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FÔIGAZGATÓI ELÔSZÓ

Fókuszban az ember – Merre tart a HR?

PSZE Humán szakmai nap – 2010. március 25.

A Magyar Posta humánerôforrás szakterületének vezetôi és munkatársai egyaránt fon-
tosnak tartják a múlt történéseinek értékelését és a jövô célkitûzéseinek meghatáro-
zását.

A „Két évtizedünk” címû postatörténeti kiadvány bemutatójához kapcsolódtunk
azzal, hogy egykori humán vezetôk személyesen mondhatták el visszaemlékezései-
ket az 1990-es évek elejének kihívásairól, és a múltba nézést szolgálta az egyik leg-
jelentôsebb háttérmunkával járó területünk, a munkaügyi kapcsolatok húszéves
„krónikája” is.

A Magyar Posta jövôjét humán szempontból a konstruktív vállalati kultúra felé tör-
ténô elmozdulás, a kultúrafejlesztés jelenti, ami egyik alapfeltétele az üzleti eredmé-
nyességnek. Ez magában foglalja az új értékek definiálását és azok elfogadtatását, a
vezetési gyakorlat, a technológia és a döntési mechanizmusok átalakítását, az érté-
kesítés-orientált menedzseri képességek és készségek fejlesztését, az egyéni telje-
sítmény és felelôsségvállalás hangsúlyozását. A sikeres jövôre készülünk a minden-
kori üzleti stratégiát szolgáló képzésekkel, a beválás szempontjából rendkívül haté-
konynak bizonyuló kiválasztási módszereinkkel, és munkatársaink teljesítményalapú
elismerésével is. 

A 2007-ben megrendezett HUMÁN szakmai napon jellemzôen a HR jelenével foglal-
koztunk, míg 2010-ben a valamennyi postás számára vállalható múlt értékein keresztül
a biztató jövôt helyeztük a fókuszba. 

Kiss Erika
Humánerôforrás fôigazgató



A szervezeti kultúra fejlesztése

Az üzlet eredményesség nagyon sok tényezôtôl függ. Ezen tényezôk jelentôs része ob-
jektív módon mérhetô, leírható, számításba vehetô – ilyenek az alkalmazott technológi-
ák, a befektetések, az eszközök, a szervezeti struktúrák stb. Az olyan szolgáltatók azon-
ban, akiknek piaci megjelenése nagymértékben munkatársaikon keresztül történik, ki-
emelten kell, hogy figyeljenek munkatársaikra. Az Ô felkészültségük, megjelenésük,
szakértelmük, kommunikációjuk az üzleti siker záloga.

Az ún. „emberi tényezô” szerepe kiemelkedô, ugyanakkor rendkívül nehéz objektív
módon, számokkal, adatokkal leírni a munkaerô minôségét, megjósolni, hogy adott szi-
tuációban, – legyen az munkatársak egymás közötti kommunikáció vagy értékesítési
helyzet – hogyan fognak viselkedni, hatékonyak és eredményesek lesznek-e. A szerve-
zeti és humán kutatások azt mutatják, hogy rendkívül nagy a jelentôsége egy olyan té-
nyezônek, amelyet szervezeti kultúrának neveztek el. A szervezeti kultúra fogalma ösz-
szetett, sokféle megközelítése van, ezek közül egyet emelek ki, amely komplex módon
fogalmazza meg a lényeget: 

„A kultúra a szervezet tagjai által elfogadott, közös, természetesnek tekintett feltéte-
lezések, értékek, normák, érzések, attitûdök összessége, amit egy csoport a történelme
folyamán megtanult és megôrzött.” Edgar Schein.

Lefordítva a tudományos meghatározást, a szervezeti kultúrát meghatározzák azok a
cselekvési módok, amelyek jutalmazottak, amelyek a szervezetbeli túléléshez szüksége-
sek, ahogyan itt a dolgokat tesszük, ami „normális”, ahogyan a döntéseket meghozzák. 

Az említett piaci mechanizmusok arra késztetik a munkaadókat, hogy eddigi gondol-
kodásmódjukat, értékrendszerüket és munkakultúrájukat felülvizsgálják, és a kapott
eredményeket a piacképességük növelésére fordítsák.

A szervezeti kultúrakutatással kimutathatóvá és felhasználhatóvá válnak a múltból át-
örökített, a jelenben meglévô elemek, melyek a jövôben rejlô lehetôségek megvalósí-
tásához segítséget nyújtanak.

A piaci pozíciók megtartásához, a jelenlegi krízishelyzet túléléséhez, a jövôben rejlô lehe-
tôségek megtalálásához, erôs cégen belüli alkalmazkodásnak, munkavállalói elkötelezett-
ségnek, cég iránti lojalitásnak kell lennie, amely a vállalat szervezeti kultúrájából táplálkozik.

Mitôl érték a szervezeti kultúra?
A kultúra a gazdálkodó szervezetek életében hozzáadott értéket képvisel, mivel a szer-
vezeti kultúra viselkedési irányelveket nyújt, mely által kontrollálhatóvá válik gondolko-
dásunk és cselekedetünk. A szervezeti kultúrával történô azonosulással a munkavállaló
elkötelezetté válik, hosszú távú együttmûködést várhatunk tôle. A szervezetben tanúsí-
tott magatartás, mint például az együttmûködés, problémamegoldás, a külsô és belsô
partnerek kezelése, a szervezeti hatékonyságot növelik. A kultúra befolyásolja a közös-
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A SZERVEZETI KULTÚRA FEJLESZTÉSE
ség légkörét, csoportszellemét, munkakedvét és ez által teljesítményét. A szervezeti
kultúrában megôrizzük a sikeresnek bizonyult probléma-megoldási módokat, tapaszta-
latokat és azokat beépítjük a meghatározott célok elérése érdekében. A kultúra átörö-
kítése a szervezet hosszú távú alkalmazkodó képességének egyik összetevôje, biztosít-
ja a folyamatosságot a szervezet életében. A kultúraformálásba történô tudatos beavat-
kozás a szervezet üzleti eredményességét támogatja.

A postai szervezeti kultúra fôbb jellemzôi
A szervezeti kultúra szervezett, irányított vizsgálatát 2006-ban kezdtük meg, a vizsgála-
tok eredményeként azonosíthatók voltak a vállalati kultúra fôbb jellemzôi. A postai szol-
gáltatások 143 éve vannak jelen Magyarországon. Ezen hosszú idô alatt kikristályoso-
dott három nagyon fontos vállalati, mûködésbeli jellemzô, amelyet ügyfeleink is nagy-
ra értékelnek, és amelyekre a jövô is ráépíthetô. Mind a belsô mûködésben, mind az
ügyfelek irányából megnyilvánul a bizalom munkánk és munkatársaink iránt, mint meg-
bízható partnerre tekintenek a vállalatra üzleti és lakossági ügyfeleink, és azt tapasztal-
ják, hogy pontosan végezzük munkánkat. Mûködési rendszerünket ugyanakkor hierar-
chikus felépítésûnek, bürokratikusnak és széttagoltnak érzékelik.

Az általános jellemzôk továbbgondolásával kialakultak a kívánatos kultúra értékei:
• Piaci orientáció – nemzetközi versenykörnyezetben dolgozunk, ugyanakkor tör-

vényi kötelezettséget ellátó közszolgáltatók vagyunk.
• Eredményközpontúság és szervezeti hatékonyság – az értéknövelés és az érték-

teremtés érdekében.
• Ügyfélközpontúság – az elégedettség és elismerés kivívása érdekében.
• Változási képesség – amely megfontolt, ésszerû változást és innovációt jelent.
• Megbízható és felelôsségteljes munkavégzés.
• Következettség és fegyelem – saját magunk és partnereink vonatkozásában, el-

várások és megfelelôség tekintetében.
• Együttmûködés és csapatmunka.
• Postás identitás és öntudat – a hagyományokban rejlô értékekkel a fejlôdés tá-

mogatása.
A 2005-2008 közötti éves programokban meghatároztuk és érvényre jutattuk azokat a kö-

vetelményeket, amelyek megvalósítása a kívánatos kultúraértékek kialakulását elôsegítik.
• szervezetfejlesztés (Modernizációs Program, Posta Partner Program, Éves prog-

ram fókuszok: A minôség éve (2005), Az értékesítés éve (2006) Az ügyfél éve
(2007) A partnerség éve (2008) A bizalom Éve (2009)

• szolgáltatói és munkáltatói márkaépítés 
• vezetôtámogatás – vezetôfejlesztés (személyügyi referensi rendszer, vezetô-ki-

választási irányelvek, felsôvezetôi kreditpontos képzés, postavezetôk moderni-
zációs kulcsképzése)

• oktatás, képzés (nyelvképzések, értékesítési képességek fejlesztése)
• kommunikációs programok (egységes arculat, etikai ajánlás, on-line csatornák,

CSR, nagyszabású vállalati programok – ünnepségek, konferenciák)



Nagy utat tettünk meg, viszonylag rövid idô alatt, eredményeink mutatják, hogy ho-
vá jutottunk, ezért érdemes tovább gondolkodni a vállalati stratégiával összhangban,
hogy a kultúrafejlesztést milyen irányba vigyük tovább. 

A kultúrafejlesztés célja

„A postai liberalizációra és a versenyképesség megôrzésére történô felkészülés meg-
erôsítése érdekében, a feltárt postai hagyományok és értékek ötvözése a jövôbeni, kí-
vánatos kultúra elvárásaival, valamint ennek szervezeti kommunikációja és a minden-
napok cselekvéseiben történô megjelenése.” 

Az üzleti sikerességet jelentôsen befolyásolja a szervezeti kultúra, az elvárt viselkedé-
sek, a kommunikált értékek, valamint a szervezeti felépítés, a technológia és a vezetés
összhangja. Ezen kölcsönhatások miatt is érdemes górcsô alá venni és részleteiben vizs-
gálni a kultúra jellemzôket. Az eredmények ismeretében képesek leszünk a szervezet
mûködését legjobban támogató, a jövôbeni kultúrát jellemzô viselkedési stílusok meg-
határozására, valamint a szervezeti elemek kultúrára gyakorolt hatásán keresztül a nagy
jelentôséggel bíró változtatások megtételére.

A szervezeti kultúra felmérése – Human Synergistics modell és módszertan

A modell jelentôsége abban áll, hogy egyértelmûen megkülönbözteti a munkahelyi klí-
mát (érzékszerveinkkel megfigyelhetô elemek: pl. struktúra, technológia, vezetés), mint
elégedettségi elemet és a szervezeti kultúrát, mint azon viselkedések összességét, me-
lyet a szervezet elvár a munkatársaitól annak érdekében, hogy az üzletmenet az elvárt
szinten mûködjék.

A felmérések során egyértelmûen kimutathatóvá válnak azon elemek (okozók), me-
lyek meghatározzák a jelenlegi mûködô kultúrát. Ezen keresztül pontosan kijelölhetôk
azon beavatkozási pontok, ahol jelentôs hatékonyságnövelési lehetôség van.

A szervezeti eredményességet alapvetôen meghatározza, hogy a szervezet milyen vi-
selkedési normákat támogat, fogad el. 

Viselkedések tekintetésben három nagyobb stíluscsoportot különböztet meg a
modell:

� Konstruktív stílus,

� Agresszív-védekezô stílus,

� Passzív-védekezô stílus.

A konstruktív stílus esetén a szervezet tagjai munkakapcsolataik és problémakezelé-
sük során arra törekszenek, hogy a személyesen meghatározott, magas színvonalú elvá-
rásaik teljesüljenek, amely elégedettséget eredményez és személyes fejlôdési igényü-
ket megvalósítja. A stílusra jellemzô viselkedés normák és elvárások: teljesítményköz-
pontúság, önmegvalósítás, bevonás-támogatás, együttmûködés.
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Ezeket a stílusokat kördiagramon ábrázolják:

A kördiagramnál talán érthetôbb és jellemzôbb az alábbi karikatúra:
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A modellben a felmérések két eredményt adnak. Az egyik, hogy a szervezet veze-
tôi/tagjai milyen mûködési módot tartanak a saját számukra követendônek és másoktól
elvártnak – ez az ún. ideális kultúra. A másik eredmény a valóság, vagyis hogyan mû-
ködnek. A szervezet jelentôs sikereket ér el, ha ideális kultúrája és a valós kultúra minél
inkább közel áll egymáshoz. (Hangoztatott és követett értékek összhangban vannak.) Az
ideális kultúra a konstruktív stílust preferálja: a szervezet vezetési gyakorlata, a szerve-
zet technológiája, felépítése, rendszerei a konstruktív stílusokkal összhangban kerülnek
kialakításra és mûködtetésre.

Miért ezt a módszert választottuk / mit várunk tôle?

• Feltérképezi az ideális kultúrát jellemzô viselkedési stílusokat.

• Választ ad arra, hogy az elvárt viselkedési stílusok mennyire esnek egybe a va-
lós kultúrát jellemzô viselkedésmintákkal.

• Kimutatja, hogy melyek azok a szervezeti elemek (okozók) – melyek jelentôs ha-
tást gyakorolnak a meglévô kultúrára.

• Megállapítja, hogy a szervezeti kultúra milyen hatással van az eredményekre
egyéni, csoportos és szervezeti szinten.

A kultúra fejlesztésében kulcsszerepet játszó célcsoportok / kulcsmunkatársak
beazonosítása

Az ország lakosságának mintegy 2800 postahelyen nyújtjuk a postai szolgáltatást, köz-
vetlen ügyfélkapcsolatban. Ezért a legmeghatározóbb szervezeti szegmensre fókuszál-
va, 5 kiemelt megyeszékhelyen mûködô postát és 27 kimagasló értékesítési ered-
ménnyel rendelkezô „C” (közepes méretû) postát vontunk be a felmérésbe. A kutatást
továbbá kiterjesztettük a postahelyek mûködésére közvetlen hatást gyakorló szerveze-
tek – úgymint hálózat- és kézbesítésmenedzsment, értékesítés és technológiai minô-
ségellenôrzés – munkavállalóira is. A szervezeti kultúra kutatás kérdôíveinek kitöltésé-
ben közel 1000 munkatársunk vett részt.

Lehetséges beavatkozási pontok

A vállalat felsô vezetôinek meggyôzôdése, hogy az ismert, elfogadott, széles körben tá-
mogatott stratégia, a konstruktív kultúratámogatással, biztos eredményt hoz. A kultúra
és a stratégia egymást erôsítô, egy irányba mutató cél és módszer.

A felmérés eredményeinek értelmezésével és elemzésével az alábbi lehetséges be-
avatkozási pontok körvonalazódtak:

• egyszerûbb, együttmûködést támogató szervezeti struktúra,

• küldetés és stratégia szervezeti kommunikációja, lebontása szervezeti és egyé-
ni szintre,

• egyéni és csoportos hozzájárulások, célkitûzések definiálása, teljesítményérté-
kelési rendszer újragondolása,

• szemlélet és attitûdfejlesztés, vezetôi együttmûködés fejlesztése.
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Minden változás kis lépésekkel kezdôdik, ezért a fô szlogenünk: változz, hogy
változhass!

A sikeresség azon múlik, hogy a társaság felsô vezetôi elkötelezettek legyenek a kul-
túra fejlesztése iránt és személyes példamutatással képviseljék a változások fontossá-
gát. A változás iránti szükséglet mozgatórugóit, a kívánatos irányt minden munkaválla-
ló ismerje meg és azonosuljon azzal, azaz a szervezet teljes egészét át kell hatnia a kul-
túrafejlesztésnek. Minden egyes szervezetet, szakmai munkafolyamatot érintô döntést
és intézkedést a kultúrára gyakorolt hatásának dimenziójában is vizsgálni kell. A prog-
ram kommunikációja révén el kell érni, hogy a napi munkavégzés szintjén is megjelen-
jenek és biztosítottak legyenek a konstruktivitás elemei. Képzési, fejlesztési programja-
ink részévé kell tenni a konstruktív magatartásminták erôsítését.
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Társasági képzések az üzleti stratégia szolgálatában

Az oktatási szakterület minden esetben a stratégiai célok szolgálatában végezte tevé-
kenységét. Az évtizedek alatt a képzési módszerek sorát számtalan tényezô befolyásol-
ta. Napjainkban azon globalizációs hatás, mely szerint minél kevesebb munkatárssal kell

ellátni minél több feladatot azt feltételezi,
hogy a tevékenységet ellátók a tudás
gyors amortizációja miatt is folyamatosan
fejlôdnek, tudásuk a változásokat követô
módon változik, gyarapodik. Egy-egy
munkakörben egyre gyakoribb a többféle
kvalifikációs elvárás. Az élethosszig tartó
tanulás többek között ezért, ma már ter-
mészetes elvárás a munkahelyeken.
Megfigyelhetô jelenség, hogy a szerve-
zett oktatások és szakmai továbbképzések
rövidebb idôintervallumúak a korábbinál,
és kompetenciális fejlesztést is megcéloz-
nak. A tudás ugyanis manapság számos
képzés esetében kéz a kézben jár az adott
ismeret alkalmazásához szükséges készsé-
gek halmazának fejlesztésével. 

A szervezett képzések mellett lehetôséget ad a fejlôdésre az Internet is. Az elektroni-
kusan elérhetô ismerethalmazt azonban mindig érdemes fenntartásokkal kezelni, egy
témakörrôl több hiteles forrásokból származó információt is legyûjteni. Jellemzôen a fi-
atalabb generáció nagyon szívesen és készség szinten használja a számítógépet, még
tanulásra is. Tagadhatatlan, hogy a rendkívüli ütemben terjedô e-learning metodika
egyik elônye az egyéni tanulási képesség teljes figyelembe vétele, azonban az elektro-
nikusan támogatott tanulás esetében is számolni kell a megértés és az elsajátítás
idôigényével. Ezt a modern oktatási módszereket elôtérbe helyezô elvárások olykor
nem veszik figyelembe, a gyors információ áramlásnak ez az egyik csapdája.

A tanulási hagyományoktól eltérô módszerek a munkavégzés közben („on the job”)
megvalósított oktatások között lelhetôek fel igazán. Az önfejlesztés mellett a men-
torálás és coaching, valamint a rotáció is megjelenik. A felsorolás utóbbi kifejezése szo-
rul talán magyarázatra. A képzések gyakori megoldási módja kulcsmunkakörök eseté-
ben, hogy a fejlesztésben résztvevô által meghatározott, számára idegen, de a munká-
jához közvetlenül kapcsolód szakterületet egy részrôl elméleti ismereteken, másrészrôl
ott töltött gyakorlaton keresztül megismerheti. A szervezetben vertikálisan mozgó, „ro-
táló” munkatárs meghatározott munkafeladatok elvégzésével, kijelölt mentor mellett
sajátítja el a szakterületi specialitásokat.

10

KALOCSAI KATALIN



Egy vállalat képzési rendszerének nemcsak a felsorolt hatásokkal, hanem a belsô el-
várásokkal is számolnia kell akkor, amikor kialakítja szerkezetét, összeállítja tartalmi kíná-
latát. Az irányokat a társasági stratégiai célok lebontása, a humán stratégia alapján kell
meghatározni. A HR stratégia szerint képzett, minôségi munkaerôt kell biztosítani a Pos-
tán. A képzett munkaerônek a társasági célkitûzések megvalósítását támogató tudással
kell rendelkeznie. A stratégiailag fontos képzések három témakör köré sorolhatóak.
Egyrészrôl a képzettségi szint növelése, másrészrôl a belsô és külsô jogszabályi környe-
zetnek való megfelelés és harmadrész az éves társasági fókuszokhoz kapcsolódó kép-
zési programok. Az utóbbi esetében a termék és szolgáltatás bevezetést, valamint az
éves szlogent támogató fejlesztéseket is értjük.

A teljes áttekintésre egy ilyen cikk esetében nincs lehetôség, ezért az elôbb felsorol-
takra nézzünk egy pár példát.

A képzettségi szint növelése a munkaköri rendszerben meghatározott elvárásokhoz
kapcsolódik. A munkakörönként elôírt belsô társasági szakképesítést adó képzések so-
ra alkotja a 2003. év vége óta akkreditált, országos hatáskörû és 2008 óta ISO tanúsít-
ványnyal rendelkezô Oktatási Központ képzési
rendszerének egyik fô ágát. A postai technológiai
szabályozások és utasítások változásai alapján fo-
lyamatosan aktualizált modulsorok az Oktatási Köz-
pont szervezett képzési kínálatát mutató, Negyed-
éves Képzési programnaptárban mindig meghirde-
tésre kerülnek. Ezeken a képzettséget adó oktatá-
sokon évente több százan, ezren vesznek részt. A
munkakörök képzettségi követelménye a termékek
és szolgáltatások bevezetésével egy idôben bôvül, mivel azok egy része csak speciális
végzettség megszerzésével végezhetô. Az elmúlt években számos új pénzforgalmi köz-
vetítés, megtakarítás, biztosítás-, és lakástakarék közvetítés termék került bevezetésre.
Ez a hagyományos pénzforgalmi területtôl történô elmozdulás nagy elméleti és szakmai
ismeretbôvítést, valamint készségfejlesztést igényelt. (Melyet folyamatosan karban is
kell tartani.) A 2003-tól tevékenykedô Magyar Posta Biztosítók számottevô változást je-
lentettek a biztosítás közvetítési tudásfejlesztés terén. Az évek során bôvülô termékpa-
letta kezeléséhez és értékesítéséhez folyamatos termékismereti és értékesítés módszer-
tani képzésekkel járul hozzá az oktatási terület, melyek tartalmát mindig a Magyar Pos-
ta Biztosítóval együtt alakítja ki. Az online kezelésre lehetôséget adó 2006-ban megje-
lenô rendszer ezeket a fejlesztési programokat még tovább színesítette. A 175 posta-
helyen induló programra az elmúlt években sorra telepítésre kerültek termékek, melyek
bevezetését mindig támogatta felkészítési program. 

2005-ben a banki szolgáltatásokat online módon kellett kezelni a munkatársaknak,
elôször pilot jelleggel 10 postán, majd az év végére 198 postahelyen, ma már 342 hi-
vatalban. A posta brand-es termékek értékesítéséhez szükséges tudást biztosító képzé-
sek magas követelményt állítanak a munkatársak elé. A különféle pl. Vállalkozói Szám-
latermékek és Új-Magyarország kisvállalkozói Hitel szolgáltatások bevezetéséhez kap-
csolódó célirányos felkészítéseknél ezekre a szilárd alapokra épített. A 2009 novembe-
rében több mint 700 postahelyen elindított „Postafon” mobilszolgáltatás értékesítést
oktatási oldalról is gondos elôkészítés elôzte meg. A két hónap alatt megvalósuló kép-
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zéseket a stratégiai partner által oktatott és magas követelményi szint mellett vizsgáz-
tatott belsô oktatói kör tartotta. Az összetett mobilpiaci ismeretek mellett a készülék, az
igénybe vehetô szolgáltatások, a postai folyamat ismertetése és a kapcsolódó értéke-

sítési technikák adták a képzések fonalát. Az egy
napos felkészítés végén vizsgáztak a postai
munkatársak. 

Még egy példa a szolgáltatás bevezetés tá-
mogatásához: 2009 februárjában a Társaság ál-
tal bevezetendô ügysegédi szolgáltatás nyújtá-
sára kijelölt posták munkatársainak felkészítése
és vizsgáztatása jelentett új feladatot. A pilot
nagyságrendje miatt kis létszámot érintô képzés
tartalmában a készségfejlesztés mellett helyet
kaptak az e-ügyintézéshez szükséges közigazga-
tási- és számítástechnikai ismeretek. A vizsgával

együtt 7 napos képzés szakmai és résztvevôi oldalról is elismerést kapott. 
A Magyar Posta korábbi célkitûzését a 2008. évi Minôségpolitikájában is megfogal-

mazta, miszerint az ügyfelek minél teljesebb megelégedettségét szolgáltatásaival és a
postai hálózat korszerûsítésével kívánja elérni. Ezen Modernizációs Program több lépé-
séhez kapcsolódott munkaerô fejlesztési támogatás. A 2003-ban megkezdett, és 2004-
ben befejezôdött mobil postai szolgáltatás bevezetés kapcsán a kiválasztott munkatár-
sakat a speciális felvételi és kézbesítési feladat ellátására kellett felkészíteni, mely kie-
gészült az önkormányzati kezelésben lévô pontokon tevékenykedôk betanító képzésé-
vel, helyszíni háttértámogatásával. Az ebben az idôszakban kialakított képzési rendszer
a mai napig alkalmas az új belépôk felkészítésére. A Modernizációs Program kommuni-
kációjában és a Postapartner Program beszerzési bizottságaiban tevékenykedô munka-
társak célirányos felkészítése nagy mértékben járult hozzá a sikeres végrehajtáshoz.

2004-2005-ben kiemelkedô jelentôségû volt a pályázaton elnyert állami támoga-
tással megvalósuló, a postavezetôk széles körét érintô Postai Modernizációs Kulcs-
képzés. A versenyképesség megtartása érdekében a 335 fô irányítást végzô munka-
társat az üzleti alapú szemléletre, azok képviseletére, felelôs vezetôi szerepvállalásra,
a változások kezelésére, korszerû munkaszervezésre és az önálló gazdálkodási felada-
tokra készítette fel a beszerzési eljáráson kiválasztott külsô és belsô erôforrással meg-
valósuló program.

A 2010 végéig több mint ezer postahelyet vállalkozásba adó Postapartner Prog-
ram, amit a Társaság több ütemben hirdetett meg, 2007-ben indult. A jelenleg ötö-

dik üteménél tartó programhoz több fejlesztési
felkészítés is társult. Az érintett felszabaduló lét-
szám számára két napos képzés került kialakítás-
ra, mely az alkalmazott munkaerô-piaci techni-
kák mellett vállalkozóvá váláshoz kapcsolódó
gazdasági és jogi ismereteket tartalmaz. Ez az

érintett munkatársak kistérségi élethelyzete miatt fontos. A postapartnerek számára
kínált képzési csomag a szerzôdött tevékenységtôl függô tartalommal szakmai felké-
szítést, szakképesítés megszerzését, pénzmosással kapcsolatos tudnivalókat és a Pos-
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ta által biztosított informatikai felület használatát foglalja magába. A tananyag egyik
alapját az a Közremûködôi Kézikönyv adja, melynek összeállításában az oktatási terü-
let oroszlánrészt vállalt. A Programban érintett dolgozóknak a Magyar Posta Zrt. a
munkaviszonyuk alatt ad lehetôséget a szakképzettség megszerzésére. A képzések
során figyelembe véve a postai gyakorlat hosszát. A partnerek, és munkatársak okta-
tási ideje alatt a feladatok zökkenô mentes ellátása érdekében rendszeres helyettese-
ket biztosít. Ahhoz, hogy ez a munkatársi kör használni tudja a speciális informatikai
felületet, ütemenként, a vállalkozásba adásnak megfelelôen történnek a képzések. Az
elmúlt években, a négy ütem alatt 1634 fô részesült különféle tartalmú és hosszúsá-
gú képzésben.

A vállalat 2009-ben a küldemény feldolgozás résztevékenységét – az ún. videókó-
dolást- kihasználva a fennálló technológiai lehetôségeket az Országos Logisztikai Köz-
ponthoz képest távoli vég-
ponton elhelyezett munkaál-
lomásokra helyezte át. Fi-
gyelembe véve a program
fontosságát és a célcsoport
összetételét elengedhetet-
lennek és egyben nagyon
fontosnak tartotta a Társaság
a Szigetváron létesülô külde-
mény – feldolgozó üzem
mûködtetéséhez felvett, ösz-
szesen 100 fô új munkatárs
átfogó képzését, szakmai és
informatikai tudásuk biztosí-
tása mellett szemléletük
bôvítését és nem utolsó sor-
ban a munka világába történô visszavezetés támogatását. Az elméleti és gyakorlati mo-
dulok mellett munkarendbe osztott módon tesztelésre is volt lehetôség.

A termékbevezetések számossága, a modernizációs program is alátámasztja azt a
több évre visszanyúló postai törekvést, mely szerint a szolgáltatás vezérelt vállalati irány-
tól az üzletvezérelt felé kell elmozdulni. 

A Magyar Posta Zrt. mûködésén belül az oktatási területnek is fontos idôszaka
kezdôdött el a naptári évek stratégiához igazodó szlogenjeinek megjelenésével. 2006-
tól, az Értékesítés évétôl a szakképzésen túl a fejlesztési programok fókusza az éves
célkitûzések támogatására irányul. Az évenként meghatározott stratégiai irányok fejlesz-
tési célokká bontása után kerülnek meghatározásra az érintett képzési célcsoportok, a
résztvevô csoportok szerinti fejlesztendô kompetenciák, tartalmak, módszerek, idôtar-
tamok, a kapcsolódási pontok és a visszamérés módszerei. Az érintett szakterületekkel
együttesen végig gondolt programokat a felsôvezetôi kör hagyja jóvá, a megvalósítás
az Oktatási Központ felelôssége.
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A humánerôforrás-fejlesztési szakterület vezetôinek meggyôzôdése, hogy a különfé-
le módszerekkel megvalósuló képzések csak a stratégiai irányok támogatásaként alakul-
hatnak és valósíthatóak meg, nem szakadhatnak el a céloktól. Ezen szellemiség alapján
adott ajánlatot az oktatási terület a szakterületeknek 2006-ban a fejlesztési programok-
ra. Egyértelmûen látszott, hogy az egyetemes szolgáltatás magas színvonalának ellátá-

sára képes postai hálózatban
tevékenykedô munkavállalói
kör számára idegen, és nehe-
zen értelmezhetô a minden-
napi munka során az „el-
adás”, annak munkafázisokba
történô beépítése. Az értéke-
sítés fontosságát, a folyamat
lépéseit és abban a munka-
társak pontos szerepét tár-
gyaló tréningbe több olyan
szituációs feladat is beépítés-
re került, amely segítette a
felvételi ablakokban ülô, fix
ponton értékesítô munkatár-
sakat abban, hogy lássák, és

érzékeljék a termékek és szolgáltatások tengerében szerepüket, feladatukat. A 6900 fô
részvételével, szombati napokon megvalósuló képzés keretében gyakorolták az aktív
értékesítés szakszerû fogásait, amelyek az értékesítési kompetenciák fejlesztését szol-
gálták. Az értékesítésben kulcsszerepet játszó, mintegy ezer munkatárs több napos fel-
készítés során fejlesztette az értékesítési technikáit a „jó gyakorlat” elve alapján és fel-
készült arra, hogy támogassa az értékesítési tevékenységet az adott postahelyen. A
mintegy tízezer kézbesítô a passzív és aktív értékesítés alapjaival ismerkedett meg. A 90
perces képzést a munkahelyeken tartották meg a postavezetô által delegált személyek,
akik számára az oktatási terület részletes módszertani segédletet állított össze. A
kézbesítôi képzések végén összeállított értékesítési kódexeket a szakterület használta
fel. Ettôl az átfogó, értékesítési szemléletet formáló, attitûdváltást célzó képzési soro-
zattól a postavezetôi felkészítés tért el. A Modernizációs Kulcsképzés ugyanis olyan ala-
pokat adott már a postavezetôk számára, hogy itt további fókuszálással és nem általá-
nos szemléletváltással, az értékesítési tevékenység elfogadtatással kellett foglalkoznia a
képzésnek. A postavezetôket a munkatársak „egy irányba állítására”, a Társaságnál ki-
alakított motivációs rendszer vezetôi oldalról történô mûködtetésére készítette fel a
program. A képzések számossága nem tette lehetôvé, hogy a postavezetôt segítô mun-
kahelyi szintû vezetôi kör fejlesztése 2006-ban megtörténhessen, ezért az oktatási terü-
let célul tûzte ki magának, hogy a következô években olyan módon alakítja ki a straté-
giát támogató képzési programját, hogy a postahelyen középvezetônek számító mun-
katársak is kapjanak felkészítést. Ez a törekvés 2007-ben sikerrel járt és napjainkban is
folynak a munkahelyi szintû vezetôk számára a célirányos felkészítések. 

A fontosság belátása mellett erre azért is volt lehetôség, mert a fix ponton értékesítôk
felkészítése az évek alatt létszámát és tartalmát tekintve átalakult. Amíg 2006-ban az
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volt a cél, hogy a felvevôk megértsék az értékesítés szükségességét, addig 2007-ben
már az értékesítés elsô lépéseinek sikerességével foglalkozott a felkészítés. A Postával
szemben magas bizalmi indexû lakossági ügyfelek megszólítása ugyanis a felvételi ab-
lakokban az elvárthoz képest elmaradást mutatott. Ráadásul a korábbi gondolat
menetétôl eltérôen a szakterület termék, illetve szolgáltatás körönként hozott létre de-
dikált munkahelyeket. A differenciált felkészítések 2008-tól kezdôdtek meg az online
kezelôk, és a közép- és kisvállalkozói ügyfelekre összpontosító értékesítési rendszer fel-
építésével a postahelyi kisvállalkozói ügyfélkapcsolati munkatársakra vonatkozóan. A
közel 800 fôs online kezelôi kör két éven át részesült termékkörhöz kötött készségfej-
lesztési képzésben. A kisvállalkozókat kezelôk esetében a felvételi technológia fejlesz-
tése révén gyorsult készpénzes feladók kiszolgálására és a speciális termékek értékesí-
tésére készítette fel a program. Az így kiemelt célcsoportok mellett közel 2500 fô olyan
munkatárs került nevesítésre a postahelyeken, akik a fix pontokban egyszerûbb, jelle-
mezôen küldeményforgalmi termékeket értékesítése mellett megszólítják, illetve átirá-
nyítják az ügyfeleket. A pár perces ügyintézés alatt megvalósítható ügyféligény alapú
átirányítást péntek-szombati napokon fejlesztette náluk a Társaság oktatási gárdája. Ez
az értékesítési csatorna szerinti differenciálás 2009-ben sikeres volt, melyet 2010-ben az
értékesítési tervben szereplô fókusztermékek szerint tovább differenciál az oktatási
szakterület. A Felvételi Értékesítési Munkatársak koncepciója alapján a három értékesí-
tési tevékenységet különbözô tartalommal és módszertannal kínálja meg az oktatás. Az
átirányítást végzô felvevôk a 2006-2007-ben a kézbesítôknél bevált 5 féle munkahelyi
szintû felkészítés során fogják a gyorsoktatások mellett elsajátítani a tudnivalókat. A kö-
zép és felsô szintre regisztráló értékesítôk az egyéni szakmai és kompetenciális felké-
szültségüknek megfelelô képzésekre jelentkezhetnek be. Az ismeret elsajátítást, felújí-
tó képzéseket, készségfejlesztéseket tartalmazó kínálatot a postavezetôn keresztül is-
merhetik meg. (A FÉM mellett a postaboltosok és a kisvállalkozói ügyfélkapcsolati mun-
katársak felkészítése 2010-ben tovább folytatódik.)

Az említett 2007-es munkahelyi
szintû kézbesítôi felkészítések után
2009-ben a Kézbesítôi Értékesítési
Koncepció alapján kerültek kialakí-
tásra az információgyûjtô, a
címközvetítôi és az értékesítô-
kézbesítôi képzések rendszere. Az
információgyûjtô kézbesítôk szá-
mára az értékesítési és kézbesítés
menedzsment által koordinált
gyors oktatási rendszer ad fejlôdési
lehetôséget. A közel 5000 fôs
címközvetítôk esetében gazdasági
szempontból alakult ki különbség
tétel. A 15 fônél nagyobb létszámú
címközvetítôi csapattal rendelkezô
postahelyek esetében a stratégiai
partnerek támogatói 3*3 órás, a
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munkahelyen jelenléti képzés keretén belül sajátíttatják el a címközvetítéshez szükséges
elméleti és gyakorlati ismereteket. A kb. 1400 olyan postahelyen, ahol ezen alapelv sze-
rint a támogatók által tartott képzések nem lettek volna gazdaságosak, az Oktatási Köz-
pont munkatársai készítettek a munkahelyi szintû felkészítéshez támogató anyagot. Ez
alapján történik a felkészítés. A 2500 értékesítô kézbesítô számára 2*1 napos termékisme-
reti és a hozzá kapcsolható értékesítés metodikai felkészítésre került sor. A 2009-ben
FULA vizsgával záruló képzés beemelésre került a képzettségi követelmények közé. Ezért
az újonnan belépôk és a 2009-ben sikertelen vizsgát tett, vagy képzésen részt nem vevô,
de ez évben is értékesítô kézbesítôi tevékenységet ellátók számára az Oktatási Központ
megtartja az aktualizált tartalmú képzettséget adó oktatásokat. A 2010-es koncepció
alapján a felvételi értékesítôkhöz hasonlóan egyéni érdeklôdés alapján lehet a kínálatból
választania a kézbesítôknek. A fókusztermékek alapján összeállított három program közül
a postavezetôvel együtt választ az érintett munkatárs – egyet kötelezô jelleggel. Az érdek-
lôdésre és a tavalyi képzés sikerességére utal, hogy elôzetes felmérések alapján 810 olyan
kézbesítô van, aki két modulra is jelentkezett ebben az évben. Nemcsak a felvevôk és a
kézbesítôk számára elérhetô az egyéni igényeket is figyelembe vevô képzések sora. A
2007-ben elindított postahelyi vezetôknek szóló 3 napos programok az évek alatt egyre
több témakört dolgoztak fel mélységében. Mindig a postavezetôi képzéseket egészítet-
ték ki operatív szinten megjelenô vezetôi feladatokkal, a korábbi évek fejlesztésére épít-
ve. Az értékesítés fókuszú helyzetfüggô vezetôi tevékenységre történô felkészítés koro-
názta meg a folyamatot a múlt évben. Pont ez a témaköri mélységi feldolgozás vezetett
el oda, hogy a postahelyi vezetôket a továbbiakban más szempontú megközelítéssel kell
homogén csoportként kezelni. Az eleinte 1300 fô képzésével induló program az A, B és
C posták munkahelyi vezetôire koncentrál. A tavalyi 642 fô képzése egyértelmûvé tette,
hogy az ellátandó feladatok és a személyes kompetenciális szint szerint kell a fejlesztési
programokkal tovább lépni. A kiválasztási feladatot is végzô oktatási munkatársak egy vi-
selkedés alapú kérdôívet készítettek, melyet olyan postavezetôkkel és postavezetô he-
lyettessel validáltak, akik Belsô Értékelô Központ tagként ismerik a munkafeladatokat és
le tudják fordítani a kompetenciákat viselkedésekben megfigyelhetô elemekre. A kérdôív
válaszai lehetôséget adnak majd az Oktatási Központos feldolgozás után, hogy a 7 féle
tartalmú, az egyén számára fejlesztendô területre mutató képzésen vehessen részt a mun-

kahelyi vezetô. Természetesen a
képzések nem öncélúak, mindegyik
tréning tartalom a munkakörben
megjelenô feladatra és a definiált
kompetenciákra készíti fel a részt-
vevôket. A három napos felkészítés
elsô napja a változások menedzse-
lésére, a kultúrafejlesztés szem-
pontjából elengedhetetlen vezetôi
példamutatásra fog koncentrálni.

A pénzügyi termékek hatékony
és eredményes értékesítésének és
az ügyfelek specifikus igényeinek
kielégítése érdekében 2009-ben
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kialakításra került a Posta Pénzügyi Megoldások munkahely, mely tárgyalási lehetôséget
is biztosít az ügyfélkapcsolatban tevékenykedôk számára. A munkahelyi feladatokat és
a munkatársakkal kapcsolatos elvárásokat az üzleti terület határozta meg, melyek alap-
ját adták a munkakörre jelentkezôk kiválasztásának. A kiválasztási folyamat során feltá-
rásra kerültek azok az általános és személyre szabott specifikus képzési igények, szük-
ségletek, amelyek kielégítése alkalmassá teszi a munkatársakat a magas színvonalú, ha-
tékony és eredményes munkavégzésre. A munkakörre átvett munkatársak a megjelölt
fejlesztendô kompetenciák mentén történô továbbképzésen, és a hiányzó szakmai is-
meretek vonatkozásában felzárkóztató programon vettek részt. Ezen túlmenôen a
humánerôforrás szakterület Oktatási Központja az értékesítési szakterülettel
együttmûködve két éves fejlesztô programot dolgozott ki PPM Campus néven, mely so-
rán szakmai ismeretek bôvítésére, kompetenciális fejlesztésre és további mérésekre is
sor kerül. A Campus nyitó programja 2009 elején került megrendezésre, ahol a PPM
munkahely pozicionálása, a munkatársakkal kapcsolatos vezetôi, üzleti és stratégiai
partneri elvárások megfogalmazása, valamint a termék értékesítés szempontjából na-
gyon fontos gazdasági válság hátterének, összefüggéseinek és hatásainak megvilágítá-
sa történt. Ez a fajta tartalom mutatja a teljes program kialakításának koncepcióját is. 

A négy szemeszter alatt megvalósuló negyedévente 3-3 napos modulok két részbôl
állnak. Egyrészt a munkakör sikeres ellátásához szükséges kompetenciák fejlesztésére
készségfejlesztô tréningek keretében, másrészt a szakmai ismeretek bôvítésére, felfrissí-
tésére kerül sor. A készségfejlesztés során a postai gyakorlatban szokatlan tanácsadói
szerepkörre történô szisztematikus felkészítés történik. Személyes és telefonos értékesí-
tés, ügyfélkapcsolati és kezelési, valamint asszertív kommunikációs fejlesztés is szerepet
kap. A modulok tartalmi elemeinek meghatározásakor a próbavásárlások eredményei is
figyelembe vételre kerültek. A szakmai napok keretében az aktuális, a munkakör szem-
pontjából releváns postai és partneri témakörök kerülnek feldolgozásra kiegészítve azt a
gazdasági helyzet elemzésével. Ezeken a napokon a munkatársak többször írtak szakmai
tesztet, melynek eredménye a következô rész tartalmi kialakításánál figyelembe vételre
kerül. Emellett a partnerek adatai alapján azonosítható jellegzetes hibák kiküszöbölésé-
re, és postai fejlesztések (pl. állományápolás) tárgyalására is van lehetôség.

A közel 200 fô részvételével megvalósuló PPM Campus sikerességének egyik sarokkö-
ve, hogy a modulok egymásra épülnek, és a szakmai tananyagok tekintetében nincsenek
duplikálódások, a tréningek folya-
matos fejlesztést szolgálnak. Ezért
egy értékesítés szakterületi és okta-
tási munkatársakból álló csapat a
felelôs. A posták munkáját segítô
belsô támogatók feladatai össze-
hangolásra kerülnek a PPM munka-
társak esetében a képzési program
ütemezésével. A képzések értékesí-
tés szakmai tudáselemeit, annak be-
gyakoroltatását, alkalmazását a tá-
mogató munkatársak a postahelyi
látogatások alkalmával teszik meg.
A támogató munka tartalmi kialakí-
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tása, az ismétlôdések elkerülése és a fókuszok pontosítása miatt az elôkészítô csapat
munkájában, a felkészítéseken és a szakmai napon a szakterület egyik munkatársa
részt vesz.

Az egységes elvárás rendszerben történô kiválasztás, és a magas színvonalú, karrier
programnak minôsülô Campuson való részvétel nagy mértékben járul hozzá a straté-
giai célok megvalósulásához. Ezt az oktatás szakmai feltételezést támasztja alá az a
tény, hogy a más munkakör mellett tanácsadói tevékenységet végzô, kb. 100 fô mun-
katárs számára a Lakossági Ügyfelek Üzletág 2010 májusában ugyanilyen felépítéssel
el kívánja indítani a következô Campust.

A Magyar Posta Zrt-n belül a motivációra, a munkatársak bevonására, a tervek kiosztá-
sára és értékelô támogató beszélgetéseken történô visszacsatolásra folyamatosan szüksé-
ge van a postai vezetôknek. Ezek a tartalmak nemcsak a munkahelyi szintû vezetôknél, ha-
nem a képzések szintetizálásaként is felfogható postavezetôi tréningeken is megjelennek.
Emellett a Modernizációs Kulcsképzés óta a postavezetôket arra készíti fel a Társaság a
különféle rendezvényeken és a képzéseken történô részvétel biztosításával, hogy saját
szervezeti egységükre mint egy önálló vállalatra tekintsenek. A stratégiai célkitûzések le-
bontása alapján a gazdálkodási ismeret mellett az üzemgazdasági ismeretek, a belsô
kommunikáció kialakításához szükséges tudáselemek, az értékesítési folyamat menedzse-
lése is szerepet kapott. 2010-ben a piaci szereplôként való megjelenés mellett az assz-
ertivitás és a kultúrafejlesztés kap hangsúlyt a három napos bentlakásos képzésen.

Amint látható az idei évben hatodik alkalommal végig gondolt és menedzselt képzé-
si programok folyamatos fejlesztés alatt állnak. Ennek egyik bemenete a tartalom szem-
pontjából fontos stratégiai célok rendszere, másodikként említhetô az egymásra épülés
során felszínre kerülô oktatás szakmai irányok és harmadrészt a trénerek és résztvevôk
által megfogalmazott releváns igények.

A stratégiai célkitûzésekhez kapcsolódó képzések során külsô és belsô erôforrást is
igénybe kellett venni az elmúlt években. Egyrészrôl a célcsoportok számossága, más-
részrôl a speciális szakmai tudás miatt. Az elsô években a fix pontú értékesítôk tréning-
jének lebonyolítása az értékesítés támogató munkatársak tréneri tevékenységbe
történô bevonásával történt. Napjainkban azonban inkább az oktatás és postahelyi tá-
mogatás szinergikus hatására, az egymásra épülésre helyezte a hangsúlyt a képzési
szakterület. A kisebb létszámok miatt rövidebb idô alatt megvalósuló képzések után a
támogatók azonnal segítenek a tanultak elmélyítésében, a postahelyi gyakorlásban. A
támogatók minden évben részesültek fejlesztésben, amit vezetôjükkel egyeztetetten
alakított ki az Oktatási Központ.

Részben a tréningek eredményeként is, mérhetô módon nôtt az értékesítési volumen,
javult az eladási hatékonyság. Ugyanis a képzések eredményeként ma már nagy szám-
ban rendelkeznek a postahelyi munkatársak olyan versenyképes tudással, amely alap-
feltétele az ügyfélkiszolgálás fejlesztésének.

A szakképzettségi szint növelése, a termékbevezetések támogatása és a stratégiai
éves célkitûzéshez kapcsolódó fejlesztési programok mellett meghatározó képzési
irányként a belsô és külsô szabályozásnak való megfelelés miatti oktatások szervezése
jelenik még meg. A KRESZ változásokra felkészítô program mellett a környezettudatos
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vezetés kap hangsúlyos szere-
pet a képzési programok so-
rán. A közúti belesetek
megelôzése mellett a Társa-
ság a biztonsági szempontból
veszélyeztetett munkakörben
tevékenykedô felvevôkre és
kézbesítôkre is figyelmet for-
dít. A jelenleg is futó képzési
rendszer, mely tartalma ter-
mészetesen évrôl-évre meg-
újításra kerül, 2004-ben ala-
kult ki. Az öt éves képzési cik-
luson belül az újonnan belépôk mellett az adott év szakterület által meghatározott fó-
kuszcsoportjaiba tartozók tantermi képzésen vesznek részt. A többi munkatárs önálló-
an sajátítja el az ismeretek a papír alapú távoktatási anyagból. Az elsajátított
ismeretekrôl a postavezetô jelenlétében, teszt formájában adnak számot az érintettek.
A fókuszcsoportok számára, az elméleti és gyakorlati képzés keretén belül a vészhely-
zetek és azok kapcsán megvalósítható viselkedés mellett az elmúlt évek esetei kerül-
nek feldolgozásra.

Ahogy a cikk elején is olvasható, az oktatási szakterület is szembesül azzal a glob-
alizációs hatással, mely szerint minél kevesebb munkatárssal kell a mennyiségében
és tartalmában is bôvülô feladatokat ellátni. Emiatt a hatás miatt is törekedni kel-
lett a munkaidô alap kímélô oktatási formák bevezetésére. A klasszikus tantermi
képzés mellett ezért papír alapú távoktatást, önálló tanulást, irányított oktatást és
CD alapú e-learning támogatást is alkalmaz a Magyar Posta. Az egyik legnagyobb
feladatot jelentô, pilot jelleggel, tutori csapat felállításával indult e-learning mód-
szertanú program az ECDL Start. Napjainkig 902 vizsgakártyát adott ki a Neumann
János Számítógép-tudományi Társaság által akkreditált Nemzetközi vizsgaközpont-
tá vált Oktatási Központ.

Vizsga statisztika:
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Év 
Vizsgák 
száma 

Jelentkez k Résztvev k Sikeres 

2005 3 21 20 19 

2006 73 556 454 387 

2007 11 59 37 29 

2008 192 2283 2068 1633 

2009 86 1186 938 754 



Az SLA-ban, a szervezett oktatásokat tartalmazó szabályozásban, az akkreditációnál
megfogalmazott, nyújtott szolgáltatások körének színvonalát belsô ügyfél-elégedett-
ségméréssel ellenôrzi a Társaság. A mérés a Stratégiai Koordinációs Igazgatóság hatás-
körébe tartozik és centralizáltan történik. Elsô alkalommal 2004-ben került sor elége-
dettségmérésre. Ebben az évben és 2005-ben a vélemények elemzése vezetôi, posta-
vezetôi, munkatársi és postahelyek munkatársai csoportosítás szerint történt. A 2006.
évi felmérés újdonsága, hogy az elemzés tervezési egységvezetôk, postavezetôk, vala-
mint a belsô képzésekre vonatkozóan az irányítási és az operatív szint munkatársai sze-
rinti csoportosításban készült. Új elemként jelent meg az Oktatási Központ külsô kép-
zésekkel kapcsolatos tevékenységének az értékelése is. A 2008. évi belsô ügyfél-elége-
dettség mérés alkalmával a belsô képzések esetében célzottan történt a mérés, a kivá-
lasztott képzéseken résztvevô munkatársak kerültek megkeresésre, és az elemzések is
ezekre a képzésekre bontottan történtek, a kérdôívek összeállításánál pedig a két szak-
terület együtt dolgozott. 

Általánosságban elmondható, hogy a vezetôi elégedettség mértéke 2006-tól kezdve
minden évben magas értéket ért el. 

A mérések eredményét az Oktatási Központ a vezetôségi átvizsgálások alkalmával ér-
tékeli, és intézkedési tervet fogalmaz meg. A belsô elégedettségi mutatók az éves mi-
nôségcélok között is mindig helyet kapnak.

Az Oktatási Központ 2004-tôl ad hírt részletes tevékenységérôl és nyújt támogatást a
postai intranet-en keresztül leérhetô honlapján. Itt is meggyôzôdhetnek arról, hogy a
társasági képzések az üzleti stratégia szolgálatában állnak.
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Hogyan jelezhetô elôre a munkatársak beválása?
A Belsô Értékelô Központ módszerei és beválásvizsgálata

A vállalatok közötti piaci versenyben a munkatársak kiválasztásának szerepe felértéke-
lôdött. A kiválasztás célja, hogy adott feladatra, munkakörre a legmegfelelôbb ember
kerüljön. A megfelelés a cég felôl érkezô elvárásokat és a munkatárs munkával, szerve-
zettel, csoporttal kapcsolatos elvárásainak összeillését jelenti.

A beválás fogalma és mutatói

Az egyén és munka összeillését a beválás fogalma fedi le. Beváltnak tekintünk egy mun-
katársat, ha beváltja a felé érkezô reményeket és ô maga is elégedett munkájával és an-
nak feltételeivel. A beválásból hosszabb távú együttmûködés, kölcsönösség fakadhat.
Egy sikertelen kiválasztási folyamat, ami nem eredményez beválást mind a szervezet,
mind az egyén életében fölösleges ráfordítást eredményez.

A beválást ezért az elvárásokhoz kapcsolható mutatókkal lehet mérni. Egy-egy mun-
katárssal vagy munkakörrel kapcsolatos követelmények megfogalmazhatók képzettsé-
gi- és kompetencia profilban, elvárt teljesítmény mutatókban. Így objektív és szubjektív
beválás mutatókról beszélünk. Objektív mutatók többek között a teljesítmény mennyi-
ségét és minôségét, az elômenetelt, a jelenlét/hiányzás arányát, a szakértelmet foglal-
ja magában. A szubjektív tényezôk a munkatársakkal való kapcsolatot, elégedettséget,
munkához való viszonyt jelentik, melyeket a teljesítményt befolyásoló készségek és vi-
szonyulás – más szóval – kompetenciák adnak.

A munkatárs tudása, tapasztalata, kompetenciái befolyásolják beválását. A kivá-
lasztás során a vezetôk és kiválasztási szakemberek megpróbálják elôre jelezni, a jelölt
beválását, kiemelni azt a személyt, aki a jelentkezôk közül várhatóan beválik majd a
munkakörben vagy feladatban.

Elôre jelzô módszerek

A tudás és tapasztalat megítélésére önéletrajzok, referenciák elemzése interjúk és szak-
mai felmérések alkalmazhatók. A kompetenciák mérése tesztekkel, interjú technikával
és értékelô központ (AC) módszertannal történhet. A hazai gyakorlatban a kiválasztási
szakemberek rendelkezésére számos sztenderdizált eljárás áll. Az elôrejelzô módszer
választását különbözô szempontok befolyásolják.

A módszer érvényessége vagyis elôre jelzô értéke a legfontosabb szempont, de a
költség és a fellelhetôség is szerepet játszik a választás során.
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A módszerek jellemzôi

A szervezetek kiválasztási gyakorlata különbözô, kevés szervezet alkalmaz pl. költsé-
ges értékelô központ (AC) módszertant, jóval többen kompetencia tesztek különbözô
változatait és a legtöbben interjútechnikával kísérlik meg a legalkalmasabb jelölt kivá-
lasztását. A Magyar Posta Zrt. Belsô Értékelô Központtal (BÉK) rendelkezik, mely belsô
szolgáltatóként végzi a vezetôi kiválasztási és fejlesztési döntések támogatását. A BÉK
a legjobb beválást eredményezô kompetencia vizsgáló módszertanokat használja és a
módszereket folyamatosan fejleszti. 

Az AC módszertan azért lehet a legeredményesebb, mert a kompetencia mérés során
több életszerû szituációt kell megoldani a jelöltnek és az értékelôk szigorú szempontrend-
szer szerint értékelik a látott viselkedést.  Az egyéni, páros és csoportos helyzetek megol-
dásából álló mérést a jelöltek „jó benyomás keltése” kevésbé torzítja, mint interjúk esetén.
A kompetencia tesztek szintén kikerülik a szándékos befolyásolás lehetôségét, így a
Captain-online teszt is, amit a BÉK használ. A teszt elônye, hogy online tölthetô ki és sok
jelentkezô esetén ideális szûrô a szûkítéshez. A jelöltekkel történô személyes találkozás nö-
veli a kiválasztás eredményességét, így kompetencia tesztet kiválasztási célú mérés során
többnyire interjúval együtt alkalmaznak. A viselkedés alapú interjú olyan strukturált interjú
típus, amelyben a kérdések a jelölt elôzô tapasztalataira, átélt helyzeteire és azok élmény-
szerû felidézésére építenek. A jelölt olyan kérdéseket kap, mely egy elmúlt szituációban ta-
núsított viselkedésére vonatkozik pl. „Mondjon példát arra, amikor teljesítményét értékel-
ték! Hogyan viselkedett, mit mondott az adott helyzetben? Mit tett közvetlenül utána?”.

A BÉK a kompetencia mérési igényeknek megfelelôen állítja össze módszertanát, a
mérés céljától, a célcsoporttól függôen alkalmazza az eljárásokat. 

Beválás mérése
A BÉK kiválasztási hatékonyságának vizsgálatára múlt évben elindított egy

beválásvizsgálatot, melynek eredményeibôl visszajelzést kaptunk a kompetencia méré-
sen részt vett és kiválasztott munkatársak beválásáról. Közel 200 fô kiválasztási célú
kompetencia mérésen részt vett munkatárs képezte a vizsgálat célcsoportját, melyben
legnagyobb számban a Posta Pénzügyi Megoldások munkahelyeken dolgozó munka-
társak értékelései szerepeltek. 

A vizsgálatot BÉK által összeállított beválás kérdôívvel végeztük, melyet a kiválasztott mun-
katársak közvetlen vezetôi töltöttek ki. A BÉK szolgáltatásait megrendelô vezetôket szemé-
lyes interjú keretein belül kérdeztük szolgáltatással való elégedettségükrôl és javaslataikról.

A kérdôív kérdései pl. Beváltnak tekinti-e munkatársát az adott munkakörben?, Kér-
jük, értékelje munkatársának a munkája során megfigyelhetô kompetenciáit a mellékelt
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HOGYAN JELEZHETÔ ELÔRE A MUNKATÁRSAK BEVÁLÁSA?
definíciók alapján!, Az értékelt személy melyik (maximum 3) kompetenciáját tartja fej-
lesztendônek a fentiek közül?

A megrendelôi interjú kérdései pl. Mennyire támogatta a fejlesztési / kiválasztási dönté-
sét a BÉK eredménye? Amennyiben figyelembe vette döntésénél a javaslatot, késôbb mi-
lyen beválást tapasztalt? Mennyire volt elégedett az igényegyeztetés folyamatával, a mé-
rés megvalósulásának gyorsaságával, a szervezéssel, a tájékoztatással / kapcsolattartással?

Miért?

A beválásvizsgálat során a következô mutatókkal dolgoztunk:

• a BÉK által mért és munkahelyi vezetô által megítélt adatok összehasonlításából
számított mutató.

• a BÉK és vezetô által ítélt fejlesztendô kompetenciák egyezésének mutatója.

• a mérés eredménye és a beválás megítélésének összefüggését jelölô mutató.

Az utolsó mutató tekintetében 92%-os beválási mutatót kaptunk eredményül, ez a
magas szám köszönhetô egyrészt az alkalmazott módszerek magas elôjelzô értékének,
a sikeres elôszûrésnek és a BÉK-ben közremûködô munkatársak felkészültségének.

További érdekes adatokat nyertünk az egyes kompetenciák megítélésének összeillésé-
rôl. Az elôre jelzett, várható kompetencia szint és a közvetlen vezetô által ítélt érték egye-
zése mutatja, hogy mely kompetenciákat könnyebb, melyeket nehezebb elôre jelezni.

Kompetenciák szerinti elôrejelzô érték
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A következô informatív adatként jelentkezett, hogy a BÉK vagy a vezetôk ítélik-e meg
„szigorúbban” a kompetenciákat. A beválásvizsgálat tapasztalata volt, hogy míg AC
módszertan esetén a BÉK ítél alacsonyabb kompetencia értékeket, interjú módszertan
esetén a közvetlen vezetô ítéletei alacsonyabbak. Vagyis interjú esetén a jelölt motivá-
ciója, jó benyomás keltésre törekvése pozitívan befolyásolja megítélését, ami a munka-
helyi környezetben pár hónap elteltével nem igazolódik teljes egészében.

A fejlesztendônek ítélt kompetenciák esetén legnagyobb egyezés a meggyôzés, be-
folyásolás kompetenciában jelentkezik, míg az ügyfél orientációt a BÉK jóval több eset-
ben jelölte fejlesztendôként, mint a munkahelyi vezetôk. Az eltérés hátterében a kom-
petencia definíció és a vezetôi elvárás különbsége állhat.

A megrendelôi interjúkban minden megkérdezett vezetô pozitívan nyilatkozott a ki-
választási döntések támogatásáról és a munkatársak beválásáról is.

A beválásvizsgálat részletes eredményei felhasználhatók a BÉK módszerfejlesztési
munkájában, ezáltal tovább erôsíthetik az elôrejelzés hatékonyságát. 

Egy konkrét vizsgálatból levonható általános következtetések a jövôben támogat-
ják a kiválasztási folyamatokat:

• a kompetencia méréseket megelôzô igény és elvárás egyeztetés folyamata
nagyon fontos elem a mérések elôrejelzésében – fontos, hogy ebben a mérést
megrendelô vezetô mellett – a közvetlen, kompetenciákat késôbb megítélô ve-
zetô is részt vegyen

• a hatékony elôszûrés nagyban támogatja a megfelelô munkatárs kiválasztását

• a be nem válás okainak feltárása információt szolgáltat a jövôbeni elvárások
megfogalmazásához.

A BÉK felhasználja a beválásvizsgálat tapasztalatait és célul tûzte ki a késôbbi, folya-
matos mûködtetése során érkezô beválás eredmények feldolgozását.
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A munkaügyi kapcsolatok fejlôdése 2000 – 2010 között

A rendezett munkaügyi kapcsolatok lényege, hogy a munkáltatói és munkavállalói ér-
dek- és véleménykülönbségeket mindenkor tárgyalásos úton kell rendezni. Ehhez olyan
kapcsolatrendszert kell intézményesíteni, illetve mûködtetni, amely lehetôvé teszi, hogy
egyenrangú felek tárgyalásos úton rendezzék nézetkülönbségüket. A kapcsolatok intéz-
ményesítése ráadásul fél számára tisztázza a játékszabályokat és a felhasználható eszkö-
zöket is, így kiszámíthatóbbá, s harmonikusabbá teszi a további együttmûködést.

I. 2000-2003 közötti idôszak: a stabilizáció kezdete
A 2000 novemberében eredménytelen béralku következményeként munkaügyi konflik-
tus alakult ki, mely a Vérmezôn lezajló postás demonstrációhoz vezetett. A konfliktus oka,
hogy Magyar Postának az üzleti eredményei alapján nagyobb mértékû keresetnöveke-
désre lett volna lehetôsége, melyre ajánlatot is tett, a tulajdonos azonban ehhez, az OÉT
2000 évi keresetajánlására hivatkozva nem járult hozzá. A demonstráció egy karácsonyi
ünnepek elôtti általános postás sztrájk elôkészítése volt. A konfliktus végleges eszkaláló-
dása elôtt azonban sikerült az akkori tulajdonosi jogokat gyakorló közlekedési miniszter-
rel megállapodni a keresetfejlesztés engedélyezésérôl, így a demonstrációt követô né-
hány napon belül megállapodásra jutott a menedzsment az érdekképviseletekkel.

A 2000. év eseményeit figyelembe véve a munkáltató tárgyalásokon keresztül javas-
latokat fogalmazott meg a munkabéke stabilizálása érdekében. 

Az EU-hoz csatlakozás felkészülés jegyében a Társaság kezdeményezte a rendezett és
az európai normáknak megfelelô munkaügyi kapcsolatok fenntartását és a szakszerve-
zeti kapcsolatok szorosabbá tételét a munkavállalók jövedelmi és szociális elégedettsé-
ge érdekében.

2001-ben 2 évre szóló, „KÖZÉPTÁVÚ MEGÁLLAPODÁS” kötött a Társaság az érdek-
képviseletekkel, mely 2002. december 31-ig szólt.

A megállapodásban rögzítésre került többek között a munkavállalók keresetének nö-
velésére vonatkozó elvárások, a Társaságnál követendô bérpolitikai irányelvek, foglal-
koztatáspolitikai és szociálpolitikai célok. 

A munkabéke érdekében a szakszervezetek vállalták, hogy a Megállapodás hatálya
alatt nem kezdeményeznek sztrájkot és önmérsékletet tanúsítanak a munkaharc egyéb
eszközeinek alkalmazásában.

A munkaügyi kapcsolatokban a munkavállalók gazdasági és szociális érdekeit érintô
kérdések tárgyalásos úton történô rendezése és az eredmények kollektív megállapodá-
sos rögzítése az elsôdleges.

2001 júliusában létrejött a Postai Érdekegyeztetô Tanács (PÉT), amely a Társaság és a
szakszervezetek közötti folyamatos párbeszédet biztosítja. A PÉT fô feladata, hogy a fel-
merülô konfliktusok belsô tárgyalásos úton rendezôdjenek a vitás kérdések kialakulásá-
nak megelôzésével a folyamatos és kétoldalú információ csere útján.
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A 2002. évi bértárgyalások lezárásával egy idôben a munkáltató 3 éves bérfelzárkóz-
tatási megállapodást kötött a Postás Szakszervezettel és kialakításra került az ágazati
besorolásokhoz igazodó monitoring rendszer.

A 2003. évi bértárgyalás kiemelkedô eredménye volt, hogy általános társasági jutta-
tásként, bizonyos korlátozások meghatározása mellett bevezetésre került a 13. havi
alapbér. Ennek lényege, hogy megállapodás biztosítja az év végi jutalmazás lehetôsé-
geit és a jutalmazottak körét, melyet minden évben kollektív erejû szerzôdésben rögzít
a munkáltató az érdekképviseletekkel közösen.

II. 2004-2008 közötti idôszak: a konszolidáció idôszaka

2004 évet megelôzôen a Magyar Posta kollektív szerzôdési rendszere a vállalat tradici-
onális szervezeti struktúrájának megfelelôen épült fel. Ennek alapján a Postánál orszá-
gos szinten egységes Kollektív Szerzôdés (KSz) került megkötésre, amely magában
foglalta a 14 középfokú postaszerv függeléki szabályozásait is. 

A Társaság 2004. január 1-jei jelentôs szervezeti átalakítása is indokolta a Kollektív Szerzô-
dés módosítását, az egységes szabályozást. Az áttekinthetôség és könnyebb kezelhetôség
érdekében a postaszervi függelékek rendszerére, a KSz mellékletek számának csökkentésére
a munkáltató javaslatot dolgozott ki, s az erre irányuló tárgyalások megkezdôdtek 2003-ban. 

Az érdekegyeztetô tárgyalások során a munkáltató, valamint a Társaságnál mûködô
szakszervezetek a megállapodtak – többek között – az 1991. évtôl hatályos Kollektív
Szerzôdés módosításáról.

A bizottsági munka, valamint a tárgyalások eredményeként 2004. január 20-án alá-
írásra került a Társaság (egységes szerkezetû) Kollektív Szerzôdése, mely összehangol-
ta és konszolidálta az addig különálló függeléki szabályozásokat is. 

Kollektív Szerzôdés aláírásával egy idôben született meg a 2004. évre szóló bérmeg-
állapodás is.

Az egységes Kollektív Szerzôdésbôl kikerült minden olyan megkötés és direktíva,
amely az üzemi tanácsok jog, illetve hatáskörét érintette.

A szervezeti változások megkövetelték, hogy a Postán egységes, minden területen
azonos szabályozások kerüljenek alkalmazásra. Ennek érdekében a Központi Üzemi Ta-
nács és a munkáltató elkészítette és együttdöntési hatáskörben jóváhagyta az egységes 

Segélyezési,
Üdültetési,
Lakáskölcsön szabályzatokat.

A társasági szinten egységes, folyamat alapú szabályozás eredményeként elkészültek
még az alábbi, a humán tevékenységet átfogó szabályzatok:

Foglalkoztatási Szabályzat,
HR Elszámolások Szabályzata,
Munkaerô-fejlesztési Kézikönyv,
Társadalmi Párbeszéd Kézikönyv,
Munkaköri és Besorolási Rendszerek Szabályzata,
Választható Béren Kívüli Juttatások Szabályozása,
Szakmai Elismerések Szabályzata,
Törzsgárda Szabályzat,
Ruházati Ellátások Szabályzata.
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A MUNKAÜGYI KAPCSOLATOK FEJLÔDÉSE 2000 – 2010 KÖZÖTT
A Társaság a szétszabdalt munkahelyi érdekegyeztetések helyett az egységesített és

központosított tárgyalási struktúrát alakított ki a rendezett munkaügyi kapcsolatok érde-
kében. A Társaságnál folyó munkaügyi kapcsolat mintaértékû, a napi munkakapcsolatot
a törvényi elôírások betartásán túl az érdekképviseletekkel kötött „Együttmûködési
megállapodás” is erôsíti. 

III. 2008-tól napjainkig: a kiegyensúlyozottság és a radikalizáció idôszaka

Munkaügyi kapcsolatok keretében az érdekképviseletekkel történô hatékony együttmû-
ködés megvalósítása, valamint a munkabéke kialakítása és fenntartása kiemelt feladat.
A munkáltató és a szakszervezetek – ahogy azt már 2001-ben, a Középtávú Megállapo-
dásban is rögzítették – a munkaügyi kapcsolatokban a munkavállalók gazdasági és szo-
ciális érdekeit érintô kérdések tárgyalásos úton történô rendezését és az eredmények
kollektív megállapodásos rögzítését tekintik elsôdlegesnek. A munkáltatónál mûködô
két reprezentatív és a meghatározó képviseleti joggal rendelkezô szakszervezetek, a
munkaügyi kapcsolatok fejlesztése során alapvetôen a tárgyalásos megoldásokat része-
sítették elônyben, a felek közötti kapcsolatot a tárgyilagosság és a kiegyensúlyozottság
jellemezte. A Magyar Postánál követett munkaügyi kapcsolatok gyakorlata országos
szinten is példaértékûvé vált, a munkaügyi konfliktusok kialakulásakor a konszenzusra
való törekvés volt a meghatározó. A folyamatos párbeszéd eredményeként a szakszer-
vezetek nem éltek a sztrájkjog gyakorlásának lehetôségével.

2007-ben egy újonnan alakult és egy hozzá csatlakozó szakszervezet a tárgyalásokat
a radikalizáció irányába próbálta befolyásolni. Mivel sajátos érdekeiket a postai munka-
ügyi kapcsolatok rendszerén belül nem tudták érvényre juttatni, élve a törvényben biz-
tosított sztrájk jogával sztrájkbizottságot hoztak létre és 2007. november 16-án figyel-
meztetô sztrájkot tartottak. 

2008 nyarán a Kézbesítôk Szakszervezete újra alkalmazta a nyomásgyakorlás eszközét
és részleges sztrájkba lépett, melyek célja az értékesítési tevékenység önkéntessé tétele
volt. A munkáltató a Társaságnál képviselettel rendelkezô valamennyi szakszervezet bevo-
násával soron kívül egy érdekegyeztetô fórum összehívását kezdeményezte.  A felek meg-
állapodtak, hogy létrehoznak egy munkabizottságot, amelynek feladata az értékesítési fo-
lyamat felülvizsgálata. A megállapodás alapján 2008. július 31-ig kidolgozásra került az ér-
tékesítésre vonatkozó szakmai koncepció, a Kézbesítôk Értékesítési Koncepciója. A mun-
káltatói szakmai javaslat munkabizottsági üléseken, Vezérigazgatói Tanácsadó Testület
ülésén, valamint kézbesítôi fórumon került megvitatásra, majd ezt követôen bevezetésre. 

2009-ben a Kézbesítôk Szakszervezete – a 2010 évre szóló bérmegállapodás megkö-
tésével egy idôben – egyeztetô tárgyalást kezdeményezett egy rendkívüli bérfejlesztés,
valamint postai ingatlanok eladásából származó bevételek szétosztásában a postás
munkavállalók között. 

A Társaság vezetése megalapozatlannak, illetôleg jogalap nélkülinek minôsítette a
KÉSZ követelését, ennek ellenére a vezetés természetesen – törvényi kötelezettségé-
nek megfelelôen – 2009. december 19-étôl tárgyalt a KÉSZ-szel, hiszen fontosnak tart-
ja a munkabéke és ezzel az ügyfelek részérôl a szolgáltatások iránti bizalom megôrzé-
sét, üzleti terveink teljesítését és ezen keresztül a munkahelyek megtartását.  A KÉSZ a
tárgyalások ellenére 2009. december 22-tôl 23-ig sztrájkot hirdetett 
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A Magyar Posta Zrt., mint munkáltató a sztrájkot bíróságon megtámadta arra hivat-

kozva, hogy az ingatlanok eladásából származó bevételek nem tartoznak a sztrájktör-
vényben meghatározott munkavállalói gazdasági-szociális érdekek közé, az arról való
döntés a tulajdonos joga. A Fôvárosi Munkaügyi Bíróság a Magyar Posta Zrt. kereseté-
nek helyt adva a sztrájkot jogellenesnek minôsítette és a jogellenességet másodfokon
a Fôvárosi Bíróság is megállapította.

Participáció

A participáció egy olyan intézményesen biztosított részvételi lehetôség a munkaválla-
lók számára, amellyel a munkavállalók képviselôi jogot szereznek a vállalat döntési fo-
lyamatainak meghatározásához: már a döntés-elôkészítés folyamatában beleszólásuk
van a szervezet mûködésébe, hogy közvetlenül biztosítsák a munkavállalói érdekek ér-
vényesülését. 

Ebben az összefüggésben kaphat fontos szerepet a participáció, úgy hogy a verseny-
piaci szereplôk szervezeti keretein belül következetesen szétválasztásra kerüljön a mun-
kavállalók részvételi jogosultsága, az egyesülési jogon alapuló érdekképviseleti, érdek-
védelmi formáktól. Ennek megfelelôen a törvényi szabályozás biztosítja a munkaválla-
lók részére, hogy még a döntést megelôzôen megismerhessék a tervezett munkáltatói
intézkedéseket, valamint ezekrôl a véleményüket elmondhassák. A munkavállalói rész-
vétel formáját az üzemi tanács intézményében rögzítették és hatáskörébe elsôsorban a
dolgozók jóléti és szociális érdekeivel összefüggô jogosultságokat biztosítottak. 

Ennek megfelelôen, hogy az üzemi tanács, azaz a participációs jogok letéteményese
és a szakszervezetek, mint a tagi érdekvédelem és a kollektív tárgyalások domináns
képviselôje nem egymást kizáró alternatívák, hanem olyan egymást szervesen kiegészí-
tô szereplôk, akik együttesen az érdekegyeztetés, a munkavállalói érdekérvényesítés
hatékony intézmény-rendszerét alkothatják.

A Magyar Postánál üzemi tanács választására elsô ízben 1993. évben került sor. 
Ezt követôen 1995-ben, majd 3 évente, azokon a területeken (önálló telephelyen),

ahol a Mt. 65. §-ban meghatározott üzemi tanács jogosítvánnyal kapcsolatos mun-
káltatói jogok, az adott terület (önálló telephely) vezetôjét részben, vagy egészben
megilletik. 

A Magyar Posta akkori szervezeti felépítését, valamint a munkáltatói jogkörgyakorlást
is figyelembe véve 13 helyi üzemi tanács választására került sor, 7 Területi Postaigazga-
tóságon, funkcionális igazgatóságokon, illetve a Vezérigazgatóságon, több mint 40.000
munkavállaló részvételével. 

A postánál mûködô valamennyi szakszervezet állított jelöltet, elenyészô számú mun-
kavállalói jelölt mellett, így természetesen a szakszervezeti jelöltekbôl álltak össze az
üzemi tanácsok. A szakszervezetek közül a legjobb eredményt, a reprezentativitási kü-
szöböt, a 65 %-ot meghaladó támogatottságot a Postás Szakszervezet ért el és csak az
ô jelöltjei kerültek be az üzemi tanácsokba.

A 13 helyi üzemi tanács (ÜT) egy-egy delegáltjából alakult meg a Magyar Posta Köz-
ponti Üzemi Tanácsa (KÜT). 

Üzemi Megállapodás megkötésével a Társaság megteremtette az üzemi tanácsok
mûködésük anyagi, tárgyi, technikai és személyi feltételeit. 
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Az Üzemi Megállapodás, amely az évek során a Magyar Posta szervezeti változásait

is követve pontosabbá, egyértelmûbbé vált, taralmában bôvült, részletesen szabályoz-
za a KÜT/ÜT-k jogainak értelmezését és a joggyakorlás eljárási rendjét, az együttdönté-
si, a véleményezési és a tájékoztatási jogok gyakorlására vonatkozóan. 

Szabályozza továbbá a megállapodás a KÜT/ÜT-k és a munkáltató kapcsolatrendsze-
rét, együttmûködésük tartalmát. 

A Magyar Postának a 2004. január 1-jétôl bekövetkezett változásai hatással voltak az
üzemi tanácsok mûködésére is. Az irányítási szintek, munkáltatói szervezetek és az ah-
hoz kapcsolt, az üzemi tanács jogosítvány gyakorlása szempontjából fontos munkálta-
tói jogkörgyakorlás változásainak következtében a helyi (területi, funkcionális) üzemi ta-
nácsok száma csökkent.

Jelenleg 4 területi jellegû 13-13 fôs üzemi tanács és egy 13 fôs Központi Üzemi Ta-
nács mûködik. 

Az üzemi tanácsok munkájában való részvétel igen fontos jogosítványokat jelent a
munkavállalóknak, azonban a tulajdonost megilletô végsô döntési jogot nem kérdôje-
lezheti meg, kivéve a jóléti pénzeszközökre, illetve jóléti ingatlanok hasznosítására vo-
natkozó együttdöntési jogot. A munkavállalók nagyobb csoportját érintô munkáltatói
intézkedések tervezetének véleményezése során alapvetôen az volt a törekvés, hogy a
pozitív tartalmú döntések támogatása mellett a KÜT felhívja a figyelmet azokra az ese-
tekre, amelyek hátrányosan érinthetik a munkavállalókat, vagy konfliktus helyzetet idéz-
hetnek elô. 

Az elmúlt években lezajlott létszám racionalizálással összefüggésben, bár erre törvé-
nyi kötelezettség nem volt, a KÜT megállapodást kötött a munkáltatóval arról, hogy a
csoportos létszámleépítés keretében a munkavállalók a lehetô legjobb feltételek mel-
lett távozzanak a postától. 

Több tárgyalás után megállapodás született egy adómentes juttatásokat tartalmazó
Választható Béren Kívüli Juttatás (VBKJ) kialakításáról – mely 2005-ben bevezetésre ke-
rült – úgy, hogy sikerült megôrizni a posta üdültetési, szociális, jóléti, segélyezési és la-
kástámogatási rendszerét.

A rendszer lehetôséget ad arra, hogy a munkavállalók élethelyzetének megfelelôen,
egyedi igényeik szerint válasszanak a munkáltató által felkínált juttatási csomagok közül. 

A választható juttatási csomagok a mindenkori adó és társadalombiztosítási törvény-
ben meghatározottan mind a munkavállaló, mind a munkáltató számára adó- és járulék-
mentes juttatási elemeket tartalmaz.

2005-ben az induló mérték nettó 100.000 Ft/fô/év, s ez az évek eredményeinek tük-
rében 2010. évben már bruttó 260.000 Ft/fô/év-re növekedett.

A posta szociális-, jóléti ellátó rendszerének központosításával, szükségessé vált azok
igénybevételének egységes szabályozása. E munka során a munkáltató által kidolgo-
zott javaslatok figyelembevételével és a KÜT által képviselt szempontok érvényesítésé-
vel sikerült olyan, a jóléti keretek felhasználására vonatkozó, segélyezési-, üdültetési-,
lakáskölcsön szabályzatokat kialakítani, amelyek országosan, egységesen lehetôvé te-
szik valamennyi munkavállalónak, a jóléti forrásokhoz való hozzáférés lelhetôségét, az
esélyegyenlôség biztosítását.

A Magyar Posta Zrt. a szakszervezetekkel közösen – a magyarországi vállalatok tekin-
tetében – az elsôk között készítette el a törvényi elôírásnak megfelelôen az egyenlô bá-



násmód és az esélyegyenlôség elômozdítása érdekében az Esélyegyenlôségi tervét. 
A Magyar Posta Zrt., mint munkáltató és a Társaságnál képviselettel rendelkezô szak-
szervezetek (a 2004. decemberében lezárt tárgyalások után) 2005. január 1-jén aláírták
a két évre szóló Esélyegyenlôségi tervet. 

Esélyegyenlôségi koordinációs bizottság megalakítása a munkáltató és a szakszerve-
zetek részvételével. 

Középszintû szociális párbeszéd
A magyarországi szociális párbeszéd bôvítését szolgálja az Ágazati Párbeszéd Bizottsá-
gok megalapítása, melyeknek feladata a kétoldalú – munkaadók és szakszervezetek kö-
zötti – közvetlen, valamint a kormányzati szervekkel történô eseti konzultációk lefolyta-
tása, illetve megállapodások és kollektív szerzôdések létrehozása ágazati szinten.

A Postai Ágazati Párbeszéd Bizottság (PÁPB) 2004. évi megalakítása óta a nagyság-
rendekkel nagyobb EU piaci rendszerben tagszervezetei révén közvetlenül részt vesz az
európai és a fejlett kommunikációt alkalmazó országok nemzetközi együttmûködési
gyakorlatában. Döntô fontosságú, hogy a PÁPB képes a magyar szociális partnerek – a
munkavállalói illetve a munkáltatói szervezetek – egyesítésére, valamint stabil együtt-
mûködési formák kialakítására mindkét oldalon. 

Az intézményi keretek megteremtése mellett a PÁPB folyamatos egyeztetésekkel és
javaslatok kidolgozásával, illetve azok végrehajtásával stabil környezetet kíván biztosíta-
ni a szektor munkavállalói, szakemberei, vállalkozásai számára.

Konferenciák a liberalizáció jegyében

Budapesten került megrendezésre az Európai Unió Szociális Párbeszéd Bizottságának
2006. évi – a postai baleset megelôzési témakört érintô – konferenciája. A konferenci-
án 17 ország képviselôi vettek részt, amelyek közül mintegy 10 ország be is mutatta al-
kalmazott munkavédelmi gyakorlatait. Ezeket hasznos, interaktív viták követték mind a
munkáltatói mind a szakszervezeti oldal részvételével, így mutatva rá az adott témakö-
rökkel kapcsolatos további kérdésekre és szükséges lépésekre. 

Rómában az Európai Unió Postai Szociális Párbeszéd Bizottság a „Vállalati társadalmi
felelôsségvállalás“ témakörben rendezett konferenciát, melyen a PÁPB is képviseltette
magát. A konferencián a résztvevôk tájékoztatást kaptak a vállalati társadalmi felelôsség-
vállalás nemzetközi helyzetérôl és tendenciáiról, külön hangsúlyozva annak széles spekt-
rumát és a közeli jövôben az Európai unió politikájában várható domináns helyzetét.

A „Postai liberalizáció az Európai Unióban” c. nemzetközi konferenciát 2006-ban ren-
dezte a bizottság.

Az Európai Unió postai piacának teljes megnyitása 2013-tól várható. Az Unió számos
tagállamában liberalizált piac mûködik, de egyes országok – köztünk hazánk is –2013.
évben találkozik ezzel a kihívással. A Magyar Posta már 2003-ban elindította moderni-
zációs programját, és ezzel megkezdte a felkészülést a liberalizációra.

A postai liberalizáció kérdéseinek megtárgyalására a Postai ÁPB olasz-magyar szak-
mai mûhelyt szervezett 2009. januárban. A szakmai workshop célja alapvetôen szakmai
tapasztalatcsere a munkaügyi kapcsolatok területén, szociális párbeszéd szerepérôl a
konkrét gyakorlati munkára vonatkozóan, mely segíti a hazai Postai ÁPB munkáját.

30

POTYKIEWICZ TAMÁS – LAMOLI TÜNDE – SZENTANNAINÉ SIMON TERÉZ



Határ menti országok találkozója
Elôször 2005-ben szakmai találkozóra került sor a PÁPB szervezésében a Szlovák, a

Szlovén, a Horvát és a Román Posta munkáltatói és munkavállalói képviselôi között. A
konferencia célja, hogy konzultációs és tárgyaló fórumként segítse a határmenti orszá-
gok közötti folyamatos együttmûködést a postai szolgáltatás ágazat mindazon területé-
re kiterjedôen, amelyek az ágazat helyzetét, jövôjét, munkáltatói és munkavállalói érde-
keit érintik; ideértve a teljes körû szakmai tapasztalatcserét is.

A résztvevôk megismerkedtek az európai uniós csatlakozás munkajogi feltételeivel,
követelményeinek érvényesülésével Magyarországon, elôadást hallgattak meg a szoci-
ális párbeszéd helyzetével a postai ágazatban, tájékoztatást kaptak a munkaügyi kap-
csolatok szerepérôl, a kollektív tárgyalásokról, valamint elôadást hallgattak meg a tri-
partit párbeszédrôl Horvátországban, és a munkaügyi kapcsolatokról a horvát postán.

Postai liberalizáció 2012 címmel tartotta második határ menti országos találkozóját
2007 novemberében a PÁPB Sopronban. A konferencián a 2012. december 31-ét kö-
vetô teljes postai piacnyitás EU-s postákra gyakorolt hatásáról, az érdekképviseleti szer-
vezetek teendôirôl kaptak tájékoztatást a résztvevôk. Az elôadók és a kerekasztal-meg-
beszélések a postai szolgáltatásokat érintô aktuális kérdéseket a versenyképesség javí-
tásához való bipartit hozzájárulás érdekében tekintették át. 

A Postai Ágazati Párbeszéd Bizottság célkitûzései 2013-ig 

• Konzultációs és tárgyaló fórumként mûködjön a postai szolgáltatási ágazatban
• Konzultációt folytasson a kormánnyal az ágazatot érintô kérdésekben, véle-

ményt nyilvánítson jogszabálytervezetekrôl,
• Együttmûködés mindazon területekre, intézkedésekre, amelyek az ágazat hely-

zetét, jövôjét munkáltatói vagy munkavállalói érdekeit érintik,
• Segítse elô az ágazati (munkahelyi szintû) megállapodások létrehozását,
• Szakmai összetartozás alapján történô összefogás, közös fellépés erôsítése, kö-

zös álláspontok, közös javaslatok, iránymutatások, állásfoglalások kialakítása,
képviselete.
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A teljesítmény alapú munkavállalói ösztönzés

Elôszó

A XXI. század egyik legfontosabb vállalati értékévé vált a képzett, lojális, motivált munkavál-
laló. A hangsúly a motiváltságon van, hiszen hiába van az állományban megfelelô elméleti és
gyakorlati szaktudással rendelkezô, a munkáltatóhoz is lojális munkavállaló, ha nem megfele-
lôen motivált, mert az a munkavégzésére is kihat, és a vállalat összteljesítményét is rontja.

Lássuk, tehát miben rejlik a hatékony és reális, teljesítmény alapú motivációs rendszer titka…

Az ösztönzés elméleti alapjai

A szervezeti motiváció nem más, mint az ember viselkedésének megváltoztatására irá-
nyuló tudatos és célirányos vezetôi tevékenység.

A motivációs rendszer célja az, hogy a rendelkezésre álló lehetôségekkel az egyéni és a
vállalati érdek harmonizációja megvalósuljon. A motiváció ilyen értelemben tehát nem más,
mint hogy az embereket rá kell venni olyan erôfeszítések kifejtésére, amelyek a cég érdeke-
it szolgálják. Akkor beszélhetünk professzionálisan kivitelezett ösztönzési rendszerrôl, ha a
feladatokat az emberek valóban meggyôzôdésbôl végzik, sôt ha ebben örömüket lelik. 

A motivációs elméletekkel sokan foglalkoztak, a legismertebb talán Maslow egysze-
rûsített szükségletpiramisa.
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„Motivációról akkor beszélhetünk, ha hajlandóak vagyunk a szervezeti célok
megvalósítása irányába mutató erôfeszítésekre, amellyel egyben egyéni célokat
is elérhetünk.” 

(Dr. Bakacsi Gyula)

       

              

csoporthatások 

társadalmi hatások

vezet i ráhatás



A piramis azt a struktúrát szemlélteti, hogy egy ember elégedettségének milyen lép-
csôi vannak a társadalomban. Ennek a munkahelyre való leképezése az alábbi: 

1. szint: Legyen munkahely, kapjon érte fizetést, tudja mi a feladata és hogy azért
milyen ösztönzôben részesülhet.

2. szint: Legfontosabb a stabilitás, ezen belül például, hogy a munkaszerzôdés ha-
tározatlan idôtartalmú legyen, és elérhetôek legyenek egyéb juttatások.

3. szint: Itt már az a fontos hogy a környezetbôl milyen hatások érik az adott sze-
mélyt. Azaz milyenek a munkakörülmények, a fônöke tudja-e a nevét illet-
ve megértik-e egymást, milyenek a kollégák…

4. szint: Fontos a továbblépés lehetôségének megléte. A munkavállalót már az mo-
tiválja például, ha nagyobb felelôssége van, fontosabb feladatokat kap.

5. szint: A piramis teteje az ideális állapot. A munkavállaló önálló feladatot végez-
het, saját ötleteket valósíthat meg, részt vehet oktatásokon, melyek érdek-
lik és munkáját is segítik. A kimagasló eredményeket pedig kimagasló ösz-
tönzôk támogatják. 

Ha végiggondoljuk, hogy egy munkavállalót hogyan lehet jobb teljesítményre bírni,
akkor a piramis segítségével meghatározhatjuk a számára legideálisabb ösztönzési esz-
közöket. Nincs általánosan egységes recept, hisz minden ember a piramis más-más fo-
kán áll, és az ahhoz kapcsolódó egyéni szükségleteket az adott ember saját helyzete,
környezeti és társadalmi viszonyok határozzák meg. 

A ösztönzéselmélet másik nagy irányelve Herzberg kéttényezôs-elmélete, melynek
alapgondolata, hogy más tényezôk hatnak a munkavállalók munkával való elégedetlen-
ségére, mint a motivációjukra. Ennek megfelelôen két tényezôcsoportot különböztetett
meg: az ún. higiénés tényezôket és a motivátorokat. 

Motivátoroknak olyan tényezôk bizonyulnak, mint az eredmény, az elismertség, az
elômeneteli lehetôségek, a nagyobb felelôsség, a személyes fejlôdés vagy a munka
tartalma, érdekessége. Ezek lényegében nem mások, mint a belsô motivációs ténye-
zôk, amelyek jól kapcsolhatók a Maslow által is megnevezett magasabb rendû szük-
ségletekhez. 
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Motivátorok 

Higiénés tényez k 

Közömbös 

Munkahelyi 
elégedetlenség 

A munkahelyi tényez k er ssége 

         Magas Alacsony  

Munkahelyi 
elégedettség 



Higiénés tényezôknek tekinthetôk a munkakörnyezet fizikai és szervezeti jellemzôi (a
szervezetre jellemzô szabályok, mûködési elvek, a közvetlen munkafeltételek, a fizetés
nagysága, a közvetlen munkafelügyelet, a munkavégzés biztonsága) és a munkatársak
környezete (a közvetlen vezetôvel, a munkatársakkal és a beosztottakkal való kapcsolat
minôsége, kommunikáció, a kivívott státusz vagy a magánélet).

Mint látható, a motivációs rendszer alkalmazása során a munkáltató igen sok eszköz-
zel rendelkezik. Ha az elmélet mellett a postai gyakorlatot megvizsgáljuk, azt tapasztal-
juk, hogy a Magyar Posta menedzsmentje a motivációs eszközök széles tárházát alkal-
mazza, melynek egyik legnagyobb pillére a munkavállalói ösztönzési rendszer. 

Eszköz a sikerhez: Ösztönzésmenedzsment
Az ösztönzésmenedzsment fô célja olyan ösztönzési stratégia, gyakorlat és rendszerek
a kifejlesztése és alkalmazása, amely elôsegíti a szervezet céljainak elérését a megfele-
lô emberek megszerzése, megtartása, motiválása által.

Az ösztönzésmenedzsment valamennyi célja, a vállalat egy-egy stratégiai irányvonalá-
nak alappillére. Így a megfelelô emberek megszerzése és megtartása a munkaerô terve-
zést, a munkaidô optimális kihasználása a hatékonyságot, a szaktudás és képesség fejlesz-
tése a fejlôdést, míg az atipikus foglalkoztatási formák a vállalat rugalmasságát segíti elô. 

Fontos a megfelelô szemlélet alkalmazása az ösztönzési rendszer kialakításánál.

Mi a helyes szemlélet?

A motivációra fordított költségeket a többi humán tétellel együtt az emberi erôfor-
rásba befektetett beruházásként kell kezelni. Ami azt jelenti, hogy az emberi erôforrás-
okba invesztált tôke hozadékának hosszabb vagy rövidebb távon feltétlenül pozitív elô-
jelûnek kell lennie. A jól tervezett ösztönzési rendszer motiváló, míg a rosszul tervezett
demoralizáló hatású! 

A kialakításra kerülô motiváció, valamint az egyéni és szervezeti képességek együtte-
se vezethet a szervezet jobb teljesítményéhez. Minél magasabb az egyes elemek erôs-
sége, annál magasabb szintû vállalati eredményt lehet elérni. 

Hogyan hasznosíthatók a motivációs elméletek a tervezési munka során? Az ösztön-
zési gyakorlat kialakításánál a Maslow szükségletpiramisát alkalmazhatjuk azzal, hogy a
különbözô szükségleti szintekhez hozzárendeljük a megfelelô juttatási formákat, és azt
a felmért munkavállalói igényekhez igazítjuk.

Az ösztönzési rendszer a Magyar Postán
A Magyar Posta ösztönzési rendszere a minôségi és értékesítési ösztönzô elemekbôl áll.

E két fô terület szinergiája adja a társaság ösztönzési rendszerének hatékonyságát. 
A Társaság 2004-ben alakította ki középtávú stratégiáját, amelyben tudatosan építet-

te fel az elkövetkezô évek során alkalmazott irányvonalakat. Ezen irányvonalak határoz-
ták meg a funkcionális részterületek fókuszfeladatait, így az ösztönzési rendszer fejlesz-
tésének lépéseit is.

Az ösztönzési rendszer elsô mérföldköveként kerültek kialakításra az értékesítési ösz-
tönzôk, ezek fejlesztése jelenleg is tart, melynek legutóbbi lépéseként bevezetésre ke-
rült a felvételi területre vonatkozó ösztönzô (FÉM).
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Ösztönzési stratégiai fontosabb fejlôdési pontjai:

2004. év – üzleti struktúra és postai hálózat átalakításaÖ Értékesítési ösztönzôk  kialakítása.
2005. év – a minôség éve Ö Minôségi ösztönzô elemek kialakítása.
2006. év – az értékesítés éve Ö Teljesítményértékelési rendszer fejlesztése.
2007. év – az ügyfél éve Ö Logisztikai minôségi ösztönzô elemek kialakítása.
2008. év – a partnerség éve Ö Kézbesítés minôségi rendszer átalakítása.
2009. év – a bizalom éve Ö KÉK ösztönzô rendszer kialakítása.
2010. év – a piacépítés éve Ö FÉM ösztönzô rendszer kialakítása.

A postai ösztönzési rendszer célja az egyéni ösztönzés és a teljesítményalapú elisme-
rés elôtérbe helyezése volt. 

Az elmúlt évek finomhangolásai után a 2012-ig tartó idôszakban az ösztönzési rend-
szer fejlesztésének fôbb irányai az alábbiak:
¾ Üzleti célok elérésének kiemelt támogatása 

• a teljesítmény alapú javadalmazás szerepének hangsúlyozása, 
• a minôségi munkavégzés ösztönzési rendszerének kialakítása. 

¾ A Termékpont rendszer termék portfoliójának átalakítása. 
¾ Az ösztönzési rendszer további egyszerûsítése és egységesítése. 

A fenti fejlesztési irányokhoz kapcsolódó fôbb alapelvek: 
¾ Az EGYÉNI ÖSZTÖNZÉS súlyának növelése.
¾ Az elvárások teljesítése POZITÍV ÖSZTÖNZÉSEN keresztül.
¾ Az elvárások MÉRHETÔ MUTATÓSZÁMOK alapján kerüljenek továbbiakban is

kialakításra.
¾ Fókuszban a TELJESÍTMÉNY ALAPÚ ösztönzés.

A 2010. évi ösztönzési rendszer struktúrája biztosítja mind minôségi, mind értékesítési
részrôl, az egyéni és vállalati teljesítmények elismerését.

¾ Minôségi ösztönzôk struktúrája

A minôségi ösztönzôk a Társaság piaci megítélését döntôen befolyásoló végrehajtá-
si folyamatokra összpontosítanak, például a kézbesítés minôségének javítása, a teljesít-
mények növelése. 

A minôségi ösztönzôk az egyéni mellett csoportos elvárásokat is állítanak a feldolgo-
zási és a felvételi területen. 
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Idén került bevezetésre az innováció jegyében az Ötletmenedzsment ösztönzô, mely a tár-
saság minden munkavállalója számára elismerést biztosító lehetôség. Az ösztönzô célja, hogy
a munkatársak javaslatokat tegyenek az üzleti tevékenység támogatására, fejlesztésére, tech-
nológiai folyamatok egyszerûsítésére, bevétel növekedésre illetve költségek csökkentésére.

A minôségi ösztönzô elemek céljait, célcsoportjait, gyakoriságát, valamint az érintett
munkavállalók számát és az átlagos ösztönzés mértékét a következô táblázat tartalmazza:

PÉCSI TÜNDE

Neve Célja Célcsoport Gyakoriság

Érintett 
munkaválla-

lók létszáma ~ 
(f )

Átlagos 
ösztönzés 

mértéke ~ (Ft)

Kiemelt települések 
min ségi ösztönz je

A f városban és a 
nagyvárosokban a 
kézbesítés 
min ségének 
javítása.

Kiemelt postákon 
kézbesít k, 
valamint 
mobilposta 
kezel k.

Negyedéves 
kifizetés. 

4.800 11.000

Egyéb települések 
min ségi ösztönz je

Panaszmentes 
kézbesítés, 
reklámkiadványok 
min ségi 
kézbesítése és 
üzletszerzés 
támogatása.

Nem kiemelt 
postákon 
kézbesít k, 
valamint 
mobilposta 
kezel k. 

Negyedéves 
kifizetés. 

5.600 7.200

Nemzetközi 
ösztönz

Nemzetközi 
csomagtermékek, 
nemzetközi 
els bbségi levelek 
és EMS 
küldemények 
feldolgozási 
idejének javítása.

NPKÜ 
munkavállalói.

Negyedéves 
ösztönz .

250 24.000

Ötletmenedzselési 
ösztönz

A munkavállalók 
javaslatainak 
elismerése. 

Minden 
munkavállalót 
érint  ösztönz .

Eseti kifizetés. Teljes szervezet
Új elem

(változó összeg, 
6.500 – 50.000)

Feldolgozási 
ösztönz

Átfutási id
hatékony 
teljesítése.

A Logisztikai 
terület 
feldolgozásban 
érintett 
munkavállalói.

Negyedéves 
kifizetés. 2 100 9.500

Küldemény felvételi 
ösztönz

A bevétel kiesést 
eredményez  
eltérések 
feltárása, 
visszaszorítása,
maradványmentes 
felvétel .

Feldolgozó 
Üzemek és az 
OLK-ban
foglalkoztatottak .

Negyedéves 
kifizetés. 120 14 .000

Csomag házhoz 
kézbesítési ösztönz

Sikeres házhoz 
kézbesítési arány 
növelése.

LRÜ és LÜÜ 
területeinek 
csomagkézbesít  
munkavállalói .

Havi kifizetés.
1 300 5 .300

EPK ösztönz

Versenyképesség 
növelése, átfutási 
id k rövidítése,
ügyfél 
elégedettség 
növelése. Munkat
erv teljesítésének
vizsgálata, 
legyártott 
selejtmentes 
darabszám 
növelése.

EPK 
munkavállalói.

Havi kifizetés. 50 36.000

Logisztikai és 
Csomagkézbesítési 
Iroda ösztönz

Garantált idej  
csom.küld.-ek
id beni házhoz 
kézbesítése, a 
gyorsposta 
küldemények 
maradványmentes 
feldolgozása, a 
Posta Sped
küldemények 
átfutási idejének 
javítása.

LCSKI 
csomagkézbesít i, 
EMS Központ,
Posta Sped , KL 
Sz Üzem 
munkavállalói.

Id garantált 
ösztönz  havi 
kifizetés.

Gyorsposta, PS 
küldemények
negyedéves 
kifizetés.

100 5 .000



¾ Értékesítési ösztönzôk struktúrája

Az értékesítési ösztönzôk célja a Társaság üzleti tervének realizálása, az értékesítési
volumen növelésével.

Az értékesítési ösztönzôk 2010-ben jelentôs változáson mentek keresztül. Az egyéni
teljesítményre épülô ösztönzô elemek körében minden elem változott valamint új ele-
mek kerültek bevezetésre. 

A termékpont rendszerre épülô ösztönzôk körébe tartozó kézbesítôk értékesítési ösz-
tönzôje (KÉK) kisebb mértékben átalakításra került, úgy hogy az éves elvárás és a túltel-
jesítés elismerése is megemelkedett, a létszámkeret egyidejû bôvítése mellett. 

A rendszerben való elôrelépés lehetôségével valamint a minél magasabb anyagi mo-
tiválással a Posta a kézbesítôk számára magasabb elismerést valamint a munkakör
presztízsének növelését biztosítja.  

A postahelyen belüli értékesítés javítása érdekében 2010-ben bevezetésre került a
postahelyi felvételi területen az értékesítési tevékenységre vonatkozó (FÉM) ösztön-
zô, valamint a pénzügyi szolgáltatás értékesítôk (PPM) céljutalom rendszere. Az ösz-
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tönzôk a postahelyek felvételi valamint értékesítési tevékenységet végzô munkaköre-
iben foglalkoztatott munkavállalók kiemelt motivációs rendszerét képezik. Ennek az
értékesítési rendszernek a csúcsán a PPM munkahelyeken foglalkoztatott munkaválla-
lók helyezkednek el. 

A céljutalom típusú elemek között új, az idei évtôl bevezetésre kerülô termékmene-
dzseri céljutalom, mely a Magyar Posta Zrt. üzleti céljait szolgáló termékportfólió me-
nedzselésében kulcsfeladatot ellátók teljesítményét ösztönzi.

2010-ben megszûnô Csoportos Érdekeltségi Rendszer kiváltását szolgálják a KÉK, a
FÉM és a PPM ösztönzôk. 
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Az értékesítési ösztönzô elemek céljait, célcsoportjait, gyakoriságát valamint az érintett

munkavállalók számát és az átlagos ösztönzés mértékét a következô táblázat tartalmazza:

Összefoglalás, jövôkép
A Magyar Postánál az ösztönzési rendszer immár ötödik éve folyamatosan és rugalma-
san mûködik. Összetettségét és a teljes motivációs hatást a két fô irány (az értékesítési
volumen növekedéséért felelôs értékesítési ösztönzôk, valamint az ügyfél-elégedettsé-
gért felelôs minôségi ösztönzôk) együttes alkalmazása biztosítja. A visszajelzések pozi-
tívak mind a munkavállalók, mind a vezetôk irányából. 

Kérdés, hogy hol vannak még kiaknázatlan lehetôségek, hol lehet még javítani a
rendszer hatékonyságán? 

Jövôbeni fontos feladatok közé tartozik a teljesítmény és a hatékonyság, valamint a
teljesítményalapú kifizetések arányának további növelése. 

Lényeges a vállalati célok hatékonyabb kommunikálása az ösztönzési rendszer támo-
gatásával és az egyéni felelôsségvállalás növelésével. Ehhez kapcsolódóan cél az elszá-
molások egyszerûsítése, áttekinthetôbbé tétele, és egyúttal a visszamérések informati-
kai támogatottságának fejlesztése is.

A végsô cél, valamennyi munkavállaló bevonása az ösztönzési rendszerbe, úgy hogy
az egyéni teljesítmények elismerésre kerüljenek, úgy hogy a szervezeti egységek veze-
tôi részére is biztosítottak legyenek a pozitív motiválás eszközei.

„Az emberek nem változnak túl sokat. Nem érdemes idôt vesztegetni arra, hogy
pótoljuk, ami hiányzik, próbáljuk inkább kihozni belôlük azt, ami bennük van!  Az is
épp elég nehéz.” (M. Buckingam)

Neve Célja Célcsoport Gyakoriság
Érintett 

munkavállalók 
létszáma ~ (f )

Átlagos 
ösztönzés 
mértéke ~ 

(Ft)

Termékpont
Termékek és 
szolgáltatások 
értékesítése.

Végrehajtás terület
munkavállalói.

Havi kifizetés 21.000 5.700

KÉK 
ösztönz

Postahelyen kívüli 
értékesítés 
növelése.

Kézbesít  értékesít  
munkakörökben 
foglalkoztatottak .

Éves kifizetés 2.662 120.000

FÉM 
ösztönz

Postahelyen belüli 
értékesítés 
növelése.

A postahelyi 
értékesítésben résztvev  
munkavállalók.

Éves kifizetés 11.000

Új elem
(40.000, 
80.000, 

120.000 Ft 
kategóriák)

PPM 
céljutalom

Értékesítési volumen 
növelése.

Pénzügyi szolgáltatás 
értékesít munkakörben 
foglalkoztatottak.

Éves jutalom. 215
Új elem

(270.000)

Személyes 
értékesít k

Üzleti terület bevételi 
tervének teljesítése,  
postahelyek 
tervteljesítésének 
segítése.

Üzleti területeken 
értékesítést, postai 
értékesítés támogatást 
végz  munkavállalók .

Éves ösztönz . 290
Alapbérhez 

kötötten 
változó.

Termék-
menedzseri 
céljutalom

Termékportfólió 
menedzselése.

Termékmenedzserek. Éves kifizetés 44
Alapbérhez 

kötötten 
változó.



A pandémia elsô hullámának tapasztalatai

Mûszaki alapképzettségû vagyok, így ha valamilyen mûszaki feladatot kellett megolda-
ni, akkor az esetek többségében azokat 90-95%-os megvalósulási valószínûséggel meg
lehetett tervezni, 5-10% volt a bizonytalanság. Ha egy pandémiás feladatba kezd bele
az ember, akkor éppen fordított a helyzet. Nagyon nehéz megjósolni elôre, hogy a fo-
lyamtok miként fognak lezajlani. Ha a Posta alábecsüli a pandémiás helyzet súlyosságát,
akkor indokolatlanul veszélyezteti a munkavállalói egészségét, ha pedig túlbecsüli, in-
dokolatlanul pazarolja a Társaság forrásait.

A pandémiára való felkészülésnek mégis olyannak kell lenni, amivel a legnagyobb ki-
hívásoknak is eleget tudunk tenni, ugyanakkor a forrásokat, eszközöket fokozatosan úgy
hívjuk be, ahogy azt a járvány súlyossága indokolttá teszi.

A pandémiás járvánnyal kapcsolatban, elöljáróban egy nagyon fontos dolgot célsze-
rû tisztázni. A járvány mértéke attól függ, hogy hány ember betegszik meg és a meg-
betegedések milyen súlyos következményekkel járnak, rosszabb esetben hány ember
veszíti életét ennek következtében.

Az elmúlt szezon pandémiás megbetegedései 2009. áprilisban kezdôdtek az északi
féltekén az USA és Mexikó területén. Egy hét alatt 850 fô betegedett meg, a H1N1 ví-
rus több esetben is súlyos tüdô elégtelenséget okozott, melynek következtében 59 fô
meghalt. A megbetegedettek halálozási aránya közel 7% ami rendkívül magas. 

A hazai megbetegedési adatokra kivetítve a korábbi szezonális influenzajárványokban
1,5-2 millió ember is megbetegedett egy-egy szezonban. A pandémia elsô hullámában,
az elmúlt influenza szezonban kb. 800.000 fô betegedett meg, vagyis ennyi ember for-
dult orvoshoz, de a szakemberek véleménye szerint további kb. 200.000 emberen úgy
szaladt át a vírus, hogy észre sem vette. Ha a hazai egy millió H1N1 vírussal „megfertô-
zôdött” ember 7%-a meghalt volna akkor 70.000 halálesettel kellett volna számolni, ami
közel kétszerese Magyarország utóbbi években tapasztalható 32-35.000 fô/év természe-
tes népesség fogyásának, vagyis egy ilyen pusztító járvány meg háromszorozta volna ezt
az egyébként is nagyon magas értéket. Mint tudjuk szerencsére ez nem következett be.

A H1N1 vírus megjelenése nagyon sajátos, gyorsan terjed emberrôl-emberre, orszá-
gok és földrészek között, súlyos megbetegedéseket okozva. Ezért az Egészségügyi Vi-
lágszervezet a WHO viszonylag korán bevezette a hatfokozatú skálán a legmagasabb 6-
os fokozatot, mely az óta is tart.

Az északi féltekén a pandémia az 50. héten volt a legerôsebb, elterjedését és súlyos-
ságát a mellékelt térkép jól szemlélteti. A piros színnel jelzett országok a legfertôzötteb-
bek, ott volt a legnagyobb arányú a megbetegedés, a narancsszínnel jelölt területeken
jellemzôen régiós-, míg a világosabb színnel jelölt területeken helyi megbetegedések
fordultak elô. Szembe tûnô, hogy Dél-Amerikában, ahol akkor nyár közepe volt mennyi-
re sok volt a fertôzött terület.
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Ugyan ez a térkép 2010. március 15-21. között már egész más képet mutat. A H1N1
vírus megkezdte a mûködési területének áthelyezését a déli féltekére. Az északi félte-
kén az USA és Grúzia kivételével nincsenek magas megbetegedést mutató területek.

A H1N1 vírus március közepéig 213 országban közel 17.000 ember halálát okozta,
ami lényegesen kisebb halálozási arány, mint amilyennel a pandémia 2009. áprilisban
elindult. Véleményem szerint a WHO óvatosságból helyesen a súlyosabb helyzetre va-
ló felkészülésre hívta fel a tagországok figyelmét.
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Itthon az ÁNTSZ is segíti a pandémiával foglalkozók munkáját, hiszen rendszeresen

tájékoztat a hazai helyzet alakulásáról. Ugyan ezt csak két héttel az események után te-
szi közzé, mégis sok hasznos információt ad a tájékozódáshoz. A mellékelt grafikon a
március végi állapot szerint mutatja a H1N1 vírus elsô hullámának hazai lefolyását ösz-
szehasonlítva a 2008-2009 szezonális influenzajárvány alakulásával.

A H1N1 vírus Magyarországon 2009. november-december hónapokban fejtette ki
leginkább a hatását, ekkor minden más vírust háttérbe szorított. A karácsonyi és újévi
ünnepek idején hatása rohamosan csökkent és mivel az influenza vírusnak a hidegebb
januári-februári idôjárás sem kedvezett, ezért hatása fokozatosan csökkent. Az addig
„háttérbe szorított” vírusok, pl. calici vírus megerôsödött, napjainkban gyakrabban oko-
zott megbetegedést, mint a H1N1 vírus.

2010. március 19-ig a Világ 213 országában 16.813 fô Európában 4.596 fô, míg Ma-
gyarországon 130 fô halála hozhatüó összefüggésbe a H1 N1 vírussal.

Felvetôdik a kérdés, hogy végleg elmúlt a pandémiás veszély? Sajnos nem lehet egy-
értelmûen igennel válaszolni. Azt tudjuk, hogy az eddigi legsúlyosabb influenza járvány
az un. „sponyol nátha” 1918-1919-ben legkevesebb 20 millió halálos áldozatot köve-
telt. Ott az elsô hullámot egy kb. ötször akkora második és egy kb. háromszor akkora
harmadik hullám követte néhány hónapon belül. A következô grfikon ennek lefolyását
szemlélteti. Azt nem lehet tudni, hogy a H1N1 vírus mennyire „hagyomány tisztelô”,
azonban nagyon sok különbség van a 90 évvel ezelôtti helyzethez képest. Akkor kb. 1,7



milliárd ember élt a Földön, ma kb. 6,8 milliárd. Akkor az Óceánokat gôzhajóval szelték
át kb. egy hét alatt manapság repülôvel ez az út 7-8 óráig tart. A nagyobb tömeg és a
gyorsabb helyváltoztatás kedvez az influenza tejedésének, azonban van egy összeha-
sonlíthatatlan különbség a mai kor embere számára. Akkor nem állt rendelkezésre vé-
dôoltás, ma pedig az ilyen típusú járványok megelôzésének éppen ez a legjobb ellen-
szere, hiszen kb. 80%-os védettséget biztosít.

A spanyol nátha lefolyása 1918-19-es években

A Magyar Posta Zrt. pandémiás intézkedéseinek célja a munkavállalói egészség-vé-
delmének hatékony biztosítsa, a járványszerû terjedés megakadályozása és a szolgálta-
tási feladatainak ellátása.

Belsô postai szabályozások:
Pandémiás Intézkedési Terv (PIT), meghatározza a Pandémiás Intézô Bizottság jogkörét
és feladatait.

A PIT végrehajtási utasítás részletesen szabályozza a járvánnyal összefüggô postai fel-
adatok elvégzését. 

A Pandémiás Intézô Bizottság fontosabb intézkedéseit az influenza járvány súlyosbodó
idôszakában hozta, javasolta a második körös védôoltások elôkészítését, az egyéni egész-
ségvédô eszközök beszerzését a XI-XII. hónapokra és meghatározta a 2010. évi egyéni vé-
dôeszköz beszerzés elveit. Kidolgozta a Pandémiás Bizottság eljárási- és ügyrendjét, a ta-
pasztalatok alapján kezdeményezte Pandémiás Intézkedési Terv módosítását.

Az intézkedések eredményeként 5.540 fô részesült H1N1 és 418 fô szezonális védô-
oltásban.

A veszélyeztetett postai munkavállalókat el tudtuk látni egyéni egészségvédô eszközök-
kel. Nem kellett postai létesítményeket bezárni (iskolák bezárására a járvány ideje alatt sor
került!), illetve nem volt szolgálat kiesés a járvány tetôpontján, még a 49-50. héten sem.

A H1N1 influenza járvánnyal kapcsolatos elsô tapasztalatokat egy viszonylag alacso-
nyabb hullámban szereztük.
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A korábbi szezonális influenza járványok esetében az idôsebb (65 év feletti) korosz-
tály volt a veszélyeztetettebb, a H1N1 influenza járvány súlyosabb megbetegedéseket
a fiatalabb korosztályoknál, a várandós kismamáknál idézett elô. Komoly veszélynek vol-
tak kitéve a súlyos betegségben szenvedôk, kortól függetlenül.

A H1N1 influenza megelôzése védôoltással kb. 80%-os védettséget biztosít.
Higiénés szabályok betartása, tisztálkodás, egyéni egészségvédô eszközök használa-

ta, takarítás nagyon fontos, de csak az esetek néhány százalékában jelent megoldást.
Betegség kezelése antivirális szerrel nagyon lényeges, mert az idôben elkezdett ke-

zelés lerövidíti a betegség hosszát és csökkenti a lefolyás súlyosságát.

Magyarországon a lakosság 30%-a lett beoltva H1N1 vakcinával, további kb. 20%-a
találkozott a vírussal, de csak átszaladt rajta különösebb tünetek nélkül és nagyon való-
színû, hogy kb. ennek felében (10 %) kialakult egyfajta védettség. Összesen a lakosság
40%-a tekinthetô védettnek, vagy másképpen fogalmazva 60%-a védtelen a H1N1 ví-
russal szemben.

Egy populáció 50-60%-os átoltottság mellett képes csak megállítani az influenza ví-
rus továbbterjedését, megakadályozni a súlyosabb járvány kialakulását.

A Magyar Posta Zrt-nél ez az arány valamivel több mint 15%, pedig a térítésmentes
védôoltás lehetôsége az érintettek számára adott volt.

A sötétebb zöld színek a magasabb átoltottságú területeket jelölik.
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A postai átoltottság területi megoszlása hasonló az országos adatokhoz, a Nyugat-
magyarországi Területi Igazgatóságnál a legmagasabb és a Kelet- magyarországi Terü-
leti Igazgatóságnál a legalacsonyabb.

A Pandémia gazdasági hatásai Magyarországon

Esetszám: 800.000 orvoshoz fordulás,
Iskola bezárás < 30 egy héten keresztül,
Átoltottság 30%,
Kórházi esetek 5.000 felett,
Ebbôl lélegeztetéssel 300 eset,
Halálozás 130 fô 
Egészségügyi költségek 8,2 mrd Ft (GDP 0,03%-a)
Kimaradás munkából 25,0 mrd Ft (GDP 0,10 %-a)
Halálozás 6,0 mrd Ft (GDP 0,02 %-a)
Összesen 39,1 mrd Ft (GDP 0,15 %-a)

A felsorolt költségek a szakemberek részérôl becsléssel lettek meghatározva, melyek
nem túl magasak, de nem is elhanyagolhatóak. Egy következô influenza járvány járhat
magasabb költséggel, melynek hatásaival érdemes számolni.

• Az egészségügyi szakemberek idén tavasszal a pandémiás járvány jelentôs erô-
södésével már nem számolnak.

• A Postának ki kell értékelni az elmúlt idôszak pandémiás tapasztalatait, a szabá-
lyozásokon a szükséges módosításokat el kell végezni.

• A következô hullámok várhatóan magasabb megbetegedési arányt fognak
eredményezni, melyre védôoltásokkal, antivirális szerekkel fel kell készülni.

• A védôoltások idôben történô megkezdése, az átoltottság javítása kiemelten
fontos cél.

A következô influenza szezonra rövidesen kifejlesztésre kerülô védôoltás az aktuális
H1N1 vírus törzsön kívül további két szezonális influenza vírus ellenszerét is fogja tartal-
mazni, így egy oltással mindkét influenza ellen ki lehet alakítani a megfelelô védettséget.

Ennyi veszély és kockázat után miért lehetünk mégis optimisták? Azért, mert a spanyol nát-
ha, az emberiség elmúlt 100 éves történetének legnagyobb influenza járványa idején még
nem rendelkeztünk védôoltásokkal és antivirális szerekkel. A magasabb megbetegedést oko-
zó vírus az I. világháború után a legyengült egészségi állapotú népesség körében szedte ál-
dozatait. Ma egy ilyen agresszív vírus hatását a védôoltások jelentôs mértékben képesek
csökkenteni, hiszen a populáció 50-60%-nak beoltása megakadályozhatja a súlyosabb jár-
vány kialakulását. Az influenza szezon elôtt erre célszerû idôben és alaposan felkészülni.
A tapasztalatok szerint minél hosszabb lefolyású a H1N1 vírus okozta influenzás megbe-
tegedés, annál súlyosabbak lehetnek a következményei. Az orvosok az influenza tünete-
inek észlelése után 6-48 órán belül megkezdett antivirális szerrel történô gyógykezelés-
sel az influenzás megbetegedés lefolyásának hosszát és súlyosságát csökkenthetik.

Vannak tehát megoldási lehetôségek, csak élni kell velük.

45

A PANDÉMIA ELSÔ HULLÁMÁNAK TAPASZTALATAI



46

JEGYZET



47

JEGYZET



48

JEGYZET


