydlés ha-
tdrozatanak megfeleléen a tagsdgnak, illetve a lapot olvasé postai
munkatdrsaknak férumot kivan biztositani arra, hogy a szakmai te-
vékenységlikkel, vagy mas, a postat érint6, egyéb szakmai tigyek-
ben kérdéseket tegyenek fel.

Ez a férum lehetéséget kindl arra is, hogy a postés kollégak az ket
foglalkoztatd szakmai kérdésekben kifejtsék észrevételeiket, vagy
azokra nézve véleményt nyilvanitsanak.

Ezért a Posta szaklapban , Levelezési rovat”-ot inditunk.

A levelezési rovat vezetésére Molnar Mariannt, a Levél Uzletég
vezetdjének kozvetlen munkatérsat kértik fel. Az 6 feladata lesz,
hogy a kérdéseknek megfeleléen az illetékes szakmai teriletek va-
laszat kikérje és lapunk hasabjain a valaszokat megadia.

Molnar Mariann 1984. 6ta postas, féiskolai végzettség(, felséfoku
postai szakképzettséggel rendelkezik és az elmult évtizedben
tobb, fontos beosztdsban dolgozott a kildeményforgalom kulén-
boz6 szakmai és Uzleti terlletein.

Kérjuk, hogy kérdéseiket lehetdleg névvel és cimmel ellatva kild-
jék, de jeligés levelekre is vélaszolunk.

Elérhetéséglink:

— postai uton:
Posta szaklap Levelezési rovat
Budapest
Pf. 135
1410

— e-mail-ben:
psze@posta. hu

Varjuk leveleiket!
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DR. SZEBENY BOTOND

A Magyar Posta Rt. csatlakozasa a REIMS Il nyugat-
eurdpai végdij-elszamolasi rendszerhez és annak
nemzetkozi szolgaltatasmindségi vonatkozasai

Az Eurdépai Unid postai irdnyelvei értelmében a tagéllamoknak arra kell 6sztonéznitik
az egyetemes szolgaltatast nyljtd postai tarsasagokat, hogy a nemzetkozi egyetemes
szolgéltatasok végdijai' a kltségeken alapuljanak, diszkrimindcié mentesek legyenek,
és figyelembe vegyék a szolgaltatasmindséget is.

A Magyar Posta 2004 végéig az Egyetemes Postaegyestlet (UPU) Gsszes tagorszédga-
val az UPU vonatkozd szabalyozésa szerint szamolta el a nemzetkozi levelek végdijait,
igy az EU tagorszagok postaival is. Ez a rendszer a fenti iranyelv kitételeinek nem felelt
meg, igy Magyarorszdg EU csatlakozasa kovetkeztében szlkségszerlvé valt, hogy a
Magyar Posta Rt. az Unidn belili forgalma végdij-elszamolasat atalakitsa.

Tekintettel arra, hogy az Eurdpai Unié Bizottsdga az EU-15 legtébb postai szolgal-
tatdja (kivétel a holland TPG és a brit Royal Mail), valamint a svajci, az izlandi és a nor-
vég posta altal mar évek ota alkalmazott, az International Post Corporation (IPC) altal
koordinélt REIMS? Il végdij-elszamolasi rendszert a direktiva altal kimondott elveket
kovetd eljdrasnak mindsitette, a tobbi Uj EU tagorszag postajahoz hasonléan a Ma-
gyar Posta Rt. szdmara is adddott a lehetéség a rendszerhez vald csatlakozédsra. A
REIMS Il rendszer ugyanis a nemzetkozi levélpostai kildemények kézbesitésének el-
szamoldsat Ggy hivatott szabalyozni, hogy a végdij a kézbesité orszag belféldi tarifa-
jan alapuljon, és a végdij teljes 6sszege csak a vallalt minéségi standard teljesllése
esetén jarjon.

Ennek figyelembe vételével, valamint a széba j6hetd alternativ lehet8ségek megvizs-
galasaval parhuzamosan egy tobb mint egy évig tartd targyalassorozat kezdédott 2003
oktdberében a Magyar Posta Rt.-nek a REIMS Il rendszerhez vald csatlakozdsardl. A
csatlakozasi targyaldsok lezérasara 2004 decemberében kertilt sor, amikor véglegesité-
dott, hogy az 6t legnagyobb Uj EU tagorszag (Csehorszag, Lengyelorszdg, Magyaror-
szag, Szlovénia, Szlovakia) postdja 2005. januar 1-jétél belép a nyugat-eurdpai végdij-
elszamolasi rendszerbe.

Az EU-hoz Gjonnan csatlakozott orszagok REIMS Il rendszerbe t6rténé belépésével a
korabbi gorog, portugal és spanyol postai csatlakozashoz hasonldan ujra relative ala-
csony belfoldi tarifakkal dolgozd postai szolgaltatok csatlakoztak az egyezményhez.
Mindez alapjan kiemelendd, hogy a csatlakozasi targyalasokon sikerdilt elérni: a csatla-

! A végdij az a dij, amelyet a levélkiildemény szarmazasi orszagénak postaja fizet a fogadd orszég postai tér-
sasdga szamara az utdbbi posta haldzatdhoz vald hozzaférésért, vagyis az ottani feldolgozasi és kézbesitési
tevékenység koltségeinek ellentételezéseként

? Agreement for the Remuneration of Mandatory Deliveries of Cross-Border Mails
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kozas utani elsé 7 év (2005-2011) egy olyan atmeneti idészakot képez, amely biztositja
az Ujonnan belépdk szédmdra a fokozatos és zokkenémentes atallast a szigoribb kove-
telmények teljesitésére.

A fentiekre vald tekintettel, a jelen cikkemben 6sszefoglalom a REIMS Il rendszer leg-
fontosabb jellemzdit, kilénés figyelemmel a Magyar Posta Rt. altal alkalmazandd, a
csatlakozési targyalasok soran kialakitott feltételrendszerre, amely az emlitett atmeneti
id6szak sordn hivatott szabalyozni az Eurdpai Unids orszagok donté tobbségével, vala-
mint Svéjccal, Izlanddal és Norvégidval a nemzetkdzi kildeményforgalmunk elszamola-
sat. A tanulmany masodik részében kilon kitérek a REIMS Il végdij-rendszernek a nem-
zetkdzi szolgaltatasmindségre vonatkozd elbirasaira, hangsulyozva annak pozitiv haté-
sat az Eurépai Unid postainak altalanos minéségi szinvonalara.

1. Szabalyozasi hattér

Az Eurdpai Parlamentnek és a Tandcsnak a kézosségi postai szolgéltatasok belsé pi-
acénak fejlesztésére és a szolgaltatds mindségének javitdsara vonatkozd 1997. decem-
ber 15-i 97/67/EK irdnyelve 13. §-a értelmében a tagéllamok az egyetemes szolgalta-
tds hatdrokon atnydlé biztositdsa érdekében az egyetemes szolgdltatds nyujtéit arra
Osztdnzik, hogy a kovetkezé elveket alkalmazzak:

® a végdijakat a kildemények feldolgozasi és kézbesitési koltségeihez igazitva kell

rogziteni;

® a dijazds mértékét az elért szolgaltatdsmindséghez kell viszonyitani;

® a végdijaknak atldthatonak és megkildnboztetéstdl menteseknek kell lennidk.

A 13. § kimondja tovdbb3a, hogy ezen elvek végrehajtasa tartalmazhat olyan dtmene-
ti intézkedéseket, amelyek célja, hogy megakadalyozzédk a postai piacok indokolatlan
megzavarasat vagy a gazdasagi szereplSkre gyakorolt kedvezétlen kévetkezményeket,
amennyiben errél a szarmazasi és érkezési orszagok szolgaltatdi kézott megéllapodés
van. Ezeknek a megallapodasoknak azonban a célkitlizések eléréséhez szikséges mini-
mumra kell korldtozédniuk.

Az Eurdpai Unié Bizottsdga 2003. oktdber 23-i hatarozataval mésodszor és egyben
utolsé alkalommal 2006. december 31-ig mentesitette a REIMS |l rendszert a trosztel-
lenes szabalyok alkalmazésa aldl, és egyben a postai direktiva elirasainak megfelel
rendszerként ismerte el.

A mentesité hatdrozat az alabbi kitételeket tartalmazza:

® a diszkriminacidmentesség érdekében a feleknek ki kell terjeszteni a REIMS rend-

szer végdijait a tagorszdgokban miikédé egyéb postai szolgaltatokra;

® a feleknek mindent meg kell tennilik annak érdekében, hogy a belfoldi tgyfelek ré-

szére nyUjtott szolgdltatasaikat elérhetévé tegyék mas posték részére is (ez az un.
hozzaférés a belfoldi dijtételekhez).

A mentesité hatarozat lejartdval keriil majd bevezetésre a REIMS Il rendszer, amely-
nek el8készitési munkalatai az Osszes érintett postai tarsasdg részvételével mar meg-

kezd&dtek.

A MAGYAR POSTA RT. CSATLAKOZASA A REIMS Il RENDSZERHEZ

2. Az Eurépai Unié Gj tagorszagai altal alkalmazott végdij-megoldasok, elméleti
alternativak

Az Eurdpai Unidhoz 2004 majusaban csatlakozott orszagok egyetemes postai szol-
galtatdi 2004 végéig mindannyian az Egyetemes Postaegyesulet szabalyozésa szerint
fizették és kaptdk a nemzetkdzi postai kiildemények kézbesitéséért jaré végdijakat.
Az UPU a végdijak fizetését szabalyozé rendelkezések alkalmazaséhoz a postaigazga-
tasokat ,fejlett ipari orszdgok”, illetve ,fejl6dé orszagok” kategdridba sorolta. Mivel
a csatlakozd orszagok az UPU orszag-kategorizalasa szerint a fejl6d6 orszégok cso-
portjdba tartoznak, a levélpostai kiildemények dija egységesen 3,427 SDR/kg mind
az import, mind pedig az export forgalomban. A végdijak &sszege tehdt ebben a
rendszerben nincs a kdltségekhez és a minéséghez kdtve. A jelenleg érvényben [évé
UPU Egyezmény 2006. januar 1-ig hatalyos, igy eddig az id6pontig ez a rendszer nem
véltozik.

A 2004. szeptember 15. és oktdber 5. kozott Bukaresten megrendezett, XXIII. UPU
Kongresszuson keriilt véglegesitésre a 2006. janudr 1-t8l hatélyba |épé UPU Egyez-
mény, amely értelmében a ,fejl6dé orszdgok” — amely csoportba Magyarorszég to-
vabbra is tartozik — a kdvetkezé ciklusban is egy — a jelenleginél kb. 9%-kal magasabb
— &talanydijat fizetnének és kapnanak az export és az import levélpostai kiildemények
kézbesitése utan. A Magyar Posta kérhetné azonban, hogy a célrendszerbe tartozé (a
jelenlegi terminoldgia szerint fejlett) orszagként kezeljék, és a vonatkozd belféldi tarifak
meghatérozott szézalékdban szdmolja el a végdijakat. A végdijak ebben az esetben
koltségalapuak lennének, azonban a kifizetések szolgaltatdsminéséghez kotése csak ké-
sébb valdsulna meg.

Magyarorszag Eurépai Unidhoz tortént csatlakozasaval, 2004. majus 1-tél azonban —
hasonldan a tobbi csatlakozd orszag postajahoz — a Magyar Postaval szemben is elva-
rasként jelentek meg az EU direktivak vonatkozd kitételei, amelyeknek az UPU végdij-
rendszerei nem, vagy csak részben tesznek eleget. Ahhoz, hogy az Uj EU tagorszagok
altal alkalmazott végdij-elszamolds megfeleljen az EU postai direktiva elvérasainak,
szikségessé vélt az elszdmolas elveinek megvaltoztatasa.

Egy Uj rendszer bevezetésére a kdvetkezd hdrom elméleti lehetéség allt rendelkezés-
re: az EU Bizottsag éltal hivatalosan elfogadott REIMS Il rendszer, az UPU &ltal megha-
térozott — fentiekben emlitett — végdij-rendszerek, valamint kétoldali végdij-megalla-
podésok kotése az Eurdpai Unids tagorszagok postaival. Tekintettel arra, hogy az UPU
végdij-rendszerek nem felelnek meg az EU postai direktiva kdvetelményeinek, valamint
a kétoldalt megéllapodasok koordinacidja mind irdnyitasi, mind végrehajtési szinten
komoly tébbletmunkat és koltséget jelenthet, a Magyar Posta Rt. 2003-ban targyaldso-
kat kezdett a REIMS Il rendszerhez valé csatlakozasrdl.

A csatlakozasi targyaldsok sikeres lezardsaval és a csatlakozasi szerz8dés alairaséval
2005. januar 1-jétdl tagja lett a REIMS Il rendszernek a cseh, a lengyel, a magyar, a szlo-
vén és a szlovak posta. Az észt, a lett és a litvan posta jelenleg is targyal a REIMS Il rend-
szerhez vald csatlakozasrdl az IPC-vel. A ciprusi és a maltai posta egyeldre a kétoldalu
megallapodésok alkalmazasa mellett dontott.
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3. A REIMS Il rendszer bemutatasa
3.1. Altalénos feltételek

A megéllapodas a levélpostai kildeményekre vonatkozik az dn. M-zsdkok kivételével,
amelyek tovabbra is az UPU Egyezmény hatdlya ald tartoznak. A megallapodas tehat az
elsébbségi és nem elsébbségi levelek és levelezélapok, a nemzetkdzi valaszdijszelvé-
nyek elszdmolédsara és végdij-fizetésére terjed ki.

A megallapodas értelmében az a fél, amely egy masik féltél nemzetkdzi postai kilde-
ményeket vesz at a terliletén torténd kézbesités céljabdl, ennek fejében meghatérozott
dijazasban, végdijban részesll. A végdij a kézbesité orszag belfoldi tarifajan alapul, ki-
logrammonként és darabszam fliggvényében fizetendd, a levélformatumok (P, G, E)
szerint meghatédrozott komponensekbdl &ll.

A végdij teljes 6sszege csak akkor jér, ha a vallalt minéségi standard teljes mértékben tel-
jesul az un. diagnosztikai rendszerrel mért szolgaltatas-minéségi eredményeknek alapjan.
Amennyiben egy postai szolgaltatd nem teljesiti a szamara meghatarozott mindségi elva-
rasokat, a nemzetkdzi kiildemények kézbesitéséért kapott végdij Iényegesen csokkenhet.

3.2. Az djonnan csatlakozott postak szamara kidolgozott 4tmeneti id6szak

Az Uj EU tagorszagok postainak a REIMS Il rendszerbe |épésével relative alacsony és
viszonylag magas belfoldi tarifakkal dolgozd postai szolgaltatok keriltek egy végdij-el-
szdmolési rendszerbe. Tekintettel arra, hogy egy bevezetési id6szak meghatérozasa
nagyban segiti az alacsony belfoldi tarifaju és gyengébb szolgaltatdésmindségi postékat
megbirkdzni a véltozasokkal, a csatlakozasi targyaldsokon sikerdlt elérni, hogy a REIMS-
csatlakozds elsé évei dtmeneti idészakot képezzenek, amelyre specidlis feltételek vonat-
koznak. A megallapitott 7 éves atmeneti id6szak legfontosabb elemei a kovetkezdk:

Bejévd forgalom Kimené forgalom

A végdij egy kilogrammonkénti és egy darabonkénti komponensbdl all

A végdij formatumonként eltérd (P, G, E formatum)

® Avégdij a belféldi tarifa 78,5%-an alapul az el- ® A végdij az elsé évben a belféldi tarifa 50%-

A MAGYAR POSTA RT. CSATLAKOZASA A REIMS Il RENDSZERHEZ

* A csatlakozd postak elsébbségi kiildeményekre vonatkozd szolgaltatasmindségi
normaja és céljai (Norma: masnapi kézbesités aranya -K+1- a kicserélébe érkezés-
t6l a kézbesitésig terjedd szakaszra):

Ev 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Cél % 85** 85 86 87 88 89 90

** nem kapcsolddik hozzé kotbér

4. A REIMS-csatlakozas szolgaltatasmindségi vonatkozasai

A REIMS Il rendszer alapjat a magas szolgaltatasmin&ségi szinvonal képezi, tekintet-
tel arra, hogy a szolgdltatds-min&ségi kritériumok nem teljesitése esetén a nem teljesi-
téssel ardnyosan csokken a kapott végdij.

A szolgaltatasminéségi kovetelményeket a kovetkezd tablazat szerint allapitottak
meg a kordbbi REIMS |l tagorszagok szédmara az adott orszag bejévé elsébbségi levél-
forgalméra a masnapi kézbesités tekintetében, a kicseréld hivatalba érkezéstdl szami-
tott szakaszra:

Postai szolgaltaték

Szolgaltatasmindségi cél a bejévé levélforgalomra

A csoport
Ausztria, Belgium, Dania, Finnor-
szdg, Németorszag, lIrorszag, lz- K+1 93%

land, Luxemburg, Hollandia, Nor-
végia, Portugdlia, Svédorszag, Svéjc

B csoport

h . [ K+1 |dsd alabb
Franciaorszdg, Olaszorszag

C csoport

Gord , , K+1 85%
drégorszédg, Spanyolorszag

s6bbségi kildeményekre (a nem elsébbségi
kildeményeknél 10 %-kal alacsonyabb ennél).
A végdij SDR-ben meghatarozott &sszegének
évi novekedése nem lehet tdbb 5%-nal, elma-
radt emelés késébbi pdtlasa esetén a kumulalt
érték nem haladhatja meg a 10%-ot.

Az Un. CEPT tarifa (1,491 SDR/kg és 0,147
SDR/kildemény) a mindenkori minimalis vég-
dij. Ez utébbi esetben, amennyiben a megkd-
vetelt mindségi szintet eléri egy csatlakozd
posta, a CEPT tarifat 5%-kal megnévelik.

an alapul, és lineédris ndvekedés (évi +5
%pont) mellett éri el a 7. év végére a 78,5%-
ot.

Un. CAP-rendszer: a kedvezményes végdijak
maximum évi 5%-os forgalom-ndvekedésig
érvényesek (az elsé évben a suly, utdna a da-
rabszam alapjan keriil meghatarozasra a néve-
kedés), nagyobb névekedés esetén az 5%-on
feluli forgalomemelkedés utén a végdij a nor-
mal REIMS Il rendszernek megfeleléen alakul,
azaz a belfoldi tarifak 78,5%-at kell fizetni.

Az elsd évben a kildemények darabszéma egy fix darab/kg arény szerint kerll meghatérozasra,
utdna mintavételezésen alapul a kalkulacié.

A mindségi blntetérendszer csak 2006-tdl 1ép
életbe, speciilis feltételekkel*.

A normél minéségi blintetérendszer alkalmazasa

mar az elsd évtdl megtorténik.

3 év utdn a feltételek feliilvizsgalatra kerllnek, a szerz6dést a 4. év leteltével
- a felulvizsgélat eredményeit figyelembe véve — fel lehet bontani.

A B csoportba tarozé postai szolgaltatok szamara az elSirdnyzat az aldbbiak szerint

alakul:

— A 2004-es szolgaltatasmindségi cél a Francia Posta szédmara 91,5%, az Olasz Posta
szamara pedig 90%;

— Amennyiben a Francia Posta teljesiti a célt, a kbvetkezd évben 93%-os elbiranyza-
tot kap és az A csoportba |ép, ellenkezé esetben tovabbra is 91,5%-o0s célt tliznek
elé;

— Ha az Olasz Posta valamely évben legaldbb 85,5%-0s teljesitményt ér el (azaz a célt
95%-ig teljesiti), a kovetkezé évben 91,5%-os elSirdnyzatot kap (és innentél a Fran-
cia Postéra vonatkozé fenti el&iras érvényesil), ellenkezd esetben tovabbra is 90%-
os célt tiznek elé.

A végdij teljes dsszege csak akkor jar, ha a vallalt minéségi standard 100%-ban

teljestl. Ha az egyik fél 90% felett teljesiti a szolgaltatasmindségi céljat, a végdij
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1,5%-kal csékken minden egyes szolgaltatasmindségi szazalék veszteség utan.
Tehdt 90%-o0s mindségi teljesités esetén a megallapitott végdijnak csak 85%-a jar.
Ha a rendeltetési postai szolgaltaté 80-90% kozott teljesiti mindségi céljat, a vég-
dij 3,5%-kal csékken minden egyes szolgaltatdasmindségi szazalék veszteség utan.
Tehat 80%-os, vagy annal rosszabb teljesités esetén a végdij mértéke 50%-kal
csokken.

106;0% 100,0% Fizetends
2,5% végdij
\’Q5 0% 90,0% szazaléka
,U70
80,0%
| 0,
67.5% | '°00%
- 60,0%
T T T 50,0%
100 95 90 85 80
Szolgaltatds-minéségi kbvetelmények elérése (%)

Itt emlitheté meg, hogy a kordbbi 16 tagposta kozil csak 10 kapja meg 2005-
ben a szédmara jard végdij 100%-at, mig 6 orszag esetében alkalmazasra kerll a
binteté-rendszer a 2003-ban és 2004-ben nyujtott teljesitményiket figyelembe
véve. A rendszer ilyetén vald szigord alkalmazédsa nagymértékben hozzajarult ah-
hoz, hogy 2004-ben az EU tagpostdk minden idék legmagasabb szolgaltatdsmind-
ségi szinvonalat produkaltdk. Ez a gyakorlatban azt jelentette, hogy az EU postai
direktiva altal el&irt 85%-os hdromnapos kézbesitési ardny (J+3) helyett atlagosan
93,7%-0s teljesitményt nyujtottak, mig a 97%-os Otnapos arany (J+5) helyett
98,4%-ot, igy a nemzetkozi levelek dtlagos kézbesitési ideje 2,2 napot tett ki. A
Magyar Posta Rt. esetében ezen mutatdk joval alatta maradtak 2004-ben a fenti
értékeknek.

Ahogy azt az el6zé pontban, az atmeneti id6szak szabdlyainak leirdsénal mar
emlitettem, az Ujonnan csatlakozé orszdgok szamara specidlis minéségi kritérium-
rendszer kerllt meghatdrozasra a bejové kildeménykezelési szakaszra, figyelembe
véve az alacsonyabb mindségi teljesitménylket. E szerint 2005 és 2011 k6zott fo-
kozatosan nd a K+1-es minéségi elvéras, a kiindulasi szintet jellemz8 85%-rél 90%-
ra. Specialis szabalyt jelent az is, hogy az indulé évben a szabvanyérték csak miné-
ségi célként funkciondl, nem kapcsolddik hozzad kotbérkiirds. 2006-t6l a blintets-
rendszer a kordbbi REIMS tagokra mér évek d6ta vonatkozd szigorisdggal fogja
érinteni a Magyar Posta Rt.-t is.

Kiemelendd egyben, hogy a REIMS Il rendszer egyelére csak a bejévé kilde-
ménykezelési szakaszra allapit meg biintetéssel terhelt minéségi kritériumot. A
REIMS-tagok tervei kozott szerepel, hogy a kialakités alatt [évé REIMS Il rendszer
mar a kimend szakaszra is fog tartalmazni min8ségi bintetérendszert. Addig is un.
mindségi célértékek keriltek meghatérozasra a feladastdl a kulféldi kicseréld hiva-
talba vald érkezésig terjedd szakaszra. Ezen célérték Ausztria, Belgium, Dénia, Finn-
orszag, Németorszag, Irorszag, Olaszorszag, Luxemburg, Norvégia, Svédorszag és
Svéjc esetében 85%, a tobbi orszdg — igy Magyarorszag — esetében 80%, a masna-
pi kézbesitési ardnyt tekintve.

A fenti mindségi szabdlyrendszer betartasanak ellenérzése az IPC az eurdpai
postak kozott a UNEX és a UNEX Lite rendszer keretei kozott végzett szolgéltatés-
mindség ellendrzést 2004. december 31-ig. A UNEX a kordbbi REIMS tagok miné-
ségmérését szolgalta, mig a UNEX Lite az EU-hoz csatlakozd postak nemzetkozi
min&ségmérési rendszere volt. 2005. januar 1-t8l mikodésbe [épett az egységes
eurdpai UNEX 2005 minéségmérési rendszer, amely ugyancsak alkalmas — tobbek
kozott — a REIMS 1l végdij-rendszer kiszolgaldsara.

A csatlakozassal a Magyar Posta Rt. szdmara tehat lehetévé valik, hogy a nem-
zetkozi levélpostai szolgdltatasminéségi szinvonaldt latvanyosan javitsa. A rend-
szer egyfeldl — a kdzvetlen pénziigyi kockdzatokon keresztil — motivélé erét bizto-
sit a Magyar Posta belféldi kildeménykezelése szamara a szolgéltatdsmindség-ja-
vitdsa érdekében, masfeldl pedig varhatd, hogy a nemzetkdzi kiilldeményforgalom
kalfoldi szakaszan, a térspostaknal is kiemelt kezelést fognak biztositani — hasonld
érdekek altal vezérelve — a Magyarorszdgrdl jové, illetve a Magyarorszégra iranyu-
|6 kiildemények esetében. Mindez kiilénds jelentéséggel bir abbdl a szempontbdl,
hogy a szolgaltatdsminéség javitasa — azon tulmenden, hogy hozzajarul az EU pos-
tai direktivaban el6irt 85%-os harom napos, és a 97%-os 6tnapos kézbesitési ardny
teljestléséhez — megakadélyozhatja a liberalizacié kévetkezményeként esetlege-
sen jelentkezd piacvesztést, illetve Uj piacokat nyithat a levélpostai kiildeményfor-
galom terén.

Kiemelendd, hogy amennyiben a bejové forgalomban 2006-tél nem teljesite-
nénk az el8irt mindségi elvarasunkat, végdij-bevételeink Iényegesen (akar 50 %-kal
is) elmaradnanak a lehetéségeinktél. Ennek kikiszobodlése végett a Nemzetkdzi
Uzletdg a Levél Uzletdggal és a Logisztikai Szolgaltatasok Uzletaggal egyiittm(iko-
dési megallapodast irt ala 2005 februdrjdban, amely a Magyar Posta nemzetkozi
kildeményforgalma belfoldi szakaszdn a REIMS elveinek teljesilését, a magas mi-
néségi szinvonal biztositasat célozza meg.

(")sszegzés

A tanulmanyom zardsaként az aldbbi un. SWOT-elemzés segitségével dsszefoglalom
a Magyar Posta Rt. szempontjdbdl a REIMS Il rendszer legfontosabb jellemzéit, kiemel-
ve a rendszer elényeit, illetve hatrdnyait, valamint a benne rejlé lehetéségeket, illetve
veszélyeket.
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A REIMS Il rendszer legfontosabb tulajdonsdgainak &sszefoglaldsa (SWOT matrix)

ElSnydk

Az EU postai iranyelvnek megfelel8 rendszer

Hatranyok
A végdij alapja a belfoldi elsébbségi levéltarifa, a
belféldi tarifédk nagy eltéréseket mutatnak a tagor-
szdgokban, a Magyar Posta a relative alacsony tarifa-
ju postékhoz tartozik

Atmeneti idSszak alkalmazasa (lassabban névekvd
végdij-kifizetések)

Megné a kifizetések nagységa a magas nyugat-eurd-
pai arszinvonal miatt

A szolgéltatasmindség javitasdnak Osztdonzése
(amennyiben nem teljesiilnek a mindségi eldirasok, a
végdij akar 50%-kal is csdkkenhet)

A rendszer nem 98sztonzi a belfoldi tarifak, illetve a
végdijak csokkentését, szinten tartdsat

Folyamatos szakért8i egyeztetések, szakmai tdmoga-
tas lehetésége, névekvé postadiplomaciai mozgastér

Eréforrastobblet-igény a szlkséges technoldgiai val-
toztatdsok végrehajtasara

A fejlett nyugat-eurépai egyetemes postai szolgalta-
ték tevékenységének, valamint a piaci tendencidk,

Az UPU &ltal alkalmazott atalanydijas végdij-rendszer
egyes elényeinek elvesztése

szandékok kozvetlen ismerete

Multilateralis rendszer — viszonylag alacsony m(kod-
tetési kdltség

Lehet&ségek Fenyegetettségek

Uj termékek bevezetésének lehetdsége — rugalmas | Magas koltség és bevétel alapl rendszer, ezért piac-
reagélds a piaci igényekre (pl.: IDM - nemzetkdzi | vesztést okozhat a liberalizécié a mlikodési hatékony-
cimzett reklamkildemény- bevezetése) sédg ndvelésének hidnydban

Uj tzleti lehetdségek a javuld szolgéltatdsmindség
kovetkeztében

Mint ahogy azt a fenti tdblazat is mutatja, komplex keretben kellett vizsgalni a rele-
vans korllményeket, miel&tt a Magyar Posta Rt. felsévezetésének a déntése megszile-
tett tarsasagunknak a nyugat-eurdpai végdij-rendszerhez vald csatlakozasardl. A belé-
pésrdl valé dontést az indokolta, hogy a mérleg nyelve a kozép- és hosszutavu perspek-
tivat figyelembe véve egyértelmiien az elénydk, illetve a lehetségek irdnyaba billen.
Természetesen ezzel egyltt sem szabad arrél megfeledkezniink: ahhoz, hogy ki tudjuk
hasznalni a rendszerben rejlé lehetdségeket, valamint minimalizélni tudjuk a kockazata-
it, sokat kell még tennink, kilondsen a szolgaltatasminéség és a mikodési hatékony-
sag terlletén. De ezek mind olyan feladatok, amelyeket az elszamolasi rendszer vélto-
zasa nélkil is végre kellene hajtanunk tarsasdgunk versenyképességének novelése ér-
dekében.

Végezetil hangstlyozandd, hogy a REIMS Il végdij-megallapodas jelenti az egyik leg-
pragmatikusabb egytittm(ikodési formét a fejlett eurdpai posték kozott. Taggé vélasunk
altal igy a korabbinal szorosabban kapcsolédhatunk a nyugat-eurdpai postak altal kép-
viselt mikodési rendszerhez. Ez pedig reményeink szerint nagymértékben hozza fog ja-
rulni a Magyar Posta Rt. szolgaltatdsmin&ségi szinvonalanak ndveléséhez és ezéltal tar-
sasdgunk felkészlléséhez a piaci liberalizacidra.

Balanced Scorecard, mint vallalat iranyitasi rendszer

A gyorsan véltozé piaci kdrnyezet az el6z6 évben arra késztette a Tarsasdg vezetését,
hogy attekintse a véllalat stratégidjat, vizsgélja meg, hogy a legfébb stratégiai irdnyok
és célkitlizések megfelelSek-e. A Posta 2004-ben elfogadott stratégidja 2009-ig tartal-
maz elSretekintést, és meghatédrozza a 2005-2009. kozo6tti idészak alatt elérendd célo-
kat, valamint az ezekhez szlikséges intézkedéseket.

A Posta monopdliuma fokozatosan csokken, 2009-re teljesen megsz(inik. A Tarsasag-
nak méar most szembe kell néznie a postai szolgaltatast végzé versenytérsak megjelené-
sével. Ez azt jelenti, hogy a Magyar Posta Ugyfelei, kiilondsen a nagy bevételt hozé lz-
leti Ugyfelek tobb postai szolgaltatd kindlatabdl vélasztjdk majd ki a legjobb mindség
és legkedvezdbb aru szolgaltatast.

A Magyar Posta Rt.-nek villamgyorsan olyan szolgaltatéva kell valnia, amely az Ggyfe-
lek igényeit testre szabott, egyedi ajanlatokkal és értéknovelt szolgaltatasokkal magas
kiszolgalasi szinvonalon tudja kielégiteni.

Beldthatd, hogy ebben a kdrnyezetben a kitlizott stratégiai célok elérése a szikséges
intézkedések elére megtervezett és fegyelmezett végrehajtasat koveteli meg.

llyen korulmeények kozott kereste a Stratégiai Igazgatdsag azt az eszkozt, amely intéz-
ményes, formalis keretet ad a végrehajtandd feladatok koordinaldsahoz. Igy jutottunk
el az irdnyitasi eszk6zok kdzott az utdbbi idében gyakran emlegetett Balanced Score-
card médszerhez.

A BSC médszerrdl altalaban

A Balanced Scorecard (BSC) Iényege, hogy a véllalati célokat segit gy megfogalmaz-
ni és 6sszerendezni, hogy megteremti azok hierarchidjat, felvazolja dsszefliggéseit, a
célrendszeren beliili kapcsolddasi pontokat. A mdédszer legnagyobb elénye, hogy egy-
szerl és vilagos, jol felépitett, mely hasznaldjat végigvezeti az egyes |épcséfokokon.

A Balanced Scorecard mindenekel6tt abban kilénbozik a tobbi teljesitményértékelé-
si rendszertdl, hogy négy egyensulyban lévé szempontot hasznal a kritikus sikerténye-
z6k kijeldlésekor:

* Pénziigyi szempontok: ,Mit varnak télink a tulajdonosok? Mennyi bevételt, meny-

nyi eredményt kell termelnie a vallalatnak?”

e Ugyfél szempontok: ,Milyen vevéi célok teljesiilésével érhetjiik el pénziigyi célja-

inkat? Mit kell tenntink azért, hogy vevéink elégedettek legyenek?”

e Mikodési folyamatok: ,Mely folyamatokat kell optimalizalnunk, hogy megfeleljiink

vevdink elvarasainak?”

* Tanulasi és névekedési szempontok: ,Folyamatosan fejleszti-e a vallalat az alkalma-

zott technoldgidt, és képzi-e az alkalmazottakat? Hogyan kell a szervezetnek to-
vabbfejlédnie, hogy megvaldsitsa stratégiai céljait?”
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A véllalati célrendszer az ajanlott négy szempont szerint: Példa: A Magyar Posta Rt. Balanced Scorecard-ja

o e A Pénzigyi
Pénziigyi teljesitmény nézbpont o Vallalati érték

Hogyan kellene Stratégiail Mutatok |Elvarasok | Akciok noévelése

pozicionalnunk [célok | 4 [ Jovedelmezéség javitasa

vallalatunkata | L I [

befektetsk | L i L Arbevétel novelése Strategiat

fele? T 1 : tamogato jogszabalyi kérnyezet

****** I N befolyasolasa
Ugyfel
” nézépont Versenypiacokon a
Vevok Folyamatok piaci részesedés megtartasa,
T Stratégiai| Mutatok |ENarasok | Akcisk Moly Stratégiai| Mutatok [ENarasok |Akciok Testre szabott, komplex novelése gyt
i célok | ! I célok | ! ! ajanlatok, érteknovelt Ugyfélelégedettség novelese
teljesitmenytr ==~~~ I 1T T ﬁ/ﬁ Clyamatck g~~~ 1T 7 szolgaltatisok nyitasa
varnak el =~ +---—- o—m——— - === bankell =~ f_____ o -
8link  L_——__ | | [ kle_melkedo 777777 o |
vev8ink? T 1 r teljesitményt T 1
S B T B ] EITLY |- I 2 Folyamatok

l, nézépont

Tanulas és fejlodés

Szolgaltatas
minéségének javitasa

Hogyan fogjuka |Stratégiai| Mutatok |Elvarasok |Akciok :
jovében meg- célok __ | 4 ! Rugamas és Ugyfélk lati &
&rizni tanulasi és | T T T hatekony  Ugyfelkapcsolati s Gyors reakcitidé a piaci
fejlodési [~ e A= [— loaisztikai rendszer el'tekeSIItesllt folyamatok igények valtozasara
_______________________ avitasa
képességiinket? T a r J
,,,,,, S R —

Forras: Kaplan, 1998. Tanulas fejlédés

nézépont

Informatikai rendszerek
konszolidalasa és fejlesztése

ranyitasi rendszer fejelsztése,
informacio ellatottsag javitasa

Szakképzett, motivalt,
, . , P ;. . o , . . ugyfélorientalt munkatarsak
A Balanced Scorecard a véllalati célokat el8szdr tzletdgi szintl célokra bontja, majd

meghatérozza a kisebb egységek célrendszerét is.
A Balanced Scorecard felépitése — Mutaték, intézkedések

A Balanced Scorecard minden egyes cél teljesllését mutatdészam hozzarendelésével
teszi nyomon kévethetévé. Ez azt jelenti, hogy adott cél elérését (pl. lgyfél-elégedett-
ség novelése) oly médon segitjik eld, hogy hozzarendeljik az lgyfél-elégedettségi in-
D T dexet, meghatdrozzuk annak jelenlegi értékét, kijeldljik az elérendd célértéket és gon-
doskodunk annak rendszeres id6kdzdnként térténd mérésérdl.

Osszvallalati
Balanced Scorecard

Példa a Posta Balanced Scorecard-jabdl:

Uzleti teriiletek és
funkcionalis egységek
Balanced Scorecard-ja

Uzleta
)’% \\

Uzleta
)’g E \\
= g

T/F

Uzletagi célok Célok rovid leirasa Mutaté Képzése

A cél az, hogy az U]

A banki és biztositasi

15-20 mutaté 15-20 mutaté 15-20 mutaté Banki és biztositasi portfélidelemek, ezen termakekbd| szarmazd
szolgaltatasokbdl szar- belil kiemelten a pos- . . . Targyévi arbevétel/els-
A , - ; ) éves bevételek lanc- A .
mazé bevételek ndve- tai brand-es termékek ; f o 28 évi arbevétel
, ., , . X viszonyszama (%)
lése arbevétele dinamikusan
Kisebb szervezeti Egysé 5 novekedjen
gysé E gyseg% Egysé E
egységek . e o . , , L i
: A A A A cél, a mutatdszam és a célérték meghatérozasa utan a BSC modszer kikényszeriti,
Balanced Scorecard-ja . ol ST L "y . "
[T hogy megfogalmazasra keriiljenek a cél eléréséhez szikséges intézkedések. Az intézke-
15-20 mutato 15-20 mutato 15-20 mutaté

dési tervnek egészen konkrét, végrehajthaté feladatokbdl kell llnia a hataridék és a fel-
adat végrehajtasaért felelés személyek vagy szervezeti egységek megjeldlésével.
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Példa a Posta Balanced Scorecard-jabdl:

Mutatoé

Uzletagi célok

1. Az on line értékesitési héldzat kiterjesztése
legaldbb 400, legfeljebb postara

2. Elektronikus betéti termék kifejlesztése

3. Hitelkdrtya termék kifejlesztése

4. Szabad rendelkezés jelzéloghiteltermék ki-
fejlesztése

5. Dematerializalt Kincstari Takarékjegy ter-
mék kifejlesztése

Abanki és biztositési Megtakaritasi szamla termék kifejlesztése

Banki és biztositasi

Felelds

Hataridé

BALANCED SCORECARD, MINT VALLALAT IRANYITASI RENDSZER

Vevéi nézépont
® Piaci részesedés %-os nagysdga, valtozasa
e Uj vevsk szédma
® Megtartott/visszatéré vevék szama
® Vevdi elégedettség index
® Vevdi jovedelmezbség

Miikédési folyamatok nézépont
o Atfutasi idé
® Termelékenység javitasa
® M(ikodési problémak minimalizalasa

- . | termékekbdl szar- s oA g Termék- e e e
szglgalta,tzi)sok%)tol mazé éves bevételek :\éljzgtjéasl;antam (betétékonyv) termék kifej- menedzsment 2005. Dec. 3. Tanulds és fejlédés nezoPont N B .
pzarmazo DEVEIe | |41 viszonyszama 2 » . . igazgaté | ® Az alkalmazottak javaslatai és a megvaldsitott javaslatok
lek névelése o 8. Uj befektetési alapok |étrehozasa és forgal- . , . .,
(%) mazdsa ® Stratégiai képességek kialakitasa

9. Kdzos akeid a kozszolgaltatokkal az tigyfe-
lek brand-es szamlanyitasra oszténzésére

10. Uj biztositasi termékek bevezetése

11 . Mobilpostdkon minél szélesebb banki port-
foli6 forgalmazasa.

12. Belsé szolgéltatas nydjtasa a POS infrastruk-
tiran mas lizletdgak részére

A BSC eszkoz oly médon segiti el$ a stratégia végrehajtasat, hogy a hosszu tavu stra-
tégiai célokat révidebb tavd, egymasra éplld, érthetd, vilagos operativ intézkedésekké
forditja le. Ezéltal vildgossa valik a szervezet minden kisebb egysége és ezeken keresz-

til az egyének szédmara is, hogy mi a feladatuk, hogyan jarulnak 8k hozza a szervezet Vevok elégedettség:
céljainak eléréséhez. A stratégia megvaldsitasat ezzel mindenki feladatava teszi, szemé- gggr?nsézok
lyes célokra, akcidkra bontja.

A menedzsment az intézkedések végrehajtasat oly modon ellendrizheti, hogy a konk-
rét feladatok allasérdl rendszeresen beszamoltatja a felelés szervezeti egységeket, va- Folyamatok H'Sﬁfave Zes

lamint a kijeldlt mutatdszamok alakulasat figyelemmel kiséri havonta készilé jelentések

formajaban.

A leggyakrabban alkalmazott mutatészamok

Pénziigyi nézépont
® Eszkdzmegtérilés mutatok
® Sajat téke aranyos nyereség
o Uzleti tevékenységek sszetételét jelzé mutatdk
® A m(kodési teljesitmény javuldsat jelzé mutatdk

® Munkatérsi fejl6dési mutatd
® Az egyéni és a szervezeti célok illeszkedésének mutatoi
® Munkatérsak elégedettsége

A mutatdk ésszefliiggései:

Pénzigyi teljesitmény

aranya (% .

Javaslatok Gtletek

Munkatarsak
elegedettsege
ktuacio me

A BSC kapcsoléddsa mas vezetéi rendszerekhez

Tanulas és fejlédés

Ahhoz, hogy a Balanced Scorecard hasznosulni tudjon, azaz elésegitse a stratégai cé-
lok elérését, fontos, hogy beépliljon a véllalat egyéb menedzsment rendszereibe. Biz-
tositani kell, hogy a kialakitott mutatészamrendszer része legyen a havi jelentéseknek,
illetve a megfogalmazott feladatok bekeriljenek a Teljesitmény Menedzsment (azaz
Osztonzd) rendszerbe.

® Cash-flow

® Fizet6képesség mutatdszamai

® Vagyonszerkezetet jelzé mutatdk

e Koltségesokkenés / termelékenység jelzészamai
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Altaldnosan bevett gyakorlat, hogy az egyes akcidkat beépitik a felelésok 6sztonzési
rendszerébe, ezek megvaldsulasdhoz, illetve a kijeldlt célérték eléréséhez kotik juttata-
suk egy részét. A mutatészamok segitségével egyértelmilen mérhetévé valik a teljesit-
mény, és ezen keresztll az egyén maga is kdzvetlenll érdekeltté vélik a vallalati célok
megvaldsitasaban.

Optimalis esetben a BSC tehat 6sszekapcsolja a havi operativ beszamoldkat a ne-
gyedéves stratégiai beszamoldkkal, idében egyértelmlivé valik a vezetés szdmara, hogy
az adott intézkedések valdban a kit(izott stratégiai célok megvaldsitasat segitik-e.

Emellett a BSC segithet az eréforras-tervezés, kapacitas-elosztas optimalis kialakita-
sdban is, mivel hosszu tavu célok elérését tdmogatd akcidk keriilnek meghatarozasra,
priorizalasra és ismertté valik azok 6sszefliggés rendszere. A célok és rajtuk keresztiil az
akcidk megtervezésével tobb évre elére lathatova valik a szliikséges beruhazésok mér-
téke és tervezhetdvé vaélik a human eréforrds. Amennyiben a stratégia kialakitasa és a
stratégiai kérdések aktualizdlasa jol sikerilt, akkor a kerettervezés folyamata leegysze-
risodik, a stratégiai terv elsé éve egybeesik az operativ kerettervvel.

A Balanced Scorecard 6sszekapcsolddik a vallalat mindségiranyitési rendszerével is,
tdmogatja azt. A mindségiranyitas célja, hogy a szervezet tevékenységeinek folyamatos
javitaséval, tokéletesitésével, valamint a munkavallaldk minéség irdnti elkotelezettségé-
vel a vevbk elégedettsége ndvekedjen. Azok a mutatdk, amelyeket a BSC keretében a
beszdmoldrendszer részeivé valnak pontosan ezekre a tényezdkre hatnak, ezek teljesi-
tését mérik. Ezaltal folyamatos ,minéségi” kontroll ala keril a vallalati tevékenység.

A BSC gyakorlati jelentésége

A BSC elésegiti, hogy a véllalat olyan hosszu tavu izleti logika mentén legyen képes
mikodni, amely lehet&sévé teszi a versenyképesség fejlesztését. A BSC segitségével ki-
alakithatdk azok az ellenérzd mutatészamok, amelyek figyelemmel kisérésével a me-
nedzsment képet kap a vallalat allapotardl, teljesitményérdl, a kitlzott célok elérésérdl.
Az alkalmazottak informaltabba és motivaltabba valnak, érdekeltté valnak a valtozasok-
ban. A vallalat képessége fejlédik a szervezeti tanulds terén, és ilyen médon is folyama-
tosan javitja versenyképességét.

A BSC elénye még abban rejlik, hogy a hagyomanyos pénzligyi szempontok mellett
hangsulyt helyez egyéb tényezbkre is, amelyek ugyancsak kritikusnak tekintheték a val-
lalat sikeressége szempontjabdl. A cégek nagy része elhanyagolja ezeket a nehezen
mérhetd célokat, és csak a tradiciondlis megtérilési illetve eredménymutatdkat kdveti
figyelemmel. Azonban ha a fenti négy szempont alapjan megfogalmazott célkitlizések-
hez sikerll kialakitani a megfelel& mutatdkat és meghatarozni azok célértékét, teljesebb
képet kaphatunk vallalatunkrdl.

A BSC gyakorlati haszna tehat, hogy a vezetés szamara segit iranyithatéva és ellen-
Srizhetdvé tenni a véllalat mikodését.

A szerzé tanulmanyat a Magyar Posta Rt altal szervezett , Tehetségbank”
képzés keretében, zaré dolgozatként készitette 2004. szeptemberében -
szerkeszté

Mathéné Kovacs Maria: AZ EMS JOVOKEPE
A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL
(MINOSEGI MEGKOZELITESBOL)

1. ELOSZO

Ugyfélszolgalati tevékenységemmel napi munkém sorén is az EMS versenyképességét
igyekszem legjobb tuddsom szerint erésiteni. Az EMS-nek jellegébdl adéddan rendkivdil
erds piaci versenyben kell helytallinia. Nem egyetemes postai szolgaltatas, viszont az egye-
temes szolgaltatasra kiépitett postai halézat egyértelmlen el6nyt jelent szamara. A Posta
hatalmas szervezete azonban a sziikségesnél lassabban, rugalmatlanabbul reagal a piaci
valtozésokra, a novekvé lgyféligényekre. Kovetkezésképpen egy-egy ligyfél elpartol, s
van, aki megosztva, hol minket, hol a konkurenciat veszi igénybe. Az EMS piaci részesedé-
se fokozatosan csokken. Felmerllhet a kérdés: van-e egyaltaldn jovéje az EMS-nek?

Meggy&z&désem, hogy igen: szemléletvaltassal, mindségfejlesztéssel!

A marketing manapsag mar nem azt a célt szolgalja, hogy rabeszéljlik az embereket, vegyék
igénybe, amit szolgaltatni tudunk, hanem azt, hogy minél pontosabban ismerjiik meg, mit
Shajt a vevd és azt kinaljuk neki eladasra. A megfeleld id8ben torténd cselekvés, a gyorsasag
kulcsfontossagu tényezd nemcsak az EMS szolgaltatast, hanem annak fejlesztését illetéen is.

Zarédolgozatommal szeretném tanubizonysagat adni annak, hogy a tehetségbankos
képzés sordn a személyes minéségem javult, tobbé valtam, Uj ismeretekre tettem szert.
Legféképpen a teljes korl minéségiranyitasi (TQM) modul keretében elsajatitott szaktudast
igyekszem az EMS szolgaltatas versenyképességének javitdsa érdekében a fennallé prob-
lémak gyakorlati megoldaséra alkalmazni. Hiszem és vallom, hogy a mindség a legjobb biz-
tositék az Ugyfél megtartasara és a leghatékonyabb védelem a versenytérsakkal szemben!

Il. AZ EMS SZOLGALTATAS, HELYZETELEMZES, PROBLEMAK

A '80-as években Magyarorszagon is megjelent az igény a gyorsposta szolgaltatasok
irdnt. A szallitasi sziikséglet felgyorsult és ,,az id6 pénz” szemlélet egyre nagyobb teret
héditott. A likteté gazdasagi élet maga utan vonta, hogy egy szerz8dés, egy fontos do-
kumentum vagy a megrendelt aru nem vérhat, stirgds szallitast igényel. A hagyomanyos
postai szolgéltatdsok mar nem tudték kielégiteni ezt az igényt, ezért létrejétt a gyors-
posta szolgaltatds, elészor nemzetkdzi viszonylatra, majd késébb belféldon is.
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AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL

Il. 1. Az EMS termékek

Az EMS (Express Mail Service) harom terméket foglal magaba: nemzetkdzi gyorspos-
ta, belfoldi gyorsposta és postafutér.

A szolgaltatas jovéjét illetéen fontos tényezd, hogy az mekkora értéket képvisel a szer-
vezet egészében. A Magyar Posta kettds szerepet tolt be: meg kell felelnie a torvény altal
rarétt kotelezettségeknek és lzleti alapon miikodé vallalatként a versenypiacon is helyt kell
allnia. Ez utébbinak kulcsfontossagu szerepléje az EMS, amelyet az ligyfelek kiildeményiik
bizalmas jellege, biztonsdgos és gyors tovébbitasa miatt vélasztanak. Az (j technoldgidk
hatdsa, az elektronikus kommunikacié egyelére nem fenyegeti helyettesitd lehetéségként
a dokumentumok szallitasat, az druforgalmat pedig egyaltaldn nem befolyésolja.

Il. 2. Helyzetelemzés, problémak feltarasa

Az EMS termékek versenyképességének és minéségének értékelése szempontjébdl
kiindulasként a globalis problémara Gsszpontositok, majd a minéséguigyi ismeretek
gyakorlati alkalmazasanal (IV. fejezet) kitérek a részletekre is.

11.2.a. EMS Nemzetkézi gyorsposta

A 3 termék kozlil elséként, 1985-ben jott [étre. A nemzeti postak kétoldalu egyittmi-
kodése keretében zajlik, amelynek sordn a postédk egyszerre szolgaltatdi és tgyfelei is
egymasnak. A nemzetkdzi EMS forgalma a kezdeti id6szakban nétt, majd hosszabb
stagnalas utadn az utdbbi 3-4 évben csokkenni kezdett. A bevétel ehhez képest dinami-
kusan emelkedett, azonban 2001 dta tobbnyire stagnal.

A fejl6dés Gtemét jOl érzékelteti a célorszagok szdma, a kezdeti 70 mostanra (csak!)
102-re bévilt. Az atfutasi id8 lehetne jobb! Sétét folt a |égi szallitds, amig a konkuren-
cia sajat gépekkel széllit, a Malév és az egyéb |égitarsasdgok rontjék a teljesitményiin-
ket. Belsé nyomonkdvetésiink ugyan van, de az lgyfelek szamara interneten nem elér-
heté. A nemzetkézi EMS 1997-ben (a Gyorsszolgalati lizletag idejében) 7-8%-os piaci
részesedéssel rendelkezett, mig jelenleg 3-4%-ot tudhat magéénak. A termékcsaldd
tagjai kozil ez a szolgaltatds van a legfelfokozottabb versenyhelyzetben, vetélytérsaink
a DHL, TNT, UPS, Fedex. Altalanos piaci el6itélet sajnos, hogy a nemzetkézi EMS szin-
vonala alatta marad az integratorokénak. Kivéve a szovjet utddéllamok teriletét, ahol
az Ugyfelek megitélése szerint az EMS versenyelényben van.

EMS Nemzetkézi gyorsposta forgalom és bevétel (forrés: belsé postai)

11.2.b. EMS Belféldi gyorsposta

1992-ben indult Gtjara. J6 mindségl, piacvezetd szolgaltatas, 40-45%-os részesedés-
sel. Konkurensei: General Parcel, TNT, GLS, Timesped, Merland, In Time. Mérsékelten
novekvd forgalom és dinamikusan emelkedd bevétel jellemzi.

EMS Belféldi gyorsposta fogalom és bevétel (forrés: belsé postai)
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A szolgaltatas egyik nagy elénye az idébeli elérhetéség. Az EMS felvevd posték tel-
jes nyitvatartasi idejiikben biztositjak a feladasi lehetéséget, sét a budapesti EMS Koz-
pont este 9-ig kimegy cimhelyre, s ezzel egyiitt a nagyobb telepiiléseken mar masnap
reggel 9-ig a cimzett kezébe keril a kildemény. Hatrdnyosan érintette mind a szolgal-
tatdst, mind az ligyfeleket, hogy a torvényi szabalyozas értelmében postai szolgéltatas-
ként 2002 majusatdl az eredeti 31,5 kg helyett max. 20 kg lehet a kildemény sulya. A
feladd tobbféle mdédon is kérhet visszajelzést a kézbesitésrdl (az alapdijban benne fog-
laltatik!), azonban elektronikus nyomonkdévetéssel nem rendelkeziink, pedig napjaink-
ban ez elvaras a piacon. A kiallasi idé Budapesten — ahol a legkeresettebb a szolgalta-
tds — nem tul j6, a megrendeléstdl szamitott 3-4 dra.

Il.2.c. EMS Postafutar

1995-ben jott |étre a motoros futdrszolgélat. Zommel Budapesten és vonzaskorzeté-
ben mikodik, de néhany vidéki nagyvérosban is jelen van. Eredményeihez jelentésen
hozzajérul a lakossédg és a cégek korében egyarant népszerl Mikulasfutar. 2001-ben
végzett piacelemzés sordn a konkurensekhez viszonyitva a Postafutdr még a felsé miné-
ségi kategoriaba tartozott, mostanra azonban lecslszott a kozépmezdnybe. Ezzel
egyutt a forgalom és a bevétel 2002-ig dinamikusan emelkedett, sajnos azéta mindket-
tében csokkenés mutatkozik. A piaci részesedése 1997-ben 7%-os volt, ma mar csak
4%-ot tudhat magaénak.
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EMS Postafutar fogalom és bevétel (forrds: belsé postai)

AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL

120000

100000 A\

80000 -

60000 /.\.

40000 -

—&—forgalom (db)
—— bevétel (eFt)

20000

0 -

1995. 1996. 1997. 1998. 1999. 2000. 2001. 2002. 2003.

A piaci részesedés csokkenésének — a fejlesztések elmaradédséan tul — egyéb okai: je-
lentds a kapacitashidny, a nem piacképes juttatasok miatt magas a fluktuacio a futarok-
nal, valamint a szolgaltatds ismertsége alacsony. A minéség 6nmagahoz képest ugyan
nem romlott, de a versenytérsak fejlesztésben jelentésen lekdrdztek minket. Tovabbi
hatrdnyként emlitendd, hogy 1999-ben a Gyorsszolgélati Uzletdggal egyltt megszint
az EMS menedzseri haldzat.

Ill. ELMELETI HATTER: MINOSEG, MINOSEGFEJLESZTES

A piaci részesedés megtartdsa ill. névelése a szolgaltatads minéségének fejlesztése nél-
kil nem lehetséges. De mit is jelent a minéség? Hogyan értelmezhetd a szolgaltatasra?

lll.1. A minéség fogalma

Kilénbdzé megkozelitésbdl vizsgalva a mindség lehet:

— Termék alapu: meghatérozott tulajdonsag jelenléte vagy hianya.

— Felhasznald alapu: képesek vagyunk a vevd igényeit, szikségleteit kielégiteni.
— Erték alapl. Meghatérozott terméket / szolgéltatast kinalunk, elfogadhaté aron.
— Szabvany alapu: megfelel a vonatkozd szabvany kévetelményeinek.

Ill.2. Minéség a szolgaéltatéasban

Egy szolgéltatas minéségének a mérése lényegesen nehezebb, mint egy targyiasult
terméké. A szubjektiv elemek tdlsdlya miatt a szolgéltatdsok minéségének meghatéro-
zasat az igénybevevd oldaldrdl érdemes megkédzeliteni. A mindség a szolgaltatas hasz-
nossagat meghatarozé tulajdonsagok egylttes hatasfoka. A fogyasztd akkor itéli hasz-
nosnak a szolgaltatast és alakit ki pozitiv értékitéletet, ha az megfelel az elvarasainak.
Minél nagyobb a kilénbség az észlelt és az elvart mindéség kdzott, a vevd annal elége-
detlenebb. (marketing szempontu értelmezés)

I11.3. A minéségnefelejcs

A minéségnefelejcs szirmai a konkurencia, az ligyfél és a szervezet szemszdgébd| rajzo-
|6dnak ki. A marketing az igénybevevd altal elvart és észlelt minéségre koncentrél, a szol-
galtatonak viszont torekednie kell az észlelt, az elvart, a tervezett, a teljesitett és az Osszeha-
sonlitdé minéség kozelitésére. J6, ha szem eléitt tartjuk a tervezett mindség ill. a mutatok pon-
tos meghatdrozasanak fontossagat, hiszen a siker kulcsa 1/3 részben maga az el8készités.

Meg nem célzott
differencialasi terllet

Le nem fedett
elvarasok teriilete

Ossze-
hasonlitd
minéség

Tényleges
minéség
teriilete

Konkurencia

Elvart
minéség

Eszlelt
mindség

Ugyfél

Sztenderdizalas

szérodasi terilete Ertéktelen terllet

Tervezett
mindség

Teljesitett

Szervezet minéség

Belsé folyamatok Eszlelés szorodasi tertilete
szorodasi terilete

A minéségnefelejcs

Ill.4. Minéségkép, minéségdimenzick

A min&ség marketingszempontu értelmezésénél maradva az tgyfelek elégedettsé-
géhez meg kell hatarozni azt a pozicidt, azt a minéségképet, amely taldlkozik az elvara-
sokkal. A feltételezett minéségkép kiinduldpontja a minéségdimenzidk értelmezése
konkrét szolgaltatas esetében. A dimenzidk azokat az irdnyokat jeldlik ki, amelyekben a
min&ségkép szerkezete vizsgalandd, mégpedig:

* Fdelény — a szolgaltatas legnagyobb hasznossaga: EMS-nél ez a gyorsasag.

e Masodlagos jellemz&k — amelyek tovabb orientédljdk az igénybe vevét a hasznossag
megitélésében: kiegészité szolgdltatasok, pl. biztositas, csomagolas, nemzetkozi-
ben a vémkezelés.

* Megbizhatdsdg — pontossag, szavahihetség, garanciavéllalds. Sokak értelmezésé-
ben a nyomonkovetés is a megbizhatdsag része. A cimzett téjékoztatdsa szempont-
jabél lehet fontos / vagy az értékes kildeményt biztonsdgban tudni azéltal, hogy
az Ugyfél maga is figyelemmel kisérheti.

* Vevészolgadlat — pl. a panasz szitudcidk kezelése.

e Esztétikum - a frontvonal (design és személyzet) fizikai elemeinek Gzenete a ming-
ségrél: pl. a futarok megjelenése, gépkocsik tisztasaga.

* Az igéret megtartasa — az igéret barmely aktiv vagy passziv lzenet a szolgaltatas-

rol, pl. rekldm, arpozicid.
A szolgaltatd hirneve — a markanévhez kapcsolédd mindségképzet.
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Az utolsoként emlitett dimenzié jelentésége rendkivil nagy lehet, erés markaimazs
esetén atveheti akér a tobbi minéségdimenzié szerepét és Gnmagéban testesitheti meg
a minéségképet, vagyis, a tobbi dimenzié mar nem lehet befolydsold tényezd. Kivéve
természetesen olyan esetben, amikor a tapasztalat ellentmondasban van a minéség-
képzettel. Megjegyzem, az EMS pont ilyen kivétell Akik kiprébaltak, sokkal jobb véle-
ménnyel vannak réla, mint akik csak hallomasbdl ismerik.

11l.5. Minéségparaméterek

A mindségdimenzidk értelmezését koveti a mindségparaméterek azonositasa. Ezek
mar konkretizaljdk a dimenzidkat oly médon, hogy mérésre alkalmas kategdridkat hata-
roznak meg a mindségkép GsszetevSiként. Dimenzidként egynél tobb paraméter is ér-
telmezhetd, sét annél jobb, hiszen a minéség mind teljesebb korl leirdsa a cél. Példa-
ul a masodlagos jellemzék dimenzidja éppen akkor lesz informaciégazdag, ha minél
tobb paraméterrel ragadja meg a minéségkép ezen oldalat. A szolgaltatdsok nem-fizi-
kai természete kdvetkeztében a ,termék” specifikalhatésdga rendkiviil korlatozott. Ez
nem csupdn mérhetéségi, hanem némely mindéség-Osszetevd esetében értelmezési
probléma is. Példaul piackutatds sordn gondot okozhat a paraméterek értékelése, ha a
kérdéiv nem elég egyértelm(. Fontos tehat, hogy a valaszaddk ugyanazt értsék egy-
egy Osszetevd tartalman, mint a kérd&ivet dsszeallitdk.

Ill.6. Minéségfejlesztés, folyamatok fejlesztése

A mindség javitdsa érdekében a folyamatok folytonos fejlesztésére van szikség,
amelynek eredményeként az tgyfelek jobb mindségii szolgéltatast kapnak. Minden
folyamatfejlesztés esetében alkalmazni lehet a PDCA mddszert, ami a kévetkezét
jelenti:

Plan (tervezés): Azoknak a céloknak és folyamatoknak a megallapitasa, amelyek a ve-
véi kévetelményeknek és a szervezet politikajanak megfelel6 eredmények eléréséhez
sziikségesek.

Do (végrehajtds, megvaldsitas): A folyamatok bevezetése.

Check (ellendrzés) A folyamatok és a termékek figyelemmel kisérése és dsszehason-
litdsa a célokkal és a termékekre vonatkozd kdvetelményekkel, valamint az eredmények
bemutatasa.

Act (beavatkozas, cselekvés): Intézkedések megtétele a folyamat mikédésének foly-
tonos fejlesztésére.

A TQM egy olyan filozdfia ill. a szervezet olyan iranyitési koncepcidja,

amelynek a kézéppontjaban a minéség all

Osszes tagjanak a részvételén alapszik

azt célozza, hogy hosszl tavon sikert érjen el a vevé megelégedettsége révén

- s haszndra legyen a szervezet Gsszes tagjénak és a tarsadalomnak.

A TQM jéval tdbb a folyamatok folytonos fejlesztésénél, a bennik résztvevé embe-
rek (kilsd és belsd vevék) személyes fejl6désén, életmindségének javulasan keresz-
tul célozza meg a szolgaltatas, a szervezet, s6t a tarsadalom fejl6dését.

AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL

IV. AZ ELMELET ATULTETESE A GYAKORLATBA

ElSszor is az &ltaldnos vevdi kdvetelményeket értelmezem az EMS szolgéltatésra,
majd néhany kulcsfontossdgl probléma boncolgatéséval, konkrét tigyféligény megfo-
galmazéséaval igyekszem tdmogatni az EMS versenyképességének javitdsat.

IV.1. A minéségparaméterek értelmezése az EMS-re vonatkoztatva

A fogyasztdk hasonld kévetelményeket tdmasztanak fliggetlenil attdl, hogy milyen ti-
pusu szolgaltatast vesznek igénybe. Az &ltaldnos paramétereket az elsajatitott ismere-
teim felhasznélasaval adoptdlom az EMS-re az alabbi tabldzatban.

remtés konnyl lehetdsége

Hitelesség A szolgaltaté megbizhatdsa- | A szolgaltatd j6 hirneve
ga, szavahihet8sége Idégarancia a kézbesitésre és pénz-visszafizetési
garancia késés esetére
Biztonsag Veszélytdl, kockézattdl, kétsé- | Egyedi azonositdszammal ellatott kildemények,
gektdl valé mentesség szallitdas minden mastdl elkildnitve, nyomon kéve-
tés, torékeny kezelés, értékbiztositds lehetésége
Hozzaférhetéség Megkdzelités, kapcsolatte- A felvételi pontok térben és id8ben rugalmasan

elérhetdek, futadr igény szerint hazhoz jon, problé-
ma esetén ismert Ugyfélszolgalati hivészam ren-
delkezésre all

Kommunikacio

Odafigyelés az igénybevevd-
re, ill. az igénybevevdk folya-
matos tajékoztatasa az altaluk
értheté ,nyelven”

Kozérthetd lzletszabélyzat

Ugyfelek tajékoztatasa a szolgaltatés valtozasairdl
Ugyfélszolgélat elérhet&sége és intézkedése pl.
reklamécio esetén

Az igénybevevd

Eréfeszitéseket kell tenni,

Rendszeres tgyfelek gondozasa, Uigyfél-elége-

szolgaltatdst megbizhatdan
és pontosan teljesitik

megértése hogy megismerjik az igény- | dettségi vizsgélatok, tgyféltaldlkozdk
bevevdket és igényeiket
Kézzelfoghatd A berendezések, a személyzet | Tiszta jarmdvek, kulturdlt és készséges futérok, jol
tényezdk és a kommunikécids anyagok | felkészilt igyfélszolgélatosok, a téjékoztatd és
lgyviteli anyagok értelmezhetésége
Megbizhatdsag Az a képesség, hogy az igért | Pontosan tartjak a véllalt szallitési hataridbket, az

Ugyfélszolgdlat az igért idSben visszahivja az lgy-
felet, nyomon kévetés — a szolgéltatd ura a hely-
zetnek

Reagélasi készség

Hajlanddsag az igénybevevdk
segitésére, gyors reagalds
biztositasa

Nemcsak a szolgéltatas, hanem az lgyfélszolgélat
is gyors és segit6kész, mindent megtesznek a hi-
bak miel8bbi kijavitasara

Hozzaértés

A szolgaltatés teljesitéséhez
sziikséges jartassag és tudés
Osszessége

Az értékesitSk, az tgyfélszolgalatosok és a futarok
értik a dolgukat, kielégits valaszt adnak minden
kérdésre, ha probléma meril fel szakszer(ien és
gyorsan megoldjak

Udvariassédg

A frontszemélyzet udvariassa-
ga, tisztelete, elé6zékenysége
és baratsagos viselkedése

Az ugyféllel kapcsolatba keriilé munkatarsak
(futérok, Ugyfélszolgélatosok, személyes értékesitdk)
udvariasak, kedvesek, segitokészek
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IV.2. Ar-minéség pozicionalds az EMS Postafutéar esetében

A paraméterek értékelésével lehet mérni a szolgaltatas minéségét. Példanak okaért
a Postafutdr arminéség elemzését egy 2003-ban végzett felmérés alapjan mutatom be.
12 versenytars szolgaltatasaval kerllt 6sszehasonlitasra: Hajtads Pajtas, Joker, Kenguru
Boy, Redda Motor, Orient 21, Gepard Team, CCB-Az Elit Expressz, Byrex, Ger-Go,
Mustang, Runner, tovabba a taxis cégek egységes egészként kezelve.

Az ar — min8ség értékeket a fent emlitett paraméterek vizsgalatéval kapjuk. Végered-
ménye egy koordinata rendszer (x tengely: ar, y tengely: mindség), amely a Postafutar
és a vizsgalt 12 versenytars értékelését mutatja: 9 részbdl all, hdrom ar kategdria (ala-
csony, kozepes, magas) és harom mindség (gyenge, atlagos, j6). A szaggatott atlé az
idedlis ar és minéség talalkozasa. Az atlé felett 1évé cégek az draikhoz képest jobb mi-
ndségl szolgaltatast nydjtanak (alulértékeltek), mig az atlé alattiak a szolgaltatds miné-
ségéhez képest dragabbak (felllértékeltek).
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A piacon az elmult 2-3 évben altaldnossagban nétt a szolgaltatas minésége. Csok-
kentek az atfutasi idék, javult a futarok és a diszpécserszolgélatok felkésziltsége, szak-
mai hozzdértése. Terjed az internetes megrendelés lehetésége, valamint az azonnali,
automatikus kézbesitési informacié (telefon, e-mail, sms). A futarcégek tdbbnyire mind-
ségaranyos arat kérnek a szolgéltatasaikért. A harom legjobb mindségil szolgéltatast
nyujtja az Orient 21, a Hajtds Pajtas és a Kenguru Boy, akik egyben a legdragabbnak is
bizonyultak a hagyomanyos futdrok kozil. Az drak a 2001-es vizsgalat ota atlag kb. 15-
18%-kal névekedtek. Ugyanebben az idészakban az inflacié mértéke 10-11% volt, tehat
a futédrarak az inflaciét meghaladdan emelkedtek.

A Postafutar a vizsgalt 12 konkurens céghez viszonyitva minéségben a hatodik helyen
végzett, mig ar tekintetében a méasodik legolcsdbbnak bizonyult.

IV.3. Ok-okozat vizsgadlat a Nemzetkézi EMS kulcsfontossagu problémdjara

A vevd elvérasainak valé megfelelés elégedettséget eredményez, de kutathatjuk az
elégedetlenség okat is, melynek feltarasaval szintén kdzelebb jutunk a vevéi igények
megismeréséhez. Ha egy vevd elégedetlen, azt a probléma tineteként kell felfognunk,
de kezelni nem a tlinetet, hanem a mélyebben rejlé okokat kell. Az okok, 6sszefliggé-
seik és jelentéségik alapjan hierarchikus rendszerbe sorolhaték. Egyesek elsédleges
okokként, masok a kdzvetlen okok kivalté okaként értelmezhetdk, s igy tobbszintes ren-
dezéssel eljuthatunk egészen a probléma gyokeréig.

Nézziink erre gyakorlati példat! A nemzetkdzi EMS-ben a reklamacidk leggyakoribb
oka a késedelem, vagyis a cimzett nem a vallalt id6re kapja meg a kiildeményt. Ez Iat-
szik a felszinen, de meg kell keresniink a probléma okat! A |égitarsasdg nem megfele-
|6en szolgéltat. Hogyan fordulhat ez el&? Példdul nem teszi fel a szallitméanyt a megfe-
lelS jaratra / vagy okményok szerint felteszi, fizikailag viszont lemarad rdla / vagy nem
megfeleld a szallitmany atadasa a célreptéren. A |égitdrsasag szolgéltatdsdnak mindsé-
ge végeredményben minket mindsit. Sajnos ugyanannyit fizetlink nem megfelels telje-
sitésre is, mint amikor hibatlanul dolgozik. Rdadasul késedelem esetén visszatéritjik a
dijat a feladdnak, tehat kétszeresen rosszul jarunk! A veszteségiinket ra kéne terhelnink
a légitarsasagra, sét az volna a lényeg, hogy ellenérizziik, mérjik a teljesitményét és
eleve szankcidkat vezessiink be, ha nem tartja, amit vallalt. (Sajnos, hidba ismételgetjik
a javaslatunkat, a posta |égitarsasdgokkal szerzédést koté szakterilete ugyan tudoma-
sul vette a problémat, de semmit nem tesz ellene. Erre akar egy masik ok-okozati vizs-
gélatot lehetne végezni...)

IV.4. A vevékézpontisag, reklamacickezelés szerepe a Magyar Postanal

Meg kell ismerniink és értentink a vevéi igényeket, gyorsan kell reagélnunk az elva-
rasokra és az eréforrasokat a vevdi igények kielégitésének szolgalataba kell allitanunk.

Az Ugyféligények valdsdgos tarhaza az Ugyfélszolgalat. Az igénybevevdk itt mondjak
el minden olyan észrevétellket, kivanalmukat, amelyek megvaldsitasaval a szolgéltatast
tetszésiik szerint alakithatjuk. Szintén itt csapddnak le a reklamaciok. Alapvetéen nem
tulajdonitunk ezeknek pozitiv jelentést, de ha jobban belegondolunk csupa olyan infor-
maciot hordoznak, ami miatt az lgyfelek elégedetlenek. A reklaméld Ggyfél veliink van,
bizik benniink. Ahelyett, hogy a fogyasztévédelemhez, birédsdghoz, médidhoz fordulna,
vagy csak egyszerlen odébballna valamelyik konkurens céghez, felvéllalja a stresszhely-
zetet és veszi a faradsdgot, hogy lehetdséget adjon nekiink a hibak kijavitasara, a szol-
galtatdsunk fejlesztésére. Tekintslik a panaszokat a szolgaltatasfejlesztés eszkozének!
Ahhoz azonban, hogy ez m(kddjon mindenekelétt szemléletvéltasra, reklaméciobarét
kultdra és lgyfélkézpontl gondolkodds kialakitasara van szlkség.

Egy Ghandi idézettel tudnédm leginkabb érzékeltetni, mit is jelent ez:

LAz lgyfél a legfontosabb latogatdnk,

Nem zavar bennlinket, még ha néha ugy tdnik is.

O tesz nekiink szivességet azzal, hogy minket valasztott.

Az lgyfelek jelentik munkank €s jévénk biztonsaganak egyetlen forrasat.”

A dolgozdk képzésével, motivélasaval el kell érnlink, hogy ez legyen az uralkodd
szemléletmdd a szervezet minden szintjén, ott is, ahol a munkatarsaknak nincs kézvet-
len Ggyfélkapcsolata. Meg kell teremteni egy olyan panaszkezelé rendszert, ami nem
szaporitja, hanem tdmogatja az lgyfélszolgalatosok munkajat. A gyakorlatban tébbnyi-

24

25



MATHENE KOVACS MARIA

AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL

re az irdsos panaszoknak van nyoma, de fontos, hogy rogzitésre keriiljenek a széban
vagy telefonon érkezett bejelentések is.

A Postan jelenleg miik6dé panaszkezelési rendszer bér j6 uton halad, még szamos gyer-

mekbetegséggel kiizd.

— Tobbnyire papiralapi a nyilvantartas, ami mindenképp tobbletmunkat jelent az
ugyfélszolgalatosoknak. Nem eshetlink abba a hibaba, hogy a panasz adminisztra-
ldsa tobb id6t vesz igénybe, mint maga az elintézése.

— Panasz gy(jtéfogalom alatt szerepel jelenleg a dicséret is.

— A szabalyozés szerint nem minéstl panasznak — az igénybevevé részérél kezdemé-
nyezett — a kildemény tovébbitasaval és kézbesitésével kapcsolatos postai infor-
macidk megismerésére iranyuld tudakozédas. Ez adatszolgaltatasi megkdzelitésbdl
rendben is van igy, azonban okfeltaras szempontjédbdl félrevezetd. Példaul az EMS
esetében az internetes tudakozddasi ill. nyomon kdvetési lehetéség hidnya miatt
az Ugyfelek telefonon érdeklédnek, tudakozédnak. Viszont ennek eredményeként
szamos olyan hianyossag, probléma jut napvilagra, ami, ha nem kerll megoldasra
ténylegesen panasz forrdsa lehet.

Tehat, ami a jelenleginél sokkal célravezetébb:

- Egy elektronikus vevéi visszajelzéseket nyilvantartd és kezelS rendszer, ami elérhe-
t8 valamennyi Ugyfélszolgalatos munkaterlleten.

— Legyen tébb, mint szliken értelmezett panasznyilvantartas. A vevé minden jelzése
lehetSség a szervezet szamara, hogy fejlessze a szolgaltatasat és erdsitse az lgyfe-
lek elégedettségét.

— A lényeg az lenne, hogy egy szakértdi team havi rendszerességgel feldolgozza és
felsébb szinten elemezze az adatokat. Majd az ezekbdl nyert informacidt fejlesztési
igényekké, cselekvési programma kell alakitani, természetesen felelésok, hatariddk,
eréforrasok mellérendelésével. (A ritkdbb nem jo, mert elmegy mellettiink a piac!)

- Fontos a visszaellendrzés! Ha ez nem torténik meg, a reklamacidkbdl kinyert adat-
halmaz ugyan elegendd a hirkdzlési hatésagnak sziikséges adatszolgéltatashoz, de
piaci megkozelitésbdl csak egy ,idbzitett bomba”, amit most kell hatdstalanita-
nunk, holnap mar késé lesz. A meg nem oldott problémék tjabb és Gjabb panaszo-
kat generalhatnak, s minden egyes elégedetlen ligyfél potencialis veszélyt jelent a
piacon. Mig a j6 tapasztalatot az emberek 3-4 masiknak adjék tovébb, addig a sé-
relmiket 10-11-nek mondjék el. Valészind, hogy tényleg igy miikédik, ha figyelem-
be vesszik, hogy az EMS nem eléggé ismert, mégis rossz a hire.

Célunk legyen:

- A keletkez§ lgyfélpanaszok szaménak minimalizalasa,

— a megismert ligyfélpanaszok szdmanak maximalizalasa!

IV.5. Minéségtandusitas az EMS teriiletén

Nap mint nap tapasztaljuk, hogy az lgyfél szemsz6gébdl az is mérvadd valasztasi
szempont, hogy van-e a szolgaltaténak minéségbiztositasa. Az EMS Ugyfélszolgalaton
és a legnagyobb EMS felvevé postan, az EMS Kézpontban ISO 9001:2000 szabvény
szerint kiépitett minéségligyi rendszer mikodik, amely eldirja az lgyfél-elégedettség
rendszeres mérését is. Veszélyt jelent, ha a fejlesztések elmaradnak, vagy nem a kellé
idében torténnek meg, Hianyuk reklaméaciot idézhet el6 és negativ képet alakithat ki a
szolgaltatasrél. Amennyiben nem sikeriil el6relépést prezentalni az tigyfelek felé, ugy az
elégedettség mérések elébb-utébb értelmetlenné, az lgyfelek szemében komolytalan-

né vélnak. Ugyanakkor az ismétl6dé és meg nem oldott fejlesztési hidnyossdgokbdl ere-
dé reklamaciok kedvét szegik az tigyfelekkel kapcsolatban allé dolgozdknak is.

A mindségligyben nagy hangsulyt helyeziink nemcsak a helyesbit, hanem a meg-
elézé tevékenységekre is, amelyben az egyéneknek, a dolgozdknak is nélkilézhetetlen
szerepe van, hogy idejében jelezzék az észlelt hibdkat, fennakadasokat. Ez a folyamat
akkor mikodhet hatékonyan, ha a vezetdk, a déntéshozok fogékonyak az azonnali rea-
gélasra és a sziikséges eréforrasok rendelkezésre allnak.

Tehat egy pillanatra sem szabad elfelejteni, hogy mennyire fontos az egyuttmikodés,
a csapatmunka, amelynek alapja a jol mikédé belsé kommunikacié. Az alkalmazottak-
nak ismernitk kell a szervezet jovéképét, céljait. Elengedhetetlen, hogy pontosan tud-
jak a szerepiiket, legyen hatéskoriik, legyen kolcsénos bizalom, s a csapat tagjai vegye-
nek részt a fejlesztési irdnyvonalak kijelélésében.

Elmesélek ezzel kapcsolatban egy sikertorténetet. Az UPU (Egyetemes Posta Egyest-
let) EMS Kooperacidja megtervezett és kifejlesztett egy nemzetkdzi internetes tudako-
z6dasi rendszert a tagorszdgok lgyfélszolgélati munkajanak tdmogatdsara. Azonban
Ugy gondolta, hogy a viligméret( elterjesztését nem maga végzi, hanem leosztja féld-
részekre, régidkra, s egy nagyszabdsi nemzetkdzi csapatmunka keretében oldja meg
mind a rendszer bevezetését, mind a tovabbfejlesztését. Jomagam is szerepet vallaltam
ebben, szdmos eurdpai és azsiai orszdg (6sszesen 25 postaigazgatas) EMS tgyfélszol-
galati vezetdjét oktattam ki. A magyarorszagi képzésen részt vett kilféldi kollégék to-
vébboktattak az ismereteket otthon, a sajat UgyintézSiknek. Az internetes rendszer a fel-
hasznéldk munkajaban mindségi attérést eredményezett. Az EMS nemzetkozi tGgyfél-
szolgélati kommunikacié gyorsabba és hatékonyabba, sét a minésége mérhetévé valt.
Mindez hozzdjarul a szolgaltatas fejl6déséhez, az lgyfél-elégedettség javuldsdhoz. Az
egyéneknek dridsi szerepe van benne, mert a rendszer folyamatos fejlesztése a felhasz-
nalok jelzései, javaslatai alapjan torténik.

IV.6. Az EMS minéségfejlesztési sziikségessége, konkrét piaci elvarasok

A 3 EMS termék kozil a Nemzetkdzi gyorsposta versenyhelyzete a legfelfokozottabb,
igy ennél a terméknél fogok majd hosszabban elidézni.

IV.6.a. EMS Belféldi gyorsposta

AMIT FEJLESZTENI SZUKSEGES!

Amiben jék vagyunk

Orszégos lefedettség A sulyhatar jelenleg 20kg, ez kevés!

Kiterjesztett idébeli elérhetéség, Budapesten a hét | Az lUgyfelek nem kapnak elézetes téjékoztatast a
7 napjan 24 6rés szolgalat szolgéltatas valtozésairdl Elektronikus
nyomonkdvetés nincs.

Kivalé atfutdsi idé Az EMS Kdzpont jarmlveit lecserélték, igy azok sem-
milyen arculati jegyeket nem viselnek (mas postai

szolgdltatas hasznélja az EMS logoval ellatott autdkat)

Felvételre-kézbesitésre alvéllalkozok bevonasa
indokolt cstcsiddszakok esetén

Id6égarancia: késedelmes kézbesités esetén a
feladasi dij kétszeresét téritjuk vissza.

Csomagolas felvéllalasa az Ggyfél igényére, pillanat-
nyilag csak csomagoldanyagot biztositunk
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IV.6.b. EMS Postafutar

Amiben jék vagyunk

Hétvégén is plusz dij nélkil vallaljuk a szolgaltatast.

AMIT FEJLESZTENI SZUKSEGES!

Kiallasi id6: a piacon 30-40 perc az &ltalanos, nalunk
1,5-2 dra, ez elfogadhatatlan

A Postaé a legszélesebb termékpaletta az &sszes
konkurens kozott. Hosszu tavra egyuttmikodést

keresd, szerz8déses lgyfelek megszerzésénél ez
elényt jelenthet.

Atfutasi id6: a felvételtdl a kézbesitésig eltelt id6 a
konkurenseknél 60-90 perc, ezzel szemben a mienk
2 dra.

nyiség, hanem a mindség is szdmitani fog, tehat a teljesitmény szintje alapjan lesz majd
az elszamolas a postak kézott az egymasnak nydjtott szolgaltatasért.

Amiben jék vagyunk

A szolgaltatas dija a piacon a legkedvezébb, ezért
népszer( a maganfeladdk kérében is (ldsd: Manager
magazin felmérése alabb)

AMIT FEJLESZTENI SZUKSEGES!

Célorszagok korének bdvitése (ugyan folyamatosan
terjeszkediink, de még mindig csak 102 orszagba szal-
litunk, a konkurencia viszont tdbb mint 200-at kinal)

Id6garanciat véllalunk a kézbesitésre

Alacsony a futdr atalany biztositasa, 4000 Ft
kartéritést fizetlink a kiildemény sérilése vagy
elveszése esetén. (az internetes kereskedelemmel
foglalkozé célesoportunkra ez negativan hathat)

A Postafutar utanvételes megbizast is teljesit ked-
vezd dron. Ez vonzé lehet pl. internetes
kereskedelemmel foglakozé cégek szamara.

Az EMS Kbézpont diszpécser szolgalatédhoz bekapc-
solt zold szémot nehéz elémi, (foglalt vonalak, sok
kicsengés), a rendelés felvétele kérilményes és
rugalmatlan. A megrendel§ itt talalkozik elészér a
szolgaltatéval. Az elsé benyomés meghatarozo, cél-
szerl a z6ld szamot a témaban illetékes EMS
Ugyfél-szolgélathoz rendelni.

Id6garancia, késedelem esetén dijvisszatérités (a kon-
kurencia tdjékoztatd jelleggel véllalja a szolgaltatast,
s legfeljebb bdnusz széllitést ajanl fel, ha jelentds a
késés)

Atfutési idS csokkentése, ill. a légi szallitas javitésa.
Mivel nem zartldncu a rendszer, nagyon sok gondot
jelent a légitarsasdgok okozta késedelem vagy a
nem megfeleld reptéri kezelés. Nemegyszer pedig a
célorszdg postaja nem gyorspostahoz illéen kézbe-
sit. Az is megengedett, hogy mas helyi szolgaltatot
keressiink és vegylnk igénybe a kézbesitésre!

Kiterjesztett idébeli elérhetéség, Budapesten a hét
7 napjan 24 6rés szolgalat.

Internetes nyomon kdvetés az tigyfelek részére. Bel-
s& nyomon koévetés — amibdl az EMS lgyfélszolgalat
is dolgozik — mar évek 6ta mikodik, de nem megol-
dott, hogy az interneten az lgyfelek is tajékozdd-
hassanak kiilldeményiik hollétérél, pedig ez ma mar
alapkovetelmény.

A Postafutdr budapesti agglomeracids érai a
versenytarsakénal jéval kedvez&bbek.

A cimzett fizet megoldas nélunk plusz dijat jelent. A
portds dij alapvetéen postai fogalom, nem jellemzd
a futarpiacon. A kildndijat inkabb be kéne épiteni
az arba.

Szolgaltatdsunknak egyik legjelentésebb piaci
hatranya az ismertsége. Futarainknal még szérdlap
sincs. A bizonylatainkon szintén nincs céges logo és
a motorok sem hordoznak arculati jegyeket.

Ugyfélszolgalat: Ugyfélkézpontd, rugalmas és segi-
t8kész, tdbb nyelvet beszéld, felséfokd végzettség
munkatarsak, nemzetkozi (UPU) dsszehasonlitdsban
bronz fokozatd teljesitmény (lasd még: Manager ma-
gazin felmérése alabb)

NG az tgyfelek igénye az atvételt kovetd
automatikus visszajelzés irant. A szolgéltatoknak
tébbnyire internetes futdrrendelése is van. Ebben is
sziikséges fejlédniink, ha nem akarunk lemaradni.

IV.6.c. EMS Nemzetkézi gyorsposta

Vilagviszonylatban az EMS forgalom ugyan névekedést mutat (régids eltérések!), de
mértéke nem azonos a futdrpiac névekedési litemével, ezért az EMS piaci részesedése fo-
kozatosan csokken. Ez aldl az &zsiai foldrész a legszembet(inébb kivétel, ahol az EMS a pi-
acvezetd (lasd: 2. sz. melléklet). A nemzeti postak egymasnak és sajat tgyfeleiknek nydj-
tott EMS szolgaltatdsa gazdaségi, tarsadalmi okoknal fogva kiilonbdzé fejlettségl szintd.
Felismerve ezt, az UPU létrehozta az EMS Kooperacidt, amely célul tlzte ki az EMS mind-
ségének egységes nemzetkdzi fejlesztését. Azonos szintre igyekszik felhozni a tagorsza-
gai EMS szolgaltatését. Tréningeket szervez, tandcsokkal, fejlesztési javaslatokkal latja el
az egyes nemzeti postdkat (joI mikodtetheté a benchmarking). Ugyanakkor kidolgozta
annak maddszerét, hogy mérni lehessen a tagorszagok teljesitményét (nyomonkévetés
elektronikus adatcsere Utjan), aminek egyrészt a fejlesztés a célja, masrészt a postak érde-
keltté tétele, egy késdbbi teljesitményaranyos fizetési rendszer (pay for performance) be-
vezetése. A mostani 2 oldall egyensulytalansagi dijas elszdmolés helyett, nemcsak a men-

Futarszolgalati felmérés
(managermagazin 2004/4)

55%?5 GYORSPOSTA

CE® |-PHL-

veszik fel a telefont

EYPRESS:
EMS TNT DHL UPS
Hanyadik csengetésre 3 2 4 1.

s s s s s s s s o | o o |

Az tgyfélszolgalatosok
mindsitése

Kaldemeny i ) F
i L&

***** % % % % ***** 1. 0.0.0 ¢

Bécsbe 7 400 6 700 11 960 21200 15775 - 12 831
ZJ:‘; Londonba 8 300 7 200 14 490 24 063 17 513 - 14 039
a

Tuniszba 9 500 7 600 20 050 36 515 27 075 - 24171
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IV.6.d. Posta WorldExpress EMS €s Business Class

A nemzetkozi EMS szebb jovéje érdekében a hosszi évek 6ta tartd stratégiai partner-
keresés idén meghozta gyiimélcsét. A DHL-lel létrejott ,nyer-nyer” tipust egylttmiko-
dés keretében a nemzetkozi EMS csalddot alapitott, Posta WorldExpress néven. Nagy-
reményd térsa a Business Class. Ezzel elejét vettiik annak, hogy az EMS-sel nem telje-
sen elégedett lgyfelek a versenytdrsak szolgaltatasara kényszeriiljenek. Tulajdonkép-
pen ugyanazt a mindséget ajanljuk, mint a DHL, csak kedvezdbb aron (DHL listadr alatt
10%-kal). Tehat az lgyfeleknek érdemes ezt igénybe venni, feltéve hogy tudnak réla és
nem kovetjik el azt a hibat, mint az EMS-nél, hogy tébbnyire nem ismerik. A DHL-nek
is megéri, mert igy szélesebb tgyfélkort tud altalunk elérni. Nagyon fontos, hogy mi
magunk lassuk, pontosan miben jé az egyik szolgaltatas, s miben a masik. Ennek tuda-
tdban az lgyfélnek a megfelels szolgaltatast tudjuk ajanlani, s elégedettséggel fogja
igénybe venni. Ha az ligyfélkapcsolatokban érdekelt dolgozdk nem latjék tisztan a ter-
mékek elényeit, még a jo szolgaltatassal is csalddast okozhatnak az igénybevevének, ha
nem az igényének legjobban megfelelSt ajanljak. A Business Class tranzitideje Eurépa-
ba 1 nap, tengerentilra pedig altalaban 1-3 nap. Ugyanez az EMS-nél Eurépéba 2 nap,
tengerentulra 4 nap.

Amiben az EMS tébbet tud, ill. kedvezébb az lgyfélnek:
— EU-n kivili védmaru feladasa magénszemélynek kedvezébb, csupan postai vamaru
nyilatkozattal kildhetd, mig Business Class esetén ez sokkal bonyolultabb.
- A dijszamitas alapja a suly, a térfogat nem befolyasolja
- Kedvezdbb ar
— Az iddbeli elérhetésége sokkal tagabb.
— Pénteki feladds esetén, célorszagtdl fliggden tobbnyire hétvégén is van kézbesités.
- Jobb az atfutasi id6 bizonyos orszagokba: pl. szovjet utédallamok, valamint Azsia
terilete.
— Internetes rendszer keretében miikodik az EMS lgyfélszolgalatok egymas kozotti
kommunikacidja. )
— ISO tanusitas a budapesti EMS Kézpontra és az orszagos EMS Ugyfélszolgalatra
Amiben a Business Class tébbet tud, ill. kedvezébb az tigyfélnek:
— Célorszagok nagyobb szama, 218 desztinacid
— Kedvezdbb tranzitidék (az EMS-nél emlitett kivételekkel)
— Mésnap 9 és 12 drai kézbesités plusz dij ellenében szdmos nagyvarosba
— A vamkezelési megbizas dija benne foglaltatik a feladési dijban
A kuldemény sulya éltaldnossagban tobb lehet, mint 30 kg
Egy kildemény ill. a dija ugyanannak a cimzettnek sz6l6 tébb csomagot is jelenthet.
Ertékbiztositds 5 millid Ft-ig
Internetes nyomonkévetés az tgyfélnek

Az Uj szolgéltatds remélhetdleg magéval huzza, fejleszti az EMS-t is, a Iényeg, hogy
mindig a megfelel6t ajanljuk az Ggyfélnek. Tébbnyire harmas szempont, a gyorsasag,
megbizhatésag és az ar egylttes mérlegelése alapjan dontenek. Minél fontosabb a
megbizhaté gyorsasédg — pl. palyazati hataridé — annal kevésbé mérvadd az é&r az tzleti
feladdknal. Maganszemélyeknél azonban 6szténzé lehet, hogy adott célorszagba az
igényelt hataridére melyik szolgaltatds a legolcsdbb és melyik véllal pénzvisszafizetési
garanciat.

AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL
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V. VARHATO EREDMENYEK A MINOSEGFEJLESZTES KAPCSAN

A szolgéltatas- és mindségfejlesztés — a vezetSség mindség irdnti elkdtelezettségén
alapulva - teljes kor( elégedettséget eredményezhet, mégpedig a dolgozdk, az lgyfe-
lek és a tulajdonos egymasra éplilé elégedettségét.

A mindségfejlesztés nemcsak pénz-kérdés, hanem mindig 3 tényezd, a technikai hat-
tér, a szervezés és a személyes igényesség egylttes hatdsa révén realizdlédik. Ha az em-
berek elkételezik magukat a mindség mellett, sajat személyes fejl6désiikon keresztil ja-
vul az életmindségik szintje is. Miért fontos ez? A személyes minéség minden més mi-
néség alapja, a mindség lancreakcidjat inditja el: befolyasolja a termékmindséget illet-
ve a szolgaltatdsmindséget, amely a véllalati min&ség biztositdsan keresztil Ggyfél-elé-
gedettséget eredményez.

Tehdt j6, ha szem el6tt tartjuk, hogy a fejlesztések sordn a cég Osszes tagjanak képes-
ségét és tuddsat (tudas alapu eréforrdsl) célszerl felhasznélni és ehhez érdekeltté kell
Sket tenni. Ha a dolgozdk pontosan tudjak mit varnak télik, mi a szerepiik, s folyama-
tosan kapnak visszacsatoldst, né az onbizalmuk és a cég irdnti bizalmuk. Fontos tudni,
hogy mi motivélja a dolgozdkat. A munkavégzéshez sziikséges eréforrasok biztositasa,
a kedvezd munkakoérnyezet a dolgozdk elégedettségét erdsiti, s ha ehhez megfeleld
készség- és tudasfejlesztés, erkdlcsi és anyagi elismerés térsul, erésédik a dolgozdk el-
kotelezettsége, lojalitdsa. Csokken a fluktudcid, nem vész karba a képzés, nem kell j
munkatarsakat betanitani, stb. Ha fejlédnek az egyének, fejlédik a szervezet is. Kiléno-
sen szolgaltatasnal, ahol az ligyfél szdmara az a személy jelenti a céget, a szolgéltatast
akivel kapcsolatban all.

Ugyfélkdzpontu, reklamécidbarat szemlélettel a panaszokbdl hasznos informécist
kaphatunk, akar megspédrolhatunk vele némi piackutatdst. Az adatok folyamatos gy(ij-
tése, elemzése és felhasznalasa pedig tényeken alapuld hatékony dontéshozatalt ered-
ményez. Ok-okozat vizsgalattal elérhetjlik a problémak gyokerét, kivédhetjik a pusztan
tlineti kezelést és a problémak igazi okait szlintetjik meg. Mint tudjuk, a hiba eléfordu-
las valdszinliségének csdkkentése, a megeldzés olcsdbb, mint a hibajavitas. (Féleg, ha
belegondolunk, hogy egy adott hibat kijavitunk, de az lgyfelet mégis elveszithetjik.)

A folyamataink folytonos fejlesztésének (PDCA maddszer) eredményeként a kovet-
kezd fejlesztési fazisunk mar nem ugyanazon a szinvonalon halad, hanem egyre ma-
gasabb szinten. Ha az lgyfél megbizhatd, garantalt minéségl szolgaltatast kap té-
link, ez bizalmat kelt benne, ami jobb poziciét, nagyobb ismertséget és elismertsé-
get (!) eredményezhet szamunkra a piacon. S&t mit tobb, a szajreklam pozitiv hatdsa
érvényesilhet. A folyamatok fejlesztése (nemcsak az a fontos, hogy mit tudunk, ha-
nem féleg, hogy milyen gyorsan tudunk fejlédnil) javitia az eredményeket, noveli a
bevételeket, hozzajarul a koltségek és a kockdzatok csokkentéséhez, biztositja az
eredményes mikodést.

A mindségfejlesztés olyan ,beruhdzas” a szervezet életében, amely pozitivan valtoz-
tatja meg annak gazdasagi eredményeit. A versenyképesség javuldsédhoz vezet, elényo-
sen befolyasolja az Uzleti vallalkozas és ezéltal az egész gazdasag teljesitményét. Kévet-
kezésképpen hozzdjarul a tarsadalom életmindségének javulasahoz, féleg egy olyan
szolgaltatd esetében, mint a Magyar Posta.
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VI. A FEJLODES KORLATJAI

Szerintem alapvetéen nem a korldtokat kell figyelni, hanem a lehetéségeinket! A Pos-
ta méreténél és monopol helyzeténél fogva mindenképp hatalmat és erét képvisel,
azonban ez a kivaltsédg a piac liberalizacidjaval fokozatosan csokken. Az EMS gyorspos-
tai szolgaltatasok szempontjabdl a tulméretezett szervezet ellenhatd tényezd, lassisé-
got és rugalmatlansagot testesit meg a sziintelenll és intenziven valtozd, multinaciona-
lis vildghatalmak altal tempot diktalt versenypiacon. Egymast helyettesithetd szolgélta-
tdsok esetében a piaci versenyt egyre inkdbb az lgyfelekkel valé bandsmdd fogja el-
doéntenil Nem mindegy, hogy milyen gyorsan reagalunk az tgyfél igényekre, idégaran-
talt szolgaltatasokrdl lévén szd a gyorsasag kulcsfontossagu tényezd a fejlesztést illetd-
en is. A Posta el6nyére valik a diviziondlis szervezet-m(kodés, az Uzletdgakra tortént ta-
gozddas, hiszen egy hatalmas szervezetet akkor lehet hatékonyabban, eredményeseb-
ben mikodtetni, ha decentralizaljak, vagyis Uzletdgakra (nyereségkdzpontokral) bont-
jék, hiszen a tul sok dontési szint tul sok id6t vesz igénybe, de értéket nem teremt. Meg-
kénnyiti a vaéllalatiranyitést, ha elvalasztja egyméstdl a stratégiai (6sszvéllalati szintd) és
az operativ (Uzleti szint() ligyeket. Javitanunk kell azonban a divizidk kézotti kommuni-
kdciot és egylttmikodést, s legféképpen az lgyfélkezelést. A Belfoldi EMS és Postafu-
tar termék esetében a Logisztikai szolgéltatasok lizletdg, a nemzetkdzi EMS-ben pedig
a Nemzetkozi lUzletdg érintett.

Nemegyszer értetlenll nézem, hogy nem koveteljik meg a mindséget alvallalkozs-
inktdl, szerz6déses partnereinktél. Mint pl. az ok-okozati elemzésnél emlitettem tud-
juk, hogy a nemzetkozi EMS kildemények késedelme a |égi tarsasdgok hanyag mun-
kajanak kovetkezménye. De attél még minden marad a régiben, nem szoritjuk Sket
jobb teljesitményre, nem terheljik at rdjuk a tényleges kdrunkat. Nem is beszélve ar-
rol, hogy a konkrét veszteségen tul mennyire rombolja mindez a sajat szolgaltatdsunk
hirnevét. Mondhatnék egy masik példat is: A posta honlapja év elején megujult. Az
el6z6 nem volt tokéletes, aztan jott a hir, hogy Uj szolgaltatéval, Uj honlap készil. Bi-
zonyos szempontbdl valdban jobb lett, mas szempontbdl viszont rosszabb. De megint
csak ugy tlnik, nem Iépiink fel hatékonyan annak érdekében, hogy a régi honlapnél az
Uj mindenképpen tébbet tudjon. Pl. a régin volt az EMS-nek internetes megrendelé-
se, amit ugye a futdrszolgalatok tébbsége manapsdg biztosit az tigyfeleinek. Neklink
a régi nem mikodott jol, de ahelyett, hogy tokéletesitve lenne, egyszerlen nincs. lgaz,
hogy igy nem okoz bosszisagot az tgyfeleknek, nem kerllhetnek olyan helyzetbe,
hogy a rendelésiik valami technikai hiba folytan mégsem kiildhetd el. Ez is szempont
ugyan, de amikor a versenytarsaink tdbbsége ezt a rendelési format hibatlanul tudja
mukodtetni, mi miért vallaljuk fel, hogy megint lemaradunk a konkurensektdl, a piacon
ma elvart kovetelménytd|?!

A postai panaszkezelést sokkal inkabb a torvényi kdtelezettség hatdrozza meg, mint-
sem az a szemlélet, hogy tekintslk a reklamacidkat a szolgaltatésfejlesztés eszkodzének.
Nem toreksziink eléggé a hibak kijavitéséra, a mindség fejlesztésére. Azt nem mondom,
hogy nem végziink tgyfél-elégedettség vizsgélatot, mi magunk is minden évben meg-
tesszlk ezt, a vonatkozd szabvény megkodveteli. Azonban a vizsgélat eredményeként
feltarulé problémak nagyon-nagyon lassan kerlilnek orvoslasra, s alddshatjék az tigyfe-
lek egyébként sem felhStlen bizalmat.
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Ami az tgyfélkapcsolatot illeti, az értékesiték osztonzése mar jelenleg is m(ikodé fo-
lyamat, azonban az lgyfélszolgélat esetében nincs ilyen. Pedig pl. az EMS (ligyfélszol-
gélat orszagosan fogadja a megrendeléseket, s szamtalanszor megrendelésben végzd-
dik az tgyfélnek adott telefonos tdjékoztatas ill. a szdmara optimélis szolgéltatas kiva-
lasztésa, s6t az alapszolgaltatastdl eltéré lgyeket még menedzseljik is, mégsem va-
gyunk érintettek az 6szténzésben. Mas szempontbdl megkdzelitve, alapvetéen azok a
munkatarsak dsztonzottek, akik Ugyfelet, Uzletet hoznak. Az Ggyfelet megszerezni kény-
nyebb, mint megtartani. Megtartani viszont joval olcsdbb, mint Ujat szerezni. Az Ggyfél
megtartasaban az tUgyfélszolgalatnak oridsi szerepe van, ha jél dolgozik, az tgyfelek ki-
fejezésre juttatjdk elégedettséglket, a cég részérdl viszont az ligyfélszolgalatosok elis-
merése még hianyzik.

VIl. ZARSZO

A Magyar Posta Rt. idén 137 éves, nagy hagyomannyal és rengeteg tapasztalattal
rendelkezd ,kozszolgaltatd”. Az Eurdpai Unidhoz valé csatlakozéssal a szolgaltatasok
tekintetében is magasabb szinvonalat képvisel6 kozosség tagjaiva valtunk, amelyhez
a Postanak is fel kell zarkdznia, hozzajarulva ugyanakkor a magyar tarsadalom életmi-
néségének javitdsahoz. A valtozdsokat olykor nem élik meg kénnyen az emberek, pl.
a mobil postak bevezetése, az OLK |étrejotte, stb. Lehet, hogy atmeneti fennakada-
sok eléfordulnak, de a szolgaltatasok ezen véltozasok szikségszerl meglépésével —
amelyen az eurdpai postak tobbsége mar atesett, sét hasonloképpen meg is kiiszko-
dott — felelnek meg az eurdpai minéségi kévetelményeknek (olvashaté a ,,Kontroll”
Fogyasztévédelmi Ujsdg 2004. augusztusi szamanak A Magyar Posta metamorfézisa
c. cikkében).

Oriasi elény, hogy eljutunk minden csalddhoz, minden haztartdshoz. Nem szabad
azonban elfelejteniink, hogy ha valaki maganemberként megtapasztalja a Posta bar-
mely szolgéltatdsét, nehezen kivédhetd, hogy futédrrendeléskor egy cég dolgozdjaként
vagy dontéshozdjaként ne befolydsolja &t a masik szolgaltatéssal kapcsolatos elége-
dettség vagy csalddas. Ez egyfeldl dridsi lehetéség, masfelsl hatalmas felelésség! Fu-
tarszolgalat sok van, de Magyar Posta csak egy van!
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VIII. MELLEKLETEK

1. sz. melléklet: A ll. fejezet grafikonjainak alapja (forras: belsé postai)

Az EMS forgalom és bevétel alakuldsa termékenként (1995-2003)

Nemzetkézi EMS

forgalom (db)

bevétel (eFt)

AZ EMS JOVOKEPE A VERSENYKEPESSEG SZEMPONTJABOL

1995 31955 118401
1996 37878 171931
1997 43055 232827
1998 46654 293722
1999 44827 329319
2000 44017 366370
2001 42367 389110
2002 38923 387462
2003 36153 390641
Belfsldi EMS
1995 55053 64896
1996 83365 111709
1997 94438 145161
1998 103921 190656
1999 118313 242214
2000 145182 317051
2001 134667 323912
2002 174025 454718
2003 177645 492637
EMS Postafutar
1995 418 258
1996 4427 3074
1997 12094 6176
1998 43434 20618
1999 52785 30358
2000 75786 45076
2001 85928 53847
2002 101488 70164
2003 84658 68257
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2. sz. melléklet

Az EMS forgalom alakulasa vilagviszonylatban
Forras: EMS Kooperacio

Az EMS piaci részesedése régionként

Forras: EMS Kooperacié

Régi6 EMS piaci részesedése %

1998 1999 2000 2001 | 2002
Afrika 1.0 0.9 0.9 0.85 0.9
Arab orszagok 4.6 3.7 2.9 2.5 1.9
Azsia 58.9 62.4 64.8 67.9 68.7
Eurépa 13.8 11.6 10.2 9.7 10.2
Eszak-Amerika 18.0 17.0 17.1 14.9 13.7
Kozép- és Dél-Amerika 3.7 4.5 4.1 4.15 4.6

IX. FELHASZNALT IRODALOM

Bevezetés a TQM vildgdba / ,Minéségbiztositasi rendszerek az MPRt-nél” tehetségban-
kos modul segédanyag
.Vallalatszervezés, szervezeti formak” modul segédanyag
Veres Zoltan: Szolgaltatasmarketing (Mdszaki Kiadd, 2001)
Koczor Zoltan: Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése

(TUV Rheinland Akadémia, 2001)
Magyar szabvany — Min8ségirdnyitési rendszerek, kdvetelmények (ISO 9001:2000)
Janelle Barlow & Claus Moller: Minden panasz ajandék

(Agdra Marketing Kft., TMI Hungary Kft., 1999)
Arany Ferenc: Panaszligyek hatékony megoldasa (Gold Invest Kft., 2000)
Ugyfélpanasz — a szolgaltatasfejlesztés eszkdze (Co-Nex Training Rt., segédanyag)
A futérpiac és az EMS Postafutar helyzete a piacon (MPRt. Marketing, 2003)
A kilfoldi gyorsposta szolgéltatas igénybevételének vizsgélata (Teleszkdp Kft., 2004)
UPU / EMS Kooperacié: EMS Regional trends (2003)
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Pénzforgalmi és banki szolgaltatasok a Postan

1. Torténeti attekintés

A Magyar Posta Rt. az 1800-as évektd| nyujt pénzforgalmi szolgaltatdsokat, részben
az alaptevékenységét képezd postautalvényt, részben megbizasbdl végzett pénzforgal-
mi kozvetitést.

A Posta a pénzforgalmi kdzvetitd szolgaltatasait 1949-ig a Magyar Kiralyi Postatakarék-
pénztar (Postatakarékpénztar) megbizasabdl latta el és biztositotta a megbizé szémara az
értékesitési csatornat, az ligyfélkapcsolatokat. Az egylttmikodés két markansan megkd-
|onbdztethetd Uzleti terlleten valdsult meg: a csekk lGzletdgban és a takarék Gizletagban.

A Postatakarékpénztar a Posta kdzremikodésével a csekk lizletdg keretében nydjtot-
ta a szoros értelemben vett pénzforgalmi szolgéltatasokat: a szamlavezetést, a szdmlak-
ra torténd be —, és kifizetéseket, fizetési megbizasok teljesitését.

A takarék Uzletag keretében a Posta a Postatakarékpénztar megbizédsabdl megtakari-
tasokat gyUijtott és fizetett vissza.

A pénzforgalmi kozvetitd szolgéltatasok forrdsainak finanszirozasa 1949-ig a Postata-
karékpénztar &ltal tortént, a készpénz be - és kifizetések lebonyolitasahoz, valamint el-
szadmolaséhoz szikséges likviditas (ami jellemz&en a postai pénztarakban tartott kész-
pénzt, illetve a forgalom bankokkal torténé elszamoldsédhoz sziikséges szamlapénzt je-
lenti) biztositva volt.

Az dllamositasok soradn 1949. januarjatol a 13.220/1948. sz. Kormanyrendelet értelmé-
ben a Postatakarékpénztar vagyona (tartalékalapja) az Allamkincstarhoz keriilt, csekk Gz-
letdgat (pénzforgalmat) az MNB, a takarék lizletdgat az Orszagos Takarékpénztar vette &t.

A kormanyrendelet 2. §. azonban a tevékenység végzését a Postanal hagyta:

+A Magyar Posta hivatalainak kézvetité szolgélata tovabbra is fennmarad azzal, hogy
a hivatalok az 1949. évi marcius ho 1. napjatdl kezdve a csekkbefizetési és utalvanyki-
fizetési szolgdlatot a Magyar Nemzeti Bank részére, a takarék be — és kifizetési szolga-
latot pedig az Orszagos Takarékpénztar nv. részére latjak el. Az ezzel a szolgalattal kap-
csolatos elszamolasi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank, az Orszagos Takarékpénz-
tar nv. és a Magyar Posta egyetértésben intézkedik.”

A Magyar Posta kdzvetité szerepe tehat tovabbra is megmaradt azzal, hogy a csekk-
befizetési és az utalvany kifizetési szolgalatot a Magyar Nemzeti Bank, a takarékszolga-
latot az Orszédgos Takarékpénztar részére végezte.

2. A pénziigyi szolgaltatasok jelenlegi struktiraja

A Magyar Posta Rt. jelenlegi pénzligyi szolgaltatasi termékpalettdja igen sokszinl ké-
pet mutat. A termékek és szolgéltatdsok kozott megtalalhatok
* a ,sajat jogon” végzett pénzforgalmi tevékenységek
o postautalvany-szolgaltatas
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* a hagyomanyos postai pénzforgalmi kozvetité tevékenységek (be- és kifizetések
bankszamlak javara ill. terhére)
o Készpénz-dtutaldsi megbizés (KM)
Expressz készpénz-atutaldsi megbizas (EKM)
Kifizetési utalvany
Nyugellatasi utalvany
Készpénzfelvételi utalvany
Pénzforgalmi betétkdonyv
o Garantalt csekk
o Bankkartya-elfogadas
nemzetkdzi pénzforgalmi kdzvetits tevékenység
kilonbozd értékpapir- és takarékbetét tipusi megtakaritasi termékek kozvetitése,
on-line és off-line folydszdmla-szolgéltatdsok nydjtésa,
hitelezési tevékenység,
biztositasi- és lakds-takarékpénztari szolgaltatdsok kozvetitése.
A fenti termékek/termékcsoportok bevételeinek aranyat az aldbbi diagram szemlélteti:

O 0O O0OO0OOo

Pénziigyi Szolgaltatasok Uzletag 2004. évi bevételi

megoszlasa
Biztositas,

Egyéb
2,3%

Megtakaritas
17,2%

Befizetés
49,2%

Kifizetés és
megbizasos
szolgaltatasok
29,6%

A Posta pénzligyi szolgaltatdsainak SWOT analizise:

Erésségek:
* az egész orszagot lefedd
hivatali és
kézbesitsi haldzat
a hazhoz kézbesités terén nincs alternativ, egyenértéki szolgaltatas,
a bankokhoz képest éltaldban kedvezébb a nyitvatartési idd,
a megbizhatdsag tekintetében kialakult kedvezd postakép,
orszagosan egységes sokszinl szolgaltatasi paletta.
Gyengeségek:
a kor szinvonalatdl elmaradé felvételi technolégia,
az alacsony szintl informatikai infrastruktura,
a nagy haldzatokra altaldban is jellemzé rugalmatlansag,
az elébbiek kdvetkeztében relative magas koltség és tarifa szint.
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Lehetéségek:

* a modern informatikai infrastruktira megteremtésére alapozva a felvételi, az adat-
atviteli és a feldolgozasi technoldgia dtalakitasa, a banki infrastruktdraval konform
mkodés feltételinek megteremtése,

* a piaci igényekhez valé gyors alkalmazkodas képességének kifejlesztése,

a koltségek leszoritdsa a még indokolhatd szintre,

a készpénzkimélé fizetési eszkzok elfogadasanak teljes koriivé tétele, a készpénz-
kiméls fizetési mddok alkalmazasa,

* a nyitvatartasi és beiltetési rend igazitasa a piac igényeihez.

Veszélyek:
* a készpénzforgalom — kormany &ltal 6szténzott — gyors visszaszorulasa, a pénztulaj-
donosok fizetési szokasainak megvéltasa,
* a szolgaltatési szerkezet dtalakitasdnak szikségesnél hosszabb Gteme,
e koltséghatékony technikai és technoldgiai fejlesztések elmaradasa,
* lojélis, jol képzett és a konkurensekhez képest megfelel&en fizetett munkatarsi gar-
da hianya.

3. A pénziigyi szolgaltatasok jévoképe

A Magyar Posta az elmdult évtizedekben a lakossagi pénziigyi szolgaltatdsok piacanak
egyik meghatarozé szerepléjévé valt. A 2004 januar 1-én létrejott Pénzligyi Szolgaltata-
sok Uzletdg termékei és szolgéltatdsai a Posta bevételeinek kozel 1/3-at biztositjak,
ugyanakkor a kévetkezd évek komoly kihivast jelentenek a Posta pénziigyi szolgéltata-
si szamara. A kihivast az jelenti, hogy a lakossdgnak nyujtott pénziigyi szolgéltatasok pi-
acan mind a kinélati, mind a keresleti oldalon komoly atalakulas folyik. A korszerd, elekt-
ronikus, egyre inkabb tgyfélbarat banki szolgaltatdsok megjelenése, a retail piacnak a
bankok altali ,felfedezése”, tovabba a lakossdg pénziigyi kultirajanak fejlédése komoly
veszélyt jelent a hagyomanyos, készpénzes, jellemzéen papiralapt, manualisan kezelt,
postai pénzforgalmi, pénziigyi szolgaltatdsok szamara és azok igénybevételének csok-
kenéséhez vezet.

Az el8bbiektdl indittatva az lzletdg — és a Posta — egyik meghatarozé stratégiai cél-
ja, hogy erésitse pozicidjat ezen a piacon, amihez a térténelmileg létrejott piaci bedgya-
zottsdga, a lakossag bizalma, valamint az egyedilallé haldzati adottsdgai megfeleld ala-
pot szolgéltatnak.

A legfébb cél az, hogy a piaci folyamatokat kovetve olyan szolgaltatas-portféliot ki-
naljon Ugyfelei szaméra, amellyel képes arra, hogy jovedelmezdségét novelje, ez elsé-
sorban az arbevétel dinamikus novelésével, a koltségek szigord kézbentartdsaval és a
kapacitdsok hatékony kihasznalasaval érheté el.

Ezzel parhuzamosan meg kell teremtenie azon szolgéltatasok feltételeit, amelyek le-
hetévé teszik, hogy a szlkilé piacon kinalt hagyomanyos szolgaltatasokat helyettesité
termékekre terelje at a forgalmat, ezzel megtartsa és bdvitse jelenlegi tgyfélkorét ak-
kor is, ha azok igényei a pénziigyi szolgaltatasok korszer(ibb, jelenleg csak bankok altal
nyUjtott valasztéka felé mozdulnak el.

Stratégiai érdek a korszerl banki (folydszamla) és a hagyoményos postai pénzforgal-
mi kozvetités szinergidinak maximélis kihasznélasa, azaz a hagyomanyos pénzforgalmi
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szolgaltatasok lakossagi komfortjanak dtmentése a folydszamla szolgaltatasokra, illetve
a folydszémla szolgaltatds lehetéségeivel javuljon a hagyoményos pénzforgalmi kozve-
tité szolgaltatdsok piaci pozicidja.

Az Uzletag célja, hogy a hagyomanyos pénzforgalmi szolgaltatasok szegmensében és
a lakossagi banki szolgaltatasok piacédn &sszességében mind az arbevétel, mind a jo-
vedelmez8ség névekedjen. Ezen belll az igénybevétel a hagyoményos termékek ese-
tében csokkend tendenciaju, ami aroldalon részben ellentételezhetd, mig banki olda-
lon — az &ltalanos piaci tendencidknak megfeleléen — dinamikusan névekvé igénybevé-
tel és ndvekvd piaci részesedés varhatd. A két szolgaltatascsoport dsszekapcesolasaval,
a szinergidk kihasznéalasaval a hagyoményos postai pénziigyi szolgaltatdsok igénybevé-
telének csokkenése mérsékelhetd.

A Postanak a piaci kornyezet adta lehetdségekre — és magas bizalmi indexére — épit-
ve lehetdsége van megfeleld részesedést szerezni az alternativ, elektronikus szolgalta-
tdsok piacédn is. A nemzetkozi gyakorlatban Iéteznek megoldasok (pl. EBPP) az elektro-
nikus fizetési médok alkalmazasara, ugyanakkor ezek piaci megitélése meglehetésen
vegyes képet mutat (vannak példak sikeres és egyértelm( kudarccal zarult préobalkoza-
sokra is), a szilkséges — igen jelentds volumeni — beruhazasok megtérilése lassu illet-
ve bizonytalan. A Posta jelenlegi transzmisszids szerepe, altaldnos elfogadottsdga miatt
az elektronikus fizetési piacon is j6 eséllyel palydzhat akar piacvezetdi szerepre is.

4. A kitorési pont: a bankiigynéki tevékenység fejlesztése

A Magyar Posta Rt a 90-es évek masodik felétdl nydijt bankligyndki szolgaltatasokat
hagyomanyos banki partnerei, az OTP Bank Rt és a Postabank tgyfelei részére. Az
egyuttmikodés kezdetben — leszamitva a valamennyi bank lGgyfelei szdmara biztositott
bankkartya-elfogadast — féleg a banki folydszamla-szerz6dések megkotését, uj tgyfelek
akvirdlasat jelentette, a szolgaltatasi paletta szélesitését az on-line banki szolgaltatasok
nyUjtasahoz szikséges banki infrastruktira hidnya gatolta. 2002-t8l a Postabankkal
egyuttmikédésben a Posta 18 helyen alakitott ki on-line szolgéltatdsok nyujtasdhoz
sziikséges hatteret, ezen postdk a bankival egyenértékl szolgaltatdsokat kinaltak az
ugyfeleknek, az egylttmikodés ugyanakkor — kiilénb6z6 okokbdl- egyik partnerrel sem
valt igazan stratégiai jelleglivé.

A banki stratégiai partner megtaldldsa mind kiilsé mind belsé okokbdl kulcskérdés volt
a postai pénzforgalom jovéje szempontjabdl. Egyrészt enélkiil a piacfejlédés tendenciai
nem segitik el a Posta piaci részesedésének megdrzését, a jovedelemképzédés nove-
kedését, masrészt a stratégiai banki partnerség lehetéséget biztosit olyan pénzligyi pia-
cokhoz valé hozzéférésre, amelyet a Posta sajat jogon — banki licence hidnyaban — nem
tud elérni. Ez utébbi — amellett, hogy kompenzilja a hagyoményos szolgaltatdsokon
prognosztizalhatd lzletvesztést — jelentésen noveli a kapacitaskihasznalast is.

A Postabank privatizaciés folyamatanak lezardsa utan — 2003 végétdl — megkezdé-
dott az egylttm(ikddés a Postabankot rekorddron megvasarlé Erste Bank Hungary Rt és
a Posta kozott, amelynek célja a két fél kozotti egyittmiikodés Uj alapokra helyezése,
az egyuttmikodésben rejlé lehet8ségek kihasznalasa, mindkét fél piaci részesedésének
novelése és ezen keresztill végsé soron az egylttmikodésbd| szarmazd profit maxima-
lizélasa. Az egyiittmiikodés kulcspontjai a kévetkezdk:
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* Koz0s Uzletvezetés — valamennyi érdemi Uzleti dontést kdzds grémium készit elS és
hoz meg, beleértve a termékpalettét, az értékesitési csatorndkat és a termékdrazast is.
* Posta Brand — a termékek elnevezéseikben és a kommunikacidban is megjelend pos-
tai arculatot viselnek, az Ugyfelek felé ,postai termékként” keriilnek értékesitésre.
Az egylttm(ikodés sikerének zéloga a kiterjedt, széles kdrben elérheté postai hald-
zat. A postai haldzat a pénzligyi szolgaltatdsok terén ma szinte valamennyi hazai haztar-
tds szdmara szolgdltat. A célcsoport ennek megfeleléen a hazai haztartdsok 6sszessége,
amelyek szamdra részben eddig bizonyos szempontbdl nehezen elérheté banki szolgal-
tatdsokat kell kdzvetiteni, masrészt alapvetd cél — a piacfejlédés tendencidival egyezd-
en — postai pénzforgalmi szolgéltatasok elényeinek postai hélézatban elérhetd banki
termékekké torténd konvertélasa.

Fébb célszegmensek:
o Készpénz-atutalasi megbizast hasznald lgyfelek
o Megtakaritdssal rendelkezé tgyfélkor
o Nyugdijasok
o Banki szolgéltatasokat részben igénybevevék
o Banki kapcsolatokkal nem rendelkezék
Alapveté banki szolgéltatasok: folydszamla-vezetés és kapcsolddd tranzakciok, be-
fektetési jegyek forgalmazasa, lekdtott betétek kezelése, egyszeriibb lakossagi hitelter-
mékek (folydszamlahitel, személyi kdlesén, szabad felhasznalasu jelzéloghitel, hitelkar-
tya). Az egylttm(ikodés keretében 16 cél, hogy a halézatban mindazon banki termék,
amelyet rentabilisan — és human oldalon is kezelheten — lehet forgalmazni, bekeriljon
a termékpalettaba. A széles hédlézatban rejlé elényok mellett 6tvozni kell a banki és ha-
gyomanyos postai pénzligyi szolgaltatasok elényeit, alapvetsé szempont a banki haldza-
tokban elérhetd termékektdl valé megkilénboztetés.

Az értékesitési csatornak kialakitdsat meghatarozé fébb tényezdék:
o A postai halézat infrastrukturalis adottsagai
o A postai halézat modernizacidja
o Forgalmi sajatossagok
A postai halézat modernizaciés programjaval kialakuld értékesitési és kézbesité halo-
zat megfeleld alapot nyujt az lzletag stratégiai céljainak eléréséhez.
A banki egylttm(ikodés alapvetéen a postai haldzatra, mint elsédleges értékesitési
csatorndra épit, amelyen belil a kévetkezé szinteket definialjuk:
o On-line bankolési lehetéséget biztositd értékesitési pontok
o Féleg off-line tranzakcidk lebonyolitaséra alkalmas kisebb postahelyek

Ezek mellett az ligyfélkor a postai brandhez tartozé termékekhez az alternativ (innova-
tiv) csatornakon, illetve az Erste Bank sajat fiokhalézatdban is hozzaférhet. A banki ter-
mékek értékesités-tdmogatésa illeszkedik a komplex postai rendszerbe. A tdmogatas a
hatékonysdag elvére épitve a nagy forgalmat bonyolité on-line postahelyekre koncentral.

Az értékesitésben résztvevék Osztdnzése szintén a postai rendszerbe illeszkedik. Az
Osztonzd-elemek és Gsztdnzottek kore a termékek jellegének, a stratégiai céloknak és a
termékjovedelmezdségnek fliggvényében alakul. Alapveté szempont, hogy az aktiv ér-
tékesitést igénylé termékekhez kapcsolddik 6sztonzé-elem és e termékeknél a rend-
szerbe bevonasra keriilnek a kdzvetlen értékesitékon kiviil a kiemelt posta menedzse-
rek és a postavezetdk is.
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Postai emlékek Szentesen

A posta 6rok — és 6rokké valtozik. A ma postaja holnapra emlék lesz. A tegnap pos-
tdja mar ma is az. Hogy milyen volt a posta tegnapel&tt, ma mar sokan nem is tudjak.
Ezért fontos, hogy megdrizzik az elmult 50-100 év még fellelheté dokumentumait, tar-
gyi emlékeit” — olvashatjuk annak a postatorténeti kiéllitdsnak az emlékkonyvében,
amelyet Szentes 1 postan lathatnak az odalatogatok.

A kidllitast a posta multja irdnt érdekl6dd, postatorténeti emlékeket évtizedek Sta
gyljtogeté néhdny postai szakember kezdeményezésére, dnerébdél hoztdk létre a dél-
alfoldi postasok. A kezdeményezés ugyanis sokaknak tetszett, hirére a Dél-Alfold harom
megyéjébdl 6zonldttek a nyugdijas és aktiv dolgozdk altal felajanlott régi dokumentu-
mok, fényképek, targyi emlékek. A 2003-ban létesitett kiallitas immar harom-négy he-
lyiséget tolt meg, és nagyon sok érdekességet tartogat az érdeklédék szamara.

Hianytalanul megtalalhatd itt példaul 1867-t6l, a Magyar Posta 6néllé nemzeti kozin-
tézménnyé vélasatdl kezdve a Postai és Tavirdai Rendeletek Tara cim( korabeli hivata-
los postakozlony. De szép szammal taldlhatok a kincsek kozott szaz évesnél is régebbi
postai szemlekdnyvek. A régi postasok életébe engednek betekintést az 1900-as évek
elsé felében megjelent kildnféle évkonyvek. A kidllitas egyik érdekes része a Kossuth-
bankétdl a forintig mutatja be a magyar bankjegykiadés torténetét.

A kidllitds magjat

képezd helyiségben "'I*:"".'.?a-l ;

listat lathatunk arrdl, Tl L ﬂﬂﬂ 3] ﬁﬂ .
P glliek:® " nn u”‘ h

hogy 1867-t8l me- 1 . - 1B &

lyik évben hol nyitot- ¥ ..suE.J..‘i Bk

tak Uj postahelyet a rAERBEE TR

mai Bacs-Kiskun, Bé-
kés és Csongrad
megye terlletén. Az
egyik falat a harom
megye egykori pos-
tamestereinek  és
postakiaddinak arc-
képei boritjdk. A raj-
zok, fotdk 1896-ban,
1936-ban és 1939-
ben késziltek. A szo-
ba kiildnlegessége egy falusi kisposta kicsinyitett, de korh(i mésa a mult szazad elsé felé-
bél. Az asztalon kurblis telefon, a sarokban LB-kozpont. Ez utdbbit mai lelkes miszerészek
djitottak fel, tették mikoddképessé. Ki is lehet probélnil A kivancsi latogatd a kiallités
egyik szobdjdbdl a masikba telefondlhat a , zsineges, dugdosds” LB-kdzponton keresztiil.

LB i
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Atélheti, hogyan miikodétt a téavkozlés 50-60 évvel ezeldtt. A kisposta ligyfélterében
kopott irépult, amelynél nagyon sok levelet lathattak el egykor cimzéssel — tintasiiveg-
be martott, sercegd toll segitségével — a feladdk. A masik sarokban régi kézbesitsi asz-
tal beosztépolccal, fakkjaiban mult szézadbeli Gjsagokkal. Mellette korabeli sotétkék
poszté ,malaclopdban” egy kézbesité ll, aki fafogantyus, kopott biciklit tolva igyekszik
a kildeményekkel az tgyfelekhez. Erre a témara rimel a falon egy nagyméretl fest-
mény, amely kézbesitét abrazol az utcan, munka kdzben, amit éppen leveleket ad &t, és
beszélget az utca lakdival. A festmény Katona Imre szentesi postamiszerész, amatdr
festd alkotdsa. A tarldkban postas el6dok életének egy-egy allomasat — a felvételt, az
eskitételt, a szakmai vizsgak letételét, a beosztasbeli feljebbsorolast — idézé személyes
dokumentumok sorakoznak.

A masodik kiallité terem — valéjaban a posta oktatéterme — egyik falén fotdkat lathat
az érdekl6dé a Magyar Posta 1867-1945 kozotti id8szakérdl. Ugyanitt taldlhatd a mar
emlitett, értékes bankjegy- és érme gyljtemény. A falon Szentes régi és mai postaépii-
letének torténetét felvillanté dokumentumok, fényképek. Kilonleges latnivald a szente-
si postadsoknak az 1930-as években, valamint a békéscsabai postasoknak az 1940-es
évek elején adomanyozott hatalmas zaszlé. A mai szentesi postasok emlékezetében
ugy él, elédeik ,Szeder anyétdl” kapték ajdndékként a zaszl6t. Nagy lUnnepeken ezzel
vonultak fel a szentesi postésok, s ezzel kisérték utolsé Gtjukra, a temetdbe elhunyt kol-
|égaikat. Taldn ma mér senki sem tudja, ki is volt az adoméanyozd ,Szeder anya” valdja-
ban, a legenda azonban él még az idésebb postdsok emlékezetében. A békéscsabai
postasok az 1940-es évek elsé felében a varos polgdrmesterétdl és feleségétd| kaptak
a zaszI6t. Blszkén le is fényképeztették magukat a jeles hdzasparral és a zészléval. A fo-
t6 felnagyitott masa ott fligg a kiallitd teremben.

A harmadik helyiségben az 1945-1999 kozotti évtizedek emlékei sorakoznak. Kilon
érdekességet jelentenek itt bizonyos régi tavkozlési eszkézok — ma is mikodd géptav-
iré berendezések, régi telepes és katdédesdves radidk, vagy a sokak altal mar elfelejtett,
magyar gyartmanyu Kékes televizié. A negyedik teremben szazaval lapozgathat a lato-
gatd az 1900-as évek képeslapjai kozott.

A szentesi postatorténeti kidllitdsnak nincs allandé személyzete, nyitvatartasi ideje.
Ha valaki érdeklédik, Verdk Istvan postavezetd szivesen fogadia, kalauzolja (6 egyik ala-
pitdja és gondozdja is a kiallitasnak). Amidta ez a kidllitas |étezik, szamos helyi és regi-
onélis rendezvénynek adott mar helyet Szentes 1 posta, mert sokan érdeklédnek a ki-
I6nleges latnivalok irdnt: helyi lakosok és civil szervezetek épplgy, mint a postésok, f6-
ként a dél-alféldiek, de jartak itt mar févarosi nyugdijasok is. Az elmdlt két évben tobb
PSZE-rendezvénynek is otthont adott ez a posta, egyiken a PSZE szenior tagozatanak
tagjai is részt vettek. A szakmai tanacskozas, a tapasztalatcsere érdekes kiegészitéje
minden ilyen alkalommal a postatorténeti kidllitds megtekintése, hiszen a latnivaldk va-
|6jdban a postas szakma elmult szaz évét tikrozik. Aki mélyebben akarja kutatni a pos-
ta torténetét, Szentesen is buvéarkodhat. Egy mennyezetig éré hatalmas szekrénysort
toltottek meg a lelkes adomanyozdk és gydjték régi postai kézikonyvekkel, szabalyza-
tokkal, kiadvanyokkal, dokumentumokkal.

DR. OLAH LASZLO UNNEPI MEGEMLEKEZESE
2004. december 3-an a Postamuzeumban

Dr. Forster Karoly postavezérigazgato-helyettes
nemzetkozi tevékenysége és szerepe a két- és
sokoldali kapcsolatokban

Tisztelt Holgyeim és Uraim, tisztelt Vezérigazgaté ur,
Vezérigazgaté-helyettes és Igazgaté asszony!

Nagy megtiszteltetés ért, amikor a Postamuzeum vezetése felkért arra, hogy réviden
értékeljem Dr. Forster Kéroly vezérigazgatd-helyettes nemzetkozi karrierjét, a szlletésé-
nek 120 évforduldja alkalmabdl rendezett mai linnepi megemlékezésen.

Amikor 6rommel elvéllaltam a felkérést, elGszér is az a gondolat mertilt
fol bennem, hogy — visszatekintve tobb évtizedes nemzetkdzi postai
tevékenységemre — csak nagyon ritkan fordult eld, s talan még egy-
szer sem, hogy egy magas rangu ,nemzetkdzi postds” életitjat
mutattuk volna be az utdkornak.

Bevallom, hogy Dr. Forster Karoly neve nem volt ismeretlen
szamomra, mivel tanitémestereim koziil, mint pl. Médos Elemér
posta-féigazgatd, vagy Dr. Takdcs Kélman és Dr. Lukécs Alfonz
szeretettel emlékeztek meg réla, mint olyan postai személyiség-
rél, szakemberrdl, aki az 1945. el6tti Magyar Kiralyi Posta hirnevét
sikerrel 6regbitette a kilonb6z8 nemzetkdzi férumokon.

A teljes képhez azonban az is hozzatartozik, hogy rajta kivil hason-
|6 megbecsiilés 6vezte dr. Kuzmics Gabor és dr. Szalay Gébor vezérigaz-
gatok postai munkassagat is.

Amikor élvezettel olvastam vitainditd irasait, élménybeszamoldit a nemzetkdzi értekezle-
teken torténtekrdl, az eredményekrél, sok esetben a nagyon heves vitdk utan létrejott
kompromisszumok hétterérdl, az volt az érzésem, hogy egy olyan, a szakma irént elkétele-
zett postas vezetdrdl kell szélnom, akinek minden szakmai megrezdtilése, megnyilatkozasa
tele van olyan hivatastudattal, amelyhez hasonlét nehéz talalni a postatorténeti annalékban.

Mindezt tetézték azok a sorok, amelyekben tébb alkalommal a postat ,édes posta-
nak” nevezte, amely csak olyan ember szétérdban taldlhatd, aki valdban testben és lé-
lekben egy a postaval.

Engedjék meg, hogy e révid bevezetd utan egy kicsit foglalkozzak azzal a térténelmi
hattérrel, amelyben Dr. Forster Karoly nemcsak mint vezérigazgatd-helyettes, hanem
mint nemzetkozi szintl szakember munkalkodott a magyar posta nemzetkozi kapcsola-
tainak az elmélyitéséért.
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Tevékenységének torténelmi hattere

Dr. Forster Karoly munkassédga a XX. szazad elsé felét dleli at.

E korszak jellemzéi a kdvetkezdk voltak:

* a gazdasagi, politikai helyzet eléggé instabil volt,

* a postdk is keresték azokat a lehetéségeket, amelyekkel a postaszolgdlat, a taviré

és tdvbeszéld szolgélatok hatékonyabb mikodését segitették eld,

* nemzetkdzi téren a bizonytalan vildgpolitikai helyzetben a postédk a szorosabb

egyuttm(kddés mellett foglaltak allast a kilonb6z8 nemzetkdzi féorumokon,

* a postak kozotti elszamoldsok teriiletén a fizetési nehézségek egyre szaporodtak,

* konkrét javaslatokat dolgoztak ki a légipostai, a nemzetkdzi posta csekkforgalom

beinditasara, valamint a hirlap-el&fizetés nemzetkdzi szabélyozéséra,

e valamennyi szomszédos orszaggal (Ausztria, Horvatorszag, Oroszorszag, Romania,

Szlovakia) magas szint( kétoldali megaéllapodésok elkészitése és kotése,

* a 30-as évek végén, 40-es évek elején a légi szallitas fellendiil, ami s a postak szol-

galtatdsaira nagy hatést gyakorol s ezt egyetemes jelleggel szabdlyozni kellett.

A felsoroltakbdl érzékelhetd, hogy az akkori elég nehéz gazdasagi, tarsadalmi és po-
litikai viszonyok kozott és a postdkon, igy a magyar postén is nagyon élénk és aktiv
nemzetkdzi postai és tavkozlési munka folyt.

Ennek egyik legnagyobb egyénisége

Dr. Forster Karoly postavezérigazgaté-helyettes volt.

Ami engem illet, nemzetkozi életutjat szinte habzsolva igyekeztem megismerni, s az
elmult évtizedek nemzetkozi, postai és tavkozlési tevékenységének részletes elemzését
kovetben sikerllt valaszt kapnom a sajat nemzetkozi palyafutdsom sordn vivott kizdel-
meim eredetére, a szerzett tapasztalatokra, s nemzetkozi problémakra, pl. az eurdpai
postak egylttmikodésének kialakuldsa.

Részvétele a nemzetkdzi postai és tavkozlési forumokon szinte elengedhetetlen és el-
képzelhetetlen volt személye nélkil;

Mintegy 30 jelentés nemzetkozi értekezleten vett részt az 1923 és 1943 kozotti, 20
éves idSszakban;

Engedjék meg, hogy néhanyat ezdttal is megemlitsek:

* 1929 London.

A IX. Egyetemes Postakongresszuson dr. Szalay Gabor vezérigazgatoval,

¢ 1934 Kairo.

A X. Egyetemes Postakongresszuson dr. baré Szalay Gabor vezérigazgatoval,

* 1939 Buenos Aires.

A XI. Egyetemes Postakongresszuson pedig vezérigazgatd-helyettesként vett részt.

Kivadlé nemzetkozi targyald partner volt, kezdeményezd, kompromisszumokra — de
nem mindendron — hajlé egyénisége magaval ragadta kilfoldi kollégait;

Nyelvismerete szinvonalas volt, francia, angol, német nyelven, kivalé stilusérzékkel tu-
dott javaslatokat el&terjeszteni, de spanyol ismeretei is elismerésre méltdak voltak.

Atolvastam néhény jegyzdkényvet és megallapodast, és szinte magaval ragadott az a
mélyrehatd és pontos elékészités, amely ezen okiratok kidolgozéasat és elfogadasat kisérte!

UNNEPI MEGEMLEKEZES
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Elménybeszamoldibdl, s egyéb nemzetkozi okiratokbdl pl. reagélasokbdl a magyar
javaslatokkal kapcsolatban azt lehet latni, hogy megkilonboztetett figyelemmel kisér-
ték postai tavird és tdvbeszéls kérdésekben hozzaszdlésait, s azokat a partnerek nagy-
ra értékelték, de mint embert is megbecsiilték, a magyar posta elkételezett képvisels-
jének tekintették.

Amint emlitettem harom jelentés nemzetkdzi postakongresszuson vett részt.

E hdrombdl néhany szét az 1939 évi Buenos Aires-i kongresszusrél:

— Osszehivédsa korll nemzetkdzi egyeztetési bonyodalmak alakultak ki;

— ezen a kongresszuson sikerlilt a nemzetkdzi postaegyezményt és tébb fakultativ

megallapodast tetd ala hozni, ill. (j javaslatokkal kiegésziteni;

— erre a kongresszusra a Magyar Kirdlyi Posta kb. 50 javaslatot terjesztett el6, ame-

lyeket dr. Forster Karoly alapos indokldssal terjesztett eld;

Az aldbbiakat szeretném idézni abbdl a beszédmoldbdl, amelyet a Buenos Aires-i
kongresszus eredményeirdl tartott nagy hallgatdsag elétt:

Az Egyetemes Postaegyeslilet habord utani kongresszusain mindinkdabb erésebb
lett a latin-amerikai dllamoknak az a kivansaga, mondhatni kévetelése, hogy a kongresz-
szus egyszer mar az dsszesen 22 allamot szamlalé Kézép- és Dél-Amerika egyik allama-
ban legyen.

Maér az 1924. évi stockholmi kongresszuson nagy harc volt emiatt. London és Buenos
Aires volt a két jeldlt. A harc olyan szenvedélyes volt, hogy a déntés, amely Londonnak
juttatta a palmat, az argentin delegacict és kormanyt a végsdkig felingerelte. Az argen-
tin kormany nem is ratifikalta az argentin delegécio altal aldirt postaszerzédést.

Az 1934-ben Kairéban tartott kongresszuson a harc ujbdl fellangolt. Ezutan a XI.
egyetemes postakongresszust a kapott felhatalmazas alapjan Argentina 1939. aprilis 1-
jére hivta Gssze az orszdg févdrosaba, Buenos Airesbe.

A targyalasok hosszu, izgalmas anyagaban a régi témak persze ujraéledtek. Az angol
nyelvnek, mint masodik targyalo nyelvnek kérdése Ujbdl elvett par érat az idébdl, éspe-
dig ezdttal mar erélyesebb formaban. Amint latom, e kérdésben nagyon nehéz lesz a
francia nyelv egyeduralmat sokaig megdrizni.

Természetes, hogy a gyarmati szavazatok ligye is Ujbdl szoba kerdilt.

E kérdés mondhatni megoldhatatlan, ugyanis nemzetkézi jogalanyként csak szuve-
rén, vagy legalabbis fél szuverén allamok szerepelhetnének.

A dél-amerikai allamok nagy harci teriilete, az ugynevezett tranzitdijj kérdése szintén
hosszu ideig tette izgalmassa a targyaldasokat. A régi vita akortil forog, hagy a levélpostai
kildeményeknek a tébbi orszag terlletén vald atszéllitasa dijmentes legyen-e vagy nem.

A dijmentes part — elsésorban a dél-amerikaiak, akik e cimen sok pénzt fizetnek Eu-
ropanak — elvi okokbdl, az atszallitas szabadsaganak hangzatos elve alapjan kéveteli a
dijmentességet.

A masik part, amelyhez mi is tartozunk, a méltanyossagot irta zaszlajara.

Sok-sok titkos (lést is tartottunk, és a végén sikeril elérniink — bar igen kis szotébb-
séggel - a tranzitdij véltozatlan fenntartasat.

Ez Magyarorszagnak 5 éven at kb. évi 40 000 dollar tiszta bevételt jelentett.

A kongresszus idétartamanak megréviditése érdekében két kongresszuson keresztiil
egy 10-12 allambdl allo bizottsag targyalta a javaslatokat, éspedig a kongresszust kb.
hdromnegyed évvel megelSzéen. Ez volt az ugynevezett elékészité bizottsdg.
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A 45 magyar javaslatbdl 32-St fogadott el a kongresszus, amit igen kedvezd arany-
nak tartottak delegatustarsaim is. Hozzateszem, hatvanszor szélaltam fel a postaegyez-
mény, a nemzetkézi levéldijak kiszamitdsanak Uj mddszerei (tranzitdijak, kiscsomagok
kezelése) kérdésében.

Az egyik kérdés akériil forgott, hogy az dtszallitd orszagoknak joguk van-e az atme-
nd zarlatokat felbontani. Ennek természetesen habori esetén van jelentdésége. Ezért
kénytelenek voltunk csak egy Un. Shajt elSterjeszteni, amely azt a kivansagot fejezte ki,
hogy a zarlatokat €s az egyenként atszallitott kiildeményeket az igazgatasok a posta-
szerz6désben megallapitott esetektdl eltekintve semmiféle ellendrzésnek, cenzdranak
ne vessek ala. A kongresszus ezt el is fogadta.”

Amikor dr. Forster Kéroly nemzetkdzi munkassagat értékeljik, nem hagyhatjuk figyel-
men kivil azt a kimagaslé szerepet, amelyet az eurdpai postak kozotti egylttmikodés
szorosabbd tétele érdekében jatszott.

Mar az 1940-es éveket megelézden is voltak olyan térekvések, hogy Eurépéban lét-
re kellene hozni egy olyan szévetséget, amely tomoriti az eurdpai postai és tavkozlési
szolgalatokat.

Erre végiil is 1942. oktdber 19-én, Bécsben keriilt sor, ahol megalakult az Eurdpai
Posta- és Tavkozlési Egyesiilet, 13 eurdpai orszag részvételével.

Célja az volt, hogy az Egyesilet, mint az UPU és az UIT szlikebb kor( regionalis szer-
vezete el8segitse a két vilagszervezet egyetemes célkitlizéseinek Eurdpdba torténd
eredményes megvaldsitasat, s ugyanakkor az eurdpai kontinensen olyan egytittm(ko-
dést alakitson ki a postai és tavkozlési szolgdlatok kézott, amely elésegiti a szolgéltata-
sok min&ségi szinvonalanak emelését és allandé dialdgust tegyen lehetdvé az orszagok
két- és sokoldalu kapcsolataiban.

Ennek megvaldsitasdban, az Alapokmany kidolgozésdban nem kis érdemei voltak dr.
Forster Karolynak, aki elkotelezett hive volt egy egységes eurdpai postai és tavkozlési
szabdlyozas megvaldsitasanak.

Végill engedjék meg, hogy munkéssagaval kapcsolatban az aldbbi konkluziét tegyem:

— tevékenysége példaértékd, stilusa magyar és idegen nyelven nemcsak vélasztékos,

hanem szinte utdnozhatatlan volt;

— az utdkor szdmdra kovetendd elkotelezettséget, a posta iranti szeretetet és oda-

adést sugaroz egész életmlive;

- az ,édes postaja” irdnti ragaszkodasa minden — széban és irasban elhangzott -

megnyilatkozasdbdl és tetteibdl egyarant kivilaglik;

— ritka értékes vezetdje volt a Magyar Kirdlyi Postdnak, akinek a mai linnepség még

inkdbb kidomboritja és értékeli rehabilitalt nemzetkozi postai életmiivét;

Oriildk, hogy részese lehettem a mai meghaté innepségnek, s kiilén is készéondm a
PostamUzeum vezetésének a kezdeményezését, hogy hosszu évtizedek utédn végre mél-
t6 kérilmények kozott szélhattunk Dr. Forster Karoly szakmai életatjardl.

Remélem és hiszem, hogy a mai postai generacid tagjai kozil sokan vannak és lesz-
nek olyanok, akik hasonlé mentalitassal és odaadassal végzik szakmai munkajukat s ha
esetleg szavakban nem is, de tetteikben mindenképpen elésegitik az ,édes posta” si-
keres mikodését.

K&szdndm megtisztels szives figyelmiket.

Tisztelt Olvasdk!

A Postasok Szakmai Egyestilete 2005. marcius 31-€én tartotta az évi rendes kdildétt-
kézgyllését, amelyen a Magyar Posta Rt. menedzsmentje részérdl Sziits Ildikd vezér-
igazgato-helyettes vett részt.

Az ott elhangzott elnéki beszamoldt, valamint a kiildéttkézgylilés hatdrozatait ezdton
kézreadjuk.

Szerkesztéség

KULDOTTKOZGYULES - 2005. marcius 31.

Elnoki beszamolé

A PSZE és a Magyar Posta 2004. évi egyiittmiik6dése

Az utdbbi években tartott kozgylléseinken dltaldban azt a gyakorlatot kdvettem,
hogy a kifejezetten az egyestletiinket érinté kérdések beszamold formajaban térténd
attekintése el6tt viszonylag részletesen igyekeztem atfogd képet adni a posték vildga-
rol, az eltérd fejlettségl postaszolgalatok életében, mikodésében bekdvetkezett valto-
zésokrdl. Ehhez kapcsoléddan pedig a vildgpostai valtozdsokat Gsszehasonlitottam,
Osszefliggésbe hoztam a magyar posta tevékenységével, az elért vagy vérhaté eredmé-
nyekkel, véltozdsokkal s ki ki a maga mdédjan le tudta vonni a sziikséges kdvetkezteté-
seket. A beszamoldim feletti vitdkbdl és az elhangzott kérdésekbdl, hozzaszélasokbdl
azonban mindig érzédott postasaink tisztanlatasa, éles szakmai meggyézédése, nem
egy esetben aggddasa, amelyet kritikai hangnem is kisért.

A 2004. évi mikodésiinket értékeld beszamoldmban most ettdl a korabbi gyakorlat-
tdl eltérek s taldn el is kell térnem. Hogy miért? Hat elsésorban azért, mert az elmult év-
ben a postak életében nem torténtek olyan radikalis valtozasok, amelyeket részletesen
elemezni kellene, persze ez nem jelenti azt, hogy a vilag postai életében nem kovetkez-
tek volna be figyelemremélté fejlédési folyamatok.

Azt kell mondanom, hogy egyelére taldn csillapodni latszanak a gydkeres stratégiai
és reform folyamatok, ugyanis a mienkhez hasonléan a posték arra térekedtek, hogy az
elhatarozott szervezeti és mikodési dontéseik életképességének argus szemekkel tor-
ténd figyelésével, menet kézben kiigazitasokkal mikodtették postaszolgélataikat.

A masik ok pedig az, hogy az elmult 1-2 évben a vilag kézel 200 6nallé postéja igye-
kezett eredményesen felkésziilni az elmdlt év szeptember-oktdberében, Bukarestben
tartott 23. vildagkongresszusra — s egy ilyen 5 évenként tartott nemzetkézi férumra pe-
dig, a szakmai eréket &sszpontositani kellett, s a kovetkezd évekre az UPU altal javasolt
szakmai programot minden részletében, még a kongresszus elétt meg kellett ismerni.

46

47



OLAH LASZLO

Ami a Magyar Posta jelenlegi helyzetét illeti, emlékeztetni szeretném a kilddtteket, s
rajtuk keresztiil a tobbi postéds kollégat arra, hogy Egyesiiletink felkérésére Dr. Szabd
Pal vezérigazgatd 2004. junius elején nagyszdmu hallgatdésag mellett részletesen ele-
mezte postank jelenlegi helyzetét, a perspektivakat, a tapasztalt nehézségeket, problé-
makat, kiilonos tekintettel az OLK-ban hosszd idén at tapasztalt mindennapos problé-
mékra, s a szolgaltatdsaink minéségének a szinvonaldra. A hozza intézett szamtalan kér-
dés azt mutatta, hogy szakembereink nagyon is tudatédban vannak a menedzsment &l-
tal hozott déntéseknek s a napi munkdjukban felmeriilé problémaknak, s nem kevésbé
bizonyos aggodalomnak. Ez jellemezte egyébként a human terilet helyzetérdl Sz(ts Il-
diko vezérigazgatd-helyettes asszony altal tartott ugyancsak redlis eléadast s az azt ko-
vetd, szlinni nem akard kérdéséradatot is. Mint ismeretes, e szakmai férum anyagat kéz-
zétettiik a Posta c. szaklap 2004. évi 3-ik szdmaban. Javaslom, hogy ha tehetik olvassak
el a lapban megjelent 6sszefoglalét, mert nagyon tanulsdgos és okulasul szolgalhat
minden postds szamara, akiben még langol vagy mar csak pislakol a postank irant ér-
zett elkotelezettség és ragaszkodas.

Egyesiiletiink 2004. évi tevékenysége

E témdaban kifejtendd meglatasaimnak a Veletek torténé megosztasa eldétt egy kis tor-
ténettel kezdeném. Az elmdlt év végén taldlkoztam egy nagyon tapasztalt, a posta irdnt
elkotelezett, s nyugdijba késziil§ postas kollégandvel, aki megkérdezte, mi lesz veletek
most, hogy az egész postat megtépdzta az atszervezés, lassan elfogynak a régi szakem-
berek, s megszlint az igazgatésagok korabban betoltott szerepe? llyen koriilmények ko-
z6tt mit tudtok csindlni, mert hogy az Uj szellem nem kedvez a szakménak, arra ,mér-
get” veszek! Még azzal fejezte be gondolatat, hogy ha mar PSZE sem lesz s nem mu-
kodhet legaldbb gy, mint korabban - igaz, akkor is voltak buktatdk — akkor a postardl,
mint szakmardl mér nem is lehet, vagy szabad beszélni, mert csak menedzser szemlélet
fog uralkodni, amely mar manapsag altaldanos postai kategdriava valt.

Ezeket a gondolatokat azért hoztam f6l, mert megitélésem szerint ez lehet és kell,
hogy alapja legyen az elmdlt évi beszamoldmnak. El&szor is le szeretném szogezni na-
gyon hatdrozottan, hogy mi az Egyestiletben funkcidkat betdltd, s még postas érzelme-
ket taplaldé seniorok és még sokan mésok azonos gondolatokat fogalmaztak meg 6n-
maguknak, képviselve azon postasok korét, akik rendszeresen vagy legaldbbis leheté-
ség szerint eljonnek az Egyesiletiink éltal szervezett, télink figgetlen okokra visszave-
zethetSen sajnos egyre ritkuld, szakmai férumainkra.

Az Egyesilet mikodését értékeld jelentésemben elsé helyen kell szélnom a Magyar
Posta Rt. vezetése és a PSZE kozotti kapcsolatokrdl s teszem ezt azért, mert a posta a
legfontosabb alapitd tagja az Egyesiiletnek, jollehet ezzel mar sokan nem térédnek s
nem is veszik figyelembe, hogy mi tértént 10 évvel kordbban, de azért is, mert jelenleg
is jelent8s 6sszeggel tdmogatja Egyesiletinket a Posta vezetése.

Az elmult évek — s ezt megerGsitették a 2004-es év eseményei is —, annak ellenére,
hogy részinkrél minden esetben nyitottak és fogaddképesek voltunk, a menedzsment
nem élt azokkal a szakmai lehet&ségekkel, amelyek kiaknazasaval esetleg eld tudtuk
volna segiteni olyan déntések helyesebb elSkészitését, amelyek késébb nem ugy ala-
kultak s valtak be a gyakorlatban, mint ahogy azt a Vezetés elképzelte. Természetesen
az Egyesiilet nem szdlt volna bele a stratégiai jellegl dontésekbe, mert ezek valdban
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magas szint(i egyeztetéseket, esetleg orszaggydilési albizottsag elétt egyeztetendd kér-
déseket 6leltek fol. Amikor felajanlottuk — s ezt tdbbszor is megtettik — hogy szlikség
szerint készséggel segitséget nyldjtunk, maradt a hallgatas s a felajanldsunk eldli kitérés.

Mindezek ellenére, mégis gy latom, hogy a kapcsolataink humanusak, s olyan part-
nernek tekintik az Egyesiletet, amely elé tudja segiteni a menedzsment éltal hozott
dontések jobb megértését, hatterét, beleszlirve mindezekbe olyan tapasztalatokat is,
amelyeket a fejlettebb posték szereztek atalakulasuk soran.

A fentiekben leirtakon kivil persze vannak olyan, egyéb nehézségeink, amelyekkel el-
s@sorban 2004-ben kellett taldlkoznunk. Nevezetesen arrdl van szd, hogy a Posta a jo-
vében nem |at lehet8séget arra, hogy szallitdeszkdzokkel, azok rendelkezésre bocsata-
saval elésegitse a szakmai konferencidkra érkezé szakembereink Budapestre torténd
széllitdsat. Abban sem sikerilt megéllapodnunk, hogy legalabb kedvezményesebb ta-
rifaval, az Egyesiletnek kiszdmlazva, vehessiink igénybe postai gépkocsikat évente 1-2
alkalommal. Ahhoz, hogy tovabb éljiink szakmailag, véllalnia kellett az Egyeslletnek a
vidékrdl érkezé kollégak széllitasara bérelt jarmivek koltségeit, amelyek az Egyesulet
amugy is szerény koltségvetését terhelték meg. Ezt az alkalmat minden felmertilt prob-
léma ellenére fel kell hasznalnom arra, hogy megkdszénjem a Posta vezetésének az el-
mult évben részlinkre nyUjtott anyagi tdmogatésat, tovdbba azt, hogy a kordbbi székhe-
lylinkrél tortént elkoltoézés utdn a kordbbihoz viszonyitva sokkal kulturdltabb kordlmé-
nyek kozé keriltink, ide, ezekbe a feldjitott helységekbe, amelyek jobban megfelelnek
az Egyesilet zavartalanabb miikodési feltételeinek.

E kérdésben gy érzem, hogy a Posta illetékes vezetdi segitékész hozzaallasukrol tet-
tek tandbizonysagot. Oszinte kdszénet jar mindazoknak, akik ennek biztositdsaban koz-
remUkodtek.

Az Egyesilet szakmai munkadjat tekintve 3 eseményt szeretnék kiemelni.

1) A 2004. juniusdban tartott vezérigazgatdi eléadas postank helyzetérdl, amelyrdl

mar a bevezetémben részletesen is szdltam;

2) 2004. aprilisdban Egyestletlink rendezte meg a nemzetkdzi szovetség Végrehajté
tanacsanak Ulését, amelyrdl szintén tdjékoztatast adtam a lap olvaséinak. Ehhez
kapcsoléddan késébb még néhany jelentds kérdést szeretnék kiemelni, amikor az
Egyesllet nemzetkdzi tevékenységét értékelem.

3) 2004. novemberében pénzforgalmi férumot rendeztiink az Egyesllettel egylittm(-
kodd jogi személyek (Erste Bank Rt., Magyar Posta Biztosité Rt.) részvételével,
amely irdnt élénk érdeklédés nyilvanult meg, bebizonyitva az ilyen szakmai napok
[étjogosultsagat.

A 2004. janudrjaban életbelépett Uj szervezeti struktira beinduldsa nem kis feladato-
kat rétt mind a vezetésre, mind a végrehajtasban résztvevdkre. Ezért, vezetdi javaslatra
2004-ben lényegében csak 2 szakmai napot rendeztiink, elésegitve, hogy az Uj szerve-
zet m(ikodésének idején ne legyenek tavol azok a szakemberek, akik felel6s feladato-
kat lattak el a zokkendmentes attérés elSsegitése érdekében. En azonban — mint régi
tapasztalt postds — nem hiszem, hogy egy félnapos tavollét a munkahelyrél negativan
befolyasolta volna az atszervezés eredményességét.

Amikor Egyesuletliink egyéves munkalkodésat az elndknek értékelnie kell, szdIni kell
azokrdl a jogi tagsédggal rendelkezd, orszdgos hatdskor( és jelentdségl szervezetekrdl,
amelyek 2004-ben is, nemcsak anyagilag, de erkdlcsileg is tdmogattak az Egyesiilet fo-
lyamatos mikédését, mint pl. az Erste Bank Rt., a Magyar Posta Biztosité Rt. A Nemze-
ti Hirkozlési Hatdsag képviseli személyes jelenlétiikkel, javaslataikkal hozzdjarultak ah-
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hoz, hogy szerény eredményeinket gazdagitsak, s azok pozitiv kicsengésliek legyenek.
Minden remény megvan arra, hogy ez évben is hasonlé kedvezményekben részesiliink,
s egylttmikodésiink tovabb erdésddik, amelynek eléréséhez Egyestletiink a maga esz-
kozeivel mindent igyekszik a jovében is elkdvetni. Az Erste Bank és a Posta Biztositd
részvételével tartott egész napos pénzforgalmi szakmai férum sikere e két intézmény
nagyon pozitiv hozzaalldsdban és szakembereik fogaddkész hozzdallasaban keresendé.

A regiondlis egyiittmiikédés 2004. évi tapasztalatai

Micsoda id6ék voltak azok, amikor béven vélogathattunk azokban a szakmai témak-
ban, amelyeket az elmult évek menedzsmentjével egyeztetve szakmai férumokra java-
soltunk. Azt mondtam, hogy ,béven”, igen, mert a robbanasszerl valtozdsokat meg-
el6zden is voltak olyan szakmai kérdések, amelyek a jovébeni fejlédést voltak hivatva
megfogalmazni, s nagyon izgalmassa tették a szakmai konferencidk egész légkorét s a
jOV6 tavlatait.

Ha ezek a megallapitasok voltak a jellemzéek a korabbi évekre, akkor az elmult 2-3
év eseményeit elemezve, azt lattuk és tapasztaltuk, hogy a koérnyezé és szdmos, joval
fejlettebb postékkal ellentétben, nélunk valédban olyan soha nem latott szervezeti és fel-
fogésbeli véltozasok — s ezt mind pozitiv, mind negativ értelemben mondom — mentek
végbe, amelyek tobb csokorra vald szakmai témakat tartalmaztak s oleltek fol, amelyek
targyai lehettek volna egyrészt a mar régdta hianyolt orszdgos postas konferencianak,
masrészt Egyestiletlink kdzponti, valamint terlleti rendezvényeinek. Sajnos ezzel ellen-
tétes tendencidk érvényesliltek, amelyeknek oka elsésorban arra vezethetd vissza, hogy
2004. elejétdél a Magyar Posta szakitott a tobb évtizedes postai struktiraval, amelyek
elemeit sok teriileten a MATAV-éhoz lehet hasonlitani. Az igazgatdsagokon bekdvetke-
zett véltozdsok nemcsak a struktdrat, hanem a tevékenységi kordket is jelentésen meg-
véltoztatta, ami sajnos nagymértékben befolydsolta az Egyesllet terileti szerveinek az
eléz8 években a gyakorlatban is tapasztalt eredményes és aktiv mikodését.

A raciondlisabb mikodés elveit érvényesiteni akaré menedzsment dontései a terdle-
ten dolgozd postéds szakemberek tevékenységi korét is jelentésen érintették, sokan
mas, U] terlletre keriltek vagy kordbban kellett megizlelnitik a nyugdijas évek édes-ke-
ser(i izét. A fentiekbdl is lathatjuk, hogy a Postdsok Szakmai Egyesiilete nagyon sok te-
rileti bazisat elveszitette s az elmdlt év sem volt elegendéd arra, — minden eréfeszitéslink
ellenére sem —, hogy Ujjaszervezzik a volt igazgatdsagi PSZE terileti csoportokat, ami-
ben megitélésem szerint azok a terlleti elndkdk és titkarok is felel8sek, akik a régi szer-
vezet keretei kbzott nagyon aktiv szakmai életet éltek, szinte negyedévenként rendez-
tek olyan terileti férumokat, amelyek véglil is orszadgos jelentdségi konferencidkka val-
tak, hogy csak a Kisk&réson, Miskolcon, a felsé vezetés tagjainak személyes részvételé-
vel tartott szakmai napokat emlitsem.

Szinte egyeldre lelassult a PSZE élet Sopronban, Miskolcon, Debrecenben, Pécsett és
a Kézponti Régidban, kivételt jelent Szeged, ahol a teriilet PSZE tagjai egylitt maradtak
s az elmult évben 3 rendezvényt is tartottak a PSZE kézrem(ikodésével Szentesen pe-
dig 2004. 6szén a nyugdijas klub részvételével nagyon jéra sikeredett szakmai napot
tartottunk.

Orém volt tapasztalni, hogy milyen driasi érdeklédés kisérte tobbek kozott a Nemze-
ti Hirkozlési Hatdsdg képviseldjének, és talan a PSZE elndkének eléadéasat a legutdbb
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Bukarestben tartott postakongresszus eredményeirdl. Kiilon csemegét jelentett a részt-
vevék szamara a Szentesen dnerébdl és szorgalombdl, a magyar postas sziv liktetd ere-
jébdl berendezett postatorténeti mizeum megtekintése, mely egyedilallé kezdemé-
nyezés a terileten.

Lam, hasonlé eseményekre masutt is lehetett volna sort keriteni és erdsiteni azt a
postas szellemet és Osszetartozast, amelyre el6szeretettel hivatkozunk, amikor valamely
rendezvényre sikerll meghivnunk 100-150 postast, s arrdl biztositjak a PSZE elnokét, a
f&titkart és az Ugyvezetd igazgatdt, hogy ,latjatok, ilyen férumokra van szikség, 6ri-
link, hogy jelen lehettiink.” De ennél tébb részikrél sem torténik.

Ugyanakkor megdobbenéssel tapasztaljuk, hogy kiilonb6zé okoknal fogva az Egyest-
let |étszdma drasztikusan és folyamatosan csokken, amely sziikségessé teszi annak meg-
fontolédsat, hogy a jelenlegi szervezeti keretiink fenntartasa célszer(i-e? Ennek okat azon-
ban kdzosen kellene megvizsgalnunk és kérem a kiildotteket nyilvanitsanak véleményt a
helyzet tovabbi romlasédnak a megakadalyozasara. Ugy vélem, hogy a régidkban tapasz-
talt nehézségeink megoldasaban eddig nem kapott az Egyestilet elég hatékony segitsé-
get a kozponti, vagy a regionalis igazgatdsagok vezetésétél sem, pedig kapcsolataink
mindenhol, mind emberileg, mind szakmailag, Ggy érzem, hogy kiélltak az idé probajat.

Ezen észrevételeim és tapasztalataim mellett szélnom kell még arrdl az aktivitasrol,
amelyrél a Senior tagozat 2004 évben tett példaszeri tanibizonysagot. A tagozat ko-
rabbi vezetdire s a jelenlegire ugyanaz a megéllapités all, hogy talalkozésaik szinte rend-
szeresek voltak. A Posta lGgye irdnt érzett aggodalom, a hozott intézkedések megérté-
sének elbsegitése érdekében tartott eldadasok, Gzemlatogatasok olyan emberi és szak-
mai atmoszférat teremtettek, amelyekbdl a junior menedzserek nemcsak példat, hanem
er6t is merithetnének. Koszondm a szervezéknek, s valamennyi senior kollégénak ezt a
lelkesedést és mély szakmai elhivatottsagot.

Az Egyesiilet nemzetkdzi szerepének erésédése

Immar 6todik éve annak, hogy a PSZE tagja a szakmai szervezeteket tomorité nem-
zetkdzi szovetségnek, az UIJPT-nek (francia elnevezés roviditése). Kilon térténete van
annak, hogy a 2000-et megel8z8 években miért hizddott el csatlakozasunk egy olyan
eurépai postai és tavkozlési szakmai unidhoz, amelynek mikodése kizérélag szakmai
alapokon nyugszik és amely szervezet tobb alkalommal is kapcsolatot teremtett a Ma-
gyar Postaval, mivel a kbzép-kelet-eurdpai orszdgok kozil elséként a mi orszégunkra, s
annak postdjéra szamitottak.

Az elmllt 5 év sordn a postak életében — s most csak a postardl beszélek — soha nem 1a-
tott valtozasok mentek végbe, amelyekhez hasonldkat nem jegyeznek a postai évkonyvek.

Ezekre a valtozdsokra a nemzetkozi szakmai szovetség sem tudott kelléképpen rea-
gélni, s azokat gyorsan feldolgozni.

Most kezd6dott el egy olyan folyamat — s ebben a PSZE-nek is nagy szerepe volt és
van — amely nemcsak Uj arculatot, hanem (j felfogést, mikodési elképzeléseket dolgoz
ki egy hatékony tevékenység megvaldsitasa érdekében. E terileten sok kérdésben na-
gyon eltéré éllaspontok Utkdznek, amelyeket a két jelentds terlilet — a posta és a tav-
kozlés — nem minden esetben tud helyesen kezelni s ez pedig lassitja azt a Dublinban
tartott kongresszusi ajanlasnak a megvaldsitasat, hogy a megujulé nemzetkdzi szakmai
szOvetség tobbek kozott valjon az UPU és UIT konzultativ partnerévé.
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Célkitlizéseink kozott szerepel, hogy erdsitsik a nemzeti szovetségek szakmai, nyel-
vi, kulturdlis és turisztikai téren megvaldsuld szorosabb egyittmkédést. Meglatdasom
és tapasztalataim szerint ezek a mér kordbban is miikédé egylttmikodési formak a nyu-
gat-eurépai orszagok kozott a rendelkezésre all6 jobb gazdasagi hattér mellett a jové-
ben ténylegesen is erdsithetk, mig a kozép-kelet-eurdpai orszagokban - pl. lengyel,
romdn, magyar — s azok szakmai szervezeteiben a nagyon alacsony tdmogatas, sok eset-
ben a k6zémbodsség miatt nehezen vagy egyaltaldn nem is valdsithatd meg.

A Posta c. szaklap 2004. 2-3. 6sszevont szdmaban egyébként részletesen beszamol-
tam a lap olvaséinak a nemzetkozi szovetség Dublinban tartott kongresszusénak ered-
ményeirél. E téméhoz kapcsolddva a beszédmoldmban most csak arra szeretnék szorit-
kozni, hogy tajékoztassam a jelenlévd kildétteket, hogy ez év majusédban fogadunk Bu-
karestbd| egy szakmai delegaciét, a németorszagi Tlbingen szervezete pedig hivatalo-
san is megkereste a PSZE-t, hogy egy vidéki terlleti szervezettel szeretnének egyittm-
kddést kialakitani, s esetleg még ebben az évben fogadhatjuk a részletek egyeztetése
céljadbdl a német partner szervezet elndkét és fétitkarat.

A nemzetkozi szovetség Végrehajtd Tandcsénak ilését 2004. aprilisdban Budapesten
tartottuk, amelynek nem vart, pozitiv eurdpai visszhangja volt. Remélem, hogy hasonlé
sikerrel bonyolitjuk le 2005 aprilisaban a Benczir-Hazba tervezett nemzetkdézi férumot,
amelynek el8készitése folyamatban van.

Az Egyesiilet alkalmazkodasa a kialakult Gj helyzethez

Olyan vildgot élink, amely a napi valtozdsok sokasdgat termeli s gyakran nincs is
idénk arra, hogy azokat megértsiik, vagy azokra megfelel6képpen, helyesen reagéljunk.

Ezt a felgyorsult életet élik a postak is, amelyet nemcsak a versenyhelyzet, hanem az
tgyfelek megtartasa, a kiildeményforgalom piacén valé megmaradés kotelezé érvényi
ereje is befolyasol. Ha a sajat portankon akarunk a jovében tiszta, dtlathatd és mikods-
képes helyzetet teremteni, Egyesliletiink sem vonhatja ki magat a valtozasok hatasai
aldl. Sokat beszélink a megujuldsrdl, a gyorsabb reagalas szikségességérdl, sokszor
mar unjuk is ezen szlogeneknek az ismétlését, de hat mit tegylnk, ha a megvéltozott
szakmai élet minket is [épésvéltasra kényszerit.

Ezek a gondolatok el8szor akkor vetédtek fol, amikor a posték a reformok kidolgoza-
saba kezdtek, s amelyek az elmult 2 év sordn még inkdbb hangsulyt kaptak. Ezzel fog-
lalkozott az Egyesilet Elndksége 2004. decemberében, s azt megel&z8en a 2004. évi
koézgy(lésen is, amikor is félvetettem a PSZE jovéjének tovébbi alakuldsat, a megvald-
sithatd alternativék kozott bizonytalankodva foglaltunk allast. Tettlk ezt azért, mert ala-
kuldban volt az Uj szervezet, s feltettik a kérdést dGnmagunknak, s a kilddtteknek, a
PSZE tagoknak, vajon a PSZE szervezetét hogyan kellene kialakitani, kdvetni az Uj struk-
tarat, vagy maradjon a jelenlegi, vagy a terileti dsszetartozast kdvessik a jovében.

Ez a probléma, s megoldasa szdamunkra nagy jelentéséggel bir, hiszen nem lehet ko-
z6mb0os, hogyan tudjuk a szakmai oldalt Egyesuletiink révén is erésiteni. Az eddigi kon-
zultdcidk azt mutatjak, hogy ez utdbbi megoldas tlnik kévethetdnek, de olyan forma-
ban, — mivel a kordbbi igazgatdsagi PSZE tagozat koordindldsa megsz(int vagy meg-
gyenglilt — hogy a megyékre, az ott mikodé 1. szamu hivatalra épitenénk a jovében a
PSZE teriileti szakmai munkajat. Ennek a legfrappansabb elénye, hogy a megyei hiva-
tal vezetdje ott helyben jobban tudna ellatni a koordinécids feladatokat, amelybe be
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tudna vonni a terlletén mikodé hivatalokban dolgozé postas kollégakat egy-egy szak-
mai férum helybeni megszervezésébe s azokban valé aktiv részvételre.

Orilnék, ha a kildottek ebben a kérdésben allast foglalnanak és segitenék az Egye-
stlet hatékonyabb mikodését és orszdgos szintl jelenlétének el6mozditdsat.

Ahhoz, hogy a Postasok Szakmai Egyesllete a jov8ben még inkdbb fokozza a lehe-
téségeinek hatarain belll a postas szakma megbecsiilését s a szakmai ismeretek, infor-
maciok kozvetitését, az Elndkség gy hatarozott, hogy szakmai palyazatokat ir ki, ame-
lyek egy-egy lzletdgat, szakteriletet érinté aktualis kérdéssel fliggne 6ssze, pl. a véro-
si kézbesités korszerisitésének, megoldasanak uUtjai, stb. Ezeket a palyazatokat a Posta
c. lapban, s a Postasban tennénk kozzé, s a palyamunkékat egy birdlé bizottsdg értékel-
né s tenne javaslatot az elsé harom helyezett megfelelé dijazésara.

Ugy vélem, hogy ily médon a postas szakembereknek lehetéséget tudnank adni ar-
ra, hogy szabadon kifejthessék gondolataikat s javaslatokat tudndnak tenni egy-egy
szakmai kérdés megoldasara. lly médon a vezetés hozzajuthatna olyan Gjszer( elképze-
lések megismeréséhez, amelyeket déntéseik sordn taldn eredményesen figyelembe ve-
hetnének. Mit szél mindehhez a tisztelt, jelenlévd szakmai publikum?

Ertékel6 gondolatok a 2004. évi jelentés apropéjan

Manapség a tarsadalmi és civil szervezetek, néhany kivételtdl eltekintve, komoly eré-
feszitéseket tesznek fennmaradasuk, mikodésik zokkendmentes biztositdsa érdeké-
ben. Szerepiik egyre nagyobb, s ezt garantélja a mikoédésiiket szabalyozd torvény is. A
mi szervezetlink viszonylag kicsi, jelentésége és szerepe nagyobb is lehetne, ha a jelen-
legi, egyre csokkend, tobbtizezres ezres dolgozdi létszamot tekintjik. Az eredményes-
séghez térsadalmi és szakmai tdmogatottsédg szlikséges. Ez is témaja volt a beszdmo-
[dmban emlitett, Dublinban tartott nemzetkdzi szévetségi kongresszusnak is. Ugy ér-
zem, hogy az elmult évben is — mint ahogy ezt az 1992-es alapitastdl kezdve is igyekez-
tlink tenni — képviselni akartuk a postas szakmat, elésegiteni a szakmai dontések jobb
megértését s egy stabil hid szerepét szerettik volna betélteni, a postasok s a menedzs-
ment koz6tt. Minden igyekezetiink konstruktiv el&jelli és kicsengésti volt, de megfogal-
maztunk olyan meglatast is, amely talan nem esett egybe az érvénybe |épett dontések-
kel. De ezt is j6 szandékkal, a segiteni akaras eszkdzével tettik. A vezetés megbecsiilt,
Sszinte partnerei kivanunk maradni a jévében is, de szamitunk a még nagyobb odafi-
gyelésre, a szakma rezzenéseinek megértésére. Mert igy jarulhatunk hozzé egy sikeres
eurépai posta megvaldsitasahoz.

Végil felhaszndlom ezt az alkalmat arra, hogy kdszénetet mondjak a PSZE tagjainak
az elmult évben nyuljtott szakmai és emberi tdmogatasért, az Orszagos Elndkség vala-
mennyi tagjdnak a munkankhoz elengedhetetlentl szliikséges konstruktiv javaslataikért.
Elismerés illeti a PSZE titkarsaganak valamennyi munkatarsat a lelkiismeretes munkaju-
kért, amelyet az elmult évben is végeztek az Egyesiletiink sikere érdekében. Kilén is
kdszéndm fétitkar, az ligyvezetd Urnak tovabba az Ellenérzé bizottsag elndkének a mi-
kédéstinket elésegitd lelkiismeretes munkajat.

Készéném, hogy a 2004. évi tevékenységlinkrdl szdld beszdmoldt figyelemmel vé-
gighallgattdk, s remélem, hogy az elhangzottakkal kapcsolatban szamos észrevétel és
javaslat hangzik majd el.

Készéndém a figyelmet s kérem a kdzgy(ilést beszdmoldm szives elfogadésara.
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KULDOTTKOZGYULESI HATAROZATOK

A PSZE 2005. marcius 31-i Kaldottkozgyllés a kovetkezd hatarozatokat hozta:

1) A Kuldottkézgydlés tudomasul vevéleg helybenhagyja, hogy a PSZE Kozponti
Titkdrsdg a Budapest, VII., Thékély ut 22. I. 7. sz. alél elk6lt6z6tt a Buda-
pest, VII., Lévélde tér 7. sz. ala, ezért a PSZE Alapszabalya a kovetkezdk sze-
rint modosul:

Az |. fejezet 2. pont: az Egyestilet székhelye, cime:

1071 Budapest, Lévélde tér 7.

Az |. fejezet 3. pont: az Egyeslilet postacime:

1410 Budapest, Pf.: 135.

2) Elfogadja az elndki beszamoldt a 2004. évi tevékenységrdl és a PSZE aktudlis
feladatairdl. Beleértve azt, hogy a PSZE megujitasara reform-bizottsagot kell
|étrehozni.

A Reform Bizottsag elnéke: Dr. Olah Laszlo, a PSZE elndke.

Tagjai: Molnar Sandor fétitkar, Fabics Miklds ligyvezetd igazgatd, Krajcs Kata-
lin, Gurzé Tivadar, dr. Lovaszi Jozsef kildottek.

3) Elfogadja az Ellenérzd Bizottsag vezetdjének jelentését.

4) Elfogadja a PSZE 2004. évi zarszamadasat a 2004. december 31-i allapot szerint
18 391 eFt bevétellel, 15 327 eFt kiaddssal és 18 514 eFt zaré pénzkészlettel.

5) Elfogadja a PSZE 2005. évi koltségvetését 13 400 eFt tervezett bevétellel és
19 740 eFt varhato kiadassal, 12 174 eFt vérhatd zard pénzkészlet mellett.

6) Elfogadja a PSZE 2005. évi programtervét az éves kdzponti rendezvénytervvel.

7) Elfogadja, hogy az egyéni tagsagi dij tovabbra se véltozzon.
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TISZTELT OLVASOK!

Kérjiik, segitsenek abban, hogy a PSZE munkajaba mind té6bb sza-
kember bekapcsolédhasson. A belépni szandékozok toltsék ki a
kdvetkezé oldalon lévé belépési nyilatkozatot, vagy annak maso-
latat és juttassak el:

¢ a munkavégzésiik helye szerint teriiletileg illetékes PSZE tiszt-
ségvisel6hoz,

* vagy az egyesiilet budapesti titkarsagahoz: 1410 Budapest,
Pf.: 135.,

¢ vagy e-mail cimiinkre: olahlaszlo@posta.hu és psze@posta.hu

A PSZE tagjai a Posta cimii szaklapot, egyesiileti szolgaltatasként,
ingyenesen megkapjak.

HELYREIGAZITAS!

Tajékoztatjuk kedves Olvasodinkat, hogy lapunk 2004. évi 4. (decemberi) szdmanak 36.
oldalan Dr. Jeney Laszlé gyémantdiplomas kollégankat tévesen postamérndknek
aposztrofaltuk.

Dr. Jeney Laszl6 okleveles kozgazdaszként szerzett diplomat és postaigazgatdi ranggal
ment nyugdijba. A hibaért szives elnézést kériink.
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BELEPESI NYILATKOZAT

(kitdltése nyomtatott betiivel)

Alulirott
......................................................... a Postasok Szakmai Egyesuletének

Tagja kivanok lenni.

ADATAIM:

Munkahelyem: (Igazgatdsag, osztaly)

Munkahelyi cimem: . ...
BEOSZIASOM: .ttt
Telefonszdmom: ........coooiiiiiiii

Fax szamom: . ...

Lakdscimem: (irdnyitd szammal) ...

Tudomasul veszem, hogy a tagdij 1 500 Ft (nyugdijasoknak és didkoknak 300 Ft).
A tagsédgi dij a Posta cim( szaklap eléfizetését is magéba foglalja.

A tagdijat a belépési nyilatkozat elfogadasa utdn megfizetem.



