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A felmérés elézményei

2012. marcius 1-jétél a Tarsasag az 59/2011. (X. 12.) Foévarosi Kozgyiilés rendeletében
meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jét6l pedig a 72/2013. (X. 14.) Févarosi
Kozgytilési rendelet keretein beliil végzi a fovaros kozigazgatasi hataran beliil keletkez6 nem
kozmivel Osszegy(jtott haztartasi szennyviz begyljtését, szallitasat, artalommentes
elhelyezését, mint kozszolgaltato. Az FTSZV Fovarosi Telepiiléstisztasagi  és
Kornyezetvédelmi Kft. (a tovabbiakban: FTSZV) kozszolgaltatoi kotelezettségeit a Budapest
Févaros Onkormanyzattal kotott Kozszolgaltatasi Szerzédés tartalmazza.

Az FTSZV a2023. évi kozszolgaltatasi tevékenysége soran célul tizte ki, hogy a megszokott
szakértelem és szolgaltatdi, gazdalkodoi szemléleten feliil a lehetd leghatékonyabban végezze
a Tarsasag szolgaltatasi és ligyfélszolgalati, panaszkezelési feladatait. Figyelembe véve azon
tényt, mely szerint a 2013. évi CXIV. térvény 2013. julius 1-tdl a természetes (lakossagi)
személyek részére érvényesitett 10%-os rezsicsokkentett hatdsagi arak 11. éve valtozatlanok,
az FTSZV — hasonloan a t6bbi kozszolgaltatohoz — folyamatosan keresi, alkalmazza azon
koltség- és folyamatoptimalizald megoldasokat, melyekkel a mikodési koltségeiben
megtakaritast érhet el.

Mig az €l6z6 évben Tarsasagunk gazdalkodasara és tevékenységére a legnagyobb hatassal a
haborus vészhelyzet és annak kovetkezményei voltak, addig a 2023-as évben a tovéabbra is
folyamatosan emelked arak miatti létbizonytalansagaval kellett megbirkéznia. Ennek ellenére
Tarsasagunk igyekezett a mar megszokott, kival6 szinvonalon ellatni feladatat.

A Tarsasagunk altal nyilvantartott, kozszolgaltatasi kotelezettséggel biro, aktiv statuszban
1év0 partnerek éves szama 2022-ben, atlagosan 11000, mely koziil havonta 1509 (14%), 2023-
ban, szintén atlagos évi 10000 partner koziil havonta 1473 (15%) rendelt szennyviz szippantast.
Eves szinten dsszesen 175386m?, havonta atlagosan 14615m? haztartasi szennyvizet gy{ijtottek
be szippant6 autdink a budapesti ingatlanokrol, atlagosan havi 1473 db cimrél. A kiszolgalt
cimek tekintetében a tizenkettobdl 5 (6t) honapban teljesitettiink atlag felett, mely meglehetésen
rugalmas, szakszeri és lojalis munkavégzést kivant a megrendelést felvevd, a jaratszervezo €s
természetesen a szolgaltatast végz6 munkatarsainktol.

Az ligyfélszolgalati megkeresések és panaszok szama a 2022. évhez képest nétt, mig
korabban 3093, 2023-ban 3147 bejelentést rogzitettiink. A bejelentések legnagyobb szamban
(603) még mindig a f6- és mellékméroés ingatlanok kozmiicsatornds szennyvizelvezetésre
torténd csatlakozasara vonatkoztak. A back-office referensek megvizsgaltdk és rogzitették a
CompConto vallalatiranyitasi rendszerben a kozszolgaltatdis megsziinését, Gazdasagi
csoportunk pedig ennek megfelelden elvégezte a sziikséges szamlakorrekciokat.

2023-ban a Budapesti Békéltetoi Testiiletnél az FTSZV-vel szemben eljaras nem indult.
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2. A felmérés célja

A nem kozmivel Osszegylijtott haztartasi szennyvizre és a kozszolgaltatasra vonatkozo
jogszabalyi megfeleloségen alapulé hatékony szolgaltatds és gazdalkodas, iigyfeleink
elégedettsége ¢és ennek mérése a kozszolgaltatoktol elvarhaté miikddés szempontjabol
elsérendi fontossagli. A felmérés célja, hogy Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast
igénybevevok javaslatait, elvarasait, valamint képet kapjon a fogyasztéi piac Tarsasagunkat
illeté véleményérdl. A felmérés eredményébél levont konzekvencidk megfeleld tampontot
nyUjtanak egyes fejlesztési iranyelvek meghatarozasahoz is.

3. A felmérés modszertana

Az FTSZV éltal a budapesti, kozmiicsatornaval nem rendelkez6 ingatlantulajdonosai szamara
nyujtott kdzszolgaltatast nagymértékben érinti a févaros teriiletén megvalosult jelentds mértékil
csatornakdzmii fejlesztés, ezért e valtozasokhoz igazodva vettiik a felméréshez a mintavétel
alapsokasagat.

Az el6z6 évekhez hasonldan a megrendel6i elégedettség szinvonalanak alakulasat két teriilet
(a Személyes Ugyfélszolgalat és a Telefonos Ugyfélszolgalat) segitségével mértiik, mely
tertiletek folyamatos miikodése elengedhetetlen szolgéltatasunk magas szinvonalon tartasahoz.
Ez alapjan lehetéség nyilt a Személyes Ugyfélszolgalaton azonositas nélkiil, kérddiv
kitoltésével vélaszolni a kérdésekre, illetve a kérd6ivben foglalt kérdések feltevésével a
Telefonos Ugyfélszolgdlat is monitorozta a megrendeléket, onkéntes és név nélkiili
valaszadassal.

A készitett elemzéshez az adatokat — a korabbi évek gyakorlatahoz képest eltéréen — a 2023.
januar 11. és 2023. november 24. kozott a Személyes, valamint a Telefonos
Ugyfélszolgalatunkat megkeresd fogyasztok szolgaltattak. Azért alkalmaztuk ezt a kibdvitett
idéintervallumot, hogy az tigyfelek elégedettségérdl minél hitelesebb képet kaphassunk.

A megkérdezettek és valaszadok szama 325 (haromszazhuszonot) 6.

e Telefonon megkérdezettek szama: 300 (haromszaz) f6
e Személyes ligyfélszolgalat adatai: 25 (huszonot) £6

Sikerként konyvelhetjiik el, hogy a személyes tigyfélszolgalaton valaszt adok szamat a tavalyi
12 (tizenkét) fordl sikeriilt 25 (huszonét) fore novelni, amely altal a felmérés reprezentativ
voltat erdsiteni tudtuk.

DATUM: 2024.01.05. OLDALSZAM: 4/20



: FT zv FOVAROSI TELEPULESTISZTASAGI SZEKHELY: 1138 Budapest, Vaci Gt 182
E ES KORNYEZETVEDELMI KFT. LEVELCIM: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
' TELEFON: +36 (1) 296 3755

.........................................................

| WEB: www ftszv.hu

i AFOVAROS! ViZMOVEK LEANYVALLALATA E-MAIL: ugyfelszolgalat@ftszv.hu

4. Elemzések

4.1. AZ FTSZV 2023-ban is fontosnak tartotta, hogy felajanlja a szolgaltatast a budapesti
ingatlantulajdonosok részére, valamint tudatositsa a kozszolgaltatas hatdlya ala tartozo
felhasznalokban a rendszeres elszéllittatasi kotelezettségiiket. A Tarsasag a www.ftszv.hu
weboldalon kozzétett Uzletszabalyzataban, telefonos IVR bejelentkezd szovegében, a
Személyes Ugyfélszolgalaton, valamint egyes tajékoztat leveleiben is kozvetleniil informalja
errdl az ingatlantulajdonosokat.

Tekintettel az 5 (6t) év eléviilési idore, az 1. kérdésiinkkel a 2018. évtél hasonlitottuk az
esetlegesen utoljara rendelt szolgaltatast. Az 1/a. és 1/b. dbrakat 6sszehasonlitva lathatjuk, hogy
mig a 2022-ben a szolgaltatast egy éven beliil ismételten igénybe vevok aranya 92% volt, addig
ez 2023-ban 90%-ra cs6kkent. Ezzel parhuzamosan az 1 évnél régebben aranya pedig 3%-kal,
és az 5 évnél régebben rendeldké pedig 0%-ra csokkent.

1/a. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2022.

1%

# 1 éven belul
M 1 évnél régebben

= 2017 6ta még nem redelt

1/b. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2023. '
\

0%

m 1 éven bell
m 1 évnél régebben i

72018 6ta még nem redelt
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4.2. A szolgaltatasi igény bejelentésekor a szolgaltatasi idopont egyeztetése terén két lehetdség
all fenn. Egyrészt a megrendelést felvevé munkatars ajanl fel egy 3 (harom) munkanapon beliili
idépontot, vagy a partner kéri ezt. Gyakran elfordul, hogy a megrendeld 3 (harom) munkanapon
kiviili teljesitési napot jelol meg, melyet Térsasagunk természetesen teljesit, illetve a
megrendeld 1 (egy) munkanapon beliil szeretné az idépontot, amely a mar telitett kapacitasnal
fogva nem lehetséges.

A szolgaltatasi id6pont felajanlasat vizsgalva 2022-ben a megkérdezettek 48%-a sajat maga
hatarozta meg a teljesitési idopontot (2/a. dbra), mig 2023-ban ez az arany 51%-ra nétt (2/b.
dbra). Ezzel parhuzamosan viszont 1%-ra csokkent azok aranya, akik nem tudtak hatarozott
vélaszt adni a kérdésre. A munkatarsaink altal felajanlott id6pontot tovabbra is 48% fogadta el.
(A fogyasztok egyre nagyobb szamban élnek az elére programozott ,allandé” rendelési
idopontokkal, mely kiszamithato és tervezhet6 szamunkra.)

2/a. dbra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2022.

4%

™ Igen, az altalam kért id6pontra
vették fel a megrendelést

® Nem, a kollégdjuk altal
megadott id6pontokbdl

valasztottam
© Nem tudja/Nem emlékszik

2/b.me{lv)ra
A szolgaltatasi id6pont igénylése 2023. |

1% ‘

mIgen, az altalam kért id6pontra
vették fel a megrendelést

® Nem, a kollégajuk altal
megadott id6pontokbdl
valasztottam
* Nem tudja/Nem emlékszik
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4.3. A felkinalt idoponttal valo elégedettség az el6z6 évek novekedése utan kicsit csokkent, mig
2022-ben a szolgaltatas felkinalt idopontjara (vdlasztott és megajdanlott, 3/a. dbra) 93%, addig
2023-ban mar 91% (3/b. dbra) volt csak elégedett.

3/a. dbra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal? 2022.

3% 4%

W Elégedett volt
m Nem volt elégedett

“ Nem tudja/Nem emlékszik

3/b. ébra

Elégedett volt-e a felkinalt idéponttal? 2023.

m Elégedett volt
 Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem emlékszik
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4.4. Mint ahogyan a 4.3. pontban is szeml¢ltettiik, 2023-ban a munkatéarsak helyszinen végzett
tevékenységével (4/a. és 4/b. dbra) tovabbra is a valaszadok 99%-a volt mér elégedettek. Az
elégedetlenség megjeldlt oka az egyik esetben az volt, hogy nem a megadott idéintervallumban
érkeztiink, a masik esetben pedig az, hogy a kezel§ egy kicsit mogorva volt. Sajnos az
elszallitasokat végz6 munkatérsak teriiletén erds létszamhiannyal kiizd az FTSZV, igy nagyobb
munkamennyiség harul a meglévé dolgozokra. Ugyanakkor a jogos szallitasi reklaméaciok
szama az elmult évhez képest 70-r61 36-ra csokkent.

4/a. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2022.

m Elégedett volt
= Nem volt elégedett

4/b. abra ’

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2023.

1%

® Elégedett volt

® Nem volt elégedett
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4.5. A munkatarsak helyszini magatartasara vonatkozo6 visszajelzések alapjan 2022-ben 99%-
os volt az elégedettek szama, 2023-ban ez a szam valtozatlan maradt (5/a. és 5/b. dbra). Az
egyetlen megjelolt kifogas a kezeld mogorva magatartasa volt, ami azt jelenti, hogy ez egyedi
eset lehetett. De ahogyan az el6z6 pontban is jeleztiik, sajnos az elszallitisokat végzd
munkatarsak teriiletén erés létszamhiannyal kiizd az FTSZV, igy nagyobb munkamennyiség
harul a meglévé dolgozokra, ami miatt talterheltek és fesziiltebbek lehetnek. Mikozben a
széllitassal kapcsolatos panaszok szama is 181-r6l 185-re nétt az el6z6 évihez képest, ezzel
parhuzamosan a jogos panaszok szama 70-r61 36-ra csokkent volt.

5/a. dbra

Munkatarsak helyszini magatartasa 2022.

1%

= Elégedett volt
® Nem volt elégedett

7 5/b. gibra , -
Munkatarsak helyszini magatartasa 2023.
1%

m Elégedett volt
® Nem volt elégedett
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4.6. A 6/a. és 6/b. szamu abrakkal hasonlithatjuk dssze, hogy a megkérdezett felhasznalok
Tarsasagunk mely elérhetdségén keresik leginkabb segitségiinket, vagy varnak valaszt
tigyfélszolgalatunktol. Rendelkezésiikre all elektronikus vagy postai levéleim, tovabba
telefonos és személyes tigyfélszolgalat. 2022-ben a megkérdezett partnereink legnagyobb része,
84%-a valasztotta a telefonon torténd érdeklodést, tigyintézést, megrendelést, mely vélhetéen
egyszerlibb, gyorsabb és interaktiv szamukra. 2023-ban ez az arany 91%-ra nétt. A személyes
tigyfélszolgalatot igénybe vevok szama is csokkent: mig 2022-ben a megkérdezettek 6%-nak
nem volt sziiksége r4, addig 2023-ban ez az arany csupan 4% volt. A teljes év soran felvett
kérdoéivek hitelesebb képet nyujthatnak az FTSZV munkdjarol, hiszen mig 2022-ben a
megkérdezetteknek még 8%-nak, addig 2023-ban mar csak 4%-nak nem volt sziiksége az
tigyfélszolgalat kozremuikodésére.

6/a. abra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek igénybevétele |
2022.

196__ 1% 5%
6%

m Telefonos lgyfélszolgalat

m Személyes lgyfélszolgalat

= Elektronikus levél

|
|
H Postai levél |
1
M Nem volt még sziiksége rd |

|

|

6/b. abra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek igénybevétele |
2023. |

0%. 4% |

1%

4%

m Telefonos ligyfélszolgalat
m Személyes tigyfélszolgdlat
* Elektronikus levél

m Postai levél

m Nem volt még sziiksége ra
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4.7. Az FTSZV fontosnak tartja fogyasztoinak iddben torténd, hatékony és teljes korti
tajékoztatasat, melyet a hivatalos honlapjan, telefonon, tigyfélszolgalati irodajaban, személyes
levélben, valamint a DBH Zrt. 4ltal eléallitott szamlain is megtesz. A megkérdezettek az
informacio beszerzési forrasaikra adott valaszaibol (7/a. és 7/b. dbra) lathatd, hogy a telefonos
tigyfélszolgalatot eldnyben részesitok szama a 2022-es évi 74%-r6l, 2023-ban 82%-ra ndtt. Az
internetes weboldalrol tajékozodok szama is novekedett, a 2022-es évi 4%-r6l, 2023-ban mar
6% onnan informalodott. Ezzel parhuzamosan, mig 2022-ben a valaszadoknak csak 16%-a nem
tartotta fontosnak a kozszolgéltatasrol vald tdjékozodast, addig ez az arany 2023-ban
megfelezddott, vagyis 8%-ra csokkent. Ez 6sszefiigghet azzal is, hogy a fogyasztok a novekvo
kiadasaik miatt egyre tudatosabba valnak.
7/a. dbra
A fogyasztdk tajékozdodasi szokasa az FTSZV-rél és
a szolgaltatasardl 2022.
4% 1% # Internetes weboldalrél

(www.ftszv.hu)
® Elektronikus levél utjan

5%
= Telefonon (06/1/296-37-55)

m Személyes
tigyfélszolgalaton

™ Nem tartja fontosnak az
informaciok beszerzését

7/b. éb;'a

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az FTSZV-rél és
a szolgaltatasarol 2023.

1% m Internetes weboldalrdl
(www.ftszv.hu)

6%

3%
; M Elektronikus levél utjan

w Telefonon (06/1/296-37-55)
m Személyes tgyfélszolgalaton

= Nem tartja fontosnak az
informacidk beszerzését
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4.8. Az ligyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok ligyintézésre az FTSZV kiemelt figyelmet
forditott ebben az évben is (8/a. és 8/b. dbra). A felmérés szerint a panaszkezeléssel kapcsolatos
tigyintézéssel kapcsolatban a 2022-es évben 0% volt elégedetlen, ez az arany 2023-ban sem
valtozott. Ezzel parhuzamosan, mig a 2022-es évben a valaszadok 80%-dnak nem volt
reklamacioja, addig a 2023-ban évben csak 69% nyilatkozott igy. A 2023. évben benyujtott
valamennyi, 3 147 db megkeresés/panasz kapcsan tigyfélszolgalatunk megtette intézkedését és
a Fogyasztovédelmi Torvényben el6irt hataridon beliil megkiildte azokra érdemi valaszat.
Fogyasztovédelmi jogorvoslati eljaras a Budapesti Békélteté Testiiletnél 2023-ban nem indult
az FTSZV-vel szemben. Az FTSZV fontosnak tartja, hogy a torvény adta lehetéségeken beliil
a fogyasztok elégedettségével végezze munkajat.
8/a. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2022.

m Elégedett volt
0%

B Nem volt elégedett

= Nem volt még reklamacidja

8/b. ébrar -

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2023.

m Elégedett volt
= Nem volt elégedett

= Nem volt még reklamacidja
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4.9. A 9/a. és 9/b. dbrék a panaszkezelés eljarasi rendjét mindsitik. Az eljarasi rendet
folyamatosan harmonizaljuk az 1997. CLV. fogyasztovédelmi torvény, a 72/2013. (X. 14.)
Févarosi Kozgylilési rendelet, a Kozszolgaltatasi szerzédés, valamint egyéb vonatkozé
jogszabalyok viltozasaival, és az ligyfélpanaszok altal tudomasunkra jutott valos helyzetekbl
levont kovetkeztetéseket is beépitjikk folyamatainkba. Az egyes panasztipusokhoz tartozo
eljarasi rendet Uzletszabélyzatunkban tessziik kozzé. A jogszabalyi vélaszadasi hataridét mind
a 3147 esetben betartotta Tarsasagunk. Azon iigyek, amelyek tarsszervi, vagy hatdsagi
egyeztetést, illetve helyszini szemlét igényelnek, a torvény 30 (harminc) napos valaszadas. Ez
utébbiak esetében a 15 (tizendt) napos hataridd hosszabbitasrol az érintettek irasban
tajékoztatast kaptak. Erre a megkérdezettek koziil 1 (egy) esetben keriilt sor. (Az egyaltalan
nem kapott valaszt tovébbra is 0%.) A Tarsasag személyes és back-office iigyfélszolgalata a
kozszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos valamennyi reklamaciot kezeli.

9/a. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2022.

m Azonnal kapott valaszt
M 15 napon beldl valaszt kapott
15 napon tul valaszt kapott

® Egyaltaldan nem kapott valaszt

 Nem volt panasza

9/b. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2023.

® Azonnal kapott valaszt

® 15 napon beliil valaszt kapott
0% 15 napon tul valaszt kapott
0% m Egyaltalan nem kapott valaszt

= Nem volt panasza

A megkeresések, panaszok legnagyobb része, jellegébdl adoddan, tovabbi kivizsgalast igényel
(csatorndra kotés miatti szamlakorrekcio, csotorés bejelentése, kozszolgaltatas igénybevételi
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kotelezettség aloli mentesség, fogyasztoi adatvaltozas, szamlareklamacio), tehat a fogyaszto
irasbeli érdemi bejelentését kovetden keriilhet sor annak kivizsgalasara és megvalaszolasara,
ezen esetekben azonnali valaszaddsra nem keriil sor, noha a fogyaszté a lehet6 leggyorsabban

kivanna tigyét elintézettnek tekinteni.

4.10. Az FTSZV altal 2023. évben nyujtott szolgaltatasok mindségével kapcsolatos monitorozo
kérdésre a megkérdezettek 53%-a (2022-ben 44%-a) felelt elégedettséggel (10/a. és 10/b. dbra).
A nem elégedettek szama egyik évben sem volt szazalékban kifejezhetd. Az eredmény azt
mutatja Tarsasagunk szamara, hogy a mért teriileteken az {igyfélszolgalatot és a helyszini
munkavégzést ellatd6 munkavallalok szakmai felkésziiltségét — a stilyos emberhiany dacéara — a

tavalyi évhez hasonl6an kivalonak értékelik megrendeldink.

10/a abra

szolgaltatas mindsége 2022.

10/b, abra

szolgaltatas mindsége 2023.

0%

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége és a

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége és a

m Elégedett

® Nem volt elégedett

 Nem nézte meg / nem fontos

m Elégedett

® Nem volt elégedett

“ Nem nézte meg / nem fontos
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4.11. A kozszolgaltatas érzékeny pontja a szamlakiallitas, mellyel kapcsolatban folyamatosan
vizsgalnunk kell, hogyan értékelik fogyasztdink a kézhez kapott szamlakat (/1/a. és 11/b.
abra). Fontos szempont szamukra, hogy rajta van-e a szamlan minden sziikséges informécio,
hogy beazonosithassdk a szolgaltatot, a szolgaltatast, adott idészaki fogyasztasukat, igy
ellendrizhessék koltségeiket. A tavalyi megkérdezettek 65%-os elégedettséghez képest ebben
az évben vélaszadoknak kozel azonos, 62%-a tartja attekinthetének szamldinkat. Ezzel
parhuzamosan azok szama, akik viszont nem értik a szamlat a tavalyi évhez hasonléan 1% volt.
A szamlamagyarazatot a tavalyi évtdl kezdédoen az FTSZV egész évben mar a honlapjan
(https://www.ftszv.hu/files/public/ftszv/kozszolgaltatas/szamlamagyarazat 20221027.pdf) is
elérhetové teszi, a fogyasztovédelmi kdzzétételek mentipont alatt.

11/a. ébra 7

Koziizemi szamla pontossaga, attekinthetésége
2022.

m Attekinthet6nek és érthetének !
tartja

® Nem attekinthetd és nem értia |
szamlat 1

© Nem nézte / nem fontos

11/b. abra

Koziizemi szamla pontossaga, attekinthetGsége
2023.

m Attekinthet8nek és érthetének
tartja

® Nem attekinthetd és nem érti a
szamlat

= Nem nézte / nem fontos
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4.12. A 2013-ban torvény altal bevezetett rezsicsokkentés a magyarorszagi természetes
(lakossagi) fogyasztok részére nyujtott kozszolgaltatasi dijak csokkentését €s valtozatlansagat
eredményezte. Az FTSZV elszamolasa ¢s szamlaképe mindenben megfelel a torvényi
eloirasoknak, az allami intézkedés hatasanak fogyasztoi visszajelzését rendszeresen szamon
tartjuk. Mig 2022-ben a megkérdezetteknek még 56%-a, addig 2023-ban mar csak 52%-a
értékelte ugy (/2/a. és 12/b. abra), hogy egyértelmiien kiszamithatdak kozlizemi koltségei €s
jelentkezik szamukra a megtakaritas. Ez talan azzal magyarazhatd, hogy idén mar tizenegyedik
éve, hogy a lakossagi arak befagyasztasa megtortént, igy a fogyasztok kezdik természetesnek
venni a csokkentett, nem névekvo koziizemi dijakat.

12/a. g’lbra

A rezsicsokkentés hatasa 2022.

m Igen, egyértelm(ien érezhets,
hogy kevesebbet fizet !

® Nem/Nem tudja/Nem koveti
nyomon a havi kiaddsait

12/b. 4abra

A rezsicsokkentés hatasa 2023.

w lgen, egyértelmien
érezhetd, hogy kevesebbet
fizet

® Nem/Nem tudja/Nem kéveti
nyomon a havi kiaddsait

DATUM: 2024.01.05. OLDALSZAM: 16/20



: FTszv FOVAROSI TELEPULESTISZTASAGIH SZEKHELY: 1138 Budapest, Vaci it 182,

: ES KORNYEZETVEDELMI KFT. LEVELCIM: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
-4 TELEFON: +36 (1) 296 3755

s WEB: www . ftszv.hu

E A FOVAROS! VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL: ugyfelszolgalat@ftszv.hu

4.13. Az FTSZV weboldalat 2022-ben 65% ismerte, 2023-ban ez mar csak 57% (13/a. és 13/b.
abra) volt. A vélaszok azt mutatjak, hogy a valaszadok kozel harmada ismeri €s igénybe is vette
az FTSZV honlapjat, ahol fontos és aktualis informéciokat, hireket talal Tarsasagunkrol, a
kozszolgaltatasrol és ligyintézésének modjardl. A tavalyi felméréskor a valaszadok koziil csak
két személy nem tartotta attekinthetének az FTSZV weboldalat, mig idén ez a szam mar
haromra emelkedett, de igy is elhanyagolhaté a szamossaga. Az FTSZV weboldalat nem
ismerdk szama viszont 34%-r6l 42%-ra nétt.

13/a.révlbra

FTSZV weboldal ismertsége 2022.

M Ismeri, attekinthetének tartja

® Ismeri, de attekinthetetlennek
tartja.

= Nem ismeri.

1 3/b‘.‘ ébra

FTSZV weboldal ismertsége 2023.

™ Ismeri, attekinthetének tartja

® Ismeri, de attekinthetetlennek
tartja.

“ Nem ismeri.

1%
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5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy az FTSZV a rendelkezésére 4llo eréforrassal
¢és szakértelemmel képes a nem kozmivel Osszegy(jtott haztartdsi szennyvizzel
kapcsolatos kozszolgaltatast magas szinvonalon és hatékonyan ellatni. Meg tud felelni a
kozszolgaltatasért felelds Févarosi Onkormanyzat, a kozszolgaltatas szakmai
ellendrzéséért felelds hatosag, valamint a budapesti kozszolgaltatast igénybe vevd
ingatlantulajdonosok altal tamasztott elvarasoknak. Ugyanakkor az is megmutatkozik,
hogy az orszagunkat érinté munkaer6hiany varatlan nehézségek elé allitotta a Tarsasagot.
Mindezek ellenére dolgozoink fegyelmezetten és Kkitartassal végezték feladataikat,
melynek koszonhetéen ujabb megoldasokkal, észszerli munkaszervezéssel és
feleldsséggel fenntartjuk a biztonsagos és folyamatos szolgaltatast.

A kérddiv utolso, 14. kérdésében a Tarsasag munkajat a valaszadok 0,3%-a (1 £6)
elfogadhatonak, 24,3%-a (79 ) jo/megfelelonek, 75,4%-a (245 f6) pedig kivalonak
mindsitette. Ezt az eredményt Tarsasdgunk Orommel vette tudomadsul. JovObeni
célkitlizésiink, hogy az alabbi részteriileteken mért eredményeket tovabb noveljiik, a
kimagasldokat pedig megtartsuk.

14. abra
2022 2023
Megnevezés Elégedett | Elégedettség Elégedett Elégedettség
Igen | Nem | ardnya % Igen | Nem aranya %
307 4 99 322 3 929
Helyszini munkavégzés
310 1 100 323 2 99
Munkatarsak magatartasa
63 1 98 102 0 100
Munkatarsak panaszkezelése
135 1 99 172 0 100
Szakmai felkésziiltség
310 0 100 325 0 100
Az FTSZV munkaja
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6. Melléklet (KérdGiv)

2023-as iigyfélelégedettségi kérdoiv

(A vdlaszadas onkéntes és névtelen!)

1. Mikor rendelt utoljara szolgaltatast az FTSZV Kft.-t61?
e 1 éven beliil.
e 1 évnél régebben.
e 2018 6ta még nem rendelt.

2. Az On altal kért idépontra vettiik fel a megrendelését vagy a kollégank altal felajanlott
idépontot valasztotta?

e Igen, az altala kért idépontra vették fel a megrendelést.
e Nem, a kollégajuk altal megadott id6pontokbol valasztott.
e Nem tudja. / Nem emlékszik.

3. Mennyire volt elégedett a teljesitésre vallalt hataridével?
e  Elégedett volt.
e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): ...............
e Nem tudja. / Nem emlékszik.

4. Mennyire volt elégedett kollégaink helyszini munkavégzésével?
Elégedett volt.
e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): ..................

5. Mennyire volt elégedett munkatarsaink magatartasaval, viselkedésével?
Elégedett volt.
Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): ..................

6. Ugyei intézésénél melyik iigyfélszolgalati elérhetoséget szokta igénybe venni
leggyakrabban?
e  Telefonos tigyfélszolgalat.
e Személyes ligyfélszolgalat.
e  Elektronikus levél.
e  Postai levél.

e Nem volt még sziiksége ra.

T Az FTSZV Kft.-r6l, a kozszolgaltatasunkkal kapcsolatos aktualitasokrol hogyan
informalodik?
e Internetes web-oldalrél (www.ftszv.hu).
e Elektronikus levél tjan (e-mail).
e Telefonon (06/1/296-37-55).
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e Személyes ligyfélszolgalaton.
e Nem tartja fontosnak az informaciok beszerzését.

8. Mennyire volt elégedett az esetleges probléma- és panaszkezeléssel, az iigyfélszolgalaton
dolgoz6 munkatiarsak munkajaval, munkavégzésével?
e  Elégedett volt.
e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): ............
e Nem volt még reklamacigja.

9. Ha volt panasza, milyen valaszadasi hataridével kapta meg valaszunkat?
e  Azonnal kapott valaszt.
e 15 napon beliil valaszt kapott.
e 15 napon tul kapott véalaszt.
e Egyaltalan nem kapott valaszt.
e Nem volt panasza.

10. Mennyire volt elégedett munkatarsaink szakmai felkésziiltségével és az altaluk nyujtott
szolgaltatas mindségével?
e  Elégedett.
e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): .........
e Nem tudja. / Nem igényelte.

11. Elégedett-e a kapott kozszolgaltatéi szamla pontossagaval, attekinthetéségével?
e Attekinthetének és érthetének tartja.
e Nem attekinthet6 és nem érti a szamlat (révid indoklast is kériink szépen): ......
e Nem nézte meg. / Nem fontos.

12. Erezheté-e a kozszolgaltatiasunk tekintetében is bevezetett, 10%-os rezsicsokkentés hatisa
| az On havi kiadasaiban? (Csak lakossagi fogyasztéknal!)
e Igen, egyértelmiien érezhetd, hogy kevesebbet fizet.
e Nem./Nem tudja. / Nem kdveti nyomon a havi kiadasait.

web-oldalat, ahol fontos informaciékat taldl a kézszolgaltatasrol?

13. Ismeri (és mennyire tartja attekinthetének) Tarsasagunk interneten elérheté6 www.ftszv.hu
e  Ismeri, mar bongészett is rajta és attekinthetonek tartja.
|

‘ e Ismeri, probalt rajta bongészni, de nem tartja attekinthetének (révid indoklast is kériink
szépen): .........
e  Nem ismeri. / Nem haszndl internetet.

14.  Osszességében — egy 4 fokozatii skilan — milyennek értékeli az FTSZV Kft. munkajat?
1 = Elfogadhatatlan 2 = Elfogadhato 3 =16/ Megfeleld 4 = Kivalo

Budapest, 2023. januar 11.
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