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Az Ugyfélszolgalati Koordinaciés Iroda
tevékenységének bemutatasa és értékelése

1. Vezetdi 6sszefoglalé

A postai szervezeti valtozasok sordn 2001. aprilis 1-én a Postaforgalmi FGigazgatosag ira-
nyitasa alatt megalakult a Kézponti Ugyfélszolgalat, melynek elnevezése 2001. jalius 1-én
Ugyfélszolgalati Koordinécids Irodara valtozott.

A Postaforgalmi Figazgatdsagnak az Ugyfélszolgalati Koordinaciés Iroda (tovabbiakban: UKI)
létrehozasaval az volt a célkitlizése, hogy a mai kor kévetelményeinek megfelelé — az Eurdpai
Unids Iranyelvek és a Hirkozlési torvény altal megfogalmazott elvérasokat kielégité — Ggyfélszol-
galatot, valamint egységes reklamaciékezelési és informacié-szolgaltatasi rendszert mikod-
tessen.

Az Uj Hirkozlési térvény megalkotdsa soran a jogalkotd mar teljes mértékben figyelembe vet-
te az EU irdnyelvben megfogalmazott célokat.

A célhoz vezets eszkdzok és mdodszerek megvalasztasa a tagallamok joga és feladata.

Az egységes rendszerben mikods Ugyfélszolgélat kialakitasat, megvaldsulasat (mint: célt) az
is indokolta, hogy a Magyar Posta Rt. jelenlegi szervezetén belil tdbb helyen is miikédik specia-
lis Ggyfélszolgalat — Posta Elszdmolé Kozpont (tovébbiakban: PEK) Kézonségszolgélati osztaly,
Uzleti és Logisztikai Kdzpont (tovabbiakban: ULK) EMS és Posta Click Pack tigyfélszolgélat, UKI
Hirlap vevészolgalat — de ezektdl az ligyfélszolgalatoktdl az adatok gydljtése, feldolgozasa és
elemzése stratégiai szinten kordbban nem tortént meg.

Az 1977. évi |. Térvény alapjan a Magyar Posta belsé utasitasaiban szabélyozta, a kdzérdekd
bejelentések, javaslatok és panaszok egységes nyilvantartési, kezelési szabdlyait és az ehhez kap-
csolédd adatszolgaéltatasi rendszert.

Ezek a posta szintl adatszolgéltatasok, informaciok nem mutatjék be teljes korlien a Postét
érinté panaszok mennyiségét.

Az Ugyfelek postaval kapcsolatos észrevételeibdl, csak egy szlk informécio jutott el a straté-
giai irdnyitasi szintre.

Az Allami Szamvevészék 2000. évi vizsgalata megallapitotta, hogy a posta nem rendelkezik az
Ugyfél elégedettség objektiv mérésére alkalmas minéség fellgyeleti rendszerrel, ezen belll kifo-
gasolta a panaszok, bejelentések és javaslatok (tovabbiakban: reklamacidk) postaszintli elemzé-
sének és az ezt kdvetd intézkedések megtételének hidnyat is.
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Az el&terjesztésbdl kiolvashaté fontosabb iizenetek

Nagyobb figyelmet kell forditani az ligyfelek pontos tajékoztatasara, az ligyféltérben
elhelyezett tijékoztatéok hatékonysaganak javitasara (pl.: cimzés mintak).

A munkavallalékat szakmai oktatasban kell részesiteni, tovabba a szolgaltatéi magatar-
tassal kapcsolatos reklamaciék szamanak csékkentése érdekében az ligyfelekkel szemben
tanusitandé, kulturalt magatartas oktatasat is be kell épiteni az oktatasi tematikaba.

Hathatés intézkedéseket kell tenni a kiildemények elveszésének megakadalyozasara, a
Budapesten jelentésen megnévekedett kézbesitdi Iétszamhiany megsziintetésére, a magas
fluktuacié csékkentésére.

A ,nem alapos” reklamacié is jogos, ezek értékelése és elemzése is fontos.

Az el6terjesztés 5. és 6. pontjdban megfogalmazottak elsésorban a Postaforgalmi f&-
igazgatésagra testalnak feladatokat, de azoknak a tébbi szakteriilettel valé jé egyiittmiiks-
déssel biztosithaté a sikeres végrehajtasuk.

2. Bevezetés
2.1. Az UKI létrehozasaval az alabbi célok valésulnak meg

— lgyfélszolgalat mlikédik Gsszposta szinten — mely az egyetemes szolgaltatas
teljes teriletét lefedi — ahol lehet8ség van a személyes,
telefonos, irdsos reklamaciok fogadasara

— a vezérigazgatdsagra érkezé postai adatszolgaltatdsok begylijtése, elemzése
és értékelése irdnyitasi szinten megtorténik

— a specidlis Ugyfélszolgalatoktdl az adatok Ssszegy(ijtése,
rendszerezése és elemzése megvaldsul

- teljes korl informacié-nyujtas az lgyfelek részére, a postai szolgaltatdsok
igénybe vételének lehetségeirdl

- az egységes reklamacio-kezelés szabdlyozds megvaldsitasa,
a tevékenységhez kapcsolédé feladatok posta szintl koordinalasa

— az iranyitasi szint folyamatos tajékoztatédsa, a j6 minéségl postai szolgaltatasok
megvaldsitdsa érdekében javaslatok elSterjesztése
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3. Az Ugyfélszolgalati Koordinaciés Iroda tevékenységének bemutatasa

3.1. Jogi és szabalyozasi hattér
3.1.1. EU kévetelmények

A Magyar Posta reklamécioé kezelési tevékenységének meg kell felelnie az Eurépai Unidhoz
torténd csatlakozas soran, az EU éltal tdmasztott iranyelveknek. (Eurépai Parlament és Tanécs
97/67/EC. Irdnyelve a kézdsségen beliili postai szolgaltatdsok fejlesztésének és a szolgéltatdsok
mindsége javitdsanak szabdlyairdl.)

Az Iranyelv 19. cikkelye — mely a panaszok intézésével kapcsolatos — a kévetkezéket ir-
ja el6 a csatlakozni kivané orszagok szamara

e biztositani kell az ligyfelek panaszainak attekinthetd, egyszerii és olcsé intézését,
kiilonos tekintettel az elveszés, lopas,
sérllés vagy a szolgéltatdsmindségi szabvanyok nem teljesitése esetén”

e ,az egyetemes szolgaltatok a teljesitménylk ellenérzésérdl szold
éves jelentéssel egylitt tdjékoztatast tegyenek kdzzé a panaszok szamanak alakulasardl
és elintézésik modjardl”.

A CEN. PrEN 14012:2000E - 2000. szeptember - szabvany meghatarozza a belfoldi és ha-
tératlépd egyetemes szolgaltatasokkal dsszefliggé panaszok és orvoslatok mérésének minimélis
koévetelményeit.

Meghatarozza tovabba a postaszolgéltato éltal [étrehozandé panaszkezeld rendszer minimé-
lis kovetelményeit is.

3.1.2. 2001. évi XL térvény a Hirkdzlésrdl

Az unids normakkal 6sszhangban az orszaggydilés altal elfogadott 2001. évi XL torvény a hir-
kozlésrdl (EHT), konkretizalja és kotelezd érvénylivé teszi az EU Irdnyelv altalanossagban megha-
tarozott elvérasait.

EHT 12. § (4) bekezdés

A hirkézlési szolgaltatd koteles az eldfizetdi és felhasznaldi bejelentések intézésére, pana-
szok kivizsgdlaséra és orvoslasara, az el&fizetdk és felhasznaldk tajékoztatasara lgyfélszolgélatot
mUkodtetni, telefonos eléréssel vagy az Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben és lehetdség
szerint Internetes eléréssel.”

EHT55. § (2) bekezdés
JA szolgéltatd a jogszabalyban meghatérozott adatokat kételes nyilvénosan hozzéférhetévé
tenni.”
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3.1.3. Postai szabélyozés

A reklamacio kezelés postai szabélyozasa nem egységes — csak az irasbeli reklamacidk tgyke-
zelésére terjed ki — tébb utasitas ad rendelkezéseket, de egy sem nyujt teljes korlséget (1. sza-
mu melléklet).

A reklamacié kezelés jogi és szabalyozasi hattere

® Tobbszér mddositott 1977. évi |. torvény a kézérdeki bejelentésekrdl,
javaslatokrd| és panaszokrdl
e 11/1997. (111.30.) MT rendelet az 1977. évi |. toérvény végrehajtasardl
® 1992. évi XLV. Torvény a postardl
® 133/1993. (IX. 29.) Korm. Rendelet
® 2001. évi XL. Torvény a Hirkozlésrdl
® 1090/1985. szamu MPK Utasités a kozérdekid bejelentések, javaslatok és panaszok intézésérd|
e A posta vezérigazgatd 1049/1990. Vig. utasitasa a kozérdekil bejelentések,
javaslatok és panaszok intézésérél széld 1090/1985. MP szamu lizemviteli
utasitds modositasardl
o A Magyar Posta Részvénytarsasag vezérigazgatsjanak 40/1998. (Po.E.11.) utasitésa
a panaszokkal, kézérdeki bejelentésekkel, javaslatokkal,
felszélaldsokkal kapcsolatos adatszolgaltatas és értékelés rendjérdl
o A Magyar Posta Részvénytarsasag elnok-vezérigazgatdjanak 134/2000. Vig. utasitasa (Po.E.39.)
a panaszokkal, kozérdek( bejelentésekkel, javaslatokkal, felszélaldsokkal kapcsolatos
adatszolgaltatas és értékelés rendjérdl szold
40/1998. (Po.E.11.) vezérigazgatdi utasitas 1. sz. médositasardl
* 1999. évi Po.E. V. Kiilénszam az Eurépai Parlament és Tanécs 97/67/EK szamd iranyelve
a kozésségen beliili postai szolgaltatdsok belsé piacanak fejlesztésére
és a szolgaltatdsmindség javitdsara vonatkozd egységes szabalyokrdl
* 2001. évi Po.E. Ill. Kiilsnszam: Uzletszabalyzat 7. fejezet: Reklamacidk, vitak
e Postakezelési utasitas |. Altalanos rendelkezések 3.10 Panaszok, felszdlaldsok
® 700/2000. szdmmal engedélyezett ,Beszamold jelentés
a panaszokrdl, kézérdeki bejelentésekrdl, javaslatokrdl és felszdlalasokrd
e Pekingi Egyetemes Postaegyezmény és Levélpostai és Postacsomag Szabalyzat (2001)
* 107/1997. (Po. E. 19/1997.) vezérigazgatdi utasités a pénzforgalmi betétkényvek kezelésérd|
© 54/1998. (Po. E. 15/1998.) vezérigazgatdi utasitds az informacid
és adatszolgaltatds egyes pénzforgalmi tevékenységekrdl
* 55/1998. (Po. E. 15/1998.) vezérigazgatdi utasitas a postai kildeményekre vonatkozé
és a pénzforgalmi szolgaltatas alaptevékenységeivel kapcsolatos tudakozddasi
és kartéritési eljarasrol
* 82/1999. (Po. E. 19/1999.) feladévevény-mésodpéldany
e 141/1999. (Po. E. 30/1999.) a kifizetési utalvényok felvételérdl és az ahhoz kapcsolédd
egyéb eljarasokrol
© 193/1999. (Po. E. 45/1999.) sem-sem utalvényok kezelése
* 44/2000. (Po. E. 14/2000.) a napi elszamolasi rendszerrel kapcsolatos feladatokrdl

|u

(1. szamu melléklet)
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Az alaputasitas — az 1990. évi médositas ellenére — tdbb ponton aktualitasat vesztette az id6-
kozi szervezeti, szemléletbeli és az Uzleti folyamatokban bekoévetkezd valtozasok kovetkeztében.
A megvaltozott piac korlilmények és szervezeti atalakuldsok soran az tigyfélkapcsolati feladat, fe-
lelGsség és hataskori rendszer tobb szervezeti egységnél nem egységesen szabalyozott.

A Postaforgalmi féigazgatdsag november 30-ig — a tobbi féigazgatdsdggal egylttmikddve —
a 2001 aprilisaban felallitott UKI m(ikddési elveihez igazodva kialakitja és szabélyozza a Magyar
Posta egységes reklamacio-kezelési tevékenységét.

3.2. Szervezeti keretek

A hatélyban lévé SzMSz (Po.E. 1999. évi Kiilénszam I11.) tarsasdgi szinten:
- a kildeménytovabbitasi logisztikai rendszer folyamat— és mindségiranyitasi feladatait
- a folyamatos mindségjavitas és fejlesztés feltételeinek meghatarozasat és biztositasat
— a panaszok intézését, értékelését
- a szolgaltatasok mindségének folyamatos mérését, vizsgalatat
a logisztikai dgazat feladatkorébe delegalta.

A 2001 év soran bekovetkezett szervezeti valtozasok és a lezajlott eréforras- és feladat atcso-
portositasokat figyelembe véve, a reklamécio-kezeléssel kapcsolatos irdnyitési feladatok a Posta-
forgalmi féigazgatdsag hataskorébe tartozik.

Az UKI Szervezeti és M(ikddési Szabdlyzata, e szervezeti forma alapjan keriilt kialakitésra és
megfogalmazasra. 2001. julius 1-vel a megszlint Levél- és Hirlapizletdgi Igazgatdség (tovabbiak-
ban: LHI) Hirlap Vevészolgalata, az orszagos hataskorrel végzett reklaméacio-kezelési tevékenység
kovetkeztében, az UKI szervezetébe keriilt beillesztésre.

3.3. Az UKI elhelyezése

Az UKI, Budapest XIII. keriilet Lehel Gt 12 szdm | emeletén megfelel$ kérilmények kézott ke-
rilt elhelyezésre. ElStte a megsziint LHI néhany szervezeti egysége volt itt. A vezérigazgatdsdg-
tél kb. 20 perces utazassal kozelitheté meg, igy az lgyfelek is gyorsan és hamar megtalaljk az
irodat, ha személyes bejelentéssel, észrevétellel kivannak fordulni a vezérigazgatdsaghoz.

A személyes lUgyfélforgalom lebonyolitasa céljabdl a féldszinten, egy darab ,lgyfélfogads”
szoba kerult kialakitasra, bdtor igényének kielégitése jelenleg folyamatban van.

Az iroda ISDN telefonvonalakkal és szdmitégépes haldzati csatlakozéssal rendelkezik.

A Hirlap Vevészolgélat Orczy térrél tortént &tkoltozését kovetben a haldzati csatlakozasok a
HELP 1 szerverre biztositottak, a hirlap-el&fizetéshez kapcsolédd adatélloményok elérhetéek.
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3.4. Az UKI reklamacié-kezelési tevékenységének bemutatasa
Az egységes ligyfélszolgalati feladatok teljesitése érdekében az UKI, az aldbbiakban felsorolt
tevékenységeket végzi el orszagos hatdskorrel:

3.4.1. Vezérigazgatdsdgra érkezd reklamacick kezelése

2001. aprilis 17-e 6ta a Vezérigazgatdség Tarsasagi Koordinacids Osztélya, a vezérigazgatdsag-
ra érkezd, technoldgiaval, postaforgalommal és egyéb szolgéltatdsokkal kapcsolatos irdsos rekla-
macidkat, az dsszes reklamacié kb. 95 %-4t 4tadja ligyintézésre az UKI-nek. (2. szamu melléklet).

Az iroda megalakuldsardl — elhelyezési helyérdl és tavbeszéls szamainak kozlésével — vala-
mennyi vezérigazgatdsagi szervezeti egység tajékoztatva lett.

A vezérigazgatdsagi szervezeti egységek — remélhetéleg — az UKI-hez irényitjak a reklamald
Ugyfeleket. Az igyfelek nem csak észrevételeikkel, hanem javaslataikkal és informacié kérés cél-
jabdl is megkeresik az irodat.

Az iroda a személyesen, irdsban, faxon, e-mailen és telefonon érkezett valamennyi reklama-
cidt nyilvantartasba veszi, sajat hataskorben vagy az érintett regionalis igazgatdsag bevonasaval
elintézi. Az elintézett reklaméciokrél adatlapokat allit ki, melyeket a Debreceni Igazgatésag szé-
mitokdzpontja éltal készitett panaszrégzité programban régzit.

A regiondlis igazgatdsagok altal, sajat hatdskorben bonyolitott irdsos reklaméaciokrol készilt
adatlapok alapjén, a rogzitett és megkdiildott allomanyokat, irasos értékeléseket, targynegyed-
évet kévetd 20-ig az UK, a vezérigazgatdsag Statisztikai osztalyatdl atveszi.

Az UK, az adatlapok és irasos értékelések alapjan a reklamaciok elemzését és értékelését, a
reklamaciok mindsitése, tipusa és teriileti megoszlasa alapjan orszagosan elkésziti.

3.4.2. Adatgydijtés, feldolgozas

A Posta kiilénbézé teriiletein mikddé specialis tgyfélszolgalatoktdl — ULK, PEK, Pécsi rekla-
macidkezelési pilot- a reklamacidkkal kapcsolatos adatok 2001 augusztus 1-tél havonta &ssze-
gydjtésre, rendszerezésre és elemzésre kerlilnek. Ezek az adatok, a Magyar Posta . féléves rekla-
mécié helyzetének bemutatasahoz felhasznélasra kerdltek.

A reklamécidkkal kapcsolatos adatgydjtés rendszere, az érintett szervezeti egységekkel folya-
matosan egyeztetésre kerllnek.

3.4.3. Z6ld szédm

Az UKI Hirlap Vevészolgélat ugynevezett ,zoldszdmmal” — 06-80-444-444 — rendelkezik.

A Hirlap Vevészolgélat a budapesti hirlapkézbesitéssel kapcsolatos reklamacidkat, valamint
orszagos hatédskorrel a kiaddi reklamécidkat intézi (3. szamud melléklet).

Egyre tébb kiadd veszi igénybe a Hirlap vevészolgélat segitségét a reklaméaciok okainak fel-
tarasdban, és a kivaltd okok megszintetése érdekében. A Postai szolgéltatasokat igénybe vevék
— kiaddk, eléfizet6k — egyre jobban igénylik az egy kézben &sszpontosuld, egységes orszagos
szint( reklamacidkezelést.

A Hirlap Vevészolgélat ltal felvett és elintézett reklaméciok szaménak alakulésérél az UKI ha-
vonta értékeld, elemzd tajékoztatast készit az érintett szervezeti egységek felé.
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AZ UGYFELSZOLGALATI KOORDINACIOS IRODA...

Az UKI Hirlap Vevészolgalat

(orszagos) kapcsolatrendszere, az uj reklamacié kezelési rendszerben

(3. szamu melléklet)

A

HELIR ULK

A
Kézbesits -~ Ugyfél >
A L > A
\
Kerdileti -
\ > Ugyfélszolgalati Budapesti
lrodéak Regionélis
i Igazgatdsagok
\
.Sajat” Ugyfél = Ugyfélszolgélati <
Koordinaciés Iroda
Hirlap Vevészolgadlati =
y Csoport
Regionélis (kdézponti nyilvéntartas)
igazgatdsagok

Kiadok
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3.4.4. Informécid-nydjtas

A Hirlap Vevészolgdlat ,zoldszamanak” dtvételével lehetség nyilt a postai szolgaltataso-
kat igénybe vevé ligyfelek informacids, tajékoztatasi igényeinek tovabbi bévitésére.

A vevészolgalat jelenleg is végez a hirlap-eléfizetéssel, postai dijakkal és egyéb egyedi meg-
bizasokkal kapcsolatos informacié-nyujtast.

Minden lehetSség adott, hogy az eddigi informacio-szolgaltatast tovébb lehessen béviteni mas
postai szolgaltatasokkal kapcsolatban is. Enhez azonban tovabbi eréforrdsok biztositaséra van szlikség.

3.5. Az UKI altal készitett 2001. 1. féléves értékelés
a Magyar Posta Rt. reklamécié helyzetérésl

A 134/2000. sz. Vezérigazgatoi utasitds alapjan, 2001. I. és Il. negyedévre vonatkozdan elké-
szitett adatszolgéltatasokat feldolgozta és elemezte. Az UKI az igazgatésagok altal panaszként,
felszélalasként, bejelentésként mindsitett észrevételeket egységesen reklamacioként kezeli.

Az UKI a specidlis postai ligyfélszolgalatok ltal kezelt reklaméciok szamat dsszegydijtotte. A
specialis ligyfélszolgalatok altal kezelt tudakozvanyok, informaciékérések, adatszolgaltata-
sok szdma is reklamaciéként szerepel, ennek oka az eltérs szabalyozési hattér. (Példaul: a PEK
és az EMS esetében).

Az elemzés elkészitése sordn az egyes szervezeti egységek elnevezései, adatai a 2001. |. félév-
nek megfelelé szervezeti kereteknek megfelel6en szerepelnek. A kdvetkezd beszamolasi idészak-
ban a Csomaguzletdgi lgazgatdsdg EMS és PCP lgyfélszolgalat (tovébbiakban: CSI), a Postaszalli-
tési lgazgatdsag (tovébbiakban: Pl), az LHI — Hirlap-el&fizetési Iroda (tovabbiakban: HELIR) tgyfél-
szolgdlat adatai egységesen, az ULK adatszolgaltatasdban fognak szerepelni. A budapesti hirlap-e-
|6fizetési szolgaltatassal kapcsolatos reklamacidkat az UKI adatszolgaltatasa tartalmazza majd.

1.2001. I. félévben &sszesen 44 405 db irdsos, személyes és telefonos reklamacié érkezett a
Magyar Posta Rt. szervezeti egységeihez (4. szdmd melléklet).

A reklamaciék 28,4 %-a minésiilt alaposnak.

A legtébb reklamécié orszagosan a kézbesitd szolgalattal kapcsolatban meriilt fel. Ennek
legfébb oka, a kildemények téves cimen, késedelmesen vagy sérlilten torténd kézbesitése.

A budapesti hirlapkézbesités teriiletén a legtdbb problémat a lapok nem kézbesitése, illetve
napilapok esetében a 7 éran tili, késedelmes kézbesitése okozza.

A felvételre vonatkozé reklamaciok leggyakoribb oka, hogy a kildemények feladasakor az
lgyfelek nem kapnak megfelel6 felvilagositast a postai szolgéltatasokhoz kérheté kiilénszolgal-
tatdsokrdl (pl. B ajanlott), valamint a szolgaltatasok igénybevételi feltételeirdl.

A technolégiai folyamatokat érinté reklamaciok f6bb okai, a kozonséges kildemények el-
veszése, a kildemények megnévekedett atfutdsi ideje. Ez leginkdbb a Budapesten helybe
feladott és kézbesitett kildemények esetében jellemzd!
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Regisztralt reklamaciok (4. szémi melléklet)
a Magyar Posta Rt. szervezeti egységeinél
Igazgatésag Reklamaciék szama
Budapesti lgazgatdsag 500
Budapest-Vidéki lgazgatdség 82
Debreceni Igazgatdsag 199
Miskolci Igazgatdsag 98
Pécsi lgazgatdsdag (irdsos) 58
Soproni lgazgatdsag 31
Szegedi Igazgatdsag 75
Regionalis Igazgatésagok 6sszesen: 1043
Csomagodzletdgi lgazgatdsag 36
Levél- és Hirlapiizletdgi Igazgatdség (irasos) 40
PEK 22 892
Postaszallitasi Igazgatdsag 86
Funkcionalis Igazgatésagok 6sszesen: 23 054
EMS Ugyfélszolgalat (telefonos) 1595
Posta Click-Pakk (telefonos) 231
Pécsi pilot (telefonos) 1357
Levél- és Hirlapiizletdgi lgazgatdség (telefonos) 17 031
Egyéb postai ligyfélszolgalatok &sszesen: 20 214
Vezérigazgatdsdag (irdsos) 46
Vezérigazgatdsag (telefonos) 48
Vezérigazgatésag 6sszesen: 96
2001. I. félév &sszesen: 44 7405

Nemzetkdzi forgalomban mind a levélpostai, mind a pénzforgalmi kiildeményekre elmond-
hatd, hogy a hosszu atfutési idé okozza a legtébb reklamaciot. A CSI EMS lgyfélszolgélatanal fel-
merilé reklamacidk sok esetben a zarlatok késleltetett ataddsabdl erednek.

A reklamaciok elemzése soran el&térbe keriltek azok a technoldgiai, magatartasbeli hidnyos-
sdgok, amelyeken véltoztatasokra van szlikség az Ugyfelek szinvonalas kiszolgélasa érdekében.

12
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A reklamacidkat kivalté okok megsziintetése esetén biztosithatd a j6 mindségl postai szolgal-
tatasok igénybe vétele az lgyfelek részére.

A reklamaciék teljes kordi, részletes elemzését az 5. szamu melléklet tartalmazza.

Tartalomjegyzék (5. szémui melléklet)

I. Fejezet: A reklamaciék szama az I. féléves adatszolgaltatasok alapjan
1. Irdsos reklaméacidk
1.1. A reklaméacidk mindsités szerinti megoszlasa
1.2. A reklamacidk technolégiai folyamatok szerinti megoszlasa
1.3. A reklamacidk kildeményfajtak szerinti megoszlasa
1.4. Szolgéltatasra, annak értékesitésére vonatkozd, szolgéltatasok szervezésével,
és szolgéltatéi magatartéssal kapcsolatos reklamaciok
2. Telefonos reklamacick
2.1. A reklamaciok mindsités szerinti megoszlasa
2.2. A reklamacidk technoldgiai folyamatok szerinti megoszlésa
2.3. A reklamacidk kildeményfajték szerinti megoszlasa
2.4. Szolgaltatoi magatartassal kapcsolatos reklamaciok

Il. Fejezet: Egyéb specialis postai ligyfélszolgalatok altal kezelt reklamaciék
1. A pécsi pilot reklamécic kezelésének értékelése
1.1. Az (j tipusu reklamacié kezelési rendszer kialakitédsa
1.2. A reklamécids adatbazis elemzése
1.3. A pécsi pilot tapasztalatainak 6sszegzése
1.4. A Pécsi lgazgatdsag reklamacio kezelési rendszerének mikodtetése
pilot jelleggel a Budapest-vidéki Igazgatdsagnal
2. A Levél- és Hirlaplizletagi Igazgatdsag altal kezelt személyes és telefonos reklamécick
2.1. A reklamaciok szaménak alakuldsa
2.2. A reklamaciok okai
3. A Posta Elszémold Kézpont &ltal kezelt reklamécick
3.1. Kozonségszolgalati osztaly
3.1.1. reklamaciok bejelentése
3.1.2. A reklamécidk vizsgalata
3.1.3.A reklaméacidkezelés mindségi mutatdja
3.2.Nemzetkozi pénzforgalmi elszamoldsi osztaly
3.2.1.Kimend (Magyarorszagon feladott utalvanyokra vonatkozé reklaméciok
3.2.2.Bejové (kulfoldon feladott) utalvéanyokra vonatkozd reklaméaciok
4.A Csomag Uzletdgi Igazgatdsagnal mikéds EMS és PCP Ugyfélszolgalat altal kezelt reklamaciok
4.1.Az Ugyfélszolgalat feladatai
4.2. A reklaméacidk elemzése
5. Az LHI Helir altal kezelt export és import lapok reklamécidi
5.1. Export lapok
5.2. Import lapok
6. Fogalomtar
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4. Javaslatok az egységes reklamacié-kezelés megvalésitasara,
megoldasra varé feladatok

4.1. Szabalyozas

A Posténak, mint az egyetemes postai szolgaltatas korébe tartozd, szolgéltatast ellatd szolgal-
tatonak, szabalyoznia kell a reklamacidk intézésének formai és tartalmi kévetelményeit, a CEN
szabvény eldirdsainak figyelembe vételével. Az eljards részleteit a felugyeld hirkodzlési hatdsaggal
jova kell hagyatni.

Az egységes reklamacié-kezelési rendszer megvaldsitasa érdekében az UKI révid tavon kor-
szer(siti az eddig kiadott vezérigazgatdi utasitdsokat. Egyben egységes szabdlyozasi javaslatot
készit, melynek kialakitdsa sordn a torvényi szabalyozasokat az Eurdpai Parlament és Tanacs
97/67/EC. szamu iranyelvét, a CEN/TC331/N165 (prEN 00331004) szabvany eldirasait is figye-
lembe veszi.

Meg kell valdsitani, hogy valamennyi lgyfél-észrevétel (telefonos, irdsos, személyes) rogzités-
re, érékelésre és elemzésre kerlljon.

Cél, hogy a jellemzé reklamacio okok feltarasra kerlljenek, szélesedjen a vezetés informacids
bazisa, javuljon az informacidaramlas. A hidnyossagok feltaraséval, az ismétlédé reklamaciot ki-
valté okok megsziintetésével, a j6 minéségli postai szolgaltatas érdekében, a sziikséges intézke-
dések megtehetdk.

Az egységes rendszer kialakitadsa soran figyelembe kell venni, hogy a 2001. évi XL térvény a
Hirkozlésrdl eldirja, hogy a szolgéltatdnak az ligyfél panaszok alakulasarél évente adatot kell szol-
galtatnia.

Nagymérvii negativ megitélést eredményezhet, ha valamennyi tgyfél észrevételt reklamacio-
ként kezeli a posta és ezeket az adatokat publikalja.

Ezért a reklamacid kezelés sordn a fogalmakat pontosan definiédlni kell, és az adatszolgaltatés
rendszerét is pontosan ki kell munkalni.

4.2. Informatikai fejlesztés

Az egységes reklaméacié kezelési rendszer kialakitésa érdekében tovébbi informatikai fejlesz-
tésekre van szikség. Elsésorban azokon a terileteken, ahol a reklamacio-kezelésnek jelenleg
semmiféle informatikai tdmogatottsdga nincs. Példaul: a PEK Kézénségszolgalati osztélyan, vagy
régi elavult programmal dolgoznak, mint a Hirlap Vevészolgalat MAGIC alapu panasznyilvantar-
to programja.

Az EMS Ugyfélszolgadlat tagja az IPS’ 96 nyomon kévetd rendszernek, melynek segitségével az
ugyfelek részére gyors és pontos informaciét tud biztositani a killdemények sorsaval kapcsolatban.

Az egységes reklaméacid-kezelési rendszer kialakitdsa sordn témaszkodni lehetne az Postanet
informacids bazisara, eszkozeire. Egyeztetni szlikséges az egységes reklamacio-kezelés Postanet-
tel tdmogatott kialakitdsanak lehetdségeit.
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4.3.Szervezeti fejlesztések

Az EMS Ulgyfélszolgélat jelenleg az ULK Kézponti Ugyfélforgalmi osztalydhoz tartozik. Mivel
orszagos hatdskor( szerv, része egy egységes orszagos reklamacio-kezelési rendszernek, ezért
meggondolds targyat képezi az UKI szervezeti keretein beliil valé mikédtetése. Nem jelent prob-
lémat az EMS Ugyfélszolgalat szervezetének és tevékenységének atvétele — a feltétel rendszer
adott.

5. Az UKI tevékenységének értékelése

Az UKl megalakuldsat kovetéen, az egységes reklamécio-kezelés vezérigazgatdsagi szinten
mar megvalésult. Az UKI szervezeti keretein bellil mikddé Hirlap Vevészolgélat tevékenységének
és kapcsolat rendszerének szabalyozésérdl a vezérigazgatdi utasitas elkészilt.

A reklamécidk vizsgalata sorén a regionalis igazgatésagokkal korrekt, j6 munkakapcsolat alakult ki.

A reklaméaciok kezelésének rovid tavu szabdlyozasi munkélatai megkezdédtek, a regionélis
igazgatosagok véleményeinek figyelembe vételével.

Az 0], reklamécié-kezelési szabélyozasi munka elSkésziiletei, az Uzletpolitikai féigazgatdsag
altal kezdeményezett CRM reklamécié-kezelési munkacsoport munkajénak figyelembe vételével
folytatodnak.

Az UKI létrehozasaval a Magyar Posta Rt. eleget tud tenni az Eurépai Unié és az EHT elvéra-
sainak, szem el&tt tartva az Ugyfelek igényeit és azok maximalis kielégitését.
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I. Fejezet
A reklamaciék szama az I. féléves adatszolgaltatasok alapjan

1. Irédsos reklamaciék

2001. I. félévben 1265 db irdsos reklamacio kerllt elintézésre. Az 1265 db reklamaciébdl 315
db (39%) mindslilt alaposnak és 941 db (74%) alaptalannak. A javaslatok szama 9 db (5/1. szamd
melléklet).

Magyarorszag térképén abrézolva, a regionalis megoszlas szerint megallapithatd, hogy a leg-
tobb reklamacié (500 db) a Budapesti lgazgatdsag teriiletén merdilt fel (5/2. szamu melléklet).

Ennek okai:

- a lakosség szama (kb. 2 000 000 f5)

a magas fluktuacio

- |étszdmhiany, amely hatdssal van a szolgaltatasok mindségének szinvonalara,

- alegnagyobb kildemény-, és lgyfélforgalom.

A 2. helyet a Debreceni lgazgatdsag foglalja el (199 db reklamacid). Ennek oka az, hogy az
lgazgatdsag a hozza beérkezett valamennyi irdsos beadvényt mindsitette. A legkevesebb irdsos
beadvany a Soproni lgazgatésaghoz érkezett (31 db).

A funkcionélis igazgatdsdgok kozil a legtébb beadvany a Pl-hez érkezett (86 db). Az ligyfe-
lek a legtobb esetben a Pl Nemzetkdzi Posta Kicseréld Uzemében (tovabbiakban: NPKU) rekla-
maltak. Ennek oka, hogy az NPKU végzi orszagos hataskérrel valamennyi nemzetkézi forgalom-

ban feladott kildemény feldolgozésat, valamint az ezzel kapcsolatos tudakozddasi és kartéritési
feladatokat.

1.1. A reklaméaciék min&sités szerinti megoszlasa (5/1. szamu melléklet)

Panaszok

735 db panasz érkezett, ez az Ssszes irasos reklamacié 58,1%-a. Abbdl 217 db alaposnak mi-
nésiilt. A legtébb panasz a Budapesti Igazgatdsédgon jelentkezett (389 db), és az alaposnak mi-
nésitett panaszok szdma is itt volt a legmagasabb (60 db). A Pl-hez egyetlen jogos panasz sem
érkezett. A jogos panaszok egy része az LHI szolgéltataséval kapcsolatban merdilt fel (19 db). A
legtobb problémat az okozza, hogy a napilapok kézbesitése reggel 7 éraig nem valdsul meg.

Bejelentések

84 db bejelentés érkezett, ez az &sszes reklamécié 6,65%-a. Abbdl 40 db minésiilt alaposnak.
A legtobb bejelentés a Debreceni Igazgatdsdghoz érkezett (37 db), abbdl 16 db (43 %) mindsiilt
alaposnak. A regionélis igazgatésagok kozil a Pécsi és a Szegedi lgazgatdsdghoz, a funkcionalis
igazgatdsagok koziil pedig a CSl-hez és a Pl-hez egyetlen bejelentés sem érkezett.
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(5/2. szamu melléklet)

Javaslatok

9 db javaslat érkezett a vizsgalt idészakban, 4 db a Vezérigazgatdsagra, 2 db a Soproni lgaz-
gatodségra, 1-1 db a Budapesti, a Debreceni és a Szegedi lgazgatésagra.

A Vezérigazgatésagra érkezé javaslatok magas szama arra enged kdvetkeztetni, hogy
az ligyfelek javaslataikkal leginkabb az orszdgos hataskérii szervet keresik meg, abban biz-
va, hogy vezérigazgatésagi szinten minden kériilményt figyelembe tudnak venni a megva-
I6sitas feltételeinek vizsgalata soran (4 db). A javaslatok kézonségtér atalakitasara, nyitvatar-
tési rend mddositasara, személyazonossag igazolasara elfogadott okiratok korére, valamint az
ajanlott kildemények feladévevényének modositasara vonatkoztak.

Felszélalasok

437 db felszdlalas érkezett, ez az 6sszes reklamacié 34, 55%-a. Abbdl 58 db mindsiilt alapos-
nak. A Debreceni Igazgatésag régzitette a legtébb felszélalast, 6sszesen 129 db-ot, mely-
bél minddssze 5 db-ot mindsitett alaposnak. A legtébb alaptalannak mindsitett felszélalas
.Egyéb” kéddal ellatott televizid ligykezelésre vonatkozott, az lgyfelek a potdijfelszamitds mér-
tékével kapcsolatosan tettek észrevételt. A funkcionalis igazgatésagok koziil a Pl regisztralta
a legtébb felszélalast, (85 db-ot), valamennyit alaptalannak mindsitette. Az alaptalan reklama-

ciok donté tobbsége kiilfoldon feladott kézénséges levélpostai killdeményre vonatkozott.

Dicséretek

Az egyes szervezeti egységekre vonatkozdan 2001. I. félévben &sszesen 46 Ugyfél fejezte ki
elismerését a postaszervek munkavallaldinak, a szolgaltatas teljesitése sordn tanusitott segitSkész
magatartdséért, koriltekinté, pontos munkajaért. A legtdbb dicséret a Budapesti Igazgatdsag (23
db), és a Debreceni lgazgatdsag terlletére érkezett (13 db). A dicséretek szervezeti egységek ko-

18




BUDAHAZI-JAKAB-MOHLNE-HORVATH

z0tti tovabbi megoszlasa: Budapest-vidéki Igazgatdsag 3 db, Miskolci és Soproni Igazgatdség,
valamint az LHI teriiletére 2-2 db, a Szegedi Igazgatdsag és az UKI tevékenységére vonatkozdan
1-1 db dicséret érkezett.

1.2. A reklamaciék technolégiai folyamatok szerinti megoszlasa (5/3. szamu melléklet)

Technoldgiai folyamatok szempontjdbdl 1018 db reklamacio kerilt mindsitésre. A kildemé-
nyek felvételére és a szolgaltatas értékesitésére 293 db (28,8%), a tovébbitasra 111 db (10,9%), a
kézbesitésre pedig 614 db (60,3%) reklamécio érkezett. A kézbesitészolgélattal kapcsolatban me-
rilt fel a legtobb észrevétel.

A technoldgiai folyamatok szerint mindsitett reklamacidk 27 %-a (277 db) minésiilt alaposnak.
A felvételre vonatkozd reklamaciok kozil 67 db, a tovabbitasra vonatkozdéan 15 db, a kézbesités-
nél pedig 195 db alapos reklamécié volt.

a) Felvételre vonatkozd reklamacidk tipusai
Alapos reklamaciok:
— hosszu vérakozasi id6é
- a kildemények megfelels cimzése ellenérzésének elmulasztasa a felvétel soran
- a kildemény tartalmanak megfeleld
biztonsadgosabb szolgéltatds ajanlasanak elmaradasa
- az Ugyfél kérésének, igényének figyelmen kivil hagyasa.

Alaptalan reklamécidk:

- a televizié Gzemben tartési dij késedelmes befizetése miatt indokolatlanul kirdtt
potdij elleni felszdlalas

- elveszett ajanlott levél esetén a kartérités mértékével a feladd elégedetlen

— a POS-terminélon lejart személyigazolvanyra kért kifizetés megtagadasa

— pénz befizetés elszamolasét hianyolta az tigyfél olyan feladévevényekre hivatkozva,
amelyekrél a postai kezelés nyoma hianyzott

- a kezel6k nem fogadtak el felvételre szakadt, ragasztott, atirdssal javitott
készpénz-atutalasi megbizast

— rosszul l4thaté BEG lenyomat miatt a kezelé az utalvany térzslapjan
manudlisan pdtolta az adatokat

— a hirlap el&fizetési dijak dtutaldsa nem, vagy csak késén tértént meg

— a faxon tovabbitott hirlap-eléfizetés megrendelés esetén , adatkapcsolati” hiba lépett fel.

b) Tovabbitasra vonatkozé reklamaciok tipusai
Alapos reklamaciok:
— utankildés szolgaltatds nem teljesitése
— letéti kildemény el&irt 6rzési idS eldtt torténd visszakildése.
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Az irasos reklamaciék technolégiai folyamat szerinti megoszlasa

(2001. 1. félév)

Felvétel Tovabbitas

Budapesti Igazgatésédg 217 35 182 7 4
Budapest-Vidéki Igazgatdsadg 10 3 7 1 1
Debreceni lgazgatésag 10 4 6 2 1
Miskolci Igazgatdsag 15 9 6 4 2
Pécsi Igazgatdsag (irasos) 5 4 1 0 0
Soproni Igazgatdsag 1" 3 8 3 0
Szegedi lgazgatdség 14 5 9 2 1
Regionalis Igazgatésagok &sszesen: 282 63 219 19 9
Csomagdzletagi lgazgatdsag 1 1 0 3 1
Levél- és Hirlaplizletagi lgazgatdsag (irdsos) 5 1 4 2 2
Postaszallitasi Igazgatdsag 0 0 0 81 0
Funkcionilis lgazgatésagok ésszesen: 6 2 4 86 3
Vezérigazgatésag dsszesen: 5 2 2 6 3
2001. 1. félév &sszesen: 293 67 226 111 15

lgazgatésag Technolégiai folyamat

Osszes AlaposAlaptalan  Osszes Alapos Alaptalan

81
83

69

Osszes AlaposAlaptalan

262
58
56
47
26
13
57

519

30
33

68

27

614

Kézbesités

54
28
22
19

19

151

27

34

10

195

208
30
34
28
21

38
368

23

34

17

419

Osszes Alapos Alaptalan

486
69
68
66
31
27
73

820

34

40

86

160

38

1018

(5/3. szamd melléklet)

Osszesen

93
32
27
30

25

223

30

39

15

277

393
37
41
36
22
20
48

597

25

10

86

121

23

741
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Alaptalan reklamaciok:
— kalfoldrél érkezé kdzénséges levélpostai killdemények hosszi atfutési ideje
— kozdnséges levélpostai kiildemények elveszése.

A kildemények tovébbitasaval kapcsolatos reklamacidk 84%-4t (81 db-ot) a Pl Nemzetkézi Ki-
cserélé Uzeme vizsgalta meg, valamennyit alaptalannak mindsitette. Ennek oka, hogy a k&zdnsé-
ges kildemények elveszésének helye nem éllapithaté meg. Az tUgyfelek sériilés és tartalomhiany
miatt is felszdlaltak, de az igazgatdsag vizsgélata minden esetben azt allapitotta meg, hogy a sé-
rilés nem az Gzemnél kdvetkezett be.

c) Kézbesitésre vonatkozd reklamaciok tipusai
Alapos reklamaciok:

— a kifizetési utalvany 6sszegét helyettes atvevd vette at

— a kézbesits a kildemény kézbesitését megelSzden az atvételi jogosultsagot
nem ellendrizte

— utanvételes csomag kettSs utanvételi 6sszeggel kerilt feladésra, az 6sszeg kiosztaskor
sem kerilt helyesbitésre

— a kézbesité nem kapott kapukulcsot az eléfizetétd!

— a tértivevénylap az atvevd alairasa nélkil érkezett vissza

— a kézbesits elmulasztotta a hivatalos tértivevényes levél ismételt kézbesitését

— expressz ajanlott levélpostai kiildemény irdnyitdsaban
és kézbesitésében torténé mulasztas.

— kézbesitok gondatlan munkavégzése: téves-, vagy késedelmes kézbesités,
a feleket a kildemények érkezésérél nem megfeleléen tajékoztatjak, konyvelt,
illetve pénzkildemények érkezésérél nem hagynak értesitét, illetve hianyosan allitjak ki

— a cimhelyre t6rténd bejutast sok esetben meg sem kisérlik,
a kildeményt idegen hivatalnal letétbe helyezik

— a cimzett gyakran szennyezetten, sériilten vagy 6sszehajtva kapja meg kiildeményét

— jogosulatlan atvevd, példaul szomszéd részére térténd kézbesités

- nem mindig teljesitik az expressz, gyorsan romlé kiilénszolgaltatést

— a posta figyelmen kivil hagyta a cimzett raktarbérleti szerz6dését

— az eldfizeté nem kapta meg a megrendelt lapot, vagy csak a délutani érakban
érkezett meg a kiadvany, amikor az mar aktualitasat vesztette.

Alaptalan reklamaciok:

— nemzetkozi utalvanyon érkezett 6sszeget az ligyfél valutaban szerette volna felvenni

— érvénytelen személyi igazolvanyra a posta nem teljesitett kifizetést

- a kildemény &tvételére jelentkezé lgyfél nem a Kormany Rendeletben meghatérozott,
illetve el&irt okmanyokkal kivanta magat igazolni

— POS-terminéllal torténd készpénzfelvételnél az ligyfél a személyazonossag
igazolasanak sziikségességét kifogasolta

— utankildésért felszamitandd dij miatt tett észrevétel

— fedezet vizsgélat elhizodasa miatt tett észrevétel

— a kaputelefonra, levélszekrényre az tigyfél neve nincs kiirva
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— ,zartkapus” cimhelyen a kaputelefon gyakran rossz, a |épcséhazakban elhelyezett
levélszekrényhez pedig nem minden esetben lehetséges bejutni.

1.3. A reklamaciék kiildeményfajtak szerinti megoszlasa (5/4. szamu melléklet)

A kiildeményfajtakat tekintve a legtébb reklamacié a belféldi levélpostai kiildemények-
kel kapcsolatban érkezett (339 db, 32,7%). A reklamaciok donté tobbsége a kildemények ké-
sedelmes vagy sérilten torténd kézbesitésére iranyult. Tobb reklamacié érkezett értékes targyat
tartalmazé ajanlott levélpostai killdemény elveszésére vonatkozdan. Az ajénlott kiildnszolgélta-
tassal feladott kildemények elveszése esetén a kartérités mértéke a térvényben meghatérozott,
ajanlasi dij huszszorosa. A nagyobb értéket képviseld kildemények esetében ez az &sszeg nem
fedezi a feladdt ért tényleges veszteséget.

a) Kulfoldi levélpostai kildeményekkel kapcsolatban 111 db reklamécié érkezett (10,7%). A
nemzetkdzi levélpostai kiildeményekre vonatkozoé reklamaciok oka éltaldban az, hogy a kilde-
mények atfutdsi ideje hosszu, a kdzénséges kildemények Gtjat nem lehet nyomon kévetni, igy
esetleges elveszésiik helye sem éllapithaté meg.

b) A pénzforgalmi szolgaltatasok kéziil:
— a készpénz-atutalasi megbizassal kapcsolatban érkezett a legtdbb reklamacid
(63 db, 6,1 %)
— kifizetési utalvédnnyal kapcsolatban 41 db
- nyugelldtési utalvannyal kapcsolatban 35 db
— belféldi utalvannyal kapcsolatban pedig 25 db reklamécié érkezett.
A reklamaciok legfébb oka az utalvanylap elveszése, illetve az sszeg téves cimen vagy jogo-
sulatlan dtvevének torténd kifizetése. Tovébba készpénz-atutalasi megbizés esetében a Posta sé-
rilt, szakadt utalvanyt nem fogad el.

c) A hirlapszolgalat teriiletén 6sszesen 40 db irdsos reklaméacié kerllt elintézésre a beszémo-
lasi id6szakban. Kilénkezelt napilapokra 19 db, hetilapokra 9 db, egyéb lapra pedig 12 db rek-
lamacié vonatkozott, valamennyi észrevétel az LHI teriiletén merilt fel Budapesten a legtobb
gondot a napilapok 7 éraig torténd kézbesitése okozza.

Az LHI Hirlap-el6fizetési Irodajat (tovabbiakban: HELIR) érinté reklamaciok tdbbsége az eldfi-
zetési dijak késedelmes atutalasabdl, illetve az atutalds elmaradasdbdl ered.

d) EMS kiildemények késedelmes kézbesitésével kapcsolatban minddssze 2 db irdsos rek-
lamacié érkezett, ennek oka, hogy az id6garantalt szolgaltatasok reklamacidi is soron kivdil, faxon,
e-mailben kerlilnek tovabbitasra.

e) Csomagkiildeményekre vonatkozéan 102 db észrevétel érkezett. A leggyakoribb okok
kozott az szerepel, hogy a cimzett sériilten kapta meg a csomagot, illetve az expressz, gyorsan
romlé kildnszolgaltatassal feladott kildeményt késedelmesen kézbesitették szaméra. Tébbszor
el6fordult, hogy a kildeményt kézbesités megkisérlése nélkil a kézbesits letétbe helyezte, a cim-
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Reklamacidk kiildeményfajtak szerinti megoszlasa (5/4. szémui melléklet)
(2001. 1. félév)

Kiildeményfajtdk megnevezése I: negyedév Il. negyedév Osszesen %
Belfoldi levélposta 164 175 339 32.9
Kulfoldi levélposta 74 27 101 9.8
Csomag 52 50 102 9.9
Ertéklevél 3 1 4 0.4
Ertéknyilvéntartdsos postacsomag 2 3 5 0.5
Tavirat 3 3 6 0.6
Postafax 3 2 5 0.5
EMS kildemény 0 2 2 0.2
Kulénkezelt napilap 8 13 21 2.0
Kulénkezelt hetilap 3 8 1 1.1
Cimszalagos hirlap 2 6 8 0.8
Belfoldi utalvény 1 14 25 24
Nemzetkdzi utalvany 1 0 1 0.1
Készpénzatutaladsi megbizés 28 35 63 6.1
Kifizetési utalvany 14 27 41 4.0
Nyugdij utalvany 13 22 35 34
Gyorsutalvany 0 1 1 0.1
Egyéb 138 121 259 25
Osszesen: 519 510 1029 100.0
Megtakaritasok

Magyar Allamkincstar 4 10 14 37.8
OTP 2 5 7 18.9
Postabank 8 3 11 29.7
Egyéb 1 5 13.6
Osszesen: 15 22 37 100.0

zett részére értesitét hagyott hétra, vagy a kézbesité nem hagyott hatra értesitét. A cimzettek sok
esetben sériilten, erésen bepiszkolédott allapotban kapték meg kildeményiiket.

f) Az értékkiildeményekre (értéklevél, értéknyilvanitasos postacsomag) vonatkozdéan nem
tettek észrevételt, ennek oka a kiildemények biztonsagosabb kezelése, a felvételtdl a kézbe-

sitésig térténd tételes nyilvantartasa.
g) Az egyéb postai szolgaltatasokra 259 db reklamacié vonatkozott. Az igazgatdsagok eb-

be a kategdridba soroljak a telefonkartya és egyéb értékcikk értékesitésére, telefonkonyv hidnya-
ra vonatkozd reklamacidkat. A postak altal megbizasbdl végzett tevékenységekkel kapcsolatos
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észrevételek kozil a legtobb reklamacio televizid Uzemben tartasi dij befizetésének elmulasztasa
kapcsén kirétt potdij miatt jelentkezett.

h) A megtakaritasok koziil a legtobb észrevétel a Magyar Allamkincstar ltal kibocsatott ér-
tékpapirokkal (14 db), valamint a postabanki szolgaltatasokkal (11 db) kapcsolatban érkezett. A
reklamaciok oka ezekben az esetekben a hosszas kezelési idé (pl.: a kamat megallapitésa a vissza-
valtas napjanak megfeleléen, ellenjegyzés, kdnyvelés, kifizetés).

1.4. Szolgaltatasra, annak értékesitésére vonatkozé, szolgaltatasok szervezésével
és szolgaltatéi magatartassal kapcsolatos reklamaciék (5/5. szamd melléklet)

2001. I. félévben a postai szolgaltatdsokkal, azok értékesitésével, a szolgéltatasok szervezésé-
vel, illetve a szolgaltatéi magatartassal kapcsolatban 360 db reklamacié merdilt fel.

a) Szolgaltatasra, illetve annak értékesitésére vonatkozé vagy arra visszavezethetd
reklamaciék

A szolgaltatasra (termékre), illetve annak értékesitésére vonatkozd vagy arra visszavezethetd
egyéb okbdl 24 db reklamécié keletkezett, ezek koziil a leggyakoribbak a posta altal rendszere-
sitett nyomtatvanyok szdvegrészére tett észrevételek és a kartéritésre nem kerllé kildemények
elveszésével, sériilésével kapcsolatos reklamaciok. Tébb esetben tettek észrevételt a killdemé-
nyek, szolgaltatasok Uzletszabélyzataiban meghatérozott igénybevételi feltételekkel kapcsolat-
ban.

b) Szolgaltatasok szervezésével kapcsolatos reklamaciék
- nyitva tartds (18 db reklamacio)
- szolgéltatasok teljesitésének hianya a meghirdetett idétartam alatt (43 db reklamacio)
— varakozasi id6 (133 db reklamacid)
- szolgaltatés feltételeinek hianyéra vonatkozdan (19 db reklamécid)

A legtébb vérakozasi idére tett reklamacié a Budapesti Igazgatdsédg terlletén mertilt fel (107
db). Néhany esetben szolgalatvaltas miatt kellett az Ugyfeleket a megszokottnal tébbet varakoz-
tatni. Egy esetben kdzvetlen zaras el6tt nem engedték be az ligyfelet a postéra. A CSl teriiletén
volt jellemzd a szolgaltatdsok meghirdetett idStartam alatti teljesitésének hianyara, illetve a szol-
galtatasok feltételeinek hidnyara vonatkozd reklamacio.

c) Szolgaltatéi magatartassal kapcsolatos reklamaciék

Az ugyfelek tajékoztataséval kapcsolatos hianyosségokra vonatkozéan 37 db, az tgyféltér al-
kalmasségara, rendjére, tisztasagéra vonatkozdan (pl. a postashop elhelyezése balesetveszélyes)
7 db reklamécié érkezett. Kiemelkedéen magas az ligyfelekkel szemben nem megfelelé
hangnem hasznalatara vonatkozé reklamaciék szama. Munkavallaléval kapcsolatban 66 db,
vezetdvel kapcsolatban 11 db ilyen jellegii észrevétel érkezett.
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(5/5. szémii melléldet) |. negyedév Il. negyedév 1. félév
Regionélisigazgatésagok 9 9 18
Nyitvatartds Vezérigazgatésag 0 0 0
Osszesen 9 9 18
Regionélisigazgatéségok 17 23 40
Szolgéltatasok
teljesitésének hisnyaa Funkcionalisigazgatésagok 0 7 7
meghirdetett idStartam Vezérigazgatésag 0 3 3
alatt
Osszesen 17 33 50
Regiondlisigazgatésdgok 65 67 132
Varakozésiidé Vezérigazgatbsag 0 1 1
Osszesen 65 68 133
Regiondlisigazgatésagok 5 14 19
Szolgéltatasfeltételeinek | Funkcionélisigazgatésagok 0 2 2
hiénya Vezérigazgatésag 0 0 0
Osszesen 5 16 21
. Regionélisigazgatésédgok 12 20 32
Ugyfelektajékoztatasaval . .
kapcsolatoshianyossagok Vezérigazgatésag 0 S 5
Osszesen 12 25 37
. Regionélisigazgatésdgok 2 5 7
Ugyféltéralkalmassaga, . o
rendje, tisztasiga Vezérigazgatésag 0 0 0
(Osszesen 2 5 7
Regionélisigazgatésdgok 24 40 64
Nem megfelel6 hangnem . .
haszndlata(munkavallals) | Vezérigazgatdsdg 0 2 2
Osszesen 24 42 66
Regiondlisigazgatésdgok 6 5 11
Nem megfelel hangnem . .
hasznélata (vezet6) Vezérigazgatdsag 0 0 0
Osszesen 6 5 11
Szolgéltatédsok értékesitése Vezérigazgatésag 6 18 24
Osszesen 146 221 367
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2. Telefonos reklamaciék

A Vezérigazgatdsagra telefonon érkezd reklamaciokrdl 2001. méjus 2-tél az Ugyfélszolgélati
Koordinécids Iroda nyilvéntartast vezet. 2001. janius 30-ig 6sszesen 48 db telefonos reklamacid
érkezett.

2.1. A reklamaciék mingsités szerinti megoszlasa (1. szamd &bra)

— 29 db panasz (60%), abbdl 22 db alapos
- 8 db bejelentés (17%), abbdl 5 db alapos
- 11 db felszélalds (23%), abbdl 5 db alapos.

23%

O panasz
M bejelentés:
| felszélalas |

60%

17%

(1. szamu &abra)

Informaciékérés két alkalommal tértént az ligyfelek részérsl, nemzetkozi forgalomban
feladasra keril6 ajandékkildemény feladasi feltételével, ill. kilfoldre feladott tértivevényes levél-
postai killdemény kezelésével kapcsolatban.

2.2. A reklamaciék technolégiai folyamatok szerinti megoszlasa

— 5db a felvétel (11%), abbdl 1 db alapos

- 3 db a tovabbitas (6%), abbdl egy sem alapos

— 40 db a kézbesités (83%), abbdl 28 db alapos.

A telefonon érkezd technoldgiai folyamatot érinté reklamécidk okai megegyeznek az irdsos
reklamacidk okainal felsoroltakkal (Iasd... oldal).
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2.3. A reklamaciok kiildeményfajtak szerinti megoszlasa (2. szamu abra)

a) A kiildemény fajtajat tekintve a telefonos reklamacidk legnagyobb része kozonséges (10
db) és kiilénszolgéltatassal feladott belfoldi levélpostai killdeményekkel (10 db) kapcsolatos.

b) Pénzforgalmi kiildeményekre vonatkozdan 10 db reklamacié érkezett. A reklamaciok leg-
gyakoribb oka a nyugellatasi utalvany késedelmes kézbesitése, illetve kifizetési utalvany elveszése.

c) Ertékkiildeményre és gyorsszolgalati kiildeményre eddig nem érkezett reklaméacié.

d) Csomagkiildeményekre vonatkozdan 8 db, hirlapszolgalattal kapcsolatban 3 db rekla-
macié érkezett.

e) Az 5 db egyéb szolgaltatasra vonatkozo reklamacié kozil 2 db kilénbozd értékeikkek hia-
nyara, 2 db postahely nyitva tartasi idejére, 1 db pedig telefonkdnyv kézbesitésére vonatkozott.

(2. szamu &abra)

2.4. Szolgaltatas értékesitésére vonatkozé
és szolgaltatéi magatartassal kapcsolatos reklamaciék

A munkavallalé magatartasara, illetve nem megfeleld hangnem hasznélatéra 2 db reklamacio
érkezett, az egyik Fels6pakony posta vezetdjére, a masik pedig a Dunaplaza Shop munkavallalé-
jéra vonatkozott.

13 db reklamacio érkezett a szolgaltatasra (termékre), illetve annak értékesitésére vonatkozd
vagy arra visszavezetheté egyéb okbdl.
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ll. Fejezet
A speciilis postai ligyfélszolgalatok I. féléves reklamécié kezelése

1. A pécsi pilot reklamacié kezelésének értékelése

1.1. Az Gj tipusiu reklaméaciékezelési rendszer kialakitasa

Az egykapus ugyfélszolgalati rendszer kidolgozésa érdekében a Pécsi Postaigazgatésagon
2001. marcius 8-t6l 22 posta bevondséval (j tipusl reklamacidkezelési kisérleti munka indult,
melynek alapja a szemléletvaltas.

Ennek lényege, hogy tekintstink Ugy a reklamacidkra, mint a szolgaltatasfejlesztés eszkdzére.
A pilot az Ugyfelektdl érkezett észrevételeket nem panaszként, felszélalasként, hanem egysége-
sen reklamacioként kezeli.

A pilot ideje alatt a panaszkonyvi, vasarlok kényvébe tett bejegyzésen alapuld reklaméciokat
kilon kezelik a tobbi észrevételtdl. Ezekrél adatlapot allitanak ki. Az I. félévben 58 db irdsos rek-
lamacié érkezett a Pécsi Postaigazgatdsagra, ezzel szemben a sajat adatbazisdban 1415 db rek-
lamacié szerepel.

1.2. A reklaméciés adatbazis elemzése

A reklamécidkezelési pilot 27 hete indult.

A reklamacids adatbézisba a 22 pilot posta szervezeti egységeihez érkezé valamennyi rekla-
macié bekeril. A pilotban szereplé postak a kévetkezék: Pécs 1. szamu posta és a korzetébdl 10
posta, Tamasi posta és a korzetébdl 10 posta, illetve a Pécsi Postaigazgatdség. A reklamécio ke-
zelési rendszer kialakitasa soran definidlasra kerlltek a reklamacié tipus fécsoportok: a szolgélta-
téi magatartas, szolgaltatas elérhetdsége, szolgéltatds nem megfeleld teljesitése és egyéb rekla-
maciok. Kidolgozasra keriilt egy részletes termék, szolgaltatési kédcsoport, ami megteremti a
mélyebb elemzések lehetdségét.

2001. augusztus 6-ig bezardlag a felvett reklamaciok szama 1415 db volt. Ebbd| lezarasra ke-
rilt 1322 db, azaz 93 %. A reklaméciokbdl 707 db, azaz 54% bizonyult jogosnak.

Az ismételt reklaméciék szama 85 db, azaz 6,4%. Az ismételt reklamacidk altaldban szabaly-
talan munkavégzésre, dolgozdi hibara (23 db), illetve késedelmes teljesitésre (19 db) vezethetdk
vissza, illetve a kiildemények keresésével (13 db), sériilésével, megromlasaval (7 db) kapcsolato-
sak.

A reklamaciék atlagos elintézési ideje: 7 nap

a) A reklamaciék megoszlasa ligyfelek szerint
Emlitésre méltd, hogy a reklamaciok 77 %-a érkezett a magén Ugyfelektdl, 19 %-a az lzleti
ugyfelektdl és 4 %-a név nélkul (1. szamu tablazat).
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A reklamaciok megoszlasa iligyfelek szerint (1. szémd téblazat)
tigyfél reklamaciék széama megoszlas
magan 1090 77%
Uzleti 275 19%
anonim 50 4%
Osszesen: 1415 100%

b) A reklaméaciék megoszlasa pilot kdrzetenként

A hérom pilot korzet kdzil Pécs 1-es szdmu posta korzetébdl érkezett a legtébb reklamacié
(1033 db). Tamasi posta és a korzetébe tartozéd postahelyek 6sszesen 124 db reklaméciot vettek
fel, a Pécsi Igazgatdség reklamécidkezelési csoportja pedig 258 db-ot (2. szamu tablézat).

A reklamaciok megoszlasa pilot kérzetenként (2. szému tablazat)

Pilot kdrzetek Szolgaltat6i A szolgaltatas Szolgaltatais Egyéb Osszesen
magatartdas  elérhetésége nem megfeleld
teljesitése

Pécs 1. sz. posta és korzete 12 54 964 3 1033
Tamasi posta és korzete 8 35 81 0 124
Pécsi lgazgatdsag 9 35 206 8 258
Osszesen: 29 124 1251 11 1415

c) A reklamaciék tipus szerinti megoszlasa

A reklamacidk tipus szerinti megoszldsa alapjan a legtobb reklamacié a szolgaltatds nem meg-
felel6 teljesitésére (1251 db), masrészt a szolgaltatas elérhetéségére vonatkozott (124 db) (3. szé-
mu &bra).
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(3. szamu abra)

d) A reklamaciék termék fécsoportonkénti megoszlasa

A reklaméciok termék fécsoportonkénti megoszlasa alapjan a legtobb reklamacié a levélpos-
tai kiildeményekre és hirlapokra vonatkozott (847 db), pénzforgalmi szolgéltatdsokkal kapcsolat-
ban 235 db, csomagkilldeményekkel kapcsolatban pedig 222 db reklamacié érkezett (3. szamd
tablazat).

A reklamaciék termék fécsoportonkénti megoszlasa

(3. szamu tablazat)

Termék fécsoportok Reklamacidk szama (db)
Levél és hirlap 847
Csomag, gyorsszolgalat 222
Kereskedelem 19
Nemzetkézi killdeményforgalom 47
Pénzforgalom 235
Megtakaritas 4
Egyéb 41
Osszesen: 1415
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1.3 A pécsi pilot tapasztalatainak 6sszegzése

A reklamacids adatallomanybdl meghatérozott idészakonként altalédnos statisztikak készilnek
a vezetés és a szakteriiletek részére. A reklamacids adatbézis alapjan késziilt egy hirlapelemzés,
ami az adott id8szakban teljes részletességgel mutatta be a hirlapszolgalatra vonatkozé reklama-
cidkat. A pilotban résztvevék célja a hasznosithatd informacionydjtason tdl, a vélemények gydijté-
se, és az analizalasi rendszer finomitasa.

A pilot tapasztalatai szerint a reklamacidk, kartéritések egy része megelézhetd. Tébb reklama-
ci6 vizsgélatanak eredménye, hogy az tgyfél tajékozatlan, laikus a szolgaltatasokat illetSen, és a
szolgéltatashoz kapcsolddo feltételek tekintetében (pl. altaldnos szerzédési feltételek).

Az lgyfelek pontosabb tajékoztatdsanak érdekében az lgazgatésag Héldzat-lizemeltetési osz-
télya kiadott egy lgazgatdi utasitast a kiildemények kezelésével kapcsolatban. Az utasitasban fel-
hivtak a postak figyelmét arra, hogy a kildemények felvételekor az ligyfeleknek a legmegfele-
|6bb szolgaltatast kell ajanlani, még abban az esetben is, ha konkrét kérdésik nincs. Ennek meg-
konnyitése érdekében hirdetményt terveztek és készitettek a posta kartéritési felel6sségére vo-
natkozdan, és ezt eljuttattdk minden postara. A nagyobb postakon, egy kézleményben hivtak fel
az tigyfelek figyelmét a TOREKENY és GYORSAN ROMLO kiilénszolgaltatasokra, és az azokhoz
kapcsolédd igénybevételi feltételekre. Ezek joI lathaté médon a csomagfelvevd ablakoknal kerdil-
tek elhelyezésre.

Az ugyfelek részérdl folyamatosan érkeznek észrevételek, javaslatok, melyeket az érdekelt
tarsosztalyok megbeszélnek és gy(jtenek. Ezek a késSbbiekben véltoztatasi javaslattd valhatnak.
Kiilén figyelmet forditanak azokra a reklamaciékra, melyek a munkavallalék nem megfele-
16 szakmai tudasabél erednek. Ezek korrekcidja az oktatas, vagy korlevelek kiadasa lehet. llyen
intézkedéslik volt az elvarhaté szolgalati magatartassal kapcsolatban kiadott korlevél.

1.4. A Pécsi lgazgatésag reklamacidkezelési rendszerének
miikédtetése pilot jelleggel a Budapest-vidéki Igazgatésagnal

A téarsigazgatdsagok kozil a BUVI 2001. junius 18-tdl bevezette a Pécsi Postaigazgatdséag al-
tal kidolgozott reklamacidokezelési rendszert. Az inditas elétt bemutattédk a rendszert a BUVI ve-
zetésének és oktatast tartottak a kisérleti munkaban résztvevéknek. A megbeszélések, oktatasok
soran kidertlt, hogy a helyi adottsagok jelent&sen befolyasoljdk a rendszer iranti elvardsokat. A
két postaigazgatdsag kozétt jelenleg is folyamatos a tapasztalatcsere, az egylittdolgozés, az egy-
séges rendszer kialakitasa érdekében.
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2. A Levél- és Hirlapiizletagi lgazgatésag
altal kezelt személyes és telefonos reklamaciék

2.1. A reklaméciék szamanak alakulasa

Az LHI Hirlap Vevészolgélathoz 2001. I. félévében 17031 db eléfizetdi bejelentés érkezett. Eb-
bél a - 2001. julius 1-tél a Budapesti Igazgatésaghoz tartozéd — Hirlap Ugyfélszolgélati Irodakat
(tovabbiakban: USZI -k) 62% (10564 db) érintette, a HELIR-t 3,5% (576 db), a regionalis igazgato-
sdgokat 34,5% (5891 db) (5/6. szamu melléklet).

(5/6. szamu melléklet)

A Levél- és Hirlap uizletagi lgazgatésagnal felvett és rendezett
elofizetSi bejelentések megoszlasa az érintett szervezeti egységek tiikrében

(2001. 1. félév)

Szervezeti egység ElcfizetSi Megoszlas (%)
bejelentések szama
USZI-ket érinté 10 564 62
HELIR-t érinté 576 3,5
BUVI-t érint6 2222 13
Pécsi Ig-ot érint6 828 4.8
Soproni Ig-ot érinté 831 4,9
Debreceni Ig-ot érinté 523 3,1
Miskolci Ig-ot érintd 744 4,4
Szegedi Ig-ot érintd 743 4,3
Osszes vidéki Ig-ot érintd 5 891 34,5
Osszesen 17 031 100

m USZI-ket érint5(10564
db)

m vidéki igazgatésagot
érints (5891db)

3.5% OHELIR-t érintd (576 db)

34.5%
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A Hirlap Vevészolgalathoz nem csak az el6fizetéktd| érkeznek reklaméciok, hanem a kiilénbo-
28 lapok kiaddi is megbizzak a hozzajuk érkezd reklamacidk vizsgalataval. Ezeket a reklamacidkat
a kiadok telefonon, faxon vagy e-mail-ben tovédbbitjék a vevészolgalati csoporthoz, ahol a rekla-
mécidkat kivizsgéljdk, majd az eredményrdl — éltaldban irdsban — tajékoztatjdk a kiaddkat. A
visszajelzés hataridejét elére meghatarozzak, melynek az USZI-k részéré| torténd betartésat a Hir-
lap Vevészolgélat folyamatosan ellenérzi.

2001. I. félévében az USZI-ket érinté reklamécidk 25,5%-4t a Hirlap Vevészolgélathoz jelentet-
ték be, 36,3%-at az USZI-khez, 38,2%-4t pedig a kiaddk adtak &t vizsgalatra.

Az USZI-ket érinté 10564 db reklamécié a két negyedév kézdtt a kdvetkezSképpen oszlott
meg: az . negyedévben 6415 db, a Il. negyedévben 4149 db észrevétel érkezett, azaz 35%-os
csokkenés tapasztalhaté. 2001. I. félévben a I, XI. és a XII. keriiletben volt kiemelkedé a rekla-
macidk szama (5/7. szamu melléklet).

2001. I. félévében az eléz8 év hasonld idGszakahoz viszonyitva 9,4%-al kevesebb reklamacio
merdlt fel. Az észrevételek szama a legnagyobb mértékben a Il. keriletben csékkent (43,3%-al),
a legnagyobb mértékben a XXIII. keriletben nétt (?0,6%-kal). 2000. I. félévében a ll. és a XI. ke-
riletben meriilt fel a legtdbb reklamécio, 2001. I. félévében pedig a XI. és a XIl. keriiletben. A
legkevesebb észrevétel mindkét idészakban a XXIII. kerlletre érkezett (5/8. szdmu melléklet).

Az USZI-ket érintS reklamacidk elbirdlas szerinti megoszlésa alapjan a 10564 db észrevételbdl
Ssszesen 8497 db (80,4%) mindslilt alaposnak.
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Az iigyfélszolgalati irodakat érinté reklamaciék (5/8. szamui melléklet)

(2000. I. félév és 2001. I. félév adatainak dsszehasonlité tablazata)

Uszik 2000. 1. félév 2001. 1. félév Eltérés (db) Eltérés (%)
I 191 273 82 43
I 1924 1090 -834 -43,3
. 868 841 -27 -3,1
IV. 185 203 18 9,7
V. 201 279 78 38,8
VI. 274 297 23 8,3
VII. 250 219 -31 -12,4
VIII. 373 516 143 38..3
IX. 323 351 28 8,7
X. 312 376 64 20.,5
XI. 1658 1534 -124 -7.4
XIl. 1577 1454 -123 -7..7
XiIll. 1057 713 -344 -32,5
XIV. 437 417 -20 -4,5
XV. 333 283 -50 -15
XVI. 170 203 33 19,4
XVII. 202 230 28 13,8
XVIII. 319 194 -125 -39.1
XIX. 305 209 -96 -31,4
XX. 166 206 40 24
XXI. 252 345 93 36,9
XXILI. 240 249 9 3,7
XXIII. 43 82 39 90,6
USzI sszesen: 11 660 10 564 -1 096 -9,4

2.2. A reklamaciék okai

késedelmes kézbesités (1%)

az eldfizeté nem kapta meg a lapot (95%)

nem levélszekrény Utjan tortént a kézbesités (1%)
informatikai, szallitasi, feldolgozési hiba (3%)

Az egy kézbesitd jaratra esd jogos reklamaciok széma a XIl. keriletben volt a legmagasabb
(5,73/jarat), a XVI; XVIII. és a XX. kerlletekben a legalacsonyabb (1,04 db/jarat) (5/9. szamu melléklet).
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Egy kézbesits jaratra es6 havi atlagos alapos reklamaciészam (5/9. szémd melléklet)

(2001. 1. félév)

Ugyfélszolgalati Havi jogos Kézbesitgjaratok Havi jogos
iroda reklamaciészamok szama reklamaciészamok
atlaga (allandé) atlag/kézbesits
(2001. 1. félév) jaratok szama

I 35,3 10 3,53
Il 150,7 48 3,14
[l 115 38 3,02
V. 24,3 18 1,35
V. 33,3 18 1,35
VI. 38,7 11 3,51
VII. 23,83 12 1,98
VIII. 63,5 18 3,52
IX. 47,5 18 2,63
X. 48,6 21 2,31
XI. 206,5 55 3,75
XII. 206,3 36 5,73
XII. 103,8 33 3,14
XIV. 54,5 45 1,21
XV. 37,5 24 1,56
XVI. 29,3 28 1,04
XVII. 32,1 23 1,39
XVIII. 25,2 24 1,04
XIX. 26,2 17 1,54
XX. 22 21 1,04
XXI. 41,8 24 1,74
XXII. 38,3 18 2,13
XXII. 11,67 8 1,45

A Hirlap Vevészolgélat altal hasznalt panaszrogzité program alkalmas azoknak az eléfizeték-
nek a kigyUjtésére, akik egy adott idészakban tobbszor is reklamaltak. Ily modon lehetdség nyilik
a visszatérd bejelentések figyelemmel kisérésére. Az elemzett idészakban 153 db visszatérd rek-
lamacid kerdlt regisztralasra
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3. A Posta Elszamolé Kézpont altal kezelt reklamaciék
A pénzforgalmi szolgéltatasokat érinté reklamaciokat a PEK intézi.

3.1. Kéz6nségszolgalati osztaly
3.1.1. A reklamdécidk bejelentése torténhet:

a) Személyesen
A PEK Ugyfélszolgalatot mikodtet a személyes reklamaciok fogadasa érdekében. Az tigyfélszol-
galat 2001. I. félévben &sszesen 387 db reklamécidt vett fel (5/10. szému melléklet 15. sor B oszlop).

b) Telefonon

Az Ugyfelektdl telefonon érkezd informacio igényt felveszik, nyilvantartasba veszik, viszont te-
lefonon vélaszt nem adnak az adatvédelem biztositasa érdekében.

A valaszt mindig csak a vizsgalaton feltlintetett feladd, vagy cimzett kapja meg irasban.

¢) irasban

2001. I. félévben a PEK Kéz6nségszolgalati osztalydhoz 6sszesen 22 144 db iktatott irdsos, te-
lefonos és személyes megkeresés érkezett (5/10. szamu melléklet, 13. sor B oszlop). Ebben a da-
rabszdmban az lUgyfélszolgalat altal felvett reklamacidk széma is szerepel.

A vizsgalatok lefolytatdsa soran 142 227 db bizonylat feldolgozasara kerilt sor (5/10. szamu
melléklet (5/10. szamu melléklet 20. sor | oszlop).

3.1.2. A reklamécidk vizsgélata

A pénzforgalmi szolgaltatasok irdsos megkeresései a PEK Kézénségszolgalati osztalydhoz ér-
keznek be.

Az osztalyon belll kildn-kilén csoport foglalkozik a készpénz atutalasi megbizasok, kifizetési-
és belfoldi utalvanyok, valamint a nyugellatési utalvanyok kezelésével kapcsolatos reklamacidkkal.

A megkeresések nyilvantartasa, bizonylatfajtékra szervezett csoportonként kiilon, tartalmaban
viszont egységes, idérendi iktatas keretében torténik.

A vizsgélat eredményérdl az Ugyfelek tajékoztatasat a PEK Kozonségszolgalati osztalya végzi.

A pénzforgalom reklamécidit — a jelenleg érvényben [évé vezérigazgatdi utasitasok — 3 cso-
portba soroljék (5/11. szamd melléklet):

Informécid-szolgéltatds
Az eredeti feladévevény, feladdjegyzék birtokdban és annak bemutataséval a feladd (befize-
t8), a szamlatulajdonos vagy lgyfele, illetve ezek meghatalmazottja, valamint nyugellatési utal-
vany utan a cimzett, a torzsszam birtokdban informacidszolgaltatast kérhet:
* készpénzatutalasi megbizés,
® expressz készpénzatutalasi megbizas,
o kifizetési utalvany, és ehhez kért gyorsutalvany, valamint
e nyugellatasi utalvény sorsa irant.
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Forgalmi adatok 2001. I. félév (5/11. szamui melléklet)

Megnevezés Adatszolgaltatas Informaciés szolgaltatas Egyedi Osszesen
Image Postaig.-ok, panaszok
szolgaltatas postak részére

2001. januar 5681 1332 9233 1712 17 958
februar 3386 1118 1758 1542 7 804
marcius 6 567 547 1672 1844 10 630

aprilis 4463 1545 2585 1485 10 078
majus 6919 402 1524 1704 10 549
junius 3 697 821 6 694 1494 12706
I. félév 6sszesen 30713 5765 23 466 9 781 69 725

2001. I. félévben a vizsgélatokhoz 68 631 db bizonylat kiemelésére volt sziikség (5/10. sza-
mu melléklet, 13. sor | oszlop).

Adatszolgéltatés

A pénzforgalmi szolgaltatasokkal kapcsolatos, informaciészolgaltatastdl eltérd, a szolgaltatés
igénybevételét bizonyitd okirat hidnya esetén felmerilé informacids igény. Pénzforgalmi kdzveti-
té szolgéltatasokkal kapcsolatban a feladénak vagy cimzettnek, illetve valamely szolgéltatas ella-
tésara kotott szerzédéses lUgyfélnek lehet adatot kiszolgéltatni. Adatot kérhetnek még jogsza-
bélyban felhatalmazott szervek (pl.: rendérség, birdség stb.).

2001. I. félévben birésagi, renddrségi kérésre 1810 db bizonylat kerilt feldolgozasra (16. sor
| oszlop). Belsé postai vizsgalatokhoz (Postaigazgatdsagok és postak részére) 18 636 db tétel (18.
sor | oszlop), egyéb adatszolgaltatas keretében, 54 960 db (5/10. szamu melléklet, 17. sor | osz-
lop) tétel kerdilt kiemelésre.

Tudakozddas

A pénzforgalmi szolgaltatasok alaptevékenységeihez kapcsolédd, eredeti feladévevény birto-
kdban benydujtott reklamacio.

2001. I. félévben a PEK-be 8408 db tudakozvany érkezett, ebbdl 97 db a Posta Elszédmold
Kozpont Ugyfélszolgalati Irodajan kerilt kidllitasra. A tudakozvanyok alapjan 8385 db tételt dol-
goztak fel (5/10. szamu melléklet, 14. sor B oszlop).

A reklamaciok vizsgalata soran pénziigyi rendezést igényl6 tételek darabszamat a PEK altal
kidllitott kifizetési felhatalmazésok és a Révid Uton torténd pénziigyi rendezések tételszdma adja.
A pénziigyi rendezések szama 2001. |. félévben 2722 db volt (5/10. szamd melléklet, 13. sor M
oszlop). A pénziigyi rendezést igénylé reklamaciok mindegyike postai hibabdl ered.
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3.1.3. A reklamécidkezelés minSségi mutatdja

A Magyar Posta Rt. Vezérigazgatdjanak 84/1998. (Po.E. 21.) utasitasa szabalyozza a pénzfor-
galmi szolgéltatasok reklamacié intézésére vonatkozé elvardsokat.

Az egyedi keresések esetén a PEK elintézési ideje 20%-nél nagyobb mértékben nem halad-
hatja meg a 8 munkanapot.

Mérése:

8 munkanapon tuli elintézések szama

Osszes egyedi reklamécidk szdma

Az egyedi reklamaciok kozé tartoznak az tgyfelektd| levélben érkezd reklamacidk, a tudakoz-
vany, illetve keresélapon benyujtott utalvanykeresések, valamint a targyhavi nyugdij reklamaciok.

Az egyedi reklamaciék atfutasi ideje Pl

Megnevezés 8 munkanapon %  9-10 munkanapon % 10 munkanapon %  Osszesen %
beliil kézott tal, 30 napon beliil dsszesen
2000. év 15 066 76,10 3392 17,13 1339 6,76 19797 100
2000. I. félév 7377 73,29 1620 16,09 1069 10,62 10 066 100
2001. | félév 7 938 81,16 983 10,05 860 8,79 9 781 100

2000. I. félévben 6sszesen 10066 db egyedi panasz (keresélap, panaszlevél) érkezett a Kézén-
ségszolgalati osztélyra, 2001. |. félévben pedig 9781 db. Tehét az egyedi panaszok szama 2000.
. félévhez képest 2,8 %-kal csokkent.

Az Ugyintézési idSket tekintve 2000. I. félévben a reklamacidk tobb mint 73%-a, 2001.
ugyanezen idészakaban 81 %-a intéz6dott el 8 munkanapon beldl.

3.2. Nemzetkdzi pénzforgalmi elszamolasi osztaly
A PEK Nemzetkdzi pénzforgalmi elszdmolasi osztélyan (tovébbiakban: NPEO) a nemzetkozi

postautalvanyokkal kapcsolatban térténik informéciokérés és reklamacié. A hatélyban lévé vezér-
igazgatdi utasitds alapjan valamennyi észrevételt tudakozvanyként kezelik.
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Eurocsekkre vonatkozdan hetente maximum 1 db telefonos reklamacio érkezik, melynek so-
ran az Ugyfél az atutalds megtorténte irdnt tudakozddik. A rendszeres lgyfelek tudjak, hogy men-
nyi id6ét vesz igénybe a szamlara telepités, ezért kevesen érdeklédnek. Szabélytalan EC bevalta-
sa esetén tobb hdnap telik el, mig a tarsigazgatas a szdmlara utalja a pénzt (pl. lejart az Eurocsekk
érvényességi ideje).

Postacsekkel, valutavéltassal kapcsolatban 2001. I. félévben nem érkezett reklamacio.

A nemzetkdzi postautalvanyok irdnt, a feladévevény bemutatasa mellett egy harmadik or-
szagban is lehet érdeklédni, tehat a Posténak fel kell vennie a nemzetkdzi postautalvéanyokkal
kapcsolatos tudakozvényokat akkor is, ha adott esetben Magyarorszag sem feladd, sem cimzett
orszagként nem szerepel!

A telefonos reklaméacidk szama 7-8 db/nap, melyek a beérkezett nemzetkézi utalvanyok
rogzitésére szolgéld szamitégépes program alapjan altaldban azonnal megvalaszolasra kerllnek.

Amennyiben a keresett utalvanyrdl a programban nem talalhaté informécio, az ligyfelet tuda-
kozvény inditasara kérik fel.

2001-ben a nemzetkédzi postautalvanyok (R LR 2L

darabszama a kovetkezdképpen alakult

Hénap Bejové utalvanyok Kimeng utalvanyok
januar 2926 222
februar 2399 189
marcius 2578 207
aprilis 2382 200
majus 2543 195
junius 2238 228
julius 2196 228
Osszesen: 17262 1469

A bejoévé és kimend utalvanyok darabszamahoz viszonyitva a nyilvantartasba vett reklamacidk
(tudakozvanyok, egyéb lgyiratok) ardnya 3,9% (735 db) (5/12. szamud melléklet).

3.2.1. Kimené (Magyarorszagon feladott) utalvanyokra vonatkozd reklamécick

a) Magyarorszagon inditott tudakozédas

A postahelyeken az lgyfél (altalaban a feladd) a feladévevény bemutatasaval keresélapot tolt
ki az utalvdnnyal kapcsolatban. A keresélapon nyilatkozik arrél, hogy ha el8keriil az utalvany, azt
kinek fizessék ki, illetve kit értesitsenek az utalvany sorsarél. A keresélap alapjan az NPEO el8szor
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Bejévo nemzetkdzi utalvanyokkal kapcsolatos reklamaciok szama

(2001. 01. 01.-2001. 08. 15)

(5/12. szamu melléklet)

Orszag

Ausztria
Belgium
Svajc

Dania
Spanyolorszag
Franciaorszag
Finnorszag
Olaszorszag
Japan
Hollandia
Németorszag
Svédorszag
Csehorszag
Szlovékia
Torokorszag
Romania
Litvénia

Osszesen:

Tudakozvany

Egyéb iigyirat

Osszesen

Kimend nemzetké&zi utalvanyokkal kapcsolatos reklamaciék szama

(2001. 01. 01.-2001. 08. 15)

Orszag

Ausztria
Belgium
Svajc

Dénia
Spanyolorszég
Franciaorszag
Finnorszag
Olaszorszag
Japan
Hollandia
Németorszag
Svédorszag

Csehorszag
Szlovékia
Torokorszag
Romania
Litvania

Osszesen:

Tudakozvany
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a sajat szamitogépes nyilvantartasaban iktatja az Ugyiratot, a program az iktatészdmot hozza-
rendeli az utalvany adataihoz.

Amennyiben a kilféldén mar kifizetett utalvanyokrdl készitett szamadasokban nincs a keresett
utalvany, irdsban felveszi a kapcsolatot a cimzett orszag postajaval. (Kézzel tolti ki a nyomtat-
vanyt.) Errdl elSzetes értesitést kild az tgyfélnek.

Ha 2-3 héten belll nem kap vélaszt a kilfoldi féltél, akkor slrgeti az elintézést. A valasz
megérkezése esetén mind az ligyfelet, mind a tudakozvanyt felvevé postét tajékoztatja a tudako-
z6dés eredményérdl.

b) Kiilféldén inditott tudakozvanyok

Kilfoldon altaldban a cimzett indit tudakozvanyt, amelyet a szamitégépes rendszerbdl meg-
keresett adatok alapjdn megvalaszolnak. Az ligyiratot a program iktatja és a szdmot hozzarende-
li az utalvany adataihoz.

2001. I. félévben dsszesen 141 db irasbeli Ggyiratot kezelt az NPEO, melybdl 71 db volt tuda-
kozvany (50,3 %). A legtdbb tgyirat a Németorszagba és Romaniaba feladott utalvanyok keresé-
sével kapcsolatban indult.

3.2.2. Bejové (kilfoldon feladott) utalvanyokra vonatkozd reklamacick

a) Magyarorszagon inditott tudakozédas

A bej6vé utalvanyokrdl altalaban a cimzettek érdeklédnek telefonon. Amennyiben a te-
lefonalé (az utalvany cimzettje) ismeri az utalvany adatait (feladé és cimzett neve, cime,
utalvany 6sszege, feladas datuma), tajékoztatjak az utalvany sorsarél.

A bejové utalvéanyokkal kapcsolatban is lehet tudakozvanyt inditani, amennyiben az tgyfél be-
mutatja a feladdvevényt, vagy ismeri az utalvdny minden adatat. Ennek alapjan az NPEO el&szor
a sajat szamitégépes nyilvantartdsédban iktatja az tgyiratot, a program az iktatészamot hozzaren-
deli az utalvany adataihoz. A tudakozvanyt a szamitégépes rendszer tolti és nyomtatja ki, amit
megkiild a cimzett orszag postéjanak, és amird| elézetes értesitést kiild az tigyfélnek.

Amennyiben 2-3 héten belll nem kap valaszt a kilféldi féltél, a kimend utalvanyoknal leirtak
szerint jar el (3.2.1. a) pont).

b) Kiilféldon inditott tudakozédas

A kilfoldi postaigazgatasoktdl érkezett tudakozvanyok esetében éltalaban a feladé tudakozo-
dik. A szdmitégépes rendszerben megkeresik az utalvény adatait, beiktatjak a tudakozvényt és va-
laszolnak ra (nem érkezett be, visszaklldték, cimzett részére kifizetésre kerllt, stb Kimend nem-
zetkdzi utalvanyokkal kapcsolatban 156 db tudakozvanyt és 438 db egyéb Ugyiratot kezelt az
NPEO, 6sszesen 594 db-ot. Ausztriabdl érkezd utalvanyokkal kapcsolatban 157 db, Olaszorszag-
bél érkezé utalvanyokkal kapcsolatban 156 db megkeresés érkezett. Ezek vizsgalatara az utalvény
hosszu atfutasi ideje, illetve az utalvany lap elveszése miatt keriilt sor.
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4. A Csomagiizletagi Igazgatésagnal miikdé EMS
és PCP ligyfélszolgalat altal kezelt reklamaciok

Az Ugyfelek szinvonalasabb kiszolgélasa és a nemzetkozi kdvetelményeknek vald megfelelés
érdekében jott létre 1997. prilis 15-én az EMS-t tdmogaté telefonos orszagos hataskord tgyfél-
szolgélat. Azdta tevékenysége folyamatosan bévil, 1999 novemberétdl a Posta Click-Pakk (to-
vabbiakban: PCP) kataldgus és Internetaruhaz tgyfélszolgalatat is ellatja. Jelenleg az EMS és PCP
ligyfélszolgalat az ULK Ertékesitési dgazatanak Kozponti ligyfélforgalmi osztalyaként mikédik.

4.1. Az iligyfélszolgalat feladatai

- téjékoztatas EMS gyorsposta, Postafutar, egyéb gyorsszolgalati termékek
és Posta Click-Pakk témaban telefonon, ill az tgyfelek altal kezdeményezett médon
(levél, fax, e-mail)

- megrendelések felvétele, tovabbitdsa a végrehajtd egységek felé

- tudakozddasok intézése, megrendelések/kildemények nyomon kovetése

- lgyfélgondozas, proaktiv lgyfél-tajékoztatas

— panaszok kivizsgalasa, jogos reklamaciok dijvisszatéritésre, kartéritésre torténd
inditvanyozésa

— PCP esetében vevészolgélati feladatok is pl. szamla mddositas, visszaruzas, drucsere

- megrendelések, killdemények nyomon kévetése, problémak feltarasa, javitd
intézkedések kezdeményezése a problémakban érintettek felé

— a nemzetkozi EMS tudakozddasok havi kimutatdsa, elemzése

— a nemzetkdzi EMS teljesitménylinkrdl készitett UPU értékelések, elemzése,
egyeztetése az EMS Kooperacidval

— az EMS nyomon kovetési és a PCP lgyviteli folyamatok ellendrzése,
fejlesztési javaslatok kidolgozésa

Az ISO 9001: 2000 szabvany szerint kiépitett mingségiigyi rendszer miikédtetése és
fejlesztése

- Az EMS Kdzpont és az Ugyfélkapcsolati osztdly EMS gyorsposta és Postafutar
tevékenységére kiépitett mindségligyi rendszer szabvény szerinti mikodtetése

— A rendszer ellenérzése, belsé auditok lefolytatasa

- Hibajavité és megel6z8 tevékenységek

- Javaslatok a min&séglgyi rendszer ill. a tdmogatott szolgaltatasok fejlesztésére

- Az évente esedékes kiilsé, fliggetlen ellendrzéseknek, auditoknak valé megfelelés
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4.2. A reklamaciék elemzése

a) EMS-re vonatkozéan

Az EMS szolgaltatdsnak rendkiviil éles piaci versenyben multinaciondlis cégekkel kell [épést
tartania. A szolgéltatds teljes folyamatéban kiemelt szerepet tdlt be az lgyfélszolgdlat, azon be-
il is az Ugyfél észrevételek, reklamacidk kezelése. Az ligyfél észrevételekrdl, reklamaciokrél pa-
pir alapu és szamitdgépes (Excel) kimutatast egyarant vezet az lgyfélszolgélat. Nem csak az irés-
ban benyujtott felszdlalasokat tartja nyilvan, hanem telefonos Ggyfélszolgélat Iévén a telefonon
érkez8ket is, ezek a kimutatasukban nem jelentenek kilén kategdriat.

A belfoldi EMS-re a szolgéltatds j6 min&ségébdl addéddan nem jellemzd a reklamacio. Ha
mégis el&fordul, pl. késedelem, gyakorlatilag a felvevé és a kézbesité posta automatikusan ren-
dezi egymas kozott, bonyolultabb tgy esetén az Ugyfélszolgélat intézkedik.

Nemzetkdzi EMS esetén az IPS'96 rendszer biztositja a kildemények szdmitégépes nyomon
kovetését, amely a 88 partnerorszag koziil jelenleg 28 tarsigazgatassal bonyolit le elektronikus
adatcserét. Amennyiben a rendszer kielégité informacidt tartalmaz, az tgyfél mar a telefonélas
pillanatdban vélaszt kaphat tudakozdédéséra. A tébbi orszag tekintetében az EMS kildemények-
re vonatkozd informéacidcsere nemzetkdzi elSirds szerinti tudakozvény formulan torténik, jelenleg
még faxon, de egyre inkdbb terjed az e-mail hasznélata. Az ligyfelek felé a konkrét panasz elin-
tézése — gyorspostéhoz illéen — dltaldban nem tébb 1-2 éranal, maximum 1-2 napnal, az EMS
feladdk ennél tobbet nem hajlanddk varni.

Az lgyfélszolgélat az adatokat havonta dsszesiti, a felmertilé problémékat a forgalomhoz (kiil-
demény db) viszonyitja. 2001. I. félévében Magyarorszédgon 21 832 db nemzetkdzi EMS kilde-
mény kerllt feladasra, ebbdl 1079 esetben (5%) érdeklédtek, illetve reklamaltak az Ggyfelek, z6-
mében telefonon. Az 1079 esetnek a 22%-a (235 db) tudakozddas jellegl volt, ami abbdl is add-
dik, hogy a nemzetkdzi EMS még nem rendelkezik Internetes nyomon kovetéssel, tehat az tgy-
fél ennek hidnyat pdtolja azaltal, hogy kiildeménye kézbesitésérdl érdeklédik. 444 lgy (41%) bi-
zonyult alapos panasznak, és a fennmaradd 37% pedig alaptalannak (pl. vdmkezelés, vis major).

A jogos panaszok okai

egyéb
10%

postai
késedelem
6%

elveszett,
sérilt
7%

zérlatkésés
77%

(4. szamu &abra)
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A vizsgdlt id6szakban az alapos panaszok 56%-anal (ez a feladott killdemények 1%-a) kertilt
sor dij visszatéritésére, kartéritési eljarast pedig az alapos panaszok 8%-a vont maga utén (amely
a feladott kildemények 0,17%-a). Sajnos igen gyakoriak a zarlatkésések, dm elég nehéz behata-
rolni, hogy pontosan hol is van a probléma forrésa. A |égitarsasagok nem elég megbizhatdan
széllitanak, s ez egy id6garantalt szolgéltatdsnal komoly gond. Ugyan felvéllaljak, ha bizonyitha-
t6, hogy 6k hibéztak, s ezt hajlanddak is kompenzalni, de nem teszik meg a sziikséges intézkedé-
seket a hibak megismétlédését kivédjék (5/13. szamu melléklet).

Az lgyfélszolgalat nemzetkézi tudakozddasi kdzpontként is mikodik, a kilfoldrél beérkezé
EMS kildeményekkel kapcsolatos informacidszolgaltatast is ellatja. 2001. I. félévben az import
nemzetkdzi EMS forgalom 27 724 db volt. Az Ugyfélszolgélathoz 516 db tudakozvéany érkezett,
ami a bejové kildemények 1,9%-at teszi ki. Az export forgalomra esé tudakozédasokhoz képest
ez lényegesen kevesebb, tehat tobbnyire rendben térténik a kézbesités. Késedelmet leginkabb
az import vadmkezelés hidnya okoz, hiszen a bejové kiildeményeknél még nem tudja a Posta
felajanlani az tigyfélnek, hogy atvallalja a vamkezelési procedurat. Az tigyfél minddssze értesitést
kap, hogy vamkoteles kildeménye érkezett, amelynek vamkezeltetése miatt a vamhivatalba be
kell féradnia. Ez késedelmes kézbesitést eredményezhet, ill. a killdemény elvesziti gyorsposta jel-
legét, és nem is igazan Ugyfélbaradt megoldés (5/14. szamu melléklet).

Az UPU az EMS fejlesztésének megkllonboztetett figyelmet szentel, kilén erre hozta létre az
EMS Kooperécidt. Kiilsé fliggetlen cég (Artur Andersen) a tagorszagok teljesitményérdl értékelé-
seket készit, amelyeket negyedévente megkiildenek. Az elemzéseket, ill. az ezzel kapcsolatos
egyeztetéseket szintén az EMS ugyfélszolgalata végzi.

A reklamaciok, valamint a nemzetkdzi értékelések elemzésébdl az lgyfélszolgélat hasznos in-
formacidkat nyer, s ezeket felhasznalva, a kiépitett minéségligyi rendszernek megfeleléen hiba-
javito, ill. megelézé intézkedéseket foganatosit, proaktiv ligyfél-tajékoztatast végez, valamint
szolgéltatasfejlesztési javaslatokat fogalmaz meg.
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b) PCP-re vonatkozéan

Telefonos tgyfélszolgalat 1évén az lgyfél észrevételek, panaszok leginkabb telefonon érkez-
nek. A probléma okénak feltdrdsa utdn az tgyfél a valaszt igénye szerint telefonon vagy irdsban
kapja. A 2001. |. félévben postézasra keriilt megrendeléseket és az irdsos rendezést igénylé ész-
revételeket, reklamaciokat a 6. szamdu tabldzat tartalmazza.

(6. szamu tablazat)

Megrendelés szerint  Pénzvissza- Termékcsere Termék visszakiildése Szamla-
kiildétt csomagok fizetés a megrendelének  médositas

januar 1273 34 38 1 9
februar 435 9 10 1
marcius 247 6 5 3
aprilis 529 6 8

majus 161 1 4 1 2
junius 2 399 22 18 2 5
Ossz. 5 044 78 83 4 20

Az lgyféljelzések, javaslatok elemzésével — tobbek kozott - az aldbbi gyakorlati valtoztatasok
keriltek megvaldsitasra:
az Ujabb katalégusok egyre bovilé termékkore,
az ajandékcsomag szolgaltatds megvaldsitasa,

a folyamatos csomag nyomon kovetés biztositasa,

a WEB &ruhaz mkodésének, egyszer(, kdnnyen hasznalhato,
kozérthetd struktarajanak kialakitasa,
- postahelyek bevonasa az ligyféligények gylijtésébe.

a) Pénzvisszafizetés:

Az ugyfelek 8 napon belll visszakiildhetik a megrendelt arut, a vételar visszafizetésérdl jegy-
z8kdnyv készil. A visszakildési okokat természetesen az Ugyfélszolgalat vizsgélja, s a kdvetkezd
kataldgus el8készitésénél, a termékek kivalasztasanal, a katalogus szovegezésénél az igy szerzett
tapasztalatokat felhasznélja.

b) Termékcsere:

A termék kiprébalasa soran jelentkezé mindségi kifogasra vagy egyéb 8 napon beliili termék-
csere (pl més szinben kéri) igény esetén a megrendelt terméket az lgyfélszolgalat visszaveszi
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vagy kicseréli. Sorozatosan jelentkezd kifogas vagy félreértelmezett termék ismertetd esetén - a
panaszt megel8zve - az ligyintézék mar a megrendelés sorén felhivjdk az lgyfelek figyelmét és
telefonon adnak részletesebb, pontosabb tajékoztatést.

c) Termék visszakiildése a megrendelének:

A visszakildési hataridé lejarata utan az Ugyfélszolgélat kildeményt csak indokolt esetben
vesz vissza. Olyan termékek visszavételére sincs lehet8ség, amelyen szandékos rongalas, illetve
nem rendeltetésszer(i hasznalatbdl adddd sérilés, miszaki hiba fedezhetd fel. Szerencsére ezek
széma igen alacsony.

d) Szadmlamédositas:
Szamlamddositasi igényt az lgyfélszolgalat irdsos kérés esetén teljesit.

e) Egyéb észrevételek:

Az olyan Ugyekben, amelyekben nem a PCP szolgéltatasra vonatkozik a felszdlalas, az Ggy
mas férumon térténd rendezésérdl szintén irdsban téjékoztatja az lgyfelet.

A vizsgélt félévben nem fordult el6 széllitas soran lgyfélpanaszt okozd csomagsériilés. llyen
esetben egyébként a Min&ségbiztositasi osztaly deriti fel a sériilés okat a postacsomagoknal
megszokott modon.

A tablazat adataibdl latszik, hogy az irdsos vélaszt igényl6 esetek szadma viszonylag kevés a tel-
jesitett megrendelések szdméhoz képest. Kilondsen igaz ez, ha figyelembe vesszik, hogy a
pénzvisszafizetés, akdrcsak a termékcsere a szolgdltatds jellegébdl adédd lehetbség. Ezek a vé-
sarlék nem elégedetlenek a szolgaltatassal, éppen ellenkezdleg, élnek a katalégus-aruhaz nydj-
totta kényelmes vasarlas elényeivel.

5. Az LHI Helir altal kezelt export és import lapok reklamacioi

5.1. Export lapok

A Helir 2001 I. félévében 8180 export eléfizetd szamdra kildott hirlapot. A kikildott példany-
szam ez id6 alatt 247 ezer példany volt. Ugyanezen id8szakban 11 db irdsos reklamacié érkezett.
(ez az el&fizetdk 0,13%-a).

Export lapok reklamacidjanak egy specidlis esete a térti kiildemény. Az export térti ugyanezen
idészak alatt 58 példany volt.

A kiilféldre kiildott hirlap kiildemények reklamaciéi a kévetkezé csoportokba sorolha-
tok:

1. Nem kapott lapot (2 eset)
- nem bizonyithatd, hogy a lap belféldon, vagy kilféldon veszett el
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2. Késve kapta a lapot (5 eset)

tobb esetben a misorhét kdzepén érkezett a lap

tobb lapszamot kiilén-kiilén csomagolva, de egybekdtve kap meg
sériilten, hidnyos cimmel kapta a lapot

a cimzett cime megvaltozott, esetleg elhaldlozott

az ideiglenes cimvéltozas lejart, ismételten be kell jelenteni

5.2. Import lapok

A Helir 2001 1. félévében 870 — abbdl 620 kéziilet - import lap eléfizetét tartott nyilvan. Im-
port lapra vonatkozdan 64 db panasz érkezett 144 esetben (ez az &sszes eléfizetd 7,8%-a). Kieme-
lésre érdemes, hogy a 64 panasz kéziil 51 a National Geographyc cim( lapra érkezett.

A panaszok leggyakoribb okai:
— az Un. évkozi és pdtrendeléseket kovetd késdi lapinditas
— egy svajci kiadasu, angol nyelvi lap (Weekly Epidermological Record) esetében
hdrom el&fizeté megrendelése nem indult be.

Import lapokndl a postai kézbesitésre 2001-ben egyéltalan nem volt panasz.

6. Fogalomtar

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megszintetésére irdnyul
és elintézése nem tartozik mas, jogilag szabalyozott — igy kiléndsen birdsagi, allamigazgatasi,
munkalgyi dontébizottsagi eljarasra.

Bejelentés: olyan korilményre, hibara hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa, illetéleg
megszlintetése a kdzdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

Javaslat: tarsadalmilag hasznos cél elérésére irdnyuld kezdeményezés.

Felszélalas: a postai szolgaltatdsokkal kapcsolatos véleménynyilvanitas.

Dicséret: munkavallalé segitékész magatartdséra vonatkozé pozitiv lgyfél észrevétel.

Reklamécié: a panaszok, bejelentések, felszdlalasok és javaslatok Gsszességére hasznalt gy(ijténév.

Pilot: kisérleti program.

Pilot projekt: kisérleti, illetve bemutaté vallalkozas.
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Kornyezetvédelmi jelentés 2001

Elészé6

A koérnyezetvédelem mindannyiunk Ggye. A fenntarthatd és egészséges kornyezet fontossa-
gaval kapcsolatban ma mar altalanos az egyetértés.

A kornyezetvédelem témakore valamennyi postai szervezetet is érint, hiszen az olyan kérdé-
sek, mint

e 3 kockazatok minimalisra csokkentése és kezelése,

e a koltségek és kiaddsok leszoritasa,

e az emberi és a tarsadalmi érzékenység és felelésség,
e az arculat és a versenyképesség

mind hatassal vannak a rendszeres és mindennapi postai mdveletekre is.

A vildg postai halézataban mintegy 6,2 millié postés dolgozd végzi évente sszesen tobb,
mint 400 millidrd levél, nyomtatvény és csomag Osszegyijtését, valogatdsat és a vildg minden ré-
szén talalhatd cimekre torténd eljuttatasat.

E kézben nap mint nap jarmlivek szazezreit Gizemeltetik, tizezer tonnas nagysagrendben ter-
melik a hulladékot, naponta tdbb millié kilowattéra elektromos energiat fogyasztanak el, kézvet-
lendl vagy kozvetve veszélyes anyagokat hasznélnak fel.

A posta szinte mindenlitt jelen van, igy lehetésége van arra, hogy a kdrnyezetvédelem terén
valtozasokat idézzen eld.

A Magyar Posta Rt. — mint e nemzetkdzi hédlézat szerves része — az elmdlt néhany évben nagy
|épéseket tett elére a kornyezet védelmében:

® a jogszabdlyok betartdsa abszolut elsébbséget élvez,

* megfogalmazta a kérnyezetpolitikajat

o felel@sséggel kezeli a multbeli tevékenységébdl eredd kornyezetszennyezések
felszamolasat,

o kornyezetvédelmi célu beruhdzasokat valdsit meg,

® a tarsasagi fels6foku képzésben a kdrnyezetvédelem kiilon oktatési modulként
szerepel, és igy tovabb.

A Magyar Posta Rt. kdrnyezetvédelmi arculata egyre szinesebb lesz.

Elsé alkalommal készilt el a Tarsasag kornyezetvédelmi jelentése, melyben adatokkal, alata-
masztva szamolunk be tevékenységlink kérnyezeti hatasairdl, kibocsatasainkrol, eréforras felhasz-
nélasunk alakulasardl, kérnyezeti fejlesztéseinkrdl, tavlati terveinkrdl és feladatainkrdl.

A jelentés célja, hogy a Magyar Posta Rt. kérnyezetvédelmi tevékenysége valamint a fejl6dés
irdnyai mindenki szamara elérhetd, atlathatd forméban keriljon bemutatésra.

Bar tavlati terveink megvaldsitdsdnak még az elején jarunk, a jelentés tényei, adatai és infor-
macidi azt tikrozik, hogy céljainkhoz kévetkezetes, folyamatos munkéval kerllink egyre kézelebb.
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Magyar Posta tevékenységeinek kérnyezeti hatasa

légszennyezés

vizszennyezés

légszennyezés

talajszennyezés

akkumulator

veszélyes hulladék

Postaforgalmi szolgaltatasok:

e killdemény-
és pénzforgalom
® vasuti és kozdti széllitas

Postaforgalmi szolgaltatasok:

e ingatlanok lzemeltetése,
fenntartasa

* gépjarmlivek fenntartésa,
karbantartdsa

* kisgépkarbantartas

e lgyvitel és oktatds

e nyomdai tevékenység

e szocialis és joléti
tevékenység
(orvosi ellatas, udiltetés)

* postabiztonsagi
és polgari-védelmi
tevékenység

2aj

kommunalis hulladék

papir hulladék

elektronikai hulladék

miianyag hulladék
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A kornyezeti hatasok és kezelésiik

1. Légszennyezés - levegétisztasag-védelem

Mind a postaforgalmi és mind a jérulékos tevékenységek energiaigényesek. Energiat fogyasz-
tunk a kildemények valogatésa, szallitdsa, kézbesitése soran, energiat fogyasztunk a kilénbozé
gépek, berendezések miikédtetéséhez valamint az épiletek flitéséhez, megvildgitdsdhoz, klima-
tizéldséhoz.

Ftési célu energiatermelés
Az aldbbi tablazat a fltés soran felhasznalt energiahordozdk ardnyanak alakuldsat mutatja a
postai ingatlanokra vonatkoztatva, az 1998-2000 id&szakban.

Tiizel6anyag menny. 1998. év 1999. év 2000. év
Szén (t) 229 178 88
Brikett (t) 234 105 83
Tdzifa () 496 431 407
Tlzel&olaj (t) 51 27 18
Foldgaz (t) 662 694 1036

Ez id&szak alatt a szén, brikett és a tlzelSolaj felhasznaldsa csokkend, mig a foldgéz novekvd
tendenciaja figyelheté meg, mint pozitiv eredmény.

A flités soran az alkalmazott energiahordozétdl fliggéen szén-monoxid, nitrogén-oxidok, kén-
dioxid, szilard anyag és korom kerul a levegdbe.

A fltéskorszerUsitési beruhazasoknak koszonhetéen harom éves viszonylatban csékkent a lég-
szennyez$ anyagok mennyisége.

Kibocsatott légszennyezé anyag 1998. év 1999. év 2000. év
mennyiségének alakulasa

Kén-dioxid (kg) 14 900 8100 5040
Szén-monoxid (kg) 30 325 21068 15747
Nitrogén-oxid (kg) 7 840 6290 5735
Szilard (kg) 12 525 7785 4735
Korom (kg) 1252,5 778,5 473,5
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Ozon kérosité anyagok hasznalata

A Posta teriletén lzemeld klimaberendezések olyan freon-helyettesité gazt tartalmaznak,
mely a nemzetkdzi tesztelést kdvetSen dtmenetileg engedélyezett.

Az ézonkarositd halon 1301 gzt tartalmazd, kilonbozé méretl tlzoltd készilékbdl mind-
Osszesen 557 db talalhato.

A klima berendezések karbantartdsat — erre engedéllyel rendelkezé szakvéllalkozok - zart
rendszerben végzik, hogy a karos anyag légtérbe keriilését megel&zzék. A tolteteket veszélyes
anyagként kezelik, a lefejtett anyagot regeneréljak majd Ujrahasznositjak.

Szsllitas-kézlekedés

A postai szolgaltatés jelentés gépjarmiiforgalommal jar, igy az éltaluk kibocsatott szennyezé
anyagok mennyisége is jelentés. A postai gépkocsi allomany terlletén a stratégiai valtozds mar
1997-ben elkezdédott. A kétiitem(i Barkas tipusi gépjarmivek lecserélésre kerdiltek.

Jelenleg egy korszer(ibb, EU konformabb gépjarmi alloményt Gzemeltet a Magyar Posta Rt.,
csokkentve ezzel a kornyezeti terhelést.

A gépjarmiivek szamanak valtozasa

1998-2000 k6z6tti idészakban lizemanyag felhasznalasuk szerint

1998 1999 2000
Osszes benzinlizemd 1555 1915 1 651
Osszes dizellizemd 1631 1588 1750
Mindosszesen (db) 3186 3503 3 401

Katalizatoros, valamint euro mingsitéssel rendelkezé gépjarmiivek valtozasa:

1998 1999 2000
benzines katalizdtoros gépkocsi  60,1% 81,9% 92,7%
euro mindsitésii dizel gépkocsi 84,8% 93,5% 95,3%

A szdllitasi teljesitmények alakulasa 1999-2000 kéz6tti idészakban:

1 998* 1999 2000
kozut 6sszesen (km) 47 771776 62 575 033 66 836 785
vasuti km 3418 602 2 646 586 2420522
Mindésszesen (km) 51190 378 65 221 619 69 257 307

* motorkerékpar és segédmotoros kerékparok nélkdil
(Forrds: Postaforgalmi F8igazgatdsdg Széllitasi osztély)
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Levegdtisztasdg-védelmi célkitlizések:

A cél az energiatakarékossag, mely az lizemeltetési kdltségek cskkenésén tul a karos-
anyag-kibocsatas csdkkenésével kiméli kérnyezetiinket. E kettés cél megvaldsitasat az
alabbiakkal kivanjuk megvalésitani:

¢ minél korszeriibb fiitési technolégia valasztasa, a szén, olaj, fa és villamos energia
fiités iitemezett kivaltasa gazfiitésre, mint olcsébb és tisztabb technolégiara

o cs6kkentett emissziéju gépjarmiivek beszerzése és megfelel§ iizemeltetése

¢ energiatakarékos berendezések telepitése

¢ a dolgozék magatartasat valamint a energiatakarékos lizemvitelt
befolyasol6 ajanlasok készitése,

* megujulé energiaforrasok postai felhasznalasi lehetéségeinek felmérése,
lehet&ség szerinti megvalésitasa

2. Talajszennyezés - talajvédelem

Postai viszonylatban a talajszennyezést elsésorban a fold ala telepitett olaj- és lizemanyagtar-
talyokbdl valamint a hozzé csatlakozd csévekbdl elszivargd szénhidrogének okozhatjak. A talaj-
szennyezéssel parhuzamosan a talajviz szennyezésének kockazata is fennall.

Az utdbbi két évben felllvizsgalva a tartalyok sziikségességét, betartva a jogszabalyi el&ira-
sokat, a tartdlyok szamat 42-rél 20-ra csokkentettiik. A megsziintetéshez kapcsolddo talaj-, talaj-
viz-szennyezési feltardsok sordn 3 esetben szénhidrogén szennyezést detektaltak ( Sopron, Békés-
csaba, Zalakaros).

A multbeli tevékenységbdl adéddan a Budapest, XIV. Egressy ut 35-51. sz. telephelyen a te-
lepengedélyezési eljérés keretében a K6zép-Duna-vélgyi Kérnyezetvédelmi felligyel6ség kdrnye-
zeti allapotfelmérésre kotelezte a Magyar Posta Rt.-t.

A felmérés soran igen jelent8s és nagy kiterjedésli nehézfém-szennyezést (6lom, kadmium)
mutattak ki.

A 2000. évben a szennyezés konkrét lehataroldsa megtortént és elkészilt a karmentesitési
terv, mely terv alapjan 2001. év feladata lesz a szennyezett teriilet kdrmentesitése.

Talaj- és talajvizvédelemhez kapcsol6dé tovabbi feladatok:

o A féldalatti tartalyok ismételt jogszabaly szerinti feliilvizsgalataval illetve szakmai
allasfoglalasok alapjan feltétleniil sziikséges pontositani a darabszamot,

¢ Ezen tartalyokat a vonatkozé rendeletek alapjan idészakos
feliilvizsgalat ala kell vetni (kiilonb6z6 tomérségi - és szerkezetvizsgalatok)

¢ 2003-ig bezarélag a megmaradé tartalyok miiszaki atalakitasat a jogszabalyi
elgirasoknak megfeleléen el kell végezni (megfelelé miiszaki védelemmel térténd
ellatas pl. duplafalisitas és szivargas- érzékelék beszerelése )

¢ Az eddig feltart talaj- és talajviz szennyezések felszamolasa sziikséges még ez évben.
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3. Vizmingség-védelem, vizgazdalkodas

Magyarorszagon az ivovizellatasba bekapcsolt telepiilések ardnya kb.99 %, a zart kozcsator-
naval rendelkezé telepiilések aranya pedig kb. 18 %.

A jelenlegi adatok szerint a postai ingatlanok
® 91%-a vezetékes ivovizzel elldtott,
® 34 %-a csatlakozik csatornahaldzatra és
® 56 %-an szakszer(i kézmUipotlé berendezéssel torténik a szennyvizelhelyezés.

Az allami céltdmogatasok rendszerének kdszonhetéen nagyobb Gtemben térténik az orszagos
szennyvizhaldzat kiépitése, igy ezzel parhuzamosan a postai ingatlanok csatornahélézatra torté-
né csatlakozési lehetdsége is jelentésen megnd.

Az utdbbi két évben kornyezetvédelmi beruhdzasi keretbdl az aldbbi csatorna - és
vizbekotések valdsultak meg:

Ev Csatorna bekotések szama (db) Vizbekoétések szama (db)
1999 57 10
2000 65 21

Azokon a telepiiléseken, ahol kiépitett az ivoviz — és csatornahélézat, de a postai ingatlan
nincs rékotve, Utemezetten célszer(i azt megvaldsitani.
A kdézmiépitéssel nemcsak a kdrnyezetet védjik, hanem az ingatlan értéke is né.

A csatornahélézatba bocsathatd szennyvizek mindségét jogszabalyi elSirdsok hatarozzak
meg. Hatdsédgi ellendrzések esetén, a hatarértéken fellli szennyezés birsag kiszabasat eredmé-
nyezi. Ezért kilondsen Ugyel a Posta a csatornaba bocsatott szennyvizek mindségére.

Technoldgiai szennyviz az alabbi tevékenységekbdl keletkezik:

® gépjarmlivek mosasa sorén (asvanyi olajos iszap, és szennyviz),
e lzemi konyhdk, bifék, ételmelegiték mikodése soran
(novényi és allati zsiradék ill. olajtartalmu szennyviz).

A technoldgiai szennyvizek tisztitaséra a 2000. évben 1 db korszer( zsirfogd -, 1 db olajfogd
mdtargy kerllt telepitésre, valamint 1 telephely komplett szennyvizelvezeté és el6tisztitéd rendsze-
rének (2 olajfogd miitargy, 1 zsirfogd miitargy, és ingatlanon belili csatornahélézat) kiépitése van
folyamatban.

Az olajfogd és zsirfogd mitargyak szakszerl lzemeltetése és karbantartasa tobbségében
megoldott, igy ezzel a talaj- és talajviz-szennyezés kockazata is jelentdsen csokkent.
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Vizmingség-védelmi célkitiizések:
¢ 2003-ra minden postai ingatlan vezetékes ivévizellatasanak megoldasa,

¢ 2005-re minden ingatlan vizesblokkal (mosdé és angol WC) t6rténé ellatasa

® 2004-re a csatornazottsag 60 %-ra térténd novelése - a Nemzeti
K&érnyezetvédelmi Program elGiranyzatahoz kapcsolédéan. A csatornabekétések
litemezése az adott térség kdzmiifejlesztésével parhuzamosan térténhet.

o viztakarékos berendezések hasznalati aranyanak névelése

4. Zajvédelem

A postai tevékenységek soran zaj keletkezik a kdzlekedésben, a killdeményvélogaté kézpon-
tokban (levél- és csomagfeldolgozas) és mindeniitt, ahol erégépek, megmunkalégépek, szallits-
szalagok és légtechnikai — klima - berendezések tzemelnek.

A 2000. évben lakossagi bejelentés 1 esetben tortént, postahivatal kiiltéri klimaegységének
zajszennyezésével kapcsolatosan. A problémat siirgésséggel kezelve a zajforras szigetelése meg-
tortént.

Célok a zajvédelemben
¢ zajvédelmi szempontbél korszeriibb gépek beszerzése,
o kiemelt figyelem a zajos gépek, berendezések iizemeltetésénél,
¢ a rendszeres karbantartas biztositasa

5. Hulladékgazdalkodas

A Magyar Posta Rt. tevékenységébdl a hulladékok mindhdrom tipusa keletkezik:

¢ kommunalis hulladék: gyjtése szervezetten, elszéllitasa vallalkozdval torténd
szerz&déskotés alapjan torténik

* nem veszélyes hulladék: kilonboz8 tevékenységekbdl, technoldgidkbdl keletkezhet,
pl. nem szennyezett papir, fém, mlanyag, sok esetben értékesithetd,
Ujrafelhasznalhatd ill. feldolgozhatd

¢ veszélyes hulladékok: kilonleges kezelést igényls hulladékok, melyeknek egy része
Ujrafeldolgozas céljara értékesithetd (pl. akkumulator, elektronikai hulladék,
6lom plomba, faxok, fénymasoldk, nyomtatok patronjai, tonerei). Nagy résziiket
azonban elszallitjak artalmatlanitasra (pl. szérazelem — lerakés, olajos rongy — égetés).

2000. majusaban fogadta el az Orszaggytilés az XLIII. torvényt, mely a hulladékgazdélkodas-
rol szél. A térvény 5.§-a szerint torekedni kell a keletkezett hulladékok minél nagyobb ardnyd is-
mételt felhasznélasara, és amennyiben a hasznositds gazdasagi és technoldgiai feltételei adottak,
a szelektiv hulladékgyjtést meg kell valdsitani.
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Kommunalis hulladék - szelektiv hulladékgyijtés
A Magyar Posta Rt. a 2000. évben tébb mint 80 millié Ft-ot forditott a kommunalis hulladék
elszallitasara.
A nem veszélyes hulladékok tébbsége a kommuniélis hulladékot terheli.
Elézetes becslés szerint a postai kommunalis hulladék - 6sszetételét tekintve - 60-70% papir-
hulladékot tartalmaz.
A papirhulladék szelektélt gyljtésével csokkentheté az elszéllitandé kommunalis hulladék
mennyisége. Ezzel egyltt egyrészt
o jelentdsen csokken a kommunalis hulladék elszéllitaséra forditott koltség,
® masrészt a papirhulladék értékesitésével bevétel is realizélhato,
e mikdzben a kérnyezetvédelmi érdekek is érvényestilnek.

A 2000. évi kérnyezetvédelmi beruhdzasi feladatok soran az aldbbi helyszineken tortént meg
a szelektiv hulladékgy(jtés bevezetéséhez a miszaki-technikai hattér megteremtése.
Budapest 62. sz. posta
Budapest, V. Sas u. 24. irodaéplilet
POK - Budapest, Ulisi at
Debrecen 1.sz. posta és igazgatdsagi éplilet
Debrecen 2.sz. posta
Miskolc 1.sz. posta és igazgatdsagi éptilet
Pécs 1.sz. posta és igazgatdsagi éptilet
Sopron 1 sz. posta és igazgatdsagi éplilet
Szeged 1.sz. posta €s igazgatdsagi éptilet
A szelektiv hulladékgydjtés konkrét [épéseird| az érintett vezetdk részére tajékoztato flizet ké-
szllt. A megvaldsitas 2001. évi feladat. A szelektiv gydjtés elsé fazisanak tapasztalatai alapjan ke-
rilhet sor mas helyszineken is a bevezetésre.

Ujrahasznosithaté nem veszélyes hulladékok
A Magyar Posta Rt. m(ikédése sordn nem veszélyes dm Ujrahasznosithatd hulladékként jelent-
kezik a
® polipropilén zsak (PP zsak)
e lagy polietilén félia (LDPE fdlia)
* mlianyag plomba
® aluminium és lemez plomba

A 2000. évben a papirhulladékon kiviil PP zsakot, LDPE félidt valamint aluminium plombat
adott 4t a Magyar Posta Rt. Ujrafeldolgozasra.

Jelenleg még a Magyar Posta Rt. gyakorlatdban helyi kezdeményezésekként jelentkezik az
Ujrafeldolgozhatd hulladékok szelektiv gydijtése ill. értékesitése, igy vélhetSen az értékesitett hul-
ladék mennyisége csupan elenyészé szazaléka a keletkezett mennyiségnek.

Centralizélt hulladékgazdalkodasi stratégidval ill. a szelektiv gy(ijtés erteljes tdmogatésaval
novelhetd az Ujrafeldolgozhatd hulladékok mennyisége ill. csdkkentheté a hulladékgazdalkodas
koltsége.
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Veszélyes hulladékok

A Magyar Posta Rt. mikodése kapcsan jelenleg 23 tipust veszélyes hulladék keletkezik.

A veszélyes hulladékok 6sszmennyiségének tipusonkénti megoszlasa az 1998-2000 id6szak-
ban az aldbbiak szerint alakult:

Az 6sszmennyiséget tekintve domindld a ll. osztalyd hulladék mennyisége. Az 1999. évi kiug-
ré mennyiség a matrahazi Gdulé fitdolaj —tartély megszlintetésébdl szarmazo fitdolajjal szennye-
zett épiilettdrmelékbd| adodik.

Alll. osztélyl veszélyes hulladék kis mértékii ndvekedése tapasztalhatd, ami az irodatechnikai
hulladékok mennyiségi novekedésére vezethetd vissza.

A veszélyes hulladék tarolasa a vonatkozd jogszabdly elSirdasainak megfeleléen kialakitott ve-
szélyes hulladék gyUjtShelyen torténik.

Hulladékgazdalkodasi célok és feladatok
¢ Anyagok, eszk6z6k, alkatrészek, berendezések beszerzésénél elényben kell
részesiteni a kdrnyezetbarat, tartés, tobbszér felhasznalhaté ill. olyan termékeket,
melyek hulladékka valasuk utan kevésbé veszélyesek vagy ujrahasznosithaték,
tjra feldolgozhaték (pl. kénnyen alkatrészeire bonthaté és djrafeldolgozhato
irodatechnikai berendezések beszerzése, az egyszer hasznalatos irodaszerek
hasznalatanak korlatozdsa).
¢ Ajanlasok kidolgozasa kdrnyezetbarat anyagok, eszk6z6k hasznalatara.
e ,minta" kérnyezetbarat iroda ill. postahivatal kialakitasa.
® 2004-re a szelektiv hulladékgyiijtés tarsasagi szintii kiterjesztése.
¢ A keletkezett hulladékok - beleértve a veszélyes hulladékokat is — minél nagyobb
aranyu atadasa uGjrahasznositasra
* Ujrafeldolgozott papir hasznalati aranyanak névelése
(A belsé és kiilsé levelezésben — ahol lehetéség van ra — Ujrapapir boriték és levélpapir hasznala-
téra torténd attérés. A 2000. évben a Nyomdalizem (BEI) altal felhasznalt papir mennyiségének 57
%-a Ujrapapir volt, amelybdl elsésorban a postaforgalomban hasznalatos nyomtatvanyok késziilnek.)
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6. Miiemlékvédelem, szemléletformalas

A benniinket korlilvevé épitett kérnyezet ,legértékesebb” elemei a miemlékek. A magyar
Posta Rt 36 ingatlana rendelkezik miemléki védettséggel, melyek régiénkénti megoszlasat mu-
tatja az alabbi diagram:

A miemléki épiletek dllag megdvéasa nagyobb odafigyelést és jelentésebb pénziigyi hatte-
ret igényel, mint az egyéb besorolasu ingatlanok.

A Magyar Posta Rt. 1995. 6ta bocsat ki elsGsorban természet- és miemlék védelmi témaju
bélyegeket. Ez alatt az 6t év alatt 21 db bélyeg és 4 db bélyeg-blokk kerilt kibocsétasra.

A kornyezetvédelmi téjékoztatds masik csatorndjat az un. ,Kérnyezetvédelmi tajékoztaté
fiizetek" jelenthetik, melyek kiilon-kiilén egy-egy postai vonatkozasi kérnyezetvédelmi kérdést
dolgoznak fel. A 2001. évben jelent meg az 1. szadm, melynek témaja a szelektiv hulladékgyjtés
bevezetése volt.

Tovabbi feladatok a szemléletformalas teriiletérsl
° tovabbi tajékoztaté fiizetek kiadasa
o k626s kérnyezetvédelmi akcidk, programok szervezése szakmai szervezetekkel
(pl. Hulladék Munkaszévetség), hatésagokkal

K&érnyezetvédelmi audit

A 2000. évben kertilt sor a Postaautd Kft-k és a HIREP Kft. - 100 %-ban postai tulajdond gaz-
daségi tarsasagok - kornyezetvédelmi atvildgitasara.

A Kft-k bérelt postai ingatlanon miikddnek, 6nalléan intézik kérnyezetvédelmi ligyeiket, me-
lyekrél az auditot megel6zéen csak kevés informacidval rendelkeztiink.

A kérnyezeti allapotértékelésre a 12/1996. (VII. 4.) KTM rendelet, az EBRD (Eurdpai Ujjéépl'té-
si és Fejlesztési Bank) iranyelvei valamint a hatélyos kornyezetvédelmi jogszabalyok figyelembe-
vételével kerilt sor.
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A vizsgalat kitért:
* a telephelyek kérnyezeti allapotéra, potenciélis kdrnyezeti veszélyforrasok taglaléséra
® a termelési és veszélyes hulladékok kezelésére
® a jogszabalyi elSirasoknak valé megfelelésre
® az esetleges hidnyossagok és karok feltardsara, rangsorolasara valamint a sziikséges
beavatkozasokra valamint a kdrok Utemezett megszlintetésének koltségbecslésére

Gépjarmdjavito tarsasagok felllvizsgalata
A Postaautd Kft-k 24 telephelyének feliilvizsgélata soran az aldbbi nem-megfeleléségek és
kérfelel6sségek kerlltek megallapitésra:
e 2 telephelyen helytelen veszélyes anyag térolasa
* 1 telephelyen a légszennyezd anyagokrdl hatésagi adatszolgéltatasi kotelezettség
elmulasztasa
* | telephelyen hatérértéken fellili |égszennyez6 anyag kibocsatas
¢ | telephelyen hatérértéken fellili szennyvizkibocsatas
¢ | telephelyen nem megfelel$ a csapadékviz-elvezets rendszer
* 12 telephelyen nem megfelel§ a veszélyes hulladékok térolasa
A fenti problémék rendezésének becsiilt ktg-e a Postaautd Kft-ket illetéen 15800-18700 EFt.
HIREP Kft. felilvizsgélata
A HIREP Kft. kornyezetvédelmi feliilvizsgalata soran az alabbi hidnyossagok keriiltek megélla-
pitasra:
e Nem megfelels a kérnyezetvédelmi tevékenység szervezése és végrehajtasa:
a telephelyen a kérnyezetvédelemmel &sszefliggésben nincs semmilyen szabalyzat,
iratanyag, dokumentacid, ilyenek jelenleg sem késziilnek.
o A hasznalt veszélyes anyagok és keletkezett veszélyes hulladékok tarolasa
nem a hatalyos jogszabdlyoknak megfelelen térténik.
e Hidnyzik az asztalos mihelyben m(ikédé és légszennyezé pontforrast képvisels
elszivd és porlevalasztd rendszerek miszaki leirasa, dokumentacidja, ill. ellenérzé mérései.

A fenti hidnyossagok elsésorban szervezési intézkedésekkel, hazi kivitelezéssel felszamolha-
tok, pénzbeli befektetést csak az aldbbiak igényelnek:
e jogszabalyi és dokumentécids hattér megteremtése
® a belsd szabalyzatok, utasitasok elkészitésének személyi és anyagkdltségei
® a légszennyezd pontforrés szennyez&anyag kibocsatasénak ellenérzé mérése kb.500.000 Ft
e veszélyes hulladéktédrolé edények beszerzése kb. 80.000 Ft/db

Célkitiizések:
¢ A Magyar Posta Rt. tulajdonat képezé gazdasagi tarsasagok (Postaauté Kft-k;
HIREP Kft.) kérnyezetvédelmi tevékenységének szakmai feliigyelete
(szakmai iranymutatas, informacié-csere, k6z6s programok stb).
¢ A kdrnyezetvédelmi feliilvizsgalat soran feltart hianyossagok iitemezett
megsziintetése.
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Kérnyezetvédelmi céli beruhazasok

A Magyar Posta Rt. jelen van szinte az orszdg 6sszes teleplilésén.
A postai hasznélatu ingatlanok tulajdonviszonyi megoszlasa az aldbbi

Barmilyen fejlesztés torténik barmely térségben, az kihat a Posta fejlesztésére is.
igy példaul gaz-, ivéviz- vagy csatornahélézat épités esetén feladatként jelentkezik a posta-
épliletek haldzatra torténd csatlakozasa.
Mas oldalrdl az egyre szigorodd kérnyezetvédelmi jogszabalyok betartasa is feladatokat in-
dikal, pl.
® a veszélyes hulladék-gyUjtéhelyek 102/1996.(V1.12.) sz. Kormany rendeletnek megfeleld
kialakitasa,
e technoldgiai szennyezést tartalmazé telephelyi szennyviz megfelelése a kézesatornaba
bocsathatdsag feltételeinek,
e |égszennyez$ anyagok hatarérték alatti kibocsatésa, stb.

A fentieknek megfelel8en a Magyar Posta Rt. kdrnyezetvédelmi beruhédzésainak céljai:

® a koérnyezetvédelmi jogszabalyok el&irasainak vald megfelelés biztositasa,

® kapcsolddas a nemzeti programokhoz, projektekhez, és ezzel elésegiteni hazank
csatlakozasat az Eurdpai Unidhoz,

® a kérnyezetvédelmi megfontolasokon tul az infrastrukturalis fejlesztések a Posta
szamara gazdasagi haszonnal is jarjanak, mégpedig:

® a postai ingatlanok értékének névekedése

® a postai ingatlanok allapoténak javulasa és ezzel egyiitt

® a postai dolgozék munkakérilményeinek javulasa

Célzottan kornyezetvédelmi feladatokra el8szor az 1999. évben biztositott a vezetés keretet
kozponti beruhazasi forrasbdl.

Ezt megel6zéen mér 1996. év Sta folynak kdzponti tdmogatasd u.n. ,energiaracionalizalasi
beruhdzasok”, melynek sordn a meglévé és elavult flitési haldzatok cseréje, hékdzpontok feluji-
tasa, a draga és nem szabdlyozhatd energiahordozok kivéltasa tortént meg.
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Ezen beruhédzasok elsédleges célja a karos anyag kibocsatas minimalizaldsan tdl a jobb tze-
meltetési hatasfok elérése, szabalyozhatd rendszer kiépitése, az lizemeltetési koltség csdkkenté-
se és jobb munkakorilmény biztositasa volt.

A cimzetesen kdrnyezetvédelmi beruhdzasok témateriileteit és a hozzakapcsolédd pénziigyi
forrast az 1999-2000. évekre vonatkozdan az aldbbi diagram és tablazat mutatja be:

Koérnyezetvédelmi beruhazas

Feladatok Raforditas (eFt vnt Afa)

1999 2000

Csatornabekotés 20 908 36114

Veszélyes hulladék gy(jtéhely kialakitasa 7 623 6 264

Szennyviztisztitd mitargy kialakitasa 5165 5184

Kérnyezeti allapotfelmérés 1963 2 200
Olajtartaly megsziintetése 643
Parkositas 900

Hulladéktomorits telepitése 3 607 12 090

Klimaberendezés zajvédelme 343

Osszesen: 40 809 62 195

A diagram elemzésekor az aldbbi észrevételek tehetdk:

e a forras sszege 2000-ben az el6z6 évinek tobb, mint mésfélszerese,

® a pénzdsszegek nagyobb része az aldbbi kiemelt teriiletekre koncentralédik:
— a viz- és csatornahaldzatra torténd csatlakozas,
- veszélyes hulladék gy(jtéhelyek épitése, korszerisitése
— szennyviztisztitd mltérgyak telepitése (zsir- és olajfogok)
- szennyezett talaj kdrmentesitése
— szelektiv hulladékgyijtés bevezetése
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Kérnyezetvédelmi kéltségek és bevételek

A kornyezetvédelmi célkitlizések elérése ill. a feladatok elvégzése egyrészt beruhazasi kiada-
sokat igényelnek, némely esetben koltségekkel jar, A Magyar Posta Rt. kdrnyezetvédelmi kiada-
sai az 1998-2000. évekre vonatkozdan az aldbbi feladatokra keriltek felhasznalasra:

Kérnyezetvédelmi kéltség

Feladatok Kéltség (eFt vnt Afa)
1998 1999 2000

Veszélyes hulladék artalmatlanitasa 2 860 5026 1876
Kérnyezetvédelmi mérések 4788 1205 1362
Kornyezetvédelmi felulvizsgalatok 2 437 2 081 1134
Szennyviztisztitd mitargy karbantartasa 240 106 48
Karmentesités 10 920

Vizkérelharitasi terv készitése 362
Kornyezetvédelmi birsag 778 3
Olajtartaly megszlntetése 1564
Szelektiv hulladékgyjtés 751
Osszesen: 22 024 8 418 7 099

A 2000. évben néhany ujra feldolgozhatd hulladék értékesitésére kerilt sor, melybdl az alab-

bi bevételek szarmaztak:
A kornyezetvédelmi bevétel jelentds részét (88 %) a papirhulladékbdl szarmazd bevétel adja.

Ujrafeldolgozhaté hulladékok

értékesitésébdl szarmazé bevételek

Megnevezés eFt (nettd)
Papirhulladék 1 356,9
Aluminium plomba 22,3
Olomplomba 31,9
PP zsak 56,8
Akkumulator 54,6
Osszesen: 1522,4

65




KONCEPCIO A MAGYAR POSTA RT. ...

Oktatas

Barmely eljaras, technoldgia, alkalmazott anyag, termék, berendezés kérnyezeti jelentéségé-
nek ismerete a tajékoztatdson mulik.

A postai dolgozdk nagy szdma és a postaszolgaltatas orszagos méret(i jelenléte miatt igen
fontos, hogy a kornyezetvédelmi informacidk (altaldnos és konkrétan postai vonatkozasu egy-
arant) eljussanak a dolgozok korébe.

A oktatas terlletén 1999-ben Uj kezdeményezésként kérnyezetvédelmi modul kerllt kidolgo-
zasra a POK és a Kérnyezetvédelmi és energetikai osztaly egylttmkodésével, mely a 2000. év-
tél része a felséfoku tarsasagi szakképzésnek.

A Magyar Posta Rt. miikédési teriletén foglalkoztatott kérnyezetvédelmi Ggyintézék kilénbo-
28 szakmai konferencidkon vettek részt. Az ott elhangzott szakmai Ujdonsdgok és jogszabalyi val-
tozasok informacioit alkalmazzédk a munkajuk soran.

A 2000. évtdl a kornyezetvédelmi tgyintézdk kozil 3 16 iskolarendszer( kérnyezetvédelmi
képzésben vesz részt.

Kiilsé kapcsolatok

Hazai viszonylatban szoros az egyittmikodés a kilénbozs
* szakmai szervezetekkel, pl. Kérnyezettudatos Vallalatiranyitasi Egyesiilet (KOVET),
HUMUSZ),
* hatésagokkal ( pl. Kérnyezetvédelmi Feligyeléségek, ANTSZ-ek),
® oktatési intézményekkel (pl. BME)
o valamint a kozés lizemeltetésli postai ingatlanok tarstulajdonosaival (pl. MATAV).
A Magyar Posta Rt. partolé tagja a Kérnyezetvédelmi Szolgaltatok és Gyartdk Szévetségének,
tagja a KGI Kérnyezetvédelmi Klubjanak valamint a Hajdlsagi Kérnyezetgazdéalkodasi Intézetnek.

Nemzetkézi szint( kapcsolatok

A Magyar Posta Rt. tagja az Egyetemes Postaegyesiletnek. Az UPU 1992 &ta harom nemzet-
kdzi szimpdziumot rendezett ,A posta és a kornyezet " cimmel. Megalakult egy Projektiranyité
Csoport, kidolgozésra keriilt egy Uzemviteli itmutatd, mellyel a tagorszagoknak nyujtanak segit-
séget, sajat kdrnyezetvédelmi problémajuk felismeréséhez és kezeléséhez.

Célkitiizés
* K626s akcidk, programok kidolgozasa és megvalésitasa hazai szakmai szervezetekkel.
¢ Szakmai konzultaciék kezdeményezése az UPU tagorszagok
kérnyezetvédelmi szakembereivel.
* Sajat tapasztalatainkkal, észrevételeinkkel részt venni az UPU Uzemviteli
utmutatéjanak fejlesztésében.
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A Magyar kiralyi Postatakarékpénztar
rovid torténete (1885-1949) 2. rész
Az dllam bankja

A postatakarékpénztar az elsé vilaghaboru idején

A vilaghaboru kitorésével rendkiviili helyzet allott elé. A hitelek visszaszorultak a készpénzfi-
zetésekkel szemben, a bankdprés beindulasa és a kilfdldi pénziigyi kapcsolatok beszlkilése
egyarant negativan hatottak a pénzintézetek eredményeire. A postatakarékpénztar viszont egye-
di esetnek tekinthetd ekkor. Mivel az dllam egyre erételjesebben ratelepiilt a gazdasagi élet min-
den terliletére, az allami intézményrendszerben fokozottabb szerephez jutott a postatakarék-
pénztar. Az 1916-ban létrehozott Deviza Kézpontnak is tagja lett.

A legnagyobb hitelkéré maga az allam volt, megnovekedett hadikiadasi folytan. Hadikdlcso-
nok és pénztarjegykolesonodk kibocsataséval igyekezett pdtldlagos forrasokhoz jutni, s ebbe a
postatakarékpénztért is rendre bevonta. 1914 novemberétél 1918 jaliusaig nyolc izben bocsétot-
tak ki nyilvanos jegyzéssel hadikélcsont, valamennyiben kdzrem(kodott néhany szazaléknyi rész
erejéig. Eléremutaté médon ennek zémét tgy rendezték, hogy a vasarlok a postatakarékpénztér-
nal 1évé betét-, illetve csekkszamla-kovetelésiik terhére fedezték az értékpapirokat.

Ugyanakkor a mez8gazdasagi termelék szinte barmit el tudtak adni, s a hirtelen jott konjunktdra
jovedelmének jelentékeny hanyadat betétekben helyezték el. A hdborl elején logikusan fellépett
pszichikai inditéku kivételi rohamot — a napi rekordot 1914. julius 29-én, a Szerbidnak kiildott hadiize-
net mésnapjén szenvedte el a pénzintézet, amikor a szokdsos pénzmennyiség haromszorosat vették

ki a betétesek — 1915-16 folyaman

S L . . a befizetések soha nem latott dina-
Haldsz Séndor (balra) a hdbord elétt, Baross Géza (jobbra) a hdbort utédn . , ,
volt vezérigazgaté mikus emelkedése valtotta fel. Ez a
magas szint 1918-ig fenn is maradt.
A kamatozd betétmaximum eltorlé-
se az 1917-ben életbe |éptetett ki-
vételes torvények altal szintén se-
githette ezt a folyamatot. (Az akko-
ri intézkedés a postatakarékpénztar
megsz(inéséig érvényben maradt.)
A szémlatulajdonosok szamanak
emelkedése a kozpénzkezelés
csekkforgalomba valé fokozottabb
bevonasanak tulajdonithatd. To-
vabbi szdmos teleplilés, intézmény
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és gazdalkodé szervezet bonyolitotta teljes pénzfor-
galmat rajta keresztul. A csekkforgalom volumene ek-
kor a takarékbetét allomanyhoz viszonyitva a kozel fe-
le-fele aranyrdl hirtelen két és fél az egyhez arényra
valtozott. Ezzel egyetemben a készpénzkimélé dtutala-
sok arénya is — javarészt a katonai csekkszamlak jelen-
tés forgalmaénak jovoltdbdl, amelyek csaknem teljes
egészében ily médon bonyolddtak, alaposan megné-
vekedett — a haborl elétti 50 szézalék alatti szintrdl
1916-ban 70 %-ra. Az utolsé elétti békeév 11,7 milliar-
dos Osszegérdl 1916-ra 21 milliard félé kdszott, s eb-
ben az inflacids hatéds elenyészd, hiszen a pénzromlas
csak a habord utani években kapott labra. (Jellemzd,
hogy az 1894-ben megallapitott 3 %-os betéti kama-
tot sem valtoztatték meg egészen 1923-ig.)

A haborUs helyzet specialis intézménye volt a ta-
bori postaszolgélat. A takarék- és a csekkiizletag
1915-t6l ezekben is mikodott. Természetesen, mivel
a hadicselekmények tébbnyire idegen felségterile-
ten, a Monarchia hatérain kivil zajlottak, a megszallt
régiokban is az osztrak-magyar igazgatas részeként
bonyolitotta forgalmat a postatakarék kdzvetitd szol-
galata, beleértve a megszéllt Szerbiat, Montenegrét
és déli része kivételével Albaniat. (Bosznia-Herceg-
ovindra mar az annexio utan, vagyis 1908-ban kiter-
jesztette miikodési korét.)

A kilkapcsolatok értheté modon besziikiltek, Egy korabeli sz6rdlap
egyedul a roman tarsintézménnyel kezdte meg a for-
galmi egyuttmlkodést a Magyar kiralyi Postatakarékpénztar 1914-ben. (Roménia csak 1916-ban
valt hadvisel6 féllé.) A kdzponti hatalmak egymas kozotti kliringligyletei mellett igazi jelentésége
csak az angol tengeri blokadig kimondottan fejl6dé észak-amerikai pénzforgalomnak maradt. A
Transatlantic Trust Co. és a budapesti kozpont kézott drétnélkili tavirén azonban még az Egye-
stilt Allamok 1917 4prilisi hadba Iépéséig fennmaradt. A hadiizenet utdn megbénult az dtutala-
sok rendszere, s az vildaghdboru utolsé esztendejében a szévetségi kormany altal kinevezett Ide-
gen Vagyonok Gondnoka nevii szervezet birtokaba kerlltek a Transatlantic Trust Co. részvényei,
majd még 1918-ban meg is szlintették a tarsasdgot. A tarsasagnal elhelyezett kovetelések és az
alaptdke visszaszerzéséért egy évtizedes harcot kellett aztan folytatnia a magyar allamnak, de vé-
gll 1928-ra sikerult méltanyosan rendezni a vagyoni kérdéseket.

Az intézmény alkalmazottai sem mentesiltek a bevonulasi kotelezettség aldl, 586-an estek ki
a munkébdl. Helylket ideiglenes munkaerdvel toltotték be. Az elsé néi dolgozdt 1911-ben vet-
ték fel a takarékpénztarhoz, de a haborls években éppen a fent emlitett ok miatt sokan kaptak
kozulik Ggyintézdi feladatokat. Fizetésik kezdettdl fesziltségforrast jelentett, de tényleges intéz-
kedés nem tortént a férfiakéval azonos besoroldsukra.

Egy évekig hizédd haborl az élet legtdbb teriiletén értékek pusztuldsat hozza, a Magyar ki-
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ralyi Postatakarékpénztar prosperitasa a kevés kivételhez sorolhaté. Az Gsszeomlast azonban
ugyanugy nem kerilhette el, ahogy az integritdsat veszté magyar éllam sem.

Osszezsugorodott piacon, ij iizletagakkal

Az orszag elvesztette teriiletének és lakossdganak durvén kétharmadat, s ez a postatakarék-
pénztar tgyfélkorét és forgalmat is csaknem ilyen aranyban sujtotta. Ahogy behéldzta a gazdasé-
gi vérkeringést minden mas pénzkozvetitd szervezetet felilmuldan a postatakarékpénztér, éppoly
érzékenyen érintette lizletmenetét a prosperitds vagy a hanyatlas legkisebb jele is, szinte szeiz-
mograf médjara viselkedve.

A vesztes vildghaborl utan Magyarorszdg szamara nehézkesen, s féként nagy hatranyokkal
stlyosbitva indult be Ujra a nemzetkozi pénzligyi élet. El6szor a postatakarékpénztéri kbvetelések
és letétek elszadmolasa tértént meg, amirdl a trianoni békeszerzédés 198. cikke rendelkezett. Az
utédéllamoknak atadték a ndluk honositottak 6sszes készpénzkdveteléseit és letéteit 1922-ben.
A haboru elétti atutaldsi forgalom 1925-ben éllott helyre. A kilfoldre kerilt régi csekkszamla-tu-
lajdonosokat (az évek ota forgalmat nem bonyolité hazaiakéval egyetemben) csak 1927-ben t6-
rolték a nyilvéntartasbdl. A maganigy-

felekkel valé elszédmolas azonban lénye-
gesen simabban zajlott, mint az utédal-
lamokkal megegyezni a régi allamadds-
sdgok felosztasaban, amit az 1938-as
romai megallapodés rogzitett.

Az 1919-es tanacskoztarsasag alatt a
csekkszamldk szama a megel6z8 évek
novekedését 6tszorésen tilhaladdan nétt
egy adminisztrativ intézkedés nyoman,
mert az Uj hatalom minden 2000 K feletti
postautalvényra és utdnvételre megtiltot-
ta a készpénzes kifizetést, és kényszer-
csekkszamlan iratta jova. Egyébirant a tel-
jes szétesés jelei mutatkoztak a pénziigyi
életben is. Felilbélyegezték az Osztrak-
Magyar Bank, mint jegybank éltal kibo-
csétott pénzt 1920-ban, zéroltak idegen
vagyonokat, a hdboru elétt és alatt kibo-
csatott magyar allamaddssagot megtes-
tesitS értékpapirokat nosztrifikaltak, ami-
be a postatakarékot is bevontak.

1919-t8l a postatakarékpénztar a
kormany felhatalmazéséval un. pénzje-
gyeket bocsatott ki. A 20 és 50 filléres

pénzjegyek 1924-ig, az 5, 10 és 20 ko-
Cégvaltozést bejelents nyomtatvany ronasok 1923-ig voltak forgalomban és
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a torvényes fizetGeszkdzok minden is-
mérvével rendelkeztek.

Természetesen a maganak a postata-
karéknak is meg kellett néznie, hova te-
szi a folyd szlikségleteit meghaladé pén-
zeket a vészterhes id&kben. Toérvényi
el6irdsra 1920-t6l csak az Orszagos Koz-
ponti Hitelszovetkezet kamatozd kotvé-
nyeibe, majd 1922-t8l a Magyar Pénzi-
gyi Szindikatus jelzdlogkotvényeire s,
egy évvel késébb pedig a buzaértékre
sz6l6 zéloglevelekbe szintén befektet-
hette a néla elhelyezett pénzt.

Az értékpapirok forgalmazasat és le-
téti kezelését az alapitd torvény értelmé-
ben dijmentesen végezte, ebben 1923-
tél allott be valtozas. Attdl kezdve a vé-
teli, eladasi és letéti dijakon tdl a kamat-
szelvények bevaltasat sem ingyen vé-
gezték. A csekkizletagban is jelentésen
emelkedtek a kezelési kéltségek. Az lz-
letdg bevezetésétdl 1923-ig minddssze

egynegyed ezreléket szamitottak fel ju-
talék cimén (6000 K 6sszegig, afolétt en-
nek a felét), utdna mar 1 ezreléket.

A takarékiizletag is megsinylette az orszagot ért silyos traumat. Am a habord és a forradal-
mak utani nagy visszaesést még tetézte a pénzromlés, aminek kdvetkeztében a huiszas éveke ele-
jére szinte elvesztette jelentéségét. Befizetés és kivét is alig tortént, mert az 1924-es pénziigyi

Fodor Gézané betétkényve

Atszémitési tablazat koronérdl pengére

70




SZABO JENO

Munka mellett szérakozésra is tellett az akkori banktisztviselknek

konszolidacié idejére aki akarta, mar kivette a megtakaritasat. Utana meredeken ivelt fol a betét-
dllomany nagysaga, csak a gazdaségi vildgvalsag akasztotta meg a toretlen emelkedést. A kivé-
tek minddssze hdrom esztenddben haladtédk meg a betétek volumenét a Magyar kirélyi Postata-
karékpénztar torténetének elsé fél szazadaban (az utolsé évtizedrdl nincsenek pontos adataink),
nevezetesen 1912-ben, a Balkan-haboruk, illetve 1914-ben, az elsé vildghabord kitérése okan,
majd 1931-ben, amikor Németorszag feldl igazabdl begylirlizott Magyarorszégra a két évvel ko-
rabban kipattant vilagvalség, illetve a nyar kézepén tdbb mint egy hénapig bankzarlatot rendel-
tek el, s lehetetlen volt hozzéjutni a betétekhez, ami azonban csak fokozta a bizalmatlansagot.
Tébb mint 225 millié pengé volt 1937-ben a betétek és kivétek dsszesitett forgalma. Az 1918-as
rekordévet ekkor haladta meg el8szor.

Egyébként ebben az esztendében az dsszes betétkdnyvek darabszama a kévetkezéképpen
oszlott meg az egyes régiok postahelyei kozétt. Utana zérdjelben a betétallomany &sszegszer(
megoszlasa szerepel. Budapest: 38% (32%); Budapest-vidék: 18% (13%); Debrecen: 14% (12%);
Szeged:9% (7%); Pécs: 9% (9%); Sopron: 9% (9%). A postatakarék sajat pénztéraiban pedig 4%-
ot tartottak nyilvan (19%). (Valdszinlleg a kerekitések miatt jon ki 101%-ra az Osszesités — Sz. J.)

A kozel harom évtizedig allandd, 3 szazalékos betéti kamatszint is mozgasba lendilt, 1923-
ban 4, majd a kdvetkezé esztendbben 8 %-ra ugrott. Az 1926 végén végrehajtott pénzcsere — &t-
tértiink a koronardl a pengdre, az atvaltasi arany 12500:1 — nyoman megnyugvé inflacidnak ko-
szénhetSen 6 szazalékra mérséklédott, de a huszas évek végén kezdd8dott vilagvalsdg dtmeneti-
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Szémlakivonat a harmincas évekbdl

leg megakasztotta a stabilizacié kamatszintben is tikr6z6d6
trendjét. Csak 1935-ben tért vissza a 3 %-os mértékre. A csekk-
Uzletdgban a kamatfizetést 1919 aprilisatdl 1926 juniusaig szi-
netelt, akkortdl ismét 2 szézalékot éllapitottak meg.

A kamatfizetés sajatos vonasa a félhavi elszamolas a folyo-
szamldkon, amit a fél hé sordn rogzitett legalacsonyabb
Osszeg utan szamitottak. A kilféldi gyakorlatban alig talalni
ilyesmire példat, altaldban nem tartottak nyilvan egy hénapos-
nal révidebb periédust.

A csekklzletdag jelentéségének tovabbi erésodését idén-
ként egyes szolgéltatasokkal kapcsolatos rendelkezések is alé-
tdmasztottak. A legfontosabb talan a kereskedelemiigyi mi-
niszter azon rendelete volt 1921-ben, hogy telefonallomast
csak az kaphatott, akinek, illetve amely intézménynek a posta-

A sportegyesiilet emlékérme

takarékpénztarnal csekkszamlaja van, mert kizarélag az ott kiadott befizetési lapon lehetett leré-

ni a tavbeszéldvel Gsszefliggd barmilyen koltséget, még a javitast, beszerelést is ideértve.

Hatérév volt a magyar bankrendszer és a pénzvildg szemszogébdl 1924: szanaltak az allam-

haztartast a IV. térvény alapjan, illetve abbdl a 250 millié aranykorona értékl népszovetségi kol-

csonbdl, amelyet Nagy-Britannia, Franciaorszdg és Olaszorszag bocsétott 20 éves lejaratra; feldl-

lott a Magyar Nemzeti Bank (V. tv.). Ezutén lassanként megerésddott a hazai pénzbe vetett biza-

lom, és el kezdtek gyarapodni a megtakaritasok az egész bankszektorban.
A pénzkezelést oly médon kell szabalyozni, hogy az sszes bevételek a jegybankhoz folyjanak
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be, mégpedig vagy kdzvetlendiil, vagy a postata-
karékpénztar Gtjan” olvashatd az éllamhaztartasrdl
hozott fenti torvényben. Esszer( dontés, hiszen al-
lami tulajdond, bankszerlien szervezett pénzinté-
zet volt, amelynek hatésugara a posték révén az
egész orszagra kiterjedt. Ezzel a kordbban &llam-
pénztéraknak nevezett addhivatalokat mentesitet-
ték a pénzkezelés aldl, s minden éllami bevételt és
kiadast a postatakarékpénztéron keresztiil végez-
tek, egészen a varmegyék szintjéig. A varosok és
kozségek haztartdsédra vonatkozdan engedéke-
nyebb a jogszabdly: lehetdleg ott eszkozoljek
pénzforgalmukat, ha van csekkszamldjuk. A vald-
sdgban a harmincas évek végétdl nyitottak na-
gyobb szamban csekkszamlat a telepiilések.

Az allami pénzkezelés reformjatdl kezdve a
postatakaréknak kotelezd volt legalabb akkora
Osszeget tartani a Magyar Nemzeti Banknal ve-
zetett giroszamlajan, amekkora a néla vezetett
allami csekkszamlak koveteléseinek egyenlege-

,Kisokos” a takarékpénztar ligyfeleinek 1940 ként mutatkozott.

Mivel a postatakarékpénztér kulcstényezé lett az
allami pénzmozgasban, felligyeletét is atvette 1926-tdl a kereskedelmi tarcatdl a pénziigyminisz-
ter. Mig kordbban egyértelm(ien a lakossagi szolgélatra helyez8dott a hangsuly, immar az allam
bankja meghatarozés azzal legaldbb egyenértékiivé valt. Am ha a két teriileten zajlé pénztdme-
get vessziik figyelembe, 6sszehasonlithatatlanul nagyobb sulyt képviseltek az &llami szamlékon
forgd Gsszegek. 1937-ben ez utdbbiak 6,2 milliard P-re rugtak.

Szintén 1924-ben és ugyancsak az édllamhaztartas szanélaséval parhuzamosan vette at az élla-
mi zélogintézményeket a postatakarékpénztar. Ezt a |épést az 1925. évi IX. térvény hagyta jova,
amely az 1885-0s alapitd torvényben és az 1889-es médositassal egyiitt érvényben lévé Ggykort
bévitette a kézizalog-kdlcsonizlettel, az arverési csarnokok Uzletével, a beraktarozasi és kozrak-
tari tgyletekkel, valamint a felsorolt Uzletek mellékizletdgaival. A hazankban Maria Terézia altal
alapitott kirdlyi zdloghazak, az Allami Arverési Csarnok és az Allami Beraktérozési Véllalatok tar-
toztak ebbe a kategdridba. A zdloghazi kozvetits haldzat tényleges atvétele fokozatosan zajlott,
1930-ra fejez6dott be.

A zéloghazak hagyomanyosan forgdtékehianytdl szenvedtek, s az (j ,gazda” biztositékot je-
lentett az akut gond megszlinésére, miutan térvényi felhatalmazast kapott, hogy a kordbban mar
emlitett értékpapirok mellett itt is elhelyezheti befektethets tékéjét.

A kézizaloglzletben monopoljogot élvezett a postatakarékpénztar. A gazdasagi megfontola-
sok mogott a szocidlis elény szempontja is meghizédott. Ugyanarra a kisegzisztenciara iranyult a
szolgéltatasa, amely a kisbetéteseket adta. Ezek a tarsadalmi rétegek hasonlé nagysagrendi kol-
csondkre palydztak, am a kereskedelmi bankoknal kevés reménnyel vagy alig vallalhatdé feltételek
mellett. A postatakarék tehdt kisemberek megtakaritasait juttatta kisemberekhez zaloghitel for-
méjaban. Az intézet fennéllasa soran egyébként ez volt az egyetlen hitelkihelyezési mdéd.
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Oly sikeresnek bizonyult, s tdmasztotta ala a tényleges igényt erre a hitelforméara, hogy az tzlet-
&g atvételétdl a gazdasagi vilagvalsag kirobbanaséig eltelt 6t év alatt 10 milliordl 50 millié P folé
emelkedett a kihelyezett 6sszeg. Ebben valdszinlileg nagy szerepet jatszott az a nem elhanyagolha-
té kortlmény, hogy az atvételkor érvényben volt 18 %-os kamatot 1926-ra 10 %-ig szoritotta le a
postatakarékpénztar.

Az Arverési Csarnokban (a févaros IX. keriiletében, a Lényay és a Kinizsi u. sarkan) heti menetrend
alapjan zajlottak az egyes ingdsagok arverései a 21 budapesti és 10 vidéki zalogfickban beadott és
ki nem valtott kindlatbdl. A vidéki fikok felét mér a postatakarékpénztar nyitotta meg a harmincas
évek folyaman. Egy 1940-ben kiadott Uzletagi tdjékoztatd szerint agynemdit szerdan és pénteken, ka-
bétot, feloltét minden hétkdznapon, butort és cipét pénteken, ékszert és nemesfémeket hétfén,
hangszert, ir6- és varrégépet minden hénap elsé, harmadik keddjén vertek dobra. Ritkdbbak, de
nem jelentéktelenek az idészakos mUivészi aukcidk, amelyeken konyveket, kéziratokat, mitargyakat
bocséatanak aruba.

Az lzletdg atvételekor 6sszesen 116 f6 alkotta a létszamot, Sket a postatakarék allomanyéba
soroltdk be. Az id& tajt a pénzintézet 6sszlétszama 870 6 volt.

A takarékossag eszméjének terjesztésében és ébren tartdsaban szintén élen jart a postataka-
rékpénztar. Kiadvanyok, propagandaanyagok és egyes takarékiizletagi termékek erésitették e
szandékot, mint példaul a takaréklap. A takaréklapon kezdetben postai bélyegek beragasztasa-
val lehetett 6sszegyl(jteni azt a betétminimumot, ami mar betétkonyv nyitdsahoz elegendd volt.
1916-t6l a visszaélések miatt — hasznélt postabélyegekrdl eltiintették a bélyegzényomot — kiilon

Az lizleti f6csoport lilése 1939-ben (kézépen dr. Kérmendy Jozsef, a postatakarék kronikdsa, késébbi vezérhelyettese)
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A betegbiztosité évente készitett jelentést

takarékbélyeget bocsétottak forgalomba.
1923-ban a korona értékvesztése miatt be-
szlintették a takaréklapot, de a pengé be-
vezetése utan 1928-tdl visszahoztak,
mondhatni kdzkivanatra. Nem kis részben
az iskolai takarékoskodas ,méretaranyos”
eszkdzeként segitette az ifjusag vald életre
nevelését.

Nemzetkézi rendezvényeken is képvi-
seltette magat a Magyar kiralyi Postataka-
rékpénztar. Az elsé takarékossagi vildg-
kongresszuson, 1924-ben Milandban a ve-
zérigazgato vett részt, s elsGsorban az ott
tapasztaltak hatdsara harom évvel késébb
megalakult az Orszdgos Takarékossagi
Propaganda Bizottsag, amelynek szervezé-
sét és iranyitasat is rajuk bizta a kormany-
zat. Tobb allami pénziigyi szervezetet és a
Pénzintézetek Orszagos Egyesulését hiv-
tdk meg a bizottsdgba, de beldle szamiz-
ték a tagok reklamtevékenységét, kizard-
lag a takarékos életszemlélet meghonosi-
tasat tartottdk szem el6tt, koran felismerve

A takarékpénztar kézlényének fejléce
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Kétnyelvii kamattéjékoztatd a visszafoglalt Kérpataljardl

a nyomtatott és az éppen sziiletében [évé elektronikus sajtdban (radid) rejlé lehetségeket.

Erdekes megnézni, hogyan alakult a Magyar kirélyi Postatakarékpénztar kéltségvetése norma-
lis Gzleti korilmények kézott. Az utolsé mérvadd pénziigyi év az 1938-39-es volt. Ekkor a 14,2 mil-
li6 pengdnyi kéltségvetésbdl a személyi kiadasok 33,5 %-ot, a dologi kiaddsok 3,2 %-ot, az lizle-
ti kiadasok pontosan 50 %-ot (ebben foglaltatnak a betéti kamatok, amelyek a teljes &sszeg 34,5
%-at képezik, tovabba a postai koltségtérités, ez 10,1 %), a nyugellatasok 8,4 %-ot tettek ki. A
bevételi oldalon a kamatjovedelmek 59 %-ot, a kezelési dijak és jutalékok 29,5 %-ot hoztak.

A kozvetité szolgalatot ellaté Magyar kiralyi Postéval fennallé kapcsolatban is fontos valtozés
tortént ekkor. A szolgélatért a koltségvetés &l-

tal megallapitott hozzajarulast fizetett a taka-
rékpénztar a postanak. Az elsé esztendében
kereken 10 millié K-t, a pengé bevezetése
utédn a nyitd évi 960 ezer P-rél 1930-ra 1,44
Millié P-re nétt, majd ezen a szinten is maradt
a harmincas évek végéig. (A szamitas alapja-
ra vonatkozd adatot nem taldltam — Sz. J.)
Hasonldképp torvény szintette meg 1921-
ben a takarékpénztér levelezésének addig él-
vezett portémentességét. Csak az lgyfelek
befelé irdnyuld levelezése maradt dijmentes,
mert annak koltségeit a pénzintézet magara

vallalhatta, sajat postai dijétalanya terhére, s
azt meg is tette a késébbiekben is. Tudakozdhelyiség a Hold utcai székhazban
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Jellegzetes vonésa a posta és a
takarékpénztar kozotti viszonyban,
hogy a betétek és befizetések min-
dig nagyobb &sszeget képeznek,
mint a visszafizetések, igy folyamatos
aktivuma volt a takarékpénztarnak a
postaknal, amit korabeli széhaszna-
lattal postatartozasnak neveztek, s ez
ténylegesen egyfajta postanal 1évé
forgdtdke. Emiatt a pénztér érdekelt
volt a minél gyorsabb pénzmozgés-
ban. A postanal Uton levé Gsszeg
éves szinten 34-42 millié P-t

Tett ki a harmincas évek folyaman,
de az élénkilé gazdasédg ellenére az
évtized elejétdl fokozatosan csokkend
tendencidt mutatott, ami arra enged
kovetkeztetni, sikeresen szoritottak le-
felé az un. postatartozast.

Erdemes emlékeztetni a posta-
takarékpénztari tevékenység ma

mar elképzelhetetlen végpontjara.
LA faluzé levélhordd a csekkbefize-
téseket — a postai szolgalatban megallapitott értékhatarig — hivatalbdl felveszi, s azokrdl a fél-
nek elismervényt ad, s a befizetési lapot a készpénzzel egylitt a jaratot fenntarté postahivatal-
nak atadja. A szabalyszer( elszamolést a postatakarékpénztérral szemben ez a hivatal végzi. A
végleges nyugtazast képezé elismervényt az elszamolas utédn a faluzé levélhordd a befizeté
félnek az elismervény bevondsa ellenében 4&tadja” - irta Koérmendy Joézsef a
postatakarékpénztarak legjobb hazai ismerdje a harmincas évek mésodik felében.

A személyzeti politika szempontjait is kivaldan érzékeltette a késébbi vezérigazgato-helyet-
tes: ,az elvégzett tdmegmunkabdl kifolydlag az egyéneknek a gyorsasagban és a pontossag-
ban megnyilvanulé kvalitasait keresi, ebbdl a szempontbdl tehat a szerz6déses viszony latszik
célravezetSbbnek, amelynél az igyesebb és gyorsabb alkalmazottak jobb dotélasa lehetséges,
masrészt pedig a hasznavehetetlenek anyagi megterhelés nélkili, rovidebb id6 alatt eszkozol-
hetd elbocsatasa valik lehetségessé. Ily modon éllanddan munkaereje teljében levé alkalma-
zottakkal lehet a munkéat elvégeztetni, akik a szerz6déses viszonybdl kifolydlag az allami alkal-
mazottaknal jobb fizetésben részesiilnek, mégis azonban végeredményben olcsdbbak az al-
lamnak, mert az a szerz8déses viszonybdl kifolydlag a nyugdijterhek aldl mentesdl.”

A szakképzésben is megjelent a zdloghazi személyzet felkészitése. A becslisdknek nem csu-
pan a munkéba &llas feltétele volt a megfelels ismeretek elsajatitasa, bizonyos idékozonként sza-
mot kell adniuk teljesitményikrél prébabecslések keretében. A hagyoményos takarékpénztari
képzés végén 1923 dta szakvizsgat tettek a hallgatdk. A postatisztképzé tanfolyamon valtozatla-
nul a takarékpénztdr magas rangu vezetdi végezték a szakiranyu tantérgy oktatasat, koztik volt
Kérmendy Jozsef is.

Takarékbetét-nyilvéntartd lap
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Az utolsé éves jelentés a takarékpénztar mikédésérdl

Az intézmény tevékenységének szaba-
lyozésa oly differencialt lett, hogy 1926-tdl
folyamatosan megjelentette sajat kiadasa-
ban a Magyar kiralyi Postatakarékpénztar
Rendeleteinek Kozlonyét.

Az intézet vezetSje 1918-19 folyaman
dr. Hantos Elemér volt, akit dr. Gerldczy
Gyula kormanybiztos kovetett 1920-tdl
1922-ig. A kovetkezd négy évben Baross
Gabor, majd 1926-38 kozott Tormay Béla a
vezérigazgato.

A két vildghabort kozotti idészakban
kezdték végre elismerni a munkafolyama-
tok gépesitésének hasznossédgat. A felis-
merés mar elébb megtortént, de forraso-
kat nem biztositottak a szamolasi és irasi
miveletek konnyitését szolgdld eszkdzok-
re. A gépkonyvelés bevezetésére 1930-ban
keritettek sort. A székhazban hazi telefon-
rendszer Uzemelt, amit 1924-ben sziintet-
tek meg, utédna 20 févonallal és 100 mellék-
allomassal felszerelt sajét telefonkdzpont
biztositia a kommunikéciét, valamint egy
600 méteres csépostahaldzat a fépénztar

és a csekkiizleti alosztalyok kozott. Az évi 50 millidnyi nyomtatvanyt a szintén az épiiletben mUiko-

dé hézinyomdaban készitették, a minden &rverési napon megjelend Arverési Kézlnnyel egyiitt.
Az alkalmazottak mér az elsé vildaghaboru elétt kezdeményezték egy 6nalld kaszind felallitésat,

azonban a minisztérium nem engedélyezte. Végiil 1930-ban a Postatakarékpénztari TisztviselSk

A banki nyomtatvany is jé rekldmhordozé
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Sportegyesiiletén bellil létrehozott tarsadal-
mi szakosztaly toltotte be ezt e funkcidt. Az
egyesilet sporttelepre is szert tett, a Pasaré-
ti Uton tarthatték karban egészségiket a
tisztvisel6k. A Betegségi Biztositd Intézet
1927-t8l mikodott, illetve sajat rendelSinté-
zetet mikodtetett. Tiz évvel késdbb alakult
meg a Joléti Egyesiilet, amely a tagok anya-
gi, erkdlcsi, tarsadalmi helyzetén és egészsé-
gi dllapotan kivant javitani, s az ehhez szik-
séges fedezetet megszerezni. Ugyancsak
hasznos intézmény volt az 1936-ban alapitott
Postatakarékpénztari Mizeum, amely a fé-
lévszazados jubileumat Gnneplé pénzintézet
multjanak addig is gondosan &rzétt doku-
mentumait, targyi emlékeit szakszerten fel-
dolgozva mutatta be a Hold utcai székhaz-
ban. Sajnélatos, hogy a postatakarékpénztér
megsziintetése utan ez az értékes gyljte-
meény is széthullott, de egyes, még fellelhetd
darabjainak koészénhets, hogy most vala-
mennyire sikerllhetett rekonstrualni a pénz-

tar historidjat. Mondani sem kell, e mégott is
Ezt a téjékoztatot a forint bevezetése utén is hasznaltak Kérmendy Jozsef 4llt afféle mindenesként.

Az utolsé évtized

Tekintve, hogy a forrdsanyagok egy része megsemmisilt a méasodik vildaghaboruban vagy —
kiléndsen az intézmény muizeumanak gydljteményei — szétszérddtak, s imitt-amott bukkan ol be-
16lik néhény tétel (még a tulajdonképpeni jogutéd, OTP Pénztdrténeti Gyljteményében talaltam
hasznalhatd iratokat, képes anyagokat — Sz. J.), feldolgozott irodalma pedig egyaltalan nincs a
postatakarékpénztédr utolsé éveinek, csak téredékes vazlatot adhatunk e helyen. Az a korlilmény
sem konnyiti a dolgunkat, hogy 1945 utan régebben természetes mddon elkészitett kiadvanyok
(mint példaul egy-egy szervezet sajat évkonyve) csaknem teljesen kimentek a divatbdl, s még egy
nagyon idéigényes, aprolékos, valdsaggal teljes embert kivdnd kutatémunkéval sem bizonyos a
megkdzelitéleg teljes korlinek mondhaté kép.

Az Ujabb vilagégés felé sodrédd Eurdpa gazdasdgi motorjat mér a hadiipar flitétte a harmin-
cas évek kbzepétdl. Magyarorszagon is az dllami megrendelések hajtottak elére a gazdasdgot. A
Magyar kirdlyi Postatakarékpénztar is az évtized végére dolgozta le a Trianon okozta zuhanast. Az
egyes Uzletdgak Osszesitett dllomanya 1939-re, a takarékizletdg 1937-re, a csekkforgalom mar
1932-re kapaszkodott vissza az 1918-as szintre. Az 6sszforgalom késébbi idépontja az értékpapir-
szektor komoly hanyatldsa folytan alakult igy, kiiléndsen az lzletfelek alloménya csappant meg, s
szinte elhanyagolhaté mértéket, néhany millié pengds volument tett ki, csak az intézmény sajat,
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féként kotvényallomanya emelkedett dinamikusan, am az sem érte el az elsé vildaghaboru kon-
junkturajénak csucsait. A zalogizletdg dsszértékében nem vetekedhetett a kordbbi tevékenységi
korokkel, de térsadalmi funkcidja nélkiilézhetetlenné tette a korabeli polgérok szamara.

A vezérigazgatdi székben Tormay Bélatdl dr. Jakabffy Karoly vette at a stafétabotot, majd a
masodik vildaghaborl éveiben vitéz Madaras Jend pénziigyminisztériumi osztalyfénok irdnyitotta
a takarékpénztért. Az intézet miikddése minden Uzletdgat beleértve zavartalanul folytatédott,
egészen a Vorés Hadsereg magyar f6l6n zajlé hadmiveleteinek kezdetéig. A nemzetkézi forga-
lom értelemszeriien mar korabban, Magyarorszag hadba |épésével akadozott a szemben all6 al-
lamok postatakarékpénztéraival, végil ellehetetlendlt.

A belsé kozvetitéi haldzat az 1938-t6l 1941-ig a terlileti revizid tébb [épésben megvaldsuld
eredményei nyoman jelentésen kibdviilt, ezzel egylitt az lzletagak forgalma is gyarapodott. A hé-
bord néhény éve alatt 3100 postahivatal és 900 postaligynokség kozvetitette a postatakarék szol-
galtatasait. 1944-ben a betétesek szama 746 ezer volt, vagyis az orszdg minden huszadik lakéja-
ra jutott egy takarékkonyv. A takarékizletag betétélloménya 1943-ban 262 millid P, a zaloguzlet-
4g hiteldlloménya 63,5 millié P-re rugott. Egy 1942. januér elsejei adat szerint azonban maga a
pénzintézet nem foglalkoztatott tébb alkalmazottat, akkor 1645 f6 képezte a személyi allomanyt.
Az Ssszetételt a torténelmi kortilmények deformaltak, egyrészt a férfiak hadkotelezettsége miatt
ismét tébb ndi munkaerdt alkalmaztak, (féleg a jelzet datum utén, mert a nyomtatott névsort ki-
zardlag néi nevekkel egészitették ki, kézirassal, a kezelési szakban dolgozdk listajat). Masrészt a
zsidotorvények nyoman szamos, tobb évtizede jol dolgozé szakembertdl is megvaltak.

A béke bekdszontével Ujra indult a postatakarékpénztar tevékenysége. Nevébdl 1946-ban, a
koztarsasag kikidltasa utén kikerilt a ,kiralyi” jelzé. A csekkiizletdg repertodrja annyiban zsugoro-
dott, hogy nem bocsatott ki utazasi csekkeket és hitellevelet. A legkisebb szédmlaegyenleg 50 fo-
rint lett, ami utdn mar csekket lehetett forgalomba hozni.

A koaliciés id6k gazdasagpolitikdjanak legfébb féruma az 1945. november 24-én megalakult
Gazdasagi Fétanacs volt. Az orszdg szuverenitasa a parizsi békeszerzédés 1947 februari alairasaig
korldtozottan érvényesiilhetett, a pénzligyi életet is beleértve. Részben ez a magyarazata a bel-
politikai eréviszonyok alakulasan tdl, hogy harom hénappal késébb hozott hatérozatot a Gazda-
sagi Fétanacs a nagybankok &llamositédsérdl, majd 1948. aprilis 22-én megsziiletett a 853/1948.
szamu hatarozat a pénzintézetek atszervezésérdl, amely tobbek kdzott a Magyar Postatakarék-
pénztar sorsat is megpecsételte. A kdvetkezd datum majus 15-e, amikor a csekk- és kliringlizlet-
ag teljes egészében atkerllt a Magyar Nemzeti Bankhoz (ezzel egyitt a gyonyori székhéz is), a
letéti gyeket a Pénzintézeti Kézpontnak adtak at, a takarékiizletag atvételével, valamint a posta-
ti Véllalat szervezése. Az Uj pénzintézet valtozatlanul a Magyar Posta kézvetitéi munkajara tamasz-
kodott, s a forgdtékét e tevékenységhez az MNB biztositotta.

1949. februdr 23-an a Gazdasagi F&tanacs hatarozatéra kiadott 1850/1949. szamu kormany-
rendelet marcius elsejével megsziintette a Magyar Postatakarékpénztért. A felszdmolasra junius
30-ig adtak hataridét. Az Oj tarsadalmi-gazdaségi formaciéba mar nem illett bele, a voluntarista
politika nem a gazdasagi torvényszerlségek és a hétkdznapi valdség sziikségleteibdl kiindulva
épitette fol intézményrendszerét. Az elsé hazai népbank — bé hat évtizedes tevékenysége utén
nyugodtan tekinthetjik annak — betdltétte torténelmi hivatasat.
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