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Az Ügyfélszolgálati Koordinációs Iroda 

tevékenységének bemutatása és értékelése

1. Vezetôi összefoglaló

A postai szervezeti változások során 2001. április 1-én a Postaforgalmi Fôigazgatóság irá-
nyítása alatt megalakult a Központi Ügyfélszolgálat, melynek elnevezése 2001. július 1-én
Ügyfélszolgálati Koordinációs Irodára változott.

A Postaforgalmi Fôigazgatóságnak az Ügyfélszolgálati Koordinációs Iroda (továbbiakban: ÜKI)
létrehozásával az volt a célkitûzése, hogy a mai kor követelményeinek megfelelô – az Európai
Uniós Irányelvek és a Hírközlési törvény által megfogalmazott elvárásokat kielégítô – ügyfélszol-
gálatot, valamint egységes reklamációkezelési és információ-szolgáltatási rendszert mûköd-
tessen.

Az új Hírközlési törvény megalkotása során a jogalkotó már teljes mértékben figyelembe vet-
te az EU irányelvben megfogalmazott célokat. 

A célhoz vezetô eszközök és módszerek megválasztása a tagállamok joga és feladata.
Az egységes rendszerben mûködô ügyfélszolgálat kialakítását, megvalósulását (mint: célt) az

is indokolta, hogy a Magyar Posta Rt. jelenlegi szervezetén belül több helyen is mûködik speciá-
lis ügyfélszolgálat – Posta Elszámoló Központ (továbbiakban: PEK) Közönségszolgálati osztály,
Üzleti és Logisztikai Központ (továbbiakban: ÜLK) EMS és Posta Click Pack ügyfélszolgálat, ÜKI
Hírlap vevôszolgálat – de ezektôl az ügyfélszolgálatoktól az adatok gyûjtése, feldolgozása és
elemzése stratégiai szinten korábban nem történt meg.

Az 1977. évi I. Törvény alapján a Magyar Posta belsô utasításaiban szabályozta, a közérdekû
bejelentések, javaslatok és panaszok egységes nyilvántartási, kezelési szabályait és az ehhez kap-
csolódó adatszolgáltatási rendszert.

Ezek a posta szintû adatszolgáltatások, információk nem mutatják be teljes körûen a Postát
érintô panaszok mennyiségét.

Az ügyfelek postával kapcsolatos észrevételeibôl, csak egy szûk információ jutott el a straté-
giai irányítási szintre.

Az Állami Számvevôszék 2000. évi vizsgálata megállapította, hogy a posta nem rendelkezik az
ügyfél elégedettség objektív mérésére alkalmas minôség felügyeleti rendszerrel, ezen belül kifo-
gásolta a panaszok, bejelentések és javaslatok (továbbiakban: reklamációk) postaszintû elemzé-
sének és az ezt követô intézkedések  megtételének hiányát is.
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Az elôterjesztésbôl kiolvasható fontosabb üzenetek

Nagyobb figyelmet kell fordítani az ügyfelek pontos tájékoztatására, az ügyféltérben
elhelyezett tájékoztatók hatékonyságának javítására (pl.: címzés minták).

A munkavállalókat szakmai oktatásban kell részesíteni, továbbá a szolgáltatói magatar-
tással kapcsolatos reklamációk számának csökkentése érdekében az ügyfelekkel szemben
tanúsítandó, kulturált magatartás oktatását is be kell építeni az oktatási tematikába. 

Hathatós intézkedéseket kell tenni a küldemények elveszésének megakadályozására, a
Budapesten jelentôsen megnövekedett kézbesítôi létszámhiány megszüntetésére, a magas
fluktuáció csökkentésére.

A „nem alapos” reklamáció is jogos, ezek értékelése és elemzése is fontos.
Az elôterjesztés 5. és 6. pontjában megfogalmazottak elsôsorban a Postaforgalmi fô-

igazgatóságra testálnak feladatokat, de azoknak a többi szakterülettel való jó együttmûkö-
déssel biztosítható a sikeres végrehajtásuk.

2. Bevezetés

2.1. Az ÜKI létrehozásával az alábbi célok valósulnak meg

– ügyfélszolgálat mûködik összposta szinten – mely az egyetemes szolgáltatás 
teljes területét lefedi – ahol lehetôség van a személyes, 
telefonos, írásos reklamációk fogadására

– a vezérigazgatóságra érkezô postai adatszolgáltatások begyûjtése, elemzése 
és értékelése irányítási szinten megtörténik

– a speciális ügyfélszolgálatoktól az adatok összegyûjtése,
rendszerezése és elemzése megvalósul

– teljes körû információ-nyújtás az ügyfelek részére, a postai szolgáltatások 
igénybe vételének lehetôségeirôl

– az egységes reklamáció-kezelés szabályozás megvalósítása, 
a tevékenységhez kapcsolódó feladatok posta szintû koordinálása

– az irányítási szint folyamatos tájékoztatása, a jó minôségû postai szolgáltatások 
megvalósítása érdekében javaslatok elôterjesztése
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3. Az Ügyfélszolgálati Koordinációs Iroda tevékenységének bemutatása

3.1. Jogi és szabályozási háttér
3.1.1. EU követelmények

A Magyar Posta reklamáció kezelési tevékenységének meg kell felelnie az Európai Unióhoz
történô csatlakozás során, az EU által támasztott irányelveknek. (Európai Parlament és Tanács
97/67/EC. Irányelve a közösségen belüli postai szolgáltatások fejlesztésének és a szolgáltatások
minôsége javításának szabályairól.)

Az Irányelv 19. cikkelye – mely a panaszok intézésével kapcsolatos – a következôket ír-
ja elô a csatlakozni kívánó országok számára

• „biztosítani kell az ügyfelek panaszainak áttekinthetô, egyszerû és olcsó intézését, 
különös tekintettel az elveszés, lopás, 
sérülés vagy a szolgáltatásminôségi szabványok nem teljesítése esetén”

• „az egyetemes szolgáltatók a teljesítményük ellenôrzésérôl szóló
éves jelentéssel együtt tájékoztatást tegyenek közzé a panaszok számának alakulásáról 
és elintézésük módjáról”.

A CEN. PrEN 14012:2000E – 2000. szeptember – szabvány meghatározza a belföldi és ha-
tárátlépô egyetemes szolgáltatásokkal összefüggô panaszok és orvoslatok mérésének minimális
követelményeit.

Meghatározza továbbá a postaszolgáltató által létrehozandó panaszkezelô rendszer minimá-
lis követelményeit is.

3.1.2. 2001. évi XL törvény a Hírközlésrôl

Az uniós normákkal összhangban az országgyûlés által elfogadott 2001. évi XL törvény a hír-
közlésrôl (EHT), konkretizálja és kötelezô érvényûvé teszi az EU Irányelv általánosságban megha-
tározott elvárásait.

EHT 12. § (4) bekezdés
„A hírközlési szolgáltató köteles az elôfizetôi és felhasználói bejelentések intézésére, pana-

szok kivizsgálására és orvoslására, az elôfizetôk és felhasználók tájékoztatására ügyfélszolgálatot
mûködtetni, telefonos eléréssel vagy az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben és lehetôség
szerint Internetes eléréssel.”

EHT55. § (2) bekezdés
„A szolgáltató a jogszabályban meghatározott adatokat köteles nyilvánosan hozzáférhetôvé

tenni.”
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3.1.3. Postai szabályozás

A reklamáció kezelés postai szabályozása nem egységes – csak az írásbeli reklamációk ügyke-
zelésére terjed ki – több utasítás ad rendelkezéseket, de egy sem nyújt teljes körûséget (1. szá-
mú melléklet).

A reklamáció kezelés jogi és szabályozási háttere

• Többször módosított 1977. évi I. törvény a közérdekû bejelentésekrôl, 
javaslatokról és panaszokról

• 11/1997. (III.30.) MT rendelet az 1977. évi I. törvény végrehajtásáról
• 1992. évi XLV. Törvény a postáról
• 133/1993. (IX. 29.) Korm. Rendelet
• 2001. évi XL. Törvény a Hírközlésrôl  
• 1090/1985. számú MPK Utasítás a közérdekû bejelentések, javaslatok és panaszok intézésérôl
• A posta vezérigazgató 1049/1990. Vig. utasítása a közérdekû bejelentések, 

javaslatok és panaszok intézésérôl szóló 1090/1985. MP számú üzemviteli 
utasítás módosításáról

• A Magyar Posta Részvénytársaság vezérigazgatójának 40/1998. (Po.É.11.) utasítása 
a panaszokkal, közérdekû bejelentésekkel, javaslatokkal, 
felszólalásokkal kapcsolatos adatszolgáltatás és értékelés rendjérôl

• A Magyar Posta Részvénytársaság elnök-vezérigazgatójának 134/2000. Vig. utasítása (Po.É.39.) 
a panaszokkal, közérdekû bejelentésekkel, javaslatokkal, felszólalásokkal kapcsolatos 
adatszolgáltatás és értékelés rendjérôl szóló 
40/1998. (Po.É.11.) vezérigazgatói utasítás 1. sz. módosításáról

• 1999. évi Po.É. V. Különszám az Európai Parlament és Tanács 97/67/EK számú irányelve 
a közösségen belüli postai szolgáltatások belsô piacának fejlesztésére 
és a szolgáltatásminôség javítására vonatkozó egységes szabályokról

• 2001. évi Po.É. III. Különszám: Üzletszabályzat 7. fejezet: Reklamációk, viták
• Postakezelési utasítás I. Általános rendelkezések 3.10 Panaszok, felszólalások
• 700/2000. számmal engedélyezett „Beszámoló jelentés 

a panaszokról, közérdekû bejelentésekrôl, javaslatokról és felszólalásokról”
• Pekingi Egyetemes Postaegyezmény és Levélpostai és Postacsomag Szabályzat (2001)
• 107/1997. (Po. É. 19/1997.) vezérigazgatói utasítás a pénzforgalmi betétkönyvek kezelésérôl
• 54/1998. (Po. É. 15/1998.) vezérigazgatói utasítás az információ 

és adatszolgáltatás egyes pénzforgalmi tevékenységekrôl
• 55/1998. (Po. É. 15/1998.) vezérigazgatói utasítás a postai küldeményekre vonatkozó 

és a pénzforgalmi szolgáltatás alaptevékenységeivel kapcsolatos tudakozódási 
és kártérítési eljárásról

• 82/1999. (Po. É. 19/1999.) feladóvevény-másodpéldány
• 141/1999. (Po. É. 30/1999.) a kifizetési utalványok felvételérôl és az ahhoz kapcsolódó 

egyéb eljárásokról
• 193/1999. (Po. É. 45/1999.) sem-sem utalványok kezelése
• 44/2000. (Po. É. 14/2000.) a napi elszámolási rendszerrel kapcsolatos feladatokról

(1. számú melléklet)



Az alaputasítás – az 1990. évi módosítás ellenére – több ponton aktualitását vesztette az idô-
közi szervezeti, szemléletbeli és az üzleti folyamatokban bekövetkezô változások következtében.
A megváltozott piac körülmények és szervezeti átalakulások során az ügyfélkapcsolati feladat, fe-
lelôsség és hatásköri rendszer több szervezeti egységnél nem egységesen szabályozott.

A Postaforgalmi fôigazgatóság november 30-ig – a többi fôigazgatósággal együttmûködve –
a 2001 áprilisában felállított ÜKI mûködési elveihez igazodva kialakítja és szabályozza a Magyar
Posta egységes reklamáció-kezelési tevékenységét. 

3.2. Szervezeti keretek

A hatályban lévô SzMSz (Po.É. 1999. évi Különszám III.) társasági szinten:
– a küldeménytovábbítási logisztikai rendszer folyamat– és minôségirányítási feladatait
– a folyamatos minôségjavítás és fejlesztés feltételeinek meghatározását és biztosítását 
– a panaszok intézését, értékelését
– a szolgáltatások minôségének folyamatos mérését, vizsgálatát

a logisztikai ágazat feladatkörébe delegálta.

A 2001 év során bekövetkezett szervezeti változások és a lezajlott erôforrás- és feladat átcso-
portosításokat figyelembe véve, a reklamáció-kezeléssel kapcsolatos irányítási feladatok a Posta-
forgalmi fôigazgatóság hatáskörébe tartozik.

Az ÜKI Szervezeti és Mûködési Szabályzata, e szervezeti forma alapján került kialakításra és
megfogalmazásra. 2001. július 1-vel a megszûnt Levél- és Hírlapüzletági Igazgatóság (továbbiak-
ban: LHI) Hírlap Vevôszolgálata, az országos hatáskörrel végzett reklamáció-kezelési tevékenység
következtében, az ÜKI szervezetébe került beillesztésre.

3.3. Az ÜKI elhelyezése

Az ÜKI, Budapest XIII. kerület Lehel út 12 szám I emeletén megfelelô körülmények között ke-
rült elhelyezésre. Elôtte a megszûnt LHI néhány szervezeti egysége volt itt. A vezérigazgatóság-
tól kb. 20 perces utazással közelíthetô meg, így az ügyfelek is gyorsan és hamar megtalálják az
irodát, ha személyes bejelentéssel, észrevétellel kívánnak fordulni a vezérigazgatósághoz.

A személyes ügyfélforgalom lebonyolítása céljából a földszinten, egy darab „ügyfélfogadó”
szoba került kialakításra, bútor igényének kielégítése jelenleg folyamatban van.

Az iroda ISDN telefonvonalakkal és számítógépes hálózati csatlakozással rendelkezik.
A Hírlap Vevôszolgálat Orczy térrôl történt átköltözését követôen a hálózati csatlakozások a

HELP 1 szerverre biztosítottak, a hírlap-elôfizetéshez kapcsolódó adatállományok elérhetôek.
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3.4. Az ÜKI reklamáció-kezelési tevékenységének bemutatása 
Az egységes ügyfélszolgálati feladatok teljesítése érdekében az ÜKI, az alábbiakban felsorolt

tevékenységeket végzi el országos hatáskörrel:

3.4.1. Vezérigazgatóságra érkezô reklamációk kezelése

2001. április 17-e óta a Vezérigazgatóság Társasági Koordinációs Osztálya, a vezérigazgatóság-
ra érkezô, technológiával, postaforgalommal és egyéb szolgáltatásokkal kapcsolatos írásos rekla-
mációkat, az összes reklamáció kb. 95 %-át átadja ügyintézésre az ÜKI-nek. (2. számú melléklet).

Az iroda megalakulásáról – elhelyezési helyérôl és távbeszélô számainak közlésével – vala-
mennyi vezérigazgatósági szervezeti egység tájékoztatva lett. 

A vezérigazgatósági szervezeti egységek – remélhetôleg – az ÜKI-hez irányítják a reklamáló
ügyfeleket. Az ügyfelek nem csak észrevételeikkel, hanem javaslataikkal és információ kérés cél-
jából is megkeresik az irodát.

Az iroda a személyesen, írásban, faxon, e-mailen és telefonon érkezett valamennyi reklamá-
ciót nyilvántartásba veszi, saját hatáskörben vagy az érintett regionális igazgatóság bevonásával
elintézi. Az elintézett reklamációkról adatlapokat állít ki, melyeket a Debreceni Igazgatóság szá-
mítóközpontja által készített panaszrögzítô programban rögzít.

A regionális igazgatóságok által, saját hatáskörben bonyolított írásos reklamációkról készült
adatlapok alapján, a rögzített és megküldött állományokat, írásos értékeléseket, tárgynegyed-
évet követô 20-ig az ÜKI, a vezérigazgatóság Statisztikai osztályától átveszi. 

Az ÜKI, az adatlapok és írásos értékelések alapján a reklamációk elemzését és értékelését, a
reklamációk minôsítése, típusa és területi megoszlása alapján országosan elkészíti.

3.4.2. Adatgyûjtés, feldolgozás

A Posta különbözô területein mûködô speciális ügyfélszolgálatoktól – ÜLK, PEK, Pécsi rekla-
mációkezelési pilot- a reklamációkkal kapcsolatos adatok 2001 augusztus 1-tôl havonta össze-
gyûjtésre, rendszerezésre és elemzésre kerülnek. Ezek az adatok, a Magyar Posta I. féléves rekla-
máció helyzetének bemutatásához felhasználásra kerültek. 

A reklamációkkal kapcsolatos adatgyûjtés rendszere, az érintett szervezeti egységekkel folya-
matosan egyeztetésre kerülnek.

3.4.3. Zöld szám

Az ÜKI Hírlap Vevôszolgálat úgynevezett „zöldszámmal” – 06-80-444-444 – rendelkezik.
A Hírlap Vevôszolgálat a budapesti hírlapkézbesítéssel kapcsolatos reklamációkat, valamint

országos hatáskörrel a kiadói reklamációkat intézi (3. számú melléklet).
Egyre több kiadó veszi igénybe a Hírlap vevôszolgálat segítségét a reklamációk okainak fel-

tárásában, és a kiváltó okok megszüntetése érdekében. A Postai szolgáltatásokat igénybe vevôk
– kiadók, elôfizetôk – egyre jobban igénylik az egy kézben összpontosuló, egységes országos
szintû reklamációkezelést. 

A Hírlap Vevôszolgálat által felvett és elintézett reklamációk számának alakulásáról az ÜKI ha-
vonta értékelô, elemzô tájékoztatást készít az érintett szervezeti egységek felé.
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3.4.4. Információ-nyújtás

A Hírlap Vevôszolgálat „zöldszámának” átvételével lehetôség nyílt a postai szolgáltatáso-
kat igénybe vevô ügyfelek információs, tájékoztatási igényeinek további bôvítésére.

A vevôszolgálat jelenleg is végez a hírlap-elôfizetéssel, postai díjakkal és egyéb egyedi meg-
bízásokkal kapcsolatos információ-nyújtást. 

Minden lehetôség adott, hogy az eddigi információ-szolgáltatást tovább lehessen bôvíteni más
postai szolgáltatásokkal kapcsolatban is. Ehhez azonban további erôforrások biztosítására van szükség.

3.5. Az ÜKI által készített 2001. I. féléves értékelés 
a Magyar Posta Rt. reklamáció helyzetérôl 

A 134/2000. sz. Vezérigazgatói utasítás alapján, 2001. I. és II. negyedévre vonatkozóan elké-
szített adatszolgáltatásokat feldolgozta és elemezte. Az ÜKI az igazgatóságok által panaszként,
felszólalásként, bejelentésként minôsített észrevételeket egységesen reklamációként kezeli. 

Az ÜKI a speciális postai ügyfélszolgálatok által kezelt reklamációk számát összegyûjtötte. A
speciális ügyfélszolgálatok által kezelt tudakozványok, információkérések, adatszolgáltatá-
sok száma is reklamációként szerepel, ennek oka az eltérô szabályozási háttér. (Például: a PEK
és az EMS esetében).

Az elemzés elkészítése során az egyes szervezeti egységek elnevezései, adatai a 2001. I. félév-
nek megfelelô szervezeti kereteknek megfelelôen szerepelnek. A következô beszámolási idôszak-
ban a Csomagüzletági Igazgatóság EMS és PCP ügyfélszolgálat (továbbiakban: CSI), a Postaszállí-
tási Igazgatóság (továbbiakban: PI), az LHI – Hírlap-elôfizetési Iroda (továbbiakban: HELIR) ügyfél-
szolgálat adatai egységesen, az ÜLK adatszolgáltatásában fognak szerepelni. A budapesti hírlap-e-
lôfizetési szolgáltatással kapcsolatos reklamációkat az ÜKI adatszolgáltatása tartalmazza majd.

1. 2001. I. félévben összesen 44 405 db írásos, személyes és telefonos reklamáció érkezett a
Magyar Posta Rt. szervezeti egységeihez (4. számú melléklet).

A reklamációk 28,4 %-a minôsült alaposnak. 

A legtöbb reklamáció országosan a kézbesítô szolgálattal kapcsolatban merült fel. Ennek
legfôbb oka, a küldemények téves címen, késedelmesen vagy sérülten történô kézbesítése. 

A budapesti hírlapkézbesítés területén a legtöbb problémát a lapok nem kézbesítése, illetve
napilapok esetében a 7 órán túli, késedelmes kézbesítése okozza. 

A felvételre vonatkozó reklamációk leggyakoribb oka, hogy a küldemények feladásakor az
ügyfelek nem kapnak megfelelô felvilágosítást a postai szolgáltatásokhoz kérhetô különszolgál-
tatásokról (pl. B ajánlott), valamint a szolgáltatások igénybevételi feltételeirôl.

A technológiai folyamatokat érintô reklamációk fôbb okai, a közönséges küldemények el-
veszése, a küldemények megnövekedett átfutási ideje. Ez leginkább a Budapesten helybe
feladott és kézbesített küldemények esetében jellemzô!
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Nemzetközi forgalomban mind a levélpostai, mind a pénzforgalmi küldeményekre elmond-
ható, hogy a hosszú átfutási idô okozza a legtöbb reklamációt. A CSI EMS ügyfélszolgálatánál fel-
merülô reklamációk sok esetben a zárlatok késleltetett átadásából erednek. 

A reklamációk elemzése során elôtérbe kerültek azok a technológiai, magatartásbeli hiányos-
ságok, amelyeken változtatásokra van szükség az ügyfelek színvonalas kiszolgálása érdekében. 

12
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Regisztrált reklamációk 
a Magyar Posta Rt. szervezeti egységeinél

Igazgatóság Reklamációk száma

Budapesti Igazgatóság 500
Budapest-Vidéki Igazgatóság 82
Debreceni Igazgatóság 199
Miskolci Igazgatóság 98
Pécsi Igazgatóság (írásos) 58
Soproni Igazgatóság 31
Szegedi Igazgatóság 75
Regionális Igazgatóságok összesen: 1 043

Csomagözletági Igazgatóság 36
Levél- és Hírlapüzletági Igazgatóság (írásos) 40
PEK 22 892
Postaszállítási Igazgatóság 86
Funkcionális Igazgatóságok összesen: 23 054

EMS Ügyfélszolgálat (telefonos) 1 595
Posta Click-Pakk (telefonos) 231
Pécsi pilot (telefonos) 1 357
Levél- és Hírlapüzletági Igazgatóság (telefonos) 17 031
Egyéb postai ügyfélszolgálatok összesen: 20 214

Vezérigazgatóság (írásos) 46
Vezérigazgatóság (telefonos) 48
Vezérigazgatóság összesen: 96

2001. I. félév összesen: 44 7405

(4. számú melléklet)



A reklamációkat kiváltó okok megszüntetése esetén biztosítható a jó minôségû postai szolgál-
tatások igénybe vétele az ügyfelek részére.

A reklamációk teljes körû, részletes elemzését az 5. számú melléklet tartalmazza.
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I. Fejezet: A reklamációk száma az I. féléves adatszolgáltatások alapján
1. Írásos reklamációk

1.1. A reklamációk minôsítés szerinti megoszlása
1.2. A reklamációk technológiai folyamatok szerinti megoszlása
1.3. A reklamációk küldeményfajták szerinti megoszlása
1.4. Szolgáltatásra, annak értékesítésére vonatkozó, szolgáltatások szervezésével, 

és szolgáltatói magatartással kapcsolatos reklamációk
2. Telefonos reklamációk

2.1. A reklamációk minôsítés szerinti megoszlása
2.2. A reklamációk technológiai folyamatok szerinti megoszlása
2.3. A reklamációk küldeményfajták szerinti megoszlása
2.4. Szolgáltatói magatartással kapcsolatos reklamációk

II. Fejezet: Egyéb speciális postai ügyfélszolgálatok által kezelt reklamációk
1. A pécsi pilot reklamáció kezelésének értékelése

1.1. Az új típusú reklamáció kezelési rendszer kialakítása
1.2. A reklamációs adatbázis elemzése
1.3. A pécsi pilot tapasztalatainak összegzése
1.4. A Pécsi Igazgatóság reklamáció kezelési rendszerének mûködtetése 

pilot jelleggel a Budapest-vidéki Igazgatóságnál
2. A Levél- és Hírlapüzletági Igazgatóság által kezelt személyes és telefonos reklamációk

2.1. A reklamációk számának alakulása
2.2. A reklamációk okai

3. A Posta Elszámoló Központ által kezelt reklamációk
3.1. Közönségszolgálati osztály

3.1.1.  reklamációk bejelentése
3.1.2. A reklamációk vizsgálata
3.1.3.A reklamációkezelés minôségi mutatója

3.2.Nemzetközi pénzforgalmi elszámolási osztály
3.2.1.Kimenô (Magyarországon feladott utalványokra vonatkozó reklamációk
3.2.2.Bejövô (külföldön feladott) utalványokra vonatkozó reklamációk

4.A Csomag Üzletági Igazgatóságnál mûködô EMS és PCP Ügyfélszolgálat által kezelt reklamációk
4.1.Az ügyfélszolgálat feladatai
4.2. A reklamációk elemzése

5. Az LHI Helir által kezelt export és import lapok reklamációi
5.1. Export lapok
5.2. Import lapok

6. Fogalomtár

Tartalomjegyzék (5. számú melléklet)



4. Javaslatok az egységes reklamáció-kezelés megvalósítására, 
megoldásra váró feladatok

4.1. Szabályozás

A Postának, mint az egyetemes postai szolgáltatás körébe tartozó, szolgáltatást ellátó szolgál-
tatónak, szabályoznia kell a reklamációk intézésének formai és tartalmi követelményeit, a CEN
szabvány elôírásainak figyelembe vételével. Az eljárás részleteit a felügyelô hírközlési hatósággal
jóvá kell hagyatni. 

Az egységes reklamáció-kezelési rendszer megvalósítása érdekében az ÜKI rövid távon kor-
szerûsíti az eddig kiadott vezérigazgatói utasításokat. Egyben egységes szabályozási javaslatot
készít, melynek kialakítása során a törvényi szabályozásokat az Európai Parlament és Tanács
97/67/EC. számú irányelvét, a CEN/TC331/N165 (prEN 00331004) szabvány elôírásait is figye-
lembe veszi.

Meg kell valósítani, hogy valamennyi ügyfél-észrevétel (telefonos, írásos, személyes) rögzítés-
re, érékelésre és elemzésre kerüljön. 

Cél, hogy a jellemzô reklamáció okok feltárásra kerüljenek, szélesedjen a vezetés információs
bázisa, javuljon az információáramlás. A hiányosságok feltárásával, az ismétlôdô reklamációt ki-
váltó okok megszüntetésével, a jó minôségû postai szolgáltatás érdekében, a szükséges intézke-
dések megtehetôk.

Az egységes rendszer kialakítása során figyelembe kell venni, hogy a 2001. évi XL törvény a
Hírközlésrôl elôírja, hogy a szolgáltatónak az ügyfél panaszok alakulásáról évente adatot kell szol-
gáltatnia. 

Nagymérvû negatív megítélést eredményezhet, ha valamennyi ügyfél észrevételt reklamáció-
ként kezeli a posta és ezeket az adatokat publikálja.

Ezért a reklamáció kezelés során a fogalmakat pontosan definiálni kell, és az adatszolgáltatás
rendszerét is pontosan ki kell munkálni.

4.2. Informatikai fejlesztés

Az egységes reklamáció kezelési rendszer kialakítása érdekében további informatikai fejlesz-
tésekre van szükség. Elsôsorban azokon a területeken, ahol a reklamáció-kezelésnek jelenleg
semmiféle informatikai támogatottsága nincs. Például: a PEK Közönségszolgálati osztályán, vagy
régi elavult programmal dolgoznak, mint a Hírlap Vevôszolgálat MAGIC alapú panasznyilvántar-
tó programja.

Az EMS ügyfélszolgálat tagja az IPS’ 96 nyomon követô rendszernek, melynek segítségével az
ügyfelek részére gyors és pontos információt tud biztosítani a küldemények sorsával kapcsolatban.

Az egységes reklamáció-kezelési rendszer kialakítása során támaszkodni lehetne az Postanet
információs bázisára, eszközeire. Egyeztetni szükséges az egységes reklamáció-kezelés Postanet-
tel támogatott kialakításának lehetôségeit. 
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4.3.Szervezeti fejlesztések

Az EMS ügyfélszolgálat jelenleg az ÜLK Központi Ügyfélforgalmi osztályához tartozik. Mivel
országos hatáskörû szerv, része egy egységes országos reklamáció-kezelési rendszernek, ezért
meggondolás tárgyát képezi az ÜKI szervezeti keretein belül való mûködtetése. Nem jelent prob-
lémát az EMS ügyfélszolgálat szervezetének és tevékenységének átvétele – a feltétel rendszer
adott.

5. Az ÜKI tevékenységének értékelése

Az ÜKI megalakulását követôen, az egységes reklamáció-kezelés vezérigazgatósági szinten
már megvalósult. Az ÜKI szervezeti keretein belül mûködô Hírlap Vevôszolgálat tevékenységének
és kapcsolat rendszerének szabályozásáról a vezérigazgatói utasítás elkészült.

A reklamációk vizsgálata során a regionális igazgatóságokkal korrekt, jó munkakapcsolat alakult ki.
A reklamációk kezelésének rövid távú szabályozási munkálatai megkezdôdtek, a regionális

igazgatóságok véleményeinek figyelembe vételével.
Az új, reklamáció-kezelési szabályozási munka elôkészületei, az Üzletpolitikai fôigazgatóság

által kezdeményezett CRM reklamáció-kezelési munkacsoport munkájának figyelembe vételével
folytatódnak.

Az ÜKI létrehozásával a Magyar Posta Rt. eleget tud tenni az Európai Unió és az EHT elvárá-
sainak, szem elôtt tartva az ügyfelek igényeit és azok maximális kielégítését.
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I. Fejezet
A reklamációk száma az I. féléves adatszolgáltatások alapján

1. Írásos reklamációk

2001. I. félévben 1265 db írásos reklamáció került elintézésre. Az 1265 db reklamációból 315
db (39%) minôsült alaposnak és 941 db (74%) alaptalannak. A javaslatok száma 9 db (5/1. számú
melléklet).

Magyarország térképén ábrázolva, a regionális megoszlás szerint megállapítható, hogy a leg-
több reklamáció (500 db) a Budapesti Igazgatóság területén merült fel (5/2. számú melléklet).

Ennek okai:
– a lakosság száma (kb. 2 000 000 fô)
– a magas fluktuáció
– létszámhiány, amely hatással van a szolgáltatások minôségének színvonalára, 
– a legnagyobb küldemény-, és ügyfélforgalom.
A 2. helyet a Debreceni Igazgatóság foglalja el (199 db reklamáció). Ennek oka az, hogy az

Igazgatóság a hozzá beérkezett valamennyi írásos beadványt minôsítette. A legkevesebb írásos
beadvány a Soproni Igazgatósághoz érkezett (31 db). 

A funkcionális igazgatóságok közül a legtöbb beadvány a PI-hez érkezett (86 db). Az ügyfe-
lek a legtöbb esetben a PI Nemzetközi Posta Kicserélô Üzemében (továbbiakban: NPKÜ) rekla-
máltak. Ennek oka, hogy az NPKÜ végzi országos hatáskörrel valamennyi nemzetközi forgalom-
ban feladott küldemény feldolgozását, valamint az ezzel kapcsolatos tudakozódási és kártérítési
feladatokat.

1.1. A reklamációk minôsítés szerinti megoszlása (5/1. számú melléklet)

Panaszok
735 db panasz érkezett, ez az összes írásos reklamáció 58,1%-a. Abból 217 db alaposnak mi-

nôsült. A legtöbb panasz a Budapesti Igazgatóságon jelentkezett (389 db), és az alaposnak mi-
nôsített panaszok száma is itt volt a legmagasabb (60 db). A PI-hez egyetlen jogos panasz sem
érkezett. A jogos panaszok egy része az LHI szolgáltatásával kapcsolatban merült fel (19 db). A
legtöbb problémát az okozza, hogy a napilapok kézbesítése reggel 7 óráig nem valósul meg.

Bejelentések
84 db bejelentés érkezett, ez az összes reklamáció 6,65%-a. Abból 40 db minôsült alaposnak.

A legtöbb bejelentés a Debreceni Igazgatósághoz érkezett (37 db), abból 16 db (43 %) minôsült
alaposnak. A regionális igazgatóságok közül a Pécsi és a Szegedi Igazgatósághoz, a funkcionális
igazgatóságok közül pedig a CSI-hez és a PI-hez egyetlen bejelentés sem érkezett.
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Javaslatok
9 db javaslat érkezett a vizsgált idôszakban, 4 db a Vezérigazgatóságra, 2 db a Soproni Igaz-

gatóságra, 1-1 db a Budapesti, a Debreceni és a Szegedi Igazgatóságra.
A Vezérigazgatóságra érkezô javaslatok magas száma arra enged következtetni, hogy

az ügyfelek javaslataikkal leginkább az országos hatáskörû szervet keresik meg, abban bíz-
va, hogy vezérigazgatósági szinten minden körülményt figyelembe tudnak venni a megva-
lósítás feltételeinek vizsgálata során (4 db). A javaslatok közönségtér átalakítására, nyitvatar-
tási rend módosítására, személyazonosság igazolására elfogadott okiratok körére, valamint az
ajánlott küldemények feladóvevényének módosítására vonatkoztak.

Felszólalások
437 db felszólalás érkezett, ez az összes reklamáció 34, 55%-a. Abból 58 db minôsült alapos-

nak. A Debreceni Igazgatóság rögzítette a legtöbb felszólalást, összesen 129 db-ot, mely-
bôl mindössze 5 db-ot minôsített alaposnak. A legtöbb alaptalannak minôsített felszólalás
„Egyéb” kóddal ellátott televízió ügykezelésre vonatkozott, az ügyfelek a pótdíjfelszámítás mér-
tékével kapcsolatosan tettek észrevételt. A funkcionális igazgatóságok közül a PI regisztrálta
a legtöbb felszólalást, (85 db-ot), valamennyit alaptalannak minôsítette. Az alaptalan reklamá-
ciók döntô többsége külföldön feladott közönséges levélpostai küldeményre vonatkozott. 

Dicséretek
Az egyes szervezeti egységekre vonatkozóan 2001. I. félévben összesen 46 ügyfél fejezte ki

elismerését a postaszervek munkavállalóinak, a szolgáltatás teljesítése során tanúsított segítôkész
magatartásáért, körültekintô, pontos munkájáért. A legtöbb dicséret a Budapesti Igazgatóság (23
db), és a Debreceni Igazgatóság területére érkezett (13 db). A dicséretek szervezeti egységek kö-
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zötti további megoszlása: Budapest-vidéki Igazgatóság 3 db, Miskolci és Soproni Igazgatóság,
valamint az LHI területére 2-2 db, a Szegedi Igazgatóság és az ÜKI tevékenységére vonatkozóan
1-1 db dicséret érkezett.

1.2. A reklamációk technológiai folyamatok szerinti megoszlása (5/3. számú melléklet)

Technológiai folyamatok szempontjából 1018 db reklamáció került minôsítésre. A küldemé-
nyek felvételére és a szolgáltatás értékesítésére 293 db (28,8%), a továbbításra 111 db (10,9%), a
kézbesítésre pedig 614 db (60,3%) reklamáció érkezett. A kézbesítôszolgálattal kapcsolatban me-
rült fel a legtöbb észrevétel. 

A technológiai folyamatok szerint minôsített reklamációk 27 %-a (277 db) minôsült alaposnak.
A felvételre vonatkozó reklamációk közül 67 db, a továbbításra vonatkozóan 15 db, a kézbesítés-
nél pedig 195 db alapos reklamáció volt.

a) Felvételre vonatkozó reklamációk típusai
Alapos reklamációk:

– hosszú várakozási idô 
– a küldemények megfelelô címzése ellenôrzésének elmulasztása a felvétel során 
– a küldemény tartalmának megfelelô 

biztonságosabb szolgáltatás ajánlásának elmaradása
– az ügyfél kérésének, igényének figyelmen kívül hagyása.

Alaptalan reklamációk:
– a televízió üzemben tartási díj késedelmes befizetése miatt indokolatlanul kirótt 

pótdíj elleni felszólalás
– elveszett ajánlott levél esetén a kártérítés mértékével a feladó elégedetlen
– a POS-terminálon lejárt személyigazolványra kért kifizetés megtagadása
– pénz befizetés elszámolását hiányolta az ügyfél olyan feladóvevényekre hivatkozva, 

amelyekrôl a postai kezelés nyoma hiányzott
– a kezelôk nem fogadtak el felvételre szakadt, ragasztott, átírással javított 

készpénz-átutalási megbízást
– rosszul látható BÉG lenyomat miatt a kezelô az utalvány törzslapján 

manuálisan pótolta az adatokat
– a hírlap elôfizetési díjak átutalása nem, vagy csak késôn történt meg
– a faxon továbbított hírlap-elôfizetés megrendelés esetén „adatkapcsolati” hiba lépett fel.

b) Továbbításra vonatkozó reklamációk típusai
Alapos reklamációk: 

– utánküldés szolgáltatás nem teljesítése
– letéti küldemény elôírt ôrzési idô elôtt történô visszaküldése. 
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Alaptalan reklamációk:
– külföldrôl érkezô közönséges levélpostai küldemények hosszú átfutási ideje
– közönséges levélpostai küldemények elveszése.

A küldemények továbbításával kapcsolatos reklamációk 84%-át (81 db-ot) a PI Nemzetközi Ki-
cserélô Üzeme vizsgálta meg, valamennyit alaptalannak minôsítette. Ennek oka, hogy a közönsé-
ges küldemények elveszésének helye nem állapítható meg. Az ügyfelek sérülés és tartalomhiány
miatt is felszólaltak, de az igazgatóság vizsgálata minden esetben azt állapította meg, hogy a sé-
rülés nem az üzemnél következett be.

c) Kézbesítésre vonatkozó reklamációk típusai
Alapos reklamációk:

– a kifizetési utalvány összegét helyettes átvevô vette át 
– a kézbesítô a küldemény kézbesítését megelôzôen az átvételi jogosultságot 

nem ellenôrizte 
– utánvételes csomag kettôs utánvételi összeggel került feladásra, az összeg kiosztáskor

sem került helyesbítésre
– a kézbesítô nem kapott kapukulcsot az elôfizetôtôl
– a tértivevénylap az átvevô aláírása nélkül érkezett vissza 
– a kézbesítô elmulasztotta a hivatalos tértivevényes levél ismételt kézbesítését 
– expressz ajánlott levélpostai küldemény irányításában 

és kézbesítésében történô mulasztás. 
– kézbesítôk gondatlan munkavégzése: téves-, vagy késedelmes kézbesítés, 

a feleket a küldemények érkezésérôl nem megfelelôen tájékoztatják, könyvelt, 
illetve pénzküldemények érkezésérôl nem hagynak értesítôt, illetve hiányosan állítják ki

– a címhelyre történô bejutást sok esetben meg sem kísérlik, 
a küldeményt idegen hivatalnál letétbe helyezik

– a címzett gyakran szennyezetten, sérülten vagy összehajtva kapja meg küldeményét
– jogosulatlan átvevô, például szomszéd részére történô kézbesítés
– nem mindig teljesítik az expressz, gyorsan romló különszolgáltatást
– a posta figyelmen kívül hagyta a címzett raktárbérleti szerzôdését
– az elôfizetô nem kapta meg a megrendelt lapot, vagy csak a délutáni órákban 

érkezett meg a kiadvány, amikor az már aktualitását vesztette. 

Alaptalan reklamációk:
– nemzetközi utalványon érkezett összeget az ügyfél valutában szerette volna felvenni
– érvénytelen személyi igazolványra a posta nem teljesített kifizetést
– a küldemény átvételére jelentkezô ügyfél nem a Kormány Rendeletben meghatározott,

illetve elôírt okmányokkal kívánta magát igazolni
– POS-terminállal történô készpénzfelvételnél az ügyfél a személyazonosság 

igazolásának szükségességét kifogásolta
– utánküldésért felszámítandó díj miatt tett észrevétel
– fedezet vizsgálat elhúzódása miatt tett észrevétel
– a kaputelefonra, levélszekrényre az ügyfél neve nincs kiírva
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– „zártkapus” címhelyen a kaputelefon gyakran rossz, a lépcsôházakban elhelyezett 
levélszekrényhez pedig nem minden esetben lehetséges bejutni.

1.3. A reklamációk küldeményfajták szerinti megoszlása (5/4. számú melléklet)

A küldeményfajtákat tekintve a legtöbb reklamáció a belföldi levélpostai küldemények-
kel kapcsolatban érkezett (339 db, 32,7%). A reklamációk döntô többsége a küldemények ké-
sedelmes vagy sérülten történô kézbesítésére irányult. Több reklamáció érkezett értékes tárgyat
tartalmazó ajánlott levélpostai küldemény elveszésére vonatkozóan. Az ajánlott különszolgálta-
tással feladott küldemények elveszése esetén a kártérítés mértéke a törvényben meghatározott,
ajánlási díj húszszorosa. A nagyobb értéket képviselô küldemények esetében ez az összeg nem
fedezi a feladót ért tényleges veszteséget. 

a) Külföldi levélpostai küldeményekkel kapcsolatban 111 db reklamáció érkezett (10,7%). A
nemzetközi levélpostai küldeményekre vonatkozó reklamációk oka általában az, hogy a külde-
mények átfutási ideje hosszú, a közönséges küldemények útját nem lehet nyomon követni, így
esetleges elveszésük helye sem állapítható meg.

b) A pénzforgalmi szolgáltatások közül:
– a készpénz-átutalási megbízással kapcsolatban érkezett a legtöbb reklamáció 

(63 db, 6,1 %)
– kifizetési utalvánnyal kapcsolatban 41 db 
– nyugellátási utalvánnyal kapcsolatban 35 db
– belföldi utalvánnyal kapcsolatban pedig 25 db reklamáció érkezett. 

A reklamációk legfôbb oka az utalványlap elveszése, illetve az összeg téves címen vagy jogo-
sulatlan átvevônek történô kifizetése. Továbbá készpénz-átutalási megbízás esetében a Posta sé-
rült, szakadt utalványt nem fogad el.

c) A hírlapszolgálat területén összesen 40 db írásos reklamáció került elintézésre a beszámo-
lási idôszakban. Különkezelt napilapokra 19 db, hetilapokra 9 db, egyéb lapra pedig 12 db rek-
lamáció vonatkozott, valamennyi észrevétel az LHI területén merült fel Budapesten a legtöbb
gondot a napilapok 7 óráig történô kézbesítése okozza. 

Az LHI Hírlap-elôfizetési Irodáját (továbbiakban: HELIR) érintô reklamációk többsége az elôfi-
zetési díjak késedelmes átutalásából, illetve az átutalás elmaradásából ered. 

d) EMS küldemények késedelmes kézbesítésével kapcsolatban mindössze 2 db írásos  rek-
lamáció érkezett, ennek oka, hogy az idôgarantált szolgáltatások reklamációi is soron kívül, faxon,
e-mailben kerülnek továbbításra. 

e) Csomagküldeményekre vonatkozóan 102 db észrevétel érkezett. A leggyakoribb okok
között az szerepel, hogy a címzett sérülten kapta meg a csomagot, illetve az expressz, gyorsan
romló különszolgáltatással feladott küldeményt késedelmesen kézbesítették számára. Többször
elôfordult, hogy a küldeményt kézbesítés megkísérlése nélkül a kézbesítô letétbe helyezte, a cím-
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zett részére értesítôt hagyott hátra, vagy a kézbesítô nem hagyott hátra értesítôt. A címzettek sok
esetben sérülten, erôsen bepiszkolódott állapotban kapták meg küldeményüket. 

f) Az értékküldeményekre (értéklevél, értéknyilvánításos postacsomag) vonatkozóan nem
tettek észrevételt, ennek oka a küldemények biztonságosabb kezelése, a felvételtôl a kézbe-
sítésig történô tételes nyilvántartása. 

g) Az egyéb postai szolgáltatásokra 259 db reklamáció vonatkozott. Az igazgatóságok eb-
be a kategóriába sorolják a telefonkártya és egyéb értékcikk értékesítésére, telefonkönyv hiányá-
ra vonatkozó reklamációkat. A posták által megbízásból végzett tevékenységekkel kapcsolatos
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Küldeményfajták megnevezése I: negyedév II. negyedév Összesen %

Belföldi levélposta 164 175 339 32.9
Külföldi levélposta 74 27 101 9.8
Csomag 52 50 102 9.9
Értéklevél 3 1 4 0.4
Értéknyilvántartásos postacsomag 2 3 5 0.5
Távirat 3 3 6 0.6
Postafax 3 2 5 0.5
EMS küldemény 0 2 2 0.2
Különkezelt napilap 8 13 21 2.0
Különkezelt hetilap 3 8 11 1.1
Címszalagos hírlap 2 6 8 0.8
Belföldi utalvány 11 14 25 2.4
Nemzetközi utalvány 1 0 1 0.1
Készpénzátutalási megbízás 28 35 63 6.1
Kifizetési utalvány 14 27 41 4.0
Nyugdíj utalvány 13 22 35 3.4
Gyorsutalvány 0 1 1 0.1
Egyéb 138 121 259 25
Összesen: 519 510 1 029 100.0

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

Reklamációk küldeményfajták szerinti megoszlása
(2001. I. félév)

(5/4. számú melléklet)



észrevételek közül a legtöbb reklamáció televízió üzemben tartási díj befizetésének elmulasztása
kapcsán kirótt pótdíj miatt jelentkezett.

h) A megtakarítások közül a legtöbb észrevétel a Magyar Államkincstár által kibocsátott ér-
tékpapírokkal (14 db), valamint a postabanki szolgáltatásokkal (11 db) kapcsolatban érkezett. A
reklamációk oka ezekben az esetekben a hosszas kezelési idô (pl.: a kamat megállapítása a vissza-
váltás napjának megfelelôen, ellenjegyzés, könyvelés, kifizetés).

1.4. Szolgáltatásra, annak értékesítésére vonatkozó, szolgáltatások szervezésével 
és szolgáltatói magatartással kapcsolatos reklamációk (5/5. számú melléklet)

2001. I. félévben a postai szolgáltatásokkal, azok értékesítésével, a szolgáltatások szervezésé-
vel, illetve a szolgáltatói magatartással kapcsolatban 360 db reklamáció merült fel.

a) Szolgáltatásra, illetve annak értékesítésére vonatkozó vagy arra visszavezethetô 
reklamációk

A szolgáltatásra (termékre), illetve annak értékesítésére vonatkozó vagy arra visszavezethetô
egyéb okból 24 db reklamáció keletkezett, ezek közül a leggyakoribbak a posta által rendszere-
sített nyomtatványok szövegrészére tett észrevételek és a kártérítésre nem kerülô küldemények
elveszésével, sérülésével kapcsolatos reklamációk. Több esetben tettek észrevételt a küldemé-
nyek, szolgáltatások üzletszabályzataiban meghatározott igénybevételi feltételekkel kapcsolat-
ban.

b) Szolgáltatások szervezésével kapcsolatos reklamációk
– nyitva tartás (18 db reklamáció)
– szolgáltatások teljesítésének hiánya a meghirdetett idôtartam alatt (43 db reklamáció)
– várakozási idô (133 db reklamáció)
– szolgáltatás feltételeinek hiányára vonatkozóan (19 db reklamáció)

A legtöbb várakozási idôre tett reklamáció a Budapesti Igazgatóság területén merült fel (107
db). Néhány esetben szolgálatváltás miatt kellett az ügyfeleket a megszokottnál többet várakoz-
tatni. Egy esetben közvetlen zárás elôtt nem engedték be az ügyfelet a postára. A CSI területén
volt jellemzô a szolgáltatások meghirdetett idôtartam alatti teljesítésének hiányára, illetve a szol-
gáltatások feltételeinek hiányára vonatkozó reklamáció. 

c) Szolgáltatói magatartással kapcsolatos reklamációk
Az ügyfelek tájékoztatásával kapcsolatos hiányosságokra vonatkozóan 37 db, az ügyféltér al-

kalmasságára, rendjére, tisztaságára vonatkozóan (pl. a postashop elhelyezése balesetveszélyes)
7 db reklamáció érkezett. Kiemelkedôen magas az ügyfelekkel szemben nem megfelelô
hangnem használatára vonatkozó reklamációk száma. Munkavállalóval kapcsolatban 66 db,
vezetôvel kapcsolatban 11 db ilyen jellegû észrevétel érkezett.
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II..  nneeggyyeeddéévv IIII..  nneeggyyeeddéévv II..  fféélléévv

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 9 9 18

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 0 0

ÖÖsssszzeesseenn 9 9 1188

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 17 23 40

FFuunnkkcciioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 0 7 7

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 3 3

ÖÖsssszzeesseenn 17 33 5500

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 65 67 132

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 1 1

ÖÖsssszzeesseenn 65 68 113333

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 5 14 19

FFuunnkkcciioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 0 2 2

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 0 0

ÖÖsssszzeesseenn 5 16 2211

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 12 20 32

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 5 5

ÖÖsssszzeesseenn 12 25 3377

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 2 5 7

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 0 0

ÖÖsssszzeesseenn 2 5 77

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 24 40 64

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 2 2

ÖÖsssszzeesseenn 24 42 6666

RReeggiioonnáálliiss  iiggaazzggaattóóssáággookk 6 5 11

VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 0 0 0

ÖÖsssszzeesseenn 6 5 1111

SSzzoollggáállttaattáássookk  éérrttéékkeessííttééssee VVeezzéérriiggaazzggaattóóssáágg 6 18 2244

114466 222211 336677

VVáárraakkoozzáássii  iiddôô

ÜÜggyyffeelleekk  ttáájjéékkoozzttaattáássáávvaall
kkaappccssoollaattooss  hhiiáánnyyoossssáággookk

NNyyiittvvaa  ttaarrttááss

SSzzoollggáállttaattáássookk
tteelljjeessííttéésséénneekk  hhiiáánnyyaa  aa
mmeegghhiirrddeetteetttt  iiddôôttaarrttaamm
aallaatttt

SSzzoollggáállttaattááss  ffeellttéétteelleeiinneekk
hhiiáánnyyaa

ÜÜggyyffééllttéérr  aallkkaallmmaassssáággaa,,
rreennddjjee,,  ttiisszzttaassáággaa

NNeemm  mmeeggffeelleellôô  hhaannggnneemm
hhaasszznnáállaattaa  ((mmuunnkkaavváállllaallóó))

NNeemm  mmeeggffeelleellôô  hhaannggnneemm
hhaasszznnáállaattaa  ((vveezzeettôô))

ÖÖsssszzeesseenn

(5/5. számú melléklet)



2. Telefonos reklamációk

A Vezérigazgatóságra telefonon érkezô reklamációkról 2001. május 2-tól az Ügyfélszolgálati
Koordinációs Iroda nyilvántartást vezet. 2001. június 30-ig összesen 48 db telefonos reklamáció
érkezett. 

2.1. A reklamációk minôsítés szerinti megoszlása (1. számú ábra)

– 29 db panasz (60%), abból 22 db alapos
– 8 db bejelentés (17%), abból 5 db alapos
– 11 db felszólalás (23%), abból 5 db alapos.

Információkérés két alkalommal történt az ügyfelek részérôl, nemzetközi forgalomban
feladásra kerülô ajándékküldemény feladási feltételével, ill. külföldre feladott tértivevényes levél-
postai küldemény kezelésével kapcsolatban. 

2.2. A reklamációk technológiai folyamatok szerinti megoszlása

– 5 db a felvétel (11%), abból 1 db alapos
– 3 db a továbbítás (6%), abból egy sem alapos
– 40 db a kézbesítés (83%), abból 28 db alapos.
A telefonon érkezô technológiai folyamatot érintô reklamációk okai megegyeznek az írásos

reklamációk okainál felsoroltakkal (lásd… oldal).
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60%17%

23%

panasz
bejelentés
felszólalá

(1. számú ábra)

panasz
bejelentés
felszólalás

60%17%

23%



2.3. A reklamációk küldeményfajták szerinti megoszlása (2. számú ábra)

a) A küldemény fajtáját tekintve a telefonos reklamációk legnagyobb része közönséges (10
db) és különszolgáltatással feladott belföldi levélpostai küldeményekkel (10 db) kapcsolatos. 

b) Pénzforgalmi küldeményekre vonatkozóan 10 db reklamáció érkezett. A reklamációk leg-
gyakoribb oka a nyugellátási utalvány késedelmes kézbesítése, illetve kifizetési utalvány elveszése. 

c) Értékküldeményre és gyorsszolgálati küldeményre eddig nem érkezett reklamáció.

d) Csomagküldeményekre vonatkozóan 8 db, hírlapszolgálattal kapcsolatban 3 db rekla-
máció érkezett.

e) Az 5 db egyéb szolgáltatásra vonatkozó reklamáció közül 2 db különbözô értékcikkek hiá-
nyára, 2 db postahely nyitva tartási idejére, 1 db pedig telefonkönyv kézbesítésére vonatkozott. 

2.4. Szolgáltatás értékesítésére vonatkozó 
és szolgáltatói magatartással kapcsolatos reklamációk

A munkavállaló magatartására, illetve nem megfelelô hangnem használatára 2 db reklamáció
érkezett, az egyik Felsôpakony posta vezetôjére, a másik pedig a Dunaplaza Shop munkavállaló-
jára vonatkozott.

13 db reklamáció érkezett a szolgáltatásra (termékre), illetve annak értékesítésére vonatkozó
vagy arra visszavezethetô egyéb okból.
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II. Fejezet
A speciális postai ügyfélszolgálatok I. féléves reklamáció kezelése

1. A pécsi pilot reklamáció kezelésének értékelése

1.1. Az új típusú reklamációkezelési rendszer kialakítása

Az egykapus ügyfélszolgálati rendszer kidolgozása érdekében a Pécsi Postaigazgatóságon
2001. március 8-tól 22 posta bevonásával új típusú reklamációkezelési kísérleti munka indult,
melynek alapja a szemléletváltás.

Ennek lényege, hogy tekintsünk úgy a reklamációkra, mint a szolgáltatásfejlesztés eszközére.
A pilot az ügyfelektôl érkezett észrevételeket nem panaszként, felszólalásként, hanem egysége-
sen reklamációként kezeli.

A pilot ideje alatt a panaszkönyvi, vásárlók könyvébe tett bejegyzésen alapuló reklamációkat
külön kezelik a többi észrevételtôl. Ezekrôl adatlapot állítanak ki. Az I. félévben 58 db írásos rek-
lamáció érkezett a Pécsi Postaigazgatóságra, ezzel szemben a saját adatbázisában 1415 db rek-
lamáció szerepel.

1.2. A reklamációs adatbázis elemzése

A reklamációkezelési pilot 27 hete indult.
A reklamációs adatbázisba a 22 pilot posta szervezeti egységeihez érkezô valamennyi rekla-

máció bekerül. A pilotban szereplô posták a következôk: Pécs 1. számú posta és a körzetébôl 10
posta, Tamási posta és a körzetébôl 10 posta, illetve a Pécsi Postaigazgatóság. A reklamáció ke-
zelési rendszer kialakítása során definiálásra kerültek a reklamáció típus fôcsoportok: a szolgálta-
tói magatartás, szolgáltatás elérhetôsége, szolgáltatás nem megfelelô teljesítése és egyéb rekla-
mációk. Kidolgozásra került egy részletes termék, szolgáltatási kódcsoport, ami megteremti a
mélyebb elemzések lehetôségét. 

2001. augusztus 6-ig bezárólag a felvett reklamációk száma 1415 db volt. Ebbôl lezárásra ke-
rült 1322 db, azaz 93 %. A reklamációkból 707 db, azaz 54% bizonyult jogosnak.

Az ismételt reklamációk száma 85 db, azaz 6,4%. Az ismételt reklamációk általában szabály-
talan munkavégzésre, dolgozói hibára (23 db), illetve késedelmes teljesítésre  (19 db) vezethetôk
vissza, illetve a küldemények keresésével (13 db), sérülésével, megromlásával (7 db) kapcsolato-
sak.

A reklamációk átlagos elintézési ideje: 7 nap

a) A reklamációk megoszlása ügyfelek szerint
Említésre méltó, hogy a reklamációk 77 %-a érkezett a magán ügyfelektôl, 19 %-a az üzleti

ügyfelektôl és 4 %-a név nélkül (1. számú táblázat).
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b) A reklamációk megoszlása pilot körzetenként
A három pilot körzet közül Pécs 1-es számú posta körzetébôl érkezett a legtöbb reklamáció

(1033 db). Tamási posta és a körzetébe tartozó postahelyek összesen 124 db reklamációt vettek
fel, a Pécsi Igazgatóság reklamációkezelési csoportja pedig 258 db-ot (2. számú táblázat).

c) A reklamációk típus szerinti megoszlása
A reklamációk típus szerinti megoszlása alapján a legtöbb reklamáció a szolgáltatás nem meg-

felelô teljesítésére (1251 db), másrészt a szolgáltatás elérhetôségére vonatkozott (124 db) (3. szá-
mú ábra).
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ügyfél reklamációk száma megoszlás

magán 1090 77%
üzleti 275 19%

anoním 50 4%

Összesen: 1415 100%

A reklamációk megoszlása ügyfelek szerint (1. számú táblázat)

Pilot körzetek Szolgáltatói A szolgáltatás Szolgáltatás Egyéb Összesen
magatartás elérhetôsége nem megfelelô

teljesítése

Pécs 1. sz. posta és körzete 12 54 964 3 1033
Tamási posta és körzete 8 35 81 0 124
Pécsi Igazgatóság 9 35 206 8 258

Összesen: 29 124 1251 11 1415

A reklamációk megoszlása pilot körzetenként (2. számú táblázat)



d) A reklamációk termék fôcsoportonkénti megoszlása
A reklamációk termék fôcsoportonkénti megoszlása alapján a legtöbb reklamáció a levélpos-

tai küldeményekre és hírlapokra vonatkozott (847 db), pénzforgalmi szolgáltatásokkal kapcsolat-
ban 235 db, csomagküldeményekkel kapcsolatban pedig 222 db reklamáció érkezett (3. számú
táblázat).
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Termék fôcsoportok Reklamációk száma (db)

Levél és hírlap 847
Csomag, gyorsszolgálat 222
Kereskedelem 19
Nemzetközi küldeményforgalom 47
Pénzforgalom 235
Megtakarítás 4
Egyéb 41

Összesen: 1415

A reklamációk termék fôcsoportonkénti megoszlása (3. számú táblázat)

(3. számú ábra)



1.3 A pécsi pilot tapasztalatainak összegzése

A reklamációs adatállományból meghatározott idôszakonként általános statisztikák készülnek
a vezetés és a szakterületek részére. A reklamációs adatbázis alapján készült egy hírlapelemzés,
ami az adott idôszakban teljes részletességgel mutatta be a hírlapszolgálatra vonatkozó reklamá-
ciókat. A pilotban résztvevôk célja a hasznosítható információnyújtáson túl, a vélemények gyûjté-
se, és az analizálási rendszer finomítása.

A pilot tapasztalatai szerint a reklamációk, kártérítések egy része megelôzhetô. Több reklamá-
ció vizsgálatának eredménye, hogy az ügyfél tájékozatlan, laikus a szolgáltatásokat illetôen, és a
szolgáltatáshoz kapcsolódó feltételek tekintetében (pl. általános szerzôdési feltételek). 

Az ügyfelek pontosabb tájékoztatásának érdekében az Igazgatóság Hálózat-üzemeltetési osz-
tálya kiadott egy Igazgatói utasítást a küldemények kezelésével kapcsolatban. Az utasításban fel-
hívták a posták figyelmét arra, hogy a küldemények felvételekor az ügyfeleknek a legmegfele-
lôbb szolgáltatást kell ajánlani, még abban az esetben is, ha konkrét kérdésük nincs. Ennek meg-
könnyítése érdekében hirdetményt terveztek és készítettek a posta kártérítési felelôsségére vo-
natkozóan, és ezt eljuttatták minden postára. A nagyobb postákon, egy közleményben hívták fel
az ügyfelek figyelmét a TÖRÉKENY és GYORSAN ROMLÓ különszolgáltatásokra, és az azokhoz
kapcsolódó igénybevételi feltételekre. Ezek jól látható módon a csomagfelvevô ablakoknál kerül-
tek elhelyezésre.

Az ügyfelek részérôl folyamatosan érkeznek észrevételek, javaslatok, melyeket az érdekelt
társosztályok megbeszélnek és gyûjtenek. Ezek a késôbbiekben változtatási javaslattá válhatnak.
Külön figyelmet fordítanak azokra a reklamációkra, melyek a munkavállalók nem megfele-
lô szakmai tudásából erednek. Ezek korrekciója az oktatás, vagy körlevelek kiadása lehet. Ilyen
intézkedésük volt az elvárható szolgálati magatartással kapcsolatban kiadott körlevél.

1.4. A Pécsi Igazgatóság reklamációkezelési rendszerének 
mûködtetése pilot jelleggel a Budapest-vidéki Igazgatóságnál

A társigazgatóságok közül a BUVI 2001. június 18-tól bevezette a Pécsi  Postaigazgatóság ál-
tal kidolgozott reklamációkezelési rendszert. Az indítás elôtt  bemutatták a rendszert a BUVI ve-
zetésének és oktatást tartottak a kísérleti munkában résztvevôknek. A megbeszélések, oktatások
során kiderült, hogy a helyi adottságok jelentôsen befolyásolják a rendszer iránti elvárásokat. A
két postaigazgatóság között jelenleg is folyamatos a tapasztalatcsere, az együttdolgozás, az egy-
séges rendszer kialakítása érdekében. 
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2. A Levél- és Hírlapüzletági Igazgatóság 
által kezelt személyes és telefonos reklamációk

2.1. A reklamációk számának alakulása

Az LHI Hírlap Vevôszolgálathoz 2001. I. félévében 17031 db elôfizetôi bejelentés érkezett. Eb-
bôl a – 2001. július 1-tôl a Budapesti Igazgatósághoz tartozó – Hírlap Ügyfélszolgálati Irodákat
(továbbiakban: ÜSZI -k) 62% (10564 db) érintette, a HELIR-t 3,5% (576 db), a regionális igazgató-
ságokat 34,5% (5891 db) (5/6. számú melléklet).
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34.5%

3.5%

62.0%

ÜSZI-ket érint_(10564
db)
vidéki igazgatóságot
érint_ (5891db)
HELIR-t érint_ (576 db)

Szervezeti egység Elôfizetôi Megoszlás (%)
bejelentések száma

ÜSZI-ket érintô 10 564 62
HELIR-t érintô 576 3,5
BUVI-t érintô 2 222 13
Pécsi Ig-ot érintô 828 4,8
Soproni Ig-ot érintô 831 4,9
Debreceni Ig-ot érintô 523 3,1
Miskolci Ig-ot érintô 744 4,4
Szegedi Ig-ot érintô 743 4,3
Összes vidéki Ig-ot érintô 5 891 34,5

Összesen 17 031 100

A Levél- és Hírlap üzletági Igazgatóságnál felvett és rendezett 
elôfizetôi bejelentések megoszlása az érintett szervezeti egységek tükrében 

(2001. I. félév)

(5/6. számú melléklet)

ô

ô
ô



A Hírlap Vevôszolgálathoz nem csak az elôfizetôktôl érkeznek reklamációk, hanem a különbö-
zô lapok kiadói is megbízzák a hozzájuk érkezô reklamációk vizsgálatával. Ezeket a reklamációkat
a kiadók telefonon, faxon vagy e-mail-ben továbbítják a vevôszolgálati csoporthoz, ahol a rekla-
mációkat kivizsgálják, majd az eredményrôl – általában írásban – tájékoztatják a kiadókat. A
visszajelzés határidejét elôre meghatározzák, melynek az ÜSZI-k részérôl történô betartását a Hír-
lap Vevôszolgálat folyamatosan ellenôrzi. 

2001. I. félévében az ÜSZI-ket érintô reklamációk 25,5%-át a Hírlap Vevôszolgálathoz jelentet-
ték be, 36,3%-át az ÜSZI-khez, 38,2%-át pedig a kiadók adták át vizsgálatra. 

Az ÜSZI-ket érintô 10564 db reklamáció a két negyedév között a következôképpen oszlott
meg: az I. negyedévben 6415 db, a II. negyedévben 4149 db észrevétel érkezett, azaz 35%-os
csökkenés tapasztalható. 2001. I. félévben a II., XI. és a XII. kerületben volt kiemelkedô a rekla-
mációk száma (5/7. számú melléklet).

2001. I. félévében az elôzô év hasonló idôszakához viszonyítva 9,4%-al kevesebb reklamáció
merült fel. Az észrevételek száma a legnagyobb mértékben a II. kerületben csökkent (43,3%-al),
a legnagyobb mértékben a XXIII. kerületben nôtt (90,6%-kal). 2000. I. félévében a II. és a XI. ke-
rületben merült fel a legtöbb reklamáció, 2001. I. félévében pedig a XI. és a XII. kerületben. A
legkevesebb észrevétel mindkét idôszakban a XXIII. kerületre érkezett (5/8. számú melléklet).

Az ÜSZI-ket érintô reklamációk elbírálás szerinti megoszlása alapján a 10564 db észrevételbôl
összesen 8497 db (80,4%) minôsült alaposnak. 
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2.2. A reklamációk okai

– késedelmes kézbesítés (1%)
– az elôfizetô nem kapta meg a lapot (95%)
– nem levélszekrény útján történt a kézbesítés (1%)
– informatikai, szállítási, feldolgozási hiba (3%)

Az egy kézbesítô járatra esô jogos reklamációk száma a XII. kerületben volt a legmagasabb
(5,73/járat), a XVI; XVIII. és a XX. kerületekben a legalacsonyabb (1,04 db/járat) (5/9. számú melléklet).
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ÜSZI-k 2000. I. félév 2001. I. félév Eltérés (db) Eltérés (%)

I. 191 273 82 43
II. 1 924 1 090 -834 -43,3
III. 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. 1 658 1 534 -124 -7,4
XII. 1 577 1 454 -123 -7.,7
XIII. 1 057 713 -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
XXII. 240 249 9 3,7
XXIII. 43 82 39 90,6

ÜSZI összesen: 11 660 10 564 -1 096 -9,4

Az ügyfélszolgálati irodákat érintô reklamációk
(2000. I. félév és 2001. I. félév adatainak összehasonlító táblázata)

(5/8. számú melléklet)



A Hírlap Vevôszolgálat által használt panaszrögzítô program alkalmas azoknak az elôfizetôk-
nek a kigyûjtésére, akik egy adott idôszakban többször is reklamáltak. Ily módon lehetôség nyílik
a visszatérô bejelentések figyelemmel kísérésére. Az elemzett idôszakban 153 db visszatérô rek-
lamáció került regisztrálásra 
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Ügyfélszolgálati Havi jogos Kézbesítôjáratok Havi jogos
iroda reklamációszámok száma reklamációszámok

átlaga (állandó) átlag/kézbesítô
(2001. I. félév) járatok száma

I. 35,3 10 3,53
II. 150,7 48 3,14
III. 115 38 3,02
IV. 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
XIII. 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
XXIII. 11,67 8 1,45

Egy kézbesítô járatra esô havi átlagos alapos reklamációszám
(2001. I. félév)

(5/9. számú melléklet)
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3. A Posta Elszámoló Központ által kezelt reklamációk
A pénzforgalmi szolgáltatásokat érintô reklamációkat a PEK intézi. 

3.1. Közönségszolgálati osztály

3.1.1. A reklamációk bejelentése történhet:

a) Személyesen
A PEK ügyfélszolgálatot mûködtet a személyes reklamációk fogadása érdekében. Az ügyfélszol-

gálat 2001. I. félévben összesen 387 db reklamációt vett fel (5/10. számú melléklet 15. sor B oszlop).

b) Telefonon
Az ügyfelektôl telefonon érkezô információ igényt felveszik, nyilvántartásba veszik, viszont te-

lefonon választ nem adnak az adatvédelem biztosítása érdekében.
A választ mindig csak a vizsgálaton feltüntetett feladó, vagy címzett kapja meg írásban. 

c) Írásban
2001. I. félévben a PEK Közönségszolgálati osztályához összesen 22 144 db iktatott írásos, te-

lefonos és személyes megkeresés érkezett (5/10. számú melléklet, 13. sor B oszlop). Ebben a da-
rabszámban az ügyfélszolgálat által felvett reklamációk száma is szerepel.

A vizsgálatok lefolytatása során 142 227 db bizonylat feldolgozására került sor (5/10. számú
melléklet (5/10. számú melléklet 20. sor I oszlop). 

3.1.2. A reklamációk vizsgálata
A pénzforgalmi szolgáltatások írásos megkeresései a PEK Közönségszolgálati osztályához ér-

keznek be. 
Az osztályon belül külön-külön csoport foglalkozik a készpénz átutalási megbízások, kifizetési-

és belföldi utalványok, valamint a nyugellátási utalványok kezelésével kapcsolatos reklamációkkal.
A megkeresések nyilvántartása, bizonylatfajtákra szervezett csoportonként külön, tartalmában

viszont egységes, idôrendi iktatás keretében történik. 
A vizsgálat eredményérôl az ügyfelek tájékoztatását a PEK Közönségszolgálati osztálya végzi. 
A pénzforgalom reklamációit – a jelenleg érvényben lévô vezérigazgatói utasítások – 3 cso-

portba sorolják (5/11. számú melléklet):

Információ-szolgáltatás
Az eredeti feladóvevény, feladójegyzék birtokában és annak bemutatásával a feladó (befize-

tô), a számlatulajdonos vagy ügyfele, illetve ezek meghatalmazottja, valamint nyugellátási utal-
vány után a címzett, a törzsszám birtokában információszolgáltatást kérhet:

• készpénzátutalási megbízás,
• expressz készpénzátutalási megbízás,
• kifizetési utalvány, és ehhez kért gyorsutalvány, valamint
• nyugellátási utalvány sorsa iránt.
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2001. I. félévben a vizsgálatokhoz 68 631 db bizonylat kiemelésére volt szükség (5/10. szá-
mú melléklet, 13. sor I oszlop). 

Adatszolgáltatás
A pénzforgalmi szolgáltatásokkal kapcsolatos, információszolgáltatástól eltérô, a szolgáltatás

igénybevételét bizonyító okirat hiánya esetén felmerülô információs igény. Pénzforgalmi közvetí-
tô szolgáltatásokkal kapcsolatban a feladónak vagy címzettnek, illetve valamely szolgáltatás ellá-
tására kötött szerzôdéses ügyfélnek lehet adatot kiszolgáltatni. Adatot kérhetnek még jogsza-
bályban felhatalmazott szervek (pl.: rendôrség, bíróság stb.).

2001. I. félévben bírósági, rendôrségi kérésre 1810 db bizonylat került feldolgozásra (16. sor
I oszlop). Belsô postai vizsgálatokhoz (Postaigazgatóságok és posták részére) 18 636 db tétel (18.
sor I oszlop), egyéb adatszolgáltatás keretében, 54 960 db (5/10. számú melléklet, 17. sor I osz-
lop) tétel került kiemelésre. 

Tudakozódás
A pénzforgalmi szolgáltatások alaptevékenységeihez kapcsolódó, eredeti feladóvevény birto-

kában benyújtott reklamáció. 
2001. I. félévben a PEK-be 8408 db tudakozvány érkezett, ebbôl 97 db a Posta Elszámoló

Központ Ügyfélszolgálati Irodáján került kiállításra. A tudakozványok alapján 8385 db tételt dol-
goztak fel (5/10. számú melléklet, 14. sor B oszlop). 

A reklamációk vizsgálata során pénzügyi rendezést igénylô tételek darabszámát a PEK által
kiállított kifizetési felhatalmazások és a Rövid úton történô pénzügyi rendezések tételszáma adja.
A pénzügyi rendezések száma 2001. I. félévben 2722 db volt (5/10. számú melléklet, 13. sor M
oszlop). A pénzügyi rendezést igénylô reklamációk mindegyike postai hibából ered.
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Megnevezés Adatszolgáltatás Információs szolgáltatás Egyedi Összesen
Image Postaig.-ok, panaszok

szolgáltatás posták részére

2001. január 5 681 1 332 9 233 1 712 17 958
február 3 386 1 118 1 758 1 542 7 804
március 6 567 547 1 672 1844 10 630

április 4 463 1 545 2 585 1 485 10 078
május 6 919 402 1 524 1 704 10 549
június 3 697 821 6 694 1 494 12 706

I. félév összesen 30 713 5 765 23 466 9 781 69 725

Forgalmi adatok 2001. I. félév (5/11. számú melléklet)



3.1.3. A reklamációkezelés minôségi mutatója
A Magyar Posta Rt. Vezérigazgatójának 84/1998. (Po.É. 21.) utasítása szabályozza a pénzfor-

galmi szolgáltatások reklamáció intézésére vonatkozó elvárásokat.
Az egyedi keresések esetén a PEK elintézési ideje 20%-nál nagyobb mértékben nem halad-

hatja meg a 8 munkanapot.

Mérése: 

8 munkanapon túli elintézések száma

összes egyedi reklamációk száma

Az egyedi reklamációk közé tartoznak az ügyfelektôl levélben érkezô reklamációk, a tudakoz-
vány, illetve keresôlapon benyújtott utalványkeresések, valamint a tárgyhavi nyugdíj reklamációk. 

2000. I. félévben összesen 10066 db egyedi panasz (keresôlap, panaszlevél) érkezett a Közön-
ségszolgálati osztályra, 2001. I. félévben pedig 9781 db. Tehát az egyedi panaszok száma 2000.
I. félévhez képest 2,8 %-kal csökkent. 

Az ügyintézési idôket tekintve 2000. I. félévben a reklamációk több mint 73%-a, 2001.
ugyanezen idôszakában 81 %-a intézôdött el 8 munkanapon belül.

3.2. Nemzetközi pénzforgalmi elszámolási osztály

A PEK Nemzetközi pénzforgalmi elszámolási osztályán (továbbiakban: NPEO) a nemzetközi
postautalványokkal kapcsolatban történik információkérés és reklamáció. A hatályban lévé vezér-
igazgatói utasítás alapján valamennyi észrevételt tudakozványként kezelik.
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Megnevezés 8 munkanapon % 9-10 munkanapon % 10 munkanapon % Összesen %

belül között túl, 30 napon belül összesen

2000. év 15 066 76,10 3 392 17,13 1339 6,76 19 797 100
2000. I. félév 7 377 73,29 1 620 16,09 1 069 10,62 10 066 100
2001. I félév 7 938 81,16 983 10,05 860 8,79 9 781 100

Az egyedi reklamációk átfutási ideje (4. számú táblázat)



Eurocsekkre vonatkozóan hetente maximum 1 db telefonos reklamáció érkezik, melynek so-
rán az ügyfél az átutalás megtörténte iránt tudakozódik. A rendszeres ügyfelek tudják, hogy men-
nyi idôt vesz igénybe a számlára telepítés, ezért kevesen érdeklôdnek. Szabálytalan EC beváltá-
sa esetén több hónap telik el, míg a társigazgatás a számlára utalja a pénzt (pl. lejárt az Eurocsekk
érvényességi ideje).

Postacsekkel, valutaváltással kapcsolatban 2001. I. félévben nem érkezett reklamáció.
A nemzetközi postautalványok iránt, a feladóvevény bemutatása mellett egy harmadik or-

szágban is lehet érdeklôdni, tehát a Postának fel kell vennie a nemzetközi postautalványokkal
kapcsolatos tudakozványokat akkor is, ha adott esetben Magyarország sem feladó, sem címzett
országként nem szerepel!

A telefonos reklamációk száma 7-8 db/nap, melyek a beérkezett nemzetközi utalványok
rögzítésére szolgáló számítógépes program alapján általában azonnal megválaszolásra kerülnek. 

Amennyiben a keresett utalványról a programban nem található információ, az ügyfelet tuda-
kozvány indítására kérik fel. 

A bejövô és kimenô utalványok darabszámához viszonyítva a nyilvántartásba vett reklamációk
(tudakozványok, egyéb ügyiratok) aránya 3,9% (735 db) (5/12. számú melléklet).

3.2.1. Kimenô (Magyarországon feladott) utalványokra vonatkozó reklamációk
a) Magyarországon indított tudakozódás
A postahelyeken az ügyfél (általában a feladó) a feladóvevény bemutatásával keresôlapot tölt

ki az utalvánnyal kapcsolatban. A keresôlapon nyilatkozik arról, hogy ha elôkerül az utalvány, azt
kinek fizessék ki, illetve kit értesítsenek az utalvány sorsáról. A keresôlap alapján az NPEO elôször
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Hónap Bejövô utalványok Kimenô utalványok

január 2926 222
február 2399 189
március 2578 207
április 2382 200
május 2543 195
június 2238 228
július 2196 228

összesen: 17262 1469

2001-ben a nemzetközi postautalványok
darabszáma a következôképpen alakult

(5. számú táblázat)
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Ország Tudakozvány Egyéb ügyirat Összesen

Ausztria 30 127 157
Belgium 9 24 33
Svájc 5 32 37
Dánia 3 0 3
Spanyolország 16 4 20
Franciaország 16 58 74
Finnország 0 1 1
Olaszország 24 132 156
Japán 3 3 6
Hollandia 2 1 3
Németország 36 42 78
Svédország 0 4 4
Csehország 0 3 3
Szlovákia 0 3 3
Törökország 1 2 3
Románia 11 1 12
Litvánia 0 1 1

Összesen: 156 438 594

Ország Tudakozvány Egyéb ügyirat Összesen

Ausztria 1 6 7
Belgium 2 2 4
Svájc 2 3 5
Dánia 0 0 0
Spanyolország 1 1 2
Franciaország 10 4 14
Finnország 0 1 1
Olaszország 0 0 0
Japán 0 0 0
Hollandia 0 0 0
Németország 39 30 69
Svédország 0 0 0

Csehország 3 0 3
Szlovákia 2 3 5
Törökország 0 0 0
Románia 11 20 31
Litvánia 0 0 0

Összesen: 71 70 141

Bejövô nemzetközi utalványokkal kapcsolatos reklamációk száma
(2001. 01. 01.–2001. 08. 15) (5/12. számú melléklet)

Kimenô nemzetközi utalványokkal kapcsolatos reklamációk száma
(2001. 01. 01.–2001. 08. 15)
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a saját számítógépes nyilvántartásában iktatja az ügyiratot, a program az iktatószámot hozzá-
rendeli az utalvány adataihoz. 

Amennyiben a külföldön már kifizetett utalványokról készített számadásokban nincs a keresett
utalvány, írásban felveszi a kapcsolatot a címzett ország postájával. (Kézzel tölti ki a nyomtat-
ványt.) Errôl elôzetes értesítést küld az ügyfélnek.

Ha 2-3 héten belül nem kap választ a külföldi féltôl, akkor sürgeti az elintézést. A válasz
megérkezése esetén mind az ügyfelet, mind a tudakozványt felvevô postát tájékoztatja a tudako-
zódás eredményérôl. 

b) Külföldön indított tudakozványok
Külföldön általában a címzett indít tudakozványt, amelyet a számítógépes rendszerbôl meg-

keresett adatok alapján megválaszolnak. Az ügyiratot a program iktatja és a számot hozzárende-
li az utalvány adataihoz.

2001. I. félévben összesen 141 db írásbeli ügyiratot kezelt az NPEO, melybôl 71 db volt tuda-
kozvány (50,3 %). A legtöbb ügyirat a Németországba és Romániába feladott utalványok keresé-
sével kapcsolatban indult. 

3.2.2. Bejövô (külföldön feladott) utalványokra vonatkozó reklamációk
a) Magyarországon indított tudakozódás
A bejövô utalványokról általában a címzettek érdeklôdnek telefonon. Amennyiben a te-

lefonáló (az utalvány címzettje) ismeri az utalvány adatait (feladó és címzett neve, címe,
utalvány összege, feladás dátuma), tájékoztatják az utalvány sorsáról.

A bejövô utalványokkal kapcsolatban is lehet tudakozványt indítani, amennyiben az ügyfél be-
mutatja a feladóvevényt, vagy ismeri az utalvány minden adatát. Ennek alapján az NPEO elôször
a saját számítógépes nyilvántartásában iktatja az ügyiratot, a program az iktatószámot hozzáren-
deli az utalvány adataihoz. A tudakozványt a számítógépes rendszer tölti és nyomtatja ki, amit
megküld a címzett ország postájának, és amirôl elôzetes értesítést küld az ügyfélnek.

Amennyiben 2-3 héten belül nem kap választ a külföldi féltôl, a kimenô utalványoknál leírtak
szerint jár el (3.2.1. a) pont).

b) Külföldön indított tudakozódás
A külföldi postaigazgatásoktól érkezett tudakozványok esetében általában a feladó tudakozó-

dik. A számítógépes rendszerben megkeresik az utalvány adatait, beiktatják a tudakozványt és vá-
laszolnak rá (nem érkezett be, visszaküldték, címzett részére kifizetésre került, stb Kimenô nem-
zetközi utalványokkal kapcsolatban 156 db tudakozványt és 438 db egyéb ügyiratot kezelt az
NPEO, összesen 594 db-ot. Ausztriából érkezô utalványokkal kapcsolatban 157 db, Olaszország-
ból érkezô utalványokkal kapcsolatban 156 db megkeresés érkezett. Ezek vizsgálatára az utalvány
hosszú átfutási ideje, illetve az utalvány lap elveszése miatt került sor. 



4. A Csomagüzletági Igazgatóságnál mûködô EMS 
és PCP ügyfélszolgálat által kezelt reklamációk 

Az ügyfelek színvonalasabb kiszolgálása és a nemzetközi követelményeknek való megfelelés
érdekében jött létre 1997. április 15-én az EMS-t támogató telefonos országos hatáskörû ügyfél-
szolgálat. Azóta tevékenysége folyamatosan bôvül, 1999 novemberétôl a Posta Click-Pakk (to-
vábbiakban: PCP) katalógus és Internetáruház ügyfélszolgálatát is ellátja. Jelenleg az EMS és PCP
ügyfélszolgálat az ÜLK Értékesítési ágazatának Központi ügyfélforgalmi osztályaként mûködik. 

4.1. Az ügyfélszolgálat feladatai

– tájékoztatás EMS gyorsposta, Postafutár, egyéb gyorsszolgálati termékek 
és Posta Click-Pakk témában telefonon, ill az ügyfelek által kezdeményezett módon 
(levél, fax, e-mail)

– megrendelések felvétele, továbbítása a végrehajtó egységek felé
– tudakozódások intézése, megrendelések/küldemények nyomon követése
– ügyfélgondozás, proaktív ügyfél-tájékoztatás
– panaszok kivizsgálása, jogos reklamációk díjvisszatérítésre, kártérítésre történô 

indítványozása 
– PCP esetében vevôszolgálati feladatok is pl. számla módosítás, visszáruzás, árucsere
– megrendelések, küldemények nyomon követése, problémák feltárása, javító 

intézkedések kezdeményezése a problémákban érintettek felé
– a nemzetközi EMS tudakozódások havi kimutatása, elemzése
– a nemzetközi EMS teljesítményünkrôl készített UPU értékelések, elemzése, 

egyeztetése az EMS Kooperációval
– az EMS nyomon követési és a PCP ügyviteli folyamatok ellenôrzése, 

fejlesztési javaslatok kidolgozása

Az ISO 9001: 2000 szabvány szerint kiépített minôségügyi rendszer mûködtetése és
fejlesztése

– Az EMS Központ és az Ügyfélkapcsolati osztály EMS gyorsposta és Postafutár 
tevékenységére kiépített minôségügyi rendszer szabvány szerinti mûködtetése

– A rendszer ellenôrzése, belsô auditok lefolytatása
– Hibajavító és megelôzô tevékenységek
– Javaslatok a minôségügyi rendszer ill. a támogatott szolgáltatások fejlesztésére
– Az évente esedékes külsô, független ellenôrzéseknek, auditoknak való megfelelés
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4.2. A reklamációk elemzése 

a) EMS-re vonatkozóan
Az EMS szolgáltatásnak rendkívül éles piaci versenyben multinacionális cégekkel kell lépést

tartania. A szolgáltatás teljes folyamatában kiemelt szerepet tölt be az ügyfélszolgálat, azon be-
lül is az ügyfél észrevételek, reklamációk kezelése. Az ügyfél észrevételekrôl, reklamációkról pa-
pír alapú és számítógépes (Excel) kimutatást egyaránt vezet az ügyfélszolgálat. Nem csak az írás-
ban benyújtott felszólalásokat tartja nyilván, hanem telefonos ügyfélszolgálat lévén a telefonon
érkezôket is, ezek a kimutatásukban nem jelentenek külön kategóriát. 

A belföldi EMS-re a szolgáltatás jó minôségébôl adódóan nem jellemzô a reklamáció. Ha
mégis elôfordul, pl. késedelem, gyakorlatilag a felvevô és a kézbesítô posta automatikusan ren-
dezi egymás között, bonyolultabb ügy esetén az ügyfélszolgálat intézkedik.

Nemzetközi EMS esetén az IPS’96 rendszer biztosítja a küldemények számítógépes nyomon
követését, amely a 88 partnerország közül jelenleg 28 társigazgatással bonyolít le elektronikus
adatcserét. Amennyiben a rendszer kielégítô információt tartalmaz, az ügyfél már a telefonálás
pillanatában választ kaphat tudakozódására. A többi ország tekintetében az EMS küldemények-
re vonatkozó információcsere nemzetközi elôírás szerinti tudakozvány formulán történik, jelenleg
még faxon, de egyre inkább terjed az e-mail használata. Az ügyfelek felé a konkrét panasz elin-
tézése – gyorspostához illôen – általában nem több 1-2 óránál, maximum 1-2 napnál, az EMS
feladók ennél többet nem hajlandók várni.

Az ügyfélszolgálat az adatokat havonta összesíti, a felmerülô problémákat a forgalomhoz (kül-
demény db) viszonyítja. 2001. I. félévében Magyarországon 21 832 db nemzetközi EMS külde-
mény került feladásra, ebbôl 1079 esetben (5%) érdeklôdtek, illetve reklamáltak az ügyfelek, zö-
mében telefonon.  Az 1079 esetnek a 22%-a (235 db) tudakozódás jellegû volt, ami abból is adó-
dik, hogy a nemzetközi EMS még nem rendelkezik Internetes nyomon követéssel, tehát az ügy-
fél ennek hiányát pótolja azáltal, hogy küldeménye kézbesítésérôl érdeklôdik. 444 ügy (41%) bi-
zonyult alapos panasznak, és a fennmaradó 37% pedig alaptalannak (pl. vámkezelés, vis major).
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A jogos panaszok okai

zárlatkésés
77%

postai
késedelem

6%

egyéb
10%

elveszett,
sérült
7%

(4. számú ábra)
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A vizsgált idôszakban az alapos panaszok 56%-ánál (ez a feladott küldemények 1%-a) került
sor díj visszatérítésére, kártérítési eljárást pedig az alapos panaszok 8%-a vont maga után (amely
a feladott küldemények 0,17%-a). Sajnos igen gyakoriak a zárlatkésések, ám elég nehéz behatá-
rolni, hogy pontosan hol is van a probléma forrása. A légitársaságok nem elég megbízhatóan
szállítanak, s ez egy idôgarantált szolgáltatásnál komoly gond. Ugyan felvállalják, ha bizonyítha-
tó, hogy ôk hibáztak, s ezt hajlandóak is kompenzálni, de nem teszik meg a szükséges intézkedé-
seket a hibák megismétlôdését kivédjék (5/13. számú melléklet).

Az ügyfélszolgálat nemzetközi tudakozódási központként is mûködik, a külföldrôl beérkezô
EMS küldeményekkel kapcsolatos információszolgáltatást is ellátja. 2001. I. félévben az import
nemzetközi EMS forgalom 27 724 db volt. Az ügyfélszolgálathoz 516 db tudakozvány érkezett,
ami a bejövô küldemények 1,9%-át teszi ki. Az export forgalomra esô tudakozódásokhoz képest
ez lényegesen kevesebb, tehát többnyire rendben történik a kézbesítés. Késedelmet leginkább
az import vámkezelés hiánya okoz, hiszen a bejövô küldeményeknél még nem tudja a Posta
felajánlani az ügyfélnek, hogy átvállalja a vámkezelési procedúrát. Az ügyfél mindössze értesítést
kap, hogy vámköteles küldeménye érkezett, amelynek vámkezeltetése miatt a vámhivatalba be
kell fáradnia. Ez késedelmes kézbesítést eredményezhet, ill. a küldemény elveszíti gyorsposta jel-
legét, és nem is igazán ügyfélbarát megoldás (5/14. számú melléklet).

Az UPU az EMS fejlesztésének megkülönböztetett figyelmet szentel, külön erre hozta létre az
EMS Kooperációt. Külsô független cég (Artur Andersen) a tagországok teljesítményérôl értékelé-
seket készít, amelyeket negyedévente megküldenek. Az elemzéseket, ill. az ezzel kapcsolatos
egyeztetéseket szintén az EMS ügyfélszolgálata végzi.

A reklamációk, valamint a nemzetközi értékelések elemzésébôl az ügyfélszolgálat hasznos in-
formációkat nyer, s ezeket felhasználva, a kiépített minôségügyi rendszernek megfelelôen hiba-
javító, ill. megelôzô intézkedéseket foganatosít, proaktív ügyfél-tájékoztatást végez, valamint
szolgáltatásfejlesztési javaslatokat fogalmaz meg.
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b) PCP-re vonatkozóan
Telefonos ügyfélszolgálat lévén az ügyfél észrevételek, panaszok leginkább telefonon érkez-

nek. A probléma okának feltárása után az ügyfél a választ igénye szerint telefonon vagy írásban
kapja. A 2001. I. félévben postázásra került megrendeléseket és az írásos rendezést igénylô ész-
revételeket, reklamációkat a 6. számú táblázat tartalmazza.

Az ügyféljelzések, javaslatok elemzésével – többek között - az alábbi gyakorlati változtatások
kerültek megvalósításra:

– az újabb katalógusok egyre bôvülô termékköre, 
– az ajándékcsomag szolgáltatás megvalósítása, 
– a folyamatos csomag nyomon követés biztosítása, 
– a WEB áruház mûködésének, egyszerû, könnyen használható, 

közérthetô struktúrájának kialakítása,
– postahelyek bevonása az ügyféligények gyûjtésébe.

a) Pénzvisszafizetés:
Az ügyfelek 8 napon belül visszaküldhetik a megrendelt árut, a vételár visszafizetésérôl jegy-

zôkönyv készül. A visszaküldési okokat természetesen az ügyfélszolgálat vizsgálja, s a következô
katalógus elôkészítésénél, a termékek kiválasztásánál, a katalógus szövegezésénél az így szerzett
tapasztalatokat felhasználja.

b) Termékcsere:
A termék kipróbálása során jelentkezô minôségi kifogásra vagy egyéb 8 napon belüli termék-

csere (pl más színben kéri) igény esetén a megrendelt terméket az ügyfélszolgálat visszaveszi
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Megrendelés szerint Pénzvissza- Termékcsere Termék visszaküldése Számla-

küldött csomagok fizetés a megrendelônek módosítás

január 1 273 34 38 1 9
február 435 9 10 1
március 247 6 5 3
április 529 6 8
május 161 1 4 1 2
június 2 399 22 18 2 5

Össz. 5 044 78 83 4 20

(6. számú táblázat)



vagy kicseréli. Sorozatosan jelentkezô kifogás vagy félreértelmezett termék ismertetô esetén - a
panaszt megelôzve - az ügyintézôk már a megrendelés során felhívják az ügyfelek figyelmét és
telefonon adnak részletesebb, pontosabb tájékoztatást.

c) Termék visszaküldése a megrendelônek:
A visszaküldési határidô lejárata után az ügyfélszolgálat küldeményt csak indokolt esetben

vesz vissza. Olyan termékek visszavételére sincs lehetôség, amelyen szándékos rongálás, illetve
nem rendeltetésszerû használatból adódó sérülés, mûszaki hiba fedezhetô fel. Szerencsére ezek
száma igen alacsony.

d) Számlamódosítás:
Számlamódosítási igényt az ügyfélszolgálat írásos kérés esetén teljesít.

e) Egyéb észrevételek:
Az olyan ügyekben, amelyekben nem a PCP szolgáltatásra vonatkozik a felszólalás, az ügy

más fórumon történô rendezésérôl szintén írásban tájékoztatja az ügyfelet.
A vizsgált félévben nem fordult elô szállítás során ügyfélpanaszt okozó csomagsérülés. Ilyen

esetben egyébként a Minôségbiztosítási osztály deríti fel a sérülés okát a postacsomagoknál
megszokott módon.

A táblázat adataiból látszik, hogy az írásos választ igénylô esetek száma viszonylag kevés a tel-
jesített megrendelések számához képest. Különösen igaz ez, ha figyelembe vesszük, hogy a
pénzvisszafizetés, akárcsak a termékcsere a szolgáltatás jellegébôl adódó lehetôség. Ezek a vá-
sárlók nem elégedetlenek a szolgáltatással, éppen ellenkezôleg, élnek a katalógus-áruház nyúj-
totta kényelmes vásárlás elônyeivel.

5. Az LHI Helir által kezelt export és import lapok reklamációi

5.1. Export lapok

A Helir 2001 I. félévében 8180 export elôfizetô számára küldött hírlapot. A kiküldött példány-
szám ez idô alatt 247 ezer példány volt. Ugyanezen idôszakban 11 db írásos reklamáció érkezett.
(ez az elôfizetôk 0,13%-a). 

Export lapok reklamációjának egy speciális esete a térti küldemény. Az export térti ugyanezen
idôszak alatt 58 példány volt. 

A külföldre küldött hírlap küldemények reklamációi a következô csoportokba sorolha-
tók:

1. Nem kapott lapot (2 eset)
– nem bizonyítható, hogy a lap belföldön, vagy külföldön veszett el
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2. Késve kapta a lapot (5 eset)
– több esetben a mûsorhét közepén érkezett a lap 
– több lapszámot külön-külön csomagolva, de egybekötve kap meg 
– sérülten, hiányos címmel kapta a lapot 
– a címzett címe megváltozott, esetleg elhalálozott
– az ideiglenes címváltozás lejárt, ismételten be kell jelenteni

5.2. Import lapok

A Helir 2001 I. félévében 870 – abból 620 közület - import lap elôfizetôt tartott nyilván. Im-
port lapra vonatkozóan 64 db panasz érkezett 144 esetben (ez az összes elôfizetô 7,8%-a). Kieme-
lésre érdemes, hogy a 64 panasz közül 51 a National Geographyc címû lapra érkezett. 

A panaszok leggyakoribb okai: 
– az ún. évközi és pótrendeléseket követô késôi lapindítás
– egy svájci kiadású, angol nyelvû lap (Weekly Epidermological Record) esetében 

három elôfizetô megrendelése nem indult be. 

Import lapoknál a postai kézbesítésre 2001-ben egyáltalán nem volt panasz.

6. Fogalomtár

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megszüntetésére irányul
és elintézése nem tartozik más, jogilag szabályozott – így különösen bírósági, államigazgatási,
munkaügyi döntôbizottsági eljárásra.

Bejelentés: olyan körülményre, hibára hívja fel a figyelmet, amelynek orvoslása, illetôleg
megszüntetése a közösség vagy az egész társadalom érdekét szolgálja.

Javaslat: társadalmilag hasznos cél elérésére irányuló kezdeményezés.
Felszólalás: a postai szolgáltatásokkal kapcsolatos véleménynyilvánítás.
Dicséret: munkavállaló segítôkész magatartására vonatkozó pozitív ügyfél észrevétel.
Reklamáció: a panaszok, bejelentések, felszólalások és javaslatok összességére használt gyûjtônév.
Pilot: kísérleti program.
Pilot projekt: kísérleti, illetve bemutató vállalkozás.
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Környezetvédelmi jelentés 2001

Elôszó

A környezetvédelem mindannyiunk ügye. A fenntartható és egészséges környezet fontossá-
gával kapcsolatban ma már általános az egyetértés.

A környezetvédelem témaköre valamennyi postai szervezetet is érint, hiszen az olyan kérdé-
sek, mint 

• a kockázatok minimálisra csökkentése és kezelése, 
• a költségek és kiadások leszorítása, 
• az emberi és a társadalmi érzékenység és felelôsség, 
• az arculat és a versenyképesség 

mind hatással vannak a rendszeres és mindennapi postai mûveletekre is. 
A világ postai hálózatában mintegy 6,2 millió postás dolgozó végzi évente összesen több,

mint 400 milliárd levél, nyomtatvány és csomag összegyûjtését, válogatását és a világ minden ré-
szén található címekre történô eljuttatását. 

E közben nap mint nap jármûvek százezreit üzemeltetik, tízezer tonnás nagyságrendben ter-
melik a hulladékot, naponta több millió kilowattóra elektromos energiát fogyasztanak el, közvet-
lenül vagy közvetve veszélyes anyagokat használnak fel. 

A posta szinte mindenütt jelen van, így lehetôsége van arra, hogy a környezetvédelem terén
változásokat idézzen elô. 

A Magyar Posta Rt. – mint e nemzetközi hálózat szerves része – az elmúlt néhány évben nagy
lépéseket tett elôre a környezet védelmében: 

• a jogszabályok betartása abszolút elsôbbséget élvez, 
• megfogalmazta a környezetpolitikáját
• felelôsséggel kezeli a múltbeli tevékenységébôl eredô környezetszennyezések 

felszámolását,
• környezetvédelmi célú beruházásokat valósít meg,
• a társasági felsôfokú képzésben a  környezetvédelem külön oktatási modulként 

szerepel, és így tovább.

A Magyar Posta Rt. környezetvédelmi arculata egyre színesebb lesz.
Elsô alkalommal készült el a Társaság környezetvédelmi jelentése, melyben adatokkal, alátá-

masztva számolunk be tevékenységünk környezeti hatásairól, kibocsátásainkról, erôforrás felhasz-
nálásunk alakulásáról, környezeti fejlesztéseinkrôl, távlati terveinkrôl és feladatainkról.

A jelentés célja, hogy a Magyar Posta Rt. környezetvédelmi tevékenysége valamint a fejlôdés
irányai mindenki számára elérhetô, átlátható formában kerüljön bemutatásra.

Bár távlati terveink megvalósításának még az elején járunk, a  jelentés tényei, adatai és infor-
mációi azt tükrözik, hogy céljainkhoz következetes, folyamatos munkával kerülünk egyre közelebb.
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Magyar Posta tevékenységeinek környezeti hatása

légszennyezés veszélyes hulladék zaj

vízszennyezés kommunális hulladék

légszennyezés papír hulladék

talajszennyezés

akkumulátor

elektronikai hulladék

mûanyag hulladék

Postaforgalmi szolgáltatások:

• küldemény-
és pénzforgalom

• vasúti és közúti szállítás

Postaforgalmi szolgáltatások:

• ingatlanok üzemeltetése,
fenntartása

• gépjármûvek fenntartása,
karbantartása

• kisgépkarbantartás
• ügyvitel és oktatás
• nyomdai tevékenység
• szociális és jóléti 

tevékenység
(orvosi ellátás, üdültetés)

• postabiztonsági 
és polgári-védelmi 
tevékenység



A környezeti hatások és kezelésük

1. Légszennyezés - levegôtisztaság-védelem

Mind a postaforgalmi és mind a járulékos tevékenységek energiaigényesek. Energiát fogyasz-
tunk a küldemények válogatása, szállítása, kézbesítése során, energiát fogyasztunk a különbözô
gépek, berendezések mûködtetéséhez valamint az épületek fûtéséhez, megvilágításához, klima-
tizálásához. 

Fûtési célú energiatermelés
Az alábbi táblázat a fûtés során felhasznált energiahordozók arányának alakulását mutatja a

postai ingatlanokra vonatkoztatva, az 1998-2000 idôszakban.

Ez idôszak alatt a szén, brikett és a tüzelôolaj felhasználása csökkenô, míg a földgáz növekvô
tendenciája figyelhetô meg, mint pozitív eredmény.

A fûtés során az alkalmazott energiahordozótól függôen szén-monoxid, nitrogén-oxidok, kén-
dioxid, szilárd anyag és korom kerül a levegôbe.

A fûtéskorszerûsítési beruházásoknak köszönhetôen három éves viszonylatban csökkent a lég-
szennyezô anyagok mennyisége. 
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Tüzelôanyag menny. 1998. év 1999. év 2000. év

Szén (t) 229 178 88
Brikett (t) 234 105 83
Tûzifa (t) 496 431 407
Tüzelôolaj (t) 51 27 18
Földgáz (t) 662 694 1036

Kibocsátott légszennyezô anyag 1998. év 1999. év 2000. év
mennyiségének alakulása

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



Ózon károsító anyagok használata
A Posta területén üzemelô klímaberendezések olyan freon-helyettesítô gázt tartalmaznak,

mely a nemzetközi tesztelést követôen átmenetileg engedélyezett. 
Az ózonkárosító halon 1301 gázt tartalmazó, különbözô méretû tûzoltó készülékbôl mind-

összesen 557 db található. 
A klíma berendezések karbantartását – erre engedéllyel rendelkezô szakvállalkozók - zárt

rendszerben végzik, hogy a káros anyag légtérbe kerülését megelôzzék. A tölteteket veszélyes
anyagként kezelik, a lefejtett anyagot regenerálják  majd újrahasznosítják.

Szállítás-közlekedés
A postai szolgáltatás jelentôs gépjármûforgalommal jár, így az általuk kibocsátott szennyezô

anyagok mennyisége is jelentôs. A postai gépkocsi állomány területén a stratégiai változás már
1997-ben elkezdôdött. A kétütemû Barkas típusú gépjármûvek lecserélésre kerültek.  

Jelenleg egy korszerûbb, EU konformabb gépjármû állományt üzemeltet a Magyar Posta Rt.,
csökkentve ezzel a környezeti terhelést. 
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1998 1999 2000

összes benzinüzemû 1 555 1 915 1 651
összes dízelüzemû 1 631 1 588 1 750
Mindösszesen (db) 3 186 3 503 3 401

Katalizátoros, valamint euro minôsítéssel rendelkezô gépjármûvek változása:

1998 1999 2000

benzines katalizátoros gépkocsi 60,1% 81,9% 92,7%
euro minôsítésû dízel gépkocsi 84,8% 93,5% 95,3%

A szállítási teljesítmények alakulása 1999-2000 közötti idôszakban:

1 998* 1999 2000

közút összesen (km) 47 771 776 62 575 033 66 836 785
vasúti km 3 418 602 2 646 586 2 420 522
Mindösszesen (km) 51 190 378 65 221 619 69 257 307

* motorkerékpár és segédmotoros kerékpárok nélkül
(Forrás: Postaforgalmi Fôigazgatóság Szállítási osztály)

A gépjármûvek számának változása 
1998-2000 közötti idôszakban üzemanyag felhasználásuk szerint



Levegôtisztaság-védelmi célkitûzések:
A cél az energiatakarékosság, mely az üzemeltetési költségek csökkenésén túl a káros-

anyag-kibocsátás csökkenésével kíméli környezetünket. E kettôs cél megvalósítását az
alábbiakkal kívánjuk megvalósítani: 

• minél korszerûbb fûtési technológia választása, a szén, olaj, fa és villamos energia 
fûtés ütemezett kiváltása gázfûtésre, mint olcsóbb és tisztább technológiára 

• csökkentett emissziójú gépjármûvek beszerzése és megfelelô üzemeltetése
• energiatakarékos berendezések telepítése
• a dolgozók magatartását valamint  a energiatakarékos üzemvitelt 

befolyásoló ajánlások készítése, 
• megújuló energiaforrások postai felhasználási lehetôségeinek felmérése,

lehetôség szerinti megvalósítása

2. Talajszennyezés - talajvédelem 

Postai viszonylatban a talajszennyezést elsôsorban a föld alá telepített olaj- és üzemanyagtar-
tályokból valamint a hozzá csatlakozó csövekbôl elszivárgó szénhidrogének okozhatják. A talaj-
szennyezéssel párhuzamosan a talajvíz szennyezésének kockázata is fennáll.

Az utóbbi két évben felülvizsgálva a tartályok szükségességét, betartva a jogszabályi elôírá-
sokat, a tartályok számát 42-rôl 20-ra csökkentettük. A megszüntetéshez kapcsolódó talaj-, talaj-
víz-szennyezési feltárások során 3 esetben szénhidrogén szennyezést detektáltak ( Sopron, Békés-
csaba, Zalakaros).

A múltbeli tevékenységbôl adódóan a Budapest, XIV. Egressy út 35-51. sz. telephelyen a te-
lepengedélyezési eljárás keretében a Közép-Duna-völgyi Környezetvédelmi felügyelôség környe-
zeti állapotfelmérésre kötelezte a Magyar Posta Rt.-t.

A felmérés során igen jelentôs és nagy kiterjedésû nehézfém-szennyezést (ólom, kadmium)
mutattak ki.

A 2000. évben a szennyezés konkrét lehatárolása megtörtént és elkészült a kármentesítési
terv, mely terv alapján 2001. év feladata lesz a szennyezett terület kármentesítése.

Talaj- és talajvízvédelemhez kapcsolódó további feladatok:
•  A földalatti tartályok ismételt jogszabály szerinti felülvizsgálatával illetve szakmai

állásfoglalások alapján feltétlenül szükséges pontosítani a darabszámot,
• Ezen tartályokat a vonatkozó rendeletek alapján idôszakos 

felülvizsgálat alá kell vetni (különbözô tömörségi - és szerkezetvizsgálatok)  
• 2003-ig bezárólag a megmaradó tartályok mûszaki átalakítását a jogszabályi 

elôírásoknak megfelelôen el kell végezni (megfelelô mûszaki védelemmel történô 
ellátás pl. duplafalúsítás és szivárgás- érzékelôk beszerelése )

• Az eddig feltárt talaj- és talajvíz szennyezések felszámolása szükséges még ez évben. 
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3. Vízminôség-védelem, vízgazdálkodás

Magyarországon az ivóvízellátásba bekapcsolt települések aránya kb.99 %, a zárt közcsator-
nával rendelkezô települések aránya pedig kb. 18 %.

A jelenlegi adatok szerint a postai ingatlanok 
• 91%-a vezetékes ivóvízzel ellátott, 
• 34 %-a csatlakozik csatornahálózatra és 
• 56 %-án szakszerû közmûpótló berendezéssel történik a szennyvízelhelyezés. 

Az állami céltámogatások rendszerének köszönhetôen nagyobb ütemben történik az országos
szennyvízhálózat kiépítése, így ezzel párhuzamosan a postai ingatlanok csatornahálózatra törté-
nô csatlakozási lehetôsége is jelentôsen megnô.

Az utóbbi két évben környezetvédelmi beruházási keretbôl az alábbi csatorna – és
vízbekötések valósultak meg:

Azokon a településeken, ahol kiépített az ivóvíz – és csatornahálózat, de a postai ingatlan
nincs rákötve, ütemezetten célszerû azt megvalósítani. 

A közmûépítéssel nemcsak a környezetet védjük, hanem az ingatlan értéke is nô. 

A csatornahálózatba bocsátható szennyvizek minôségét jogszabályi elôírások határozzák
meg. Hatósági ellenôrzések esetén, a határértéken felüli szennyezés bírság kiszabását eredmé-
nyezi. Ezért különösen ügyel a Posta a csatornába bocsátott szennyvizek minôségére.

Technológiai szennyvíz az alábbi tevékenységekbôl keletkezik:
• gépjármûvek mosása során (ásványi olajos iszap, és szennyvíz),
• üzemi konyhák, büfék, ételmelegítôk mûködése során 

(növényi és állati zsiradék ill. olajtartalmú szennyvíz).

A technológiai szennyvizek tisztítására a 2000. évben 1 db korszerû zsírfogó -, 1 db olajfogó
mûtárgy került telepítésre, valamint 1 telephely komplett szennyvízelvezetô és elôtisztító rendsze-
rének  (2 olajfogó mûtárgy, 1 zsírfogó mûtárgy, és ingatlanon belüli csatornahálózat) kiépítése van
folyamatban. 

Az olajfogó és zsírfogó mûtárgyak szakszerû üzemeltetése és karbantartása többségében
megoldott, így ezzel a talaj- és talajvíz-szennyezés kockázata is jelentôsen csökkent.
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Év Csatorna bekötések száma (db) Vízbekötések száma (db)

1999 57 10
2000 65 21



Vízminôség-védelmi célkitûzések:
• 2003-ra minden postai ingatlan vezetékes ivóvízellátásának megoldása,
• 2005-re minden ingatlan vizesblokkal (mosdó és angol WC) történô ellátása 
• 2004-re a csatornázottság 60 %-ra történô növelése - a Nemzeti 

Környezetvédelmi Program elôirányzatához kapcsolódóan. A csatornabekötések 
ütemezése az adott térség közmûfejlesztésével párhuzamosan történhet. 

• víztakarékos berendezések használati arányának növelése

4. Zajvédelem

A postai tevékenységek során zaj keletkezik a közlekedésben, a küldeményválogató közpon-
tokban (levél- és csomagfeldolgozás) és mindenütt, ahol erôgépek, megmunkálógépek, szállító-
szalagok és légtechnikai – klíma - berendezések üzemelnek.

A 2000. évben lakossági bejelentés 1 esetben történt, postahivatal kültéri klímaegységének
zajszennyezésével kapcsolatosan. A problémát sürgôsséggel kezelve a zajforrás szigetelése meg-
történt.

Célok a zajvédelemben
• zajvédelmi szempontból korszerûbb gépek beszerzése,
• kiemelt figyelem a zajos gépek, berendezések üzemeltetésénél, 
• a rendszeres karbantartás biztosítása

5. Hulladékgazdálkodás

A Magyar Posta Rt. tevékenységébôl a hulladékok mindhárom típusa keletkezik:
• kommunális hulladék: gyûjtése szervezetten, elszállítása vállalkozóval történô 

szerzôdéskötés alapján történik
• nem veszélyes hulladék: különbözô tevékenységekbôl, technológiákból keletkezhet, 

pl. nem szennyezett papír, fém, mûanyag, sok esetben értékesíthetô, 
újrafelhasználható ill. feldolgozható

• veszélyes hulladékok: különleges kezelést igénylô hulladékok, melyeknek egy része 
újrafeldolgozás céljára értékesíthetô (pl. akkumulátor, elektronikai hulladék, 
ólom plomba, faxok, fénymásolók, nyomtatók patronjai, tonerei). Nagy részüket 
azonban elszállítják ártalmatlanításra (pl. szárazelem – lerakás, olajos rongy – égetés).

2000. májusában fogadta el az Országgyûlés az XLIII. törvényt, mely a hulladékgazdálkodás-
ról szól. A törvény 5.§-a szerint törekedni kell a keletkezett hulladékok minél nagyobb arányú is-
mételt felhasználására, és amennyiben a hasznosítás gazdasági és technológiai feltételei adottak,
a szelektív hulladékgyûjtést meg kell valósítani.
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Kommunális hulladék - szelektív hulladékgyûjtés
A Magyar Posta Rt. a 2000. évben több mint 80 millió Ft-ot fordított a kommunális hulladék

elszállítására.
A nem veszélyes hulladékok többsége a kommunális hulladékot terheli.
Elôzetes becslés szerint a postai kommunális hulladék - összetételét tekintve - 60-70% papír-

hulladékot tartalmaz.
A papírhulladék szelektált gyûjtésével csökkenthetô az elszállítandó kommunális hulladék

mennyisége. Ezzel együtt egyrészt 
• jelentôsen csökken a kommunális hulladék elszállítására fordított költség, 
• másrészt a papírhulladék értékesítésével bevétel is realizálható, 
• miközben a környezetvédelmi érdekek is érvényesülnek.

A 2000. évi környezetvédelmi beruházási feladatok során az alábbi helyszíneken történt meg
a szelektív hulladékgyûjtés bevezetéséhez a mûszaki-technikai háttér megteremtése. 

Budapest 62. sz. posta
Budapest, V. Sas u. 24. irodaépület
POK – Budapest, Üllôi út
Debrecen 1.sz. posta és igazgatósági épület
Debrecen 2.sz. posta
Miskolc 1.sz. posta és igazgatósági épület
Pécs 1.sz. posta és igazgatósági épület
Sopron 1 sz. posta és igazgatósági épület
Szeged 1.sz. posta és igazgatósági épület

A szelektív hulladékgyûjtés konkrét lépéseirôl az érintett vezetôk részére tájékoztató füzet ké-
szült. A megvalósítás 2001. évi feladat. A szelektív gyûjtés elsô fázisának tapasztalatai alapján ke-
rülhet sor más helyszíneken is a bevezetésre.    

Újrahasznosítható nem veszélyes hulladékok
A Magyar Posta Rt. mûködése során nem veszélyes ám újrahasznosítható hulladékként jelent-

kezik a 
• polipropilén zsák (PP zsák)
• lágy polietilén fólia (LDPE fólia)
• mûanyag plomba
• alumínium és lemez plomba

A 2000. évben a papírhulladékon kívül PP zsákot, LDPE fóliát valamint alumínium plombát
adott át a Magyar Posta Rt. újrafeldolgozásra.

Jelenleg még a Magyar Posta Rt. gyakorlatában helyi kezdeményezésekként jelentkezik az
újrafeldolgozható hulladékok szelektív gyûjtése ill. értékesítése, így vélhetôen az értékesített hul-
ladék mennyisége csupán elenyészô százaléka a keletkezett mennyiségnek. 

Centralizált hulladékgazdálkodási stratégiával ill. a szelektív gyûjtés erôteljes támogatásával
növelhetô az újrafeldolgozható hulladékok mennyisége ill. csökkenthetô a hulladékgazdálkodás
költsége.
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Veszélyes hulladékok
A Magyar Posta Rt. mûködése kapcsán jelenleg 23 típusú veszélyes hulladék keletkezik. 
A veszélyes hulladékok összmennyiségének típusonkénti megoszlása az 1998-2000 idôszak-

ban az alábbiak szerint alakult: 

Az összmennyiséget tekintve domináló a II. osztályú hulladék mennyisége. Az 1999. évi kiug-
ró mennyiség a mátraházi üdülô fûtôolaj –tartály megszüntetésébôl származó fûtôolajjal szennye-
zett épülettörmelékbôl adódik.

A III. osztályú veszélyes hulladék kis mértékû növekedése tapasztalható, ami az irodatechnikai
hulladékok mennyiségi növekedésére vezethetô vissza.

A veszélyes hulladék tárolása a vonatkozó jogszabály elôírásainak megfelelôen kialakított ve-
szélyes hulladék gyûjtôhelyen történik.

Hulladékgazdálkodási célok és feladatok
• Anyagok, eszközök, alkatrészek, berendezések beszerzésénél elônyben kell 

részesíteni a környezetbarát, tartós, többször felhasználható ill. olyan termékeket, 
melyek hulladékká válásuk után kevésbé veszélyesek vagy újrahasznosíthatók, 
újra feldolgozhatók (pl. könnyen alkatrészeire bontható és újrafeldolgozható 
irodatechnikai berendezések beszerzése, az egyszer használatos irodaszerek 
használatának korlátozása).

• Ajánlások kidolgozása környezetbarát anyagok, eszközök használatára.
• „minta" környezetbarát iroda ill. postahivatal kialakítása.
• 2004-re a szelektív hulladékgyûjtés társasági szintû kiterjesztése.
• A keletkezett hulladékok – beleértve a veszélyes hulladékokat is – minél nagyobb

arányú átadása újrahasznosításra 
• Újrafeldolgozott papír használati arányának növelése

(A belsô és külsô levelezésben – ahol lehetôség van rá – újrapapír boríték és levélpapír használa-
tára történô áttérés. A 2000. évben a Nyomdaüzem (BEI) által felhasznált papír mennyiségének 57
%-a újrapapír volt, amelybôl elsôsorban a postaforgalomban használatos nyomtatványok készülnek.)
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6. Mûemlékvédelem, szemléletformálás

A bennünket körülvevô épített környezet „legértékesebb” elemei a mûemlékek. A magyar
Posta Rt 36 ingatlana rendelkezik mûemléki védettséggel, melyek régiónkénti megoszlását mu-
tatja az alábbi diagram:

A mûemléki épületek állag megóvása nagyobb odafigyelést és jelentôsebb pénzügyi hátte-
ret igényel, mint az egyéb besorolású ingatlanok. 

A Magyar Posta Rt. 1995. óta bocsát ki elsôsorban természet- és mûemlék védelmi témájú
bélyegeket. Ez alatt az öt év alatt 21 db bélyeg és 4 db bélyeg-blokk került kibocsátásra.

A környezetvédelmi tájékoztatás másik csatornáját az un. „Környezetvédelmi tájékoztató
füzetek" jelenthetik, melyek külön-külön egy-egy postai vonatkozású környezetvédelmi kérdést
dolgoznak fel. A 2001. évben jelent meg az 1. szám, melynek témája a szelektív hulladékgyûjtés
bevezetése volt.

További feladatok a szemléletformálás területérôl
• további tájékoztató füzetek kiadása
• közös környezetvédelmi akciók, programok szervezése szakmai szervezetekkel 
(pl. Hulladék Munkaszövetség), hatóságokkal

Környezetvédelmi audit

A 2000. évben került sor a Postaautó Kft-k és a HÍRÉP Kft. - 100 %-ban postai tulajdonú gaz-
dasági társaságok - környezetvédelmi átvilágítására.

A Kft-k bérelt postai ingatlanon mûködnek, önállóan intézik környezetvédelmi ügyeiket, me-
lyekrôl az auditot megelôzôen csak kevés információval rendelkeztünk.

A környezeti állapotértékelésre a 12/1996. (VII. 4.) KTM rendelet, az EBRD (Európai Újjáépíté-
si és Fejlesztési Bank) irányelvei valamint a hatályos környezetvédelmi jogszabályok figyelembe-
vételével került sor.
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A vizsgálat kitért: 
• a telephelyek környezeti állapotára, potenciális környezeti veszélyforrások taglalására
• a termelési és veszélyes hulladékok kezelésére
• a jogszabályi elôírásoknak való megfelelésre
• az esetleges hiányosságok és károk feltárására, rangsorolására valamint a szükséges 

beavatkozásokra valamint a károk ütemezett megszüntetésének költségbecslésére

Gépjármûjavító társaságok felülvizsgálata
A Postaautó Kft-k 24 telephelyének felülvizsgálata során az alábbi nem-megfelelôségek és

kárfelelôsségek kerültek megállapításra:
• 2 telephelyen helytelen veszélyes anyag tárolása
• 1 telephelyen a légszennyezô anyagokról hatósági adatszolgáltatási kötelezettség 

elmulasztása
• 1 telephelyen határértéken felüli légszennyezô anyag kibocsátás
• 1 telephelyen határértéken felüli szennyvízkibocsátás
• 1 telephelyen nem megfelelô a csapadékvíz-elvezetô rendszer
• 12 telephelyen nem megfelelô a veszélyes hulladékok tárolása

A fenti problémák rendezésének becsült ktg-e a Postaautó Kft-ket illetôen 15800-18700 EFt.
HÍRÉP Kft. felülvizsgálata
A HÍRÉP Kft. környezetvédelmi felülvizsgálata során az alábbi hiányosságok kerültek megálla-

pításra:
• Nem megfelelô a környezetvédelmi tevékenység szervezése és végrehajtása: 

a telephelyen a környezetvédelemmel összefüggésben nincs semmilyen szabályzat, 
iratanyag, dokumentáció, ilyenek jelenleg sem készülnek.

• A használt veszélyes anyagok és keletkezett veszélyes hulladékok tárolása 
nem a hatályos jogszabályoknak megfelelôen történik.

• Hiányzik az asztalos mûhelyben mûködô és légszennyezô pontforrást képviselô 
elszívó és porleválasztó rendszerek mûszaki leírása, dokumentációja, ill. ellenôrzô mérései.

A fenti hiányosságok elsôsorban szervezési intézkedésekkel, házi kivitelezéssel felszámolha-
tók, pénzbeli befektetést csak az alábbiak igényelnek:

• jogszabályi és dokumentációs háttér megteremtése
• a belsô szabályzatok, utasítások elkészítésének személyi és anyagköltségei
• a légszennyezô pontforrás szennyezôanyag kibocsátásának ellenôrzô mérése kb.500.000 Ft
• veszélyes hulladéktároló edények beszerzése kb. 80.000 Ft/db

Célkitûzések:
• A Magyar Posta Rt. tulajdonát képezô gazdasági társaságok (Postaautó Kft-k; 

HÍRÉP Kft.) környezetvédelmi tevékenységének szakmai felügyelete 
(szakmai iránymutatás, információ-csere, közös programok stb).

• A környezetvédelmi felülvizsgálat során feltárt hiányosságok ütemezett
megszüntetése.
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Környezetvédelmi célú beruházások

A Magyar Posta Rt. jelen van szinte az ország összes településén. 
A postai használatú ingatlanok tulajdonviszonyi megoszlása az alábbi

Bármilyen fejlesztés történik bármely térségben, az kihat a Posta fejlesztésére is. 
Így például gáz-, ivóvíz- vagy csatornahálózat építés esetén feladatként jelentkezik a posta-

épületek hálózatra történô csatlakozása.
Más oldalról az egyre szigorodó környezetvédelmi jogszabályok betartása is feladatokat in-

dikál, pl. 
• a veszélyes hulladék-gyûjtôhelyek 102/1996.(VI.12.) sz. Kormány rendeletnek megfelelô 

kialakítása, 
• technológiai szennyezést tartalmazó telephelyi szennyvíz megfelelése a közcsatornába

bocsáthatóság feltételeinek,
• légszennyezô anyagok határérték alatti kibocsátása, stb.

A fentieknek megfelelôen a Magyar Posta Rt. környezetvédelmi beruházásainak céljai:
• a környezetvédelmi jogszabályok elôírásainak való megfelelés biztosítása,
• kapcsolódás a nemzeti programokhoz, projektekhez, és ezzel elôsegíteni hazánk 

csatlakozását az Európai Unióhoz,
• a környezetvédelmi megfontolásokon túl az infrastrukturális fejlesztések a Posta 

számára gazdasági haszonnal is járjanak, mégpedig:
• a postai ingatlanok értékének növekedése
• a postai ingatlanok állapotának javulása és ezzel együtt
• a postai dolgozók munkakörülményeinek javulása 

Célzottan környezetvédelmi feladatokra elôször az 1999. évben biztosított a vezetés keretet
központi beruházási forrásból. 

Ezt megelôzôen már 1996. év óta folynak központi támogatású u.n. „energiaracionalizálási
beruházások”, melynek során a meglévô és elavult fûtési hálózatok cseréje, hôközpontok felújí-
tása, a drága és nem szabályozható energiahordozók kiváltása történt meg. 

63

KÖRNYEZETVÉDELMI JELENTÉS 2001



Ezen beruházások elsôdleges célja a káros anyag kibocsátás minimalizálásán túl a jobb üze-
meltetési hatásfok elérése, szabályozható rendszer kiépítése, az üzemeltetési költség csökkenté-
se és jobb munkakörülmény biztosítása volt.

A címzetesen környezetvédelmi beruházások tématerületeit és a hozzákapcsolódó pénzügyi
forrást az 1999-2000. évekre vonatkozóan az alábbi diagram és táblázat mutatja be:

A diagram elemzésekor az alábbi észrevételek tehetôk:
• a forrás összege 2000-ben az elôzô évinek több, mint másfélszerese,
• a pénzösszegek nagyobb része az alábbi kiemelt területekre koncentrálódik: 

– a víz- és csatornahálózatra történô csatlakozás,
– veszélyes hulladék gyûjtôhelyek építése, korszerûsítése
– szennyvíztisztító mûtárgyak telepítése (zsír- és olajfogók)
– szennyezett talaj kármentesítése
– szelektív hulladékgyûjtés bevezetése
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Feladatok Ráfordítás (eFt vnt Áfa)
1999 2000

Csatornabekötés 20 908 36 114
Veszélyes hulladék gyûjtôhely kialakítása 7 623 6 264
Szennyvíztisztító mûtárgy kialakítása 5 165 5 184
Környezeti állapotfelmérés 1 963 2 200
Olajtartály megszûntetése 643
Parkosítás 900
Hulladéktömörítô telepítése 3 607 12 090
Klímaberendezés zajvédelme 343

Összesen: 40 809 62 195

Környezetvédelmi beruházás



Környezetvédelmi költségek és bevételek

A környezetvédelmi célkitûzések elérése ill. a feladatok elvégzése egyrészt beruházási kiadá-
sokat igényelnek, némely esetben költségekkel jár, A Magyar Posta Rt. környezetvédelmi kiadá-
sai az 1998-2000. évekre vonatkozóan az alábbi feladatokra kerültek felhasználásra:

A 2000. évben néhány újra feldolgozható hulladék értékesítésére került sor, melybôl az aláb-
bi bevételek származtak:

A környezetvédelmi bevétel jelentôs részét (88 %) a papírhulladékból származó bevétel adja.
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Feladatok Költség (eFt vnt Áfa)
1998 1999 2000

Veszélyes hulladék ártalmatlanítása 2 860 5 026 1 876
Környezetvédelmi mérések 4 788 1 205 1 362
Környezetvédelmi felülvizsgálatok 2 437 2 081 1 134
Szennyvíztisztító mûtárgy karbantartása 240 106 48
Kármentesítés 10 920
Vízkárelhárítási terv készítése 362
Környezetvédelmi bírság 778 3
Olajtartály megszûntetése 1 564
Szelektív hulladékgyûjtés 751

Összesen: 22 024 8 418 7 099

Környezetvédelmi költség

Megnevezés eFt (nettó)

Papírhulladék 1 356,9
Alumínium plomba 22,3
Ólomplomba 31,9
PP zsák 56,8
Akkumulátor 54,6

Összesen: 1 522,4

Újrafeldolgozható hulladékok 

értékesítésébôl származó bevételek



Oktatás

Bármely eljárás, technológia, alkalmazott anyag, termék, berendezés környezeti jelentôségé-
nek ismerete a tájékoztatáson múlik.

A postai dolgozók nagy száma és a postaszolgáltatás országos méretû jelenléte miatt igen
fontos, hogy a környezetvédelmi információk (általános és konkrétan postai vonatkozású egy-
aránt) eljussanak a dolgozók körébe.

A oktatás területén 1999-ben új kezdeményezésként környezetvédelmi modul került kidolgo-
zásra a POK és a Környezetvédelmi és energetikai osztály együttmûködésével,  mely a 2000. év-
tôl része a felsôfokú társasági szakképzésnek. 

A Magyar Posta Rt. mûködési területén foglalkoztatott környezetvédelmi ügyintézôk különbö-
zô szakmai konferenciákon vettek részt. Az ott elhangzott szakmai újdonságok és jogszabályi vál-
tozások információit alkalmazzák a munkájuk során.

A 2000. évtôl a környezetvédelmi ügyintézôk közül 3 fô iskolarendszerû környezetvédelmi
képzésben vesz részt.

Külsô kapcsolatok

Hazai viszonylatban szoros az együttmûködés a különbözô 
• szakmai szervezetekkel, pl. Környezettudatos Vállalatirányítási Egyesület (KÖVET),

HUMUSZ), 
• hatóságokkal ( pl. Környezetvédelmi Felügyelôségek, ÁNTSZ-ek), 
• oktatási intézményekkel (pl. BME) 
• valamint a közös üzemeltetésû postai ingatlanok társtulajdonosaival (pl. MATÁV).

A Magyar Posta Rt. pártoló tagja a Környezetvédelmi Szolgáltatók és Gyártók Szövetségének,
tagja a KGI Környezetvédelmi Klubjának valamint a Hajdúsági Környezetgazdálkodási Intézetnek.

Nemzetközi szintû kapcsolatok
A Magyar Posta Rt. tagja az Egyetemes Postaegyesületnek. Az UPU 1992 óta három nemzet-

közi szimpóziumot rendezett „A posta és a környezet " címmel. Megalakult egy Projektirányító
Csoport, kidolgozásra került egy Üzemviteli útmutató, mellyel a tagországoknak nyújtanak segít-
séget, saját környezetvédelmi problémájuk felismeréséhez és kezeléséhez.

Célkitûzés
• Közös akciók, programok kidolgozása és megvalósítása hazai szakmai szervezetekkel.
• Szakmai konzultációk kezdeményezése az UPU tagországok 

környezetvédelmi szakembereivel.
• Saját tapasztalatainkkal, észrevételeinkkel részt venni az UPU Üzemviteli 

útmutatójának fejlesztésében.
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A Magyar királyi Postatakarékpénztár 

rövid története (1885-1949) 2. rész

Az állam bankja

A postatakarékpénztár az elsô világháború idején

A világháború kitörésével rendkívüli helyzet állott elô. A hitelek visszaszorultak a készpénzfi-
zetésekkel szemben, a bankóprés beindulása és a külföldi pénzügyi kapcsolatok beszûkülése
egyaránt negatívan hatottak a pénzintézetek eredményeire. A postatakarékpénztár viszont egye-
di esetnek tekinthetô ekkor. Mivel az állam egyre erôteljesebben rátelepült a gazdasági élet min-
den területére, az állami intézményrendszerben fokozottabb szerephez jutott a postatakarék-
pénztár. Az 1916-ban létrehozott Deviza Központnak is tagja lett. 

A legnagyobb hitelkérô maga az állam volt, megnövekedett hadikiadási folytán. Hadikölcsö-
nök és pénztárjegykölcsönök kibocsátásával igyekezett pótlólagos forrásokhoz jutni, s ebbe a
postatakarékpénztárt is rendre bevonta. 1914 novemberétôl 1918 júliusáig nyolc ízben bocsátot-
tak ki nyilvános jegyzéssel hadikölcsönt, valamennyiben közremûködött néhány százaléknyi rész
erejéig. Elôremutató módon ennek zömét úgy rendezték, hogy a vásárlók a postatakarékpénztár-
nál lévô betét-, illetve csekkszámla-követelésük terhére fedezték az értékpapírokat. 

Ugyanakkor a mezôgazdasági termelôk szinte bármit el tudtak adni, s a hirtelen jött konjunktúra
jövedelmének jelentékeny hányadát betétekben helyezték el. A háború elején logikusan fellépett
pszichikai indítékú kivételi rohamot – a napi rekordot 1914. július 29-én, a Szerbiának küldött hadüze-
net másnapján szenvedte el a pénzintézet, amikor a szokásos pénzmennyiség háromszorosát vették

ki a betétesek – 1915-16 folyamán
a befizetések soha nem látott dina-
mikus emelkedése váltotta fel. Ez a
magas szint 1918-ig fenn is maradt.
A kamatozó betétmaximum eltörlé-
se az 1917-ben életbe léptetett ki-
vételes törvények által szintén se-
gíthette ezt a folyamatot. (Az akko-
ri intézkedés a postatakarékpénztár
megszûnéséig érvényben maradt.)
A számlatulajdonosok számának
emelkedése a közpénzkezelés
csekkforgalomba való fokozottabb
bevonásának tulajdonítható. To-
vábbi számos település, intézmény
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és gazdálkodó szervezet bonyolította teljes pénzfor-
galmát rajta keresztül. A csekkforgalom volumene ek-
kor a takarékbetét állományhoz viszonyítva a közel fe-
le-fele arányról hirtelen két és fél az egyhez arányra
változott. Ezzel egyetemben a készpénzkímélô átutalá-
sok aránya is – javarészt a katonai csekkszámlák jelen-
tôs forgalmának jóvoltából, amelyek csaknem teljes
egészében ily módon bonyolódtak, alaposan megnö-
vekedett – a háború elôtti 50 százalék alatti szintrôl
1916-ban 70 %-ra. Az utolsó elôtti békeév 11,7 milliár-
dos összegérôl 1916-ra 21 milliárd fölé kúszott, s eb-
ben az inflációs hatás elenyészô, hiszen a pénzromlás
csak a háború utáni években kapott lábra. (Jellemzô,
hogy az 1894-ben megállapított 3 %-os betéti kama-
tot sem változtatták meg egészen 1923-ig.)

A háborús helyzet speciális intézménye volt a tá-
bori postaszolgálat. A takarék- és a csekküzletág
1915-tôl ezekben is mûködött. Természetesen, mivel
a hadicselekmények többnyire idegen felségterüle-
ten, a Monarchia határain kívül zajlottak, a megszállt
régiókban is az osztrák-magyar igazgatás részeként
bonyolította forgalmát a postatakarék közvetítô szol-
gálata, beleértve a megszállt Szerbiát, Montenegrót
és déli része kivételével Albániát. (Bosznia-Herceg-
ovinára már az annexió után, vagyis 1908-ban kiter-
jesztette mûködési körét.)

A külkapcsolatok érthetô módon beszûkültek,
egyedül a román társintézménnyel kezdte meg a for-
galmi együttmûködést a Magyar királyi Postatakarékpénztár 1914-ben. (Románia csak 1916-ban
vált hadviselô féllé.) A központi hatalmak egymás közötti klíringügyletei mellett igazi jelentôsége
csak az angol tengeri blokádig kimondottan fejlôdô észak-amerikai pénzforgalomnak maradt. A
Transatlantic Trust Co. és a budapesti központ között drótnélküli távírón azonban még az Egye-
sült Államok 1917 áprilisi hadba lépéséig fennmaradt. A hadüzenet után megbénult az átutalá-
sok rendszere, s az világháború utolsó esztendejében a szövetségi kormány által kinevezett Ide-
gen Vagyonok Gondnoka nevû szervezet birtokába kerültek a Transatlantic Trust Co. részvényei,
majd még 1918-ban meg is szüntették a társaságot. A társaságnál elhelyezett követelések és az
alaptôke visszaszerzéséért egy évtizedes harcot kellett aztán folytatnia a magyar államnak, de vé-
gül 1928-ra sikerült méltányosan rendezni a vagyoni kérdéseket.

Az intézmény alkalmazottai sem mentesültek a bevonulási kötelezettség alól, 586-an estek ki
a munkából. Helyüket ideiglenes munkaerôvel töltötték be. Az elsô nôi dolgozót 1911-ben vet-
ték fel a takarékpénztárhoz, de a háborús években éppen a fent említett ok miatt sokan kaptak
közülük ügyintézôi feladatokat. Fizetésük kezdettôl feszültségforrást jelentett, de tényleges intéz-
kedés nem történt a férfiakéval azonos besorolásukra.  

Egy évekig húzódó háború az élet legtöbb területén értékek pusztulását hozza, a Magyar ki-
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rályi Postatakarékpénztár prosperitása a kevés kivételhez sorolható. Az összeomlást azonban
ugyanúgy nem kerülhette el, ahogy az integritását vesztô magyar állam sem.

Összezsugorodott piacon, új üzletágakkal

Az ország elvesztette területének és lakosságának durván kétharmadát, s ez a postatakarék-
pénztár ügyfélkörét és forgalmát is csaknem ilyen arányban sújtotta. Ahogy behálózta a gazdasá-
gi vérkeringést minden más pénzközvetítô szervezetet felülmúlóan a postatakarékpénztár, éppoly
érzékenyen érintette üzletmenetét a prosperitás vagy a hanyatlás legkisebb jele is, szinte szeiz-
mográf módjára viselkedve.

A vesztes világháború után Magyarország számára nehézkesen, s fôként nagy hátrányokkal
súlyosbítva indult be újra a nemzetközi pénzügyi élet. Elôször a postatakarékpénztári követelések
és letétek elszámolása történt meg, amirôl a trianoni békeszerzôdés 198. cikke rendelkezett. Az
utódállamoknak átadták a náluk honosítottak összes készpénzköveteléseit és letéteit 1922-ben.
A háború elôtti átutalási forgalom 1925-ben állott helyre. A külföldre került régi csekkszámla-tu-
lajdonosokat (az évek óta forgalmat nem bonyolító hazaiakéval egyetemben) csak 1927-ben tö-

rölték a nyilvántartásból. A magánügy-
felekkel való elszámolás azonban lénye-
gesen simábban zajlott, mint az utódál-
lamokkal megegyezni a régi államadós-
ságok felosztásában, amit az 1938-as
római megállapodás rögzített. 

Az 1919-es tanácsköztársaság alatt a
csekkszámlák száma a megelôzô évek
növekedését ötszörösen túlhaladóan nôtt
egy adminisztratív intézkedés nyomán,
mert az új hatalom minden 2000 K feletti
postautalványra és utánvételre megtiltot-
ta a készpénzes kifizetést, és kényszer-
csekkszámlán íratta jóvá. Egyébiránt a tel-
jes szétesés jelei mutatkoztak a pénzügyi
életben is. Felülbélyegezték az Osztrák-
Magyar Bank, mint jegybank által kibo-
csátott pénzt 1920-ban, zároltak idegen
vagyonokat, a háború elôtt és alatt kibo-
csátott magyar államadósságot megtes-
tesítô értékpapírokat nosztrifikálták, ami-
be a postatakarékot is bevonták. 

1919-tôl a postatakarékpénztár a
kormány felhatalmazásával ún. pénzje-
gyeket bocsátott ki. A 20 és 50 filléres
pénzjegyek 1924-ig, az 5, 10 és 20 ko-
ronások 1923-ig voltak forgalomban és
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a törvényes fizetôeszközök minden is-
mérvével rendelkeztek. 

Természetesen a magának a postata-
karéknak is meg kellett néznie, hová te-
szi a folyó szükségleteit meghaladó pén-
zeket a vészterhes idôkben. Törvényi
elôírásra 1920-tól csak az Országos Köz-
ponti Hitelszövetkezet kamatozó kötvé-
nyeibe, majd 1922-tôl a Magyar Pénzü-
gyi Szindikátus jelzálogkötvényeire is,
egy évvel késôbb pedig a búzaértékre
szóló záloglevelekbe szintén befektet-
hette a nála elhelyezett pénzt. 

Az értékpapírok forgalmazását és le-
téti kezelését az alapító törvény értelmé-
ben díjmentesen végezte, ebben 1923-
tól állott be változás. Attól kezdve a vé-
teli, eladási és letéti díjakon túl a kamat-
szelvények beváltását sem ingyen vé-
gezték. A csekküzletágban is jelentôsen
emelkedtek a kezelési költségek. Az üz-
letág bevezetésétôl 1923-ig mindössze
egynegyed ezreléket számítottak fel ju-
talék címén (6000 K összegig, afölött en-
nek a felét), utána már 1 ezreléket. 

A takaréküzletág is megsínylette az országot ért súlyos traumát. Ám a háború és a forradal-
mak utáni nagy visszaesést még tetézte a pénzromlás, aminek következtében a húszas éveke ele-
jére szinte elvesztette jelentôségét. Befizetés és kivét is alig történt, mert az 1924-es pénzügyi
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konszolidáció idejére aki akarta, már kivette a megtakarítását. Utána meredeken ívelt föl a betét-
állomány nagysága, csak a gazdasági világválság akasztotta meg a töretlen emelkedést. A kivé-
tek mindössze három esztendôben haladták meg a betétek volumenét a Magyar királyi Postata-
karékpénztár történetének elsô fél századában (az utolsó évtizedrôl nincsenek pontos adataink),
nevezetesen 1912-ben, a Balkán-háborúk, illetve 1914-ben, az elsô világháború kitörése okán,
majd 1931-ben, amikor Németország felôl igazából begyûrûzött Magyarországra a két évvel ko-
rábban kipattant világválság, illetve a nyár közepén több mint egy hónapig bankzárlatot rendel-
tek el, s lehetetlen volt hozzájutni a betétekhez, ami azonban csak fokozta a bizalmatlanságot.
Több mint 225 millió pengô volt 1937-ben a betétek és kivétek összesített forgalma. Az 1918-as
rekordévet ekkor haladta meg elôször. 

Egyébként ebben az esztendôben az összes betétkönyvek darabszáma a következôképpen
oszlott meg az egyes régiók postahelyei között. Utána zárójelben a betétállomány összegszerû
megoszlása szerepel. Budapest: 38% (32%); Budapest-vidék: 18% (13%); Debrecen: 14%  (12%);
Szeged:9% (7%); Pécs: 9% (9%); Sopron: 9% (9%). A postatakarék saját pénztáraiban pedig 4%-
ot tartottak nyilván (19%). (Valószínûleg a kerekítések miatt jön ki 101%-ra az összesítés – Sz. J.) 

A közel három évtizedig állandó, 3 százalékos betéti kamatszint is mozgásba lendült, 1923-
ban 4, majd a következô esztendôben 8 %-ra ugrott. Az 1926 végén végrehajtott pénzcsere – át-
tértünk a koronáról a pengôre, az átváltási arány 12500:1 – nyomán megnyugvó inflációnak kö-
szönhetôen 6 százalékra mérséklôdött, de a húszas évek végén kezdôdött világválság átmeneti-
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leg megakasztotta a stabilizáció kamatszintben is tükrözôdô
trendjét. Csak 1935-ben tért vissza a 3 %-os mértékre. A csekk-
üzletágban a kamatfizetést 1919 áprilisától 1926 júniusáig szü-
netelt, akkortól ismét 2 százalékot állapítottak meg. 

A kamatfizetés sajátos vonása a félhavi elszámolás a folyó-
számlákon, amit a fél hó során rögzített legalacsonyabb
összeg után számítottak. A külföldi gyakorlatban alig találni
ilyesmire példát, általában nem tartottak nyilván egy hónapos-
nál rövidebb periódust.

A csekküzletág jelentôségének további erôsödését idôn-
ként egyes szolgáltatásokkal kapcsolatos rendelkezések is alá-
támasztották. A legfontosabb talán a kereskedelemügyi mi-
niszter azon rendelete volt 1921-ben, hogy telefonállomást
csak az kaphatott, akinek, illetve amely intézménynek a posta-
takarékpénztárnál csekkszámlája van, mert kizárólag az ott kiadott befizetési lapon lehetett leró-
ni a távbeszélôvel összefüggô bármilyen költséget, még a javítást, beszerelést is ideértve.

Határév volt a magyar bankrendszer és a pénzvilág szemszögébôl 1924: szanálták az állam-
háztartást a IV. törvény alapján, illetve abból a 250 millió aranykorona értékû népszövetségi köl-
csönbôl, amelyet Nagy-Britannia, Franciaország és Olaszország bocsátott 20 éves lejáratra; felál-
lott a Magyar Nemzeti Bank (V. tv.). Ezután lassanként megerôsödött a hazai pénzbe vetett biza-
lom, és el kezdtek gyarapodni a megtakarítások az egész bankszektorban. 

„A pénzkezelést oly módon kell szabályozni, hogy az összes bevételek a jegybankhoz folyjanak
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be, mégpedig vagy közvetlenül, vagy a postata-
karékpénztár útján” olvasható az államháztartásról
hozott fenti törvényben. Ésszerû döntés, hiszen ál-
lami tulajdonú, bankszerûen szervezett pénzinté-
zet volt, amelynek hatósugara a posták révén az
egész országra kiterjedt. Ezzel a korábban állam-
pénztáraknak nevezett adóhivatalokat mentesítet-
ték a pénzkezelés alól, s minden állami bevételt és
kiadást a postatakarékpénztáron keresztül végez-
tek, egészen a vármegyék szintjéig. A városok és
községek háztartására vonatkozóan engedéke-
nyebb a jogszabály: lehetôleg ott eszközöljék
pénzforgalmukat, ha van csekkszámlájuk. A való-
ságban a harmincas évek végétôl nyitottak na-
gyobb számban csekkszámlát a települések. 

Az állami pénzkezelés reformjától kezdve a
postatakaréknak kötelezô volt legalább akkora
összeget tartani a Magyar Nemzeti Banknál ve-
zetett giroszámláján, amekkora a nála vezetett
állami csekkszámlák követeléseinek egyenlege-
ként mutatkozott.
Mivel a postatakarékpénztár kulcstényezô lett az

állami pénzmozgásban, felügyeletét is átvette 1926-tól a kereskedelmi tárcától a pénzügyminisz-
ter. Míg korábban egyértelmûen a lakossági szolgálatra helyezôdött a hangsúly, immár az állam
bankja meghatározás azzal legalább egyenértékûvé vált. Ám ha a két területen zajló pénztöme-
get vesszük figyelembe, összehasonlíthatatlanul nagyobb súlyt képviseltek az állami számlákon
forgó összegek. 1937-ben ez utóbbiak 6,2 milliárd P-re rúgtak. 

Szintén 1924-ben és ugyancsak az államháztartás szanálásával párhuzamosan vette át az álla-
mi zálogintézményeket a postatakarékpénztár. Ezt a lépést az 1925. évi IX. törvény hagyta jóvá,
amely az 1885-ös alapító törvényben és az 1889-es módosítással együtt érvényben lévô ügykört
bôvítette a kézizálog-kölcsönüzlettel, az árverési csarnokok üzletével, a beraktározási és közrak-
tári ügyletekkel, valamint a felsorolt üzletek melléküzletágaival. A hazánkban Mária Terézia által
alapított királyi zálogházak, az Állami Árverési Csarnok és az Állami Beraktározási Vállalatok tar-
toztak ebbe a kategóriába. A zálogházi közvetítô hálózat tényleges átvétele fokozatosan zajlott,
1930-ra fejezôdött be.

A zálogházak hagyományosan forgótôkehiánytól szenvedtek, s az új „gazda” biztosítékot je-
lentett az akut gond megszûnésére, miután törvényi felhatalmazást kapott, hogy a korábban már
említett értékpapírok mellett itt is elhelyezheti befektethetô tôkéjét.

A kézizálogüzletben monopoljogot élvezett a postatakarékpénztár. A gazdasági megfontolá-
sok mögött a szociális elôny szempontja is meghúzódott. Ugyanarra a kisegzisztenciára irányult a
szolgáltatása, amely a kisbetéteseket adta. Ezek a társadalmi rétegek hasonló nagyságrendû köl-
csönökre pályáztak, ám a kereskedelmi bankoknál kevés reménnyel vagy alig vállalható feltételek
mellett. A postatakarék tehát kisemberek megtakarításait juttatta kisemberekhez záloghitel for-
májában. Az intézet fennállása során egyébként ez volt az egyetlen hitelkihelyezési mód.
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Oly sikeresnek bizonyult, s támasztotta alá a tényleges igényt erre a hitelformára, hogy az üzlet-
ág átvételétôl a gazdasági világválság kirobbanásáig eltelt öt év alatt 10 millióról 50 millió P fölé
emelkedett a kihelyezett összeg. Ebben valószínûleg nagy szerepet játszott az a nem elhanyagolha-
tó körülmény, hogy az átvételkor érvényben volt 18 %-os kamatot 1926-ra 10 %-ig szorította le a
postatakarékpénztár.

Az Árverési Csarnokban (a fôváros IX. kerületében, a Lónyay és a Kinizsi u. sarkán) heti menetrend
alapján zajlottak az egyes ingóságok árverései a 21 budapesti és 10 vidéki zálogfiókban beadott és
ki nem váltott kínálatból. A vidéki fiókok felét már a postatakarékpénztár nyitotta meg a harmincas
évek folyamán. Egy 1940-ben kiadott üzletági tájékoztató szerint ágynemût szerdán és pénteken, ka-
bátot, felöltôt minden hétköznapon, bútort és cipôt pénteken, ékszert és nemesfémeket hétfôn,
hangszert, író- és varrógépet minden hónap elsô, harmadik keddjén vertek dobra. Ritkábbak, de
nem jelentéktelenek az idôszakos mûvészi aukciók, amelyeken könyveket, kéziratokat, mûtárgyakat
bocsátanak áruba.

Az üzletág átvételekor összesen 116 fô alkotta a létszámot, ôket a postatakarék állományába
sorolták be. Az idô tájt a pénzintézet összlétszáma 870 fô volt. 

A takarékosság eszméjének terjesztésében és ébren tartásában szintén élen járt a postataka-
rékpénztár. Kiadványok, propagandaanyagok és egyes takaréküzletági termékek erôsítették e
szándékot, mint például a takaréklap. A takaréklapon kezdetben postai bélyegek beragasztásá-
val lehetett összegyûjteni azt a betétminimumot, ami már betétkönyv nyitásához elegendô volt.
1916-tól a visszaélések miatt – használt postabélyegekrôl eltüntették a bélyegzônyomot – külön
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takarékbélyeget bocsátottak forgalomba.
1923-ban a korona értékvesztése miatt be-
szüntették a takaréklapot, de a pengô be-
vezetése után 1928-tól visszahozták,
mondhatni közkívánatra. Nem kis részben
az iskolai takarékoskodás „méretarányos”
eszközeként segítette az ifjúság való életre
nevelését.

Nemzetközi rendezvényeken is képvi-
seltette magát a Magyar királyi Postataka-
rékpénztár. Az elsô takarékossági világ-
kongresszuson, 1924-ben Milánóban a ve-
zérigazgató vett részt, s elsôsorban az ott
tapasztaltak hatására három évvel késôbb
megalakult az Országos Takarékossági
Propaganda Bizottság, amelynek szervezé-
sét és irányítását is rájuk bízta a kormány-
zat. Több állami pénzügyi szervezetet és a
Pénzintézetek Országos Egyesülését hív-
ták meg a bizottságba, de belôle számûz-
ték a tagok reklámtevékenységét, kizáró-
lag a takarékos életszemlélet meghonosí-
tását tartották szem elôtt, korán felismerve

75

SZABÓ JENÔ

A takarékpénztár közlönyének fejléce

A betegbiztosító évente készített jelentést



a nyomtatott és az éppen születôben lévô elektronikus sajtóban (rádió) rejlô lehetôségeket.
Érdekes megnézni, hogyan alakult a Magyar királyi Postatakarékpénztár költségvetése normá-

lis üzleti körülmények között. Az utolsó mérvadó pénzügyi év az 1938-39-es volt. Ekkor a 14,2 mil-
lió pengônyi költségvetésbôl a személyi kiadások 33,5 %-ot, a dologi kiadások 3,2 %-ot, az üzle-
ti kiadások pontosan 50 %-ot (ebben foglaltatnak a betéti kamatok, amelyek a teljes összeg 34,5
%-át képezik, továbbá a postai költségtérítés, ez 10,1 %), a nyugellátások 8,4 %-ot tettek ki. A
bevételi oldalon a kamatjövedelmek 59 %-ot, a kezelési díjak és jutalékok 29,5 %-ot hoztak.

A közvetítô szolgálatot ellátó Magyar királyi Postával fennálló kapcsolatban is fontos változás
történt ekkor. A szolgálatért a költségvetés ál-
tal megállapított hozzájárulást fizetett a taka-
rékpénztár a postának. Az elsô esztendôben
kereken 10 millió K-t, a pengô bevezetése
után a nyitó évi 960 ezer P-rôl 1930-ra 1,44
Millió P-re nôtt, majd ezen a szinten is maradt
a harmincas évek végéig. (A számítás alapjá-
ra vonatkozó adatot nem találtam – Sz. J.)
Hasonlóképp törvény szüntette meg 1921-
ben a takarékpénztár levelezésének addig él-
vezett portómentességét. Csak az ügyfelek
befelé irányuló levelezése maradt díjmentes,
mert annak költségeit a pénzintézet magára
vállalhatta, saját postai díjátalánya terhére, s
azt meg is tette a késôbbiekben is.
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Jellegzetes vonása a posta és a
takarékpénztár közötti viszonyban,
hogy a betétek és befizetések min-
dig nagyobb összeget képeznek,
mint a visszafizetések, így folyamatos
aktívuma volt a takarékpénztárnak a
postáknál, amit korabeli szóhaszná-
lattal postatartozásnak neveztek, s ez
ténylegesen egyfajta postánál lévô
forgótôke. Emiatt a pénztár érdekelt
volt a minél gyorsabb pénzmozgás-
ban. A postánál úton levô összeg
éves szinten 34-42 millió P-t

Tett ki a harmincas évek folyamán,
de az élénkülô gazdaság ellenére az
évtized elejétôl fokozatosan csökkenô
tendenciát mutatott, ami arra enged
következtetni, sikeresen szorították le-
felé az ún. postatartozást. 

Érdemes emlékeztetni a posta-
takarékpénztári tevékenység ma
már elképzelhetetlen végpontjára.
„A faluzó levélhordó a csekkbefize-

téseket – a postai szolgálatban megállapított értékhatárig – hivatalból felveszi, s azokról a fél-
nek elismervényt ad, s a befizetési lapot a készpénzzel együtt a járatot fenntartó postahivatal-
nak átadja. A szabályszerû elszámolást a postatakarékpénztárral szemben ez a hivatal végzi. A
végleges nyugtázást képezô elismervényt az elszámolás után a faluzó levélhordó a befizetô
félnek az elismervény bevonása ellenében átadja” – írta Körmendy József a
postatakarékpénztárak legjobb hazai ismerôje a harmincas évek második felében.

A személyzeti politika szempontjait is kiválóan érzékeltette a késôbbi vezérigazgató-helyet-
tes: „az elvégzett tömegmunkából kifolyólag az egyéneknek a gyorsaságban és a pontosság-
ban megnyilvánuló kvalitásait keresi, ebbôl a szempontból tehát a szerzôdéses viszony látszik
célravezetôbbnek, amelynél az ügyesebb és gyorsabb alkalmazottak jobb dotálása lehetséges,
másrészt pedig a hasznavehetetlenek anyagi megterhelés nélküli, rövidebb idô alatt eszközöl-
hetô elbocsátása válik lehetségessé. Ily módon állandóan munkaereje teljében levô alkalma-
zottakkal lehet a munkát elvégeztetni, akik a szerzôdéses viszonyból kifolyólag az állami alkal-
mazottaknál jobb fizetésben részesülnek, mégis azonban végeredményben olcsóbbak az ál-
lamnak, mert az a szerzôdéses viszonyból kifolyólag a nyugdíjterhek alól mentesül.”

A szakképzésben is megjelent a zálogházi személyzet felkészítése. A becsüsöknek nem csu-
pán a munkába állás feltétele volt a megfelelô ismeretek elsajátítása, bizonyos idôközönként szá-
mot kell adniuk teljesítményükrôl próbabecslések keretében. A hagyományos takarékpénztári
képzés végén 1923 óta szakvizsgát tettek a hallgatók. A postatisztképzô tanfolyamon változatla-
nul a takarékpénztár magas rangú vezetôi végezték a szakirányú tantárgy oktatását, köztük volt
Körmendy József is.
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Az intézmény tevékenységének szabá-
lyozása oly differenciált lett, hogy 1926-tól
folyamatosan megjelentette saját kiadásá-
ban a Magyar királyi Postatakarékpénztár
Rendeleteinek Közlönyét.

Az intézet vezetôje 1918-19 folyamán
dr. Hantos Elemér volt, akit dr. Gerlóczy
Gyula kormánybiztos követett 1920-tól
1922-ig. A következô négy évben Baross
Gábor, majd 1926-38 között Tormay Béla a
vezérigazgató. 

A két világháború közötti idôszakban
kezdték végre elismerni a munkafolyama-
tok gépesítésének hasznosságát. A felis-
merés már elôbb megtörtént, de forráso-
kat nem biztosítottak a számolási és írási
mûveletek könnyítését szolgáló eszközök-
re. A gépkönyvelés bevezetésére 1930-ban
kerítettek sort. A székházban házi telefon-
rendszer üzemelt, amit 1924-ben szüntet-
tek meg, utána 20 fôvonallal és 100 mellék-
állomással felszerelt saját telefonközpont
biztosítja a kommunikációt, valamint egy
600 méteres csôpostahálózat a fôpénztár

és a csekküzleti alosztályok között. Az évi 50 milliónyi nyomtatványt a szintén az épületben mûkö-
dô házinyomdában készítették, a minden árverési napon megjelenô Árverési Közlönnyel együtt.

Az alkalmazottak már az elsô világháború elôtt kezdeményezték egy önálló kaszinó felállítását,
azonban a minisztérium nem engedélyezte. Végül 1930-ban a Postatakarékpénztári Tisztviselôk
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Sportegyesületén belül létrehozott társadal-
mi szakosztály töltötte be ezt e funkciót. Az
egyesület sporttelepre is szert tett, a Pasaré-
ti úton tarthatták karban egészségüket a
tisztviselôk. A Betegségi Biztosító Intézet
1927-tôl mûködött, illetve saját rendelôinté-
zetet mûködtetett. Tíz évvel késôbb alakult
meg a Jóléti Egyesület, amely a tagok anya-
gi, erkölcsi, társadalmi helyzetén és egészsé-
gi állapotán kívánt javítani, s az ehhez  szük-
séges fedezetet megszerezni. Ugyancsak
hasznos intézmény volt az 1936-ban alapított
Postatakarékpénztári Múzeum, amely a fé-
lévszázados jubileumát ünneplô pénzintézet
múltjának addig is gondosan ôrzött doku-
mentumait, tárgyi emlékeit szakszerûen fel-
dolgozva mutatta be a Hold utcai székház-
ban. Sajnálatos, hogy a postatakarékpénztár
megszüntetése után ez az értékes gyûjte-
mény is széthullott, de egyes, még fellelhetô
darabjainak köszönhetô, hogy most vala-
mennyire sikerülhetett rekonstruálni a pénz-
tár históriáját. Mondani sem kell, e mögött is
Körmendy József állt afféle mindenesként.

Az utolsó évtized

Tekintve, hogy a forrásanyagok egy része megsemmisült a második világháborúban vagy –
különösen az intézmény múzeumának gyûjteményei – szétszóródtak, s imitt-amott bukkan föl be-
lôlük néhány tétel (még a tulajdonképpeni jogutód, OTP Pénztörténeti Gyûjteményében találtam
használható iratokat, képes anyagokat – Sz. J.), feldolgozott irodalma pedig egyáltalán nincs a
postatakarékpénztár utolsó éveinek, csak töredékes vázlatot adhatunk e helyen. Az a körülmény
sem könnyíti a dolgunkat, hogy 1945 után régebben természetes módon elkészített kiadványok
(mint például egy-egy szervezet saját évkönyve) csaknem teljesen kimentek a divatból, s még egy
nagyon idôigényes, aprólékos, valósággal teljes embert kívánó kutatómunkával sem bizonyos a
megközelítôleg teljes körûnek mondható kép.

Az újabb világégés felé sodródó Európa gazdasági motorját már a hadiipar fûtötte a harmin-
cas évek közepétôl. Magyarországon is az állami megrendelések hajtották elôre a gazdaságot. A
Magyar királyi Postatakarékpénztár is az évtized végére dolgozta le a Trianon okozta zuhanást. Az
egyes üzletágak összesített állománya 1939-re, a takaréküzletág 1937-re, a csekkforgalom már
1932-re kapaszkodott vissza az 1918-as szintre. Az összforgalom késôbbi idôpontja az értékpapír-
szektor komoly hanyatlása folytán alakult így, különösen az üzletfelek állománya csappant meg, s
szinte elhanyagolható mértéket, néhány millió pengôs volument tett ki, csak az intézmény saját,
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fôként kötvényállománya emelkedett dinamikusan, ám az sem érte el az elsô világháború kon-
junktúrájának csúcsait. A zálogüzletág összértékében nem vetekedhetett a korábbi tevékenységi
körökkel, de társadalmi funkciója nélkülözhetetlenné tette a korabeli polgárok számára.

A vezérigazgatói székben Tormay Bélától dr. Jakabffy Károly vette át a stafétabotot, majd a
második világháború éveiben vitéz Madaras Jenô pénzügyminisztériumi osztályfônök irányította
a takarékpénztárt. Az intézet mûködése minden üzletágat beleértve zavartalanul folytatódott,
egészen a Vörös Hadsereg magyar fölön zajló hadmûveleteinek kezdetéig. A nemzetközi forga-
lom értelemszerûen már korábban, Magyarország hadba lépésével akadozott a szemben álló ál-
lamok postatakarékpénztáraival, végül ellehetetlenült. 

A belsô közvetítôi hálózat az 1938-tól 1941-ig a területi revízió több lépésben megvalósuló
eredményei nyomán jelentôsen kibôvült, ezzel együtt az üzletágak forgalma is gyarapodott. A há-
ború néhány éve alatt 3100 postahivatal és 900 postaügynökség közvetítette a postatakarék szol-
gáltatásait. 1944-ben a betétesek száma 746 ezer volt, vagyis az ország minden huszadik lakójá-
ra jutott egy takarékkönyv. A takaréküzletág betétállománya 1943-ban 262 millió P, a zálogüzlet-
ág hitelállománya 63,5 millió P-re rúgott. Egy 1942. január elsejei adat szerint azonban maga a
pénzintézet nem foglalkoztatott több alkalmazottat, akkor 1645 fô képezte a személyi állományt.
Az összetételt a történelmi körülmények deformálták, egyrészt a férfiak hadkötelezettsége miatt
ismét több nôi munkaerôt alkalmaztak, (fôleg a jelzet dátum után, mert a nyomtatott névsort ki-
zárólag nôi nevekkel egészítették ki, kézírással, a kezelési szakban dolgozók listáját). Másrészt a
zsidótörvények nyomán számos, több évtizede jól dolgozó szakembertôl is megváltak. 

A béke beköszöntével újra indult a postatakarékpénztár tevékenysége. Nevébôl 1946-ban, a
köztársaság kikiáltása után kikerült a „királyi” jelzô. A csekküzletág repertoárja annyiban zsugoro-
dott, hogy nem bocsátott ki utazási csekkeket és hitellevelet. A legkisebb számlaegyenleg 50 fo-
rint lett, ami után már csekket lehetett forgalomba hozni.

A koalíciós idôk gazdaságpolitikájának legfôbb fóruma az 1945. november 24-én megalakult
Gazdasági Fôtanács volt. Az ország szuverenitása a párizsi békeszerzôdés 1947 februári aláírásáig
korlátozottan érvényesülhetett, a pénzügyi életet is beleértve. Részben ez a magyarázata a bel-
politikai erôviszonyok alakulásán túl, hogy három hónappal késôbb hozott határozatot a Gazda-
sági Fôtanács a nagybankok államosításáról, majd 1948. április 22-én megszületett a 853/1948.
számú határozat a pénzintézetek átszervezésérôl, amely többek között a Magyar Postatakarék-
pénztár sorsát is megpecsételte. A következô dátum május 15-e, amikor a csekk- és klíringüzlet-
ág teljes egészében átkerült a Magyar Nemzeti Bankhoz (ezzel együtt a gyönyörû székház is), a
letéti ügyeket a Pénzintézeti Központnak adták át, a takaréküzletág átvételével, valamint a posta-
takarékpénztár és más bankok vidéki fiókjaiból elkezdôdött az Országos Takarékpénztár Nemze-
ti Vállalat szervezése. Az új pénzintézet változatlanul a Magyar Posta közvetítôi munkájára támasz-
kodott, s a forgótôkét e tevékenységhez az MNB biztosította. 

1949. február 23-án a Gazdasági Fôtanács határozatára kiadott 1850/1949. számú kormány-
rendelet március elsejével megszüntette a Magyar Postatakarékpénztárt. A felszámolásra június
30-ig adtak határidôt. Az új társadalmi-gazdasági formációba már nem illett bele, a voluntarista
politika nem a gazdasági törvényszerûségek és a hétköznapi valóság szükségleteibôl kiindulva
építette föl intézményrendszerét. Az elsô hazai népbank – bô hat évtizedes tevékenysége után
nyugodtan tekinthetjük annak – betöltötte történelmi hivatását.
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