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Urzad pocztowy Warszawa 93 oraz piekarnia ,Michalczyka" powstaty mniej wiecej w tym
samym czasie. Lokalizacja — w poblizu mego domu — sprawita, ze od pierwszych dni statem
sie ,statym" klientem obu tych firm. Mimo sasiedztwa, podobnego charakteru (detalicznego),
podobnych kwalifikacji personelu i sktadu klienteli, obie instytucje reprezentujg dwa rézne
porzadki. O ile z kazdg wizytg u ,Michalczyka" moja satysfakcja z ustug firmy rosnie, o tyle
wizyty na poczcie, sg zrédtem rosnacych frustracji.

Kto tu Pan?

Na prowizorycznym, tongacym w btocie parkingu przed pocztg tloczno. Gtownie
samochody listonoszy i pracownikéw urzedu. Dla klientow miejsca nie ma, chyba ze kto$ zdazy
przed pocztowcami, co wcale nie jest takie proste, bo ci zaczynajg prace wczesnie rano; potem
jeden drugiemu odstepuje miejsce. Po paru miesigcach ktotni i utarczek z listonoszami, ze
przeciez poczta jest dla obywateli, czyli dla konsumentdéw, pocztowcy poszli po rozum do gtowy
i parking ,zakuli" przy pomocy zelaznych, zamykanych na kiddke poteznych barier. Stoi wiec
pot parkingu puste, ale klient poczty nie ma gdzie zaparkowac. Nie pomagajg prosby, apele do
licznych kierowniczek — parking jest dla poczty i koniec. Dla klienteli zostaje co najwyzej
zrujnowany trawnik, co jednak grozi mandatem Strazy Miejskiej.

Na parkingu przed ,Michalczykiem" nawet sam wiasciciel boi sie zaparkowac. Podjezdza
dyskretnie z tytlu budynku, zeby przypadkiem nie zabra¢ miejsca potencjalnemu klientowi
cukierni. Bo u ,Michalczyka" klient nasz pan, a nie tak jak na poczcie, gdzie ,panem" jest
listonosz albo jedna z pét tuzina kierowniczek. U ,Michalczyka" kierownikiem jest konsument.

Personel

Mimo iz chleb jest artykutem znacznie od znaczka pocztowego potrzebniejszym, na
poczcie stoi sie srednio w kolejce 40 minut, podczas gdy u ,Michalczyka", i to w niedziele, po
kosciele, najwyzej siedem. Gdy tylko staje w kolejce wiecej niz 5 osdb, jak spod ziemi pojawia
sie druga ekspedientka i korek roztadowuje. Jak to mozliwe? Przeciez u ,Michalczyka" pracujq
najwyzej dwie osoby, poczta zas roi sie od personelu. Pewnego dnia Warszawe 93 odwiedzit
niezapowiedziany kontroler z centrali. Tylko w ciggu trzech minut wychyneto w poptochu z
zaplecza kilkanascie oséb, ktérych normalnie na froncie nie widaé¢. W mgnieniu oka wszystkie
okienka zostaty zapetnione, a byfo juz po godzinie 19.00. Urzedniczki zaczety sie usmiechac,
doradzaé, rozptywaé sie w uprzejmosci. Przetartem oczy ze zdumienia. Niestety, kontroler po
kwadransie wyszedt i poczta wrdcita do normy.

Norma

Zwykle personel pocztowy przebywa na zapleczu lub zajmuje sie sprawozdawczoscia. Sitg
rzeczy nie ma go przy okienkach. Klientéw obstugujq dwie obrazone na $wiat i wiasne zycie
referentki, i to przewaznie te najmniej wykwalifikowane, ktdre w ten sposob ptaca frycowe za
krotki staz i brak doswiadczenia. Czy trudno sie dziwi¢, ze praca im sie nie klei? Sg
przecigzone, przemeczone, podenerwowane. Swoje zale za zte traktowanie przez kierownictwo
poczty wylewajg mimo woli na klientéw, ktérych traktujg jak nieprzyjaciét. Ilekro¢ pojawiam
sie w okienku ze stertq listdw i paczek, referentki kierujg na mnie zte spojrzenia, jakby chciaty
powiedzie¢: ,,0 znowu ten..... ". Nie méwig, bo by sobie zrobity krzywde. Majg etat, i to bardzo
dobrze ptatny, bo poczta dzisiaj, to jedna z najbogatszych instytucji w panstwie polskim, maja
wygodne krzesta, przytulnie, jasno, nie chcg tego straci¢. Dlatego robig tylko tyle, ile musza, a
muszg hiewiele. Staram sie to zrozumie¢, i dlatego, podjezdzajac pod budynek poczty
powtarzam sobie: usmiechnij sie, rozluznij, zrozum drugiego cztowieka. Kiedy jednak biore
numerek i widze, ze w kolejce przede mng klientéw jest 23, w tym trzech ze ,zbioréowka", po
450 listow poleconych kazdy, a okienek obstugiwanych dwa, to mnie ogarnia szat. Stan
wzajemnej niecheci pogtebia sie z kazdq wizyta. To jest nieuniknione.
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Dlaczego?

Dlaczego u ,Michalczyka" nigdy nie mam problemoéw z parkowaniem? Dlaczego nigdy nie
ma kolejek? Dlaczego takie same, co ja mowie: takie same, o potowe mniej, od pocztowych,
zarabiajace ekspedientki usmiechajg sie do mnie juz od drzwi? Tym bardziej, ze ja na poczcie
zostawiam ok. 150 zt tygodniowo, a u Michalczyka gora 20 zt. Gdybym u Michalczyka zostawiat
potowe tego co zostawiam na poczcie, to by mi ciasta i pieczywa piekli na zamodwienie i do
domu przynosili. Dlaczego u ,Michalczyka" zawsze moge dostac ulubione butki ,ciabata" nawet
o 19.00, a na poczcie znaczek za 2,80 musze niekiedy sktada¢ z 10 znaczkéw po 5, 10 i 20
groszy? Dlaczego w razie potrzeby wiasciciel ,Michalczyka" zawija rekawy i pomaga np.
pakowac¢ towar albo sklep posprzata¢, a na poczcie cztery kierowniczki potrafig siedzie¢
bezczynnie w sytuacji, gdy w kolejce kiebi sie 25-30 upokorzonych oséb?

Odpowiedz jest tu prosta: dlatego ze na poczcie nie muszg sie starac. Poczta jest
panstwowa, monopolistyczna, nie ma wiec konkurentéow. Prywatny , Michalczyk" wie dobrze, ze
jesli mnie rozziosci, niedostatecznie o mnie zadba, pdjde do Bliklego, Goérskiego czy
Kowalskiego. Jesli poczta mnie rozztosci, moge najwyzej péjs¢ do diabta. Jesli, podobnie jak ja,
decyzje przejscia do konkurencji podejmie wiecej klientow, to firma ,Michalczyk" pdjdzie z
torbami. Jesli nawet wszyscy Polacy zrezygnujg z ustug poczty, to i tak pocztowcom wios z
gtowy nie spadnie. Naslg na Polakdéw urzad skarbowy, ktéry w imieniu Poczty Polskiej nas
ograbi i w zebach pienigdze jej przyniesie.

Czy trzeba dalej dowodzi¢, ze bez totalnej prywatyzacji panstwa i uruchomienia
mechanizmu konkurenciji, ten naréd bedzie miat trudnosci nie tylko z pocztg - ze zdrowiem i
pieniedzmi takze.

Zobacz takze te strony:
Czemus biedna Poczto?

Jan M. Fijor

Ekonomista; publicysta "Wprost", "Najwyzszego Czasu", "Zycia Warszawy", "Finansisty" i
prasy polonijnej; wydawca (Fijorr Publishing). Byty doradca finansowy Metropolitan Life
Insurance Co. Ekspert w dziedzinie amerykanskich stosunkdéw spoteczno-politycznych.
Autor dwdch ksigzek: "Imperium absurdu" i "Metody zdobywania klienta, czyli jak
osiagnac¢ sukces w sprzedazy".
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