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Elôszó 

avagy néhány gondolat a Q betûrôl,

egy humánügyrôl, a rókáról

A Postaforgalmi Fôigazgatóság négynapos tanfolyamot rendezett „Minôségirányítási és el-
lenôrzési továbbképzés” címen  2001. május 29– június 1-je között Zalakaroson. A tanfolyamon
21 elôadás hangzott el, amelyekbôl azoknak a rövidített és szerkesztett változatát tesszük közzé,
amelyek a leginkább lekötötték a hallgatóságot. (Az elhangzott elôadások és az írások sorrendje
megegyezô.)

A képzés 3. napján, május 31-én hat elôadás kifejezetten a minôségügyrôl szólt, ezt a napot
a „MINÔSÉG NAPJA – A POSTÁN” jelzôvel illettük, elképzelésünk szerint minden évben megtar-
tanánk, megrendeznénk – egy-egy oktatással egybekötve – a minôség napját. Az ezen a napon
elhangzott elôadások mellett még három olyan – elôzô napon elhangzott – témát is leközlünk,
amelyek bízvást érdeklik a minôséggel és ellenôrzéssel foglalkozókat. (Mivel minden postás, min-
den nap, lehet, hogy észre sem veszi, ellenôriz – pl. munkafolyamatba építve – és minôséget csi-
nál – ki ilyet, ki olyat –, ezért reméljük, nemcsak az ezen a szakterületen dolgozók olvassák szíve-
sen az itt közreadott írásokat.)

A Q betûrôl

A Minôségbiztosítási és ellenôrzési osztályok (MEO-k) csoport- és osztályvezetôi részére szak-
mai továbbképzésének terveztük ezt a tanfolyamot, de szerencsésen és némileg tudatosan bô-
vült a kör, a hálózatüzemeltetési igazgatóhelyettesek többsége is végig ott tudott lenni. ôk ko-
moly szakmai támaszt, segítséget nyújtottak.

A rendezés technikai részét a Pécsi Postaigazgatóság nagyon színvonalasan és igen olcsón ol-
dotta meg. A rendezvény fôvédnöke, az igazgatóság vezetôje, Krutki Józsefné dr., a zárónapon
egy 40x40es táblán díszelgô, ezüstszínû Q betût adományozott (QUALITY = MINÔSÉG), amit
vándorereklyévé minôsítettünk, vagyis ezt mindig a rendezô igazgatóság ôrzi a következô május
31-ig, így megôrzésre nyomban vissza is kapták. (Jövôre a soproniak vállalták a minôségnapi ren-
dezvény lebonyolítását.)

Krutkiné igazgató asszony némileg zavarba ejtô fölajánlást is tett, nevezetesen: vándorserle-
get is alapított, azzal, hogy a Postaforgalmi Fôigazgatóság minden évben a legjobb MEO-nak ad-
jon át a postás minôség napján, erre mondják azt, hogy “a hóhért akasztják” – a MEO-kat minô-
sítik. (Az ún. MINÔSITÔLAP már készül!)

Ma divatos, jó téma a minôségrôl beszélni. A cégek cégpapírjaikon, egyáltalán ahová csak le-
het, kitûzik az ilyen-olyan ISO-minôsítési tanúsítványukat tartalmazó logójukat, és ezzel el is van
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intézve náluk a minôségügy. Persze vannak kivételek, amint ez pl. Szmodics Ilona cikkében is ol-
vasható. A Magyar Postán mindig sokat adtak, adtunk a minôségre, de keveset beszéltünk róla,
fôleg kifelé nem kommunikáltuk, nem hirdettük, most már ezt el kell kezdeni!

Egy humánügyrôl

A minôségügy 90%-ban humánügy, különösen a Magyar Postán az. Néhány fórumon már
kinevettek ezért a kijelentésemért, sôt legutóbb épp’ azon az értekezleten, ahol a téma a „Kon-
cepció a Magyar Posta Rt. minôségirányítási rendszerére” címû elôterjesztés volt. Hiányoltam,
hogy a humán szakterület miért nem véleményezte az anyagot, illetôleg miért nincs ott az érte-
kezleten Úgy látszik nem tudok hatással lenni az eseményekre, mert ma (’01.07.05) kénytelen va-
gyok újból kinevettetni magam, ugyanis itt van elôttem egy elnök-vezérigazgatói utasítás terve-
zete, címe „A Magyar Posta Rt. minôségirányítási rendszerérôl” – a fentiek alapján talán monda-
nom sem kell – egy mondattal el van intézve az összes humán feladat.

Ezek után aki elhiszi, csak annak mondom: a minôségügy 90%-ban humánügy, különösen a
Magyar Postán az, mert – csak egy egyszerû példát említve – egy sima vagy közönséges levél
postai útja, esetenként hánykódásai során, 5-10 kéz érintését szenvedi el, szóval a postai minô-
ség nagyon-nagyon manuális minôség.

A rókáról

Zalakaroson már az elsô nap második elôadásán bevillant – aztán a négy nap során ez több-
ször is elôfordult – a róka! 

– Jó napot! – mondta a róka.
– Jó napot! – felelte udvariasan a kis herceg. Megfordult, de nem látott senkit.
– Itt vagyok az almafa alatt  – mondta a hang.
– Ki vagy?  – kérdezte a kis herceg. – Csinosnak csinos vagy…
– Én vagyok a róka – mondta a róka.
– Gyere , játsszál velem – ….
– …Az emberek nem érnek rá, hogy bármit is megismerjenek Csupa kész holmit vásárolnak a

kereskedôknél.
Nem akarom a könyv 21. fejezetét végig idézni, azért jutott eszembe többször is ez a jelenet,

mert az elôadások, a konzultációk és a viták során az volt az érzésem, hogy minôséget csinálni
„csak” annyi, mint felelôsséget vállalni.

(Ez is a humánoldalt erôsíti, mert felelôsséget vállalni csak az ún. humánerôforrás tud!)
A szerzôk két kivétellel – dr. Veress Zoltán professzor úr és dr. Molnár Csabáné – nem profi

elôadók, nem gyakorló újságírók, egyszerûen „csak” postások, akik vették maguknak a bátorsá-
got, vállalták a kockázatot és pódiumra álltak, tollat ragadtak egy ügyért, amelyben hisznek, mert
a postán – a szakirodalmak szerint bármely’ cégnél –, a minôségrôl beszélni, fôleg  minôséget csi-
nálni nem kis tortúra és nagy felelôsség.
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Minôségi mutatórendszer 

a Debreceni Postaigazgatóságon

Bevezetés

A „minôség” szó napjaink egyik leggyakrabban használt kifejezése. A minôségi követelmé-
nyek teljesítése egy vállalat gazdasági életében jelentôs szerepet játszik. Az egyre nyitottabb pia-
con – amivel a posta is szembesül – a minôség a versenyképesség kulcsa, fontos tényezôje az üz-
letszerzésnek, a piaci részesedésnek és nem utolsó sorban a gazdaságosság javításának. 

Az EU-csatlakozás küszöbén a minôségi szolgáltatás nyújtása törvényi és piaci kötelezettsége
is a Magyar Postának, ahhoz hogy a jövôben is sikeres vállalkozásként mûködjön. A posta a szol-
gáltatások minôségére mindig figyelmet fordított, azonban a 2000. év elején lezajlott szervezet-
korszerûsítésig annak külön szervezetben történô irányítása regionális szinten nem valósult meg.
Az elmúlt év áprilisában nyílt lehetôség arra, hogy a területi igazgatóságok a Minôségbiztosítási
és ellenôrzési osztályain belül kialakítsák a minôségbiztosítási feladatokat ellátó csoportot. A
Debreceni Igazgatóságon e lehetôséggel élve 4 fôvel megalakult 2000 áprilisában a Minôségbiz-
tosító csoport. 

A csoporthoz kerültek a minôségbiztosítással összefüggô feladatok (mint például a panaszke-
zelés, az átfutási idô mérése, a minôségi mutatók számítása), amelyeket ez idáig az igazgatóság
különbözô szervezeti egységei végeztek. Az igazgatóságon a központilag meghatározott, de
részben idejétmúlt minôségi mutatókon túl egyéb – a technológiai folyamatot, vevôi elégedett-
séget és ügyfélkapcsolatot jellemzô – mérések nem történtek. Helyi szinten a vezetés nem ren-
delkezett a posták minôsítésén túl további információkkal a postákra vonatkozóan. 

A hiányosság pótlása érdekében – felhasználva a Szegedi Igazgatóság által mûködtetett mi-
nôségi mutatórendszer elônyeit és a társigazgatóság tapasztalatait – egy saját mutatórendszer ki-
dolgozása mellett döntöttünk. A rendszer ismérveit az alábbiakban szeretném bemutatni.

Az információszerzés eszköze

A szolgáltatási színvonal meghatározásának egyik eszköze a mérés. Fontos kiemelni, hogy
nem a mérés a cél, hanem az csak eszköz. A méréseket nem szabad csupán információk egysze-
rû felhalmozására használni, hanem megfelelô intézkedéseket kell hozni a mérések alapján. Mé-
réseket ott kell végezni, ahol abból elôny származik és a teljesítés szintje, tendenciák, ingadozá-
sok kimutathatók.
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MINÔSÉGI MUTATÓRENDSZER...

A mérések típusai:
1. Rendszer teljesítményének mérése és figyelemmel kísérése

– vevôi megelégedettség és/vagy elégedetlenség mérése
– belsô felülvizsgálat
– pénzügyi mérési módszerek
– önértékelés

2. Folyamatok mérése és figyelemmel kísérése
3. A szolgáltatás mérése és figyelemmel kísérése
4. Érdekelt felek megelégedettségének mérése és figyelemmel kísérése

A mutatórendszer célja

Legfontosabb célunknak azt tartottuk, hogy a rendszer mûködtetésébôl nyert információkat a
postai szolgáltatás színvonalának emelésére, ezáltal az ügyfél-elégedettség növelésére használ-
hassuk. Szükségesnek tartottuk továbbá, hogy a begyûjtött adatok alkalmasak legyenek a hibák
feltárására, a gyenge pontok meghatározására, és az összegyûjtött információkat, adatokat a ha-
tékony és eredményes irányításhoz is fel lehessen használni. A rendszer segíti a posták munkájá-
nak értékelését, valamint megkönnyíti a rendszeres helyettesek tevékenységének megismerését. 

A mutatók képzésének kritériumai

A fentiekben megfogalmazott célok elérése érdekében a mutatók képzésénél egységes elve-
ket igyekeztünk érvényesíteni. 

– Objektivitás
Törekedtünk arra, hogy a mutatók objektívek legyenek. Ennek érdekében az adatgyûjtést

többnyire objektív személyek végzik, akik az egyes folyamatoknál olyan dokumentációt néznek
meg, illetve mérnek, amelyek tevékenységükhöz nem kapcsolódnak. Természetesen az objektivi-
tás nem valósítható meg minden esetben. A szûkös erôforrások miatt elôfordul, hogy a mérést a
postaszerv saját maga végzi. Felmerülhet a kérdés, hogy miért kell olyan mérést végezni, amit a
posták tetszôlegesen “manipulálhatnak”. A válasz nem is olyan bonyolult, hiszen a mérés célja az
információszerzés és nem a felelôsségre vonás, így a mérés eredménye eszköz lehet arra, hogy a
posta a problémáját jelezze a vezetés felé. (Például a várakozásiidô-mérési eredménye felhívhat-
ja a figyelmet a postaszervnél jelentkezô létszám-, esetleg beültetési problémákra.)

– Mérhetôség
Fontosnak tartottuk azt, hogy az adatok egységesen mérhetôk legyenek a szubjektivitás ve-

szélye nélkül. Az elvárásnak megfelelni egyszerûnek tûnik, azonban vannak olyan mutatók, ame-
lyek képzéséhez szükséges adatok objektíven nem mérhetôk, mint például a posták tisztasága. A
tisztaság fogalma mindenki számára mást jelenthet, ezért az ilyen típusú mutatóknál az értékelés
szempontjait részletesen körülírva igyekeztünk megállapítani úgy, hogy valamennyi postára néz-
ve egységes elvek szerint történjen az adatgyûjtés.



– Hibák behatárolhatósága
A mutatórendszer célját csak akkor érheti el, ha az elôforduló hiányosságok, hibák meghatá-

rozhatók. Gondoljuk el, milyen információtartalma van annak a mutatónak, amely megállapítja,
hogy a posták a beszolgáltatásokat nem jól készítik el. A beszolgáltatás elkészítésének folyama-
ta nagyon sok elembôl tevôdik össze, ezért a folyamaton csak akkor lehet érdemben javítani, ha
tudom, hogy mivel van gond. (Pl. a beszolgáltatott összeg meghatározásával, egy okirat kitölté-
sével, a zsák lezárásával, a beszolgáltatott összeg csomagolásával stb.)

– Folyamatok elhatárolhatósága
Az értékelések megkönnyítése érdekében igyekeztünk folyamatonként külön-külön mutatót

képezni. Ezáltal egy-egy folyamatot a mutatón keresztül jellemezni tudunk.

– Érdekeltségek behatárolhatósága
Tekintettel arra, hogy a mutatórendszert a posták munkájának értékelésére is fel kívánjuk

használni, ezért nagyon fontosnak tartottuk, hogy egy-egy postahely terhére csak azon jellem-
zôket tartsuk nyilván, amelyek valóban a postahely munkáját minôsítik (Pl. a postahelyen panasz-
könyvbe bejegyzett és jogosnak bizonyult panaszt. Azonban a reklamációt – amelyre egy nem
megfelelô szabályozás adott okot –, a postahely terhére nem tartjuk nyilván. Hasonlóan a rend-
szeres helyettesek által egy kispostán elkövetett szabálytalanságot sem a postahely terhére je-
gyezzük elô.)

Mit mérünk?

A mutatórendszerben található jelenlegi 41 mutató két csoportba sorolható. Egyik csoportot
a technológiai elôírások figyelemmel kísérése érdekében képzett mutatók, a másikat az ügyfél-e-
légedettség érdekében képzett mutatók alkotják. A mutatók számítását – néhány kivételtôl elte-
kintve (pl. várakozási idô) – valamennyi postára meghatározzuk. A mutatórendszer tartalmazza a
már központilag bevezetett, mindenki által ismert mutatókat is (pl. PEK-mutatók).

Az alábbiakban ismertetem a mutatókat és azok célját.

Az ügyfél-elégedettség érdekében képzett mutatók:

1. Várakozási idô alakulása
Cél: a IV.-VI. osztályú és a városi III. osztályú postákon forgalomfelfutásos napokon a várako-

zási idôk feltárása, illetôleg alakulásának elemzése. Javaslattétel az ideális várakozási idô biztosí-
tására, a gazdaságossági szempontok szem elôtt tartásával. 

2. Forgalomérzékeny beültetés
Cél: a IV.-VI. osztályú és a városi III. osztályú postákon az egyes munkahely-típusok leterhelé-

sének megállapítása. Az optimális munkahelyek számának meghatározása, illetve megfelelô
munkaszervezéssel a várakozási idô csökkentése. Javaslattétel munkahelyek megszüntetésére,
valamint új munkahelyek létesítésére.
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3. Átfutási idô mérése.
Cél: a tárgynapon feladott küldemények „B,C,D” napi kézbesítési arányának megállapítása.

A „C” és „D” napi kézbesítések lehetséges okainak elemzése és a késedelmes kézbesítésért fe-
lelôs postahely behatárolása.

4. Dolgozók magatartása
Cél: postahelyenként a közönségszolgálatot ellátó dolgozók magatartásának megismerése. A

jellemzô problémák feltárása. Javaslattétel a dolgozók ügyfélcentrikus magatartásának kialakítá-
sára.

5. Dolgozók szakmai felkészültsége
Cél: a dolgozók szakmai felkészültségének felmérése és a hiányosságok megállapítása.
Javaslattétel a hiányosságok megszüntetésére.

6. Arculati mutató
Cél: biztosítani az aktuális tájékoztatókon keresztül a szolgáltatások megismertetését az ügy-

felekkel, valamint a dolgozók egységes megjelenését és a kulturált, tiszta környezetet.

7. Háznál kézbesített csomagok aránya
Cél: a házhoz kézbesítést végzô posták esetén a házhoz kézbesítésre kiosztott és a ténylege-

sen kézbesített csomagok arányának meghatározása. A kézbesítést befolyásoló tényezôk elem-
zése, valamint javaslattétel a házhoz kézbesített csomagok számának növelésére.

8. Értesítôk használata
Cél: postahelyenként a kézbesítôk munkájának minôsítése az értesítôk kitöltése alapján.
Az ügyfelek megfelelô tájékoztatása érdekében az értesítôk kitöltési hiányosságainak feltárá-

sa, illetôleg javaslattétel azok kiküszöbölésére.

9. Panaszok, felszólalások, közérdekû bejelentések számának alakulása
Cél: postahelyenként az ügyfelek elégedettségének mérése a jogos panaszok, felszólalások,

közérdekû bejelentések alapján. A jogos beadványok elemzése a panaszok ismételt elôfordulá-
sának megelôzése érdekében.

10. Kártérítések alakulása
Cél: a postahely hibájára visszavezethetô kártérítések számának és összegének meghatározá-

sa valamennyi postánál. A kártérítések okainak elemzése és javaslattétel a kártérítések megszün-
tetésére. 

11. Tudakozványok kezelésének átfutási ideje
Cél: a postahelyek tudakozvány-ügyintézési idejének a figyelemmel kísérése. Az elintézési ha-

táridôt hátrányosan befolyásoló tényezôk feltárása, valamint javaslattétel a szükséges intézkedé-
sek megtételére.
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12. Díjtérítések számának alakulása
Cél: a posta hibájára visszavezethetô díjtérítési esetek feltárása, okainak meghatározása, illet-

ve javaslattétel a szükséges intézkedés megtételére a díjtérítés megszüntetése érdekében.

Technológiai elôírások figyelemmel kísérése érdekében képzett mutatók:

1. Tévirányított küldemények darabszáma
Cél: postahelyenként a tévirányított küldemények számának megállapítása, az elôfordulás

okainak feltárása. Javaslattétel a tévirányítások megszüntetésére a küldemények átfutási idejének
javítása érdekében.

A postahely által feltárt hiányosságok pozitív elbírálásával a hibafeltáró tevékenységben tör-
ténô aktív részvételre való ösztönzés.

2. Hibaközlések, leletjelentések számának alakulása
Cél: a postahelyek munkájának értékelése az elôforduló hibaközlések és leletjelentések alap-

ján, továbbá meghatározni a leggyakrabban elôforduló hiányosságokat és azok okait. Az okok is-
merete és elemzése révén javaslattétel a szabálytalanságok megelôzésére, szükség esetén a
technológia módosítására.

A postahely által feltárt hiányosságok pozitív elbírálásával a hibafeltáró tevékenységben tör-
ténô aktív részvételre való ösztönzés.

3. Felfedezett visszaélések számának és összegének alakulása
Cél: postahelyenként a visszaélések számának és összegének meghatározása. A visszaélések-

kel kapcsolatban lefolytatott vizsgálatok eredményeinek ismeretében javaslattétel az ismételt elô-
fordulás megelôzésére.

4. Utalványok elszámolásához kapcsolódó hiánylat alakulása
Cél: postahelyenként az utalványok elszámolásához kapcsolódó hiánylatok számának megál-

lapítása, az elôfordulás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült hiánylatok számának csökken-
tésére.

5. Készpénz-átutalási megbízás, 
EKM és csekkvisszafizetés elszámolásával kapcsolatos hiánylatok alakulása
Cél: postahelyenként a készpénz-átutalási megbízás, EKM és csekkvisszafizetés elszámolásá-

val kapcsolatos hiánylatok számának megállapítása, az elôfordulás okainak elemzése. Javaslatté-
tel a felmerült hiánylatok számának csökkentésére.

6. Megtakarítások (Kincstári takarékjegy, Postabank, 
Utasbiztosítás) elszámolásával kapcsolatos hiánylatok alakulása
Cél: postahelyenként a megtakarítások elszámolásával kapcsolatos hiánylatok számának

megállapítása, az elôfordulás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült hiánylatok számának
csökkentésére.
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7. Nemzetközi pénzforgalmi szolgálat elszámolásával kapcsolatos hiánylatok alakulása
Cél: a nemzetközi pénzforgalmi szolgálat elszámolásával összefüggô hiánylatok számának

megállapítása, az elôfordulás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült hiánylatok számának
csökkentésére.

8. Kereskedelmi áruk mérleg eltérésének alakulása
Cél: a kereskedelmi áruk mérleg eltérésébôl adódó hiánylatok számának megállapítása, az

elôfordulás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült hiánylatok számának csökkentésére.

9. Gépi lottó eltérések alakulása
Cél: a gépi lottó elszámolással kapcsolatos hiánylatok számának megállapítása, az elôfordu-

lás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült hiánylatok számának csökkentésére.

10. Pénztári eltérések alakulása 
Cél: a 20 Ft-nál nagyobb összegû be nem fizetett hiány és 20 Ft-nál nagyobb összegû elszá-

molt többlet számának megállapítása, az elôfordulás okainak elemzése. Javaslattétel a felmerült
hiánylatok számának csökkentésére.

11. Televíziónyugták díjbeszedésének alakulása
Cél: postahelyenként az esedékességi hónap 18-ig és hónap végéig beszedett televízió-

nyugták számának meghatározása. A sikertelen díjbeszedések okainak elemzése, valamint javas-
lattétel a minél nagyobb arányú díjbeszedés elérésére.

12. Postahely hibájából a PEK-be késve érkezett pénzforgalmi számadás 
Cél: postahely hibájára visszavezethetô késve érkezett pénzforgalmi számadások nyilvántartá-

sa és a késve továbbított számadások elôfordulásának megelôzése. 

13. Pénzforgalmi számadások összeállításában megállapított szabálytalanságok
Cél: postahelyenként a pénzforgalmi számadások összeállítása során elôforduló súlyozott sza-

bálytalanságok feltárása, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának
csökkentésére.

14. Napi pénztárjelentés és mellékleteiben megállapított szabálytalanságok 
Cél: postahelyenként a napi pénztárjelentés és mellékleteiben megállapított szabálytalansá-

gok feltárása, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkenté-
sére.

15. Pénzforgalmi bizonylatok kezelési szabálytalanságai
Cél: postahelyenként a pénzforgalmi bizonylatok súlyozott kezelési szabálytalanságainak fel-

tárása, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére. 

16. Pénzforgalmi számadások összeállításában elôforduló 
és a pénzforgalmi bizonylat kezelésével kapcsolatos nem kiemelt kezelési szabálytalanságok
Cél: postahelyenként a pénzforgalmi számadások összeállításában és a pénzforgalmi bizony-
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latok kezelésével kapcsolatban elôforduló nem kiemelt szabálytalanságok feltárása, az okok
elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére.

17. Napi pénztárjelentés feldolgozása során megállapított eltérések
Cél: postahelyenként a napi pénztárjelentés feldolgozása során megállapított eltérések feltá-

rása, az okok elemzése, valamint javaslattétel az eltérések számának csökkentésére. 

18. EKM-bizonylatok rögzítési hibái
Cél: postahelyenként az EKM-bizonylatok rögzítési hibáinak feltárása, az okok elemzése, va-

lamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére. 

19. Nemzetközi pénzforgalmi számadás 
bizonylatainak kezelésével kapcsolatos szabálytalanságok
Cél: postahelyenként a nemzetközi pénzforgalmi számadás bizonylatainak kezelésével kap-

csolatos szabálytalanságok feltárása, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok
számának csökkentésére. 

20. Gépilottó-elszámolási szabálytalanságok
Cél: postahelyenként a gépi lottó elszámolásával kapcsolatos szabálytalanságok feltárása, az

okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére. 

21. Készpénz-beszolgáltatások szabálytalanságai
Cél: postahelyenként a készpénz-beszolgáltatások szabálytalanságainak feltárása, az okok

elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére. 

22. EKM-számadás szabálytalanságai
Cél: postahelyenként az EKM-számadások szabálytalanságainak feltárása, az okok elemzése,

valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának csökkentésére. 

23. Készpénzmaradvány betartása
Cél: a posták készpénz-gazdálkodásának minôsítése. A hatékony készpénzgazdálkodás meg-

teremtése érdekében a jellemzô szabálytalanságok feltárása és javaslattétel a szükséges intézke-
désekre.

24. Zárlatlemaradások
Cél: postahelyek hibájára visszavezethetô zárlatlemaradások számának meghatározása. A zár-

latlemaradások 0-ra redukálása és ez által az átfutási idô és kártérítések számának csökkentése.

25. Nyugtaadási kötelezettség
Cél: postahelyeken a nyugtaadási kötelezettség betartásának mérése. A kötelezô nyugtaadás min-

denkori betartása érdekében a nyugtaadás elmulasztása esetén szükséges intézkedés megtétele.

26. Adatszolgáltatás teljesítése
Cél: postahelyek adatszolgáltatási kötelezettségeinek értékelése. Az adatokat nem határidô-
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re, illetôleg nem megfelelô adattartalommal szolgáltató posták nyilvántartása. Javaslattétel az
adatszolgáltatási határidôk pontosabb betartásának elérése érdekében.

27. Munkáltatói felelôsségre vonások
Cél: postánként az írásbeli figyelmeztetések, a joghátrányos következménnyel járó elmarasz-

talások és rendkívüli felmondások számának megállapítása. A felelôsségre vonások okainak elem-
zése.

28. Kereskedelmiáru-kezeléssel és mérleggel kapcsolatos szabálytalanságok alakulása
Cél: postahelyenként a sorsjegy és kereskedelmiáru-rendeléssel, készletgazdálkodással, ke-

reskedelmi áruk beszolgáltatásával, átterelésével és a mérleggel kapcsolatos szabálytalanságok
értékelése. Az elôforduló szabálytalanságok elemzése, és javaslattétel azok megszüntetésére.

29. A Számadás-felülvizsgáló Iroda által a NER-számadásban megállapított szabálytalanságok
Cél: a Számadás-felülvizsgáló Irodának küldött napi, illetve havi számadással kapcsolatos sza-

bálytalanságok feltárása, az okok elemzése, valamint javaslattétel a szabálytalanságok számának
csökkentésére.
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A mutatórendszer mûködési modellje

INPUT

• Posták

• Középfokú szervek

• PEK

• Ig. Operatív
egységek

• MEO

OUTPUT

• Posták értékelése

• Jellemzô hibák

• Adatok 
a biztosítóknak

• Adatszolgáltatás 
ellenôrzése

MEO
Minôségbiztosító 

csoport

Beolvasás

Rögzítés

A
datbázis

Panasz 
program

Hiánylati prg.

I. Beszámoló
jelent.

Excel táblák

Adatlapok

Tesztlapok



Az információgyûjtésbe a regionális igazgatóság szinte valamennyi operatív és végrehajtó
postaszervét bevonták. Fontos ezt kiemelni, ugyanis a MINÔSÉG valamennyiünk ügye. Minden
szakterületrôl származó információt hasznosítani kívánunk.

Arra törekszünk, hogy az adatgyûjtés a meglévô dokumentációkból megtörténhessen és ezál-
tal minél kevesebb adatszolgáltatással terheljük a postákat. 

Jelenleg a IV-VI. osztályú postáknak havonta 2, negyedévente 1 mutatóhoz, egyéb postáknak
negyedévente 2 és évente 1 mutatóhoz kell adatot szolgáltatni. A legtöbb adatgyûjtést a terüle-
ti biztosok és a minôségbiztosító csoport végzi.

A beérkezô adatok egy ún. Microsoft Access adatbázisban kerülnek nyilvántartásba adatrög-
zítés vagy beolvasás útján.

Az adatfeldolgozó program bemutatása

A Microsoft Access adatbáziskezelô program a Windows Professional Office csomag része. A
program kedvezô tulajdonságainak tekinthetô, hogy magyar nyelvû és viszonylag könnyen elsa-
játítható a mûködése, alkalmazása. 

A mutatórendszerhez kapcsolódó adatok tárolására és kezelésére saját adatbázist alakítottunk
ki a hozzá illeszkedô kezelô felülettel.

Az adatbázis-kezelô lehetôséget ad a különbözô értékelésekhez, elemzésekhez szükséges
adatok csoportosítására.

A minôsítô rendszer nyilvántartó programjának egyszerûsített felépítését az alábbi ábra szem-
lélteti:
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Az adatfeldolgozó program felépítése

Fômenü

Adatrögzítés
almenü

Adatbázis
ablak

CsatolásokLekérdezések
almenü

Törzsadatok
almenü

Rögzítô
képernyôk

Lekérdezések
lehetôségek

Törzsadat módo-
sító képernyôk

Új lekérdezések
készítése



A fômenühöz 5 almenü csatlakozik, azokhoz további képernyôk. 
Az „adatrögzítés” almenüben különbözô rögzítô képernyôk kerültek kialakításra, amelyek se-

gítségével történik a mutatókhoz csatlakozó adatok rögzítése. Nem mutatóhoz készült külön ké-
pernyô, esetenként egy képernyô alkalmas több mutató adatainak rögzítésére is. Ezt az adattar-
talom határozta meg, ilyen pl. a PEK-mutató is.

A „törzsadatok” almenüben megtalálhatók a program helyes mûködéséhez szükséges ada-
tok, pl. a postákra vonatkozó különbözô alapadatok, hibakódok stb. 

A „lekérdezések” almenüben mutatónként elôre elkészített lekérdezési lehetôségeket alakí-
tottak ki. A programba tetszôlegesen új lekérdezések is beépíthetôk. Lehetôség van több muta-
tó együttes értékelésére is. 

A beépített lekérdezések lehetôséget biztosítanak bárki számára is az értékelések elkészítésére.
A „csatolások” almenü biztosítja azt, hogy más adatbázisban található adatok a rendszerbe

egyszerûen beilleszthetôk legyenek (pl. hiánylati program).

A rendszer mûködtetése

A mutatórendszert 2001. január 1-jével vezették be a Debreceni Igazgatóság valamennyi pos-
tahelyének bevonásával. Mûködtetését megelôzôen 46 posta bevonásával a rendszert teszteltük.
Elsôsorban az adatszolgáltatási és nyilvántartási rendszer mûködését vizsgáltuk, illetve a mutató-
képzést értékeltük. A kéthónapos kísérleti mérés tanulságait felhasználva kezdôdött meg év ele-
jén a mutatórendszerhez szükséges adatok gyûjtése. Azóta folyamatosan történik az adatbázis
feltöltése. A mutatók képzése elkezdôdött, illetve már elemzéseket is végeztünk. 

Célunk az, hogy valamennyi mutatót az év folyamán postánként meghatározzák. További fon-
tos feladatunknak tartjuk, hogy a beérkezô információkat hasznosítsuk, a rendszer hiányzó részeit
kidolgozzuk, a rendszert tovább tökéletesítsük.

Közel fél év tapasztalataiból messzemenô következtetést felelôtlenség lenne levonni, a rend-
szer mûködését legalább egy év távlatából lesz célszerû értékelni.

A mutatórendszer országos bevezetésének lehetôsége

Úgy vélem, hogy munkánk csak akkor lehet igazán eredményes, ha regionális szinten, és or-
szágosan is kialakul egy hasonló mutatórendszer. Országos bevezetés esetén – a meglévô minô-
ségi mutatóktól eltérôen – nem szükségszerû a posták, igazgatóságok mutatókon keresztüli
összehasonlíthatósága. 

Figyelembe véve az egyes mutatók képzésének célját és technikáját célszerû lenne azokat 3
típusba sorolni.

1. Országosan bevezetett, összehasonlításra alkalmas mutatók
(Pl. PEK-mutatók, panaszok alakulása, háznál kézbesített csomagok aránya)
2. Országosan bevezetett, nem összehasonlítható mutatók
(Pl. Dolgozók szakmai felkészültsége, tévirányított küldemények darabszáma, díjtérítések alakulása)
3. Igazgatóságok saját hatáskörében alkalmazott mutatók
(Pl. Nyugtaadási kötelezettség betartása, adatszolgáltatások teljesítése)
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Összefoglalás

Regionális szinten a minôségbiztosítás kiinduló alapja és eszköze lehet a minôségi mutató-
rendszer. A megfelelôen kiválasztott és mért mutatók segítségével a szolgáltatás teljesítése érté-
kelhetô, a rendszerbôl nyert információk hasznosításával pedig a szolgáltatási színvonal és ez ál-
tal az ügyfél-elégedettség javítható.

Arra törekszünk, hogy tudatosítsuk azt, hogy a minôség közös ügyünk. Fokozni kívánjuk a pos-
ták hibafeltáró tevékenységét, amelyet csak akkor érhetünk el, ha megtaláljuk a kellô helyét a
szankcionálásnak.

A mutatórendszer kialakítása és az elkezdôdött adatgyûjtés sok munkát jelentett számunkra
ez idáig is, azonban az igazi feladat és kihívás az, hogy ezeket az információkat megfelelôen hasz-
nosítani tudjuk. Még itt sem állhatunk meg, ugyanis a rendszert tovább kell tökéletesíteni, érté-
kelni, hogy minél megfelelôbb mutatókat alkalmazzunk.

A mutatórendszerhez kapcsolódó további információk fellelhetôk az Outlook Nyilvános map-
pák/ Minden nyilvános mappa/Magyar Posta Rt./Postaforgalmi Fôigazgatóság/Minôségbiztosítá-
si és ellenôrzési osztály/RIG MEO/MEO Debrecen mappában. 
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A posták modulos minôsítô rendszere

A posták – ezen belül a postai dolgozók –  munkavégzésének minôségét a középfokú helyszí-
ni ellenôrzéseken feltárt hiányosságok, szabálytalanságok, illetve a munkavégzés színvonalát tük-
rözô minôségi mutatók együttes értékelése alapján állapítjuk meg.

A munkavégzés minôségét kifejezô számszerûsített adat meghatározása 1996 óta százalékos
értékben történik, az 1-tôl 5-ig történô osztályozást felváltva. A minôsítés százalékos arányú meg-
határozása sokkal differenciáltabb és árnyaltabb értékelést jelent az elôzô gyakorlathoz viszonyít-
va. A minôsítés százalékos meghatározásának bevezetésérôl utólag elmondható, hogy korszak-
váltó és lényeges módosításnak bizonyult. 

A kialakított százalékos arányú minôsítés új lehetôségeket rejt magában, amit a mai napig
sem használtunk ki teljes egészében.

A Szegedi Postaigazgatóságnál meghatározott minôségi mutatók alapján 1994-ben beveze-
tésre került egy számítógépes minôsítô rendszer. Felmerült annak igénye, hogy ebben a minôsí-
tô rendszerben a postahelyeken megállapított hiányosságok és szabálytalanságok is megjelenje-
nek, és egyszerû lekérdezéssel a vezetés azonnal információt kaphasson a posták helyzetérôl. A
szemlekönyvekbe bejegyzett észrevételeket (1996-ban) a szolgáltatási tevékenységek alapján
csoportosítottuk (pénztárszolgálat, postakezelés, hírlapszolgálat, Távközlésforgalmi szolgálat
stb.), amit még alábontottunk résztevékenységekre (pl. a pénztárszolgálaton belül pénzkezelés,
postautalvány szolgálat, értékcikk-kezelés stb.). A minôsítô rendszerbe ezt követôen rögzítettük a
kialakított csoportosítás szerint az észrevételek darabszámát. A rendszer által szolgáltatott ada-
tokból azonban érdemi következtetéseket nem lehetett levonni, hiszen ebbôl nem derült ki, hogy
milyen jellegû volt az észrevétel. Csak általánosságokat lehetett megállapítani, amelyeket többé-
kevésbé az adatbázisból nyerhetô információ lekérdezése elôtt is tudtunk. 

Ezzel a problémával párhuzamosan jelentkezett megoldandó feladatként az is, hogy a minô-
sítés meghatározásakor egyes területi biztosok nem egyformán jártak el. Elôfordult, hogy
ugyanazon szabálytalanságért levonásra került egy, kettô, vagy esetleg három százalék is. A szá-
zalékos minôsítés a Szegedi Igazgatóság területén egyre élesebben megmutatta a minôsítési
gyakorlatok különbözôségét, ami a posták összehasonlításakor nem mutatott tényszerû, objektív
képet.

Az objektivitás erôsítése érdekében a szabálytalanságokhoz kódokat rendeltünk, amihez tar-
tozik egy százalékos levonási érték. A százalék érték (pl. 20 %) azt határozza meg, hogy egyes sza-
bálytalanságok elôfordulása esetén az adható pontszámból, az adott szabálytalanságra hány szá-
zalékot kell levonni. A rendszer bevezetése elôtt, a már korábban elvégzett ellenôrzések észrevé-
teleit kódoltuk és megvizsgáltuk, hogy az új rendszer eltérô eredményt hoz-e. A kódrendszer
alapján kiszámított minôsítések lényeges eltérést nem mutattak, így akadálya nem volt a beveze-
tésének.

A kialakított rendszer megoldotta a korábbi problémákat, egységesebb lett a minôsítési gya-
korlat, a számítógépes rendszerbôl a kódok alapján mélyebbre ható elemzések is lehetségessé
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váltak. Ennek azonban az volt az ára, hogy nehézkesebbé vált a minôsítés végeredményének
megállapítása, hiszen a számításokat „kézzel” kellett elvégezni. A területi biztosok többsége el
volt ugyan látva hordozható számítógéppel és elméletileg minden lehetôség adva volt arra, hogy
a minôsítést számítógéppel számítsák ki, de ehhez szükséges számítástechnikai ismeretekkel nem
rendelkeztek. Olyan program, vagy egyéb táblázat nem állt rendelkezésre, ami a számításokat el-
végezte volna. A számítások „kézzel” történô elvégzése az adminisztráció növekedését eredmé-
nyezte.

A rendszer bevezetését követôen – az ellenôrzések végzése során – további gondok merül-
tek fel. Az elôre összeállított hibalista nem tartalmazott minden szabálytalanságot, így az észre-
vételek kódolása eléggé nehézkes volt. Megoldásként bevezettünk minden kódcsoporthoz tarto-
zóan két „biankó” kódot, különbözô százalék érték hozzárendelésével. A területi biztos az el-
lenôrzés során döntötte el, hogy a kódlistában nem szereplô észrevételt mennyire súlyosnak ér-
tékeli és ennek megfelelôen melyik kódot alkalmazza. Ezáltal az elôre nem definiált szabálytalan-
ságok is kezelhetôvé váltak. A „biankó” kódokra besorolt észrevételek alapján – a szemleanyag
felülvizsgálatakor – a biztosi csoportvezetô a kódtáblázatot módosította, illetve kiegészítette. 

A kódok meghatározásakor figyelembe kellett venni, hogy ne tartozzon hozzá túl egyedi sza-
bálytalanság, mert abban az esetben olyan nagyságúvá válna a kódtáblázat, aminek kezelése
szinte lehetetlen lenne. Ha pedig nagyobb témakört foglal magában egy kód, akkor azok elem-
zése nem nyújt kellô részletezettséget és a lényeg rejtve mard. Tehát egy középutat kellett válasz-
tani, amely megfelel a célkitûzéseinknek. A kódrendszer kialakítását befolyásolta továbbá az is,
hogy a vezetés egyes súlyponti szabálytalanságok elôfordulásának gyakoriságáról kért adatot, így
azokat külön kiemeltük. 

A kódrendszer hatékony és egyszerû használata érdekében a számítástechnikát hívtuk segít-
ségül. Az EXCEL programban elkészítettünk egy olyan táblát, ami a kódrendszerhez tartozó szá-
zalékok alapján – a kódszám rögzítését követôen – kiszámította az adott posta minôsítését. 

Az igazgatóság által használt kódrendszert több célra is felhasználtuk többek között a vezetôi
érdekeltségi rendszerben is. A Vezérigazgatóság által meghatározott kiemelt ellenôrzési felada-
tok elvégzésérôl, illetve egyes témakörökben megállapított szabálytalanságokról és elôfordulási
gyakoriságukról ez alapján készítettük el a beszámolót. Ez alapján azt is meg lehetett mondani,
hogy egyes szabálytalanságok milyen nagyságú postáknál voltak jellemzôek. 

(Pl. egy teljes év folyamán tartott ellenôrzések észrevételei alapján egyértelmûen meg lehe-
tett állapítani, hogy a szabálytalanságok nagy arányban a küldemények, illetve a kezelés bizton-
ságára vonatkoztak. )
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Az alábbi diagram ennek az elemzésnek az eredményét mutatja a Szegedi Postaigazgatóságon.

A diagramban az oszlopok a biztonságra (kezelés- és küldeménybiztonság) vonatkozó észre-
vételek számát mutatja, míg a vonallal összekötött számok valamennyi felmerült észrevételt jelö-
li. (Az adatok az 1999. évi ellenôrzések eredményét szemléltetik az akkor érvényben lévô minôsí-
tôlapnak megfelelô csoportosítás szerint.)

A diagramból egyértelmûen megállapítható, hogy a biztonsággal összefüggô észrevételek
aránya egyes részterületeken igen magas (pl. rovatolás). A technológiához tartozó biztonsági
feladatok a minôségi munkavégzés értékelésénél jelentôs szerepet játszanak. 

A középfokú ellenôrzés 2000. évben átszervezésre került, a minôségbiztosítás és ellenôrzés,
valamint postabiztonság megbontásban. Az igazgatósági ellenôrzések rendszere a megváltozott
körülmények miatt korszerûsítésre szorult (az igazgatóságoknál maradt létszámmal a korábbi el-
lenôrzési feladatokat nem lehetett maradéktalanul ellátni). Az ellenôrzések korszerûsítésének
szükségességét az Integrált Postahálózat bevezetése is indokolta, hiszen az „okirati” ellenôrzés
ezzel egyre inkább elveszti a jelentôségét. A posták minôsítô ellenôrzése úgynevezett modul
rendszerben történik 2001. évtôl kezdôdôen. 

A modul rendszerû minôsítô ellenôrzés azt jelenti, hogy a posták helyszíni ellenôrzése egy
adott éven belül nem egy alkalomra korlátozódik, ezáltal nem egy rövid idôszak eredménye alap-
ján kerül kialakításra a minôsítés végeredménye, hanem az a teljes év teljesítményét tükrözi. Az
ellenôrzés 5 modulra épül; Pénzforgalom, Küldeményforgalom 1, Küldeményforgalom 2, Posta-
vezetés, valamint minôségi mutatók modulra.
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Az 5 modul eredménye alapján alakul ki a posták technológiai kezelésének minôsítése, azaz a
posta mûködését százalékban mutató érték. 

A Szegedi Postaigazgatóság által korábbi években használt minôsítési rendszer alkalmas arra,
hogy a helyszíni ellenôrzések során megállapított szabálytalanságok kódolásával év végére
összeállítsuk a végeredményt. 

A kódszámok felépítését pontosan meg kellett tervezni, a minôsítés kiszámításán kívül egyéb
felhasználhatósága érdekében. 

Az  5 számjegyû kódok felépítése: 
– Az elsô számjegy meghatározza, hogy az észrevétel melyik ellenôrzési modulhoz 

tartozik. (Pl. az egyessel kezdôdôek a küldeményforgalom 1. modulhoz.)
– Az elsô és a második számjegy együttesen a minôsítô lapon szereplô sorokat 

azonosítja. (Pl. a 10-zel kezdôdô kódszámok észrevételei a küldeményforgalom 
1. modulon belül az egyesített felvételhez tartoznak.

– Az elsô 3 számjegy tartalmazza, hogy az adott tevékenységen belül 
a megállapított szabálytalanság milyen küldeményre, vagy résztevékenységre 
vonatkozik. (Pl. az 100-rel kezdôdô kódszámok a felvétel során 
a közönséges küldeményekre vonatkozó szabálytalanságokat jelentik. 
A 110-zel kezdôdô sorszámok a rovatolás-indításon belül a küldemények indításra 
történô átvételével kapcsolatos szabálytalanságokat jelölik. 

– Az öt számjegy együtt a konkrét észrevételt jelöli. 
(Pl. 10001. kódszám a belföldi kiscsomagok szabálytalan felvételét jelenti.) 

A minôsítés kialakításához, fontos eleme a rendszernek a kódhoz elôre meghatározott száza-
lékos érték. Az elôzôekben ismertetett valamennyi ellenôrzési modulhoz tartozik egy-egy minôsí-
tô lap. A minôsítô lapokon 3-5 részterület, vagyis alábontás van, melyekhez súlyozottan a részte-
rületre adható pontszám lett hozzárendelve.

A kódszámokhoz tartozó észrevételeket súlyoztuk annak figyelembe vételével, hogy a postai
tevékenységben a többi szabálytalansághoz viszonyítva mennyire veszélyezteti a küldemények
biztonságát, mennyire hat ki a szolgáltatás minôségi színvonalára. 

Ennek az elvnek az érvényesítése érdekében határoztuk meg azt a százalékértéket, ami a pont-
elvonás alapját képezi az adott szabálytalanság megállapítása esetén. Az 10001. kód példáján
szemléltetve; a küldeményfelvételre 60 pont adható, ha a belföldi kiscsomagok felvételével kap-
csolatban állapítunk meg szabálytalanságot, akkor az adható pont 5 %-át vonjuk el, vagyis a pél-
dánál maradva 3 pontot a 60-ból. 

A minôsítés gyakorlati végrehajtása

A helyszíni ellenôrzés során a bizottság tagjaival egy elôzetes megbeszélést tartunk, amelyen
eldöntjük, hogy a megállapított szabálytalanságok közül melyek azok, amelyek rendszerbeli hiá-
nyosságok, illetve a küldemények, pénzek biztonságát veszélyeztetik. Az elôzetes megbeszélést
követôen a szemlekönyv írásakor minden egyes résztvevô az észrevételeit „kódolja”, majd azokat
az Excel munkafüzetbe rögzítjük. Az utolsó észrevétel kódjának rögzítésekor azonnal rendelkezés-
re áll az eredmény. A kódrendszert használva az ellenôrzött dolgozókban fel sem merül a minôsí-
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tés eredményében a szubjektivitás kérdése, hiszen elôre meghatározott értékek alapján, vala-
mennyi postára egységesen – a megállapított észrevételek függvényében – készül el a minôsítés.

Az év közben elvégzett modul rendszerû ellenôrzések során megállapított észrevételek kód-
ját az igazgatóságon egy Excel munkafüzetbe rögzítjük, ami az elôre megírt képletek alapján ak-
tualizálja a minôsítést. 

A jelenlegi szabályozás szerint a modulok közül négyhez kapcsolódik helyszíni ellenôrzés, míg
a minôségi mutatók értékelése év végén történik, az adott évben elért eredmények alapján. 

A technológia éves minôsítése adott posta esetében valamennyi adat figyelembevételével –
különösebb számolások nélkül – rendelkezésünkre áll. Ezt az eredményt közöljük a postákkal.

A Szegedi Postaigazgatóságon a korábbi években mûködtetett minôsítési rendszer országos
viszonylatban jelenleg kísérleti jelleggel került bevezetésre. Az országos tapasztalatok azt mutat-
ják, hogy a rendszer mûködôképes, azonban kisebb finomítások még szükségesek. 

Az általunk kidolgozott és használt minôsítési rendszer 2001. évben országosan megméret-
tetett a kísérleti jellegû bevezetéssel.

A modulos minôsítô rendszer eddigi alkalmazásának tapasztalatai

– A rendszerrel kapcsolatban felmerült, hogy egyes igazgatóságokon az ellenôrzés gyakorla-
ta nem teljesen azonos és ebbôl adódóan a minôsítések kialakítása is eltérô. A rendszer országos
bevezetésével ezek a különbségek lényegesen csökkenni fognak.

– A Szegedi Postaigazgatóságnál is gondot jelentett a rendszer bevezetésekor, hogy a terü-
leti biztosok egyes szabálytalanságokat milyen súlyúnak ítéltek meg. (Ez azt jelenti, hogy az ész-
revételt és a megszüntetésre adott utasítást szemlekönyvben rögzítjük vagy úgynevezett szóbeli
észrevételként kezeljük. Ez azért lényeges szempont, mert a minôsítés kialakítása kizárólag a
szemlekönyvbe bejegyzett, tényeken alapuló megállapítások alapján történik.) Az ellenôrzések
során elôfordulhatnak olyan esetek, amikor a szabálytalanság súlyosságát az adott posta összké-
pe alapján döntjük el. Tehát a rendszer ad lehetôséget – a meghatározott kereteken belül – egyéb
körülmények figyelembevételére is. 

– A rendszer országos bevezetését nehezíti, hogy a regionális igazgatóságok végeznek egye-
di tevékenységeket is, amihez kapcsolódó szabálytalanságok egyediek, csak az adott igazgatósá-
gon fordulnak elô. Egy országos rendszer bevezetésekor ezeket a különbözôségeket is kezelni
kell.

– A jelenlegi állapotában lévô modulos minôsítési rendszer eléggé szigorúan értékeli a mo-
dulokon belüli teljesítést, azonban ez a teljes technológiai minôsítés megállapításakor már nem
jelentkezik. 

– A rendszert kísérleti jelleggel használó regionális igazgatóságok Minôségbiztosítási és el-
lenôrzési osztályainak tapasztalata szerint, az egyes kódokhoz tartozó százalékszámok finomítása
szükséges. (Nyilvánvalóan itt is olyan mindenki által elfogadható és valós értékeket kell meghatá-
rozni, ami egy reális értékelést eredményez.)

– A modul rendszerben végzett ellenôrzések tapasztalata alapján felmerült, hogy az éppen el-
lenôrzött tevékenységhez nem tartozó észrevételt hogyan ítéljük meg. Pl. a küldeményforgalom
1. modul ellenôrzésekor – a tevékenységek kapcsolódása miatt – lehet a küldeményforgalom 2.
modulhoz tartozó észrevétel, amit akkor nem értékelünk. A küldeményforgalom 2. modul ellenôr-
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zésekor több lehetséges állapot fordulhat elô. 
– A korábban megállapított észrevételt a posta megszüntette. Jelenleg a kódhoz tartozó szá-

zalékos arányban vesszük figyelembe a szabálytalanságot, ugyanúgy, mintha az adott ellenôrzés
keretében állapítottuk volna meg. 

– Az észrevételt a posta a terület ellenôrzésének idôpontjáig nem szüntette meg, tehát akkor
már mint „fennálló” észrevétel szerepel. Az éves minôsítés kialakításakor ezekre az észrevételek-
re más elveket kell kialakítani, mint ez egyéb korábbi évben megtartott ellenôrzés „fennálló” ész-
revételeire. 

– Országos viszonylatban történô bevezetéséhez a területi biztosok hordozható számítógép-
pel történô ellátása mindenféleképpen megoldásra vár, mert e nélkül a minôsítést csak jelentôs
többletmunkával lehet megoldani. 

A modulos minôsítô rendszer a fentiekben vázolt módosítások elvégzése után alkalmassá vá-
lik az országos szintû bevezetésre. Ez a rendszer biztosítja a posták tevékenységének egységes
értékelését országos viszonylatban, illetve a vezetés felé tud olyan bôvebb információval szolgál-
ni, amire eddig lehetôség nem volt.

A rendszer kialakításakor a célunk az volt, hogy a posták értékelése egységes, reális és objek-
tív legyen, amely cél eléréséhez szükséges az állandó továbblépés és korszerûsítés. 
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A levélpostai küldemények 

továbbítási folyamatának újragondolása

A Magyar Posta Rt. legnagyobb számban szállított küldeménye a levél. Megjelenésére az or-
szág valamennyi postahelyén kisebb-nagyobb mennyiségben naponta számíthatunk. Valamennyi
kézbesítést végzô postahelyre várható a küldemények szóródása napi rendszerességgel. Ezért a
felvétele, feldolgozása és terítése nagy odafigyelést, gondos munkavégzést és a rendelkezésre
álló idôablakok tervezett felhasználását követeli meg.

A postahelyeken felvett küldeménymennyiség egy kisebb része az egyedi igények alapján,
nagyobb része a szerzôdéses ügyfelektôl származik. A kiemelten nagy forgalmat lebonyolító szer-
zôdéses ügyfelek a küldeményeiket erre a célra kijelölt ún. tömeges felvételi munkahelyen – Bu-
dapesten elkülönített telephelyen – adják fel. A tömeges felvételi munkahelyek közül a Budapes-
ti Levélfeldolgozó Üzem Tömeges felvételi és feldolgozó osztályának a forgalma meghatározó, a
koncentráltan megjelenô nagy mennyiségek miatt. Az alábbiakban külön bontjuk a közönséges
és a könyvelt levélpostai küldeményeket, majd megvizsgáljuk az országosan és az LF Tömeges
felvételi és feldolgozó osztálya által felvett  küldemények mennyiségét

Szembetûnô, hogy országos átlagban az összes felvett közönséges levélpostai küldemény
36,1%-át a számlalevél és szerzôdött címezett nyomtatvány teszi ki. Az LF Tömeges felvételi és
feldolgozó osztálya által felvett küldemények 75,8%-a a kiemelten vizsgált két levélfajta. Ameny-
nyiben megvizsgáljuk az országosan felvett levélpostai küldemény mennyiségét az LF Tömeges
felvételi és feldolgozó osztálya által felvett számlalevél és címezett nyomtatvány együttes
mennyiségével azt tapasztaljuk, hogy az összes forgalom közel 30%-a (29,2) itt kerül felvételre.
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Országos felvétel LF által felvett Arány
(db) (db) (%)

Felvett összesen 701 230 291 270 012 205 38,5

Felvettbôl 

• számlalevél • 178 977 811 • 142 012 720 • 79,3

• szerzôdött nyomtatvány • 73 955 689 • 62 746 142 • 84,8

Arány (%) 36,1 75,8 29,2

Közönséges levélpostai küldemények mennyisége 2000. évben



Az ajánlott küldemények esetében már nem ilyen meghatározó az LF tevékenysége, ugyan a
díjkedvezményes küldemények 55,7%-át veszi fel, de az országos felvételbôl „csak” 7,9%-ban ré-
szesül.

A küldeményeket tömegesen termelô szerzôdéses feladók a díjkedvezményes megállapodá-
sok értelmében irányítószámra rendezetten adják fel küldeményeiket. Az elôírt feldolgozási rend
szerint a tömeges felvételi telephelyen történik a továbbításra való elôkészítésük, így ezek a kül-
demények már nem kerülhetnek gépi feldolgozásra, mert esetenként részletesebb a feldolgo-
zottságuk (kiemelt nagyvárosok esetében).

A levélpostai küldemények jellemzôi

A közönséges levélpostai küldeményeket két nagy csoportra oszthatjuk, a gépre alkalmas, il-
letve a gépre nem alkalmas küldemények csoportjára. Az elsô csoport a feldolgozás szempont-
jából nem okoz problémát. A második csoport esetében viszont vizsgáljuk meg a teljesség igé-
nye nélkül, hogy mitôl nem alkalmas egy küldemény gépi feldolgozásra. 

• Elsô legszembetûnôbb ismérv a méret, illetve a küldemény alakja.
• A második ismérv a küldeményben elhelyezett idegen tárgy. 

Ez lehet egy gemkapocs, lakáskulcs és bármely tárgy, 
ami a küldemény vastagságát, hajlékonyságát befolyásolja. 

• Az irányítószámot nem vagy nem a megfelelô helyen tüntették fel. 
Ezek a küldemények kézi kódolás után még gépi feldolgozásra alkalmassá tehetôk. 

• Az alsó 20 mm-es sávot nem hagyták szabadon a kódok elhelyezésére stb.
A felsorolt jellemzôk mellett minden küldeménytôl elvárjuk, hogy rendelkezzen

• a kezelésre alkalmas sorrendben feltüntetett címmel;
• az esetleges visszakézbesíthetôséget biztosító feladói címadatokkal;
• a felvétel idejét tartalmazó keletbélyegzô-lenyomattal, 

vagy az ezt helyettesítô hitelt érdemlô feladási idôpontot tartalmazó feljegyzéssel és
• hordozza magán a kézbesítési határidôt.
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Országos felvétel LF által felvett Arány
(db) (db) (%)

Felvett összesen 93 329 292 7 378 867 7,9

Felvettbôl 

• díjkedvezményes • 10 032 807 • 5 585 516 55,7

Arány (%) 10,7 75,87 5,95

Az ajánlott levélpostai küldemények mennyisége 2000. évben



Az átfutási idôk alakulása

Minden szolgáltatóval szemben spontán megfogalmazódnak az igénybevevôk részérôl a mi-
nôségi elvárások. Egyesek szerint a biztonság, a küldemények sérülésmentes kézbesítése jelenti
a minôséget, míg mások a gyorsaságot helyezik elôtérbe. A megfogalmazott minôségi elvárások
sokrétûsége mutatja, hogy a legfontosabb paramétereket magunknak kell meghatározni és elfo-
gadtatni az igénybevevôkkel. A levélpostai küldemények esetében az átfutási idô alakulásának
vizsgálatával kíséreljük meg a teljesítés minôségét megmérni és kifejezni.

Napjainkban a Fejlesztési Igazgatóság vizsgálja havi rendszerességgel a levélpostai küldemények
átfutási idejének alakulását. A mérést tesztlevelek felhasználásával feladási pont (utcai, postahelyi le-
vélszekrény, felvevô munkahely) és kézbesítési pont (címzett) között végzik. Mint a grafikon is mutatja
az éves eredmények minimális ingadozással megközelítôleg azonos minôségi színvonalat mutatnak. 

Amennyiben a havi eredményeket vizsgáljuk, már nem ilyen egységes a kép. Elôfordultak
rossz, az 50%-hoz közelítô eredmények is az átlagosnál lényegesebb jobb 90% feletti eredmé-
nyek mellett. Ez a fajta mérés nem alkalmas a hibahelyek behatárolására, egy-két kivételtôl elte-
kintve. A hibahelyek diagnosztizálására egy más jellegû mérés bevezetése vált szükségessé.

Technológiai szakaszok szerinti átfutásiidô-mérés

1999-ben és 2000-ben a Magyar Gallup Intézet Kft.-t bízta meg a Magyar Posta Rt. a közönsé-
ges levélpostai küldemények technológiai szakaszok szerinti átfutási idejének mérésével. A mérésre
Budapestet, a kiemelt nagyvárosokat (Debrecen, Gyôr, Miskolc, Pécs, Szeged), valamint Budapest
környéki településeket (Dunakeszi, Érd, Szentendre, Szigetszentmiklós) jelöltek ki. Késôbb további
városokat (Cegléd, Dunaújváros, Salgótarján, Tatabánya) vontak be a mérésbe, amelynek lényege,
hogy egyes jól elhatárolható szakaszokon történik a küldemények átfutási idejének mérés0,e kódolt
tesztlevelek segítségével.
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Gyûjtési szakasz
Ebben a szakaszban feladási ponttól (utcai, postahelyi belsô levélszekrénytôl, felvételi munka-

helytôl) a Budapesti Levélfeldolgozó Üzemben, illetve a kiemelt nagyvárosok feldolgozó postáin
e célra kijelölt kiemelt fiókbérlô munkahelyig történt a mérés.

Feldolgozási szakasz
A kijelölt posta feldolgozó munkahelyétôl a címzettig történt a mérés. A tesztküldemények

címzettjei minden esetben budapesti telephelyû középfokú postaszervek vezetôi, vezetô-helyet-
tesei voltak.

Terítési szakasz
A Budapesti Levélfeldolgozó Üzemben a már indításra elôkészített zárlatokban helyezték el a

tesztküldeményeket. Címzettjeik kijelölt posták kiválasztott fiókbérlôi és a reprezentativitást biz-
tosító telephelyi címzettek voltak. Valamennyi címzett a Magyar Gallup Intézet Kft. korábbi meg-
keresése szerint vállalta a mérésben való részvételt. 

Teljes folyamat
A mérés a részt vevô címzettek által beküldött adatlapokat tartalmazó küldemények adatai-

nak felhasználásával történt.
Az alábbi grafikonon látható a három egymást követô mérés eredménye. A Fejlesztési Igaz-

gatóság által végzett méréssel való összehasonlításra a teljes folyamat eredményei alkalmasak.
1999-ben mindkét mérés eredménye megközelítôleg azonos értéket mutat, mint az éves ered-
mény. 2000. évben viszont nagyon elmarad az éves átlagtól, és a Fejlesztési Igazgatóság novem-
berben mért eredményétôl is (63,3%).

Valamennyi szakaszos mérést követôen megvizsgáltuk a legrosszabb eredményeket mutató
postákon az alacsony eredmények okát. Az utóvizsgálatok esetében az alábbi problémákat tár-
tuk fel:
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• a helyi járati rend nem alkalmazkodott a fiókbérlô posták nyitva tartási idejéhez;
• a Budapesti Levélfeldolgozó Üzemben a gépi feldolgozású küldemények csoportosítása 

nem volt kellôen részletes, illetve nem a helyi kézbesítési rendhez igazodott;
• a fiókbérlôk küldeményeinek beosztásával nem végeztek a posta nyitására.
A feltárt munkahibák megszüntetését követôen valamennyi területen látványosan javult az ad-

dig problémás szakaszok átfutási ideje.
A 2000. évi mérés alkalmával egy új problémával találtuk magunkat szemben. A kiemelt nagy-

városok feldolgozó pontjaira zárt mellékkocsiban – a postacsomagokkal együtt – érkezett a levél-
postai küldemények közel 40%-a. Az itt továbbított küldemények között elôfordultak a napi leve-
lezést tartalmazó levélzsákok is a címezett-, illetve címezetlen nyomtatványokat és számlalevele-
ket tartalmazó zsákok mellett. Ezeknek a küldeményeknek a feldolgozása a szûk idôablakok miatt
a tárgynapi indításig nem történt meg, valamennyit egy napos késéssel továbbították.

Mi jelenti a megoldást?

A továbbítás visszásságait vizsgálva kiderült, hogy a lezárt levélzsákok tartalmáról a közvetí-
tôknek semmiféle információja nincs. Így nem tudják eldönteni, hogy a továbbításra váró közön-
séges levélzsákok közül melyeket kell a lehetô legelsô indítással továbbítani és melyek azok, ame-
lyek továbbítása a késôbbi járatok, menetek útján is elegendô. További problémát jelent a nem
várt forgalomfelfutás, amikor nem lehetséges az elôírt járatokkal, menetekkel valamennyi anyag
továbbítása a szállítási kapacitások hiánya miatt. Ezekben az esetekben a tartalom ismerete mel-
lett még a kézbesítési határidôk ismerete is szükséges, hogy valamennyi szerzôdésben vállalt kö-
telezettségnek az elvárt színvonalon eleget tudjunk tenni.

A levélzsákok megkülönbözetésének lehetôsége

Az 1990-es évek közepe táján a tartalom jelzése céljából elrendelték a NYOMTATVÁNY jelzô
használatát. Sajnos az elmúlt idôszak alatt a jelzô rendeltetését egyes posták elfelejtették, mások
átértékelték, és nem vagy nem rendeltetésszerûen használják. A jelzô rendeltetésszerû használa-
tával a levélzsákok tartalom szerint megkülönböztethetôek. Így prioritás biztosítható a továbbí-
tást, közvetítést végzôk részérôl a teljes díjú küldeményeket tartalmazó levélzsákoknak 

A nem tervezett forgalomfelfutások idején adható értékes információ a HATÁRNAPOS jelzô
felhasználásával. A szállítási kapacitások szûkössége miatt elôálló helyzet lesz kezelhetô ezáltal,
mert a továbbítás, közvetítés résztvevôi közvetlenül jutnak információhoz az egyes levélzsákokban
elhelyezett küldemények kézbesítési határnapjáról, és lehetôség nyílik a szerzôdésben vállalt kö-
telezettségek teljesítése mellett a késôbbi továbbításra, illetve a napközi feldolgozásra.

Meddig hordozza a zsák az információt?
A tömegesen felvétel tekintetében meghatározónak a Budapesti Levélfeldolgozó Üzem Tö-

meges felvételi és feldolgozó osztálya tekinthetô. Ezért a feldolgozás, átközvetítés centrális. A tar-
talom szerint megjelölt levélzsákok az információkat az elsô feldolgozó pontig minden esetben
magukon hordozzák. Itt történhet elsôdlegesen döntés – amit valamilyen kényszer, általában a
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szûk idôablak eredményez – a feldolgozás és továbbítás idôbeni eltolásáról. A feldolgozott kül-
demények a továbbiakban már elveszítik információtartalmukat. A nagy forgalmú kézbesítô pos-
ták részére a tömeges felvételi pont indíthat közvetlen levélzsákot. Ebben az esetben az informá-
ció a végpontig eljut. A több napos kézbesítési határidôvel feladott küldemények esetében így
lehetôség van az ütemezett kézbesítésre a túlterhelés elkerülése érdekében. (Erre törvényi lehe-
tôsége is van a postának, a postatörvény 9. § (5) pontja, mely szerint “A szolgáltató a küldeményt
vagy annak érkezését közlô értesítôt – a feladóval, illetve a címzettel történô eltérô megállapo-
dás hiányában – a kézbesítôhivatalhoz történô érkezés napján kézbesíti.” Jelen esetben a Határ-
napos jelzô használata a feladóval történt megállapodást jelenti.) A többi posta esetében a fel-
dolgozópontok spontán szabályozzák a küldeményáramlást a feldolgozó és szállító kapacitások
adta lehetôségek felhasználásával.

Összefoglalva: a jelzôk használatától 
• a feldolgozói, szállítási kapacitások optimális kihasználása; 
• a kézbesítôk túlterhelésének csökkentése, és
• az átfutási idôk javulása várható.
A vázolt lehetôségeken túl a jelenleg fennálló probléma végleges megoldását a gyorsasági

alapú (levél)termék-struktúra  kialakítása jelenti. 
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Minôségfelügyeleti tevékenység 

a postaforgalomban

A minôség

Az Észak-Amerikában kialakult modell – amit világszerte TELJES KÖRÛ MINÔSÉG
MENEDZSMENTnek (Total Quality Management – TQM) hívnak – cégszemléletû felfogása szerint
a MINÔSÉG alapvetô üzleti stratégiai elem, amelynek megvalósítása folyamán a született
termékek és szolgáltatások teljességgel kielégítik mind a belsô, mind a külsô vevôket az-
zal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvárásaiknak.

A Nemzetközi Szabványügyi Szervezet (ISO – International Standard Organization) meghatáro-
zása szerint a MINÔSÉG a termék vagy szolgáltatás azon jellemzôinek összessége, amelyek
befolyásolják azok meghatározott és elvárt igények kielégítésére vonatkozó képességét.

A minôségügy fontossága megfogalmazást nyert az EU minôségfejlesztési politikájának
(Quality Promotion Policy) célkitûzéseiben is, melyekben a figyelmet ráirányítják a minôségtudat-
ra, egyértelmû irányokat kívánnak adni, elô kívánják segíteni a minôségüggyel kapcsolatos esz-
közök használatát és tevékenységeket.

A minôségirányítási rendszer a szervezet irányítási rendszerének az a része, amelynek közép-
pontjában a minôségcélokkal kapcsolatos eredmények elérése áll oly módon, hogy kielégítse az
érdekelt felek igényeit, elvárásait, illetve követelményeit. A minôségcélok kiegészítik a szervezet
azon célkitûzéseit, amelyek a növekedéssel, a finanszírozással, a jövedelmezôséggel, valamint a
biztonsággal kapcsolatosak. Az irányítási rendszereket – a velük szemben támasztott követel-
mények tükrében értékelve – auditálni is lehet a nemzetközi ISO-szabványok szerint. 

Az ISO 9000-es szabványcsalád szerinti minôségirányítási rendszerek folyamatszemléletûek.
Az egyik legfontosabb szempont azonban, hogy a megszerzett tanúsítás jelentôs piaci érté-
ket jelent, mind a különbözô termékek és szolgáltatások értékesítésénél, mind – más oldalról –
termékek és szolgáltatások beszerzésénél. A Magyar Posta piaci jelenléte és ennek megerôsíté-
se nem nélkülözheti az átfogó minôségpolitikát és minôségbiztosítást.

A minôségirányítás fogalomrendszere

A minôségközpontú rendszerszabványok (pl. ISO 9000) bevezetésével érhetik el legkönnyebben
a termelô és szolgáltató szervezetek a számukra legfontosabb szervezeti célokat, az értékesítés –
bevétel – növelését és a költségcsökkentést, megvalósítva ezzel a minôségfejlesztési célokat is,
vagyis a szervezeten belüli mûveletek folyamatos fejlesztését az egész folyamat hatékonyságának
és a vevôk megelégedettségének növelése érdekében. A célkitûzések, a minôségi követelmények,
illetve a minôségügyi rendszer elemeinek a meghatározása jelenti a minôségtervezést.
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A minôségfelügyelet és minôségbiztosítás kapcsolata
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MINÔSÉGFELÜGYELETI TEVÉKENYSÉG...

                        Minôségirányítás

Minôségszabályozás

Minôség-felügyelet,
minôségellenôrzés

Minôségbiztosítás

Minôségpolitika

Minôségtervezés

Minôségfejlesztés

Minôség-felügyelet Minôségbiztosítás

Minôségfelügyelet alatt a mérés, elemzés, tö-
kéletesítés követelményeit értjük. Eszerint min-
den, minôségirányítási rendszert mûködtetô
szervezetnek gondoskodnia kell arról, hogy
megfelelô idôközönként vizsgálja, mérje és érté-
kelje termékeinek, folyamatainak megfelelôsé-
gét, vevôinek megelégedettségét és szükség
szerint más érdekelt felek (tulajdonos, munkatár-
sak, a társadalom képviselôi) által megkövetelt
különbözô jellemzôket.

Minôségbiztosítás alatt értendôk mindazok a
tervezett és rendszeres intézkedések, amelyek
ahhoz szükségesek, hogy megteremtsék a meg-
felelô bizalmat az iránt, hogy a termék, vagy szol-
gáltatás a megadott minôségi követelményeket
kielégíti. A minôségbiztosítás ilyen módon köz-
vetlenül hat az adott szervezet költségtermelô, il-
letve megtakarító képességére is, mert az
egyenletes gyártási és/vagy szolgáltatási mód
automatikusan alacsonyabb hibaköltséggel jár.



A minôségfelügyelet és minôségbiztosítás postán belüli kapcsolatát 
az alábbi összevetés érzékelteti:

A funkciók elkülönülésébôl is jól látszik azon lényeges etikai alapelv érvényesülése, hogy a mi-
nôségbiztosításért felelôs szervezet objektíven nem mérheti annak az “eredményminôségnek” a
teljesülését, melynek biztosításáért (javításáért) felelôs. 

A minôségfelügyelet és a minôség-ellenôrzés közötti különbséget legegyszerûbben úgy jelle-
mezhetnénk, hogy míg a minôség-felügyelet vizsgálja (méri) a szolgáltatások eredményminôségét,
addig a minôségellenôrzés a folyamatminôség, a technológiai folyamatok ellenôrzését látja el.

A postai minôség értelmezése

A postai szolgáltatásminôséget az EU-direktívák, valamint a kialakult nemzetközi gyakorlat és
szabályozások alapján az alábbi csoportosításban értelmezhetjük:

• a szolgáltatások teljesítésének minôsége (pl. levél-, csomagátfutási idô);
• a szolgáltatásnyújtás körülményei (pl. várakozási idô, nyitva tartás, szakszerûség);
• a szolgáltatásokhoz való hozzáférhetôség (pl. postai szolgáltatóhellyel való ellátottság);
• közönségszolgálati követelmények 

(pl. panaszok, reklamációk, kártérítések intézése, arculat);
• belsô megfelelôségi paraméterek (pl. minôségi mutatók).

Tágabb érzelmezésben:
• az ügyféligényeket kielégítô termékstruktúra;
• a szolgáltatások ára.

30

TÓTH SÁNDOR

Minôség-felügyelet Minôségbiztosítás

Fejlesztési igazgatóság – Minôség-
felügyeleti és szabványosítási osztály 
(A közvetlen üzemirányítástól független szerve-
zeti egység!)
• A szolgáltatások minôségének folyamatos
mérése, vizsgálata;
• Forgalommérések;
• Mérési módszerek kidolgozása, fejlesztése.
• Szabványosítási tevékenység összefogása –
EU-szabványok és szabályozások adaptálása.

Minôségbiztosítási és ellenôrzési osztály
(A közvetlen üzemirányítással kapcsolatot 
tartó, az üzemi folyamatokra befolyást gyakor-
ló apparátussal rendelkezô szervezeti egység.)
• A mérési eredmények ismeretében intézke-
dés a minôség javítása, a követelmények sze-
rinti minôség biztosítása érdekében.
• Az üzemi folyamatok ellenôrzése.
• Az Ügyfélszolgálati Koordinációs Iroda tevé-
kenységének irányítása



Postai minôségfelügyeleti tevékenységmérések

A minôségfelügyeleti mérések áttekintését az alábbi összefoglaló segíti:

A szolgáltatások minôségével foglalkozó mérések legfontosabb alapelvei

• A felméréseknek reprezentatív eredményeket kell hozniuk! 
(pl. megfelelô mintaelemszám, földrajzi lefedettség stb.).

• Az „ésszerûen viselkedô ügyfél” által érzékelt szolgáltatást kell mérni!
(Elvárható az ügyféltôl a megfelelô címzés, bérmentesítés, az olvasható írás, 
azaz a megfelelôen közzétett információk szerinti „ésszerû viselkedés”, 
de nem várható el a postaszolgálat belsô mûködési rendjének ismerete.)

• Függetlenség (üzemeltetéstôl, üzemirányítástól való függetlenség).
• + specifikus, a mérés típusától függô alapelvek (pl. végponttól végpontig mérés, 

normál küldeményjellemzôkkel megegyezô tesztlevelek stb.)

A Magyar Postán a Fejlesztési Igazgatóság Minôségfelügyeleti 
és szabványosítási osztálya által végzett minôségvizsgálati feladatok

Az EU-irányelvek szerint évente legalább egyszer független teljesítménymegfigyelést kell vé-
gezni. Eszerint a Magyar Posta rendszeresen részt vesz az UPU által végzett levél átfutási-
idô-mérésekben. A mérések lebonyolítását korábban a Nemzetközi Küldeményforgalmi Üzletág
végezte, azonban e tevékenység 1999. októbertôl átkerült a Minôségfelügyeleti és szabványosí-
tási osztályhoz. A nemzetközi szervezetekkel és a nemzeti postákkal való kapcsolattartást, a szol-
gáltatásminôségi megállapodások megkötését természetesen továbbra is a Nemzetközi Igazga-
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Belföldi Forgalommérési
Eu-minôségi Mérések minôség- feladatok 
célkitûzések vizsgálatok a minôség-

vizsgálatokhoz

D+3    –    85%
D+5    –    97%
(Tagországok közötti,
határt átlépô 
levelekre)

Részvétel az UPU,
a POSTEUROP által
szervezett mérések-
ben+ országok közöt-
ti átfutásiidô-mérés 
kétoldalú megállapo-
dások szerint

UNEX LITE;
UNEX 
(Diagnosztikai kapuk)

– Folyamatos 
levélátfutásiidô-mérés
– CEN-szabvány-
tervezet szerinti 
módszerrel
– Csomagátfutásiidô-
mérés
– Várakozásiidômérés 
(Kapacitásvizs-gálat)
– Minôségi mutatók

– Országos 
küldemény-számlálás
– Forgalomstatisztika
– Küldeményszer-ke-
zet-vizsgálat
– Küldeményszóró-
dás-vizsgálat



tóság végzi. Így bizonyos relációkban két- vagy több oldalú megállapodások alapján is végzünk
méréseket és részt veszünk a PostEurop által koordinált átfutásiidô-mérésekben is. 

A Magyar Posta csatlakozott a UNEX Lite projekt keretében az Ipsos által szervezett végpont-
tól végpontig tartó nemzetközi átfutásiidô-mérési rendszerhez. Emellett vállalta, hogy még ez év-
ben megteremti a feltételeit a korszerû, rádiófrekvenciás jeladóval ellátott tesztlevelekkel bonyo-
lítható méréseknek. Ehhez a Nemzetközi Postakicserélô Üzemben és a Levélfeldolgozó Üzemben
érzékelôkapuk felszerelésére kerül sor.

A 2000. áprilistól folyó mérések szerint a D+3 napi 85%-os gyorsasági kritérium csak nagyon
kevés relációban teljesül (átlag: 65%). A D+5 napi 97%-os ún. megbízhatósági kritérium már jó-
val több relációban teljesül, átlagban 90% fölött mozog.

Belföldi levélátfutásiidô-mérés

Az átfutási idô a postai szállító, feldolgozó, kézbesítô szolgálat minôségét leginkább jellemzô
paraméter, amely a küldemény postai felvételétôl a kézbesítésig eltelt idôt mutatja. Az országon
belüli küldeménytovábbítási rendszert úgy kell kialakítani, hogy képes legyen teljesíteni az EU-
normákat is.

A postán már évek óta végzett levélátfutásiidô-mérés módszerének korszerûsítése során
1996-ban kidolgoztunk, kipróbáltunk, majd 1998 januárjától bevezettünk egy új, folyamatos mé-
rési módszert. A mérési rendszer a postai minôség európai szabványosításával kapcsolatos elkép-
zeléseken alapul (PHARE-szakértôi támogatás, CEN-szabvány). Figyelembe veszi a hazai sajátos-
ságokat, az adatok gyûjtése, értékelése pontos és megbízható, tényadatokat tár fel, valamint
hosszabb távon is összehasonlítható eredményeket produkál. A mérés a tényleges levéláramlási
arányok szerint, "végponttól végpontig" tart – több mint ezer fô külsô közremûködô segítségé-
vel, 12.000 db tesztlevéllel –, biztosítva, hogy a szolgáltatás minôsége úgy legyen tesztelve,
ahogy azt az ügyfél tapasztalja. A tesztlevelek értékelésénél külön vizsgáljuk a bélyegzôlenyoma-
tok, illetve a gépi feldolgozás minôségét.

2000. évi levél átfutási idô eredmények (országos átlag):
A levélküldemények 73,3%-át a feladást követô napon (D+1), a 20,9%-át pedig a

feladást követô második napon (D+2), míg 3,8%-át a feladást követô harmadik napon (D+3)
kézbesíti a posta. Tehát a feladás utáni második napig a küldemények 94,2%-át, a harma-
dik napig a 98%-át kézbesítik.

A csomagküldemények átfutásiidô-mérése

A belföldi csomagküldemények átfutási idejének megállapítására már évek óta végzünk rep-
rezentatív vizsgálatot. Korábban a felvevô postától a kézbesítô postáig való továbbítás idejét
mértük, 2000-tôl azonban már a címzetthez történô kézbesítés idejét, valamint a kézbesíthetet-
lenség okát is vizsgáljuk. Eszerint a felvett csomagküldemények 0,2%-át a felvétel napján, 84,6%-
át a felvételt követô napon juttatta el a postai logisztikai rendszer a címzetthez. A felvételt köve-
tô 2. napig a küldemények 98%-át, 3 napon belül pedig 99%-át kézbesítettük. Az alkalmazott
módszer egyben alkalmas a csomagszóródás fô irányonkénti reprezentatív meghatározására is.
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Várakozásiidô-mérés

A mérés célja: megismerni a postákon szolgáltatást igénybe vevô közönség várakozási idejét.
A vizsgálat ideje: egész évben megosztva, kijelölt postánként legalább 1 hét. 
A vizsgálat módszere: az általunk kidolgozott kapacitásvizsgálati módszer részeként, az ál-

talunk biztosított mérôórák és programok felhasználásával, felvevô-munkahelyenkénti folyamatos
várakozásiidô-mérés. A mérési adatokból – a felvevômunkahelyek terhelésvizsgálata mellett – az
ablakonkénti kiszolgálási idô, valamint az ügyfélszám is kinyerhetô. A közönségtér területét is fi-
gyelembe véve, kiszámítható az ügyféltér zsúfoltsági mutatója, valamint megállapítható az
egyidejûleg sorban állók száma is.

A résztvevô posták kiválasztásának módszere: az 500 legnagyobb felvételi forgalmat bonyolí-
tó posta közül jelölik ki évente, igazgatóságonként legalább 10 – lehetôleg még nem mért – postát. 

A kiértékelt eredmények

A postahelyi várakozási idôt igen sok tényezô befolyásolja. Ilyenek például a posta nagysága,
településen belüli elhelyezkedése, a település nagysága, jellege, a felvevômunkahelyek, valamint
az egyidejûleg nyitva tartó ablakok száma, szolgáltatástípusonkénti aránya, az ügyfélszám, az
igénybe vett szolgáltatások struktúrája, a kiszolgálási idô, a kezelô gyakorlottsága, a napszak stb.
Így egy globálisan kiszámított várakozásiidô-átlag közzétételének nincs értelme, mert ez egy pos-
tán belül, ablaktípusonként, napszakonként, óránként, illetve azon belül is változó érték. Ezért a
várakozásiidô-érték annál pontosabb, minél kisebb „egységre” vonatkozik, tehát a mérésekkel
megállapított értékek elsôsorban az operatív vezetés számára adnak igen hasznos információkat.
Mégis lehetséges bizonyos átlagértékek meghatározása, mivel a posták azonos tulajdonságok
szerinti csoportosítása során feltételezhetô, hogy a legjellemzôbb paraméterek egy-egy csopor-
ton belül – azonos ismérvek változását tekintve – hasonlóan alakulnak.

Eszerint pl. megállapítható, hogy a kisvárosi 7 vagy annál több ablakos posták egyesített fel-
vételi tevékenységet végzô ablakainál legkisebb az átlagos várakozási idô (1,3 perc), és ennek a
maximum átlaga sem több 3,3 percnél, míg pl. a budapesti 7-10 ablakos posták pénzfelvételi ab-
lakainál az átlagos várakozási idô közel 5 perc, de a mért értékek igen nagy szórása következté-
ben a maximum átlag a 10 percet is meghaladja.

A mérési eredmények ismeretében megállapítható, hogy a posták:
8%-a jelentôsen túlterhelt,

28%-a erôsen leterhelt,
40%-a optimális kihasználtságú és
24%-a alacsony kihasználtságú.

A jelentôsen túlterhelt posták 92,5%-a budapesti.

Minôségi mutatók értékelése

A postai szolgáltatásokat jellemzô minôségi mutatók alakulását az 1044/1988. MPK sz. va-
lamint a 84/1998. MPRt. utasítások figyelembevételével félévenként értékeljük, illetve összesít-
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jük az igazgatóságok adatközlése alapján. Az így kiszámított és közölt minôségi mutatók a kö-
vetkezôk:

– Várakozási idô a felvevôszolgálatban.
– Postahely hibájából késett számadások mutatója.
– Pénzforgalmi számadások szabálytalansága.
– NER és mellékleteinek szabálytalanságai.
– Pénzforgalmi bizonylatok súlyozott kezelési szabálytalanságai.
– NER-feldolgozás során megállapított eltérések.
– EKM-bizonylatok adatrögzítési hibái.
– A befizetési bizonylatok feldolgozása, bankanyag átadása a PEK-ben.
– Hiánylatok darabszámának alakulása a be- és kifizetések tételszámának függvényében, 

valamint a PEK feldolgozási hibájából származó eltérések.
– Egyedi reklamációk intézése a PEK-ben.
– Nemzetközi pénzforgalmi bizonylatok kezelésével kapcsolatos szabálytalanságok.
– Pénzszállítási szerzôdéses állomány alakulása a tényleges igénybevétel szempontjából.
– Egy pénzszállítási szerzôdésre jutó bevétel alakulása.
– Hiánylatok tételszáma és összege a be- és kifizetések tételszámának függvényében.
– Kézbesítôszolgálat hibájából késedelmesen kézbesített táviratok 

és expressz küldemények számának alakulása.
– Alapos panaszok száma a felvevô-, kézbesítô- és hírlapszolgálatban.
– Levélpostai küldemények átfutási idejének alakulása.
– Csomagküldemények átfutási idejének alakulása.
– Zárlatérkezések és indítások ideje.
– Zárlatlemaradások aránya.
– Egy lakosra jutó értékesített hírlap-darabszám.
– A végrehajtó-szolgálatban egy belsô hírlapforgalmi dolgozóra jutó árbevétel.
– Visszaélések száma és az okozott kár összege.
– Postahelyi ellenôrzési hiányosságra visszavezethetô visszaélések darabszáma 

az összes visszaélés számához viszonyítva.
– Visszaélések kárösszegének mutatója.
– Kártérítések alakulása.
– Postahelyek mûködésének szünetelése.
– Kézbesítôszolgálat szünetelése.
A mutatórendszert még ez évben – a külsô és belsô adatigényeknek megfelelôen – átalakítják.

Forgalommérési feladatok

A tervezéshez, tarifaképzéshez, forgalomstatisztikához szükséges adatigény, valamint a minô-
ségvizsgálati feladatok ellátása érdekében a Minôségfelügyeleti és szabványosítási osztály rend-
szeres forgalomméréseket végez. Ezek a következôk:
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Országos küldeményszámlálás
A felvett és gyûjtött, valamint a kézbesített közönséges levélpostai küldemények, illetve az át-

menô és közvetített közönséges és ajánlott levélpostai, csomag- és egyéb küldemények mennyi-
ségi adatainak megállapítása érdekében elrendelt statisztikai adatfelvétel. A résztvevô postahe-
lyek kétévente 7 napig, egyenkénti számlálással állapítják meg a küldemények darabszámát.

Forgalomstatisztikai adatszolgáltatás a levélpostai küldeményekrôl
A tételesen nem regisztrált levélpostai küldemények mennyiségének statisztikai módszerrel

történô meghatározása.

Postai küldemények szerkezetvizsgálata
A levélpostai- és postacsomag küldemények fajta, súly, érték, utánvétel összeghatár, külön-

szolgáltatás és különleges szolgáltatás szerinti – az érvényes tarifatáblázatnál részletesebb –
számbavétele. A felmérés reprezentatív, amelyben a kijelölt postahelyeken a mérés idején egyen-
kénti számlálással állapítják meg a küldemények darabszámát.

Szóródásvizsgálat
Adott postahelyen felvett levélpostai és postacsomag-küldemények, adott irányítási területre

címzett, illetve címhely szerinti mennyiségének, áramlási arányainak vizsgálata. A felmérés teljes
körû vagy reprezentatív, amelyben a kijelölt postahelyeken egyenkénti számlálással állapítják
meg a küldemények darabszámát.

Postai minôségfelügyeleti tevékenység – mérési módszerek fejlesztése

A minôségvizsgálati, forgalommérési feladatok mellett a mérési módszerek fejlesztése is rend-
szeres tevékenysége a Minôségfelügyeleti és szabványosítási osztálynak. A módszerfejlesztés el-
sôsorban az alábbiak figyelembevételével történik:

• A hatósági minôségfelügyeleti szabályozás alapján 
(Hírközlési Fôfelügyelet adatigényeinek kielégítésére).

• A felsô vezetés információigénye szerint.
• Az üzemirányítás és szakvezetés adatigényeinek figyelembevételével.
• Nemzetközi és/vagy nemzeti szabványok elôírásainak megfelelôen.
• Technológiai és technikai változásokhoz igazítva 

(pl. Postanet-adatok integrálása, felhasználása).

A postai minôségfelügyeleti tevékenység és szervezet minôségbiztosítása

A 2000-ben megkezdett felkészítô munka eredményeképpen a Fejlesztési Igazgatóság Minô-
ségfelügyeleti és szabványosítási osztályát 2001. március 1-jén ISO 9001:1994 szabvány szerint si-
keresen tanúsították. Az osztályon végzett folyamatokat tanúsító audit kiterjed minôségi vizsgála-
tok, statisztikai elemzések, szabványok kiadására, valamint a fejlesztésekre is, hiszen ISO 9001 szab-
vány szerinti tanúsítás csak olyan szervezetnek adható, ahol a fejlesztési tevékenység is igazolható.
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A független külsô tanúsítást az SGS Hungária Kft. – mely a világ több mint száz országában
mûködô, svájci székhelyû SGS International Certification Services hazai leányvállalata – végezte,
a felkészülésben pedig a CONTROLL Minôségfejlesztési Tanácsadó Rt. segített.

Az osztályon végzett mérések szolgáltathatják a jövôben a – ISO 9002 szabvány szerint tanú-
sított – Hírközlési Fôfelügyelet számára azokat a mérési adatokat, amelyeket a hatóság postai mi-
nôségfelügyeleti jogkörének gyakorlása során igényel. A minôsített folyamatok elôsegítik a pos-
tai mérési eredmények HÍF által történô auditálását.
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SZMODICS ILONA

Tájékoztató az EOQ Kongresszusi Napok 

zárórendezvényérôl 

Az EOQ – Európai Minôségügyi Szervezet – a 44. kongresszusát 2000. év júniusában Ma-
gyarországon tartotta. Ez azért is jelentôs eseménynek számított, mivel a „volt szocialista” orszá-
gok közül a rendezés jogát elôször hazánk kapta meg. A nagyszabású rendezvényen 53 ország
képviseltette magát, 1200 fô részvételével.

A Magyar Posta Rt. – hazai viszonylatban – lépéshátrányban van a minôségügyi rendszer ki-
dolgozásában, bevezetésében sok, hasonlóan nagy, meghatározó piaci szerepet betöltô vállalat-
tal szemben. Ezért a posta számára fontos, hogy a jövôben az eddiginél minél magasabb szinten,
összehangolt, egységesen értelmezett és végrehajtott, állandó fejlôdésben, megújulásban lévô
folyamatként végezze ezt a feladatot.

Az egységes értelmezés érdekében az alapfogalmak ismertetésénél az új ISO, az ISO
1900:2000 meghatározásait használom és a következô, leglényegesebb elemeket emelem ki:

ISO

Az ISO betûcsoport nemzetközi szabványt is jelöl, amely szabvány betartása, alkalmazása nem
kötelezô, de a piacon maradás, a piaci pozíciók erôsítése érdekében ajánlott. Az új ISO négy alap-
pillére:

1. a felsô vezetés elkötelezettsége;
2. vevôközpontúság;
3. folyamatszemlélet;
4. kölcsönösen jó kapcsolat kiépítése minden érdekelt féllel (érdekelt fél: társadalom, tulajdo-

nos, üzleti partnerek, ügyfelek, vezetés, munkatársak). 

Minôség

Annak mértéke, hogy a saját (belsô eredetû) jellemzôk mennyire teljesítik a követelményeket.

Saját (belsô eredetû) minôségjellemzôk

• Technológiai (mûszaki, fizikai paraméterek).
• Pszichológiai és esztétikai (kivitelezés, csomagolás stb.).
• Idôtôl függô (megbízhatóság, szavatosság).



• Szerzôdéses (szállítási határidô, garancia).
• Etikai jellemzôk 

(szolgáltatói magatartással összefüggô dolgok, mint pl.: udvariasság, tisztesség stb.).
A minôség mindig egy termékre, szolgáltatásra, folyamatra vonatkozik. 

Minôségpolitika

Elválaszthatatlan része a vállalat üzletpolitikájának!
Egy szervezetnek a minôségre vonatkozóan a felsô vezetôség által hivatalosan kinyilvánított

általános szándékai és irányvonala.
A minôség egy vállalat életében, mûködésében nem önálló, független tevékenység, hanem

szerves, mindent átható rendszerezett vállalati kultúrára épülô cselekvéssorozat.

Minôségirányítás

Összehangolt tevékenységek egy szervezet vezetésére, szabályozására és ellenôrzésére a mi-
nôség szempontjából.

A minôségirányítás tartalmazza a minôségpolitika, a minôségcélok meghatározását, valamint
a minôségtervezést, minôségszabályozást, a minôségbiztosítást és a minôségfejlesztést. 

A minôségcéloknak mindig megfoghatónak, számszerûnek, mérhetônek, ellenôrizhetônek,
bármikor igazolhatónak kell lenniük. Milyen minôségcélok tûzhetôk ki a mi szolgáltatásainkra? A
teljesség igénye nélkül, továbbgondolásra néhány példa:

• a reklamációk számát xx-rôl yy-ra csökkenteni;
• a levélátfutási idôket zz %-kal javítani;
• a munkaidô kihasználást x %-kal emelni;
• a fluktuációt y %-kal csökkenteni;
• y % költségcsökkenést elérni;
• ügyfeleink számát z %-kal emelni stb.

Minôségirányítási rendszer

Amely egy szervezet minôségre vonatkozó vezetésére, szabályozására és ellenôrzésére szol-
gál. A minôségirányítási rendszer ugyancsak elválaszthatatlan a vállalat egészére vonatkozó irá-
nyítási rendszertôl.

Minôségtervezés

A minôségirányításnak az a része, amelynek középpontjában a minôségcélok kitûzése, a szük-
séges mûködési (operatív) folyamatok és a minôségcélok elérésével (teljesítésével) kapcsolatos
erôforrások elôírása áll.
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A minôségtervezést együtt kell végezni a szervezet minden más tervkészítésével, továbbá
meg kell tenni minden új termék, szolgáltatás bevezetésekor, illetve a meglevô termék, szolgál-
tatások fejlesztésekor, folyamatjavítás, fejlesztés esetén, technológiaváltás, módosulás alkalmá-
val.

Az erôforrások alatt pedig nem csak a pénzügyi forrásokat és eszközöket kell érteni, nagyon
nagy szerepet kell kapnia a humánerôforrás-tervezésnek, és ez nem más, mint a kellô számú, jól
képzett, magas komfortérzettel rendelkezô, kellôen motivált munkatárs. A komfortérzet a munka-
és munkahelyi körülményekre, légkörre vonatkozik, valamint arra, hogy a minôség mennyire épül
be a vállalati kultúrába (rendezvények szervezése, oktatás, képzés, vállalati újság, munkahelyi uta-
sítások, munkaköri leírások tartalma stb.). A kellô motiváláshoz ösztönzô jutalmazási és elismeré-
si rendszerek kidolgozása, alkalmazása elengedhetetlen.

Minôségterv

Dokumentum, amely elôírja, hogy milyen eljárásokat és hozzájuk kapcsolódó erôforrásokat
kell alkalmazniuk kiknek és mikor, egy adott projekt, szolgáltatás (termék), folyamat vagy szerzô-
dés esetében.

Minôségszabályozás

A minôségirányításnak az a része, amelynek középpontjában a minôségi követelmények tel-
jesítése áll.

A minôségi követelmények teljesítése függvénye az összes elôzônek, tehát a jól megfogalma-
zott és a felsô vezetés által egybehangzóan kinyilvánított minôségpolitikának; a pontosan és be-
tarthatóan meghatározott minôségcéloknak; a termékre, szolgáltatásra vonatkozó minôségterv-
nek és a feladathoz szükséges megfelelô erôforrásoknak.

A minôségi követelmények meghatározása soha nem lehet öncélú, tehát nem tükrözheti csak
a vállalat érdekeit. Elsôsorban a vevôi elvárásokon kell alapulnia. Ehhez minden termelô és szol-
gáltató vállalatnak jól kell ismernie az ügyfelei, leendô ügyfelei kinyilvánított és látens igényeit
egyaránt. Nem szabad elfelejteni azt, hogy az ügyfél vagyoni értéket képvisel minden szolgálta-
tó, így a Magyar Posta Rt. számára is!

Ez az alapja a célok elérésére irányuló minden erôfeszítésnek, munkának.

Minôségbiztosítás

A minôségügyi rendszeren belül alkalmazott és szükség esetén igazolt, minden tervezett és
módszeres tevékenység, amely hivatott megfelelô bizalmat kelteni arra, hogy a szervezet teljesí-
ti a minôségi követelményeket.

Úgy gondolom, hogy a postánál ennek a fogalomnak az egységes értelmezése fontos kérdés.
2000. január 1-jétôl valamennyi igazgatóságunkon az addigi minôség-ellenôrzési osztályok új el-
nevezése „Minôségbiztosítási és ellenôrzési osztály”-ra változott. A névváltozással egy idôben
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azonban nem történt meg a felkészítés a megváltozott feladatokra, a szemléletváltásra. Nagyrészt
– tisztelet a kivételnek – a korábbi ellenôrzési feladatokat folytatták tovább az osztályok, a minô-
ségbiztosítási ügyet pedig elrendezték a minôségi mutató rendszerek átdolgozásával. Azonban a
minôségbiztosítás ennél sokkal több és összetettebb. Ezt egy sematikus ábra segítségével kívá-
nom közérthetôbbé tenni:

A minôségbiztosítás a minôségirányításnak az a része, melynek középpontjában a vállalt mi-
nôségi követelmények teljesítése áll. A minôségszabályozás fogalmával történô ismerkedéskor
már beszéltem a minôségi követelményekrôl, amelyeknek elsôsorban a vevôi igények valós és
látens kielégítését kell biztosítani. Ha a minôségbiztosítás középpontjában a bizalom áll a minô-
ségi követelmények teljesülése iránt, akkor elmondható, hogy szoros kapcsolatban kell állnia a
vevôkkel. Ugyanakkor beszéltem arról is, hogy a minôségi követelmények másik meghatározó
szereplôje maga a vállalat, a termék vagy szolgáltatás elôállítására irányuló technológiai folyama-
taival. A minôségbiztosítás a kapocs a két szereplô között. Ez feltételezi egyrészt, hogy folyama-
tosan – az értékesítési és marketing területekkel közösen – figyelemmel kíséri a vevôk igényeit,
az ügyfélszolgálatok útján, vagy közvetlen megkereséssel méri a vevôi elégedettséget, a szerzett
tapasztalatok tükrében javaslatokat tesz, intézkedéseket kezdeményez a technológiai folyamatok
javítására, fejlesztésére, újragondolására, szabályozására. A minôség-ellenôrzésnek, mint a minô-
ségbiztosítás részének feladata a vállalaton belüli, vevôi elégedettséget szolgáló technológiai fo-
lyamatok elôírás szerinti végrehajtásának ellenôrzése, melynek célja és végeredménye szintén a
folyamatok fejlesztésére, javítására, szabályozására irányuló kezdeményezés. Mindennek egy ál-
landó körforgásban kell megvalósulnia és mindig egy folyamatjavítást, fejlesztést, magasabb mi-
nôségi szintet, nagyobb vevôi elégedettséget eredményeznie. Ebbôl következik, hogy a minôsé-
gi mutatók betartásának, valamint a minôsítési rendszerek eredményeinek elemzése, az okok-o-
kozatok feltárása, a megelôzô tevékenység megszervezése a minôségbiztosítás központi feladat-
köre, amelyhez két forrásból táplálkozik:

• az ügyfelektôl érkezô információkból;
• a minôség-ellenôrzés megállapításaiból.
Feladata továbbá – mint a minôségirányítás részének – a visszacsatolás az irányítás részére, a

minôségterv, a minôségcélok pontosítása, esetleg újragondolása, módosítása és az állandó mi-
nôségfejlesztés megvalósulásának érdekében, röviden a minôségbiztosítás az aktív minôség-el-
lenôrzés.
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Minôség-irányítás

Minôség-biztosítás

Minôség-ellenôrzés



Minôségfejlesztés

A minôségirányításnak az a része, amelynek középpontjában az áll, hogy növeljék a minôsé-
gi követelmények teljesítésére irányuló képességet. A követelmények vonatkozhatnak az ered-
ményességre, hatékonyságra és nyomonkövethetôségre.

Értékelés

Az értékelés formái:
• audit;
• átvizsgálás;
• önértékelés.

Az értékelés célja
• Megállapítani, hogy meghatározottak-e a folyamatok.
• Felülvizsgálat, ellenôrzés elvégzése.
• Megmutatni, hogy történt-e fejlesztés.
• Vezetôi döntések a tények alapján szülessenek. 

Típusai:
• Audit (felülvizsgálat)

Belsô audit: Belsô, jól képzett szakemberek által ellenôrizni, hogy a technológiai
folyamatok az elôírások, szabályozások szerint valósulnak-e meg 
(jelenlegi gyakorlatunk szerint ez nem más, mint a minôség-ellenôrzés).
Külsô audit: Az ügyfelek – ez alatt nem csak a postai szolgáltatásokat igénybe vevôk
értendôk, hanem valamennyi üzleti partnerünk – visszajelzései, véleményei 
(panaszok, reklamációk száma, iránya, fajtái és ezekbôl készült statisztikák, 
köszönetnyilvánítások száma, médiában megjelent, szolgáltatásainkról írt cikkek).
Tanúsítás. Ennek az ISO-szabvány szerinti mûködés vagy bármely minôségirányítási
rendszer bevezetésének elismertetésekor van jelentôsége, szerepe. 
Külsô, szakértô szervezet tekinti át a vállalat teljes mûködését abból a szempontból,
hogy az megfelel-e a szabvány vagy a minôségirányítási rendszer
szigorú elôírásainak. Amennyiben mindent a legnagyobb rendben találnak, 
úgy tanúsítást (bizonyítványt) állítanak ki errôl. 
Ez nem örök érvényû, évente meg kell újítani. 

• Vezetôségi átvizsgálás
A vállalat felsô vezetése végzi, általában évente egyszer, a külsô és belsô auditokról – ha

volt, tanúsításokról – készült dokumentumok alapján. A tapasztalatok tükrében, a tények figye-
lembevételével döntenek a továbbfejlôdés irányáról.

• Önértékelés (összehasonlítás, diagnosztizálás)
Annak megállapítására szolgál, hogy a szervezet mennyire képes a követelményeket kielégíte-

ni. Alapot ad a szervezet „egészségi állapotának” diagnosztizálására és a folyamatos tökéletesítés
irányvonalának meghatározására, összehasonlító elemzések, statisztikai módszerek alkalmazásával. 
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A folyamatszemléletû megközelítés lényege:
• A folyamat átalakítja a bemeneteket kimenetekké, eredményekké, az erôforrások,

mechanizmusok felhasználásával, szabályozás, eljárás segítségével. 
A folyamatnak mindig értéknövelônek kell lennie, 
tehát elvárás, hogy hozzáadott értéket hozzon létre.

• A folyamat egymásra épülô, összefüggô cselekvéssorozat egy termék vagy szolgáltatás
elôállítására. Ezért az ellenôrzések alkalmával a teljes folyamat végigvizsgálására van 
szükség, vagyis kezdve a szerzôdéskötést megelôzô kapacitásvizsgálaton,
egészen az ügyfelektôl érkezô visszacsatolásig, 
rámutatva azokra a neuralgikus pontokra, ahol a folyamatban szabályozatlanság, 
túlszabályozottság, akadály mutatkozik.

• A folyamatos fejlesztés biztosítása érdekében a jövôben az ilyen típusú ellenôrzések 
megszervezésére, lefolytatására kell nagy hangsúlyt fektetni.

A következô – de az elôzônél rövidebb – részben a bevezetômben említett Kongresszusi
Napok zárórendezvényének elôadásaiból gyûjtöttem ki azokat a legfontosabbnak ítélt tudniva-
lókat, amelyek segíteni fognak bennünket abban, hogy a minôségügyi, minôségirányítási kez-
deményezésünk sikeres legyen.

A minôségirányítási rendszerek bevezetésének 
fôbb sajátosságai a tanácsadó szemszögébôl

A minôségirányítási rendszerek kidolgozását minden vállalat általában egy külsô szakértô cég,
az úgynevezett tanácsadó bevonásával, segítségével végzi. A tanácsadó cégeket a rendezvé-
nyen, a Szenzor Gazdaságmérnöki Kft. képviselte. A Szenzor tanácsadó cég jelenleg Magyaror-
szágon piacvezetô szerepet tölt be, több mint egy évtizede végzi ezt a munkát. Gyakorlati tapasz-
talatok alapján a következôkre irányította a figyelmet:

• megfelelôség és szervezeti teljesítmény összhangjának megteremtése;
• folyamatközpontúság, folyamatmodellezés fontossága;
• a dokumentáció minimalizálása, az egységes, könnyen értelmezhetô és végrehajtható 

szabályozás megteremtése és a folyamatok 
egymásra épültségének biztosítása legyen a vezérmotívum;

• a jó mûködés bizonyítékainak tudatos gyûjtése (statisztikák, beszámolók, 
ügyfélelégedettségi mérések dokumentumai, 
ellenôrzésekrôl készült bizonyító erejû jelentések stb.);

• folyamatos képzés, továbbképzés, kezdve a felsô vezetésen, 
minden dolgozó bevonásával;

• a folyamatos fejlôdés technikáinak, módszereinek betanítása,
tudatos alkalmazása a vállalat minden területén, minden dolgozó által.
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Ahogy a tanúsítók látják…

A tanúsítók részérôl az SGS Hungária képviselôje látott el bennünket jó tanácsokkal.
Leggyakoribb problémák:

• Felsô vezetés elkötelezettségének megléte – a sikeres tanúsítás elôfeltétele.
• Kézikönyv elkészítése, a folyamatok bemutatásának hiánya – 

a kézikönyv ne a szabványt tükrözze, ne a szabvány pontjait írja le,
hanem a vállalat tényleges, részletes folyamatait.

• Minôségcélokkal kapcsolatos félreértések – el kell kerülnünk, 
hogy a minôségcéljaink mérhetôsége, megalapozottsága hiányozzon. 
A célokat szervezeti szintekig le kell bontanunk és azokat a vevôi igények teljesítésének
szándékával kell meghatározni.

• A továbbfejlôdés irányának szabatos meghatározása hiányzik.

Sikeres cégek önmagukról – másoknak

Francia Posta
ISO 9000 szerinti tanúsítással 350 egységük rendelkezik, ez a teljes posta mintegy 90%-a.
Alkalmazott fôbb lépések:
PDCA-módszer 

• Megtervezzük, amit tenni akarunk (Plan = Tervez)
• Végrehajtjuk a tervünket (Do = Végrehajt)
• Ellenôrizzük, hogy úgy sikerült-e a végrehajtás, hogy az, 

az elôre tervezett eredményt szolgáltassa (Check = Ellenôriz)
• Amennyiben az eredményünk eltér a tervezettôl, meghatározzuk az eltérés okát, 

és újratervezzük a feladat végrehajtását (Act = Beavatkozik)

Minôségügyi tervet a posták szintjéig készítettek.
A bevezetést saját projektekkel valósítják meg.
Minden egység értékelését a posta felsô vezetése végzi.
Cél: a teljes postai minôségirányítási rendszer bevezetése az Üzleti Kiválósági Modell szerint,

valamint az Európai Minôség Díj elnyerése.

MATÁV
Minôségügyi cél: az ügyfelek elégedettsége. 
„A MATÁV MINÔSÉG – mindenben, amit teszünk, meghaladjuk ügyfeleink elvárásait!”
A minôség lényege:

• Csapatmunka.
• Stratégiai irányítás.
• Folyamatos minôségfejlesztés.

Minôségügyi elvek:
• Munkatársak megbecsülése.
• Ügyfélközpontúság.



• Tények alapján történô vezetés, döntések és intézkedések.

Herendi Porcelán Manufaktúra
A vállalt 1990-ben kezdte meg a minôségirányítási rendszerének kidolgozását. Elsô ISO sze-

rinti tanúsítás 1995-ben történt. A „Minôség Oscarját”, az Európai Minôség Díjat 2000-ben, az
EOQ kongresszusán vehették át. Rózsa András, a Manufaktúra minôségügyi vezetôje minden cég
számára feltárta a sikerük „titkát”:

• Annyit akarjunk, amennyit el lehet végezni.
• Folyamatos fejlesztés minden téren.
• A „lépésrôl lépésre” elv alkalmazása.
• Minden területre kidolgozott minôségpolitika.
• Folyamatszemlélet, a folyamatok rendszeres mérése.
• Erôs vállalati kultúra.

Burton-Apta
Az Alföldi Porcelángyárból alakult német-magyar vegyes vállalat, 1976 óta mûködtet a mai

minôségirányítási rendszerekhez hasonló minôségügyi kezdeményezést. Elsô ISO szerinti tanúsí-
tásukat 1993-ban szerezték és 2000-ben ôk is Európai Minôség Díjat kaptak. Képviselôjük,
Schleiffer Ervin által legfontosabbnak ítélt feladatok:

• Eredmény-centrikusság.
• Összpontosítás a vevôkre.
• Az irányítás és a célok állandósága.
• Vezetés a tények alapján.
• Emberi erôforrások fejlesztése.
• Folyamatos tanulás, innováció, fejlesztés.
• Partnerkapcsolatok állandó javítása.
• Felelôsség a közösség iránt.
• Rendszeres önértékelés.

A két napos konferencia mondanivalója

A minôségügyi kezdeményezés sikeres lesz, ha komolyan vesszük, hogy…
• minden vezetô és minden dolgozó részérôl egyaránt szükséges az elkötelezettség;
• gondoskodni kell a megfelelô, ellenôrzött oktatásról, képzésrôl, a tudatosítás, 

a jobb kommunikáció és a csapatmunka kialakulásának érdekében;
• a minôségi szemléletnek a mindennapi gyakorlat részévé kell válnia;
• a rendszer mûködésének felügyeletére, 

módosítására, fejlesztésére folyamatosan nagy hangsúlyt kell helyezni.

Magyar Posta Rt. megkezdte a minôségirányítási rendszerének kidolgozását. A megvalósítás,
a siker, csak rajtunk múlik.
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Szolgáltatásminôség-menedzsment

A minôségfogalom dimenziói

Hogy magyaráznánk meg egy laikusnak, hogy mi a minôség? A válasz erre a látszólag egy-
szerû kérdésre nem is olyan könnyû. A minôség fogalom ugyanis a konkrét szituációtól, a viszo-
nyítás tárgyától, a válaszadó szakmai elôéletétôl és még sok egyéb tényezôtôl függ. A minôség-
ügyesek tipikus válasza az, hogy a minôség = megfelelés. Már ez is többértelmû válasz, mert tisz-
tázni kell, hogy belsô vállalati kritériumoknak vagy a vevôinknek akarunk megfelelni. Sôt, az ideá-
lis állapotnak való megfelelésre is gondolhatunk. Ez utóbbi felfogás a szóhasználatban is vissza-
köszön, amikor a minôséget hallgatólagosan a kiemelkedô (ideális) minôséggel azonosítjuk,
holott a vállalat által megcélzott minôségpozíció lehet alacsony is. Ez nem jelent valami silány ter-
méket vagy szolgáltatást, hanem egy olyan alacsony, de stabil minôségpozíciót, amelyre a pia-
con van kereslet.

Tovább árnyalva a képet, a vállalat nézôpontjából beszélhetünk tervezett és teljesített, az ügy-
fél nézôpontjából elvárt és észlelt, a konkurencia viszonyában pedig összehasonlító minôségrôl.
A szolgáltatásminôség értelmezésében gondolnunk kell még egy dimenzióra, ez a folyamat- és
az eredményminôség. A szolgáltatónak ugyanis a szolgáltatás folyamatát is el kell adnia a meg-
felelô eredménnyel együtt. Végül meg kell említenünk, hogy az észlelt minôségnek mindig van
egy átmeneti (pillanatnyi) állapota és van egy tartós minôségkép, ami a szolgáltatóval való hossz-
abb kapcsolat eredménye. 

Mivel ragadható meg a minôség? A legegyszerûbb séma szerint a minôség megfelelô mene-
dzselése esetén az ügyfelek elégedettsége javul, és az így keletkezô eredménytöbblet lehetôvé
teszi, hogy fokozzuk minôségügyi erôfeszítéseinket. Sose tévesszük azonban szem elôl, hogy a
minôség és az ügyfél elégedettségének kapcsolata mindig korlátozott, bizonytalan. Ez arra inti a
minôségpolitikával foglalkozókat, hogy szakadatlanul kutassák az ügyfelek elégedettségét meg-
határozó tényezôket.

Az ügyfél-elégedettség kapcsolata a minôségügyi rendszerrel

Az ügyfelek elégedettségét a legtökéletesebb minôségügyi rendszer is csak akkor képes elér-
ni és fokozni, ha döntéseiben a minôség marketingorientációja dominál. Ez azt jelenti, hogy az
ún. ISO-konformitásnak csak akkor van értelme, ha az a vevôknek is megfelel. Az ISO-ajánlás-
rendszernek való megfelelés ugyanis önmagában, automatikusan nem biztosítja a vevôk elége-
dettségét. Számtalan példa bizonyítja például az Egyesült Államokban, hogy a Nemzeti Minôség-
díjat elnyert vállalatok egy része tökéletes minôségbiztosítási rendszerük ellenére is kiszorult a
piacról, mert elhanyagolták a vevôorientációt.

Nézzük az ISO 9000-2000 alapján, hogy mit is takar az ISO-konformitás. Mindenekelôtt azok
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a szervezetek alkalmazzák, akik igazolni akarják, hogy képesek folyamatosan a vevôi igényeknek
és a jogszabályoknak megfelelô termékeket elôállítani, továbbá folyamataikat és rendszerüket a
vevôi elégedettség elérésére fejlesztik. A minôségirányítási rendszer fontos elemei: a minôség-
irányítási kézikönyv a folyamatok közötti kölcsönhatások leírásával és a dokumentumok kezelésé-
nek szabályozása. Nem lebecsülendô szerepe van a sikeres minôségügyi fejlesztésben a vezetés
elkötelezettségének. Számtalan bukás igazolta, hogy különösen a felsô vezetés elkötelezettsége
az, amely nélkül a minôségügyi rendszer építésének fáradságos és – tegyük hozzá – népszerûtlen
útját végig lehet járni. Természetesen az ISO-ajánlásrendszer tételesen is tartalmazza a vevôköz-
pontúság elvét, amely a vevôi követelmények és a vevôi igények meghatározását, teljesítését és
végeredményként a vevôi elégedettség elérését és fokozását jelenti. A minôség mérési terüle-
teit a vevô megelégedettségére is ki kell terjeszteni, ki kell dolgozni a megfelelô adatgyûjtési, fel-
használási és meghatározási módszereket. Az ISO-konformitás egyszeri elérése olyan nagy szer-
vezetfejlesztési beruházás, hogy a cég számára csak akkor lehet gazdaságos, ha a minôség folya-
matos fejlesztésébe megy át. A helyesbítô, megelôzô tevékenységek tehát – szerencsés esetben
– egyre magasabb szintre emelhetik az ügyfelek elégedettségét.

A ma korszerûnek mondható teljes körû minôségmenedzsment (TQM) szemlélet a fentieknél
annyiban jelent többet, hogy integrálja a minôségfejlesztés összes aspektusát. A TQM három pil-
léren nyugszik:

1. ügyfélorientáció, amely a minôségpolitika marketingdimenziója;
2. folyamatos fejlesztés, amely a minôségügyesek kompetenciája és
3. a személyzet elkötelezettsége, melyet a felsô és középvezetés folyamatos kommunikáció-

ja, a kezdeményezések ösztönzése biztosíthat.
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A teljes körû minôség európai modellje, az EFQM-modell egyrészt elôírja a vevôk minôség-
képének kutatását, tehát a hagyományos marketingorientációt, másrészt a vállalat alkalmazottjai-
nak elégedettségvizsgálatát, ami a szolgáltatásmarketingbôl ismert belsô marketing feladata.

A minôség és az elégedettség

Nézzük meg közelebbrôl a minôség és az elégedettség kapcsolatát. A folyamat kezdôpont-
ja, amely az egész minôségügyet mozgatja: az ügyfél elvárásai a szolgáltatásminôséggel kapcso-
latban. Az ügyfél elégedettségének kutatásában ez az a viszonyítási pont, amelyhez az egyes
ügyletekben észlelt minôség mérhetô. A legtöbb modell úgy értelmezi az ügyfél elégedettségét,
mint ami az elvárások és a tapasztalat közötti eltérés eredménye. A viták csak akörül folynak, hogy
a vevô az ideális szolgáltatóhoz vagy az ismert konkurensek valamelyikéhez méri a szolgáltatót.

Az ügyfél-elégedettség tehát egy vagy több ügyletben szerzett ügyféltapasztalatból szárma-
zik, és a legegyszerûbb séma szerint minél inkább pozitív a tapasztalat eredménye, annál na-
gyobb az újabb vásárlás valószínûsége. Így képzeljük a márkahûség kialakulását, tehát az elége-
dettség vezethet a hûséges ügyfélhez. A korlátozott vagy teljes monopolhelyzet természetesen
csökkenti a vevô mozgásterét, ilyenkor a márkakötôdés kényszerhûséget jelent. A modern piaco-
kon olyan jelenség is megfigyelhetô, hogy a vevôk a közel azonos színvonalú, sztenderd szolgál-
tatásokat váltogatva „fogyasztják", és úgynevezett multimárkahû ügyfelekké válnak. Ez is márka-
hûség, de kiszámíthatatlansága miatt sokkal nehezebb menedzselni.

Szólni kell végül az ügyfelek lojalitásáról. A marketing felfogása szerint a mechanikus márka-
hûségnél sokkal értékesebb a szolgáltató számára az ügyfél-lojalitás. Ez annyiban több a márka-
hûségnél, hogy érzelmi kötôdést is tartalmaz. Így az adott szolgáltató választása már nem csak
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praktikus, hanem önkifejezô is. A lojális ügyfél nem csak saját márkaválasztásában következetes,
hanem másoknak is a megszokott szolgáltatót ajánlja. Ez a pozitív szájreklám a szolgáltatók piac-
szerzésének egyik leghatékonyabb eleme.

A minôség mérhetôsége

Most már csak az a kérdés, hogy milyen módon mérhetô az ügyfelek minôségképe. Erre a ská-
latechnikák a leginkább alkalmasak, tekintettel arra, hogy a minôség-összetevôk között sok olyat
találunk (például a frontszemélyzet udvariassága), amelyek egzakt módon nem mérhetôek. Ilyen-
kor az ügyfeleket a kérdôívekben arra kérjük, hogy egy megadott skálán (például 1-tôl 5-ig) osz-
tályozzák a szolgáltató teljesítményét. Szolgáltatásunk minôség-összetevôit szakértôi körben
kezdjük meghatározni, de erre az ügyfelek megkérdezése adhat csak végleges eredményt. Te-
gyük fel, hogy az elégedettség forrásául szolgáló minôség-összetevôket már sikerült meghatároz-
nunk és megmérnünk. Ekkor azt is fel kell tárnunk, hogy az egyes összetevôk közül az ügyfelek
számára melyek a fontosabbak és melyek a kevésbé fontosak. Nem mindegy ugyanis, hogy pél-
dául egy fontos minôségparamétert teljesítünk alacsony szinten, vagy egy kevésbé fontosat. Ezt
a minôségkép-struktúrát tanulmányozhatjuk a teljesítményfontosság térképen. A térkép egyes
koordinátái a minôségparaméterek teljesítettsége és fontosságuk alapján adódik. Ebbôl látszik,
hol vannak a legsürgôsebben fejlesztendô alulteljesített minôség-összetevôk.
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A szolgáltatás „megfoghatatlan” termék

A szolgáltatásminôség-menedzsment a teljesítményfontosság térképbôl indul ki, de számos
sajátos tényezôt figyelembe kell, hogy vegyen. Ilyeneket, mint:

• „A szolgáltatás vásárlójának kosara üres”, azaz a szolgáltatás egy nem fizikai jellegû 
problémamegoldás. Így az ügyfél mindig úgy érzi, hogy sokat fizetett szinte semmiért.

• A szolgáltatás tárgyi tényezôinek (fióképület megjelenése, ügyfélváró, 
alkalmazottak külsô megjelenése, egyenruha stb.) jelentôségét éppen az emeli ki, 
hogy ez az egyetlen „kézzelfogható” a szolgáltató teljesítményében.

• A frontvonal-menedzsment az ügyfél és a szolgáltató közötti kapcsolatfelvételek 
(telefoni, személyes) minôségének szabályozását célozza, 
beleértve a frontvonal fizikai és személyi tényezôit.

• Ingadozó az ügyfél minôségérzete, amely elsôsorban az emberi tényezô szerepének 
tulajdonítható. Az ügyfél maga is kiszámíthatatlan tényezô a minôségképben, 
mert ahány ügyfél, annyiféle elvárás a szolgáltatóval szemben. 
Természetesen a frontszemélyzet emberi teljesítménye sem szabályozható olyan 
precízen, mint egy gépi technológia.

• Nem tárolható a szolgáltatástermék, azaz a szolgáltatás eredményét nem tudjuk 
raktározni. Így a kereslet váratlan ingadozásához az ügyfelek kiszolgálásában 
rendkívül nehéz alkalmazkodni. 
Márpedig a szolgáltató megítélését a gyakori sorban állás erôsen lerontja.

• Elválaszthatatlan egymástól a szolgáltatószemélyzet és az ügyfél. Együtt hozzák létre 
a szolgáltatást, következésképpen a frontvonalban a selejtes teljesítmény
olyan esemény, amely az ügyfél elvesztésével járhat. „Tedd elsôre jól!"
Ez az alapszabály.

• A minôségmenedzsment a szolgáltatóiparban éppen sajátos nehézségei miatt 
kap sokkal nagyobb hangsúlyt, mint a fizikai termékek ágazataiban.

• A jó kapacitásmenedzsment, tehát a szolgáltatói kapacitások rugalmas alkalmazkodása
az ügyfelek igényeihez, a minôségkép egyik legfontosabb összetevôjét, 
a szolgáltató elérhetôségét teheti megfelelôvé.

• Az aktív ügyfél menedzsmentje, tehát az ügyfelek aktivitásának kezelése 
(sorban állás, információkérés stb.) azért nehéz, mert vevôorientált módon 
kell megoldani egy olyan problémát, 
amelyben ahány ügyfél, annyiféle magatartással találkozhatunk.

Röviden ki kell térni a minôségmenedzsment hatékonyságát korlátozó tényezôkre is. Ezek kö-
zül a legnehezebben kezelhetô korlát az egyes minôség-összetevôk összefüggése. Az ügyfelek
ugyanis nem ismerik a szolgáltató technológiáját, és bennük a minôség észlelésekor a minôség-
összetevôk összekeverednek, egyik a másikat erôsíti vagy gyengíti. Ilyen például a személyzet ud-
variassága és kommunikációs készsége. A legtöbb szolgáltató azt a tipikus hibát is elköveti, hogy
jóllehet méri az elégedettséget, de nem vizsgálja az ügyfelek véleményének szóródását. Pedig
erôsen szóródó vélemények esetén az elégedettség statisztikai átlaga önmagában nem mond
semmit. A véleményszóródások mögött többnyire eltérô ügyféltapasztalatokat vagy különbözô
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szegmenseket kell keresnünk. Az egyik lehetséges szegmentálás a kapcsolati, amikor megkülön-
böztetjük a törzs-, az új, az elhagyó és a visszatérô ügyfeleket. A vállalati megbízóknál külön prob-
léma annak eldöntése, hogy a vevônél a hierarchia melyik szintjének (felsô, középvezetés vagy
végrehajtó-kapcsolati személyek) véleményére vagyunk kíváncsiak. 

Végül mindig tartsuk szem elôtt, hogy a minôség az idô függvénye! Más a kapcsolat kezde-
tén és más késôbb. A hosszú szolgáltató-ügyfél kapcsolatban máshová helyezôdnek a minôség-
megítélés hangsúlyai, mint az új vagy az esetleges kapcsolatokban. Az is jellemzô, hogy a stabil
minôségkép egy panaszhelyzet határára összeomlik, és hosszabb idônek kell eltelnie, amíg a tar-
tós elégedettségi állapot helyreáll.

Meg kell jegyezni, hogy a vevôorientált minôségmenedzsment legkritikusabb területe az ügy-
felek minôségképe és a belsô (vállalati) minôségkép közötti kapcsolatok feltárása. Ez az ún. QFD-
technika, amely alapos feltáró-elemzô munkával megkeresi a vevôi minôség-összetevôk belsô
technológiai összefüggéseit, azért, hogy a minôségmenedzsmentben megtaláljuk a szükséges
beavatkozási pontokat.

A minôségmenedzsment speciális területei

A szolgáltató minôségmenedzsmentjének két legfontosabb területe a frontszemélyzet irányí-
tása és a panaszkezelés. A frontszemélyzet marketingszempontból azért kulcskérdés, mert a sze-
mélyzet magatartása arculati tényezôvé válik. Kis túlzással amilyen a személyzet, olyan vélemény
alakul ki bennünk a szolgáltatóról. Ez a szolgáltató emberi erôforrás menedzsmentjét helyezi a kö-
zéppontba. A másik kulcsterület a panaszkezelés, ahol abból kell kiindulni, hogy az elégedetlen
ügyfeleknek csak egy töredéke (statisztikai átlagban 4%-a) nyilvánít véleményt a helyszínen. A
többi csak azután, hogy elhagyta a szolgáltatót. 

A panaszszituáció-menedzsment öt aranyszabálya:
1. Könnyebb elkerülni a reklamációt, mint jól megoldani!
2. A panaszhelyzet független attól, hogy az ügyfél panaszkodik-e vagy sem!
3. A megoldásokban kerüljük a rögtönzéseket!
4. A panaszkezelésben a legfelkészültebb alkalmazottak vegyenek részt!
5. A szolgáltatás nem javítható, ezért az elégedetlen vevôt lepjük meg valamilyen 

„fájdalomdíjjal"!
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A postai szolgáltatások minôsége 

az EU-elôírások tükrében

A Magyar Posta Rt. EU-csatlakozási és minôségprogramja

A Magyar Posta Rt. célja, hogy a stratégiában foglaltak szerint legkésôbb Magyarország EU-
tagságával egy idôben, de inkább annál elôbb, alkalmazkodjon az Európai Unió követelményei-
hez, alkalmas legyen a valós piaci körülmények közötti megmérettetésre és sikeres helytállásra
mind az egyetemes és az Egységes Hírközlési Törvény meghatározta postai szolgáltatások, mind
az üzleti vállalkozások terén. 

A Magyar Posta Rt. felsô vezetése a jogszabályi elôírások, a Brüsszeli Szerzôdésben vállalt kö-
telezettségek, a társaság EU-csatlakozási programja, valamint a piaci körülmények között is sike-
resen mûködô vállalat jövôképe alapján egyaránt fontosnak tartja a postai szolgáltatások minô-
ségének javítását és a minôségszemléletû vállalati kultúra kialakítását. Vevôink szemével nézve a
legfontosabb minôségi mutatóink a gyorsaság, megbízhatóság, a pontosság, a szakszerûség és
frontembereink magatartása. Napi átlagban mintegy 2 milliós küldeményforgalmunk összesített
mutatóit figyeljük, de tisztában vagyunk vele, hogy bármilyen jó átlag százalékok esetén is a hi-
bák miatt érintett ügyfeleink magukra nézve 100%-os nem teljesülést érzékelnek.

Szolgáltatásaink minôségének érezhetô javulását várjuk a jelentôs költséggel és a ma rendel-
kezésre álló legjobb technika alkalmazásával épülô új Logisztikai Központ 2002 évi üzembe he-
lyezésétôl.

Fôbb minôségügyi célok

• folyamatosan növekedjen a postai szolgáltatások minôségének színvonala;
• az EU-csatlakozás idejére piaci versenyképesség és 
• az EU direktíváknak megfelelô postai szolgáltatásminôség elérése;
• a Társaság, mint szervezet mûködését átfogó teljes körû minôségirányítás 

az európai üzleti kiválóság modell alapján mûködjön, hasonlóan az EU-postákhoz;
• egyes fontos folyamatok esetében, a minôségirányítást ISO-szabvány

szerint kell megvalósítani, és ahol ez üzletileg is hasznos, tanúsíttatni.

A postai szolgáltatások minôségét szabályozó hazai és nemzetközi elôírások

• a Brüsszeli szerzôdés (ajánlás az üzleti kiválóság modell alkalmazására);
• az Egységes Hírközlési Törvény (EHT);
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• a kormány rendeletei az EHT alapján a minôségrôl, a fogyasztóvédelemrôl 
és piacfelügyeletrôl;

• az Európai Unió 97/67/EK irányelve a Közösség postai szolgáltatásainak belsô piacáról 
és a szolgáltatás minôségének javításáról;

• készülô EU postai minôség, reklamáció kezelés szabványok;
• PostEurop szolgáltatásminôség fejlesztési keretegyezmény;
• az Egyetemes Posta Unió (UPU) által elrendelt átfutásiidô-mérések.

EU-elôírások a postai szolgáltatások minôségérôl

Az EU 97/67/EK Irányelve rendelkezik a Közösség postai szolgáltatásainak belsô piacáról és a
szolgáltatás minôségének javításáról.

Kivonat a szolgáltatások minôségérôl:
• A tagállamok kötelesek meghatározni és nyilvánosságra hozni 

a belföldi egyetemes szolgáltatás minôségi szabványait.
• A minôségi szabványoknak különösen az átfutási idôkre, a szolgáltatások 

rendszerességére és megbízhatóságára kell vonatkozniuk.
• Évente legalább egyszer független teljesítményellenôrzést kell végezni, szabványosított 

feltételek szerint és ennek eredményét jelentés formában közzé kell tenni.
• A tagállamoknak a belföldi postaforgalomra minôségi szabványokat 

kell megállapítaniuk.
• A tagállamoknak a belföldi szolgáltatásokra vonatkozó minôségi szabványaikat 

be kell jelenteniük a Bizottságnak, amely azokat a Közösségen belüli 
határt átlépô szolgáltatásokra vonatkozó szabványokkal azonos módon teszi közzé.

• A nemzeti szabályozó hatóságnak gondoskodnia kell 
a független teljesítményellenôrzés végrehajtásáról.

Független nemzeti szabályozó hatóságok létrehozása

Minden tagállam köteles kijelölni egy vagy több, a postai ágazatért felelôs nemzeti szabályo-
zó hatóságot, amely jogilag elkülönül, és üzemviteli szempontból független a postai üzemektôl.
A tagállamoknak a Bizottságot tájékoztatni kell arról, hogy mely nemzeti szabályozó hatóságokat
jelölték ki jelen irányelvbôl fakadó feladatok végrehajtására.

A nemzeti szabályozó hatóságok feladata:
• A jelen irányelvbôl fakadó kötelezettségek teljesítésének biztosítása.
• A postai ágazatra vonatkozó versenyszabályok betartásának biztosítása.
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Egyetemes szolgáltatás

Meghatározott minôségû postai szolgáltatás folyamatos biztosítása, a tagállam területének
minden pontján, megfizethetô áron, valamennyi igénybevevô részére. A hét legalább 5 munka-
napján legalább egyszeri gyûjtés és házhoz kézbesítés.

Az alábbi szolgáltatásokat foglalja magában:
• Legfeljebb 2 kg tömegû postai küldemények gyûjtése, feldolgozása,

szállítása és kézbesítése.
• Legfeljebb 10 kg tömegû postacsomagok gyûjtése, 

feldolgozása, szállítása és kézbesítése.
• Az ajánlott és biztosított küldeményekkel kapcsolatos szolgáltatások.

A tagállamoknak biztosítaniuk kell a más tagállamból érkezô, legfeljebb 20 kg súlyú posta-
csomagok kézbesítését.

Egyetemes szolgáltatást erre feljogosított szolgáltatók nyújthatnak. Az elôírások arra vonatkoz-
nak, hogy az EU-tagországok egymás közötti forgalmukban kötelezô jelleggel milyen szolgáltatá-
sokat kell, hogy végezzenek és az egyes tagországok nemzeti szabályozásait ennek megfelelôen
kell elkészíteni. Magyarországon a 2001 júniusában elfogadott Egységes Hírközlési Törvény pos-
tai része és a kapcsolódó piac- és minôség-felügyeleti rendeletei ezen irányelveknek felelnek meg.

A minôségi mutatók betartásában az egyes posták egyrészt jogszabályi és szerzôdéses elôírá-
sok alapján pénzügyileg érdekeltek, másrészt elemi érdekük az egyre jobban szabaddá váló pia-
con a vevôk megtartása. 

A Közösségen belüli határt átlépô postai küldeményekre vonatkozó elvek

Külön szabályozzák azt, hogy a közösségen belüli határt átlépô postai küldeményekre milyen
minôség elvek vonatkoznak. A belföldi minôségi szabványokat úgy kell kidolgozni, hogy a nem-
zetközi elôírások végponttól végpontig teljesülhessenek.

A nemzetközi forgalomban az egyes országok postaigazgatóságai között egymás részére fi-
zetendô, a postai forgalom mennyiségi különbségébôl adódó térítés, az ún. végdíjak összege,
melyet a bejövô határátlépô küldemények feldolgozási és kézbesítési költségeihez kapcsolódóan
kell megállapítani, a minôség csökkenésével arányosan csökken. Nem megfelelô teljesítés ese-
tén nem ismerik el a felmerült költségeket sem.

A végdíjakat a bejövô határt átlépô küldemények feldolgozási és kézbesítési költségeihez
kapcsolódóan kell megállapítani

Belföldi forgalomban a szabályozó hatóság minôségmérései alapján büntetést szabhat ki az
elôírt és vállalt minôségi mutatók be nem tartása miatt

A fenntartható és a nem fenntartott szolgáltatások köre

A fenntartott és nem fenntartott szolgáltatások köre azt jelenti hogy az egyes országok – nem
kötelezôen – megtehetik, hogy az EU-direktívában meghatározott bizonyos postai szolgáltatások
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körére a nemzeti postájuknak vagy a kijelölt szolgáltatóknak monopoljogokat biztosít meghatá-
rozott küldemények vonatkozásában. 

Fenntartható szolgáltatások
Olyan belföldi küldemények gyûjtése, feldolgozása, szállítása és kézbesítése, amelynek díja

alacsonyabb, mint a leggyorsabb szabványkategória elsô súlyfokozatába tartozó levélküldemény
díjának ötszöröse, feltéve, hogy azok tömege 350 g-nál kisebb.

Az egyetemes szolgáltatás biztosításához szükséges mértékig a határt átlépô, és címzett hir-
detési küldemények továbbra is fenntarthatók meghatározott ár- és súlyhatárokon belül.

Nem fenntartott szolgáltatások
A fenntartott szolgáltatások körén kívül esô szolgáltatások.
A tagállamok a szükséges mértékig általános, illetve egyedi engedélyt vezethetnek be annak

érdekében, hogy biztosítsák a lényeges követelményeknek való megfelelés és az egyetemes
szolgáltatás megóvását.

Példa a postai világhálózat mûködésére és a szolgáltatás minôségére:
Az EU-elôírás szerint a közösség országaihoz tartozó országok egymás közötti határt átlépô

küldemények vonatkozásában D+3 azaz a feladás napját követô harmadik napon kell kézbesíte-
ni a küldemények 85%-át és D+5 napon, tehát az 5. napig a küldemények 97%-át. 

Pl. valahol Franciaországban felvettek egy küldeményt. Az a belsô technológia során eljut egy
nemzetközi kicserélô postára (valamely ország postájának ki és belépési pontja a nemzetközi for-
galomban). Onnan légi úton Magyarországra szállítják. Itt bekerül a magyar nemzetközi postaki-
cserélô üzembe, majd utána a belföldi postai hálózaton keresztül kézbesítjük. A folyamat és a fá-
zisok ilyen nagymértékû leegyszerûsítése esetén is belátható, hogy a rendelkezésre álló három
nap nem túl hosszú idô. Ez igazából azt jelenti, hogy nagyjából 1 nap áll rendelkezésre minden
országnak arra, hogy az országba beérkezett küldeményt saját maga kézbesítse.

Hogyan lehet ezt a legjobban biztosítani, és mi erre a garancia?
A megoldás a belföldi levelek megfelelô átfutási ideje. Hiszen amikor a kicserélô üzembôl

beadjuk a saját postai hálózatunkra a leveleket, akkor ezek már belföldi küldeménynek számítód-
nak, és ha a belföldi levélátfutási idônk megfelelô, akkor tartani tudjuk az elôírt átfutási idôket.

Brüsszeli Egyezmény az EU-hoz csatlakozni kívánó országok számára

Az EU-tagországok – támogatván a csatlakozni kívánó országokat – az ún. Brüsszeli egyez-
ményben fogalmazták meg, hogy hogyan lehetne segítséget nyújtani ezen országoknak arra,
hogy teljesíteni tudják az EU 97/67/EK sz. direktívájában megfogalmazottakat.

Az Egyezményt.1998. szeptember 16-án a PostEurop és az EU-hoz csatlakozni kívánó 11 or-
szág postáinak, köztük a Magyar Postának vezérigazgatói írták alá.

Ebben összefoglalva 5 célkitûzés fogalmazódott meg, melyek teljesítése nagyon-nagyon ko-
moly munkát igényel.
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Az egyezményben megfogalmazott öt cél:
• Kielégítô szinten megfelelni az EU postai direktívája 

szolgáltatásminôségi szabványainak és követelményeinek.
• Megfelelô szakmai filozófia alkalmazása új termék fejlesztéséhez. 

(Ez is összefügg a minôséggel. A szolgáltatás fejlesztése természetszerûleg 
nem csak az EU-tagországok postái által megfogalmazott irányba mehet. 
Ha más irányt választunk és más szolgáltatási területet is fel akarunk ölelni, 
akkor az mindenféleképpen egy stratégia részét kell hogy képezze.)

• A postai szolgáltatások minôségének javításához szükséges infrastruktúra biztosítása.
• Ügyfélcentrikus kultúra létrehozásának elôsegítése a postai dolgozók körében.
• Üzleti kiválósági minôségirányítási modell megvalósítása. 

A Brüsszeli egyezmény végrehajtására létrejött projektek közül a Magyar Posta kettôben
vesz részt:

• UNEX Lite nemzetközi átfutási idômérési rendszer:
A tagországok közötti, pont-pont közötti átfutási idôméréssel foglalkozik. Nem postások

mérik, hanem egy független szervezet. A mérési rendszernek egyik eleme a diagnosztikai mé-
rés, melynek használatával nem csak a pont-pont közötti átfutási idôt vizsgálják, hanem techno-
lógiai fázisokra lebontva is értékelhetôk az eredmények. Technológiai fázis alatt a nemzetközi
küldeményforgalom folyamat egy-egy jól meghatározható részét értjük, pl. a küldemény mikor
ment ki az országból, mikor érkezett az országba és mikor ment ki mondjuk a kicserélô. A nem-
zeti posták egymás közötti elszámolásánál, ahogy errôl már a végdíjaknál szó volt, a minôséget
is számításba veszik, vagyis a fizetendô összeg attól is függ, hogy az egyes postaigazgatások
milyen minôségben tudják egymást kiszolgálni. Hogy a minôség és ennek ellenôrzése objektív
legyen, ne alakulhassanak ki olyan viták, hogy te küldted késôn; én nem kézbesítettem, vagy
fordítva, erre találtak ki egy próbaleveles mérési rendszert. A próbalevelekbe egy chip-kártyát
helyeznek el, amit, transzpondernek hívnak. A feladástól a kézbesítésig aztán ez ugyanúgy uta-
zik, mint a többi küldemény. A kicserélô postákon megfelelô helyen elhelyezett, rádiófrekven-
ciás érzékelôvel ellátott kapuk jelzik azt, hogy ez a bizonyos transzponder éppen bejött a kicse-
rélô postára vagy éppen elhagyta azt, és ennek alapján lehet követni a küldemény útját. A kiér-
tékelést egy nemzetközi szervezet végzi. A Magyar Posta az idén meg fogja építeni ezt a rend-
szert az új nemzetközi kicserélô postáján, és részt fogunk venni ilyen módon ebben a diagnosz-
tikai mérésben is. Nemcsak a végpontok közötti idôre, hanem az egyes rész szakaszokra is lesz
információ. Ezek után bátrabban tudjuk azt mondani: nem mi késtünk, hozzánk jött be késôn a
küldemény.

• CAPE projekt a repülôtéri zárlatok (postai egység rakományok) nyomkövetésére 
A CAPE-rendszer az európai posták küldeménykicseréléssel kapcsolatos informatikai rendsze-

re, amely minôségbiztosítási valamint zárlat- és küldemény-nyomkövetési feladatokat lát el. Ma-
gyarország ehhez is az idén csatlakozik. 
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A postai szolgáltatás-minôség szabályozottsága az EU-tagországokban

A szabályozott minôségi mutatók:
• Átfutási idô.
• Várakozási idô.
• Ellátási sûrûség.
• Gyûjtés gyakorisága.
• Kézbesítési gyakorisága.
• Tudakozódások, reklamációk intézése.
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Idôhatár Célkitûzés

D+3 A küldemények 85%-a
D+5 A küldemények 97%-a

A Közösségen belüli határt átlépô postai küldemények minôségi szabványai



Magyarországi szabályozás a postai szolgáltatások minôségérôl

A minôségi mutatókat egyrészt a szabályozó hatóság, másrészt a posta maga határozza meg.
Ezek közül néhány példa:

• Szolgáltatás idôbeni, térbeni elérhetôsége.
• Állandó postahelysûrûség (gazdaságosság).
• Mozgó szolgáltatóhelyek.
• Levélszekrények sûrûsége.
• Várakozási idô.
• Átfutási idô.

• Levél.
• Csomag.
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Ország Szabályozás Átfutási idô Várakozási Gyûjtés Kézbesítés

idô gyakori- gyakori-

sága sága

Posta- Szabá- Posta Levél Csomag Átlag Csúcs

törvény lyoz- perc perc

hatóság Gyors Normál Városok Egyéb

Nap % Nap % Nap % Nap %

Dánia x B 97 D 97 B 99 C 99 naponta 6 nap/hét

Portu-gália x B 95 D 95 5 8 minden minden

munka munka

napon napon

Németország Korm. B 80 B 80 minden minden

rend. C 95 munka munka

napon napon

Svéd-ország x B 85 5 nap/hét 5 nap/hét

C 97

Finnor-szág x B 95 4 95

D 100 5 100

Franciaország x B 80 6 nap/hét

C 96

Belgium naponta

Néhány példa a minôségi mutatók számszerû értékére



A minôségmegfelelés biztosítása

Az egyetemes postai szolgáltatási körbe tartozó szolgáltatások megfelelôségét közvetlenül
vagy közvetve a hatóság értékeli. Megfelelônek akkor minôsíti, ha:

• a postahálózati elemek a törvényi elôírások szerint létesülnek és mûködnek;
• a szolgáltatásteljesítésre vonatkozó, 

számszerû mutatók értéke a megadott korláton belül van.
Az egyéb elôírt és vállalt követelmények teljesítésérôl a szolgáltató belsô, minôség-felügye-

leti és minôségbiztosítási rendszere útján dokumentáltan gondoskodik. A Magyar Posta szerve-
zetében az ehhez szükséges szaktudás és szakemberek rendelkezésre állnak. Az ISO tanúsított
mérési rendszerben alkalmazott módszerek nemzetközi szinten is érdeklôdésre tartanak számot.

A szolgáltatásminôség szerves része az ügyfélszolgálat, reklamációkezelés, esetleges kom-
penzáció is. Az EU-csatlakozási program keretében e téren is jelentôsen egyszerûsíteni és javíta-
ni kívánjuk tevékenységünket.
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Koncepció a Magyar Posta Rt. 

minôségirányítási rendszerére

1. Az egységes minôségirányítás alapja

• A piaci körülmények között is sikeresen mûködô vállalat jövôképe, valamint
• a hazai és nemzetközi jogszabályi kötelezettségek:

– az Európai Unió 97/67/EK irányelve a Közösség postai szolgáltatásainak 
belsô piacáról és a szolgáltatás minôségének javításáról; 

– a Brüsszeli szerzôdés; 
– az Egységes Hírközlési Törvény; 
– a Hírközlési Fôfelügyelet (Miniszterelnöki Hivatal) rendelete az EHT alapján 

a minôségrôl, a fogyasztóvédelemrôl és piacfelügyeletrôl;
– készülô EU-szabványok.;
– PostEurop szolgáltatásminôség-fejlesztési keretegyezmény:
– az Egyetemes Posta Unió (UPU) által elrendelt átfutásiidô-mérések.

2. Jelenlegi minôségpolitikai helyzetünk értékelése

A postaforgalmi folyamatokba beépített minôségbiztosítási elemek és szervezetek már
hosszú ideje jól mûködnek, zárt egységben ellátnak minden ehhez szükséges feladatot. 

Szervezetei:
• Stratégiai szint (Vezérigazgatóság):

– Fejlesztési Igazgatóság Minôségfelügyeleti és szabványosítási osztálya;
– Minôségbiztosítási és ellenôrzési osztály.
– Operatív szint:
– Üzleti és Logisztikai Központ MEO;
– PEK MEO;
– Regionális Igazgatóságok MEO.
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Néhány területen megjelent az ISO 9000 szabványcsalád szerinti tanúsítás:
Szervezet Szabvány
Elektronikus Posta Központ ISO 9001
HIRÉP (Postai és Távközlési Építôipari Kft.) ISO 9002
Postaautó Budapest Kft. ISO 9002
Postaautó Debrecen Kft. ISO 9002
EMS Központ és Gyorsszolgálati
Ügyfélkapcsolati Iroda (EMS Gyorsposta 
és postafutár tevékenység) ISO 9001:2000
Fejlesztési ig./Minôség-felügyeleti 
és szabványosítási o. ISO 9001

A Nemzeti Minôség Díj értékelési módszere alapján az állapítható meg, hogy a Magyar Pos-
ta Rt.-nél az üzleti kiválóság modell elemeinek jó része jelenleg is mûködik: vállalatvezetés szere-
pe, vállalati politika és stratégia, szabályozott és ellenôrzött folyamatok, humánpolitika, mérések
és ezek alapján döntések stb.

Szabályozás
A minôségirányítás feladatait, szervezetét legutoljára a 2000 júliusában elfogadott “A minô-

ségirányítás pozicionálása a Magyar Posta Rt.-nél” címû elôterjesztés foglalta össze. Döntés szü-
letett – a Brüsszeli Szerzôdés ajánlásának megfelelôen és az EU-posták gyakorlatát követve – az
egységes minôségirányítás mûködtetésérôl, külön kiemelve a szervezet egészére ható vállalati
minôség és a folyamatokba beépített minôségbiztosítás kategóriákat. 

A szervezeti változások logikus következménye, hogy a minôségirányítás a postaforgalmi fô-
igazgató felelôsségi területére került. 

A Magyar Posta Rt. új stratégiája és szervezeti felépítése szükségessé teszi a minôségirányí-
tás koncepció tervének újbóli megfogalmazását.

Ami minôségirányítási szempontból hiányzik:
• A teljes körû minôségirányítás, az EFQM-modell alkalmazásának elrendelése.
• A minôségirányítás, mint vezetési eszköz tudatos alkalmazása.
• Az ehhez szükséges hálózat és annak mûködtetése.
• A rendszeres önértékelés és ennek eredményeinek felhasználása.
• Képzés, elkötelezettség, kommunikáció.

3. A minôségügyi rendszer szerepe a posta vezetési-irányítási rendszerében, 
a stratégia megvalósításában, a versenyképesség javításában

A Magyar Posta Rt. – a törvényi és jogszabályi kötelezettségek figyelembevételével, valamint
a piaci körülmények között is sikeresen mûködô vállalat jövôképének alapján – egységes minô-
ségirányítási rendszert kell, hogy mûködtessen. A minôségirányítás, mint vezetési funkció a válla-
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latvezetés szerves része, hasonlóan, mint pl. a vagyongazdálkodás vagy a humánpolitika. A tár-
saság vezetése a minôséget alapvetô üzleti stratégiai elemként kezeli. A minôségirányítás fontos
eleme a posta Európai Unióhoz való csatlakozási programjának is.

3.1. A minôségirányítási rendszer célja

A vállalatvezetésbe és az üzleti folyamatokba szorosan beépülô minôségirányítási rendszer
legfontosabb célja a folyamatok olyan egységes áttekintése, rendszerbe foglalása és dokumen-
tálása, amely elôsegíti valamennyi érdekelt megelégedettségét, a hatékonyság folyamatos to-
vábbfejlesztését, végsô soron a hosszú távon eredményes társasági mûködést.

A jól mûködô vállalat és a jól mûködô minôségirányítás céljai és jellemzôi ugyanazok:

Célkitûzések
• Hosszú távon eredményes vállalat.
• Elégedett ügyfelek, munkatársak, tulajdonos.
• Pozitív hatás a társadalmi és a természeti környezetre.
• Folyamatosan növekedjen a postai szolgáltatások minôségének színvonala.
• Az EU-csatlakozás idejére piaci versenyképesség 

és az EU-direktíváknak megfelelô postai szolgáltatásminôség.

Várható eredmények
• A folyamatok áttekintésével és újragondolásával a vállalat mûködése hatékonyabb 

és áttekinthetôbb lesz.
• Javul a postai szolgáltatások minôsége.
• A munkatársak bevonásával érdemi hozzájárulás 

a nyereséges és megbízható mûködéshez.
• Megváltozik a vállalati kultúra, a minôség, mint szemlélet általánossá válásával 

nem a hiba kijavítása, hanem a megelôzés lesz a természetes.
• Javul az együttmûködés, könnyebb lesz a munkabéke fenntartása.
• A posta megfelel a jogszabályi és társadalmi elvárásoknak.

4. A minôségügy vállalati/szervezeti struktúrában való elhelyezkedése

4.1. Területe

Minôségirányítási rendszereket az általános gyakorlat szerint a teljes vállalatra vagy annak gaz-
daságilag önálló leányvállalatára mûködtetnek. Az üzleti kiválóság modellek értékelési rendszere
is így mûködik.

Az egységes minôségirányítás hatóköre a jelenlegi Magyar Posta Rt. mint vállalat, ezen belül pe-
dig a postai szolgáltatásokhoz, mint fô folyamathoz kötôdô valamennyi folyamat, terület és szervezet.
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A Magyar Posta Rt. méretei, bonyolultsága és létszáma figyelembevételével egy ilyen rend-
szer csak fokozatosan, több év alatt érheti el mûködôképességét. 

4.2. A minôségügy pozicionálása, mûködtetô hálózata

A vállalatirányítás általános gyakorlata szerint a minôségirányítás felelôse közvetlenül a vezér-
igazgatónak vagy általános helyettesének van alárendelve. Figyelembe véve a Magyar Posta Rt.
sajátos helyzetét, a vezérigazgató ezt az irányítási jogosítványát a teljes postára kiterjedô hatás-
körrel a postaforgalmi fôigazgatónak adta át. A Postaforgalmi Fôigazgatóság, ezen belül a minô-
ségügyi vezetô irányítja a programokat, a projekteket, végzi a tervezést, szorosan együttmûköd-
ve a technológiai folyamatok minôségfelügyeletét és minôségbiztosítását végzô szervezetekkel,
illetve a folyamatokat felügyelô Üzletpolitikai Fôigazgatósággal, illetve a Minôségügyi Koordiná-
ciós Bizottság tagjaival. 

Formális, önálló szervezeti egység csak a postai szolgáltatások minôségfelügyeletére és mi-
nôségbiztosítására van, egyébként a fôigazgatók és az igazgatók maguk gondoskodnak területü-
kön az egységes elvek szerinti minôségirányítás megvalósításáról.

A minôségirányítás hálózatát úgy kell megvalósítani, hogy az a postai szolgáltatások és a hoz-
zájuk tartozó szervezeti egységek teljes területét lefedje, és része legyen a normál üzleti folyama-
toknak. 

A minôségirányítási hálózat fôbb elemei: 
• A Minôségügyi Kollégium elnöke a Magyar Posta Rt. elnök-vezérigazgatója, 

tagjai a társaság felsô vezetôi, akik felelôsek területükön a minôségirányításért is.
• A vezetés minôségügyi képviselôje a Postaforgalmi Fôigazgató, 

aki kollégiumi tagságán túl felelôs a teljes postára kiterjedôen a minôségirányítás
mûködtetéséért és fejlesztéséért.

• Minôségügyi Koordinációs Bizottság: a fôigazgatói értekezleten képviselt 
szakterületek, valamint az Igazgatóságok feljogosított és kellô hatáskörrel rendelkezô 
képviselôibôl, minôségügyi megbízottjaiból áll. 
Kapcsolattartási és együttmûködési fórum az egységes minôségirányítás 
és ezen belül a postai szolgáltatások minôségbiztosítása terén. 
Vezetôje a minôségügyi vezetô. Tagjai közvetlen munkakapcsolatban állnak 
az illetékes fôigazgatóval. Feladatuk a képviselt szervezeti egység vezetôjének 
közvetlen tájékoztatása, a szükséges intézkedések kezdeményezése.
Felelôsek a Minôségügyi Koordinációs Bizottság ajánlásainak, javaslatainak, 
állásfoglalásainak terjesztéséért, az ezekkel kapcsolatos feladatok ellátásáért, 
területükön a minôségirányítás operatív mûködtetésért.

– Minôségügyi vezetô feladata a bizottság vezetése és a szükséges 
jogosítványokkal a társasági szintû rendszer mûködtetése. 
Felelôs a posta minôségirányítási rendszerének kialakításával, mûködtetésével, 
karbantartásával és fejlesztésével kapcsolatos napi feladatok ellátásáért.

– Belsô auditorok és minôségügyi felelôsök az önértékelés összefogói:
minden szervezeti egységnél kell lennie minôségügyi felelôsnek, akinek feladata 
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a terv szerinti felülvizsgálat, a minôségirányításban való közvetlen részvétel, 
a helyi ellenôrzési, javítási tevékenység végzése.

Az egységes minôségirányítás keretében történik
• a postai szolgáltatások állandó 

– minôségfelügyelete és 
– minôségbiztosítása, 
a Postaforgalmi Fôigazgatóságon belül a Fejlesztési Igazgatóság, 
az Üzemviteli Igazgatóság, Hálózatüzemeltetési Igazgatóság, a Minôségbiztosítási 
és ellenôrzési osztály és az Értékesítési Igazgatóság, valamint a PEK, az ÜLK 
és a regionális igazgatóságok illetékes szervezeteinek zárt együttmûködése. 

• ISO szerint tanúsított egyes folyamatok egységes keretbe foglalt, 
de önálló minôség rendszerének mûködtetése.

5. A javasolt minôségirányítási rendszer 

Olyan rugalmas, a szervezet szükségleteihez alkalmazkodó rendszert kell létrehozni, amely va-
lóban támogatja a Magyar Posta Rt. megjelölt céljait, valamint figyelembe veszi a közszolgálati
feladatok ellátását és az üzleti vállalkozások eltérô minôségi sajátosságait. Ennek megfelelôen:

A közvetlen cél az európai üzleti kiválóság modell (EFQM) szerinti, az egész vállalatra kiter-
jedô minôségirányítás megvalósítása. Ezt alkalmazzák az európai posták, és ezt ajánlja a Brüssze-
li egyezmény is. Az üzleti érdekeknek megfelelôen egyes, a szabad piacon kínált szolgáltatáso-
kat, illetve olyan fontos folyamatokat, ahol ennek tényleges haszna van, az ISO 9001 szabvány
alapján tanúsított minôségirányítási rendszerben kell mûködtetni. A postai szolgáltatások minô-
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ségbiztosítását továbbra is a technológiai folyamat részeként, az erre szakosodott szervezetek
szoros együttmûködésével kell végezni.

A távlati cél az integrált irányítási rendszer kiépítése, amely magában foglalja a minôségirá-
nyítást (ISO- valamint EFQM-modell), a környezetirányítást (ISO 14000) és az egészség és mun-
kavédelmi irányítást (MSZ 28800). Utóbbiak alkalmasak az e területeken elôírt törvényi megfele-
lôség bizonyítására is.

5.1. Teljes körû minôségirányítás, üzleti kiválóság modell

Az Európai Unió postái a European Foundation for Quality Management (EFQM) alapítvány
által kidolgozott és folyamatosan továbbfejlesztett Európai Kiválóság Modellt alkalmazzák. Ez úgy
foglalható össze, mint egy, a teljes körû minôségirányítás (TQM) eszközeit alkalmazó minôségirá-
nyítási rendszer, melynek mûködését a folyamatos javítás érdekében önértékeléssel ellenôrzik. Az
EFQM Kiválóság Modell az alapja az Európai Minôség Díjnak és hazai megfelelôjének, a Magyar
Nemzeti Minôség Díjnak. A díjak valamely szervezet üzleti kiválóság terén végzett tevékenységét,
eredményét ismerik el. 

A Magyar Nemzeti Minôségi Díj Modell alapgondolata:
A vevôi és a dolgozói elégedettséget, a pozitív társadalmi hatást a vezetés megalapozott üz-

letpolitikával és stratégiával a munkatársak, az erôforrások és a folyamatok irányításával éri el, ami
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végsô soron kiváló üzleti eredményekhez vezet. A modell jól mutatja a minôségirányítás beépü-
lését a vállalati folyamatokba. Fontos a folyamatok szervezése, dokumentáltsága, a vezetés és a
munkatársak összhangja.

A modellben szereplô kilenc fô mérési kritérium két nagy csoportba tartozik: adottságok és
eredmények. Az adottságok értékelésével azt vizsgálják, hogy a szervezet hogyan éri el eredmé-
nyeit. Az eredmények értékelése pedig azt mutatja meg, hogy valójában mit ért el a szervezet. 

5.2. Üzleti jellegû vállalkozások és egyéb fontos folyamatok ISO-tanúsítása

A szabad piacon jelentkezô vevôknek azt kell megmutatni, hogy az eladni kívánt szolgáltatás
a postán belül különös figyelmet kapott, valóban kiváló és ennek biztosítéka az egyedi tanúsítás.
A postai egységes minôségirányításban való részvétel pedig azt bizonyítja, hogy a háttere
ugyanolyan erôs, mint bármely más, nagy üzleti csoporthoz tartozó versenytársáé.

ISO szerinti minôségirányítás más folyamatok esetén is alkalmazható, ha ezt a terület felelôse
úgy ítéli meg.

A minôségirányítást a vállalkozással együtt kell létrehozni. Ahol ennek tényleges piaci értéke
van, meg kell szerezni a tanúsítást is. Az elért eredményeket a marketing tevékenység részeként
rendszeresen kommunikálni kell

A tanúsítandó termékekrôl, folyamatokról, rendszerekrôl a Minôségügyi Koordinációs Bizott-
ság készít javaslatot a Kollégiumnak.

EFQM és ISO
Az ISO 9001:2000 szabvány szemlélete és az ehhez kapcsolódó új tanúsítási elvek közelítenek

az EFQM-hez. Az ISO szerinti rendezett mûködés a kiválóság feltétele is. A francia posta például
az egyes szakterületek ISO-tanúsításán keresztül jutott el az EFQM-modellig. A magyar viszo-
nyokhoz jobban hasonlító Portugál Posta minôségirányítási elvei gyakorlatilag megegyeznek az
ebben a tervben foglaltakkal, az EFQM ernyôje alatt használják az ISO-t is.

5.3. Törvény hatálya alá esô postai szolgáltatások minôségirányítása

Ez a tevékenység is az egységes minôségirányítás keretébe illeszkedik, de kiemelkedô jelen-
tôsége miatt külön is hangsúlyozni kell a postai technológiai folyamat elválaszthatatlan részét ké-
pezô minôségbiztosítást. Az újjászervezett MEO-k rendszere és tevékenységük alkalmas a szük-
séges feladatok ellátására.

A Postaforgalmi Fôigazgatóság szervezeteinek együttmûködése megfelelô alapot jelent,
hogy érvényesülhessenek a postai minôségügy szempontjai:

• A szolgáltatások teljesítésének minôsége 
(pl. megbízhatóság, levél-, csomag átfutási idô, kiszámíthatóság).

• A szolgáltatásnyújtás körülményei (pl. várakozási idô, nyitva tartás, szakszerûség).
• A szolgáltatásokhoz való hozzáférhetôség (pl. postai szolgáltatóhellyel való ellátottság).
• Közönségszolgálat (pl. reklamáció, kártérítés intézése, arculat).
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5.4. A minôségirányítási rendszer alapelvei

• Az EFQM és az ISO mindkét szemléletben közös alapelveit kell figyelembe venni:
a) Vevôközpontúság
A posta is, mint vállalat a vevôktôl függ, ezért ismerni kell a jelenlegi 
és a jövôbeni vevôk szükségleteit, teljesíteni kell követelményeiket, és törekedni kell 
a vevôk elvárásainak ésszerû túlteljesítésére, illetve elvárásaik befolyásolására 
(pl. az átfutási idô helyett a megbízhatóság hangsúlyozása). 
Azt a minôséget kell kínálni, amit a vevô szegmensek igényelnek és hajlandók is megfizetni.
A termékeket minôségi mutatókkal kell meghirdetni, mert a vevô ehhez hasonlít 
és így a reklamációk jó része megelôzhetô. A posta valamennyi területét magában foglaló,
a vevôk szempontjából könnyen elérhetô vevôszolgálatot kell megvalósítani.

b) Vezetés 
Vezetôi elkötelezettség, aktív részvétel és példamutatás nélkül a minôségügy nem mûködik. 
A vezetôk gondoskodnak a célok, az irányok és a szervezet belsô környezetének
egységérôl. Minôség szempontból a vezetés elsôsorban a munkatársak ösztönzését 
és irányítását jelenti a teljes körû minôségirányítás, 
mint a folyamatos tökéletesítés érdekében ható alapvetô vállalati eljárás megvalósítására. 
A munkatársak elégedettségének biztosítása a vezetés célja és feladata.

A minôség haszna a vezetés szempontjából:
• Elégedett vevô: sokkal könnyebb megtartani, mint újból megszerezni.
• Elégedett munkatárs: jobb teljesítmény, 

nem vész kárba a fluktuáció miatt a kiképzés költsége.
• Elégedett tulajdonos, elégedett környezet: a vállalat és így 

a vezetés nyugodt életének alapja.
A minôségprogramban való részvétel legyen része a vezetôi ösztönzési rendszernek.

c) A munkatársak bevonása, minôségkultúra
A szervezet legnagyobb értéke a hozzáértô munkatársak gárdája. 
Az emberek bevonása a célok meghatározásába, döntéshozatalba, részvételük 
az üzleti folyamatok fejlesztésében, jobbításában teszi lehetôvé képességeik legjobb 
hasznosítását a posta számára. Az érdekképviseletekkel való partneri kapcsolat alapja lehet 
a zavartalan normál üzletmenethez elengedhetetlen munkabékének 
és a dolgozói elégedettségnek. A frontemberek állandó vevôszolgálatban vannak. 
Megbecsülésük, szóbeli elismerésük és a törôdés még szûkösebb pénzügyi lehetôségek
idején is csodákra képes. Meg kell próbálni elérni, 
hogy valamennyi munkatárs úgy érezze: büszke vagyok, hogy a postán dolgozhatok. 
Az általános és a POK-képzéseknek állandó része kell legyen a minôségtudat oktatása is.
Képzés, oktatás, gyakorlás, belsô kommunikációs programok segítsék elô, 
hogy a minôség legyen maga a vállalati kultúra. Az ösztönzô rendszert (és a munkahelyi 
légkört) olyanná kell tenni, hogy nem a hiba eltitkolását, hanem nyilvánosságra 
kerülését támogassa, mert ez hoz valódi üzleti eredményt.
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A folyamatok szabályozásánál ki kell használni a motiváció, a felelôsségmegosztás 
és a folyamat ismeretének, a belsô vevôk elismertségének eszközeit. 
A postán, mivel a folyamatok döntô többsége emberi munkát jelent, a belsô vevô 
személye közvetlenül is megjeleníthetô.
d) Partneri viszony a beszállítókkal, környezettel, társadalommal
A beszállítókkal való kölcsönösen elônyös kapcsolat fokozza 
az egyes folyamatok értéknövelô képességét. 
(Pl. nagyvevôk elôfeldolgozás/kedvezmény rendszere és hatása az átfutási idôkre stb.).
A környezettudatos vállalati mûködés nemcsak általános elvárás, 
hanem valódi üzleti értéket is jelenthet. A környezetvédelem és a minôségirányítás 
már meglévô együttmûködését a jövôben is folytatni kell.
A társadalommal való konfliktusmentes viszony, a jó hírnév és a példaértékûség 
jól felhasználható a piaci pozicionáláshoz. A posta igen kedvezô bizalmi indexe valódi üzleti 
eredményekre váltható (bank, közüzemi szolgáltatókkal együttmûködés, hitelesítés stb.). 
A kedvezô médiakapcsolatok érdemben segíthetik a vevôközpontúság megvalósítását. 
A ma is jól mûködô szegmentált közvélemény-tájékoztatásban 
a posta minôség iránti elkötelezettségét eszközként és célként egyaránt fel lehet 
és kell használni.

e) Folyamatszemléletû megközelítés
A minôségirányítási rendszert folyamatorientáltan kell megvalósítani. 
Ehhez fel kell használni mindazt a meglévô dokumentumot és tudást, amely ma elérhetô. 
A folyamatok meghatározásakor figyelembe kell venni az SAP és a Postanet projektekben,
valamint a folyamatszabályozás során készült folyamatleírásokat. 
A minôségirányítás kiépítése és az európai minôségi mutatóknak megfelelés 
szükségessé teszi a folyamatok ismételt számbavételét és az üzleti céloknak megfelelô 
legjobb megoldás megtalálását. Erre a minôségirányítás önmagában 
nyilvánvalóan nem képes. Ezt a feladatot a felsô vezetés a vállalati stratégia alapján 
hangolja össze és irányítja. Felelôse a vezetés minôségügyi képviselôje.
Valamennyi új folyamatot és projektet minôségbiztosítással együtt kell létrehozni.
f) Rendszerszemlélet az irányításban
A minôségirányítás lehetôségeit is fel kell használni az egymással összefüggô folyamatok 
rendszerének azonosításához, megértéséhez és az adott cél érdekében való irányításához. 
A célok és a módszerek azonos értelmezése szinergikusan hat 
a vállalat eredményes mûködésére. Ennek összefogása a Stratégiai Igazgatóság feladata.

g) Tényeken alapuló döntéshozatal, minôségi mutatók
A rendszer, az üzleti folyamatok és a termékek eredményességét mérni kell,
amely magában foglalja a posta vevôi, munkatársai, tulajdonosai, beszállítói és a társadalom
elégedettségének mérését, a belsô és külsô auditokat, a pénzügyi méréseket, 
az önértékelést, a nemzetközi összehasonlítást, a kommunikáció hatásosságát. 
A mérés kritériumait folyamatonként a folyamatleírás részeként elôre meg kell határozni. 
A postai szolgáltatások minôségi mutató rendszerének kidolgozása 
a Fejlesztési Igazgatóság vezetésével történik. 
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Az SAP, a Postanet, a Vezetôi Jelentési Rendszer és a minôségi mutatók rendszere 
együttesen megfelel a tényeken alapuló döntéshozatal követelményeinek.

h) Az önellenôrzés mûködtetése, a folyamatos javítás biztosítása 
Az önellenôrzést minden legkisebb, értelmezhetô szervezeti egységnél mûködtetni kell. 
A csak arra az egységre vonatkozó javításokat ott kell megtenni, 
a távolabbi kihatásúakat pedig szervezett formában kell értelemszerûen 
a felsôbb szintekre eljuttatni. Gondoskodni kell arról, hogy bármilyen módosítás 
az egységes technológiai leírások keretébe illeszkedjék,
illetve szükség esetén maguk a leírások módosuljanak. Az önellenôrzés 
és javítás folyamatát szabályozott postai technológiai folyamatként kell kezelni. 

5.5. A minôségirányítási program értékelése: Éves Minôségügyi Jelentés

Tartalmazza mindazokat a mutatókat, amelyeket a szabályozó hatóság, a felsô vezetés és a Mi-
nôségügyi Kézikönyv elôír, ezek értékelését és a javító intézkedéseket. Összhangban kell lennie
az SAP kontrolling modullal, hogy felhasználható legyen az Éves Üzleti Jelentéshez is.

A jelentés elkészítése része az üzleti év lezárási folyamatának.

6. A minôségirányítás támogató programjai

6.1. Képzés, oktatás

A minôség program nem elválasztható a társaság mindennapi munkájától, ezért minden mun-
katársnak tudnia kell róla és részt kell vennie benne. Ehhez megfelelô képzés, számonkérés és fo-
lyamatos belsô kommunikáció szükséges, melyhez külön képzési tervet kell készíteni. A cél az,
hogy olyan vállalati kultúra alakuljon ki, amely alkalmas az élenjáró nemzetközi postai gyakorlat
átvételére, az európai normatívák szerinti mûködésre.

6.2. Kommunikáció

A minôségirányítás sikeréhez átfogó külsô és belsô kommunikációs program szükséges. Fi-
gyelembe kell venni a posta sajátosságait, nem lehet az általánosan használt módszerek másolá-
sával jó eredményt elérni, sôt ellenkezô hatást is kiválthatnak. A sikeres minôségirányításnak pia-
ci és imázsértéke is van, amit legjobban a PR és a marketing-kommunikáció együttmûködésével
lehet kihasználni.
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6.3. Hálózati hozzáférésû dokumentációk

A dokumentumok a számítógépes belsô hálózaton legyenek elkészítve és tárolva. Minden do-
kumentum érvényes változata a belsô hálózaton vagy a web-oldalon hozzáférési jogosultsággal
legyen elérhetô. Ezzel a megoldással biztosítható, hogy mindig a legújabb érvényes változatot
használják, csökken a tévesztés lehetôsége. 

7. Erôforrások

7.1. Saját munkatársak és külsô szakértôk

A minôségirányítás rendszert, beleértve a részletes megvalósítási tervet is, erre szakosodott
tanácsadó cég(ek) bevonásával kell kiépíteni és mûködtetni.

A saját munkatársak minél nagyobb mértékû részvétele a rendszer létrehozásában és doku-
mentumainak elkészítésében elengedhetetlen.

8. Cselekvési program (vázlat)

A cselekvési program részleteinek kidolgozása, a feladatok rangsorolása a Minôségügyi Koor-
dinációs Bizottság feladata. 

A minôségirányítási rendszer megvalósítása a Magyar Posta szervezete nagyságát és bonyo-
lultságát figyelembe véve idôben és területileg csak lépésekben mehet végbe.

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

Fô feladatok
• A részletes megvalósítási terv elkészítése, jóváhagyása.
• A mûködtetô hálózat létrehozása, a minôségügyi tisztségviselôk kijelölése.
• A kapcsolódó képzési és kommunikációs programok elindítása.
• A folyamatokba épített minôségbiztosítás folyamatos mûködtetése 

a meghatározott elveknek megfelelôen.
• El kell készíteni a minôségügyi rendszer alapdokumentumát, 

a Minôségügyi Kódexet. Az ebben szereplô elveket általános alkalmazni kell 
valamennyi postai folyamatban.

• Business Process Management eszköz használatának megvizsgálása, esetlegesen 
a megfelelô eszköz kiválasztása, bevezetése 
(a nyomon követhetôség, modellezhetôség biztosítása és a módosítás
adminisztrációs igényének csökkentése érdekében).

• ISO-tanúsításra kijelölt területek meghatározása.

69

DR. BENKÓ BALÁZS



A postai szolgáltatások 

minôségfelügyelete

A nemzetközi postai piacokon végbemenô változások, a gazdasági és társadalmi növekedés,
valamint hazánk jövôbeni Európai Uniós csatlakozása hatással vannak a postai szektorra is. A vi-
lágméretûvé váló szolgáltatási piacokon folyamatosan megméretik a szereplôk teljesítménye. A
piaci viszonyok közötti mûködés minden szolgáltatótól egyre magasabb szolgáltatási színvonalat
követel meg ügyfeleik megtartása érdekében. A vevôi elégedettségen túl, figyelembe kell venni
azonban a társadalmi és a természeti környezet, valamint a szolgáltató saját jövedelmezôségi el-
várásait is. A piaci versenyben az elérhetô pozíciókat olyan tényezôk határozzák meg, mint pél-
dául az ár, a minôség, az elérhetôség, az ismertség stb.

A minôség legáltalánosabban a dolgok lényegét jellemzô tulajdonságok összessége.
A minôség fogalmat az áruforgalom körében szûkített értelemben használjuk. Az Európai Mi-

nôségügyi Szervezet (EOQ) fogalommeghatározása szerint:
„Minôség a termék vagy a szolgáltatás olyan tulajdonságainak és jellemzôinek összessége,

amelyek alkalmassá teszik kifejezett vagy elvárható igények kielégítésére".
A minôségre vonatkozó igények – amelyeket a terméknek, szolgáltatásnak ki kell elégítenie –

több irányból származhatnak. A vevôi követelmények mellett jelen vannak az állami (jogszabályi,
hatósági) elôírások, szabványok, illetôleg a gyártó, szolgáltató belsô elôírásai is. A megfogalma-
zott követelmények teljesülésének vizsgálata és az elôírt szint végrehajtásának kikényszerítését
célzó eljárások és eszközrendszerek összessége a  minôségfelügyelet.

„Minôségfelügyelet az eljárások, módszerek, feltételek folyamatok, termékek és szolgáltatá-
sok állapotának folyamatos figyelése és igazoló ellenôrzése, valamint a feljegyzések elemzése, a
megadott elôírásokkal való összehasonlítása útján annak biztosítása, hogy az elôírt minôségi kö-
vetelményeket kielégítsék.”

Hírközlési hatósági minôségfelügyelet alatt pedig mindazon a hírközlési szolgáltatások mi-
nôségével kapcsolatos hatósági tevékenységek, eszközök összessége értendô, amelyek alkalma-
zásával elôsegíthetô, hogy a szolgáltatás színvonala megfelelô szintû legyen, és fejlôdjön.

A  hatósági minôségfelügyeleti tevékenység alakulása

1990. január 1-jén három önálló vállalat jött létre a távközlési, mûsorszórási és a postai tevé-
kenységek végzésére. Ezzel egy idôben a kormány a 127/1989. (XII.19.) MT rendelettel létrehoz-
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ta a Postai és Távközlési Fôfelügyeletet és területi szerveit, illetôleg a 128/1989. (XII. 19.) MT ren-
delettel a Frekvenciagazdálkodási Intézetet. A gazdálkodó szervezetekrôl leválasztott két új, füg-
getlen intézményt a hírközlési igazgatási, hatósági feladatok ellátása céljából hozták létre az ága-
zat irányításában végrehajtott módosítások, a dereguláció eredményeként.

A szervezeti átalakulásokkal egyidejûleg megkezdôdött a posta és távközlés mûködésének
szabályozása, a hatályos jogszabályok teljes körû felülvizsgálata, az új törvények kidolgozása. A
postáról és távközlésrôl szóló 1964. évi II. törvényt – amely közel 30 évig szabályozta a posta és
távközlés kérdéseit – három új jogszabály váltotta fel. Hatályba lépett a 1992. évi XLV. törvény a
postáról ( az azóta is hiányzó végrehajtási rendeletekkel), valamint a távközlésrôl szóló 1992. évi
LXXII. törvény és a frekvenciagazdálkodásról szóló 1993. évi LXII. törvény.

Az egységes hírközlési hatóság létrehozása céljából a kormány a 142/1993. (XI.13.) rendele-
tével megalakult a Hírközlési Fôfelügyelet és területi felügyeletei (továbbiakban: HÍF). Az egysé-
ges hírközlési hatóság létrehozásának elsôdleges célja az irányítás egyszerûsítése, valamint az
egységes eljárási rend kialakítása volt. Négy évvel késôbb újabb szervezeti változások következ-
tek be a jelenleg hatályos 232/1997. (XII. 12.) kormányrendelet alapján, amely az elsô és másod-
fok ügyintézési szintjeinek szétválasztását és egy országos hatáskörû területi szerv – a Budapesti
Hírközlési Felügyelet – létrehozását eredményezte.

A hatósági feladatok ellátása céljából megalakult önálló gazdálkodású, független  államigaz-
gatási szerv – a HÍF – feladatai közé tartozik a hírközlési piac mûködésének, a piaci szereplôk te-
vékenységének ellenôrzése, melynek részét képezik a hatósági minôségfelügyeleti ellenôrzések,
vizsgálatok is.

A hatósági minôségfelügylet célja

A hírközlési szolgáltatók felé objektív minôsítést adni a hálózatok állapotáról és mûködésérôl,
a szolgáltatás színvonaláról – minôségi mutatószámokon keresztül –, figyelembe véve a felhasz-
nálói véleményeket is.

A hatósági minôségfelügyelet feladata

• Az állami követelmények (jogszabályok) érvényesülésének vizsgálata, 
ha szükséges megfelelô szankciókkal való kikényszerítése.

• A hírközlési szolgáltatások mennyiségi és minôségi fejlôdésének elôsegítése 
megfelelô minôségi követelményrendszer elôírásával.

• A felhasználói érdekek védelme a monopol területeken.

Az 1992. évi Posta Törvény hatályba lépése óta – az alsóbb szintû jogszabályok hiánya miatt
– máig nem rögzítették a postai szolgáltatások minôségi követelményrendszerét és a hatósági
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minôségfelügyeleti eljárás módját, a hatóság által alkalmazható szankciórendszert. Ezért a HÍF a
rendelkezésére álló eszközökkel, államigazgatási eljárás keretében lebonyolított célvizsgálatokkal
ellenôrzi a postai alapszolgáltatások minôségi színvonalát. Az évente két-három hatósági kezde-
ményezésû átfogó országos vizsgálat mellett az igénybevevôi bejelentés miatt indított egyedi el-
lenôrzések szerepelnek jelenleg a postai terület hatósági minôség-felügyeleti tervében. A HÍF
1992 óta rendszeresen országos mérések lebonyolításával vizsgálja a közönséges levélpostai kül-
demények átfutási idejének alakulását, hiszen az átlagos átfutási idô a postai szolgáltatások egyik
legfontosabb minôségi mutatója. Az országos próbaküldeményes reprezentatív vizsgálatokkal a
küldemények feladásától a címzettnek történô kézbesítéséig eltelt idôt – a szolgáltatás egyik jel-
lemzôjét –, a gyorsaságot mérjük.

Az elmúlt években a következô eredményeket tapasztaltuk a magánlevélként elôállított és
feladott mintaküldeményekkel.
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Az Európai Parlament és Tanács 97/67/EK postai irányelve rögzíti a nemzetközi küldemények
átfutási idejére vonatkozó követelményeket, mely szerint a határt átlépô leggyorsabb szabvány
kategóriájú postai küldemények 85%-ának a közösségen belül minden országban a feladást kö-
vetô harmadik munkanapon, a küldemények 97%-ának a feladást követô ötödik munkanapon a
címzetthez kell érkeznie.

Ezen adatok tükrében vizsgálva a nemzeti követelményeket, megállapíthatjuk, hogy a nem-
zetközi elvárásoknak való megfelelés érdekében a feladást követô elsô munkanapon kézbesí-
teni kellene a nem kedvezményes díjú levél küldemények 85%-át és a feladást követô har-
madik munkanapon a 97%-át. 

Figyelembe véve a várható követelményszinteket, érdemes megvizsgálni a hatóság 2000 ok-
tóberében végzett országos átfutásiidô-mérésének alábbi eredményeit.

A kapott mérési eredmény, a mintavétel szabályainak figyelembevételével ugyan – az éves
forgalom adatai alapján – csak egy hónapos vizsgálati eredménynek tekinthetô, de gondoljunk
csak bele, hogyan lesz éves szintû 85%-os másnapi kézbesítési arányunk ilyen mértékû havi ered-
ményekkel? Igaz, hogy a folyamatos mérés, a nagyobb minta pontosabban közelít a szolgáltatás
tényleges minôségi szintjéhez, de az eddigi – hasonlóan lebonyolított – vizsgálatok adataihoz vi-
szonyítva ez a 49%-os mérték mégis megdöbbentô. A következô táblázat segít némiképp az or-
szágos adatok mögé látni. 
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A belföldi átfutásiidô-mérési adatok alapján megállapítható, hogy jelentôs elmaradásaink
vannak az EU-szabványhoz viszonyítva, sok a teendô a rendelkezésünkre álló rövid idôben.

Várható változások az új szabályozás tükrében

Az új Egységes Hírközlési Törvény (továbbiakban: EHT) a hírközlési ágazat egészének szabá-
lyozását új alapokra emeli. Számos témában, sok-sok területen hoz változást hatálybalépését kö-
vetôen, így a minôségügyi kérdések szabályozásában is. Így például:

• Rögzíti a hatósági piacfelügyeleti tevékenység ellátásának szabályait (85-86.§), 
a hírközlési piac mûködésének teljes körû vizsgálatát, 
melynek része a minôségfelügyelet.

• Bôvíti a hatóság piacfelügyeleti tevékenysége során alkalmazható 
eszközeinek, jogosultságainak körét.

• Felhatalmazást tartalmaz jogsértés esetén szankciók alkalmazására, bírságok kiszabására.

A piacfelügyeleti tevékenység részletes szabályozása több alsóbb szintû jogszabályban fog
megvalósulni. Ezek az EHT felhatalmazásai alapján a következôk lesznek:

• kormányrendelet a hírközlési szolgáltatás minôségének 
a fogyasztók védelmével összefüggô követelményeinek meghatározásáról;

• miniszteri rendelet a piacfelügyeleti, minôségfelügyeleti 
és ellenôrzési tevékenységekrôl, a piacfelügyeleti díj mértékérôl;
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• kormányrendelet a Felügyelet (Hatóság, illetve a Döntôbizottság) által kiszabható 
bírságok mértékérôl, feltételeirôl.

A postai szolgáltatásokra vonatkozó szabályozást ezek a rendeletek tartalmazzák, és egységes
eljárási rendet alakítottak ki az összes hírközlési szolgáltatásra, a specifikus követelményszintek
külön-külön történô meghatározásával. 

A postai szolgáltatások minôségi követelményrendszere

Néhány gondolatban vázolnám a postai szolgáltatásokkal szemben támasztandó minôségi
követelmények meghatározásának szempontjait, kialakításának lehetséges felépítését.

A szolgáltatások, és természetesen a postai szolgáltatások jellemzôi is a következôk:

1. Megfoghatatlanság
A szolgáltatások nem tárgyiasultak. Eltérôen a fizikai termékektôl, nem láthatóak, nem ízlelhe-

tôek, tapinthatóak, hallhatóak vagy szagolhatóak, mielôtt megveszik ôket.
A kézzelfoghatóság hiánya miatt ezeket a szolgáltatásokat a fogyasztók csak mások, illetve ko-

rábbi saját tapasztalatai, hirdetések stb. révén képesek megismerni, kipróbálásukrara nincs mód.
A bizonytalanság csökkentése érdekében a vásárlók bizonyítékot akarnak a szolgáltatás minô-

ségérôl. Erre vonatkozóan abból vonnak le következtetéseket, amit látnak: a hely, az emberek, a
felszerelés, a kommunikációs anyag, a szimbólumok és az ár. A szolgáltatás feladata a fogyasztó
elôzetes meggyôzése.

2. Elválaszthatatlanság
A fogyasztás és a termelés egyidejûsége miatt a fogyasztó nem ismerheti meg a szolgáltatást.

Emiatt a fogyasztóhoz kell igazítani a feltételeket. A szolgáltató személye is jelentôsen befolyá-
solja a kínált szolgáltatás színvonalát, ezért a siker eléréséhez megfelelôen képezni és motiválni
kell a szolgáltató személyeket.

3. Ingadozás
A szolgáltatások értékesítése során számolni kell a kereslet ingadozásával. Mivel a fogyasztók

általában fizikailag jelen vannak az értékesítés helyén, gyakran alakulnak ki értékesítési csúcsok,
illetôleg alacsony keresleti periódusok, amelyek fokozott menedzselési problémát jelentenek. A
kereslet idôbeni széthúzásával ez az ingadozás mérsékelhetô.

Azonban nem csak a szolgáltatások iránti kereslet, hanem a szolgáltatás maga is rendkívül in-
gadozó. Függ a szolgáltatást nyújtó személytôl és attól, hogy mikor és hol nyújtják ôket.

A szolgáltató a megfelelô alkalmazottak kiválogatásával és azok képzésével, valamint a fogyasztók
elégedettségének figyelemmel kísérésével, a szolgáltatás gyenge pontjainak megtalálásával és ezek
kiküszöbölésével lépéseket tehet a minôség javítása, a szolgáltatási színvonal fokozása érdekében.
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4. Romlékonyság
A szolgáltatások nem tárolhatók. Tartós kereslet esetén a romlékonyság nem jelent problé-

mát, mert a szolgáltatás lebonyolításához könnyû a szükséges személyzetet elôteremteni. A prob-
léma akkor jelentkezik, amikor a kereslet ingadozik. A csúcsforgalmi idôszakok miatt sokkal na-
gyobb kapacitással kell rendelkeznie a szolgáltatónak, mint amennyire egyenletes terhelés mel-
lett szüksége lenne. A kereslet és a kínálat jobb összehangolására különbözô stratégiákat vezet-
nek be.

Mint például :
• differenciált árpolitika;
• kiegészítô szolgáltatások a csúcsidôszakokban;
• elôrendelési rendszerek kialakítása;
• részmunkaidôs dolgozók alkalmazása;
• hatékony munkarend bevezetése;
• fogyasztók bevonása a feladatokba;
• osztott szolgáltatás bevezetése;
• további fejlesztések, terjeszkedések elôkészítése.

A szolgáltatóknak meg kell találniuk annak a módját, hogy a megfoghatatlant kézzelfogható-
vá tegyék, hogy az ingadozás ellenére állandósítsák a minôséget, hogy befolyásolják a kereslet
mozgását, illetve a szolgáltatások romlékonysága ellenére segítsék elô a jobb teljesítményt.

A szolgáltatóknak az eredményes szolgáltatás érdekében ismerniük kell a fogyasztók igényeit.
A fogyasztók akkor elégedettek, ha megkapják, amire szükségük van, éppen akkor, és éppen úgy,
ahogy akarják.

Ezért fontos, hogy a szolgáltató világosan meghatározza és megismertesse szolgáltatásai szín-
vonalát: az alkalmazottak tudják, mit kell nyújtaniuk, és a vevôk is tudják, hogy mit fognak kapni.

A szolgáltatások sajátosságainak ötvözeteként alakul ki a szolgáltatások minôsége.

A szolgáltatásokkal szemben támasztott minôségi követelmények általában a következôk:

• Sebesség, gyorsaság: Annak mértéke, hogy valamely szolgáltatási tevékenységet 
milyen gyorsan hajtanak végre.

• Pontosság: Az észlelt vagy vizsgált eredmény és egy elfogadott 
referenciaérték közötti szorosság mértéke.

• Hozzáférhetôség: A szolgáltatásnak az a képessége, hogy a felhasználó igényének 
felmerülésekor meghatározott tûrésekkel és más adott feltételekkel elérhetô.

• Használhatóság: A szolgáltatásnak az a képessége, hogy adott idôpontban 
vagy adott idôközön belül bármely idôpontban a kívánt mûködés
megvalósítására alkalmas.

• Megbízhatóság. A szolgáltatásnak az a képessége, hogy adott körülmények között, 
adott intervallumban a kívánt feladatot teljesíti.
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• Biztonság: Az igénybevevôi információk titkosságának, a jogtalan 
küldeményeltulajdonítás, valamint a szándékos rongálás elleni védelemnek a mértéke.

• Egyszerûség: Annak mértéke, hogy mennyire könnyû a szolgáltatás 
és a kívánt felhasználási mód végrehajtása.

• Rugalmasság: Az egyéni igényekhez való alkalmazkodás képességének mértéke.
• Megelégedettség: Annak a foka, hogy valamely szolgáltatási tevékenység 

milyen mértékben találkozik az ügyfél igényeivel és elvárásaival.

A postai szolgáltatások minôségi követelményeinek egységes rendszerbe foglalása és jogsza-
bályi szinten történô rögzítése, nyilvánosságra hozása elengedhetetlen feltétele az egységes,
minden szolgáltatóra kiterjedô hatósági minôség-felügyeleti tevékenységnek.

A postai szolgáltatások hatósági minôségi követelményrendszere – figyelembe véve az elô-
zôekben ismertetett általános szolgáltatásjellemzôket és követelményeket – a postai szolgáltatá-
si területre a következô hármas tagozódásban alakítható ki:

1. Ellátottsági követelmények.

2. Szolgáltatásteljesítési követelmények.

3. Közönségszolgálati követelmények.

A postai minôségi követelmények a 97/67/EK irányelvben foglaltak, a szabályozás elôkészíté-
séhez kidolgoztatott háttértanulmány javaslatainak és a fogyasztói elvárások megismerését célzó
vizsgálat eredményinek, valamint a készülô EU-szabványok ajánlásainak figyelembevételével,
szakmai egyeztetések alapján lesznek meghatározva a jogszabályban.

Összefoglaló

A postai szolgáltatások – mint közszolgáltatások – minôsége nagymértékben befolyásolja az or-
szág, a társadalom, valamint a gazdaság számos területének mûködôképességét. Gazdasági életünk
résztvevôi – a hazánkban befektetô külföldiek, az állami cégek alkalmazottai, a különféle gazdasági
tárulások tagjai és az egyéni vállalkozók – az ország különféle társadalmi csoportjai, az ország lakos-
sága nem csak telefonál, televíziót néz, rádiót hallgat, hanem levelei is ír. Ezt a megírt levelet pedig
szeretné eljuttatni a címzetthez a lehetô leggyorsabban, az általa elvártnak megfelelôen.

Ezért a postai szolgáltatásnál is vizsgálni kell az állami követelmények (jogszabályok) érvénye-
sülését, fokozottabb figyelmet kell fordítani a felhasználói érdekek védelmére. Ezen a szolgálta-
tási területen is szükséges a mennyiségi és minôségi fejlôdések figyelemmel kísérése, a fejlôdés
elôsegítése.

A piacon megjelenô valamennyi szolgáltató – legyen az új, illetve régi – számára egyenlô fel-
tételeket kell biztosítani.
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A megfelelô hatósági munka, a minôségfelügyelet kialakítása, a minden szolgáltatóra azonos
módon érvényes követelményrendszer elôfeltétele annak az egységes hálózat kialakulásának,
amely a lehetô legjobb szolgáltatást nyújtja az igénybevevôknek. Valamint annak, hogy ezek a fel-
használók a számukra legmegfelelôbb postai szolgáltatást választhassák ki az ügyfelek bizalmáért
vetélkedô szolgáltatók sokszínû, nyüzsgô piacán.

A minôségfelügyelet alapfilozófiájaként megállapítható, hogy a megfelelô minôség elérése
és ennek hatósági eszközökkel való támogatása csak a szolgáltatókkal együttmûködve, azok mi-
nôségbiztosítási rendszerére támaszkodva lehetséges, ezért alapvetô fontosságú, hogy a hatóság
által megvalósított külsô ellenôrzés ezen belsô rendszerekre épüljön.
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