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Dr. Timar Andras

KOZzUTI EPITES

A kozuti infrastruktura

fejlesztésének, fenntartasanak és Uzemeltetésenek

1. A finanszirozas - fogalom és
tevékenység

A kozlekedési létesitmények,
koztiik az uthalozat tervezése,
épitése, fenntartdsa ¢és lize-
meltetése nemcsak miiszaki,
hanem egyuttal azzal szorosan
Osszefliggd gazdasagi és pénz-
igyi tevékenység is. Finan-
szirozason a kovetkezOkben az
Tthalézattal kapcsolatos miiszaki
tevékenységek végrehajtasahoz
sziikséges, megfelelden indokolt,
tervezett kiadasokhoz pénz-
forrasok képzését és folyositasat
értjiik.

A kozuti kiadasoknak szoka-
sosan harom f6 jogcimét kiilon-
boztetjiik meg, elhatarolva egy-
mastoél az uthalozat-fejlesztési
(tervezés, engedélyezés, teriilet-
vasarlas, ¢épités, mindségbiz-
tositas, stb.), az ut-fenntartasi
(rutin- és nagyjavitas, potlas,
stb.), valamint az Ut-tizemeltetési
(miszaki és baleseti segély-
nyujtas, kozvilagitas, takaritas,
dijszedés, stb.) tevékenységek
elvégzésének  koltségeit. Az
egyes tevékenységek ismert
miiszaki eljarasok, technoldgiak
alkalmazasaval és meghatarozott
id6szakban torténd végrehaj-
tasanak koltségeit jogeimenként
kiilon-kiilon szamitjak ki, a
tevékenység-osszetevokhoz ren-
delhetd, ismert és szamithatd
fajlagos (egység) koltségek és az
elvégzendd munkamennyiségek
alapjan.

A kiadasok fervezése azonban
nemcsak nagysaguk meghataro-

z4sabol, hanem a tervezett intéz-
kedések miiszaki, gazdasagi ¢s
tarsadalmi hatasainak felméré-
sébdl és elfogadott (esetleg
szabvanyositott, elGirt) modon
valo elemzésébdl, mérlegelé-
sébdl is all. Ha ezen eljarasokat
alkalmazva valamely, az utakkal
kapcsolatos tevékenység varhatd
és kedvezonek itélt hatasai (pl. az
altalanositott kozlekedési kolt-
ségmegtakaritasok és esetleg
hasznalati  dijbevételek) egy
meghatarozott, vizsgalat ala vont
idészakon (pl. az Ut hasznos
lizemi élettartaman) beliil feliil-
muljdk a becsiilt kedvezétlen
hatdsokat (pl. beruhazési koltsé-
gek), akkor tekinthetjiik a terve-
zett kiadasokat gazdasagilag és
tarsadalmilag indokoltnak. Ebben
az esetben szervezhetjiik meg a
fedezésiikre szolgalé pénzforra-
sok képzését, illetve kezdemé-
nyezhetjiik, hogy az egyébként
rendelkezésre allo pénzforrasok
elosztasakor és folyositasakor
(dontéshozatalhoz) ezeket, az
egyes tevékenységek elvégze-
sének gazdasagi célszertiségét
bizonyité indokolasokat megfele-
16 modon vegyék figyelembe.

2. A kozuti infrastruktira és a
kozuti szolgaltatasok

A kozgazdasagi szakirodalomban
az infrastruktura fogalmaval ¢és a
gazdasagi-tarsadalmi  ¢letben
jatszott szerepével kapcsolatos
vitdk a mai napig nem jutottak
nyugvopontra. Altalanosan
elfogadottnak tlinik azonban,

finanszirozasa'

hogy infrastruktaran a
tarsadalmi-gazdasagi €let targyi,
személyi és szervezeti feltétel-
rendszerét értik. Ertelemszertien
a kozuthalézat és az annak fej-
lesztését, fenntartasat és izemel-
tetését végzd személyek és szer-
vezetek alkotjak tehat a kozuti
infrastrukturat. Adott id6pontban
¢és adott helyen a kozati infra-
struktura megléte és elfogadhato
szinvonalll miiszaki allapota az
elofeltétele a kozuti kozlekedés-
nek ¢és ezen keresztil a fenn-
tarthaté mobilitasnak, illetve tar-
tos gazdasagi novekedésnek.

A kozati infrastrukturat barhol
¢és barmikor igénybe vevs koz-
lekedSk kozuti szolgaltatasokat
fogyasztanak, amelyekhez meg-
felel6 infrastruktira hianyaban
nem juthatnanak hozza. A kozati
szolgaltatasnak két 6, egymastol
elvéalaszthatatlan  Gsszetevéje
van: a kapacitas és a burkolat-
teherbiras. Amikor egy jarmii
egy ut valamely keresztmetszetén
all, vagy athalad, egyidejileg
fogyasztja annak kapacitasat
(hiszen elfoglalja az it meghata-
rozott feliiletét) és teherbirasat
(hiszen az utburkolat teherbirasa
minden egyes jarmi 4thalada-
sakor a tengelyterhelések negye-
dik hatvanyaval aranyos mérték-
ben csokken). A személygép-
kocsik kapacitas-fogyasztasat a
tehergépjarmiivek a forgalmi
koriilmények fliggvényében 2-3-
szorosan is meghaladjak (v. 6.
személygépkocsi egyenértékek).
Ugyanakkor a személygépkocsik
teherbiras-fogyasztasat (azaz a

1 A BMGE Kézlekedésmérndki Karan 2001. junius 20-an tartott habilitdcios el6adés szerkesztett véltozata



burkolat teherbirasanak egy
jarmi athaladasa kovetkeztében
bekovetkez6 csokkenését) a te-
hergépjarmiivekéhez mérten a
gyakorlatban elhanyagolhatéan
kicsinynek tekintik.

A kozatat kezelo szervezet,
tehat a kozati szolgadltato alap-
vet§ és rendeltetésszer( feladata,
hogy az uthasznalok igényeit,
azaz a kozuti szolgaltatasok iranti
keresletét olyan mennyiségli €s
min8ségli kinalat nytjtasaval
elégitse ki, amely tarsadalmilag
elfogadhatd egyensulytalansag-
ban van. Miutan minden kozuti
helyvaltoztatasi igényt nem lehet
a legmagasabb mindségli kozuti
szolgaltatasokkal kielégiteni min-
deniitt és minden id6ben (egy
orszagon belil nem minden
teriilet utellatottsaga és utallapota
egyenértékii, az Uthalézaton he-
lyenként forgalmi torlodasok ke-
letkeznek, kozati balesetek tor-
ténnek, stb.), ezért az idealisnak
tekintett ut- és forgalmi viszo-
nyok ko6zott lebonyolodé forga-
lomhoz képest kiszamithaté gaz-
dasagi és tarsadalmi veszteségek
(koztik pl. kornyezeti karok)
keletkeznek. Ezeknek a vesztesé-
geknek (elmaradt hasznoknak) és
karoknak a tarsadalmilag elfo-
gadhat6 hatarértékeken beliil tar-
tasa a kozati szolgaltatok f6
feladata. Hogy mit tekinthetiink
tarsadalmilag elfogadtathato ér-
téknek, azt a mindenkori gaz-
dasagi fejlettség, tarsadalmi és
politikai helyzet fiiggvényében
lehetséges csak eldonteni.

3. Koziti szolgaltatasi kereslet
és kinalat

A kozati szolgéltatasok mennyi-
sége és mindsége az uthaldzat
allapotatol és a rajta lebonyolodé
forgalom  szerkezetétsl s
egyidejiileg fligg. Eszerint a
kozuti szolgaltatés kiilonleges
Jellemzdje, hogy minSsége val-
tozatlan utallapot esetén is jelen-
t6s mértékben ingadozhat a for-
galom nagysaganak és szerkezeti
Osszetételének fliggvényében. Ezt

fejezi ki a forgalmi folyam dt-
lagsebességét egy adott miiszaki
jellemzdkkel kiépitett, ismert
allapot uton a forgalomnagysag
fiiggvényében éabrazolé u. n.
Sfundamentalis Osszefiiggés (lasd
eredetileg Highway Capacity
Manual - HCM) ¢és a beldle
levezetett, a kozuti szolgaltatas
mindségét jellemzd szolgaltatasi
szintek. Az utakon megjelend
forgalom egytttal a kozuati
szolgaltatasok iranti (kielégitett)
kereslet kozvetlen megjelenése.
Az egyes teriiletek utakkal vald
ellatatlansaga, vagy a meglévd
uthalozat esetleg leromlott szol-
galtatasi szinvonala miatt el/ma-
radt kereslettel (ez az elméleti
kereslet és a kielégitett kereslet
kiilonbségeként értelmezhetd) itt
nem foglalkozom, csak utalok
ennek (és vele Osszefliggésben az
elmarad6 gazdasagi multiplikator
hatasnak ¢és az ebbdl eredd
tobbletnyereségnek) a gazdasagi
és regionalis fejlesztés tervezése-
kor megndvekedd szerepére.
Mivel a kozlekedés nem
oncél, hanem mas tarsadalmi és
gazdasagi tevékenységek kifej-
tésének eldfeltétele, ezért a kozuti
forgalom ingadozasa is a gazda-
sagi és tarsadalmi tevékenységek
térbeli és id6beli eloszlasahoz
igazodik. A reggeli és délutani
cstcsorai torlodasok csokkentése
érdekében semmilyen intézkedés-
sel nem fokozhat6 jelentSs
mértékben pl. késé éjszaka az
utak kapacitasanak kihasznalasa.
A kozati kozlekedési kereslet
szarmaztatott kereslet, amely
igen sok, a kozuti infrastrukta-
ratél tobbé-kevésbé fiiggetlen
tarsadalmi, gazdasagi és kultu-
ralis (szokas)-jellemzo6tol fiigg.
Ebbdl is kovetkezGen, még ha
elfogadhatoan hosszh statisztikai
id6sorok 4llnak is rendelkezé-
stinkre a forgalom muilthan
megfigyelt alakulasara vonatko-
z6an, ezek legtobbszor nem
nyljtanak megbizhato alapot a
kozati  szolgaltatasok irant a
Jovdben varhaté kereslet (kiilono-
sen a hossza tava kereslet) el6re-

jelzésére, becslésére. A koziti

forgalom eldrejelzését  ezért
bizonytalannak, legjobb esetben
is kockdzatosnak kell tekinteniink
(amikor is a varhato forgalom-
nagysagok valoszintisége, illetve
valoszintiségi eloszlasa kiszamit-
hatd). Mar emlitettem, hogy a
kozati finanszirozasi dontések
el6készitésekor a varhato kedve-
z6 hatasokat, hasznokat mérle-
gelik, értékelik, a kedvezdtlen
hatasoknak tekintett koltségekkel
szembeallitva. ElSbbiek dontd
része kozvetleniil fiigg a jov6beni
forgalomtol, ezt a kockazatot te-
hat kereskedelmi (iizleti) kocka-
zatnak kell tekinteniink, amely ki-
hat a finanszirozasi dontésre.

A finanszirozas hosszl tavon
befolyasolja a kereslet kielé-
gitésére szolgald kozati kindlatot
is, hiszen az egy adott helyen és
id6ben meglévé ¢és igénybe
vehet6 uthalozat kiépitettsége
(geometriai jellemz6i), elérhetd-
sége (siirlisége és térbeli elosz-
lasa), jarhatosaga (a burkolat
épsége, hullamossaga, teherbira-
sa, téli fenntartasa, stb.) a vizsgalt
idépontot megel6z6 években a
kozuati kiadasokra forditott finan-
szirozasi forrasok nagysagatol és
megoszlasatol is kozvetleniil
fiigg. Amennyiben ezek a for-
rasok tartosan elmaradnak az
igényekt6l, azaz a kereslettdl,
akkor az 1thalozat allapota a
kozuti szolgaltatisok mindsége-
vel egyiitt folyamatosan romlik.
Ez a jelenség jol ismert Kozép-
Eur6péban, hazankban is.

4. A kozszolgaltatasok

Egy kozosség, tagabb értelemben
véve a tarsadalom tevékeny-
ségeinek zavartalan lebonyoli-
tasahoz szamos olyan szolgal-
tatasra is sziikség van, amelyek-
hez a tarsadalom minden egyes
tagjanak hozzaférését hatranyos
megkiilonboztetés ¢s korlatozas
nélkiil elé kell segiteni, illetve
tavlati célként biztositani kell.
Ezeket a szokasosan
kozmegegyezéssel kijelolt szol-



galtatasokat nevezik koézszolgal-
tatasoknak. Ezek korébe tartozik
tobbek kozott az oktatds, az
egészségligyi ellatds, az igazsag-
szolgaltatds, a kozigazgatas, a
rendfenntartds, stb. A térbeli és
gazdasagi, szocialis egyenlStlen-
ségek csokkentése (azaz a tavlati
cél elérése) érdekében, abban az
esetben, ha a kozszolgaltatasokat
eléallito és értékesitd szolgal-
tatok versenypiaci koriilmények
kozott csak veszteségesen mi-
kodhet(né)nek, szokasos e vesz-
teségeknek kozpénzekbdl valo
megtéritése. A kozlekedési - els6-
sorban a vasuti — szolgéltatasok a
20. szazad els6é felében, min-
denek el6tt az 1929-1933-as
vilaggazdasagi valsagot kdvetSen
keriiltek be a kozszolgaltatasok
korébe. A “természetes monopo-
lium” elméletével igazolast nyert
az allam beavatkozasa (tulaj-
donosi és arszabalyozd szerepé-
nek kiteljesedése) ezen a tertile-
ten abban az id6ben, amikor a
kozati kozlekedés (a vasutival
szemben) még nem tudott ver-
senyképes kinalatot nyujtani.
Mire versenyképessége javult
(hiszen ma mar a gazdasagilag
fejlett orszagokban a szallitasi
teljesitmények dont6 és tilnyomo
tobbsége a kozati kozlekedésben
keletkezik), a kozati kozlekedési
szolgaltatasokat is automatikusan
a kozszolgaltatasok korébe tar-
tozoknak tekintették. A tarsadal-
mi-gazdasagi fejlédés folyaman a
kozpénzekkel valé eredményes
gazdalkodas kovetelményével
Osszhangban azonban id6rdl-
idére sziikséges a kozszolgal-
tatasok korének feliilvizsgalata is.
Azokat a szolgaltatasokat, ame-
lyek a megvaltozott koriilmények
k6zott mar esetleg veszteségmen-
tesen (vagy a korabban elfogadott
mértékhez képest jelentSsen
csokkentett kozpénz-tamogatas-
sal) nyujthatok versenypiaci ko-
riilmények kozott, célszeri (az
allam beavatkozasanak a szaba-
lyozasra korlatozasaval) vissza-
helyezni ilyen koriilmények kozé.
Akozuti szolgaltatasok egy része,

elsGsorban a meglévd utakkal
parhuzamosan kiépitett, azokhoz
képest magasabb szolgaltatasi
szinvonalat nyjto autépalyakhoz
kapcsolodd kozuti szolgaltatasok
ma ilyennek tekinthetok.

A kozuti szolgaltatasokat csak
a kozati infrastruktira igénybe-
vételével, “kozvetitésével” lehet
elfogyasztani. Kozszolgaltatas
eléfeltétele 1évén, a kozathalozat
a legtobb orszagban koztulajdon-
ban van és a nemzeti (koz)-
vagyon stratégiai jelentGséglinek
tekintett eleme. A magyarorszagi
orszagos (30.300 km) és onkor-
manyzati (105.000 km) kozutha-
l6zat brutté (azaz Gjraeldallitasi)
értéke becslésem szerint 2000-
ben mintegy 5000 Md Ft-ot tett
ki, ami az éves brutté hazai
termék (GDP, 2000-ben 12.900
Md Ft) kozel 40%-a volt. A 20.
szazad elsé felében bekovetkezett
események miatt, amire el6bb
mar utaltam, a kozuthalozat ke-
zelése az eurdpai orszagokban a
kozigazgatas szakmai szervezete-
inek feladatava lett. A kozigazga-
tas feladata azonban nem elsdd-
legesen a kozvagyonnal valo
gazdalkodas (értékének megOrze-
sével és folyamatos gyarapita-
saval, pl. az utaknak a kozuti
keresletet egyre jobban kielégitd
szolgaltatasok nyujtasara alkal-
mas allapotban tartasaval). Ilyen
feladatok megoldasaval kapcso-
latosan ugyanakkor a magdnval-
lalkozdsok korében hasznos
tapasztalatok halmozodtak fel,
amelyek atvételére és alkalmaza-
sara a kozati igazgatosagok a
burkolat-gazdalkodasi rendszerek
(Pavement Management System -
PMS) bevezetésével tettek sok
helyiitt kisérletet. Bar ezek
bevezetése atlathatova teszi a
sziikséges kozuti (elsGsorban a
fenntartasi és iizemeltetési) kia-
dasok szamitasat, azt csak a
legritkabb esetben kotik Ossze
kozvetleniil a finanszirozasi és
gazdalkodasi felelosséggel.

Onként adodik a kérdés: vajon
helyes-e a kozszolgaltatasok
teljes korének kozpénzekbdl vald

finanszirozasat a koriilményektol
fliggetleniil, valtozatlanul fenn-

tartani? Véleményem szerint
nem. A valtozo tarsadalmi és
gazdasagi kornyezet, a feltételek
gondos elemzésével célszeriibb
mind az intézményi szervezet,
mind pedig a kozati kozlekedési
szolgaltatas-nyujtas mint gazda-
sagi (és nem kozigazgatasi)
tevékenység korszerisitése, a
valtoz6 korilményekbdl eredd
kovetelményekhez igazitasa, az-
az gazdasagi és tarsadalmi haté-
konysaganak fokozéasa. A ver-
senypiaci koriilmények kozott is
eredményesen nyujthatd kozuti
szolgaltatasok (korlatozott) korét
fokozatosan ki kell vonni a teljes
mértékben  kozfinanszirozast
kozszolgaltatasok korébdl, mert a
gazdalkodasi felelGsségnek a
valoban gazdasagi vallalkozasok-
ként miikod6 szolgaltatokra at-
ruhazasaval jobban és eredmé-
nyesebben gazdalkodhatunk az
erre a célra korlatozottan rendel-
kezésre allo kozpénzekkel.

5. A kozati kiadasok

A kozati kiadasok jogcimeirdl
mar esett sz6. A fejlesztési
koltségeket (tervezés, elGkészi-
tés, engedélyezés, teriiletvasarlas,
¢épités, mindségbiztositas, stb.)
versenypiaci koriilmények befo-
lyasoljak. A koltségek és fajlagos
Osszetevdik valamely adott id6-
szakra vonatkozo értékei és
orszagos, vagy regionalis atlagér-
téke a megkotott szerz8désekre
tamaszkodoé statisztikai adat-
gytljtés alapjan szamithat6 ki. A
fejlesztés, korszer(sités sziiksé-
gessegét altalaban egy ut kapa-
citdsanak kimeriilése (a forga-
lomnagysag az év 200-250, vagy
anndl is tobb orajaban megkoze-
liti, vagy eléri az Aateresztd-
képességet) és/vagy ennek kovet-
keztében a hosszan tart6 forgalmi
torlodasok kialakulasa, a kozati
szolgaltatds min8ségének tartds
csokkenése jelzi. Ekkor a kozati
kozlekedés Osszegezett altalano-
sitott tarsadalmi koltségei (mind



Altalanositott A

Hatirkoltség 1)

tarsadalmi gy - -9
kozlekedési C’ = dC/dF —P
koltség !
C (Ft/jmikm)
Atlagkoltség
fiiggvény
C=1(F)
Allandé koltségek
. | >
e ie&e:}s/;g) P 25 Kapacitas-kihasznalas
- F/K (%)
100
80 —
60 —
4 = /i
,/ i Forgalomnagysag
20 — ™ - i F (E_]mﬁ/h)
E EoRery ! >
500 1000 Kapacitas (K, Ejmii/h)

K = 2000 Ejmii/h

1. 4bra A forgalmi folyam tlagos sebességének és a kozlekedés altalanositott tarsadalmi koltségeinek alakulésa a forgalomnagysag,
illetve a kapacitas-kihasznéls fiiggvényében egy adott uttipus homogén szakaszan

az atlagkoltségek, mind pedig az
ezek elsé derivaltjaként szamit-
hat6 hatarkoltségek) rohamosan
megemelkednek (1. dbra). Az
abran lathatd dllando koltségek
kozott a forgalomnagysagtol fiig-
getlen fajlagos koltségek szere-
pelnek, amelyek mind a szolgal-
tato szintjén (atfenntartdsi, amor-
tizacios koltségek), mind pedig az
Uthasznélé szintjén (gépjarmdi-
ado, jarmiijavitasi és karbantarta-
si koltségek) felmeriilnek. A
kapacitas kimeriilésekor sziiksé-
ges a kialakult kozlekedési
koltségszintet csokkentS (tehat

varhatoan kozlekedési koltség-
megtakaritasokat eredményezd)
beavatkozasok tervezésének
megkezdése ¢és a fejlesztési
valtozatok gazdasagi-tarsadalmi
hatékonysaganak értékelése, siir-
g0sségi sorba-rendezése. Meg-
jegyzést érdemel, hogy a vizs-
galat eredménye nemcsak ¢és
kizarolag utépitési, hanem for-
galomtechnikai jelleg(i kapacitas-
bdvités, korszertisités is lehet.

Az utfenntartasi koltségek
korébe mindenek el6tt a potlas,
javitas, felajitas koltségei tartoz-
nak. Ezek egyrészt az Gt forga-

lomba helyezése ota eltelt id6tol
(anyagok oOregedése, kopasa),
masrészt az uton azota athaladt
forgalom (elsGsorban nehéz
tehergépjarmi forgalom) nagysa-
gatol fliggenek (2. dbra.). Szoka-
sosan megkiilonboztetik a kisebb,
rutin jelleg(i fenntartasi tevékeny-
ségeket a 12-15 évente sziikséges
nagyjavitas jellegl feltjitasoktol.
Egy adott palyaszerkezettel meg-
épiilt at allapotanak idSbeni
valtozasat az u. n. leromlasi gor-
be fejezi ki, amelynek segit-
ségével (a koltséghatékonysag
alapjan) megallapithatok az opti-
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2. abra Hajlékony palyaszerkezetii (aszfaltburkolatu) ut allapotanak véltozasa az idd fiiggvényében (elméleti leromlési gérbe) és a
fajlagos fenntartasi koltségek nagysagrendjének alakulasa

malis beavatkozasi id6pontok. A
2. 4brabol jol lathato, hogy ha az
¢ célra igénybe vehetd finanszi-

rozasi  forrasok  sziikossége
kovetkeztében a miiszakilag

indokolt és sziikséges fenntartési

beavatkozasokra csak az optima-
lis id6pontoknal késdbb keriil sor,
akkor a megfelel6 mindségl
kozati szolgaltatas helyreallitasa-
hoz sziikséges fenntartasi koltsé-
gek rohamosan emelkednek. A

leromlasi gorbék megfigyelésére
vonatkoz6 vizsgélatok hazankban
mar tobb mint egy évtizede foly-
nak ¢s biztatd eredményekkel
kecsegtetnek. A fenntartasi kolt-
ségek fajlagos és atlagértékeinek



szamitasa szintén rendszeres sta-
tisztikai adatgytjtésen alapul.

Az utiizemeltetési koltségek
korébe az igazgatasi, takaritasi,
forgalombiztonsagi, kozvilagitasi
¢és hasonl6 jellegli kezelési kolt-
ségek tartoznak. Dijas ton ebbe
a korbe soroljak a dijszedés
koltségeit is. Altalaban elsGsor-
ban az id6t6l és az idGjarastol
fliggenek és csak masodsorban a
forgalom nagysagatol. Kiszamita-
suk altalaban adott iddszakra
vetitett (pl. éves) normativ,
esetenként (ahol erre mod van),
versenypiaci fajlagos koltségérté-
keken alapul.

Az utfinanszirozasi koltsége-
ket a hagyomanyos kozfinanszi-
rozas esetén altaldban nem is
szokas megemliteni a kozuti
kiadasok kozott. Pedig koztudo-
masu, hogy az adok és illetékek
begydjtéséért az adohivatal, a
szamlavezetésért, pénzosszegek
lehivasaért, ki- és atutalasaért, a
hitelnyujtasért, stb. a bankok és
pénzintézetek a pénzpiaci koriil-
mények altal befolyasolt, megha-
tarozott dijakat és (pl. az ezzel
foglalkoz6 alkalmazottak bérét
fedez§) koltségeket szamitanak
fel. Ezek a koltségek kozfinan-
szirozas esetén donten a koz-
igazgatas koltségei kozott jelen-
nek meg (illetve tlinnek el),
elkiilonitésiikre és pontos szam-
bavételiikre ezidaig csak akkor
keriilt sor, ha a kozati kiad4asok

1. tablazat

finanszirozasaban a magantéke is
szerepet vallalt. Becslések szerint
az utfinanszirozasi koltségek a
finanszirozas szerkezetétdl fiig-
g6en az Osszes kozuti koltség 5-
10%-ara rugnak. Err6l sem
szabad megfeledkezni az 1990 és
1999 kozotti tiz év alatt az
orszagos kozuthaldzat finansziro-
zasara jogcimenként forditott
Osszegek  tanulmanyozasakor,
amelyekr6l az [. tabldzat ad
attekintést.

6. A finanszirozasi forrasok

A kozati kiadasok legegyszertib-
ben és (a kozhivatalnokok
szempontjabol legkényelmeseb-
ben) a koltségvetési ujraclosztas
Gtjan az ado- és illetékbevételek-
bél, azaz kozpénzbdl finansziroz-
hatok. A mindenkori adoéfizet6k
befizetései képezik tehat a
kozutak finanszirozasanak fo és
dontd forrasat. Az erre a célra
elosztott koltségvetési bevételek
eredhetnek dltalanos jellegii
adokbol (pl. altalanos forgalmi
ad6 — AFA, fogyasztasi ado, sze-
mélyi jovedelemado, vallalkozasi
nyereségadd, stb.), de ezeket a
legtobb orszagban kiegészitik a
jarmitulajdonhoz, a jarmi- ¢s
Uthasznalathoz kapcsolodo kiilon-
leges adok (pl. a hasonlo aruk
értékesitését és  birtoklasat,
hasznalatat terheld altalanos
adotételeken feliili izemanyag-

ado, gépjarmiado, stb.) Magyar-
orszagon ma a toltéallomasokon
vasarolt lizemanyag aranak tobb
mint 70%-a kiilonféle tételekbdl
Osszetevéds, a koltségvetésbe
befoly6 ado. Becslések szerint
ilyen forrasbol 2000-ben mintegy
670-680 Md Ft bevételre tett szert
a koltségvetés. Ennek az Osszeg-
nek az ismeretében  kell
értékelniink az 1. tablazat adatait
és azt a hazai és nemzetkozi
vizsgalatokkal egyarant alata-
masztott megallapitast, hogy a
magyarorszagi uthalozat alul-
finanszirozott (azaz a finansziro-
zasara forditott Osszegek tartosan
elmaradnak a miszakilag ¢és
gazdasagilag indokolt szinttdl,
nettd/brutto értékaranya folyama-
tosan romlik, ami végiil a kozati
szolgaltatasok mindségének nem-
zetkozi  Osszehasonlitasban is
igen alacsony szintj¢hez veze-
tett).

A kozuti kiadasok fede-
zésének masik forrasat képezik az
lizemeltetési bevételek. Ezek
korébe tartozik a személyfuva-
rozasi dijakba (azaz a menet-
jegyek araba) beépitett palya-
koltség, a kozvetleniil szedett
uthasznalati dij és a parkolasi dij,
a meghatarozott teriiletre ¢€s
id6szakra, adott jarmiikategoriara
érvényes uthasznalati engedély-
dij (pl. matrica, Eurovinyetta). Az
lizemeltetési bevételek az uthasz-
naloktol erednek, az adofizetGk

A kb. 30 000 km orszigos kéziithalézat finanszirozasara forditott kozpénzek (1990-1999)

Foly6 aron
0sszesen

Autopalya épités

Egyéb
fejlesztés

103,093

Uzemeltetés és
fenntartas

190,706

Milliard Ft
Osszesen

340,030

1999. évi aron

0sszesen 110,193

165,121

317,232

592,546




mellett tehat 6k alkotjak a koz-
uti kiadasok finanszirozasanak
masik f6 forrasat. Az uthasz-
nalok tehat kettos mindségben
(mint adoéfizet6k és egyuttal
mint hasznalati dijfizet6k) is
részt vesznek a kozati finan-
szirozasi terhek vallalasaban.
Arrél sem szabad megfeled-
kezni, hogy a jelenleg érvény-
ben 1év6 szabalyozas szerint az
tizemeltetési bevételek felsorolt
fajtai is tartalmazzak az al-
talanos forgalmi adot (AFA),
hiszen megfizet6ik kozati szol-
galtatasokat fogyasztanak. Fon-
tos azt is megemliteni, hogy
olyan nagy nemzetkdzi atmend
forgalmat lebonyolito, de vi-
szonylag kis teriilet(i orszagban,
mint Magyarorszag, a kiilfoldi
Gthasznalok csak a hasznalati
dijszedés valamilyen formaban
torténd alkalmazasaval vonha-
tok be az adott orszag kozati
kiadasainak fedezésébe, mert
lizemanyag-vasarlasuk  nincs
aranyban az altaluk igénybe vett
kozati szolgaltatasok mennyi-
ségével.

2. tablazat

A finanszirozasi forrasok har-
madik csoportjat képezik a
nemzetkozi szervezetek pénz-
alapjai, amelyekbdl vissza nem
téritend6 tamogatasok, segélyek
¢s adomanyok folyoésithatok.
Ezek a pénzalapok legtobb eset-
ben az illet6 szervezet tagallamai
adofizetSinek befizetéseibdl
erednek, ezért felhasznalasukat
szigorian szabalyozzdk és el-
len6rzik. Ebbe a csoportba tar-
toznak az Eurépai Uni6 PHARE
és ISPA programjanak keretében
folyositott Osszegek. A tamo-
gatasok Osszege a jelenlegi érték
tobbszorosére novekedhet né-
hany év mulva, Magyarorszagnak

az Eurépai Unidhoz valo
csatlakozasat kovetGen, amikor
az infrastruktara fejlesztését

szolgalo strukturélis és regionalis
alapok is igénybe vehetdvé
valnak majd az EU kovetel-
ményeinek megfeleléen eld-
készitett projektek tars-
finanszirozasahoz.

A finanszirozasi forrasok
negyedik csoportjat azok a
vallalkozok és maganszemélyek

alkotjak, akik a gazdasagban
keletkez6 atmeneti és tartos meg-
takaritasaikat a pénzpiacra Vvi-
szik. Ezek a megtakaritasok a
pénzintézetek és bankok kozre-
miikodésével tékebefektetések és
hitelek formajaban hasznalhatok
fel a kozuti kiadasok finanszi-
rozasara. Az 1990-1999 kozotti
tiz évben a koltségvetési forrasok
mellett, azok kiegészitéseképpen
jelentds dsszeget forditottak ilyen
forrasokbol is a kozati kiadasok
finanszirozasara, amint az a 2.
tablazatbol kideril. A magén-
befektetésekbdl és allamilag nem
garantalt hitelekbdl finansziroz-
tak pl. az M1-es autopalya GyOr-
Hegyeshalom (43 km), az M15-
0s autopalya Hegyeshalom-Rajka
(14 km) és az M5-6s autopalya
MO-Kiskunfélegyhdza (97 km)
kozotti  szakaszanak épitését,
valamint egyes nagy bevasarld
kozpontok megkdzelitését bizto-
sitd utépitéseket és korszertisi-
téseket. Az M3-as autdpalya
Budapest-Fiizesabony (98 km)
kozotti szakasza, az M1-es auto-
palya Gy®ri elkeriild (22 km) sza-

Az orszagos kozithalozat fejlesztése finanszirozasi forrasainak becsiilt megoszlisa 1990-1999 kozott (folyé aron)

Forrasok

Orszagos kozithalozat
egyéb fejlesztési kiadasok
megoszlasa (%)

Autopalyaépitési
kiadasok megoszlasa
(%)

Allami koltségvetés

60

43

Koltségvetés terhére
felvett hitelek (IBRD,
EIB, KfW, EBRD,

K&H, OTP)

15

Nemzetkozi tamo-
gatas (EU-PHARE)

Maganbefektetés és

allami garancia nél-

kiili hitel (EBRD és
kereskedelmi bankok)

Osszesen




kasza, az MO autopalya M1-M5
kozotti (36 km) szakasza kolt-
ségeinek jelentSs részét allami
garanciaval a koltségvetés terhére
felvett hitelekbdl finansziroztak.
Ugyancsak jelentGs hiteleket
vettek fel az allami koltségvetés
terhére az utfenntartdsi prog-
ramok finanszirozasahoz. Az
M1/M15-06s autdpalyat épittetd €s
tizemeltetd koncesszids tarsasag
(ELMKA Rt.) téves forgalom- és
bevétel-elérebecslésébdl kovet-
kezd cs6dbe menetelét kovetden
a finanszirozashoz igénybe vett
hiteleket — ugyan az eredetinél
joval kedvezébb feltételekkel — a
koltségvetést terheld, allamilag
garantalt hitelekké alakitottak at.
Ennek kovetkeztében ezek ados-
sagszolgalata még hossza évekig
a magyar adofizetdket terheli (az
ezeket az autopalya szakaszokat
elsésorban igénybe vevd kiilfoldi
uthasznalok helyett). A kozati
kiadasok fedezéséhez 1990-1999
kozott a koltségvetés terhére
felvett, illetve atvallalt hitelek
adossagszolgalata a 2000-2009
kozotti  évtized elsé felében
évente 20-22 Md Ft koriili érték
és csak az id6szak végére csok-
ken ennek a felére. Az autdpélya
halozat fejlesztéséhez az AFB
utjan idén és a kovetkezd
években felvenni tervezett jabb
(dllami garancias) hitelek az
adossagszolgalat nagysagat jelen-
tdsen meg fogjak novelni.

7. A finanszirozasi eszk6zok

A kozuti kiadasok finanszi-
rozésanak eszkozei kozott elso
helyen a dontS szerepet jatszo
t6kebefektetéseket kell emliteni.
A tBkebefektetéseknek piaci ko-
Fiilmények kozott ésszeri hatar-
1d6n beliil, célszertien az atlagos
érteket meghaladé nyereséggel
tetézve meg kell tériilniiik. Miu-
tan azonban a kozhti szolgal-
tatasokat kozszolgaltatasoknak
tekintik és a kozati fejlesztések
megtériilése elsésorban és donts-
en az uthasznalok altalanositott
kozlekedési koltségmegtakarita-

saként (tehat nem pénzben, ha-
nem a jarmii-lizemeltetési koltsé-
gek, az utazasi id6koltségek és a
baleseti koltségek Osszegének
csokkenéseként) keletkezik, a
koltségvetésbdl e célra forditott
kiadasok kozvetlen megtériilését
altalaban nem kovetelik meg. A
kozvetett (tehat az altalanositott
kozlekedési koltségmegtakaritas-
ként és mas kedvezd gazdasagi as
tarsadalmi hatasok forméjaban
kifejezhet) megtériilés igazola-
sat azonban erre szolgalo, eldirt
modszerek (pl. a koltség-haszon
elemzés ¢és a tobbkritériumos
elemzés) alkalmazasaval szinte
mindig el6irjak a finanszirozasi
dontés el6feltételeként. Amennyi-
ben a kozuti finanszirozasba a
magant6két is bevonjak, a helyzet
alapvetéen megvaltozik, ahogy
err6l a késObbiekben még sz6
lesz. Az utfenntartas és iizemel-
tetés évenkénti finanszirozasa a
t6kefogyasztas ellenstlyozasa-
ként (az amortizaci6 elszamoléasa-
ként) is értelmezhet6 a kozva-
gyonnal valo gondos gazdalkodas
keretében.

A tokebefektetés kiilonleges
esetének tekinthet6k a nemzet-
kozi szervezetek pénzalapjaibol
eredd, vissza nem téritendd tamo-
gatasok, segélyek és adomanyok
is. Ezek odaitélésének feltételei
és megtérilési kovetelményei az
elébbiekben targyalt, kozpénzbdl
ered6 t6kebefektetésekéihez ha-
sonlok.

A finanszirozas masik alap-
vet eszkoze a hitel és a hitel-
garancia. A hitelek kamatos
kamatokkal valé megtériilését a
futamidén beliil minden esetben
megkovetelik a hitelezok. A tor-
lesztés iddbeli iitemezése részben
a pénzpiaci gyakorlat, részben a
hiteltargyalasokon elért kompro-
misszumok eredménye. Valamely
beruhazas finanszirozasahoz
felvett hitel(ek) éves adodssag-
szolgalatanak (azaz a torlesztés és
kamatfizetés Osszegének) a var-
hat6é bevételekkel vald 6sszhang-
ba hozasat pénziigyi méretezésnek
(financial engineering) nevezik.

A hitelgarancia olyan fizetési
kotelezettségvallalas, amelynek
teljesitésére akkor keriil sor,
amikor az ados valamilyen okbol
kifolydlag nem tud eleget tenni
vallalt kotelezettségeinek, azaz az
adossagszolgalat hitelszerz6dés
szerint ltemezett teljesitésének.
A koltségvetés terhére nyujtott
allami garancia a hitel koc-
kéazatat jelentGsen lecsokkenti
(ezaltal feltételeit javitja), hiszen
az adossagszolgalat az ados cs6d-
be menetele esetén az adofizetdk
osszességét terheli, az allamcs6d
pedig meglehetsen ritka (bar
nem kizart) jelenség.

Minden finanszirozas az emli-
tett harom eszkoz, azaz a toke-
befektetés, a tamogatas ¢s a hite-
lezés valamilyen (esetenként
meglehetGsen bonyolult) kombi-
ndcidjaval jon létre. A kozuti
kiadasok finanszirozasaban az
egyes eszkozok felhasznalasanak
mértéke, modja és aranya a jelen-
legi és az elGrebecsiilt koriilmé-
nyek gondos elemzését kovetden
alakul ki.

8. A finanszirozasi terhek
elosztasa, forrasképzés

A kozati  koltségek  finan-
szirozasanak terheit szokasosan
az adofizetok és az uthasznalok
célszertien képzett csoportjai ko-
zott osztjak el. A terhek eloszta-
sanak, azaz a koltségviselkre
valo raterhelésének méltanyosnak
és igazsagosnak kell lennie.
Sajnos ezen altalanos kovetel-
mény elfogadasan tilmenden az
ilyen teherelosztas gyakorlati
megvalositasa lehetetlen. E kove-
telmény teljesiiléséhez ugyanis a
minden egyes koltségviselore
juté adoé- és illetéktehernek
(befizetésnek) legalabb egyen-
16nek kellene lennie az illetd altal
adott helyen (atszakaszon) és id6-
szakban (pl. évente) “okozott”,
tarsadalmi szint(i kozati kolt-
ségekkel. Allandé vita targya,
hogy ez utobbiak korébe a koz-
vetlen koltségeken talmenden
beszamitsak-¢ a kozvetett (u. n.



externalis, pl. kornyezeti kolt-
ségeket) is, s ha igen, milyen
mértékben. Konnyen belathato,
hogy valamilyen mértékii kereszt-
finanszirozasra is mindig sziikség
van egyrészt a jarmivek egysé-
gesnek tekintett csoportjai (pl. a
személygépkocsik és a tehergép-
jarmiivek) kozott, (eldbbiek
ugyanis altalaban az okozott
kozuti koltségeknél tobbet, utob-
biak kevesebbet fizetnek), illetve
a forgalom dont6 részét lebonyo-
lité féutak és mellékutak kozott
(az utdbbiakon zajlo kis forgalom
alacsony iizemanyag-fogyasztas-
sal jar és ezzel aranyosan kevés,
gyakran az utfenntartasi és
izemeltetési koltségeket sem
fedez§ ilizemanyagado-bevételt
eredményez).

A kozuti finanszirozasi terhek
elosztasanak masik kulcskérdése,
hogy azokon beliill mekkora le-
gyen a teljesitménytol fiiggod
(azaz a tényleges uthasznalattal
aranyos) és a teljesitmeénytol fiig-
getlen (idGaranyos, elsGsorban a
jarmi{ vasarlasdhoz, birtoklasa-
hoz ¢és karbantartdsahoz kapcso-
16d6) ado-befizetések aranya.
Utobbiakat altalaban a statiszti-
kailag megfigyelt, atlagos éves
futasteljesitmény alapjan osztjak
el. Megfigyelhetd, hogy a moto-
rizacios fejlédés kezdeti 1do-
szakaban (kb. 200-250 személy-
gépkocsi/1000 lakos érték eléré-
séig) a teljesitményt6l fliggetlen
kozati  finanszirozasi terhek
részaranya magasabb, ezt koveto-
en pedig alacsonyabb az egy
uthasznalo adofizetére jutd ter-
heken beliil.

A kozutak hasznalataval kap-
csolatos koltségvetési bevételeket
¢s kiadasokat szembeallito koziiti
pénziigyi mérleg tanulmanyoza-
sabol kitlinik, hogy az tthaszna-
16k befizetései altalaban tobbszo-
rosen feliilmaljak a kiadasokat. A
fejlett motorizacioju, strt és jo
mindségl Gthalozatot kiépitett
orszagokban az ilyen koltség-
vetési bevételek 30-35%-at tar-
tosan visszaforgatjak a kozati
kiadasok finanszirozasara. Ha-

zankban azonban pl. 2000-ben az
allami és onkormanyzati koltség-
vetések uthasznalathoz kapcsolo-
doan keletkezett ado- és egyéb
bevételeinek csak kevesebb, mint
20%-at forditottak a kozathalozat
fejlesztésére, fenntartasara ¢&s
tzemeltetésére. Ez az arany
korabban még alacsonyabb volt
és a tartoés alul-finanszirozas
eredménye a kozuthaldézat hia-
nyos kiépitettségén, leromlott
allapotan, alacsony szolgaltatasi
szinvonalan j6l lemérhetd.

A tartdos gazdasagi nove-
kedés eredményeképpen a la-
kossag fizetGképessége is roha-
mosan javult, ezért szamos
orszagban napirendre keriilt a
kozati szolgaltatasok bizonyos
korének (pl. varoskdzi autopa-
lyak, egyes hidak, alagutak
hasznalatanak) a kozszolgal-
tatasok korébdl a versenypiaci
szolgaltatasokéba vald atsorola-
sa. Ezt tiikrozi az Eurépai Unid
k6zos kozlekedéspolitikajaban
rogzitett “fizessen a hasznald”
alapelv is, amelynek érvénye-
sitéseképpen az atlagosnal jobb
mindségi kozuti szolgaltatasok
koltségeinek egyre nagyobb
hanyadat torekednek kozvet-
leniil az uthasznalokkal megfi-
zettetni, Gthasznalati dijak ki-
vetésével. Miutan nem lehetsé-
ges egy adott orszdg minden
pontjan egyidejiileg minden
egyes potencialis uthasznalo
adofizetének azonos mindségl
kozuti kinalatot teremteni, a
méltanyos és igazsagos teher-
elosztdas kovetelményeinek is
ezen alapelv érvényesitése felel
meg, hiszen az atlagosat meg-
halad6 mindségli kozuti szol-
galtatast igénybe vevdé t-
hasznalok (autopalyan kozleke-
dék) az uthasznalati dij kifizeté-
sével pl. az autopalydkat (mert
ilyenek lakohelyiik kozelében
nincsenek) nem hasznalokkal
szembeni eldnyiik és kozlekedé-
si koltség-megtakaritasaik egy
részét engedik at a szolgaltato-
nak, a kozuti kiadasok fede-
zésére.

9. Koltségvetési finanszirozas
kozpénzbdl

A kozati kiadasokat hagyomad-
nyosan (bar ez a hagyomany csak
néhany évtizedre nyulik vissza,
mint emlitettem), kozpénzekbol
fedezik, azok koltségvetésen
keresztiili évenkénti (vagy két-
évenkénti) Gjraelosztasa utjan. Ez
csak kozvetett megtériilésd,
tékebefektetés jellegli finanszi-
rozas, amelynek a fajlagos
koltségei feltehetden viszonylag
szerények, hiszen az éaltalanos
ado- és illeték-beszedési és keze-
1ési koltségek kozott szerepelnek.
Ez a fajta finanszirozas az egyes
adofizetSkre latszolag kis terhe-
ket 6 (mert a terhek sok-sok
adofizetdé kozott oszlanak meg),
de nem tekinthetd teljesen igaz-
sagosnak, hiszen pl. a korszeriibb
(kisebb fajlagos fogyasztasu,
fiatalabb, katalizatoros) személy-
gépkocsik (tehetdsebb) tulajdo-
nosait altalaban kevésbé terheli,
akar a teljesitménnyel aranyos,
akar az attoél fluggetlen finan-
szirozasi terheket tekintve.

A kozuti kiadasok koltség-
vetési finanszirozadsa meglehetd-
sen rugalmas, hiszen forrasai
mind az adébevételek novelésé-
vel, mind pedig azok célszer(
atcsoportositasaval sziikség ese-
tén bdvithet6k. Ha ezek egyikére
sincs mod, sor keriilhet a
koltségvetést (azaz a jovébeni
adofizetGket) terheld hitelek
felvételére. Az allami garanciaval
felvett hitelek feltételei (pl.
hosszi futamid§ és tiirelmi id6,
alacsony kamatlab és kezelési
dij) altalaban joval kedvezébbek
a pénzpiacon felvehetd keres-
kedelmi hitelekéinél. Természe-
tesen az ilyenfajta forrasbg-
vitésnek vannak szigort korlatai
is: a kozszolgaltatasok kozotti
forréselosztas kialakult aranyai-
nak esetleges jelent6s modositasa
pl. stlyos tarsadalmi fesziilt-
ségeket idézhet els. A koltség-
vetés terhére allami garancigval
felvett hitelek 6sszegét korlatoz-
za a koltségvetés egyensiilyban



tartasanak kovetelménye is. Ez
utobbi kiilonos jelentSséggel bir
az Eur6pai Unidhoz a kozel-
jovGben tervezett csatlakozasunk-
kal Osszefiiggésben, hiszen a
Maastrichti Szerz6dés értelmében
a tagallamokban sem a koltség-
vetés hianya, sem eladésodott-
saga nem haladhatja meg az éves
GDP szazalékaban el6irt 3%, il-
letve 60%-os hatéarértékeket.

10. Elkiilonitett koltségvetési
finanszirozas kozpénzhdl

A koltségvetési kozati kiadasok
atlathatosaganak és hosszabb
tava  tervezhetGségének, sta-
bilitdsdnak biztositasa érdekében,
kifejezésre juttatva, hogy a
gazdasagpolitikan beliil (esetleg
csak meghatarozott 4atmeneti
idére) elonyben részesitik a
kozathalozat fejlesztésének meg-
gyorsitasat, szolgaltatasi szin-
vonalanak emelését, szamos or-
szagban a kozuti kiadasok fede-
zésére a koltségvetésen beliil
elkiilonitett szamlat, vagy alapot
hoztak létre. Ide folyik be az
uthasznalathoz kozvetleniil kap-
csolodo ado- és illetékbevételek
meghatarozott (célhoz kotott, az-
az csak kozati kiadasok fede-
zésére elkolthetd) hanyada. Ilyen
elkiilonitett koltségvetési alap
(atalap) létrehozasara lehetGséget
teremt, hogy ezek a bevételek
altalaban tobbszorosen felilmil-
jak a kozati kiadasokat.

Az utalapoknak szamos fajtaja
létezik és miikodik sikeresen a
vilagon. Az 1989-ben Magyar-
orszagon létrejott, 1992-ben kii-
16n térvénnyel szabalyozott és
1998. végén megsziintetett,
onallo jogi személyiségli és
gazdalkodasti Utalappal szerzett
tapasztalatok  elemzését  is
miel6bb el kellene végezni. Véle-
ményem szerint stlyos hiba volt
az Utalap legjelentSsebb forrasa-
nak, az iizemanyagadéba beépi-
tett u. n. Gtalap-hozzéajarulasnak
az igényektdl 1ényegesen elmara-
dé rogzitett oOsszegben vald
meghatarozasa, ami a viszonylag

magas inflacié6 kovetkeztében
gyors értékvesztést eredménye-
zett. Ugyancsak laza volt a
kozpénzekkel valé gazdalkodas-
sal kapcsolatos beszamolasi
kotelezettség €s alig érvényesiilt a
tarsadalmi ellen6rzés. Ennek
ellenére hiba volt a koltségvetés
egysége helyreallitasanak jegyé-
ben (a megszaporodott elkiiloni-
tett alapok némelyikének pazarlo
gazdalkodéasara hivatkozva) az
Utalap megsziintetése. Mara mar
lathato, hogy a koltségvetési cél-
eldiranyzatok ¢és az allami
tulajdont pénzintézeten (MFB)
keresztiili kozpénz-folyositasok
és altala felvett allami garancias
hitelek egyrészt eddig nem
bévitették jelentGsen a forrasokat,
masrészt teljesen attekinthetet-
lenné és ellendrizhetetlenné tették
a kozati koltségek kozpénzekbdl
valo finanszirozésat.

11. Koltségvetésen kiviili
finanszirozas az Gthasznalok
bevonasaval

Amennyiben nincs méd a
koltségvetési forrasok bovitésére,
(s amint lattuk, ennek sokféle oka
lehet), ugyanakkor halaszthatat-
lan a kozati kiadasok novelése —
példaul az autdpalya-halozat épi-
tésének a gazdasagi fejlédéssel
Osszhangban sziikséges meg-
gyorsitasa érdekében —, lehetdség
nyilhat koltségvetésen kiviili
forrasok teremtésére, példaul az
Gthasznalokra olyan wthasznalati
dijak kivetésével, amelyekbdl
ered6 bevételeket kizarolag koz-
uti kiadasok fedezésére lehet
forditani. Az uthasznalati dij-
szedés megvalosulhat meghataro-
zott uthalézat adott idészakon
beliili hasznalatara feljogosito
atalanydij szedésével. Az ilyen
engedély-dij mértéke a jarmii-
osztalytol fliggben is valtozik. Az
autopalya-hasznalati dij megfize-
tését pl. a szélvéddre ragasztott
matrica (Svéjc, Ausztria, Cseh-
orszag, Szlovakia, Magyaror-
szag), vagy mas, a jarmivon
tartandé okmany (pl. a 12 tonna-

nal nagyobb Osszstlyu tehergép-
jarmiivek esetén Németorszag-

ban, a Benelux allamokban,
Daniaban ¢és Svédorszagban)
igazolja. Ez a fajta dijszedés csak
a legritkabb esetben aranyos a
tényleges uthasznalattal és be-
vezetésének kivalto okai ¢és
indokolasa is jelentdsen kiilon-
boztek az emlitett orszagokban.
Az igy elérhetd forrasbdvités
dontéen fugg a dij nagysagatol,
az ellendrzés hatékonysagatol és
a forgalmi teljesitményt6l. Az
MI1/M15 (180 km) és M3 (98 km)
autopalyakon 2000. januar else-
jén bevezetett matricas rendszer-
ben a mult évben autopalya-
hasznalati dijakbol mindossze 9,1
milliard Ft netto bevétel kelet-
kezett, ami ezen autopalyadk
fenntartasi és lzemeltetési kolt-
ségeinek fedezésére sem volt
elegendd. Ennek ellenére nem
helyeselhet§ az autopalya-hasz-
nalati dijak egyesek altal siirgetett
eltorlése, mert ez a korlatozottan
ugyan, de mar érvényesiilé &s
tarsadalmilag is  elfogadott
“fizessen a hasznalo” alapelv
érvénytelenitését, az Osszes koz-
uti kiadasnak ismét kizarolag az
adofizetSkre valo (tarsadalmilag
kevésbé méltanyos és igazsagos)
“yisszaterhelését” jelentené.

Az fthasznalati dijak be-
szedésének masik, ugyancsak
elterjedt médja a nyitott, félig
nyitott (lasd M5), vagy zart (lasd
M3 1999-ben) rendszeri koz-
vetlen, kapus dijbeszedés. Alag-
utak, hidak esetében tobbnyire,
de szamos orszagban (Francia-
orszag, Olaszorszag, Spanyol-
orszag, Portugalia, Szlovénia)
egész autopalya-halozatokon en-
nek valamelyik valtozatat al-
kalmazzak. Ilyen esetben moéd
van az igénybevett kozati
szolgaltatasok mennyiségével €s
mindségével is tobbé-kevésbé
aranyban 4ll6 (tdijszabas be-
vezetésére. Az uthasznalati dij
optimalis mértéke (és egy adott
Gitszakaszon elérhetd legnagyobb
bevétel nagysaga) a fizetdképes
kereslett§l és a versenyképes
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kinalattol is fiigg (3. dbra).
Amikor a forgalomban jelentdsen
eltérd fizetGképességli uthaszna-
lok vesznek részt (mint pl. az
Ml-es autopalya orszaghatar ko-
zeli szakaszan, ahol a kiilfoldiek
aranya eléri a 70%-ot), a hatra-
nyos megkiilonboztetéstél men-
tes egységes, a lehetséges leg-
nagyobb bevételt biztositoé dij-
szint az er@sebb fizetdképességl

(pl. belfoldi személygépkocsi) esetén

forgalomra jellemzé gorbébdl
ered. A Magyar Autoklubnak a
Versenyhivatal ellen az M1/M15-
os koncesszios autopalyakat
1994-95-ben  finansziroz6 ¢és
épittetd, majd 1996-1999 kozott
tizemeltet6 ELMKA Rt. altal
alkalmazott utdijakkal kapcsola-
tos perében a Legfelsé Birdsag
2001 marcius 7-én hozott jogerds
itélete alapjan az autOpalya-

hasznélati dij a nyujtott kozuti
szolgaltatasokért  felszamitott
versenypiaci ar, a szabadon
igénybe vehet6 kozel parhuza-
mos féut pedig versenyképes
alternativa. Az itélet szerint tehat
(bar ez mar nem sokat jelent az
id6kozben cs6dbe ment és
felszamolt koncesszios magan-
tarsasagnak), az ELMKA Rt. nem
élt vissza gazdasagi er6folényé-



vel, amikor a koncesszids szer-
z0dés szerint szamitott auto-
palya-dijakat alkalmazta,
amint ez néhany korabbi,
hasonlé perben hozott (és a
koltségek 80%-at finanszirozoé
hitelez6knek a koncesszids
szerz6dés végrehajthatosagaba

vetett bizalmat alapjaiban
megrendit) birdsagi itéletben
szerepelt.

Az uthasznalati dijak mér-
téke természetesen attol fiigg,
milyen és mekkora kozuati kolt-
ségek fedezésére szolgalo
forrasok képzését varjuk ebbdl
a forrasbol. Az atdijaktol (mint
szabalyoz6 eszkoztdl) fiigg -
tobbek kozott - a kozati finan-
szirozasi terhek uthasznalok és
adofizet6k kozotti megosz-
tasanak aranya is. Vilagszerte
szamos autOpalya koncesszios
tarsasag kozelmultbeli csédje
bizonyitotta, hogy egy 0j auto-
palya fejlesztési, fenntartdsi és
lizemeltetési koltségeinek tel-
jes megtériilése (a pénzpiaci
kovetelményekkel 6sszhang-
ban allé6 iitemben) az uthasz-
nalati dij-bevételekb6l csak
nagy forgalom és erds fizetd-
képes kereslet megléte esetén,
tehat rendkiviili esetben re-
mélhet6. Minimalis kdvetel-
mény viszont, hogy az utdij-
bevételek legalabb a fenntar-
tasi és lizemeltetési koltsé-
geket folyamatosan fedezzék.
A legtobb esetben azonban a
fejlesztési koltségeknek csu-
pan kisebb hanyada tériil(het)
meg az Uthasznalati dijakbodl, s
az ezen felili részt kolt-
ségvetési tOkebefektetésként
sziikséges finanszirozni. Az
allami arszabéalyozas verseny-
piaci koriilményeket kiigazito
(torzitd) érvényesitésének, az
Gthasznalati dijak “tarsadal-
milag elfogadhaté” szinten
tartasdnak tehat végsd soron
mindig az ado6fizet6k 6sszes-
sege fizeti meg az 4arat (kész-
ségesen, hiszen az Gthasznalok
altal érzékelt Gthasznalati dij
alacsony...)

12. A maganvallakozas és
magantdke bevonasa

A maganvallalkozasok kozutak
fejlesztésébe és ilizemeltetésébe,
illetve a magantéke kozuti
kiadasok finanszirozasdba valo
bevonasanak célja a magan-
vallalkozasok gazdalkodési haté-
konysag-noveld hatasanak ér-
vényre juttatasa, valamint a koz-
pénzeket kiegészité forrasok
képzése olyan esetben, amikor a
koltségvetést terheld forrasok
bdvitésére tartésan nincs lehe-
t3ség. Ehhez a megfelel jogi €s
igazgatasi szabalyozasi kereteket
(pl. a koncesszids, vagy hasonlo
jellegi, a kozszolgéltatasok
nytjtasat maganvallalkozasok
részére is lehet6vé tevd torvé-
nyek hatalyba 1éptetésével) kelld
id6ben meg kell teremteni.

A magantbke kozuti kiadasok
finanszirozasaba valé bevona-
sara kiilonbozd eljarasok alakul-
tak ki vilagszerte. Ezeket meg-
kiilonboztethetjiik aszerint, hogy
a kozpénzeket atmenetileg, vagy
véglegesen kiegészitd t6kebevo-
nast jelentenek-e. El6szor Nagy-
Britanniaban, majd Finnorszag-
ban és Portugalidban is alkal-
maztdk az u. n. drnyék-utdijas
megoldast, amely lehet6vé teszi
a kozati kozkiadasok atmeneti
elhalasztasat. A kozuti fejlesz-
tést, korszer(isitést ugyanis a
koncessziés maganvallalkozo
finanszirozza (t6kebefektetésbdl
és altala felvett hitelbdl), kiada-
sai pedig a koltségvetésbdl a
tényleges forgalommal arényo-
san folyositott kifizetésekbdl
(arnyék-utdijak) tériilnek meg.
Megfeleld koriilmények kozott e
megoldassal jelentGsen csok-
kenthetd egy kozati projekt
finanszirozasdhoz kapcsolodo6
kereskedelmi kockazat mértéke.
Hasonl6 céllal probalkoztak
Németorszagban a lizing tipust
eléfinanszirozassal. Ebben az
esetben a maganvallalkozo6tol az
altala finanszirozott és elkészitett
autopalyat, utat annak elkésziil-
tekor az éllam meghatarozott

feltételekkel (részletfizetéssel)
megvasarolja.

A kozati kiadasok fedezésére
koltott kozpénzek végleges ki-
valtasara magant6kével csak az u.
n. korlatozott kiilsé eréforras-
bevonasos [létesitmény-finanszi-
rozds (project finance) alkalma-
zasa esetén van mod. Ekkor a
kiadasok megtériilésének fedeze-
tét kizarolag a létesitmény iize-
meltetésébdl eredd bevételek
jelentik. A pénziigyi méretezés
feladata, hogy az lizemi élet-
tartam folyaman évente varhato
bevételek minden esetben halad-
jak meg az ugyanarra az évre
iitemezett kiadasok (adossagszol-
galat, fenntartasi és lizemeltetési
koltségek, befektetési megtériilés
és nyereség, stb.) Osszegét. A
kozutak esetén a létesitmény-
finanszirozas sikeres megvalosi-
tasara a gyakorlati tapasztalatok
szerint csak a koncesszio vala-
milyen jogi formajanak egyideji
alkalmazasakor nyilik ésszer(ien
mod.

Az utobbi évtizedben rengeteg
sz0 esett a kozigazgatasi-magan-
vallalkozasi tarsulasrol (Public-
Private Partnership — PPP), mint a
maganvallalkozas €s magantSke
kozszolgaltatasok  nyUjtasaba
valo bevondsanak hatékony
modjarol. Ugy vagyunk ezzel,
mint az §si skociai kastély kisér-
tetével: sokan és sokat beszélnek
rola, de kevesen lattak. Biiszkék
lehetiink ra, hogy egyik (egye-
16re) jol miikodé példanya az
MS5-6s autopalyan éppen hazank-
ban talalhat6. A siker titka a
jelentGs mértékd (a teljes koltség
tobb mint 45%-at  kitevd),
kiilonféle formakban (meglévd
szakaszok atadasa, ravezetd utak
épitése, teriilet megvasarlasa,
maximalt Osszegli lizemeltetési
hozzajarulas folyositasa az elsd
6,5 tlizemeltetési évben) meg-
nyilvanult allami tehervallalas a
projekt finanszirozasaban. Bar-
mely PPP  esetén a banki
finanszirozhatosagot (bankabili-
ty) lehetévé tevé kozfinansziro-
zas aranya az Osszes koltségen



belill a projekt gazdasagi ¢és
pénziigyi hatékonysagatol fiigg.
Az eddigi tapasztalatok alapjan
azonban valoszint, hogy a kozati
projektek részben magantékével
vald finanszirozasahoz legtobb
esetben a kiadasok 50%-at meg-
kozelit6, vagy azt meg is halado
kozfinanszirozasra van sziikség.
A politikusok és koztisztviselok
erre vonatkozé dontését azonban
rendkiviil nehézzé teszi félelmiik
attol, a tervgazdalkodas idején
beidegz6dott ostoba és megala-
pozatlan vadtol, hogy ily médon
esetleg “magénprofitot finanszi-
roznak kozpénzb6l”. Célszeriibb
lenne azt kiszamitani, mekkora
tarsadalmi és gazdasagi hasznot
(kozlekedési koltségmegtakari-
tast és esetleg gazdasagi nove-
kedés-0sztonzést) jelent, hogy a
magantGke bevonasa lehetGvé
teszi a kozati projekt annal joval
korabbi id6pontra torténé meg-
valositasat, mintha meg kellene
varni, amig a finanszirozasahoz
sziikséges koltségvetési forrasok
Osszegylilnek.

13. Finanszirozas,
dontéselokészités és beszerzési
eljaras

A finanszirozas tervezett modja,
formaja és szerkezete kozvetlentil
kihat egy kozuti  projekt
dontéseldkészitési eljarasara is.
Kozfinanszirozasu projekt esetén
a Dberuhazasi dontés meg-
hozatalahoz altalaban elegendé a
hagyoméanyos  koltség-haszon
elemzés (esetleg a tobbkritériu-
mos elemzés) elvégzése. Ilyen
esetben a projekt megvalositasa-
val kapcsolatos minden kockazat
a koltségvetést (tehat az adofize-
t6k Osszességét) terheli, ezért
azonositasuk, elemzésiik és érteé-
kelésiik nem szokasos. Részben
maganfinanszirozassal megvalo-
sitani tervezett kozati projektek
esetén viszont a méltanyos koc-
kazatmegosztas érdekében sziik-
ségess¢ valik a kockazatok
azonositasa és elemzése, értéke-
Iése is. A hagyoményos koltség-

haszon elemzés mellett kell6en
részletes  (kiilonb6z6  finan-
szirozéasi megoldasok vizsgalata-
ra is alkalmas) pénziigyi mo-
dellezéssel el kell végezni a
projekt pénzaramlas elemzését
(cash-flow analysis) is. Kedvez6
dontést csak akkor lehet hozni, ha
mindkét dontéselokészitd vizsga-
lat egyiittesen €és meggydzden
bizonyitja a szoban forgd projekt
megvalosithatosagat, gazdasagi
¢és pénziigyi hatékonysagat.

A beszerzési eljaras is jelentGs
mértékben fiigg a finanszirozas
feltételezett modjatol és szerke-
zetét6l. Kozfinanszirozasu pro-
jektek esetén a kozbeszerzési
eljaras szabalyait szokasosan
megfeleld szintli jogszabalyok
rogzitik. Ekkor a versenytar-
gyalasi felhivas szigoruan eldirt
és nagyon részletes, legtobbszor
merev technologiai kovetelmé-
nycket tartalmaz és az ezeket
kielégit6 ajanlatok elbiralasanal
dont6 sulya szempont az gjanlati
ar. Részbeni maganfinanszirozas
esetén a (koncesszids) verseny-
targyalasi felhivasban kell§ teret
célszeri engedni a magan-
vallalkozok kezdeményezd és
innovativ technologiai javaslatai-
nak is. Az ajanlatok elbiralasakor
a miiszaki, pénziigyi ¢s jogi ele-
meket kiilon-kiilon és egyiittesen
is értékelni kell, megfelel6 szem-
pontok szerint. Az ajanlati ar nem
feltétleniil dont6 tényezd, hiszen
a javasolt megoldasok fiigg-
vényében esetleg valtozhat. A
versenytargyalas befejez6 szaka-
sza olyan iizleti targyalds, amely-
nek eredménye az emlitett szem-
pontok egyidejii érvényesitésén
alapuld6  kompromisszumokat
tiikroz6 maganjogi szerzédés.

14. Eredményes kozuti
finanszirozas

A kozutak finanszirozasa minden
esetben az érvényben 1évo
adorendszerrel is Osszefliggésben
van, ezért mindig kényes politikai
kérdés. A tartds gazdasagi no-
vekedés eldsegitése érdekében

sziikségesnek itélt és tarsadal-
milag elfogadtathato kozuti ki-
adasok nagysagat, megoszlasat és
finanszirozasuk modjat az adott
gazdasagi ¢és tarsadalmi koriil-
mények gondos és alapos elem-
zése alapjan sziikséges meg-
hatarozni. Az adott koriilmények-
hez valo6 rugalmas alkalmazkodas
célravezetobb és helyesebb, kii-
16ndsen a piacgazdasagban, mint
(a tervgazdalkodasra olyannyira
jellemz8) “minden aron” egysé-
ges megoldasokra valo torekvés —
ennek tobblet-terhei ugyanis,
tapasztaltuk, mindig az ado-
fizet6kre héarulnak (ha ezt nem
“veszik észre”, akkor is). Azért,
hogy eredményesen gazdalkod-
junk a kozpénzekkel a kozutak
finanszirozasakor is, az ezt el§-
segité eljarasok és megoldasok
meghonositasakor és korszertsi-
téséhez vegyiikk figyelembe és
tartsuk tiszteletben a Magyar-
orszag csatlakozasaval remélhe-
téleg a kozeljovében kiboviils
Europai Uniora oly jellemz6
kifejezést: “egység a sokféleség-
ben”.
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O Reritcay Ak
A veszélyes aruk

szdllitasat szabalyozé nemzetk6zi megallapodasok
valtozasai — ennek hatasai — tarolasuk, csomagolasuk
aktualis kérdései IV. rész

1.d. Az |ATA Veszélyes aruk légi
szallitasaval kapcsolatos
mdédositasai

1999. januéar 1-én jelent meg az
IATA Veszélyes aruk elirasainak
40. kiadasa. Jogi alapot ehhez
mindig az ICAO Miiszaki
Instrukcioi adnak. Ez utébbi is
Januér elsején jelent meg 2 éves
érvényességi idStartammal.

Az TATA veszélyes arukkal
kapcsolatos el6irasai  azonban
restriktivebbek, formaelGirasokat
tartalmaznak a dokumentacio

szamara ¢és egy mas modszertant
alkalmaznak. A modositasok
most konnyen attekintheték. A
39. kiadas hibait helyesbitették.
Az uto6lagos szerkeszt6i valtoz-
tatasok most sem zarhatok ki.

Utaspoggydsz. A vegyi oxi-
gén-generatorok utaspoggyasz-
ként torténd szallitasat toroltek.
Ennek oka egy DC 9-es repiils-
gép 1996. évi lezuhanasa, ame-
lyet a vegyi oxigén-generatorok
nem szandékos aktivalasa oko-
zott.

A légikozlekedési tarsasagok
eltérései. Egyes légikozlekedési
tarsasagok 1997 majusaban koz-
zétett kiegészitéseit és modosita-
sait bedolgoztak az 1) elGirasok-
ba. A Lufthansa harom 1j eltérést
képvisel:

— LH-03: az UN 2814 és UN
2900 sz. fert6z6 anyagokat 1¢-
gipostan nem fogadjék el. Ez-
altal megszlint az a kivétel,
hogy a 6.2 osztdly anyagait
légipostan szallitsak.
Ez a kivétel eddig nem jatszott

1 A cikk elsd harom része a Kézlekedéstudomanyi Szemle foly6 évi 8., 9. és 10. szdmaiban jelent meg.



fontos szerepet. Dokumental-
jék, hogy a Lufthansa nem
szallit veszélyes arut légi-
postan. Deklaralt rakoméany-
ként azonban ezeket az anya-
gokat tovabbra is elfogadjak
és szallitjak.

— LH-04: az UN 1230 szamu
metanolt csak a “mérgez8”
feliratd mellékveszélyre utalo
jelzéssel fogadjak el a szalli-
tasnal. A cél egy egységesités
a feladoi nyilatkozatban doku-
mentalt veszélyességi oszta-
lyok (f6 veszély, 3. osztaly és
mellékveszély, 6.1 osztaly) és
a csomagdarabok veszélyessé-
gi jelzései (gyalékony és mér-
gez6) kozott.

— LH-05: az UN (ENSZ) speci-
fikacioés csomagolasokat nem
fogadjék el, ha a kodolas kéz-
zel tortént vagy egy cimkével
kertilt a csomagolasra.
Osztalyozas. A “Hasznalatos

peszticidek jegyzékét” a 3,6 D

listat a megfeleld UN szamokkal

toroltek.

Veszélyes aruk jegyzéke. A
“Tipikus és a veszélyességi
osztalyok szerint megallapitott
helyes kiildeményjeloléseket” to-
vabbi poziciokkal egészitették ki,
amelyek mar a veszélyes aruk
jegyzékének (kék oldalak) részét
képezték.

Az aeroszoloknal a Kemler-
szamokat torolték. A megfeleld
kiildeményjelolés alkotorészei az
aecroszoloknal ismét azok a
veszélyességi tulajdonsagok ¢és
csomagolasi csoportok, amelye-
ket 1997-ben a 38. kiadasban do-
kumentaltak, pl. UN 1950, aero-
szolok, nem gyulékonyak. Az UN
1105 amilalkoholok kiildeményei
jelolése a jovében pentanolok
lesz.

Az autoknal a 3166 UN szam
megtartdsa mellett a jarmi (gya-
lékony folyadékkal) vagy jarmi
(gyulékony gazzal) kiildeményje-
16lést alkalmazzak, amelyeknél a
zéarojeles részek a kiildeményje-
161¢s részét képezik. Két csoma-
golési elbiras tgyelése és doku-
mentdlasa helyett az autok sza-

mara csak a 900-as csomagolasi

elGiras lesz érvényes.

A légzsakokat a jovOben az
UN 3268 szamu pirotechnikai
légparnak és az UN 3353 szamu
stiritett gazzal mikod6 légparnak
csoportjaiba soroljak be.

Az olyan aruk szamaéra,
amelyek a légi forgalom szamara
veszélyességi potencialt jelen-
tenek, az UN 3334 szamu “légi
forgalomban szabalyozott folya-
dék és az UN 3335 szamu légi
forgalomban szabalyozott szilard
anyag” elBirasok érvényesek.
Ezek a 8027-es ID-szdmot he-
lyettesitik, amely a “Masként
szabalyozott anyagok aromatikus
kivonatok™ részre vonatkozik.

A dithiokarbaméat peszticidek
(UN 2771, UN 2772, UN 3005,
UN 3006) kiildemény jelolése a
jovGben thiokarbamat peszticidek
lesz.

Az UN 2037 szamu kis gaz-
toltényekre és —tartalyokra (gyu-
lékony) vonatkozo bejegyzés ki-
egészitésként a “nem gytlékony”
valamint a “nem gyulékony ¢&s
oxidalo” bejegyzések is szerepel-
nek. A mérgez6 kis gaztoltények
és —tartalyok (gaztartalmu) szalli-
tasa tilos. Az UN 2031 szamu sa-
létromsav a 8. osztaly I. Csoma-
golasi Csoportjaban az 5.1
oxidalo mellékveszély tulajdon-
sagot kapta.

Az UN 2451 siritett nitrogén
trifluorid a 2.2 féveszélyosztaly-
ba keriil és a jovoben nem gyu-
lékony gazként soroljadk be. Az
5.1 osztaly oxidalé mellék-
veszélye valtozatlan marad.

Az UN 2401 szamu piperidin
féveszélye a 3. osztdlyban mel-
lékveszély és a 8. osztalynal a
mellékveszélye foveszély lesz.
Az UN 1500 szdma natrium-
nitrat a 6.1 osztalyban a mérgezd
mellékveszély tulajdonsagot
kapta.

Kiilonleges rendelkezések.

— A27 — Az olyan anyagokra vo-
natkozik, amelyek nem sorol-
hatok mas veszélyességi 0sz-
talyokba, de kabitd, karos
vagy egyéb tulajdonsagokkal

rendelkeznek, valamint a re-
pilégépen keletkezett 1¢k(rés)
esetén a repiil6személyzetre
extrém zavaro hatassal vannak

és szolgalatuk ellatasaban
gatolja Gket.

Al112 — A fogyasztasi cikkek
csak a 2. osztaly (nem mérge-
z6 aeroszolok) a (II. vagy III.
Csomagolasi 3. osztaly) Cso-
portok a 6.1 alosztaly (IIL
Csomagolasi Csoport) és az
UN 3175 (gyulékony folyadé-
kot tartalmaz6 szilard anya-
gok) anyagait tartalmazhatjak,
feltételezve, hogy ezek az
anyagok nem rendelkeznek
mellékveszéllyel.

A113-E — Kiilon rendelkezések-
nél az anyagok osztalyat vagy
csomagolasi  csoportjat  ki-
sérletek utjan hataroztak meg, és
nem az osztalyozasi kritériumok
merev alkalmazésaval.

A114 — Leirja, hogy a lengés-
csillapitoként hasznalt arucik-
kek milyen feltételek mellett
nem esnek a veszélyes aruk
elGirasai ala.

Al15 — Az életmentd felszere-
lésekre vonatkozik, mint a
gazzal aktivalt légzsdkok és
részletezi, hogy milyen felté-
telek mellett soroljak ezeket a
2.2 osztalyba.

A117 —Részletezi azokat a fel-
tételeket, amelyeknél a hulla-
dék az UN 3291 (szabélyozott
orvosi hulladék) UN 2814
(fert6z6 folyékony anyagok,
emberre hatdssal vannak) vagy
UN 2900 fert6z6 szilard anya-
gok ald tartozik, vagy nem
mindsiil veszélyesnek.

Al21 — A jarmi (gyulékony
gazzal) vagy jarmid (gyulé-
kony folyadékkal) megfelelé
bejegyzéseket kell alkalmazni,
ha a jarmilivekbe belsGégésti
motorok vannak beépitve.
A123 — Olyan akkumlétorok,
amelyeket nem sorolnak a ve-
sz€lyes aruk kozé és héfejlesz-
tésre hajlamosak, a szallitas-
bol ki vannak zarva, ha rovid-
zérlat ellen nincsenek bizto-
sitva.



Csomagolds. A 900-s 901 Csomagolasi
elSirasokat a 900 elGirasaiban foglaltak Ossze.

Uj csomagoldsi csoportok. A széllitas
ujabban a kovetkezdképpen lehetséges:

UN 2345 3-Bromopropin,

I1I. Csomagolasi Csoport PAX/309/60 L,

UN 2474 Thiofoszgén,

I1. Csomagolasi Csoport PAX/tilos,

UN 3147 Festék kozbensd szilard, korroziv,

I. Csomagolasi Csoport PAX/810/1 kg,

UN 3147 Festék, szilard, korroziv,

I. Csomagolasi Csoport PAX 810/1 kg.

Uj bejegyzések és torlések.
(UN-szamok, valtozasok vagy vj
feladasi bejegyzések)

UN 1105 Pentanolok,

UN 2680 Szilard litium hidroxidok,

UN 3166 Jarmii (gyalékony géazzal fel-
szerelve) beleértve, ha sajat belsGégésii motor-
ral rendelkezik,

UN 3166 Jarmii (gyulékony folyadékkal
felszerelve) beleértve, ha sajat bels6égésii mo-
torral rendelkezik,

UN 3268 Pirotechnikai légzsakfelftvok,

UN 3268 Pirotechnikai 1égzsdkmodulok,

UN 1610 Halogenizalt irritald folyadék,

UN 3334 Repiilésileg szabalyozott folyadék,

UN 3335 Repiilésileg szabalyozott szilard anyag,

UN 3336 Folyékony, gyalékony merkaptin
keverék,

UN 3337 Hiitott gaz R 404A,

UN 3338 Hiitott gaz R 407A,

UN 3339 Hiitott gaz R 407B,

UN 3340 Hiitott gaz R 407C,

UN 3341 Thioruen dioxid,

UN 3342 Xantanok,

UN 3343 Nitroglicerin keverék, folyékony,
gyulékony (tilos),

UN 3344 Szilard pentaeritrat tetranitrat ke-
verék (tilos),

UN 3345 Szilard fenoxiacetat savszarma-
z€k, peszticid, mérgezd,

UN 3346 Folyékony, gyulékony savszdrma-
z€k, peszticid, mérgezd,

UN 3347 Folyékony, gytlékony savszarma-
z€k, mérgezd,

UN 3348 Folyékony mérgezd fenoacetét
savszarmazék, peszticid,

UN 3349 Szilard, mérgezd pyrethroid pesz-
ticid,

UN 3350 Folyékony, mérgez6, gytlékony
peszticid,

UN 3351 Folyékony, gytilékony peszticid,

UN 3352 Folyékony mérgez8 pyrethroid
peszticid,

UN 3353 Légzsakfelfavok, stiritett gaz,

UN 3353 Légzsakmodulok, siiritett giz,

UN 3353 Biztonsagi 6v-véddk, siiritett géz,

UN 3354 Insekticid gyalékony gz,

UN 3355 Insekticid gytilékony mérgez6
g4z (tilos).

Torlések

UN 2666 Etil cianiacetat,

UN 2765 Fenoxi peszticid,

UN 2766 Fenoxi peszticid, folyékony, gyi-
lékony, mérgezs,

UN 2767 Fenil urea peszticid, szilard, mér-
gez6,

UN 2768 Fenil urea peszticid, folyékony,
gytlékony, mérgezs,

UN 2769 Benzol szarmazéku peszticid, szi-
lard, mérgez6,

UN 2770 Benzol szarmazéki peszticid, szi-
lérd, mérgez6, gyulékony,

UN 2773 Protalimid szarmazéka peszticid,
szilard, mérgez6,

UN 2774 Protalimid szadrmazéki peszticid,
folyékony, gytlékony, mérgezd,

UN 2999 Fenoxi peszticid, folyékony, mér-
gez0,

UN 3000 Fenoxi peszticid, folyékony,

UN 3001 Fenil urea peszticid, folyékony,
mérgezd, gytlékony,

UN 3002 Fenil urea peszticid, gyulékony,

UN 3003 Benzolszarmazéka peszticid,
folyékony, mérgezd, gyulékony,

UN 3004 Benzolszarmazéka peszticid,
folyékony, mérgezd,

UN 3007 Protalimid peszticid, folyékony,

UN 3008 Peszticid,

ID 8027 Egyéb szabélyozott anyag,

ID 8027 Egyéb szabalyozott anyag, aroma-
tikus kivonat,

ID 8027 Egyéb szabalyozott anyag, aroma-
tikus illati.

Az 1. Csomagolasi Csoport
miianyag edényei tartalméanak
fels6 hatarat 250 literre emelték
az eddigi 60-r6l.

Az 1. Csomagolasi Csoport
viszkézus anyagai szamara a
fedeles hordok egy 2680-as visz-
kozitassal megengedettek.

Mint az ENSZ Ajénlasokban a
szilard anyagok szamadara, ame-
lyek a szallitds alatt cseppfo-
lyossa valhatnak (olvadaspont
45°C) a megengedett csomagolési
tipusokat irjak eld.

Még el kell donteni, hogy
ezeket a csomagolasokat ugy,
mint eddig a folyadékok szamara
a gyartasi mod szerinti vizsgalat-
nak kell-e alavetni.

A RID/ADR specifikus finom-
lemez-csomagolasok elirasait a
P001 és P002 altalanos eldirasok-
ba integraljak.

A csomagolasi eldirasokat a ga-
zok szamara, valamint a kovetel-
ményeket ¢és vizsgalatokat az
edényzetek szamara elfogadtak.

A kiilonleges elGirasokat a 3.3
Fejezetben és a korlatozott
mennyiségeket a 3.4 Fejezetben
elfogadtak. A korlatozott mennyi-
ségeket ebben a fejezetben tab-
lazatos formaba foglaltak Ossze,
¢és ezek tobbé nem talalhatok az
egyes osztalyokban.

Az A tablazatot (az anyagjegy-
z€k emelked6 ENSZ-sorszamok
szerinti) az ENSZ Ajanlasokban
at kell venni. Ezek felhasznalo-
barat szemléltetését az ENSZ
Szakért6i Bizottsaga végiil nem

fogadta el, mivel a RID/ADR or-
szagok részér6l nem volt megfe-
lel6 a tamogatottsag.

Az elfogadott modositasok
2001. januar 1-i hatalybalépése
akkor torténik meg, ha nem
dontenek késGbbi hatalybalépés-
rol.

Az {lésen ezenkiviil foglal-
koztak a gazok csomagolasi el6-
irasaival, a feladas elGirasaival és
az atszerkeszt6 munkacsoport
jOovGbeni munkaival is.

Az olyan anyagok szamdra,
amelyek a szallitds soran cseppfo-
lyosodhatnak, nem fogjak tobbé
el6irni a folyékony anyagok szalli-
tasahoz szikséges csomagolaso-
kat, hanem az ENSZ Ajanlasokat
alkalmazzak. Azt a pontositast
hozzatették, hogy az ilyen anya-
gok kozé a 45°C-nal kisebb ol-
vadaspontu anyagok tartoznak.

A bels6 edényzetli kombina-
cios csomagolasok altalanos al-
kalmazasaval kapcsolatos eldira-
sokat nem bdvitették.

Altalanossagban a kovetkezd
csomagolasok alkalmazasa tilos
az olyan szilard anyagok szallita-
sanal, amelyek a szallitds soran
cseppfolyosodhatnak.

Az IATA Veszélyes Aruk Sza-
balyozasai 40. kiadasa tartalmaz-
za mindazokat a modositasokat,
amelyeket az IATA Veszélyes
Aruk Tanicsa végrehajtott és
azokat a valtozasokat, amelyeket
az ICAO az ICAO Miiszaki
Utasitasok 1999-2000 évi kiada-
saban bevezetett. A kovetkezd
jegyz€k a f6bb valtozasok azono-
sitasara szolgal, amelyet e kiadas-
ban bevezettek, amely nem te-
kinthet6 kimerit6 jegyz€knek. A
valtozasok szekcidk ¢és alszekciok
szerint vannak csoportositva.

1.5.04. Egy teszt kielégitd végrehajtasa
most sziikséges, mint az oktatoi kovetelmé-
nyek része.

1.2.3. A kutatds ¢és mentés soran levegOt
szolgéltatd veszélyes arukat kivették a sza-
balyozasok alol. A megfelelen modositott re-
piil6gépben szallitott jarmiivek is mentesiilnek
a Szabélyozésok alol, ha bizonyos kovetelmé-
nyeket teljesitenek.

2.1.2. Az oxigént igényl6 vizi dllatok szal-
litisa megengedett az illetékes hatosdgok

Jjévihagydsaval.
2.3.Uj korlatozasok vannak az alkoholos



italokkal kapcsolatosan, amelyeket poggyasz-
ban széllitanak.

2.3. Az onfelfavodo életmentd mellényeknél
a tartalék szén-dioxid toltények szamanak korl-
tozasa, ha a mellények szama kettére nG.

2.3. Akis személyi oxigén generatorok nem
tarolhatok most poggyaszban.

3.3.3.1. A III. Csomagolési Csoportba fog-
lalas egyik kritériuma a viszkézus gytlékony
folyadékoknal véltozott.

3.6.1.8. A peszticidek szamara a megfelel$
hajozasi neveket most kiilon kell valasztani az
aktiv dsszetevok, fizikai allapot és alkockéaza-
tok alapjan. A 3.6.D. tablazatot torolték.

3.6.2.3.Uj osztilyozasi kritériumok a
biologiai termékek szdméra.

3.6.2.4. A diagnosztikai példanyok oszta-
lyozasahoz a tesztelési kovetelményeket meg-
sziintették.

4.1.2. Ha a hidratokat nem adjak meg spe-
cifikus jegyzékben, akkor most hasznéalhat6 a
megfeleld hajozasi név a vizmentes anyagok
szaméra (a 8.1.3.7.-ben is lathato).

4.2. A Veszélyes Aruk Jegyzékében szamos
arucikket feliilvizsgéaltak. A nagyobb véltozé-
sok az olyan arukat érintik, mint az aeroszolo-
kat, kiilonb6z6 robbandanyagokat, belsGégésii
motorokat, egyéb szabalyozott anyagokat, kii-
16nboz6 peszticideket és egyeb arukat.

4.4. A Specialis Eldirasok jegyzékében
szamos arucikket feliilvizsgaltak.

5.0.1.6.3. A 4.1. és 5.2. osztily anyagait
nem szabad az I. Csomagolési Csoport ment§
csomagolasaiba tenni. Az UN 3291-es anya-
got most lehet hajoval szallitani a mentScso-
magolasokban.

5.0.2.4. Uj hajozasi kovetelmények, hogy a
csomagolasok ellendllnak valamennyi aldga-
zat szallitasi feltételeinek, belekeriilnek az
eléirasokba. Ajanlasok arra nézve, hogy az
egyszerli csomagoldsoknak legyen potldlagos
védelme a kopassal szemben.

5. Néhany meglév csomagolasi instrukciot
feliilvizsgaltak.

6.0.4.2. Az ENSZ Specifikacios jelzések
formatumanak tisztazasa.

6.2.6.2. Az tjrahasznositott miianyagok
hasznélatanak 1j kritériumai a csomagolasok
gyartasanal. A min@ségbiztositdsi program-
nak, 0j teszteknek valo megfelelés kovetel-
ményei.

7.2.4.3. Kotelezd kovetelmény a kriogenikus
folyadékkezelési cimke hasznalatahoz.

7.2.4.4. A fogyasztasi cikkeket mentesitik a
tdjékoztatd nyilak hasznélatatol.

8.1.6.9.2. Annak tisztazasa, hogy hogyan
mutassik a mennyiségeket a Hajozasi Nyilat-
kozaton a mentGcsomagok esetében.

9.3.2.2. Uj szegregacios kovetelmények a
robbandanyagok szamara, figyelembe véve,
hogy korabban a hajon torténd szallitasuk nem
volt megengedett.

9.3.5.1. Uj kovetelmények az iizemeltetSk
szdmara, hogy elkeriiljék a csomagkezelési sé-
riiléseket.

A. Fiiggelék — Feliilvizsgalatra keriiltek a
meglévs pontok és 1j magyardzatokkal egé-
sziilt ki az anyag,

C. Fiiggelek — A C.2. jegyzéket feliilvizs-
galtdk és néhany 1j kiegészités tortént.

E. Fliggekék — Néhany véltozds van a nem
radioaktiv anyagok (El.) és radioaktiv anya-
gok (E2.) illetékes hatosdgaival kapcsola-
tosan,

F. Fiiggelék — Néhany kisebb véltoztats
van az F.1. és F.2. részekkel kapcsolatosan.

Referencia jelek. Az el6z6 ki-
adashoz képest a kovetkezd je-
leknél vannak valtozasok, ame-
lyek az arutételekhez vannak ren-
delve:

[1 egy uj tétel hozzaadasa,

A valtozas egy tételnél,

® egy tétel torlése.

Elfogadasi ellendrzo jegyzék.
A 9.1.4. bekezdés eldirja, hogy az
tizemeltet6k alkalmazzak az el-
lendrzd jegyzéket veszélyes aruk-
nal. Az ellen6rz6 jegyzék tartal-
maért minden esetben a szoban-
forgo lizemeltetd a felel6s.

Utmutatasként a veszélyes
aruk elfogadasi ellendrz6 jegyzé-
keinek prototipusa a radioaktiv és
nem radioaktiv hajon szallitott
anyagok szamara bennefoglalta-
tik az ezen Szabalyozasok végén
talalhat6 szakaszban.

Az ot nyelven kiadott anyagok
kozotti kapcsolat. Az 1ATA Ve-
szélyes Aruk Szabélyozésait 6t
nyelven tették kozzé: kinaiul,
angolul, francidul, németil ¢és
spanyolul. A forditdsok szamara
az angol szoveget hasznaljak,
ezért ha kiilonbség van az angol
szdveg és barmely egyéb nyelvii
szovegek kozott, akkor az angol
szoveget részesitik elényben.

IATA

A 41. kiadas angolul jelent
meg. Uj ENSZ-szamok nincse-
nek, a valtozasok az egyes sza-
kaszokban taldlhatok. A kiilde-
ménydarabok feliratozasanal az
IATA eddig minimalis irdsnagy-
sagokat irt el§. A 30 liter vagy 30
kilogramm alatti csomagoknal
legalabb 6mm-nek kellett a fel-
iratnak lennie, a nagyobbaknal
12mm. Most mar csak altalanos
ajanlasok vannak, a felirat
kisebb is lehet. Azonban minden
esetben olvashatonak kell lennie,
kiilonben a kiildeményt vissza-
utasithatjak. Az IATA valtozasok
célja, hogy kevesebb kiilde-
ményt utasitsanak el. A 7.1.5.5.
bekezdésben talalhaté valtoza-
soknak f6leg az iparban fognak
oriilni, ahol gyakran panasz-
kodtak az eddigi szabalyozasok
miatt.

A 8.1.2.5. bekezdésben tiszta-
z6dik az arunyilatkozat kérdése.
A tobboldali nyilatkozatnal az
elsd oldal adatait nem sziikséges
tobbé a tobbi oldalra felvezetni.
Csupéan a fuvarlevél szamat és a
feladasi nyilatkozat kozéps6 ré-
szének adatait kell feltintetni. A
fedlapot kovet6 lapokat sorsza-
mozni kell és pirosan sraffozni.
Tobbé nem sziikséges vala-
mennyi oldalt aldirni, csak a
fedlapot.

A 8.1.6.1. és 8.1.6.2. bekezdé-
sek tovabbi bizonytalansagokat
oszlatnak el. A feladd, illetve
atvevd neve és cime kiilonbozhet
a fuvarlevélen feltiintetettél. Ez
abban az esetben fordulhat elG, ha
a fuvarlevélen a széllitmanyozot
nevezik meg és a léghajozasi
nyilatkozatban a tényleges fel-
adot és/vagy atvevot. Korabban
az adategyezOség hianyakor a
kiildeményeket részben elutasi-
tottak. A feladasi nyilatkozat és a
csomag adatainak tovabbra is

egyezniiik kell.
A 8.1.6.9.2b. bekezdés a
feladasi  nyilatkozat  nett6

mennyiségeinek adataira vonat-
kozik. Korabban a jarmiinél csak
annak mennyiségét kellett meg-
adni, most a sulyat is. Az aru-
cikknek a csomagolasi elGiras
szerint vagy a nettd, vagy a bruttd
sulyat kell megadni attol fiig-
gben, hogy melyik az alkalma-
sabb a szallitasnal.

A 10.5.9.2. szakaszt a csekély
mennyiségli radioaktiv anyagok
kivételével (UN 2910) 4j szem-
pontok szerint alakitottak ki. A
tartalma ugyanaz maradt. A ra-
dioaktiv anyagoknal a csomago-
lasok feliratinak nagysagara
(10.7.1.2.3.) a csatlakozo jegyzé-
kére (10.8.1.5.) és a mennyiségi
adatokra (10.8.3.1/2) ugyanazok
¢érvényesek, mint a nem radio-
aktiv anyagokra.

A német DEG-01 szabélyo-
zéasban az 1.000 terabecquerel fe-
letti aktivitdsu radioaktiv anya-
gok nagy forrasnak szamitanak,
tehat a hatarértékek valtoztak. A
légitarsasagok specifikus szaba-



lyozéasainal atfogd valtozasok
vannak. Szamos vallalat csatla-
kozott a Lufthansa-ndl mar
hosszabb ideje fennall6é alapelv-
hez, hogy veszélyes arut tobbé
nem fogadnak el gyfjtékiilde-
ményként. A Lufthansa most
pontosan értelmezte, hogy mi
nem esik e szabalyozas ala. A
fuvarlevélen vamokokbol gyijt6-
csomagolasnak jelolt killdeményt
elfogadnak.

A kiilonboz6 fuvarlevelekbdl
szarmazo gyljtécsomagolast sem
utasitjak el, ha a felado ugyanaz.
A szarazjég esetében még a kii-
16nboz6 feladoknal és atvevoknél
is elfogadottak a gyfijtékiilde-
mények. Nagy-Brittaniadban a fer-
t6z6 anyagokat, beleértve a diag-
nosztikai probakat, nem engedé-
lyezik a nemzetkozi postaforga-
lomban. Hasonlé a helyzet Né-
metorszagban. Ezzel a probléma-
val foglalkozott a Vilagposta
Egyesiilet is.

Itt arra a megallapodasra ju-
tottak, hogy a radioaktiv anya-
gok, fert6z6 anyagok és diag-
nosztikai probak elGirasait az
ICAO-eléirasokhoz kell igazita-
ni. Spanyolorszag esetében wjab-
ban az orszagbol kiinduld nem-
zetkozi szallitasokndl a feladasi
nyilatkozatban és a csomagolason
az angolon és a tranzit ill. fo-
gadoorszag nyelvén kiviil spa-
nyolul is meg kell adni az
adatokat. Csak nagyon kevés
orszagnal kell a dokumentumok-
ban és jelzéseknél az anyanyelvet
hasznélni. Tobbnyire az angol az
elfogadott.

Kiilonféle valtozasok

A veszélyjegyzékben az ij az
»N” oszlop. Ebben talalhatok a
repiilégép fedélzetén végzends
vészhelyzeti intézkedések leira-
sai. Ez a pilotadkhoz intézett
vészhelyzeti ICAO dokumentu-
mokbol szarmazik. Ez az (jitas
csak a légitarsasdgoknak fontos, a
feladoknak nem.

A klorofrén vegyi anyagot
(UN 1991) csak teherszallito re-
pllégépen szabad szallitani. Eb-
ben a vonatkozasban az IATA

eléirasok eddig restriktivebbek
voltak, mint az ICAO szabélyo-
z4sok, most azonosak.

Az altalanos nevii néhany ve-
gyi anyagnak eddig egy miiszaki
nevinek kellett lennie. Az azono-
sitasuk elkeriilésé¢hez — pl. dro-
goknal — a miiszaki nevet ezentul
el lehet hagyni.

A 915-6s csomagolasi eldiras-
nal, amely a vegyi anyagkészle-
tekre és kotozédobozokra vonat-
kozik a ,kiilonboz6~ szot ,.egy
vagy tobb” kifejezéssel potoltak.
Az Egyesiilt Allamokba valo
feladasnal meg kell adni egy 24
oras vészhelyzeti telefonszdmot.
Az orszag el6hivoszama el6tt egy
haromjegyti telefonszamot is meg
kell adni.

A légitarsasagokkal kapcsola-
tosan vannak 0j €s megvaltozott
eltérések. Ezek nemcsak a fel-
adokra vonatkoznak.

Egyes légitarsasagok rovidité-
sei valtoztak, a valtozasok gyors
felismerésénél segitenek a szim-
bolumok. Uj jeloléseik vannak a
kovetkez6  légitarsasagoknak:
Avianca, Emirates, Hong Kong,
Dragon Airlines, LAN-Chile, Air
Austral, European Air Transport.
A kovetkez0 légitarsasagoknak
vannak kiegészitd eltéréseik:
British Airways, Federal Express,
Iran Air, Korean Air, KLM, Mid-
dle-East-Airlines Northwest.

Ennyiben lehet 6sszefoglalni a
legfontosabb ujitasokat.

Az IATA elGirasokat évente
dolgozzak at, mig az ICAO-
szabalyzatot csak kétévente. Az
IATA-el6irasok 41. kiadasat ez-
altal, mint k6zbensd kiadast kell
tekinteni. Az ICAO eldirasok
atdolgozasa 2000. januar 1-én
lépett életbe. Ez szamos uj ENSZ
szam megjelenését vonta maga
utan.

A veszélyes aruk szallitasara
vonatkozo amerikai elGirdasok.

Az Egyesiilt Allamok Kozle-
kedési Minisztériumanak Szovet-
ségi Szabalyozasi Kodja 49-ré-
szében talalhatok. Ezek figyelem-
be veszik az ENSZ Ajéanlasokat
¢s az IMDG-Kodot is, de tartal-

maznak kiegészit6 rendelkezése-
ket (vam, munkavédelem, kor-
nyezetvédelem, szallitas). Ervé-
nyes valamennyi alagazatra €s az
Egyesiilt Allamokba torténd ex-
portszallitasoknal is.

2. A veszélyes aruk
szallitasanak hazai jogrendje

A nemzetkozi szabalyzatok eld-
irasainak  alkalmazasat jog-
rendiink a belfoldi forgalomra is
elGirja, ha egyéb jogszabaly mas-
ként nem rendelkezik. Az egyez-
mények, szallitasi szabalyzatok
kihirdetése, a kétoldali megalla-
podasok megkotése a KHVM fel-
adata.

2.a. Az ADR-rel kapcsolatos
valtozdsok Magyarorszdgon

Az ADR-t az 1979. évi 19. sz.
torvénnyel hirdették ki és azt a
20/1979 (IX.18) KPM sz. rende-
let alkalmazta. Az ADR moédosi-
tasait belfoldon is alkalmazzak. A
kiilénleges jarmiivek narancsvo-
ros tablain, megfeleld kodsza-
mokkal jelzik, milyen fokozatu és
Osszetételii veszélyes arut szalli-
tanak.

A jarmiivek zajossidga nem
haladhatja meg a 78, illetve
80dB-t. A motor kipufogé-gaza-
nal a CO a 4,0, a HC az 1,1, az
NOx a 7,0 és a szilard részecskék
a 0,15g/KWh mennyiséget nem
haladhatjak meg. A gumiabroncs
mintazatanak mélysége 2mm-nél
kisebb nem lehet. A motoros
kocsinak, valamint az utanfuto-
nak hats6 és oldalso alafutas
elleni és blokkolasgatlos (ABS)
fékrendszerrel kell rendelkezni-
lik, de kiilon eldirjak a megfeleld
kormanyszerkezetet is. A jarmii-
vekre voros szind jelz6tablakat,
haromszogeket kell szerelni.

1997 elején valtoztak a veszé-
lyes aruk nemzetkozi kozati szal-
litasanak szabalyai és azok a bel-
foldi fuvarozasban is érvényesek.
Az Eurdpai Uni6 belfoldi forgal-
maban is ettd]l kezdve alkalmaz-
zak a veszélyes aruk nemzetkozi



szallitasara vonatkoz6 szabalyok-
kal megegyez6 elGirasokat.

1996 szeptemberében kor-
manyrendelet jelent meg a veszé-
lyes hulladékokrol, és Magyar-
orszagon is életbe lépett a Bazeli
Egyezmény elGirasa, amely tiltja
bizonyos veszélyes anyagok
szallitasat. Magyarorszagon
1997-ben ugynevezett méreg-
torvény késziilt a veszélyes anya-
gokrol.

Az ADR modositasai
Magyarorszagon

A veszélyes aruk nemzetkozi
kozati  szallitdsara vonatkozo
Eur6pai megallapodasnak (ADR)
Magyarorszag is szerz6dd fele
1979 ota, és egyben ennek a
Megallapodéasnak A. és B. mellék-
leteiben foglaltakat — bizonyos
feltételekkel — a belfoldi szallita-
sokra is alkalmazandova tették. A
94/55/EK in. ADR Keretiranyelv
a Tagallamok belfoldi forgalmara
is alkalmazandonak nyilvanitotta
az ADR A. és B. mellékletében
foglaltakat azzal, hogy az Iranyelv
A.B. mellékletében sz6 szerint
megismételte azok szovegét, majd
az 1997. januar 1-én hatalyba
lépett modositasok utan intézke-
dett az eredeti Iranyelv A. és B.
mellékletének 1j kiadasa irant.

EU-tagga valasunk utan csak
az a feladatunk, hogy a hivatko-
zott ADR Keretiranyelvben fog-
laltakat belfoldi jogszabalyainkba
felvegyiik, ha ez indokolt és
célszerti lesz.

Uj feladatként jelentkezik a
veszélyes aruk kozuti szallitasa
EU-konform egységes ellendrzé-
sének bevezetése, a 95/50/EK
Tanacsi Iranyelvnek megfeleléen.
Ez csupan szervezési feladatot
jelent, miutan ebben az egységes
ellendrzési rendszerben mar az
EU-tagok teriiletén kozlekedd
magyar tehergépkocsikat is ellen-
Orzik.

Tovébbi feladat ezen a téren a
96/35/EK Tanécsi Iranyelv atvé-
tele. Ez az Iranyelv el6irja, hogy
1999. december 31-ig a Tagalla-
mokban veszélyes aruk kozuti,

vasuti és belvizi szallitasokat és
ilyen aruk le- és felrakodasat
végzG vallalatok un. ,,biztonsagi
tanacsadot” foglalkoztassanak és
ehhez szakképzést és vizsgazta-
tast is elGiranyoz. Magyarorszag
tekintetében ez a kozuti kozle-
kedésben csupan annyit jelent,
hogy az eddig hasznalt ,,ADR
ligyintéz8” helyett ,,biztonsagi ta-
nacsadd” megnevezést kell az
Orszagos Képzési Jegyzékben
hasznalni. Kilon szabalyozast
igényel azonban az ilyen ,biz-
tonsagi tanacsad6” foglalkozta-
tottsaganak kotelezéveé tétele a
vasuti és belvizi szallitasokban is.
Természetesen a kozuti szallitas-
ban is szikség lesz az OKIJ
modositas mellett a ,,biztonsagi
tanacsado” foglalkoztatasat az
Iranyelvnek megfelelen kotele-
zGvé tenni.

2b. A RID valtozdsai
Magyarorszagon

A RID a COTIF B. Fiiggelékének 1.
sz. melléklete. Az egyezményt az
1986. évi 2. sz. torvény hirdette ki, a
szabélyzatot a 4/1987 (V.13.) KM sz.
rendelet. Belfoldi forgalomban vald
alkalmazasat a 12/1990 (IV.30.)
KOHEM sz. rendelet hirdette ki,
amely azota modositasra kertilt.

Belfoldon is a RID érvényes a 90-
es évek elejétdl. Egy-két megnevezes-
ben van még eltérés. Régen a VASZ
(Vasiti Arufuvarozési Szabalyzat)
melléklete volt, ma Vasati Arufuva-
rozasi Uzletszabalyzat van.

A jelenlegi RID a COTIF B. Fug-
gelékének a CIM-nek a melléklete.
(2001-)2002-t61 a COTIF (Nemzetko-
zi Vasiti Fuvarozasi Egyezmény) C.
Fiiggelékének mas lesz a szerkezete,
most lesznek mér benne jogi eldira-
sok, fogalom meghatéarozasok.

2.c. Az ADN viltozasai
Magyarorszagon

Az ADN-t a 2/1982 (I1.22.)
KPM sz. rendelet hirdette ki és
egyben elrendelte az alkalmaza-
sat is. A szabalyzat nem egyez-
mény.

Az ADN valtozasait a Mahart
forgalmaban alkalmazzak. Erre a
Hajo6zasi Szabalyzat érvényes.

Az UN 1556 folyékony arzén-
vegyiiletek és az UN 2740 n-pro-
pilklorformitat szallithatok mobil
tartalyokban. Az I. Csomagolasi
Csoportba tartozd6 UN 2920 sza-
mu gyalékony mar6 folyadékok
az illetékes hatosag engedélyével
szallithatok tartdlyokban. Az
ENSZ-Ajanlasok . 11-kiadasaval
az ENSZ Szakért6i Bizottsag 20.
iilésén jovahagyott 0 elSirasok
lépnek életbe a csomagolasok,
nagy csomagoloeszkozok (koz-
bens6 tomegaru konténerek) és
nagyméretd csomagolasok sza-
mara.

Az ENSZ-Ajanlasok 11-ki-
adasaval az ENSZ Szakért6i Bi-
zottsag 20. tilésén jovahagyott )
eléirasok lépnek életbe, a
csomagolasok, nagy csomagolo-
eszkozok (kozbens6 tomegaru
konténerek) és nagyméreti cso-
magolasok szamara.

Az ENSZ-Ajanlasokhoz a
csomagolasokra  vonatkozdan
IMO-dokumentumot is el6ter-
Jjesztettek (Nemzetk6zi Tengeré-
szeti Szervezettdl), amelyek biz-
tonsagtechnikailag indokolt ten-
gerspecifikus eltéréseket tartal-
maztak.

Az IMDG-kod Gjraszerkeszté-
si munkaprogramja a kovetkezd:
— a részek végleges meghata-

rozasa, amely jogilag kotelezd

érvényt;

— az 0j elGirasok beillesztése a
csomagolasokra vonatkozdan;

— a tengeri karos anyagok eld-
irdsainak feliilvizsgalata;

— a 20. ilés dontéseinek bedol-
gozasa az atszerkesztett kod-
ba.

A légi forgalomban veszélyes
arut kis mennyiségben nemzet-
kozi viszonylatban szallitanak. A
Chicago-i Egyezményt az 1971.
évi torvény hirdette ki, a 18.
Figgekéket a 20/1997 (X.21.)
KHVM rendelet. Az alkalmazasat
a légligyi torvény végrehajtasara
kiadott 26/1999 (11.12.) Kor-
manyrendelet 12 §-a rendeli el.



A tengeri szallitassal kapcso-
latos rendelkezésekrél a SOLAS
egyezményt a 16/1980 (V.23.)
MT sz. rendelet hirdette ki. Az
IMDG-K6d nincs jogszaballyal
kihirdetve.

3. A veszélyes aruk szallitasaval
kapcsolatos konferenciak
osszefoglalasa

3.a. Az ENSZ Szakeértok
Bizottsdaganak iilései

Az ENSZ Ajanlasok 1957 ota
léteznek, ezek ajanlasok a ve-
szélyes aruk szallitasahoz, az tn.
Sarga Konyv. Az els6 része a
szallitasra vonatkozik, a masodik
a tesztekre és kritériumokra. A
szakért6i bizottsdgok minden
évben megvitatjak a sziikséges
modositasokat.

A legutobbi iiléseken megtar-
gyaltak a multimodalis tartalyok
szabvanyainak helyzetét, a cso-
magolasi elGirasokat, a viszkozus
és cseppfolyo6sithato szilard anya-
gokra vonatkoz6 el6irasokat, a
nagy csomagolasokat, az N tipusi
csomagolasokat, az ammonia ol-
datok helyzetét és a radioaktiv
anyagok szallitasara vonatkozo
feltételeket. Az iilések beszamo-
l6ja tobb részbdl all és a zaro-
beszamolo f6leg a vegyi anyagok
osztalyozasara és cimkézésére
globalis harmonizacidjara valo
torekvéseket, adminisztrativ
anyagokat és a Bizottsag prog-
ramjat tartalmazza.

Az OECD (Gazdasagi Egyiitt-
miikodési és Fejlesztési Szerve-
zet) kritériumokat javasolt az
egészségre ¢s kornyezetre veszé-
lyes anyagok osztalyozasi rend-
szerének harmonizacidjara. Az
OECD Osztalyozasi és Cimkézé-
si Harmonizacios Tanacsado Cso-
portja miikodétt kdzre ebben. Uj
tervezetet javasoltak, amely a
Sarga Konyv 2.9. Fejezetére vo-
natkozik.

A veszélyes vegyi anyagok
harmonizacios el6irasainak kidol-
gozasakor az atfogéd jellegre, a

teljességre €s a pontossagra to-
rekedtek.

A Sarga Konyv 10. kiadasa a
spanyol kivételével valamennyi
hivatalos nyelven megjelent. A
Vizsgalatok és kritériumok kézi-
konyvének 2. feliilvizsgalt kia-
dasa mind a hat hivatalos nyelven
rendelkezésre all.

Az IMO (Nemzetkozi Tenge-
részeti Szervezet) az ICAO
(Nemzetkozi Polgéari Repiilési
Szervezet) az OCTIC (Nemzet-
kozi Vasuti Kozlekedési Koz-
ponti Irodaja) és az ECE (ENSZ
Eurépai Gazdasagi Bizottsaga)
modositasokat készitett elé az
ENSZ Ajéanlasok 10. feliilvizsgalt
kiadasanak alapjan, amelyek mar
1999 els6 félévében hatalyba 1ép-
tek. Az 1. osztaly anyagai csoma-
golasi elGirasainak feliilvizsga-
latit még nem alkalmaztak a
RID-ben és az ADR-ben.

3.b. Az ENSZ-ECOSOC

Szakeértoi Albizottsagdnak 14.

iilése

Az ilést 1997-ben tartottak. F6bb

témai a kovetkezdk voltak:

— az ENSZ-Ajéanlasok tovabbi
modositasai (javitasai);

— csomagolasi kérdések;

— az osztalyozasi rendszerek
harmonizacidja.

A tartalykonténerekre elfogad-
tak a T-kodokat, amelyek szamat
azonban 34-r6l 20-ra akarjak
csokkenteni. A T-kodok megad-
jék a tartalykonténerek legkisebb
vizsgalati nyomasat, minimalis
falvastagsagat, az also iirités lehe-
tGségeit és a biztonsagi szelepek
kovetelményeit. A T-kodoknal
kétféle alkalmazasi lehetéséget is
megengednek, az egyik az ,,euro-
pai” kod Németorszag javaslata
alapjan, a masik az ENSZ ajanlas
szerinti.

A RID/ADR ¢és az ENSZ-
Ajanlasok azonos kodoldsa hi-
anyzik a tartalykonténereknél. A
65°C-nal kisebb hoémérsékletii
gazok tartdlykonténereinek ajan-
lasait kidolgoztak. Uj csomago-
lasi ajanlasokat terjesztettek eld.

Az 1. Csomagolasi Csoport anya-
gainak hordo6i engedélyezettek
bizonyos feltételek mellett.

Az SL1, 5H1 és 5M1 zsakok
csak specialis esetekben meg-
engedettnek. Az alkoholos italok
és etilalkohol fahordoi megen-
gedettek.

A folyadékok gongydlegeire
nincsenek altalanos kovetelmé-
nyek. A CEN ¢és az ISO szabva-
nyokat tervez a veszélyes aruk
szallitasahoz szikséges vizsgak
¢s csomagolasok szamara.

A radioaitiv anyagok szallit4-
sanak ajanlasait az IEAE-hoz

illesztették.

Harmonizacio az osztalyoknal

1997 jalius kdzepén tartotta az
ENSZ Veszélyes Aruk SzakértSi
Bizottsaga Albizottsdga a 13.
ilését. Az tlésen szamos kér-
déssel foglalkoztak a veszélyes
aruk szallitasaval kapcsolatosan.
Ezek kozé tartoztak a nagy cso-
magolasok kérdése, a csomago-
lasi utasitasok, a fém kozbensd
tomegaru konténerek, a hordoz-
hat¢ tartalyok, a radioaktiv anya-
gok, a veszélyes aruk és vegyi
anyagok osztalyozasi és cimké-
zési rendszereinek globalis har-
monizacidja, a belélegzésre mér-
gez6 és kiilonféle anyagok modo-
sitasai, a RID és az ADR 1jra-
szerkesztése, az lizemanyagok, az
onreaktiv anyagok, a Tesztek ¢és
Kritériumok kézikonyve ¢€s a
kapcsolatok a tobbi szervezetek-
kel.

Vitat kezdeményeztek az
atfog6 harmonizacios kritériu-
mok alkalmazasar6l, mint nem
kotelez6  érvényld  eszkozrdl.
Megallapitottak, hogy az ilyen to-
rekvés szoros kooperaciot feltéte-
lez az ENSZ Szakért6i Bizottsaga
és a tobbi szervezet kozott.

A gazok oxidalo tulajdonsaga-
ira az ISO szabvany kritériumait
vélték elfogadhatonak.

Az ammoOnium-nitratok eseté-
ben nem volt egységes allaspont,
ezért gy dontottek, hogy nem
veszik be ezt a témakort a



harmonizacioba. Ezeknél detona-
cios teszt sziikséges és az ENSZ
Albizottsag kellene, hogy tar-
gyalja a kérdést. A szerves
peroxidokra vonatkozd elGiraso-
kat a Munkacsoport az ENSZ
Ajanlasok szerint tartotta el-
fogadhatonak.

Az anyagok robbano tulajdon-
sagaira vonatkozdan megallapi-
tottak, hogy nemcsak a robbano-
anyagok ilyen tulajdonsagaival
kell foglalkozni, hanem a nem
robbano célra eldallitott anyagok,
keverékek és oldatok tulajdonsa-
gaival is. A Munkacsoport java-
solta, hogy ezeket az anyagokat
két csoportra osszak fel. Az
egyikbe a robbano vagy piro-
technikai célra tervezett, gyartott
vagy fejlesztett anyagok tartoz-
nanak, a masikba a nem ilyen
célra tervezett, gyartott vagy
fejlesztett anyagok keriilnének,
amelyek azonban az egyéb ve-
szélyes tulajdonsagok mellett
kiegészité jellegli robbanasve-
szélyt okozhatnak.

A Titkarsag elGkészitett egy
olyan dokumentumot, amely a
RID/ADR szakért6k 1997 marci-
usi kozos ilésének eredményeit
foglalja Ossze. Nagy figyelmet
szenteltek az 0j 4.3. Fejezetnek a
konténerek és jarmiivek felhasz-
nalasaval kapcsolatosan.

Radioaktiv anyagok szallitasa

Mind a nemzeti, mind a nem-
zetkozi szallitasban a kozlekedési
jog Kkeretei mértékaddak. Az
egyes alagazati szallitasokra
vonatkoz6 szabalyozasok 7 osz-
talyai tartalmazzak a Nemzetkozi
Atomenergia Szervezet IAEO
ajanlasait. Legujabbak az 1996-
os Biztonsagi Szabvanysorozatok
c. ajanlasok.

Engedélyezési kotelezettség a
nagy aktivitasi B kiildemény-
darabokra és a hasado anyagokra
van.

Uj RID, 2000 jinius = a RID
Szakbizottsag 37 iilése

Az atszerkesztett RID a va-
rakozasoknak megfelelden 2001.

julius 1-én lépett életbe. Az Uj
szabalyokat masfél éves atmeneti
idészak utan 2003. januar 1-én
kell legkésébb alkalmazni.

A radioaktiv anyagok uj el6-
irasait azonban mar 2002. januar
1-t61 kell kotelezé érvénnyel
alkalmazni.

A RID-Szakbizottsag jovGbe-
ni munkdi: a rendezépalyaudva-
rok Seveso-Il-iranyelveinek meg-
valositasa €s a miiszaki kove-
telmények kidolgozasa a balese-
tek elkeriilése végett.

4. A veszélyes aruk
csomagolasa

A szallitasi célokra szolgalo
csomagolads elSirasok szerinti
felhasznalasért az a felelds, aki a
csomagolast feltolti.

A mindsitésre egy csoma-
golasi kod szolgal. Az ENSZ
szimb6lum esetén az valamennyi
alagazatnal hasznélhato.

A csomagoloeszkozok faj-
tai = hordo, fahordo, kanna, lada,
zsak, Osszetett csomagolds. Az
utobbi bels6 és kiils§ csomago-
lasbol all. Ezek egymastol elva-
laszthatatlanok.

Az egyes alagazatoknal a
valtozasok a szabalyozasoknal
talalhatok.

5. A veszélyes aruk szallitasaval
kapcsolatos biztonsagi
kérdések

A veszélyes daruk szallitasanak
oktatdsa. Az oktatasoknal prob-
1éma, hogy a jarmiivezetdket az
olyan kérdésekkel kapcsolatban
oktatjak, mint a rakomanybiz-
tositas, vezetési magatartas €s
elsésegély. Ezekkel az altalanos
képzésben mar foglalkoznak és
itt hianyzik a veszélyes aruspe-
cifikus oktatds. Az sem érthetd,
hogy Europaban miért kiilon-
bozik a vezetdk képzési ideje. A

veszélyes aruk kezelésére,
szallitasara, tarolasara
vonatkozo ismereteket a

Nemzeti Alaptantervnek kell
tartalmaznia.

Kornyezetvédelmi megbizott. A
veszélyes aruk kezelésében,
szallitasaban érdekelt vallala-

tok jelentds részénél jog-
szabalyi el6iras alapjan (kor-
nyezetvédelmi térvény 108 §
[1]) kornyezetvédelmi megbi-
zottat kell alkalmazni. Al-
kalmazasi feltételeit a 93/1996.
(VII.4.) Kormanyrendelet tar-
talmazza.

Az eurdpai orszagokban a
90-es évek kozepétdl a veszé-
lyes aruval foglalkoz6 vallala-
toknal veszélyes aruk bizton-
sagi szakértdjét kell alkalmaz-
ni. Ezt jogszabaly irja el§ és
hazankban is varhato alkal-
mazasuk.

6. Elektronikus adatcsere a
veszélyes aruk szallitasanal

A konténerforgalomban mar
bevalt modszer az elektronikus
adatcsere. A veszélyes aruk
szallitasanal ezzel szemben a
papirmunka dominal. Az elekt-
ronikus adatcsere bevezetésére
1996-ban beindult a PROTECT
célprogram Felixstone, Ant-
werpen, Hamburg, Rotterdam,
Bréma ¢és Le Havre kikoték
kozott. A kooperacié el6nyei
hamarosan lathatova valtak. A
hatékonyabb munka lehetGvé
valt és a hibaszazalékok is
csokkentek. A kozati és vasuti
szallitasnal hasonlé eredmé-
nyeket lehetne elérni.

A Sarga Konyv 2002-es
atszerkesztése

Az atszerkesztés egy sor 1j
ENSZ szdmot eredményez. A

diagnosztikai probak
definicioi megvaltoznak. A
gazok hengerekben és

gazkonténerekben val6é szal-
litasanak  elBirasai  tébb
elemmel béviilnek.

A szallitdsi okmany ada-
tainak sorrendjét a RID/ADR-
hez igazitottak. Eldre keriil az
ENSZ szim. A rakomany és
jarmd elGiraskonform volta



megmarad. Tengeri szallitasnal
a csomagolasi igazolast a kon-

téneren  kivil a  teher-
gépjarmiivekre is kiterjesz-
tették.

Fémet mar6 anyagok 0j teszt-
jét dolgozzak ki. A radioaktiv
anyagok szallitdsara 0j elGirasok
késziilnek.

A korlatozott mennyiségl

1. tablazat

aruk szallitoeszkozeit felirattal
kell majd ellatni, amelynek
modjat késébb hatarozzék meg.
Uj rendelkezések lesznek a re-
konstrualt, javitott nagyméreti
szallitoszkozokre.

A csomagolasok, nagyméretii
szallitoeszkozok és csomagolod
eszkozok gyartdinak informaciot
kell adniuk az eljarasokrél és a

tomitések leirasairol.

Az ENSZ modellel6irasok
tovabbi valtozasai kiterjednek a
légzsakokra, nedves vagy fleg-
matizalt robbanbanyagokra, hid-
ratizalt kalciumhipokloritra, a
mar6 anyagok korr6zi6 tesztjére,
akkumulatorokra, ammoniumnit-
ratra, fert6z6 anyagokra és a ve-
szélyek tablazatara (I.—4. tab-

Felmelegitett anyagok szallitasa (koziiton és vasiiton)

Lehetséges osztalyozasok

Szallitasi veszélyek

A szaillitasi egységek jelolése

3257 Felmelegitett folyékony anyag
9,20 C ADR/RID

A burkolatok forrd
feltileteinek sériilési
veszélyei-

Sugarzasi h a jarmualkat-
részekre, mindenekelGtt a
fékberendezésekre

Figyelmeztetd tablak
99/3257 vagy 99/3258

pl. 99/3257

Veszélyességi barca 9. minta

3258 Felmelegitett szilard anyag
9,21 C ADR/RID

Egési veszély a burkolat
tonkremenetelénél.

Az ADR B7. Fliggeléke ill. a
RID IX.3 Fiiggeléke szerinti
jelolés

2. tablazat

Szillitott Aruk felmelegitett allapotban

Allapot Koézut Vasut
folyékony bitumen, fémek, bitumen, nyersvas
gyantaolvadékok
szilard nyersacél nyersacél meleg
szalagok
3. tablazat
Az 1j 10011 szélzetszam
R ; (kg)
Szallitasi kategoria Anyagok vagy targyak Szallitoegységenkénti
osztaly és szim legnagyobb mennyiség
0 1,4.2,4.3,6-1,6-2 0
7,9 osztalyok
1 1,2,4-1,5-2 osztalyok 20
2 1,2,6-1,6-2 osztalyok 300
3 1,2,9 osztalyok 1000
4 1,4,7,9 osztalyok korlatlan




4. tablazat

Uj tablazat az ADR és RID szdmira

Oszlopszam Tartalom
1 ENSZ szam
2 Megnevezés
3 Osztaly
4 Csomagolasi Csoport
5 Osztalyozasi kod (2-2x3 szerint)
6 Veszélyességi barca
7 SP osztalyozasok
8 Csomagolasi eldirasok, IBC
9 Kiegészit6 csomagolasi elSirdsok
10 Tartalytipusok (még atdolgozas alatt)
11 Tartalyok specialis kovetelményei
12 Veszélyességi kod
13 Kocsik, jarmtivek, konténerek alkalmazasa
14 JarmtielGirasok
15 Kivett mennyiségek (10111 szélzetszam)
16 Vészhelyzeti felismerés
17 Uzemeltetési el6irasok

lazat).

Irodalom

l. A RID 1997-es médositasai, MAV
Vezérigazgatosag

2. Veszélyes aru, Autdkozlekedés
melléklete 99

3. Gefadhrliche Ladung 8/2001,
Begrenzt édndern (Schwerpunkt:

5. Gefahrliche

=

Tankfahrzeuge) (ADR)

Gefihrliche Ladung 8/2001,
Sicherung an Land (Schwerpunkt:
Tankfahrzeuge)

Ladung 8/2001,
Aufbldhen und verfeinern (Orange
Book)

Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 4.
sz. 2001, Smoke on the water (ADN)
Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 4.
sz. 2001, Get it together (MAFTA)

8. Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 8.

sz. 2001, Back to the drawing board
(ADR)

9. Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 8.

sz. 2001, Use and abuse (ADR)

10. Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 9.

sz. 2001,
(RID/ADR)

Ring the changes

11. Hazardous Cargo Bulletin 22. k. 9.

sz. 2001, COSTHA takes a trip.



Pénzes Noéra

Bevezetés

A vallalati kommunikacié nap-
jainkra sokat valtozott. Uj
technologidk és csatornak sokasa-
ga teszi lehet6vé, hogy barmilyen
informaciot elérjiink, amilyet
csak akarunk és amikor akarjuk.
Nem volt ez mindig igy: az ipari
tarsadalom koraban az informa-
cio-aramlast a vallalatok irdnyi-
tottak, akkor és annyit juttatva be-
16le, amennyit az érdekiik
engedett. Interaktiv kommunika-
ci6 nem létezett, a fogyasztoknak
nem sok lehetGségiik volt arra,
hogy a véleményiiket kifejezzék;
tehették ezt vasarlassal (azt a
terméket veszem meg, amelyik
felkelti az érdekl6désemet), vagy
véleménynyilvénitassal a kevés
fogyaszt6i forumok egyikén. A
vallalatok szintén nem tudtak
elérni az egyes fogyasztokat,
csoportokban vizsgaltak Oket és
tendencidk  alapjan  hoztak
dontéseket. Ezek a tendenciak
viszont csak az atlagos véleményt
tikrozik, ett6l az egyén
véleménye tobbé-kevésbé, de
mindig eltér. Mara a vallalatok
rajottek, hogy a termékeik olyan
gyorsan, egymast lekorozve fej-
18dnek, hogy csupan ezzel, a
fejlesztés tényét bizonygatva nem
lehet megnyerni a fogyasztot.
Egy termék helyett egy tucat
masikat is taldlunk, ezért a
fogyasztok megtartasanak legha-
tékonyabb modja az é18 kapcsolat
kialakitasa az tgyfelekkel, min-
denkire személyenként kiilon
koncentralva, hogy a fogyaszt6 a
szolgaltatasok és a banasmod
révén a vallalathoz és az alkalma-
zottaihoz személyesen kot6djon.
Ezt a kapcsolatot az adott vallalat

Call Center:

A minGségi ugyfélszolgalat

minden egyes részlege egylittesen
segiti: a termékfejlesztés, mely
tovabbra is a régi elven mikodik;
a legjobb és legujabb terméket
gyartani, amely érdekesebb, kel-
lemesebb és hasznosabb, mint a
versenytarsaké. A marketingrész-
leg, amelynek feladata szintén
marad a régi, minden lehetséges
marketing-eszkozzel, reklammal
felhivni a fogyasztd figyelmét a
termékre, megkiilonboztetni azt a
piacon talalhatdo tobbi hasonld
terméktdl; és a PR-részleg, mely
a vallalati kommunikéacion kiviil
1j feladatot kapott: elérni magat a
fogyasztot is. A cél egyre tobb és
tobb szolgaltatast nyuajtani neki,
személyre szoloan ellatni azokkal
az informaciokkal - és csak azok-
kal - melyek érdeklik, fogadni a
véleményét a vallalat mikodése-
r8l és termékeirGl, és végiil, de
egyaltalan nem az utolsé helyen,
éreztetni vele, hogy a véleménye
fontos, azt a vallalat fel is hasz-
nalja, egyrészt a sajat fejlodésére,
masrészt annak érdekében, hogy
a fogyasztoval valdo kapcsolat
tartos legyen.

Az 1. szamu tdablazat a val-
lalati informaci6-aramlas 6ssze-
hasonlitdsat tartalmazza, az
ipari €s az informacios tarsada-
lomban.

1. tablazat

Az ipari tarsadalomban az
informacié a vallalat vezetésétdl
szarmazik, innen vertikalis irany-
ban jut el a dolgozokig. Minden
alkalmazott a munkéjanak elvég-
zéséhez elegendd informacioval
rendelkezik, de annal nem tdbbel.
Ilyen modon piramis-szertien né
az informacidba bevontak szama,
de ezzel forditottan aranyos az
informacié mennyisége. A fo-
gyasztokhoz pedig éppen csak
annyi informacio jut el, amennyi-
vel rabirhatok az adott termék
megvételére. Ezzel szemben a
mai Uj szemléletd tarsadalomban
az informacié mindenkié. A pi-
ramis-modellel szemben egy, az
Internet mintdjara miikodd nagy
halozatot kell elképzelni, ahon-
nan a hald tagjai horizontdlis
iranyban jutnak informaciohoz.
Minél nagyobb a halézat, minél
tobb taggal bdviil, annal nagyobb
mennyiségl informacio gyfilik fel
benne, annal gazdagabb lesz, és
igy annal tobbet lehet felhasznal-
ni bel6le. Ez egy rugalmas folya-
mat, amelyben mindenki annyi
informaciot gytijt, amennyit csak
akar, amennyi egy dontéshez,
vagy egy-egy munkafolyamathoz
sziikséges.

Az informacios tarsadalom-
ban a nagy szamok biivoletébdl

A kommunikaciéo miikodésének dsszevetése

Ipari tarsadalomban

Informdcios tdarsadalomban

Vertikélis kommunikécié
* Mennyiségen alapul

* Homogén

* Gyarto altal irdnyitott

e Halo6zati kommunikacioé
* Minoségen alapuld

* Személyre szabott

* Fogyaszt6 altal irdnyitott

(Forrés: Public Relations on the Net, 16 old.)



attértiink a mindségi szemlélet-
modra. A minél tobb médiumban
val6 megjelenés helyett fontosab-
ba valt egy-egy értékes, sokat-
mondo6 informacié elhelyezése a
fontos és szigoru szempontok
alapjan kivalasztott médiumban.
Mar a médiavalasztas is sokat
elarul a vallalat kommunikacios
stratégiajarol, s6t a munkatarsai-
rol is. Nem mindegy, hogy az
adott hir milyen ismertség,
presztizsi médiumban jelenik
meg. Az emberek pedig arrol
beszélnek, amit érdekesnek ta-
lalnak, tehat ahelyett, hogy az
vezérelne minket, hogy a lehet6
leggyakrabban lassak a vallalat
hireit, informdcidit, arra kell
torekedni, hogy magéanak az in-
formécionak is értéke (hirértéke)
legyen.

Manapsag a cél: mindenki
szamara a legmegfelel6bb, sze-
mélyre szabott informaciot eljut-
tatni. Ehhez a véllalatok adat-
bazisokat hasznalnak, igy konnyi
a fogyasztok érdeklédését kielé-
giteni. Ezzel szemben az ipari
tarsadalomban a kommunikacio
egy nagy halom informaciot
jelentett egy rakason, amibdl a
fogyasztonak ki kellett valogatnia
a szamara megfelel6t. De ma-
napsag a termékek is erre a
koncepciora késziilnek. A gyartok
igény szerint extra funkciokat,
tartozé¢kokat kinalnak az alap-
konstrukciokhoz, a fogyaszto
pedig kivalogatja a szamara
hasznos opcidkat és megrendeli
azokat. Az autdk vagy a szamito-
gépek mindenki 4ltal ismert
példak, de egyre inkabb igy van
¢z mas termékekkel is, vagy akar
a biztositotarsasagokkal is, ahol
célesoportonként (tanulok, nyug-
dijasok, fiatal hazasok, sokgyere-
kes csaladok, kiilonboz6 foglal-
kozastak) véltozik a szolgalta-
tasok kore és természetesen azok
ara is.

Az ipari tarsadalomban a
gyarto iranyitia a kommunikdciot
a fogyaszté felé, mely piackuta-

1. Call Center megoldasok az IBM-t8| — www.hu.ibm.com/news/kek_rozsa/1999/02/callcenter.html

tasokra ¢s vallalati felmérésekre
tamaszkodik, igy meglehetGsen
feliilletes képet ad a piacrol, a
piaci tendenciakrol. Ezzel szem-
ben az informacios tarsadalom-
ban maga a fogyaszto iranyitja a
kommunikaciot azzal, hogy az
tigyfélszolgalatot hivja telefonon,
vagy azzal, hogy prospektuson
keresztiil kér felvilagositast. A
vallalat adatbazisaban rogziti a
kért informaci6 tipusat, innen van
képe arr6l, hogy az egyes
fogyasztok mire és mikor voltak
kivancsiak. Ezzel a megkozelités-
sel a vallalat képet kap az egyes
fogyasztok dontési mechanizmu-
sarol, az eredmények Osszeg-
zésével szegmentalni tudja a
piacot, a fogyasztoit, ligyfeleit,
lehet6vé téve azt, hogy minden
egyes csoport megkapja az 0
szamara hasznos informaciot.

Ha a vallalat célja a tartds,
személyes ¢és interaktiv kapcsolat
kialakitasa tigyfeleivel, akkor a
legjobb eszkoz ehhez a telefon-
alapi kommunikéciés rendszer.

1. A Call Center fogalma

Manapsag a vallalatok nagy ré-
sze mar megtanulta, hogy a fo-
gyasztd sokkal fontosabb, mint
a termék vagy a szolgaltatas,
amit nekik kinalnak és, hogy €p-
pen ezért az ligyfelet kell a
tevékenységiik kozéppontjaba
helyezni. Ez az tligyfélszolgalat
alapja, amire egyre nagyobb fi-
gyelmet kell forditani. A piacon
kinalt termékek kozott mar
nincs nagy kiilonbség, a cégek
egymast lekorozve fejlesztik
Oket, az ajanlatok mar régen
személyre szabottak, az éarak is
kovetik egymast, az egyetlen te-
riilet, ahol az egyik cég a masi-
kat lehagyhatja, az az tgyfél-
kapcsolat. Ez alatt nemcsak a
vasarlokkal valdé kapcsolatot
kell érteni, hanem ugyanannyira
a konkurensekkel, vagy a be-
szallitokkal val6 kapcsolatot is.
Ok egyiitt jelentik a vallalat

kornyezetét, egyben iigyfeleit,
akikkel a vallalatnak jovedel-
mezG tlizleti kapcsolatot kell
kialakitania.

A telefonos tigyfélkapcsolat az
egyik legnagyobb segitség abban,
hogy tgyfeleinkkel tartdos és
interaktiv kapcsolatot tartsunk
fenn. Kialakitasara a leghatéko-
nyabb megoldas a Call Center,
ami alatt egy olyan “kiszolgalo-
kozpontot értiink, amelyen ke-
resztiil az ugyfelek telefonon,
bosszanté sorban 4allas vagy
hosszan tartd varakozas nélkiil, a
legkiilonfélébb  tranzakciokat
hajtjak végre, mondjuk, lekérdez-
hetik szamlaegyenlegeiket, ren-
deléseket adhatnak fel, beszélhet-
nek az ligyfélszolgalat munkatar-
saival, vagy elektronikus adatba-
zisokat érhetnek el. A Call Center
technikai hatterét egy telefonal-
kozpont, a hozza kapcsolt mel-
lékallomasok, kezel6i munkadl-
lomasok és a szerverek al-
kotjak.”!

A Call Centerek elényét a
Kapsch, amely egy tobbek kozott
Call Centerek telepitésével fog-
lalkoz6 vallalat, a kovetkez6 ki-
talalt példan mutatja be: évek ota
tobb-kevesebb sikerrel miikodik
a BEVON Cosmetics nevl cég,
amely kozmetikumokat arul kata-
l6gusok segitségével. A katalogu-
sokat egy telefonszédmon Ilehet
megrendelni, ugyanigy, mint a
kivalasztott termékeket. Ugyani-
de futnak be azok a hivasok is,
amelyek éltal a leendd tigyfelek
informaciot kérnek a termékek-
r6l, és a reklamaciok is, amelyek
a vasarlasok utan adodnak. A
vallalatnak sajnos kevés a
kapacitasa mind a telefonvonalat,
mind a személyzetet illetSen,
ezért allando problémat jelen-
tenck a foglalt vonalak, vagy az,
hogy a hivasok nem a megfeleld
személyhez érkeznek, akik vagy
rossz valaszt adnak, vagy nem is
tudjak a megoldast a felvetett
probléméra. Eredmény: elégedet-
len vevok, érdekl6dés-, image- és
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bevételveszteség. Am a Call
Center-rendszer bevezetése utan
elég néhany képzett teleoperator
ahhoz, hogy gyorsan lebonyolit-
sak a hivasfogadast és tovabbit-
sak azokat a cégen beliil a meg-
feleld munkatéarsakhoz.?

A Call Center-rendszer tehat nem
csupan egy szamitogéppel-tele-
fonnal felszerelt irodat jelent, a
felhasznalhatosag pedig nemcsak
egy-egy kampanyra terjed ki, min-
dez egy folyamat része, amely az
tigyfélkapcsolat épitését szolgalja. A
folyamatot pedig négy, kiilon-kiilon
is fontos alkotorész adja:
® az emberi erSforras (teleopera-

torok, supervisorok, menedzse-

rek és oktatok);

® a technologia (telefon, Inter-
net, Intranet, Extranet, Mini-
tel, fax, szamitogépes haléza-
tok, szoftverek, adatbazisok);

® a logisztikai hattér (irodék,
megfeleld mindségii, ergono-
mikus berendezés);

® ¢s a vallalat kulturalis kornye-
zete (vallalati stratégia, mar-
keting-modszerek, tigyfélkap-
csolat, miikodési szabalyzat,
izleti terv).

A Call Centerek tipikus fel-
hasznalasi lehetGségei a kovet-
kez6k (a felhasznal6 szektorokat
lasd az 1. abran):

— értékesités (rendelés kata-
16gusbol, megrendelések uto-
lagos feldolgozasa),

{Sxekinvaskdut Seansann 1OO%)
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— informacids szolgalatok (me-
netrendek, tudakozok),

— helyfoglalé szolgéalatok (uta-
zasi irodak és légitarsasagok),

— pénziigyi szolgalatok (phone-
banking),

— lugyfélszolgalatok (szolgaltatd
és karbantartd szervezetek),

— direktmarketing ¢és eladas-
tamogatas,

— piackutatas / véleményfelmé-
rés,

— telebanking,

— felszoblitasok / figyelmezte-
tések,

— szervizdiszpozicio,

— biztositasi ligyletek,

— helpdesk,

— reklamécio-kezelés,

— telefonos jatékok, szavazas.

A telefonos kapcsolattartas a
marketingben a reklamécio-keze-
1éssel kezd6dott. Am a szakembe-
rek hamar észrevették, hogy az
tigyfélszolgalatba beérkezd tele-
fonhivasoknak csak mintegy 10%
valdédi panasz, a hivok tovabbi
30%-a tanacsot kért a mar meg-
vasarolt termék tovabbi felhasz-
nalasi lehetéségeit illetGen, és
60%-uk kért informaciot egy
termék megvétele el6tt. Nem sza-
bad tehat lebecsiilni a telefonos
vevlszolgalat jelentségét, a
hivasok koriilbeliill 60%-a*> po-
tencialis és foleg vasarlasra mar
elszant fogyasztotol érkezik,
akiket odafigyeléssel, megfelel6
banasmoddal hosszu tavon ligy-
feleink kozott tudhatunk.

A Mercedes, aki ezt a tenden-
ciat koran felismerte 0j stratégiat
dolgozott ki eladasi halozatanak
megujitasara: a vevd, aki manap-
sag autot vesz a Mercedes-t6l,
nem csupan egy aut6t kap, hanem
egy tanacsadot is az eladd sze-
mélyében, aki a jarmi teljes
élettartama alatt kapcsolatot tart a
vasarlo és a vallalat kozott. Ezt a
kapcsolatot egészen addig fej-
lesztik, mig az évek alatt a ta-
nacsado a csalad baratja is lesz, és
megeshet, hogy idonként csak
azért telefonal, hogy a csalad

2. A practical example — www.!(apsch.net/cn/products/corporate/isdn/application/calIcenter/study/ .html
3. A szimadatok forrasa: Valorisez votre capital-client (Centre Relations Clients), 6. old.
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hogyléte feldl érdeklodjon. A
Mercedesnél ez az 1) felfogas: a
“termék” egyben “valakit” jelent,
aki mindig rendelkezésre 4ll.*

Ami mindebben ujdonsag, az
nem is az interaktivitds. Az In-
ternet betdrése oOta interaktiv hon-
lapok milli6i mikodnek, pillana-
tok alatt valaszt adva a feltett
kérdésre, barmilyen természetd is
legyen az. Viszont a honlapok
aljan gyakran talalunk egy tele-
fonszamot, amit fel lehet hivni;
az emberi hang és a személyes
kontaktus mindenkinek tobbet
jelent, mint egy géppel beszél-
getni.

2. A Call Center piac

A Call Centerek piaca egész
Eurépaban hatalmas fejlédésen
ment keresztiil az utobbi idében
¢s ez a fejlodés még évekig
tartani fog. A felmérési adatok
1996-t6l erednek. 1996 és 1997
kozott az eurdpai piac forgalma
Osszesen 32 %-kal ndétt a
Datamonitor felmérései szerint.
1997-ben koriilbeliil 11000 Call
Center bazis miikodott, 2002-re
korilbeliill 21330-at josolnak a
szakérték. A vezet6 orszagok
Anglia, amely a platformok
szamanak nagysagaval vezet,
Németorszag, amely a felhasznalt
technologiak sokasagaval és fej-
lettségével, és Hollandia, amely a
soknyelviisége révén kimagaslo.
A piac onmagaban is megosztott
minden orszagban, mert kiilon
kell kezelni az egyes vallalatok
altal izemeltetett Call Centereket
¢s a fuggetlen, Gn. Call Center
ugynokségeket. Elgbbiek felada-
ta csupan az adott vallalat kam-
panyait végre hajtani és vevo-
szolgalati funkcidkat ellatni, mig
az utobbiak megrendelésre dol-
goznak olyan vallalatoknak, ahol
nem mikodik Call Center. Az
tgynokségi kampanyok lehetnek
piackutato, telemarketing, tgy-

4, Esettanulmany — Mercedes: Guide des téléopérateurs (Centre Relations Clients), 2 sz. fliggelék

félszolgalati, stb. kampanyok az
ligynokség sajat bazisan, vagy
kihelyezett kampanyok a meg-
rendeld vallalat székhelyén, mely
esetben az ligynokség a kampany
lebonyolitasan kiviil szakképzett
munkaerGt is biztosit.

Magyarorszagon a legna-
gyobb vallalatoknal évek 6ta mu-
kodnek Call Centerek. Olyanok-
nal példaul, mint a Matav Rt,
Westel 900 Rt, Pannon GSM,
CIB Bank, ABN Amro Bank,
ING Bank, Postabank, UPC
Magyarorszag, a budapesti Delta
Airlines és American Express
irodék, a Mol, az ELTE, vagy a
rendorség 107-es kozpontja. Né-
hany fiiggetlen {igynokség is
létezik, Gigy, mint a Telemedia Kft
vagy a Telewestel Kft.

Az 5 milliard forint éves for-
galmu Call Center piac szakértGk
szerint jovére tovabbi 30%-kal
nd, ezt a forgalmat 4200 tele-
fonos operator ¢és vallalataik
bonyolitjak. 2003-ra az ligyinté-
z0k szama varhatéan 10-11000-re
nd, ami a munkaképes lakossag
0,35%-4t jelenti’. Magyarorsza-
gon a leggyakoribb alkalmazasi
teriiletek a bankszféra, a keres-
kedelem, a nyugdij- és egészség-
biztositas, a turizmus ¢és a
szorakozas. Egyre gyakoribbak a
Web Call Centerek is, vagyis az
Interneten keresztiil valo kapcso-
lattartas. A rendszerek beszallitoi
a nemzetkozi vallalatok magyar-
orszagi képviseletei, piacvezeto a
Lucent Technologies Magyar-
orszag Kft, melybdl 2000.
juliusaban valt ki és onalloésodott
Avaya Kft néven a rendszer-
technologiat tervezd ¢és telepitd
részleg, és amely az Gsszel meg-
sz(int Lucent Kft jogutodja lett. A
vallalat Lucent Technologies
Szolgaltatoi  Halozatok  Kft.
néven mikodik tovabb, augusz-
tustol 0j igazgatoval. A Lucent
(Avaya) Kft-t koveti a Kapsch
Telecom és az Alcatel, majd kissé

lemaradva a Siemens ¢és az
Ericcson®.(2. dbra).

Franciaorszag 1998 végén a
harmadik legnagyobb forgalmat
bonyolitotta (3,7 milliard frank)
az eurdpai Call Center piacon.
Ebben az évben 15000 0j mun-
kahelyet toltottek be Call Cen-
teres operatorok, ez 2001-re
varhatéan még 12000-rel boviil.
A fejlédést eldsegitették a tele-
kommunikaciora vonatkozé ked-
vez§ allami rendelkezések, és az
ugy nevezett zold (dijmentes) ¢és
kék (helyi hivas) szamok elterje-
dése. Call Centereket leginkabb a
pénziigyi szektorban hasznalnak,
a teleoperatorok és koordinato-
raik 20%-a ezen a teriileten
dolgozik. A jelenség oka, hogy
Franciaorszagban az utobbi évek-
ben sokat fejlédtek a tavolsagi
banki (phonebanking)- ¢és a
biztositotarsasagok szolgaltata-
sai, az eddigi ligynoki munka
nagy részét - idopont-egyeztetés,
tgyfélkapcsolat- iranyitds, mail-
ing — ma mar a Call Centerek
végzik. Ezek mellett a Call
Centerek igen elterjedtek az
utazas-szervez€s és a szorakoz-
tatas teriiletén is, olyan cégek
képviseletében, mint az Eurodis-
ney, a British Airways, a Hilton,
vagy a VASP Brasilian Airlines.
Mig a banki szektor 1998-ban
15.000 teleoperator munkajat igé-
nyelte, addig az ipar, a fogyasztoi
szektor és a telekommunikacio
tertiletén dsszesen 13000 operator
talalt munkat’.

Németorszagot, amely a Web
Call Centerek europai piacan
vezetd, az egyik legdinamiku-
sabban fejléd6 orszagnak tartjak.
A Datamonitor felmérései szerint
1998 ¢és 2003 kozott a német Call
Center vallalatok 1,8 milliard
dollart koltenek majd technolo-
gia-fejlesztésre az Ugyfélkapcso-
lat Menedzsment terén (CRM), a
89000-es alkalmazotti 1étszamot
pedig varhatéan 213000-re no-

5-6. Az adatok forrésa: Klézli Ferenc, Kinet Kft. nyilatkozata az MTI-nek — www.prim.hu/online/cikk/prm?id=13117
7. Az adatok forrasa: Call Center 2000 — Guide des Centre d’Appels, 17. old.
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Siemens 6%

Alcatel 11%

Kapsch 18%

Ericeson 3%

- 53% Lucent

2. abra Telekommunikécios gyarté cégek piaci részesedése hazankban

velik. Ez kiemelkedd novekedést
jelent a tobbi szektor 7%-0s bo-
vitéséhez képest a munkaerd
terén®.

Ddnia a skandinav orszagok
kozpontja a Call Center-piacon.
Az IBM Software Manufacturing
Solutions vallalattol kezdve a
Dell Computeren, az Unisysen 4t
egészen a francia Teleperfor-
mance-ig, vallalatok tucatjai tele-
piltek ide az utobbi években;
Daniabél, féleg Koppenhagabol
szolgalva ki az egész skandinav
régiot. A kedvezd munkajogi
el8irasok - nincsen semmilyen jo-
gi korlatozas a hétvégi és az &j-
szakai munka tekintetében - eld-
segitik a valoban non-stop, inter-
aktiv kapcsolatrendszer kialaki-
tasat’.

Anglia a legfejlettebb orszag-
nak szamit az eurépai piacon
otezer, Call Centerre specializa-

Forras: www.prim.hu/online/cikk.prm?id=5892

lodott vallalataval (2000-es adat).
A vallalatok (pld. a Xerox, a
Polaroid, a Compaq, az IBM, a
Marriott, az UPS vagy a Hertz)
altalaban 31-100 kozotti szamito-
gépes poszttal rendelkeznek, eb-
ben mutatjak a legnagyobb elére-
haladast a tobbi eurdpai orszag-
hoz képest. 2002-re varhatolag
274.000 Call Centeres munka-
hely létesiil. Internetes hozzaférés
tekintetében Németorszag mogott
Anglia a masodik helyen all évi
105%-os fejlédési iitemével'0.
Hollandia az az orszag, ahol a
legtobb nyelvet beszélik Europa-
ban. A nemzetk6zi cégek megje-
lenésével elterjedtek a tobb-
nyelvli Call Centerek, kiilondsen
Amszterdamban, ahol a legtébb
alkalmazottat foglalkoztatd bazi-
sok miikodnek, valamint Maast-
richtban, Rotterdamban, Utrecht-
ben, stb. 2000-ben 18000 j Call

8-11. Az adatok forrésa: Call Center 2000 — Guide des Centre d’Appels, 26-27. old.

Centeres munkahelyet teremtet-
tek, ez azt jelenti, hogy ebben az
évben mar 120000 alkalmazottat
foglalkoztattak olyan cégek, mint
a Holiday Inn, a Mercedes vagy
az Buropcar!!.

3. A rendszer miikodése

3.1. A beérkezd hivisok
fogadasa

A hivasfogadas esetén az ope-
ratorok a beérkez6 hivasokat
kezelik, ez az a tevékenység, ami
az ugyféllel valéo kapcsolattartas
alapja. Itt nem vasarlas-6szton-
zésr6l van sz6, sokkal inkabb
informécio-szolgaltatasrol, az
ugyfelek szimpatiajanak megnye-
résér6l, a vallalat image-ének
épitésérdl. Bar részét képezheti
egy-egy marketing-kampanynak,
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mégis fontosabb szerepet kap a
vasarlas utani tgyfélszolgalat-
ban. Azok a hivasok, melyeket az

igyfél kezdeményez, mindig
fontosak egy vallalat szamara,
mert olyan érdeklddésrdl tesznek
bizonysagot a vallalat termékei
irant, amelyek az adott cég johirét
er0sitik, sot, ez késGbb akar
konkrét vasarlasban is megnyil-
vanulhat. Nem kevésbé kell
komolyan venni a reklamacios
telefonokat, mert egyetlen elé-
gedetlen tigyfél kutatasok szerint
hét ismerdsének beszél az elé-
gedetlenségre targyarol, mig egy
elégedett csak haromnak adja
tovabb benyomasait. Hivasokat
kezdeményezhetiink indirekt mo-
don, zold (ingyenes hivés) vagy
kék (helyi hivas) szdmok meg-
jelentetésével, amely szamok
kedvezményes tarifakat kinalnak
az lgyfélnek.

A hivasfogadas gyakorlatilag
ugy torténik, hogy az operator a
posztjanal iilve varja a hivasokat,
amint csordog a késziiléke, a
telefon kijelzi, hogy a Call Center
mely megbizd partnerét, vagy
mely kampanyat hivtak, milyen
telefonszamrol, ekkor az operator
fogadja a hivast, és vagy tovab-
bitja azt egy munkatarsanak,
vagy az Internet, valamint a sajat
adatbazisa segitségével valaszol a
feltett kérdésre.

3.2. A kimend hivdisok
lebonyolitasa

A hivaskezdeményezés fontos
telemarketing-eszkoz, ezen feliil
pedig a hivasfogadas utomun-
kajaként is szerepelhet, amennyi-
ben bizonyos esetekben az iigyfél
visszahivast kér ligye megoldasa
soran. A kimend hivasok telemar-
keting teriiletén valo felhasznala-
si lehetdségei:

— Telefonos értékesités, amely
lehet direkt (egy termék va-
sarlasanak felajanlasa), vagy
indirekt (egy ingyenes kata-

logus felajanlasa, melybdl az
tigyfél otthonaban vélaszt-
hat).

— Id6pont-menedzsment talal-
kozok szervezése, példaul biz-
tositasi ligynokok, személyes
tanacsadok részére. A feladat
itt megtalalni az adatbazisbol
azokat az lgyfeleket, akik ér-
deklédnek az ajanlat irant,
majd idGpontot kinalni nekik,
ahol az tugyfél személyesen
talalkozzon kapcsolattartoja-
val vagy tigynokével.

— Business-to-business értékesi-
tés, amely a folyamatos kap-
csolattartast és értékesitést
jelenti a kiilonb6z6 megrende-
16knek. A rendelések meguyji-
tasat egyszerlibb telefonon
keresztiil végezni, mert id6- és
koltségkiméld megoldas. Az
tgyfél telefonon adja le meg-
rendeléseit, az operator pedig
tajékoztatja Gt az tigylet folya-
man a megrendelt termékrdl, a
szallitasrol, a felmeriils valto-
zasokrol.

— Informacio-szolgaltatas, az
tigyfelek értesitése az 0j ter-
mékekr6l, szolgaltatasokrol,
vagy a kiilonleges kapcsolodo
akciokrol.

— Piackutatas, felmérések készi-
tése a vallalat szolgaltatasai-
rol, vagy megbizas alapjan
egy bizonyos témarol, esetleg
a vasarlok elégedettségérdl.

— Figyelmeztetések fizetési ha-
taridé atlépése, vagy egyéb

késedelem esetén!?.

3.3. A Web Call Center

A Web Call Center a Call Cen-
terek tovabbfejlesztett valtozata,
azzal egyitt, hogy nyujtja az
utobbi minden el6nyét (hatasos
és hatékony kommunikacios esz-
koz, koltség-hatékony, magas
szint(i szolgaltatast nyudjtva elégi-
ti ki az ugyfelek igényeit), ki-
kiiszoboli annak egyetlen hibajat,
vagyis tehermentesiti a telefon-

12. A vézlat forrasa: Marketing direct, 86-87. old.
13. Az adatok forrasa: Call Center 2000 — Guide des Centre d’Appels, 32. old.

vonalakat. Mérsékelt koltségért
teszi lehetéve a kommunikaciot a
nap barmely o6rdjaban és barmely
orszag vagy akar kontinens ko-
Z0tt.

Felhasznaltsag tekintetében az
amerikai piac vezet, ahol 1998-
ban mar koriilbeliil 570 Web Call
Center miikodott, mig ugyan-
ebben az id6ben egész Europaban
csak Otven. A Datamonitor fel-
mérése szerint ennek az az oka,
hogy Eurépaban Amerikdhoz
mérten csak kevesen rendelkez-
tek otthonukban szamitogéppel
¢s még kevesebben Internet-
hozzaféréssel. 2000-ben mar tobb
mint 11 millié6 eurépai haztartas
volt Internetre el6fizetve és ez a
szam - 2003-ra varhatélag 39
milliéra novekszik. Ezért nagy
jovo all a virtualis Call Centerek
el6tt és az sem meglepd, hogy a
Datamonitor 2003-ra mar 17.900
Web Call Center miikodését jo-
soljal3.

A Web Call Centerek fejls-
désének els6 fazisa az volt, ami-
kor még €16 telefonos kapcsolat
nem miikodott, de egyes honlapo-
kon megjelent egy gomb a “press
to talk!” felirattal, az Interneten
barangold érdekl6dd rakattintott
és egy ablak jelent meg, ahol
megadhatta az adatait, a témat,
ami ¢érdekli és az iddpontot,
amikorra a visszahivast kéri. Ez
lehetett azonnal vagy egy késGbbi
idépontban is, ezek az adatok e-
mailben eljutottak az adott val-
lalat operatorahoz, aki rogzitette
az Uugyfél adatait és azonnal
visszahivta, vagy az adatbazisa-
ban jelolte a visszahivas idejét.
Ezzel a megoldassal azonban az
ligyfelek csak 30-40%-a volt elé-
gedett, mert sokan viszolyognak
attol, ha meg kell adniuk sze-
mélyes adatikat, lévén, hogy az
Interneten keresztiill azokhoz
barki hozzaférhet. A fejlédés
masodik 1épése, amikor “... az In-
ternet Call Center segitségével a
halon szorfoz6 segitséget kérhet



az elért weboldal tulajdonosétol,
az Interneten keresztiil kapcso-
latba léphet magaval az {igyin-
tézével is. A kapcsolat modjat
maga a hivo vélaszthatja meg. Ha
példaul rendelkezik megfeleld
eszkozokkel, Gjabb hivas inditasa
nélkill széban is kommunikalhat
a Call Centerben dolgozo tigy-
intézével, vagy e-mailt kiildhet.
Lehet6ség van online szoveges
beszélgetésre is, amikor mindkét
fél ugyanazon szoveges ablakba
ir, és mindketten latjak a masik
valaszat. A hangatvitelt is le-
hetévé tévo Netscape Navigator-
ral vagy a Microsoft Internet
Explorerrel az illeté weboldalon
bongészé vasarlé egy gombra
kattintva beszélgethet a vallalat
képviselgjével, illetve e-mailt
vagy telefaxot kiildhet. A rend-
szer az Internethivast vagy az
lizenetet az értékesitési vagy
vevdszolgalati ligyintézd telefon-
késziilékére iranyitja. Ezzel egy
id6ben az iigyintéz8 monitorjan
megjelenik az a weboldal,
amelyrdl a vasarlo a telefonhivast
vagy az Uzenetkiildést kezdemé-
nyezte. Igy a Call Centerek
halozati koltséget és ligyintézoi
munkaid6t takarithatnak meg, a
kommunikaciot pedig gy ira-
nyithatjak, hogy tobbletnyeresé-
get hozzon a wvallalatnak, és
novelje a vasarlok elégedettségét.
Az Internettelefonalas lehetGvé
tételével a vallalat azt a sza-
badsagot adja a vasarlonak, hogy
barmilyen online anyagban bon-
gészhet, ezekkel kapcsolatban
kérdezhet és megjegyzéseket
tehet”™!4. A legfejlettebb szinten
azonban mar lehetséges online
beszélgetést folytatni az iigyfél-
lel. Ha az tigyfél rendelkezik az
otthonaban hangkartyaval és mik-
rofonnal, akkor él6ben tudnak
beszélgetni telefonkdltség nélkiil,
mivel a hangot nem a telefon, ha-
nem az Internet kozvetiti.

A Carrefour, amely a vilag
masodik legnagyobb termékter-

jeszt6 halozata 1999. szeptember
30-an Saint-Etienne-ben nyitotta
meg els6 Web Call Centerét.
Telefonos iigyfélszolgalattal mar
korabban is rendelkezett, de a
koriilbeliil 130 operator nehezen
tudta kezelni a havi tobb mint
470.000 hivast ¢és hatalmas
tobbletkoltséggel dolgoztak. A
szolgaltatas fejlesztéseként a
Carrefour megjelent az Interneten
is, 24h/24 6ras non-stop munka-
id6vel, az év 365 napjan. 1999
végére mar megkozelitéleg 600
operator dolgozott a vallalat
telefonos és Internetes tigyfél-
szolgalataiban Saint-Etienne-ben
és az Ujonnan nyilt evry-i
székhelyen. Ekkora mar 500-
700.000 hivast tudtak kezelni a
teleoperatorok  havonta  és
szé¢khelyenként. A két platform
kozott kapcsolat mikdodik, igy
akarmelyikbe érkezik a hivas, ha
a székhely talterhelt, a hivasok
automatikusan a masik Call Cen-
terbe tovabbitodnak. Az Interne-
tes Call Centeren keresztiil elér-
het6 a Carrefour 0sszes szolgalta-
tasa: informacié a termékekr6l és
akciokrol, biztositds, pénziigyi
szolgaltatasok, utaztatas és egy¢cb
szolgaltatasok!>.

4. A szolgaltatas technoldgiai
hattere

A technologia, barmilyen fejlett
is, nem az, ami meggylzi az
iigyfeleket. Ok egy emberi hangot
keresnek, valakit, aki meghallgat-
ja 6ket. A jol miikodé technologia
lathatatlan, tudjuk, hogy van,
megkonnyiti a mindennapi mun-
kat anélkiil, hogy foglalkoznunk
kellene vele. Mind a hivés-
fogadas, mind a hivaskezdemé-
nyezés teriiletén nélkiilozhetet-
len, hasznalatanak célja tobbek
kozott, hogy optimalizalja a
bészélgetések idejét és csokkenti
a vallalat koltségeit, minthogy a
Call Centerek 0sszkoltségének
masodik legjelentGsebb hanyadat

a technolégia adja az emberi
er6forras koltsége utdn (35%
koriil). (A Call Centerekben hasz-
nalatos technologiakat és felhasz-
nalasi aranyukat centerekre ve-
titve a 3. abra mutatja.)

A PABX és a PCBX olyan

folyamatvezérld rendszerek,
amelyek Osszefogjak a Call Cen-
terekben hasznalt Osszes techno-
logiat és munkafolyamatot. Ide
érkeznek a telefonhivasok, a
szerver gyakorlatilag szétosztja
¢és kezeli az tigyfelek hivésait. A
mukodési alapjat egy egyszerd
PC adja, ebbe kiilonbozd tele-
kommunikacios kartyakat kot-
nek. Ehhez a rendszerhez csat-
lakozik tovabba a CTI és a
programozott hivaskezdeménye-
z¢€s is (predictive dialer). APCBX
a PABX tovabbfejlesztett valto-
zata, hasznalata egyszer(ibb, ira-
nyitdsa mar nem igényel infor-
matikus szakembert.

Az Automatic Call Distri-
bution (ACD), magyarul az
automatikus feladatelosztas, a
hivaskezelés alapja, ez az elsd
kapu, amivel a hivo talalkozik.
Az lgyfél tarcsaz, hivasat az
ACD hivaseloszté meniije fogad-
ja: azt automatikusan az elsé
elérhet6 teleoperatorhoz kapcsol-
ja. Ennek az alkalmazasnak
elénye, hogy a hivast a vallalat
akar az els6 kicsengés utan
fogadni tudja, igy nem veszit el
egyetlen hivast sem az operatorok
elfoglaltsagabol adododan. S6t, a
hivoszam alapjan a rendszer
rangsorolja a hivokat, lehetdséget
adva arra, hogy a fontosabb
tgyfelek kiemelt banasmodban
részesiiljenek. Az egyes hivasok
utdn a rendszer elraktarozza a
hivas idejét, a hivo telefonszamat,
a fogad6é operator nevét, a hivas
okat, ez alapjan az {ligyfél
problémajat egybdl a megfeleld
teleoperator, vagy vallalati rész-
leg fogadja. A rendszer a tarolt
hivas-informaciokbol statisztika-
kat készit, amelyek a forgalom

14. Telecomputer, 3. évfolyam, 24. szdm, 1998. december 7. — www.net.hu/telecomputer/3 24/7 3.htm
15. Esettanulmény — Carrefour: Call Center 2000 — Guide des Centre d’Appels, 32. old.
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alakulasara, a szolgaltatas és a
teleoperatorok hatékonysagara
vonatkoznak, valamint egy-egy
telemarketing-kampany alapjat is
képezhetik. A kimutatasok akar
napi, oOra, félora gyakorisaggal is
késziilhetnek, segitséget nyujtva
a teleoperatorok munkaidejének
jobb kihasznalasahoz. A rendszer
ugyancsak képes a statisztikakat
operatoronkénti, platform vagy
kampany szerinti felbontasban
kezelni, ezzel az egyes ope-
ratorok teljesitménye, vagy a
kampany hatékonysaga mérheto.
Nem utolso sorban pedig ez az al-
kalmazas lehetdséget ad a koordi-
natoroknak, hogy belehallgassa-
nak az operatorok beszélgeté-
seibe, vagy felvételt készitsenek
azokrol, amit felhasznalhatnak az
tgyintéz6 folyamatos képzé-
séhez, eldsegitve a hivaskezelés
hatékonysaganak novelését.

A vokalis meniirendszer (vo-
cal server) hasznalatos az ligyfél
eligazitasara, a rendszer a hivast
az elsé csorgés utan fogadja és

felajanl egy meniit, melybdl a
hivé a megfeleld telefongombok
megnyomasaval kivalasztja az 6t
érdeklé funkcidt. Ezzel a hivas
egybdl a megfeleld kezel6hoz
keriil, masrészt pedig kiszlr-
het6ék a nem hasznos hivasok,
minthogy a rendszer csak a
meniinek megfeleld hivasokat
tovabbitja. Lehet6ség van a vo-
kalis menii egyes pontjaira elére
felvett szoveget beépiteni (pél-
ddul mozimisorok esetén a
filmek kezdési idGpontjai), igy
elkeriilhetd, hogy a standard
kérdések foloslegesen nagy
kapacitast foglaljanak le, mind az
operatorok idejét, mind a tele-
fonvonalakat tekintve. Ezzel a
funkcioval egy Call Center,
amely atlagosan 600 hivast fogad
naponta ¢és négy teleoperatort
foglalkozat, alkalmazottainak
munkaidejének  kb. 20%-at
takaritja meg. Ez azt jelenti,
hogy a hivok 20%-nak elegendd
az az informaci6, ami a vokalis
meniiben tarolhato.

A Computer Telephony Integ-
ration (Computer — Telefon Integ-
racié, CTI) egy nagy teljesit-
mény(l telekommunikaciés meg-
oldasokra fejlesztett ipari sza-

mitégép, amelynek feladata,
hogy Osszekapcsolja a hivorol
kapott informacidkat (az tgyfél
elérhet6ségi koordinatait, hivasa-
nak okat, korabbi hivastorténetét)
a vallalat adatbazisaval, és
automatikusan rogziti ezeket az
adatokat. Ez a funkci6 hasz-
nalatos mind a hivasfogadas,
mind a hivaskezdeményezés ter-
tletein. ElGbbi esetben a hivas
kapcsolasaval egyidejtileg a tele-
operator szamitogépes képernyd-
jén megjelennek a hivo el6zdek-
ben emlitett adatai, a beszélgetés
folyaman pedig az ugyintéz6
modositani tudja az adatbazisban
1év6 adatokat, illetve regisztralni
tudja az uj hivasokat. Hivaskez-
deményezés esetén is meggyor-
sitja az adatfeldolgozast, mivel
lehetdvé teszi, hogy a teleopera-
tor néhany informaci6é megadasa-
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val értékelje a lebonyolitott
hivast. Az eredmény: egy pontos
és mindig aktualis adatbazis,
mely ilyen mdédon mar koz-
vetleniil hasznalhaté marketing
akciok tamogatasara.

Az uUn. predictive dialer a
telefonmarketing terliletén igen
elterjedt, segitségével az opera-
tornak nem kell telefonszamokat
tarcsazni, elegendd a szamitogép
el6tt iilve a hivasokat lebonyo-
litania. A rendszer a hivas be-
fejezés utan egy meghatarozott
(beprogramozott) ideig var, majd
automatikusan feltarcsdzza az
adatbazisaban 1évé kovetkezd
telefonszamot. Ezzel elkeriilhetd
az operator figyelmetlenségébdl
szarmazé  félretarcsazas  és
fokozza az id6 kihasznaltsagat a
hivasok kozti id6 szabalyoza-
saval. Ez a funkci6 természetesen
csak akkor mikodik, ha az
operator a rendszerre csatla-
kozott, pihendid6 alatt az tgy-
intéz6 felfiiggeszti a hivasok
kezdeményezését. Masik fontos
elénye, hogy a rendszer képes
megkiilonboztetni a kezelni valo,
tehat hasznos hivasokat a foglalt
vagy nem valaszolé szamoktol,
csakugy, mint az ilizenetrog-
zit6kt6l, mely hivasokat nem
tovabbitja az operatornak, hanem
helyettik a kovetkezd ligyfelet
keresi.

5. Emberi eréforras a Call
Centerekben

5.1. Teleoperdtorok

A Call Center munkatarsainak
kivéalasztasat (akar a teleopera-
torokrdl van sz6, akér supervisor-
Jaikrél) nagy koriiltekintéssel kell
végezni, mert a felkésziiltség és
ratermettség észrevehet6 a tele-
fonon keresztiil is. Azt mondjak,
hogy az operéatorok a legfonto-
sabb emberck egy vallalatnal,
mivel 8k azok, akikkel az tigyfél
el8szor talalkozik. Olyan képet

kell sugarozniuk, mintha az tigy-
fél a vallalat egy magas beosztasu
vezetbjével targyalna. Ez egy
megterheld, nagy odafigyelést
igényl6 szakma, mert a hibakat
altalaban nem, vagy csak nagyon
nehezen lehet korrigdlni. A
benyomas a vallalatrol egy
pillanat alatt kialakul és ezen a
képen valtoztatni nagyon nehéz.
Semmilyen vallalat nem enged-
heti meg maganak, hogy egy-egy
hibas valasz, vagy rossz hangula-
th operator miatt negativ képet
épitsen az ligyfelekben.

Ezért a teleoperatorok fel-
vételi folyamatdba tobbszoros
kontroll-rendszert épitenek. A
legfontosabb ilyen kontroll-1ép-
csO, a probaiddszak, még a fel-
vételi folyamat alatt minden
kovetelménynek megfelelt opera-
torokat is csak egy-egy kampany
idejére, 2 hét — 6 honapig terjedd
id6szakra veszik fel. Ez a rovid
idszak motivalja az alkalmazot-
tat, hogy a lehetd leghatékonyab-
ban probaljon dolgozni. Ugyanez
teszi lehetGvé a vallalat super-
visorainak részére, hogy mérjék
az operatorok teljesitményét
kampanyonként, igy fel lehet
ismerni azokat a témakat, me-
lyekben az egyes operatorok kii-
16nosen hatékonyak és érdemes
egy Uj kampany inditdsa esetén

G6ket el6nyben részesiteni a
kivalasztason.

A teleoperatorok felvételének
folyamatosnak kell lenni (leg-
inkabb a helyi vagy orszagos
sajton, vagy az Interneten keresz-
tiil), egyrészt, mert a kivalasztas
egy viszonylag hosszl, tobblép-
cs6s folyamat, masrészt, mert
tobb operatorra van sziikség, mint
amennyi egyb6l dolgozni kezd.
Oket adatbazisban kell tartani,
arra az esetre, ha egy kampany
hirtelen tobb munkatérsat kivéan
¢s n¢hany ora alatt egy hatékony
csapattal kell elGallni.

A hivasfogadassal ellentétben
a hivaskezdeményezés részid6s
elfoglaltsag, hiszen az iigyfelek

16. Valorisez votre capital-client (Centre Relations Clients), 21. old.

ebben az idgszakban tartozkod-
nak a lakasukon. A teleoperatorok

fizetése is a  részid6nek
megfeleld, ezért hivaskezdemé-
nyezésre (telemarketingre) alta-
laban didkok jelentkeznek, jol
birjak a munkaval jaro stresszt és
fiatalos hangjuk kellemesen
cseng a telefonban. A kivalasz-
tasnal figyelni kell azonban arra,
hogy az operator telefonon ke-
resztil tisztan, érthetGen, lassan
¢és akcentus nélkiil beszéljen. Az
ugyfelek az orszag barmely
részében ¢lhetnek és barmilyen
iskolai végzettséggel rendelkez-
hetnek, mindenkivel tudni kell
kapcsolatot kialakitani. Ezért az
operatorok kivalasztasanak elsd
lépése a telefonos interju. Meg
kell gy6z6dni a jelolt telefonos
kommunikacios képességeirdl, és

ami legalabb ennyire fontos: a

hangszinér6l. Az elsd, telefonos

rosta utan kovetkezik a személyes
interju, ahol a jelentkez&nek

szamot kell adnia ismereteir§l a

teleoperator szakmat, a telefonos

kommunikacié szabalyait és a

vonatkoz6 kampényt illetGen. Az

interji alatt a kovetkez$ krité-
riumok alapjan valogatnak:

— kommunikécids képességek,

— szakmai hozzaértés,

— kérdésfeltevési- és probléma-
elemzd-képesség,

— informacio-kezeld képesség,

— Onallosag,

— logikus gondolkodas,

— alkalmazkodoképesség,

— kereskedelmi- és iizleti-érzék,

— kapcsolatteremt6-képesség!®,

— szamitogépes kompetencia,

— jo helyesiras, minthogy az
operatorok  adatbazisokkal
dolgoznak, amiket aztan nincs
lehetdség javitani, olyan mo-
don hasznaljak fel a marketing
részleg felelései és a koordi-
natorok, ahogyan azokat az
operator elkészitette.

— képesség a csoportmunkdra,
mert egy Call Centerben mini-
mum tiz operator dolgozik
naponta a koordinatorokon ¢és



a vezet6ségen kivill. Az ope-
ratornak tudnia és szeretnie
kell csoportban dolgozni és
alkalmazkodni a t6bbi munka-
tarshoz.

— ¢és olyan tulajdonsagok, mint
jokedv, kedvesség, mert a mo-
soly érzédik a telefonon ke-
resztiil. Még az utolso tele-
fonaloval a munkanap végén
is ugy kell tudni beszélni,
mintha 6 lenne az elsé és
egyetlen tligyfele az adott Call
Centernek.

5.2. Supervisorok (csoport-
koordinatorok)

A supervisor Osszefogja az
operatorok csapatat, folyama-
tosan figyeli és értékeli fejlédé-
siiket, segiti mindennapi munka-
jukat. O a kommunikacios lanc-
szem a vezetés, a management €s
az operatorok kozott, ezért feltét-
leniil sziikséges, hogy telekom-
munikaciés tapasztalatokkal ren-
delkezzen és a legjobb, ha ezeket

a tapasztalatokat az adott valla-

latnal szerezte meg. Idealis eset-

ben minden 8-10 operatort egy
koordinator fog Ossze. A koor-
dinétor feladata:

— elkésziteni a teleoperatorok
beosztasat, vezetni a tavollé-
teket és késéseket, és tanacsot
adni a humanerdforras-részleg
vezetGjének a szankciok és
jutalmazasok tekintetében;

— rendelkezni minden informa-
cioval az adott kampanyt és
magat a vallalatot illetGen. Az
operatoroknak minden, a
munkajukhoz sziikséges infor-
maciot meg kell adnia. Infor-
maciés flizetet késziteni az
operatorok szamara a megbizo
vallalatrol és termékeir6l;

— az operatorok képzését meg-
valositani, és nap, mint nap a
képzésre és a kampényra vo-
natkozo6 eligazitast (briefin-
get) adni. Ezeken rendszere-
sen kiemelni a képzés legfon-
tosabb pontjait, atismételni a
legfontosabb informaciokat.
Elkésziteni a beszélgetések

soran leggyakrabban el6for-
dulo kérdések és az erre ad-
hat6 valaszok listajat;

— vezetni az operatorok munka-
javal kapcsolatos adminisztra-
ciot, és kezelni a munkahoz
sziikséges eszkozoket (file-ok,
kontaktusokat regisztrald
adatlapok, statisztikak, tabla-
zatok, az operatorok telefonos
szovege és érveik, stb.);

— folyamatosan kovetni az ope-
ratorok beszélgetéseit, kijavi-
tani a felmeriild targyi és kom-
munikacios hibakat, motival-
ni, batoritast adni;

— a mindséget ellendrizni. En-
nek érdekében a koordinator
felvételeket készit az operato-
rok beszélgetéseirdl és elemzi
azokat, majd az észrevételeit
megosztja az adott operator-
ral. Vizsgalja a beszélgetést
megel6z6  telefoncsorgések
szamat, tehat a gyorsasagot, a
beszélgetés hosszat, az adott
informacio értékét ¢és az
operator hozzaallasat. Ahhoz,
hogy a koordinator objektiv
véleményt tudjon alkotni,
hetente legalabb 45 percnyi
anyagot kell felvennie opera-
toronként, megszakitas nélkiil.
Az elemzést pedig egy masik
koordinator bevonasaval kell
végeznie, hogy kikiiszoboljék
a személyekbdl fakado ellen-
téteket €s objektiv elemzést
tudjanak adni.

5.3. Management

A vezetbségnek még szélesebb
latokorrel kell rendelkeznie az al-
kalmazottak folott, mint a cso-
port-koordinatoroknak: mi tobb 6
(6k) felelds(ek) a részleg (valla-
lat) egész lizleti stratégiajaért. A
feladataik sokfélék, am két nagy
csoportra oszthatok: a minden-
napi és a hossza tavu feladatokra.
Mindennapi feladataik kozé tar-
tozik az alkalmazottak munkéja-
nak tervezése, vagyis a megfeleld
embert a megfeleld helyen alkal-
mazni, a sziinetek, a szabadsagok
és a helyettesitések tervezése.

Ehhez kiilonb6z6 emberi eréfor-
rast iranyitdo szoftverek allnak
rendelkezésiikre. Szintén rend-
szeresen végezendd feladat a Call
Center munkéjanak, a kampa-
nyoknak értékelése, az eldzetes
tervekhez, a megrendeld elvara-
saihoz, vagy a piacon jelenlévo
konkurens vallalatokhoz képest.
A hossza tava feladatokat a
tervezés jelenti. Egy vezetOnek
tudnia kell, hogy a részleget
(vallalatot) milyen iranyba kell
fejleszteni, a fejlddésnek milyen
1épései, mérfoldkovei vannak, és
tudnia kell azt is, hogy az al-
kalmazottaira hosszt tdvon mi-
lyen teriileten és mekkora biz-
tonsaggal szamithat. Ezért a
vezetGségnek is részt kell vennie
az alkalmazottak értékelésében és
nem megfeleld értékelés, esetleg
elbocsatas utan tudnia kell, hogy
honnan szerezhet megfelelGen
képzett, a mar meglévd csapatba
konnyen  beilleszkedd,  jol
dolgozo alkalmazottat.

5.4. A munkaerdo képzése

A kommunikacid, amely tobb
egyszerli szavaknal, gesztusok,
magatartasformak, testbeszéd
Osszessége, az emberi kapcsolat
alapja. Telefonon keresztiil azon-
ban mindez kiilonds jelentGség-
gel bir, mert nem latjuk a
beszélgetGpartner arcat, mozdu-
latait. J6 benyomast kelteni pedig
nehéz, kiilondsen igaz ez a
telekommunikacioban, ahol sok-
kal kevesebb 1d6, alig néhéany
perc all rendelkezésre egy tele-
fonos beszélgetés alatt, s6t a
személyes kontaktus is hianyzik.
Ezért ebben a szakmaban nem
csak a technikai tudasra, az
informatikai hattérre kell nagy
hangsulyt helyezni, hanem a
kommunikécios képességek fej-
lesztésére is. Telefonos operator-
ként nem elég mindig a megfele-
16 informacidéval rendelkezni,
legalabb ennyire fontos megtalal-
ni a megfeleld kifejezéseket,
meghallgatni az ugyfelet, meg-
érteni, megértetni magunkat, és



képesnek lenni meggy6zni 6t, ked-
vez6 benyomast kialakitani. Ennek
érdekében pedig berdgzott szo-
kasokat kell megvaltozatni a né-

hany napos kurzus alatt és 0j ma- megismerik a telefonbeszélgetés
gatartasformakat kell elsajatitani. fazisait és elsajatitjak a megfelelo
Ez a képzés harom f& részbdl dll:  reakciokat, viselkedésformakat az
az els6ben az operator-jeloltek egyes helyzetekben. (4. dbra).

4. dbra A telefonbeszélgetés fazisai; tananyag a teleoperatorok képzésére (Centre Relations Clients)



Meg kell tanulni hallgatni,
figyelni, és a megfelel6 kovet-
keztetéseket  levonni. Az
tgyfélnek valoszinlileg igaza
van, ha elégedetlen egy hibas
termék  miatt, de nem
mondhatjuk neki azt, hogy “ez a
szallitok hibaja”, vagy, hogy
“nem én voltam, aki rossz infor-
méciét adott Onnek”. Néha az is
nehéz lehet, hogy egyaltalan
megértsilk a probléma okat,
ilyenkor gyors gondolkodasra
van sziikség, hogy rovid id6
alatt is j0 megoldast tudjunk
javasolni. Ezekre a megol-
dasokra fel kell késziteni a
teleoperatorokat. Nem elég
azonban megfeleld informaciot
szolgaltatni, azt érthetSen és
megfeleld stilusban kell atadni.
Rovid és egyszerti mondatokkal,
baratsagos hangon beszélni - az
tigyfél szamara annyit jelent,
mint biztonsagot érezni. Minde-
zeken tul pedig nem szabad elfe-
lejteni, hogy a telefonalé mindig
tigyfél, nem szabad elveszni a
beszélgetésben, és mindig tudni
kell, hogy mi a beszélgetés
célja. Egy hivas atlagos ideje
nem lehet tobb mint 2 perc; a
masodik fontos allomas,
elsajatitani a munkaval jaro
stressz kezelését. Nem konnyd
napi 6-8 6éraban megallas nélkiil
telefonhivasokat kezelni ¢és
tudni, hogy a lehetd
legrovidebb 1d6 alatt kell vala-
milyen megnyugtatd megol-
dast talalni az iigyfél problé-
majara, ennek ellenére azon-
ban a teleoperatornak mindig
nyugalmat ¢és jokedvet kell
sugaroznia, nem ¢érzédhet a
hangjan a sajat problémaja; a
harmadik kulcsfontossaga 1é-
pés elsajatitani az adott valla-
laton beliili kommunikacio
rendjét, kihez-milyen problé-
maval lehet fordulni. A tele-
operatoroknak a munkajuk
helyszinén meg kell ismerked-
niiik azokkal az informatikai
eszkozokkel, programokkal,
amelyeket hasznalni fognak a
késébbiek soran.

6. Hogyan fejlédik egy Call
Center?

A nagyobb Call Centerek tobb
tizezer hivast kezelnek naponta,
de a legkisebbekhez is legalabb
Otven-hatvan hivas érkezik. A
hibas informaciok tovabbitasa
sok bonyodalommal jarhat, az
egész szolgaltatasnak nem lenne
értelme, ha az tigyfél nem lehetne
biztos abban, hogy a szoba-
foglalasa valoban érvényes, vagy
példaul az adott repiilGjaratra
valoban lesz helye. De egy pon-
tosan miikodé Call Centerben is
el6fordulhat, hogy az er6forrasok
nincsenek optimalisan kihasznal-
va ¢és n¢hany stratégiai valtoz-
tatassal a szolgaltatds sokkal
hatékonyabban miikodne. Egy
vallalat szolgaltatasainak minGsé-
gén mindig sokkal nehezebb
valtoztatni, mint a termelés
mennyiségén. Milyen moddon
lehet ellendrizni az operatorok
munkajat, vagy a folyamat haté-
konysagat? Ha minden jol
miikodik, milyen moédon ndhet,
terjeszkedhet egy Call Center,
hogy a vezetés biztos legyen ben-
ne, a méretbeli novekedés ellené-
re sem vesztett a hatékonysaga-
bol a szolgaltatas? A cél megvizs-
galni a Call Center-tevékenység,
a szolgaltatés, az operatorok erds
¢és gyenge pontjait és ezek alapjan
kialakitani egy uj akcio-tervet.
Milyen moddszerek léteznek az
ellendrzésre?

A kvalitativ modszerek esetén
az operator figyelmességét, ud-
variassagat, a beszélgetésidd
hosszat, a szolgaltatott informa-
cio értékét mérik. Harom mod-
szer létezik a szolgaltatas minOsé-
gének mérésére: az elsé az un.
“titokzatos hivasok” melyeket
nem valodi tgyfelek, hanem a
vallalat valamely munkatarsa
kezdeményezi a csoport-koordi-
nator megbizasabol. Valodinak
tinG, de fiktiv problémat vet fel
és annak megoldasat, esectleg
visszahivast is kér az operatortol.
A beszélgetés kozben feljegyzi az
észrevételeit az operator kom-

munikacios képességeit, szohasz-
nalatat, figyelmét, a probléma-
megoldast, a banasmodot illetd-
en. Bizonyos id6k6zonként (nem
azonnal a beszélgetést kovetden!)
megbesz¢li tapasztalatait az adott
operatorral. Az operatorokat
munkaba allasuk kezdetén termé-
szetesen figyelmeztetik a titokza-
tos hivasok 1étér6l, azonban soha
nem tudhatjak el6re, hogy a hivas
mikor fog megtorténni; a mdso-
dik modszer a hivasok rogzitése.
Ezzel a modszerrel a teleopera-
torok mar a képzésik soran is
talalkoztak, itt ugyanaz a moéd-
szer funkcidja: regisztralni a
beszélgetéseket €s az operatorral
egyiitt kielemezni a hibakat; a
harmadik ellendrzési pont az
tigyfelek korében végzett kutatas.
A kutatas célja kozvetleniil az
érintettek, az tgyfelek vé-
leményének feltérképezése a
nekik nyujtott szolgaltatasrol.
A moddszernek kettGs célja
van, egyrészt valoban az
igyfelek véleményére iranyul,
masrészt azonban azt az
iizenetet kozvetiti az tigyfelek
felé, hogy a véleményiik
fontos a vallalat szamara. A
felmérést végzd operator
koriilbeliil tiz elore elkészitett
kérdést tesz fel az ligyfélnek,
zart ¢és nyitott kérdéseket
egyarant, a kitoltott adat-
lapokat pedig értékelik és a
kovetkeztetéseket a szolgalta-
tasba beépitik.

A Club Méditerranée
utazasi iroda évek ota alkal-
mazza az lgyfelek elégedett-
ségének mérését szolgaltata-
sainak javitasa érdekében. Az
iroda teleoperatorai felhivjak
az lgyfelek bizonyos szaza-
lékat nyaralasuk befejezése
utan, és kérdéseket tesznek fel
az iroda ligyintézését, kontakt-
személyét, szervezését illets-
en. A beszélgetés végén az
operator felajanl egy kovet-
kez6 utat, szintén az iroda
szervezésében, amelynek kolt-
ségeit teljes egészében az ligy-
fél allna (tehat nem ajandék-



ut). Ennek ellenére a felhivott
ligyfelek tobb mint egyhar-
mada érdekl8dott és befizetett
az 0j ttra is!”.

Az tgyfelek elégedettségének
kutatasanak masik modja az un.
“Welcome Calls”, melyet leg-
gyakrabban a nagy értéki
fogyasztasi cikkek esetében hasz-
nalnak, példaul az autokereskede-
lemben vagy a telekommunika-
cidban. A vasarlast koveté héten
az elado vallalat egy munkatarsa
(maga az elad6 vagy egy tele-
operator) minden kereskedelmi
szandék nélkiil telefonon felkere-
si a vevlt, egyszertien az elé-
gedettségét kivanja ellendrizni.
1999. éprilisdban egy San Fran-
ciscoi nemzetkozi Call Center
kiallitason a One to One marke-
ting-ligynokség elnoke bemuta-
tott egy, a vallalata altal végzett
kutatast: egy személyautokat
forgalmaz6 vallalat szamara
Welcome call-kampanyt inditott,
de az operatorok az 10 vasar-
loknak csak egy csoportjat hivtak
fel. Egy honappal késébb a
vallalat kutatdst végzett az
ugyfelek elégedettségét illetGen.
A kutatas eredménye: abban a
csoportban, amely a vésarlas utan
Welcome Call-t kapott 68%-os
elégedettséget és 4%-os kifejezett
elégedetlenséget mértek, mig a
masik csoportban 60% volt az
elégedettek és 7% a kifejezetten
elégedetlenek aranya!®,

Sokkal egyszerlibb a kvan-
titativ mérések'® végrehajtasa,
mert a Call Centerek olyan fejlett
technologiaval  rendelkeznek,
amely lehet6vé teszi a rendszeres
(akar orankénti) és pontos statisz-
tikak készitését. A szolgdltatais
hozzdférhetéségét harom mutatd-
szammal mérik: a megszakadt hi-
vasok (elhagyott hivasok) szama-
val, a vdarakozdsi idével és az IQS
(indice de qualité de service)
mutatészammal, amely a befutott
es kezelt hivasok szamat viszo-

nyitja a varakozasi id6hoz. Meg-
szakadt hivasnak mindsiil, ha az
operatorok nem fogadjak id6ben
a hivast, és az ligyfél megunja az
automata készont6 szovegét vagy
a zenét hallgatni. Egy j6l miikodd
Call Centerben az elhagyott
hivasok aranya nem lehet tobb
2%-nal. 5% esetében mar gondok
vannak a szolgaltatassal, 10%
folott pedig gyakorlatilag nincs is
értelme a szolgaltatast fenntar-
tani. Ez azt jelenti, hogy minden
tiz hivasbol egyet nem fogadnak
az operatorok. A vérakozasi id6
attol a pillanattol szamit, amikor a
hivast fogadtdk (automata vagy
egy operator) addig a pillanatig,
amig az Ugyfél valoban kap-
csolatba keriil a teleoperatorral,
aki a problémajat fogadja ¢és
megoldja (tehat az el6z6ekben
mar ismertetett ACD rendszerben
eltolt6tt id6r6l van szo). Ez az id6
hagyomanyos hivasfogadas ese-
tén nem lehet tobb 60 masod-
percnél, automata hivaskezelés
esetén pedig 120 masodpercnél.
Az operatorok teljesitményét a
kovetkez6 mutatokkal mérjiik: a
beszélgetések hossza, a hivasokat
kovetd adminisztraciohoz sziiksé-
ges 1d6 mennyisége, a rendszerre
kapcsolodva, hivasok kezelésével
eltoltott id6 mennyisége, a rend-
szerre kapcsolodva, de hivasokra
varva eltoltott id6 mennyisége, a
fogadott hivasok tipusa.
Minthogy az informacidanyag
maga a vallalkozas terméke, fel-
tétleniil sziikség van az operato-
rok szakmai tudasénak, a képzés
hatékonysagéanak rendszeres tesz-
telésére is. A sikeres tréningek,
képzés utan feladatlapokkal mé-
rik az operatorok tudasanyagat. A
“képzés utani (post-training)
kviz” célja az operatorokat arra
serkenteni, hogy felelevenitsék a
képzésen hallottakat. A koor-
dinator osszeallit egy kérdbivet a
képzés anyagabol, kiilonos tekin-
tettel az gyakran el6forduld

17. Esettanulméany — Club Mediterranée: Les Centre d’Apples (Caiazzo B.), 116. old.
18. Esett’at'mh,nény— One to One: Les Centre d’Apples (Caiazzo B.), 116. old.
19. A mér6szamok forrdsa: Les Centre d’Apples (Caiazzo B.), 119. old.

hibakra és a leggyakrabban fel-
merild kérdésekre. A kérdbivet
egy héten beliil kell kitdlteni,
segitségiil barmilyen dokumen-
tum, szakirodalom hasznalhato,
s6t az operatorok egymas kozott
is megbeszélhetik a kérdéseket. A
kvizt a supervisor javitja ki és
értékeli az operatorokkal egyen-
ként. Az Ggy nevezett “altalanos
kviz” targya a vallalati kultara, a
vallalat termékei, a kampanyok, a
vallalati hataskorok, a Call Center
tigyfelei és az tigyfelek kapcsolat-
tartoi, tehat altalanos ismereteket
igényel a vallalat tigymenetét, a
mindennapi munkavégzést illetd-
en. A kvizt egyediil kell kitolteni,
a koordinator javitds utdn emlé-
kezteti az operatorokat a hianyos-
sagokra, eligazitast esetleg pot-
képzést tart.

Mig a napi munka minGségé-
nek ellendrzése a csoport-koordi-
natorok feladata, a hosszu tavi
fejlodést el6segitd értékelések
végzése a management felelSs-
sége. Az elért eredmények viszo-
nya a kitlizott célokhoz, a piac
mindenkori miikodése, a konku-
rencia viselkedése, a kiil- és
belfoldi tendenciak, stb. olyan
“mutatok”, amelyeket figyelembe
véve és értékelve a vezetdség

feladata stratégiai dontéseket
hozni a jovGben elképzelt

lizletmenetr6l, piaci szerepvalla-
lasrél, tizleti kapcsolatokrol.

Osszegzés

Mégha a Call Centerek nem is
olyan elterjedtek (kiilondsen
Magyarorszagon) nagy jovo elott
allnak. Mar most sem egyszer(
telefonos kozpontok, hanem sok-
kal inkabb nevezhetdk “multimé-
dia-kézpontnak”, hiszen a telefo-
non kiviil az 6sszes kommunika-
cioés eszkozt (Internet, fax, e-
mail.) hasznaljak. Rengeteg lehe-
t6séget rejtenek és megvaltoztatni
képesek a vallalati kommuni-



kacio rendszerét. Uj oldalrol
jarulnak hozza a vallalati szolgal-
tatasokon keresztiil a cégek beveé-
telének noveléséhez és johirének
épitésé¢hez. Olyan eszkoz ez,
amelyre a jovoben minden véalla-

latnak sziiksége lesz, a vallalat
méretétdl fiiggetleniil, az tigyfeél-
szolgalat fejlesztése mindenhol
megtériil.

Az Internet nagy hatranyanak
tartjak, hogy leszikiti a kom-

1. sz. fiiggelék

munikaciot és hasznalataval
rengeteg ember munkdjara nem
lesz szikség. A valasz: a
kommunikaci6 maés teriiletén
azonban egyre tobb és tobb 1j
munkaerdre van sziikség. A Call

AZ EUROPAI NAGYVAROSOK CSOPORTOSITASA A CALL
CENTER-PIACON VALO LEHETOSEGEIK SZERINT??

Idegen Az
Egy Nyelvi anyanyelvil A operéto- Az Allami
Viros tobbnyelvii  képessé- iigynok részmun- rok infrastruk-  Koltségek - Adé engedmé-
operétor gek alkalma- kaidoben alkalma- tira nyek
koltsége zdsanak dolgozok zasanak mindsége
lehetdsége ardnya egyszeri-
sége
Amszterdam XX XXXX XXX XXXX XX XXXX XXX XXX XX
Antwerpen XX XXX XX XX XXX XXXX XXX XX XX
Athén XXXX b o< XX X XX XXX XX XX XX
Barcelona XXXX X XXX XX XXX XXXX b 604 XXX XX
Birmingham XXX XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXX
Briisszel XX XXX XXXX XX XX XXXX XX XX XX
Dublin XXX X XXX XX XX XXX XX XXXX XXXX
Genf X XXX XXX XXX XXX XXXX XX XXX X
Glasgow XXXX XX b0 d XXX XXX b:0.0.4 XXXX XXX XXXX
Lille XXX XXX XXX XX XXX XXX XXXX XX XX
Lisszabon XXXX X XX XX XX XXXX XX XXX XX
London XXX XX XXXX XXX XX XXXX .4 XXX XXX
Luxemburg xx XXXX XXX XX XXX XXXX XXX XXX X
Maastricht XX XXXX XX XXXX XX XXXX XXX XXX XX
Madrid XXXX X XX XX XX XXXX XX XXX XX
Manchester XXX XX XXX XXX XXX XXX XX XXX XXXX
Rotterdam XX XXXX XXX XXXX XX XXX XXX XXX XX

Jelmagyarazat:

x:gyenge/kdzepes(nagyon magas koltségek)
xx: j6 (magas koltségek)

xxx: nagyon j6 (mérsékelt koltségek)

xxxx: kitino (alacsony koltségek)

20. Call Center 2000 — Guide des centre d’Apples, 24. old.



Centerekben az 1j technolégia
mellett elrelépést jelent a
kommunikacié ujfajta felfogasa,
a munkaerG pontos és rendszeres
felkészitése és  Osszefogasa,
valamint a folyamat szigora
megtervezése, megszervezése €s
végrehajtasa. A Call Centerek
fejlédésérél minden szakérté mas
nagysagrendben beszél, egy
azonban Dbiztos, a vallalati
kommunikacio fejlédése ebbe az
iranyba mutat. Ed Kahler, a Delta
Airlines eurdpai feleldse szerint
6t éven beliil a Call Centerek tobb
embert fognak foglalkoztatni,
mint az autogyartas. A munkaerd-
igényen vagy a technologia
fejlédésén kiviil szamos irdnyba
fejlédhet ez a teriilet, ime ezekbdl
csak harom:

1. Ami a legkozelebbi val-
tozasnak tiinik, az az idében valo
terjeszkedés. Az informécios tar-
sadalomban, ahol megné az igény
az értékes és naprakész (“percre-
kész”) informéciéra méar nem
érdekes, hogy a vilag mely részén
juthatunk hozza. A kontinensek
kozott 1évo kiilonboz6 1d6zonak
az Internet hasznalatival nem
jelentenek tobbé akadalyt és ez a
valtozas a mindennapi munka-
rendbe is beszivarog - igy mar
nem kihasznalatlan, ha egy Call
Center non-stop miikodési rend-
del bir.

2. Boviil a felhasznaldsi terii-
let is. Ma még “csak” a szolgal-
tatovallalatok,  pénzintézetek,
nagy termékterjesztk, biztosito-
tarsasagok, stb. hasznaljak, de a
Call Centerek lassan 0j teriile-
teket talalnak. Miért ne lehetne ez
példaul a gyogyszeripar? Mennyi
folosleges id6, energia €s pénz

folyik el azzal, hogy a gyogyszer-
tigynokok felkeresik az orvoso-
kat, ajanlgatjak a termékeiket, az
orvosok mindekdzben nem tudjak
a munkajukat végezni és nincse-
nek is meggy6zve az egyik vagy
masik termék kivételességérol.
Vagy mennyi raforditast jelent
egy gyogyszergyartd cégnek,
hogy egy adott orszdg minden
pontjaba eljusson, és mindeniitt
lefedje a piacot? Sokkal egy-
szerlibb (és olcsobb) lenne egy
Call Centert kialakitani az orvo-
sok, ligynokok és a gyartd valla-
latok szamara: az orvos informa-
ciot kap a termékekrdl €s egyben
a talalkozo idGpontjat is meg-
beszéli az tigynokkel. Az tigynok
majdnem biztosra mehet, mert
olyan orvosokat keres fel, akik
biztosan érdeklddnek a termékek
irant. Vagy mennyivel egysze-
rlibb lehetne a Ford példajat ko-
vetni, amely a nagyobb gyaraiban
Call Centert miikodtet az alkal-
mazottak szamara, akik ahelyett,
hogy a problémaikkal részlegrol-
részlegre jarnanak, feltehetik a
kérdéseiket a Call Center opera-
torainak: “Igénybe vehetem-e ezt,
és ezt a képzést...? Hogy allnak a
vallalati pontjaim ezt és ezt a
kedvezményt illetdleg...? Hogyan
lehet visszatériteni az orvosi
kezelésem koltségeit?”

3. A munkaerd- teriiletén pe-
dig egyre inkabb a képzett opera-
torokat keresik. Ma még nem
képzik Gket tanfolyamokon, ez a
vallalatok dolga, de ez egy olyan
szakma, amely irant egyre na-
gyobb kereslet lesz. Kialakulnak
majd a képzésre szakosodott val-
lalatok és atveszik ezt a feladatot
a mikodé Call Centerektdl. A

képzett munkaerd pedig dragabb
lesz, igy megvaltozik az operato-
rok statusza, mar nem az Oszton-
dijukat kiegészit6 diakok lesznek
a jellemzok, hanem az eleve erre
képzett és tapasztalattal rendel-
kez6 operator végzettségl szak-
emberek.

A fejlédés tehat sokiranyu és
villamgyors. Kihasznéalni a Call
Centerek adta lehet§ségeket pe-
dig annyit jelent, mint 0j techno-
l6giat vonni be az tigyfelek elége-
dettségéért folytatott harcba.
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A Kozlekedéstudoméanyi Szemle 2001/10. szdméban kozolt dr. Kormos Gyula: Rugalmas anyagba
agyazott sinszal hossziranyt viselkedése cimi cikkében néhany képlet hibasan jelent meg. A szerz6 szives
elnézését kérjiik. Az alabbiakban k6zoljik helyesen a képleteket.
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367. 3. képlet o=E-¢
367. 5. képlet p-l-u,
367 6. keéplet _% U=, )+ %4(%1 _)- p-lew, =0
EA 2BA EA .
367. 7. képlet R UL S A
2FA EA
367. 8. képlet ~ —I-+P'l ul+Tu2=0
E 5
367. 9. képlet TA U, | - (? + p-l) u,—Fy =0
2FA
367. 10. képlet —(T+P 'l) =C
E
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368. 14. képlet F)=Fy~F, =Fy-p-I3, n-u
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Résumé

Dr. Andrdas Timdr: Le financement du développement, maintenance et operation de I’infrastructure
BORMTOIE, il 28 e benb bt o sl o A A 8 e A AT R 4 S0 3R A R B AR AP G g 401
Lauteur analyse synthétiquement les possibilités du financement et de I’opération de I’infrastructure
routiére. Il constate que l’adaptation flexible a des circonstances données est plus pratique et plus
convenable dans notre pays aussi, comme d’aspirer a des solutions uniformes “a tout prix”.

Dr. Akos Radéczy: Les changements des conventions internationales régulant le transport des marchandises
dangereuses — leurs effets — questions actuelles de leur emmagasinage et emballage. (IV™ Partie)......414
L auteur s’occupe des constatations de la régulation internationale s’occupant du transport des marchandises
dangereuses relatives au transport aérien et puis il explique ’ordre légal national du transport des
marchandises dangereuses.

Nora Pénzes: Call Center: le service des clients de qualité.............ccocevviiiinncnniincniiceceenee, 424
Un nouveau chapitre était ouvert dans le domaine de la construction et de la gestion des relations aux clients
avec ’introduction des systémes de multimédia dans le service des clients. Le but est de produire d’une
relation interactive avec les clients de la compagnie, d’offre des services ci étendues que possible, d’une
maniére si modeler sur les compagnies et si efficace que possible. Les Call Centers présentés par 1’auteur
donnent cette solution.

Summary

Dr. Andras Timdr: Financing the development, maintenance and operation of the public road
O CARTEUICIUIER o o bt o Bl spsosion b s B e A 93 S VSR A 401
The author analyses in the article comprehensively the financing possibilities of the development and
operation of the public road infrastructure. He stated that the flexible adaptation to the given circumstances
is more expedient and more pertinent, than to strive after uniform solutions “at any price”.

Dr. Akos Radéczy: The changes in the international agreement regulating the transport of dangerous goods
- their impacts — the actual issues of their storage and packing (Part IV.) ......ccccccvvevivniniinniniinncinnnnnn. 414
The author deals with the statements related to the air transport of the international regulation dealing with
the transport of the dangerous goods in the final part of the article series and afterwards he presents the
domestic law and order of the transport of dangerous goods.

Nora Pénzes: Call Center: the quality CUStOMET SEIVICE ......c.cerurerrieririirinieresisissesre e seerees 424
A new chapter was opened in the field of the customer partnership-building and management of the
companies with the introduction of the customer serving mass communication systems. The goal is to create
an interactive connection with the customers of the company, to give as comprehensive services as possible
to the customers, in the most possible customised and efficient manner. This solution is assured by the Call
Centers, which are presented by the author.

Zusammenfassung

Dr. Timar, Andras: Finanzierung der Entwicklung, der Erhaltung und des Betriebes der
O N RN I o it bt v S i i b D s oyt savans o b dasunawin b crinanis sxama 401
Der Autor analysiert im Artikel ausgebreitet die Mdglichkeiten zur Finanzierung der Entwicklung, der
Erhaltung und des Betriebes der StraBeninfrastruktur. Es wird festgestellt, dass die elastische Anpassung zu
den gegebenen Umstidnden auch in unserem Land zweckdienlicher und richtiger ist, als die begierige
Anstrebung nach den einheitlichen Losungen.

Dr. Raa_’éczy, Akos: Anderungen der internationalen Ubereinkommen iiber die Regelung des Transportes der
gefdhrlichen Giiter — denen Auswirkungen — die aktuellen Fragen der Lagerung, Verpackung (Teil TV)414
Der Autor behandelt in diesem abschlieBenden Teil der Artikelreihe die Festlegungen der mit der
B‘efoyden_mg' der geféhrlichen Giiter verbundenen internationalen Regelung iiber die Lufttransporte und gibt
d1§ einheimische Rechtsordnung der Beforderung der gefihrlichen Giiter bekannt.

Pénzes, Nora: Call Center: der qualitative Kundendienst ....................cccooorwervveeeeeserreessssssnesesssssessssnen 424
Eine neue Epoche eroffnete sich auf dem Gebiet des Aufbaues und der Behandlung der unternechmerischen
Kundenbeziehungen mit der Einfiihrung der Kundendienstsysteme auf Multimedia-Basis. Die Zielsetzung
besteht in der Schaffung der interaktiven Verbindung mit den Kunden des Unternehmens, im Angebot von
D!enstlefstungel'l von stets breiterem AusmaBe auf stets personenbezogenere und effektivere Art und Weise.
Diese Losung bieten die Call Centers an, wie es von der Autorin beschrieben wird.
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A MAV Rt. az atfogé reform jegyében olyan vasit megteremtésén munkal-
kodik, amit a polgar, a kormany és a vasutas egyarant magdénak vall. A val-
lalati filozofiahoz egyre 4tlathatobb és hatékonyabb gazdalkodo szervezet
tarsul.

« A MAYV biztonsagos és folyamatosan bdviil§ szolgaltatasokkal kivan
megfelelni az utasok, a fuvarozok igényeinek.

e A MAV Kkorszeriisiti jarmiiparkjat, palyahalézatat, Magyarorszag
legnagyobb informatikai programjat hajtja végre.

¢ A MAV az Eurépai Uni6hoz val6 csatlakozas jegyében versenykeépes,
vallalkozd, kereskedd vasutat hoz 1étre.

_ Mindez a mindségi munkat végz8 vasutasokkal, egyértelmli kormanyzati
I tamogatassal és a nemzetkdzi kapcsolatok fejlesztésével érhetd el.

24 eh CUORERE s AR L L

EEXE
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A MAYV Rt. teljesitményei 1998. 1999. 2000. 2001.

: tény tény tény terv

| |Utasf6 (milli6) 155,2 155,0 1524 1549

. |Utaskm (milli6) 8787,7 9418,0 94872 9794.,0

| [Arutonna (milli6) 475 43,6 483 44,6 ﬂ |
| |Arutonnakm (milli6) 7852 7444 76623 | 7686.9 |
f |Atlagos dlloményi Iétszam (f5) 57252 56037 55046 54524
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