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Lakatos Péter

Az idén 13 éves Humantrade a magyarorszagi gyogyszerpiac vezetd

nagykereskeddi ké6zé tartozik. Partnereit kézponti bazistelepérdl, illetve

az orszag kiilénb6z6 pontjain miikodtetett telephelyeirdl latja el; a kérhazi

megrendelések 25 szazalékat, a gyogyszertari forgalom csaknem 12

szazalékat adja. Mindezt tudni, és a gé6dolléi bazist latni, higgyék el ne-

kem, nem ugyanaz. Vendéglatéim Lakatos Péter, a vevdszolgalat veze-

toje és Kékesi Péter, a Humantrade logisztikai kdzpontjanak iranyitoja.

Megrendeléseik tulnyomo része zart infor-
matikai rendszeren érkezik. Kollégai elott
ugyanakkor hosszu lista, keziikben tele-
fon. A modemes rendelés nem képes tel-
jesen atvenni az €l6sz6 szerepét, vagy ez
nem is cél?

L. P.: A telefonos rendelésfelvétel a vevo-
szolgalat régi, bevalt gyakorlata. Habar ezt
ma mar jol helyettesiti az informatika, a sze-
mélyes kapcsolat még mindig nélkllézhe-
tetlen. Gyakorlott és felkészUllt kollégaim ve-
szik fel az Osszes patikai megrendelés egy-

harmadat, ami érthetd is, hiszen menet kbz-
ben tamadhatnak olyan igények, amelyek a
mar elklldoétt listdan nem szerepelnek. Azt
sem szabad elfelejteni, hogy partnereink nem
csak azert keresik a vev@szolgalatot, hogy
ezt-azt megrendeljenek: kérdéseik, kéréseik
lehetnek, amelyek egyediségliikben nem min-
dig kezelhet6ek automatizalt rendszerben. A
patikusok generaciovaltasat is igyekszink
segiteni azzal, hogy egyre tobbféle lehets-
séget kinalunk a kapcsolattartasra: a meg-

rendelések személyes felvételén tul létre-



hoztunk egy webes fellletet is erre a célra.
Fejlesztési terveink is ebbe az iranyba mu-
tatnak, vagyis, hogy a gyogyszerészeknek mi-
nél kényelmesebb, minél inkabb kézre allo
megoldasokat kinaljunk.

Mit jelent ez konkrétan?

L. P.: Tobb projektlink is fut ezzel kapcso-
latban; célunk, hogy vevd8szolgalatunkat kor-
szerl kontakt-centerré valtoztassuk. Munka-
tarsaink termékekrél, akciokrol tajéekoztatnak,
felhivjak a figyelmet az ujdonsagokra, illetve
segitséget nyujtanak az informatikai rend-
szerben felmerulé alapproblémak megolda-
sahoz. Azt szeretnénk elérni, hogy a mode-
mes rendeléssel kapcsolatos alapkérdések-
kel ne kelljen az informatikusokhoz fordul-
niuk, hanem 6k maguk utana tudjanak nézni,
hol akadhatott el, csuszhatott el valami. Nem
tartom szerencsés megoldasnak hazon belll
ide-oda kapcsolni, megvaratni azt, aki vala-
milyen gondjaval fordul hozzank.

Ma mar nem csupan néhany szaz-, ha-
nem tobb ezer féle terméket forgalmaz-
nak. Ez hogyan valtoztatta meg az Onék
munkajat?

L. P.: Nagy er8ssége ennek a csapatnak,
hogy nemcsak gyakorlott, hanem szakképe-
sitett munkatarsakbol all. Kolléeganéim mind
gyogyszertari asszisztensek, szakassziszten-
sek, akik gyakran mar az elsé szotagbdl tud-
jak, mit keres a patikus, igy villamgyorsan
megtalaljak a nyilvantartasban, és regisztralni
tudjak a keéreést. Ezt ugy képzelje el, hogy per-
cek alatt tobb szazezer forintnyi rendelést fel
tudnak venni.

Mennyire biztonsadgos a regisztracios
rendszeriik? Gyégyszert, ugye, nem ren-
delhet akarki: honnan tudjak, hogy aki le-
adja a rendelést, jogosult-e arra?

L. P.: Zart rendszerben dolgozunk, amelynek
biztonsagat nagyon komoly auditaldé cégek
igazoljak évrdl évre. A vevitorzs-kezelés na-
gyon szigoru, kézponti iranyitas alatt all, aho-

va csak meghatarozott feltételekkel kertlhet

be valaki. Akar telefonon, akar modemen
rendel, olyan kodokat kell tudnia, amelyeket
egyetlen gyogyszerész sem ad ki, mar csak
sajat érdekében sem. A drog-kategdriaba
tartozd készitményekre meég kulon szaba-
lyok is vonatkoznak. A gyakorlatban persze
vannak mas fogdédzok is: az ligyfélszolgalaton
dolgozo kollégaim mar hangrol felismerik a
gyogyszerészeket, hisz, gondolja csak el,
nap, mint nap beszélnek vellik.. Azt meg
talan emlitenem sem érdemes, hogy szal-
litdink szemeélyesen is ismerik a partnere-
inket.

On minden bizonnyal j6l ismeri mas nagy-
kereskeddk gyakorlatat is. Mit gondol, mi
az, amiben a Humantrade jobb a tobbi-
eknél?

L. P.: Amennyire tudom, alapvetd eltérések
nincsenek. A gyartokkal kialakitott kapcsolat,
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a munkatarsak felkészlltsége, teherbirasa,
munkafegyelme, illetve az informatikai €és a
logisztikai hattér viszont teremthet kulénbsé-
geket. Esetiinkben meghatarozd, hogy ma-
gunk mogott tudjuk a Tevat, illetve az, hogy
nagyszerl 6sszhangban dolgozd csapatunk
egy rendkivll intelligens logisztikai rendszer-
re tamaszkodhat.

Hatalmas ez a hangar - vildgos és tiszta.
Hatrébb meéretes tarolépolcok raklapokkal,
kézépen futészalagrendszer, adagoldk: van,
ami automatikusan, van, ami kézzel valogat-
va keril a ladakba. Kékesi Pétert, a Human-

trade Logisztikai K6zpont vezetdjét kérem, hogy
segitsen megtalalni, honnan indul ez a sor...

K. P.: Latja azt a kolléganst? Ohozza fut be a
megrendelés. Minden egyes listahoz tartozik
egy vagy tébb lada. O inditjia el ezeket a fu-
tészalagon, amelyen aztan kérbejarnak egeé-
szen addig, amig beléjuk nem kerul minden,
ami csak az egyes listakon szerepel.

De honnan ,tudja” a lada, hogy minden
benne van?

K. P.: Nem a lada tudja, hanem a futdszalag.
A szamitégépes rendszer ugyanis kiszamol-
ja, hogy a megrendelésnek mennyit kell
nyomnia, és miutan a futdészalag folyamato-




san meéri a ladakat, regisztralja azt is, ha azok
elérik a kell6 sulyt.

Ott azt latom, hogy fliggbleges csator-
nakbdl automatikusan esik a ladakba a
gyogyszer. A csarnok kézepe tajan vi-
szont kollégandi allnak a futészalag mel-
lett; ott miért nem a gép dolgozik?

K. P.: Az automatikus adagolé azokat a
gyogyszereket kezeli, amelyek folyamato-
san, de kis tételben fogynak. A tarolésorokat
ugyanis télteni kell, igy ha azok tul gyorsan
Urldlnek, az utantdliéssel elveszitjiik az auto-
matizalassal nyert id6t. Ezért aztan azokat a
gyogyszereket, amelyekbd8l egyszerre sokat
rendelnek a patikusok, a kollégaim valogat-
jak Ossze.

De hogyan taldljak meg ilyen gyorsan
épp azt, amit keresnek?

K. P.: Latja ott azokat a zdld és piros fé-
nyeket? Azok jelzik, mi hol van. A dolog ugy
megy, hogy a lada megall, kigyul egy fény
azon az oldalon, amelyen a kolléganém — ha
hatrafordul — meglatja majd a zo6ld fényt a
megfelel§ sor elején. Azon a soron kell be-
mennie, és keresni a szintén zold fényt va-
lamely doboz mellett. Onnan kell kivennie a
termeéket, mégpedig annyit, amennyit a do-
boz melletti kijelz6 Kiir. Azt beleteszi a ladaba,
és ha a lada folétt megjelenik a piros fény,
tovabbengedi. Ha nem gyullad ki a piros
gomb, ismét a jelzést figyeli, hogy merre kell
indulnia a tovabbi szerekért.

Ha jol latom, a masik monitor el6tt allé
kollégand zarja le a ladakat...

K. P.: Nem, 6 azokat a ladakat nézi at, ame-
lyekkel valami nem stimmel. Osszeveti a lada
tartalmat a megrendeléssel, hogy kideruljon,
miért dobta ki a rendszer. Itt a hatunk moégott
pedig azokat a ladakat latja, amelyek a rek-
lamacios részleglnkre futnak be. Ezeket a
patikak visszakuldték valami miatt.

Milyen indokkal kildenek vissza gyoégy-
szert a patikak? Lakatos Péterhez fordulok,
mert a reklamaciok kezeléséért 6 felel...
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L. P.: Az utébbi id6ben egyre gyakoribb, hogy
azért kuldenek vissza hozzank termékeket,
mert nem tudjak eladni, vagy nem tudjak ki-
fizetni azokat. Ezeket persze nem vagyunk
kotelesek visszavenni, de igyekszink mélta-
hogy amirdl

nyosan eljarni, ami azt jelenti,

biztosan tudjuk, hogy majd elfogy, azt visz-
5 |1! I." " I A-_

2

'!":1'.',:

...|r|.I

h .F

szafogadjuk. Tudni kell, hogy miéta a termeé-
kek nagy részének hdénaprdél hénapra valto-
zik az ara, a gyogyszerészeknek elég nehéz
dolguk van. Egyaltalan nem biztos ugyanis,
hogy azt, amit ma ennyiért vagy annyiért el-
adhatonak gondolnak, az par héttel késébb
dragabban is elmegy. Es forditva: ha vala-
minek lemegy az ara, lehet, hogy tdbbet is
vinnének bel6le, mint amennyit a patikus
készleten tart. De kapunk vissza ladat a ma-
gunk hibajabdl is: ha tdbbet vagy keveseb-
bet kildunk valamibdl. A tapasztalat azonban
azt mutatja, hogy ez a forgalmunkhoz képest
ezrelékekben mérheté.
Eléfordul, hogy Ondknek kell visszahozat-
niuk a rendelést?
L. P.: Arra gondol, hogy valaki fizetésképte-
lenné valik? Ma meég ritkan talalkozunk ilyes-
mivel, de a korabbi évekhez képest egyre
gyakrabban. Az elmult években negyed-
évente volt egy, manapsag minden hénapra
jut egy bezaro patika.

Faczan Anna Margit




