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A felmérés el6zményei

2012. marcius 1-jétél a Tarsasag az 59/2011. (X.12) Fovarosi Kozgyllés
rendeletében meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jei hatallyal
pedig a 72/2013.(X.14.) Fovarosi Kozgyllesi rendelet keretein belul végzi a févaros
kézigazgatasi hataran belll keletkez6 nem kozmuvel Osszegydjtott haztartasi
szennyviz gyljtését, szallitasat, artalommentes elhelyezéset, mint kézszolgaltaté. A
Tarsasag kozszolgaltatdoi kotelezettségeit a Budapest Foévaros Onkormanyzattal
kotott Kozszolgaltatasi Szerzédés tartalmazza.

A Fovarosi Telepuléstisztasagi és Kornyezetvédelmi Kft. a 2017-es év tapasztalatait
felhasznalva folytatta a 2018. évi kozszolgaltatasi tevékenységét. Cél, hogy a
megszokott szakértelemmel, szolgaltatéi és gazdalkodoi szemlélettel, valamint
hatékonyan végezni a Tarsasag szolgaltatasi es ugyfélszolgalati panaszkezelési
feladatait.

Figyelembe véve azon tényt, mely szerint a 2012-ben févarosi kdzgyulési rendelettel
megallapitott és 2013. julius 1-t6l a természetes szemelyek részére érvényesitett 10
%-0s rezsicsokkentett hatésagi arak gyakorlatilag 7. éve valtozatlanok, az FTSZV
Kft. folyamatosan keresete és alkalmazta azon koltseg- es folyamat-optimalizalo
megoldasokat, melyekkel a mikodeési koltségeiben megtakaritast érhet el.

Tevékenységunket tekintve 2018-ban az alabbiak torténtek Tarsasagunk életében:

2018-ban, Budapesten mar jelentdsen csokkentek a csatornara kotések, miutan a
BKISZ Il. projekt befejezodott, és a rakotési hajlandésagok megvaldsultak a 2017-es
évben. A Foévarosi Vizmivek Zrt. rendszeres adatkuldése, valamint az
ingatlantulajdonosok bejelentése alapjan Tarsasagunk back-office irodaja
folyamatosan rogzitette vallalatiranyitasi rendszerében a f6- és mellékmérds rakotési
adatokat, pénzigyi osztalya pedig ennek megfeleléen elvégezte a szikséges szamla
korrekciokat. Ezzel parhuzamosan Tarsasagunk megteremtette egy U] gépjarmu
beszerzésének ( 8 m3 Iveco) és a meglevo szippanto gépjarmuvek felépitményeinek
felujitasi feltételeit. Ev végéig 19 szippanté gépjarmi tartalya, csétartoi, tartalyveédé
racsai Ujultak meg, tovabba a tartalyok matricazasaval nyerték el az autok
Tarsasagunk kézismert arculatat.

Tarsasagunk tulajdonosa, a Févarosi Vizmuvek Zrt. 2018. julius 21-t6l székhelyét és
kozponti személyes ugyfélszolgalati irodajat a 1138 Budapest, Vaci Gt 182. szam ala
helyezte, emiatt az FTSZV székhelye és ugyfélszolgalati irodaja is ugyanerre a cimre
moédosult. A szemelyes ugyfelszolgalat koltoztetése 1 nap irodaszinetet vett
igénybe, jualius 21-én, hétfén, zokkendtmentesen szolgaltuk ki az ott megjelend
fogyasztéinkat. Tarsasagunk adataiban torténé valtozasrol a www.ftszv.hu
honlapunkon, a telefonos ugyfélszolgalati vonalon hangbemondassal, a Dijbeszeddo
Holding Zrt. altal kézbesitett szamlakon és személyes ugyfélszolgalatunkon kozzétett
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tajékoztatassal értesitettik fogyasztoéinkat. Beszallitd partnereinket és az érintett
hatésagokat pedig kézvetlen levélmegkereséssel.

A nem kozmivel osszegyujtott haztartasi szennyvizre és a kozszolgaltatasra
vonatkozé jogszabalyi megfeleléségen alapulé hatékony szolgaltatas és
gazdalkodas, ugyfeleink elégedettsege és ennek mérése a kozszolgaltatoktol
elvarhaté mukoédés szempontjabdl elsérendli fontossagu. A felmérés célja az volt,
hogy Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast igénybevevok javaslatait,
elvarasait, valamint képet kapjon a fogyasztéi piac Tarsasagunkat illetd
véleményérél. Az ugyfelek a személyes és telefonos ugyfélszolgalaton az elére
elkészitett kérdbiv onkéntes és azonositas nélkuli megvalaszolasaval fejezhették ki
észrevételeiket.

2. A felméres célja

A felmérés celja, hogy megismerjik fogyasztéink véleményét, melyek komplex képet
nyujtanak tevekenysegunk szinvonalanak megitéléséhez. Az ebbdl levont
konzekvenciak megfelelé tampontot nyuljtanak egyes fejlesztési iranyelvek
meghatarozasahoz is.

3. A felmeérés modszertana

Az FTSZV Kft. altal a budapesti, kozmicsatornaval nem rendelkez6
ingatlantulajdonosai szamara nyujtott koézszolgaltatast nagymértékben érinti a
fovaros teriletén megvaldsult jelentés meértekld csatornakézmi fejlesztes, ezért e
valtozasokhoz igazodva vettik a felméréshez a mintavétel alapsokasagat.

Az elozé évekhez hasonléan a megrendeldi elégedettség szinvonalanak alakulasat
két terilet segitségével mértik. A szemelyes és telefonos ugyfélszolgalatunk
segitségével, melyek folyamatos mikodése elengedhetetlen szolgaltatasunk magas
szinvonalon tartasahoz. Ez alapjan lehetéség nyilt a személyes tgyfélszolgalaton
kérddiv kitoltésével valaszolni a kérdésekre, illetve ezen kérdések feltevésével a
telefonos ugyfélszolgalat is monitorozta a megrendeldket, 6nkéntes és név nélkili
valaszadassal.

A készitett elemzéshez az adatokat Budapest csatornazatlan teriletein talalhato
ingatlanok koézul a megkereséssel, panasszal a 2018. szeptember 12-t6l a
személyes lUgyfélszolgalatunkhoz forduld, valamint a szolgaltatast 2018. szeptember
12-t61 megrendel6 ingatlantulajdonosok adtak.

A fogyaszto6i elégedettségmerést 2018. szeptember 12. és 2018. december 7. kdz6tt
végeztik el.

Megkérdezettek szama 343 f6 volt.

e Telefonon megkérdezettek szama: 297 f6
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e Személyes ugyfélszolgalat adatai: 46 o

4. Elemzés

4.1. Az FTSZV Kft. 2018-ban is fontosnak tartotta, hogy felajanlja a szolgaltatast a
budapesti ingatlantulajdonosok részére, valamint tudatositsa a kozszolgaltatas hatalya
ala tartozd felhasznalékban a rendszeres elszallittatasi kotelezettséguket. Errél a
telefonos és személyes ugyfélszolgalatunkon koézvetlenul informaltuk az
ugyfélszolgalatunkkal kapcsolatba kerilé fogyasztokat.

Az 1/a. és 1/b. abrakat 6sszehasonlitva lathatjuk, hogy 2017-hez képest 2018-ban a
szolgaltatast egy éven belil ismételten igénybe vevok aranya 73 %-rol 78 %-ra nétt,
tovabba 5 %-kal csokkent azok szama, akik egy évnel régebben rendeltek, de ismét
bejelentkeztek szolgaltatasra. Valtozatlanul 6 % azon megkérdezettek aranya, akik a
kbzszolgaltatas 2012-es, ivoviz-alapu dijelszamolasanak bevezetése ota ugymond
elészor jelentették be szolgaltatasi igényuket.

1/a. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?

| 2017.
6%
m 1 éven belil ‘
m 1 évnél régebben
‘ ® 2012 6ta nem ‘
|
1/b. abra

: Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?
| 2018.

6%
\
. .
\
|

m 1 éven beliil
m 1 évnél régebben J

®» 2012 6ta nem
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4.2. Egy partner szolgaltatasra torténd igényének bejelentésekor, a szolgaltatasi
idopont egyeztetese terén két lehetéség all fenn. Egyrészt 3 munkanapon belil a
diszpécser kolléga ajanl egy idépontot, vagy a partner kér 3 napon belil idépontot.
Gyakran elfordul, hogy a partner 3 napon kivilli teljesitési napot jelél meg, melyet
Tarsasagunk termeészetesen teljesit.

A szolgaltatasi idépont felajanlasat vizsgalva 2017-ben a megkérdezettek 49 %-a
sajat maga hatarozta meg a teljesitesi idépontot (2/a. abra), mig 2018-ban ez 44 %
volt (2/b. abra), tehat 2018-ban 5%-al kevesebben valasztottak az sajat maguk altal
meghatarozott szolgaltatasi idét. 2018-ban 2 %-kal tobb megrendeld valasztott az
ugyfelszolgalatunk altal felkinalt idépontbol, a fogyasztok 14 %-a pedig nem tudott
hatarozott valaszt adni erre a kérdésre.

A fogyasztok egyre inkabb élnek az elére programozott  allandé”™ rendelési
idépontokkal, mely kiszamithat6 és el6re tervezheté szamunkra. Az ugyfélszolgalat
altal felkinalt id6pont altalanossagban a 3 munkanapon belili szolgaitatas elvégzését
jelenti, hacsak nem kér kifejezetten a fogyaszt6 tavolabbi idépontot.

2/a. abra

A szolgaltatasi idopont igénylése 2017.

H Igen, az altalam kért
idépontra vették fel a

megrendelést
® Nem, a kollégajuk altal

megadott idépontokbdl

valasztottam
m Nem tudja/Nem

emlékszik

2/b. abra

A szolgaltatasi idopont igénylése 2018.

B Igen, az altalam kért
idépontra vették fel a

megrendelést
@ Nem, a kollégajuk aital

megadott id6pontokbdl

valasztottam
® Nem tudja/Nem

emlékszik

OLDALSZAM
6/18



N — szv FOVAROS! TELEPULESTISZTASAGI TN S

0 (VEPE - : 43 udapest. VAci

P I ES KORNYEZETVEDELMI KFT L artceatienl b e Ak B
ococcccseoncccees - TELEFON' +38 1 296 3755

7 T v NYVAIL A WEB www ftszv hy
A FOVAROSI VIZMUVEK LEAN AL E-MAIL ugyfeiszoigalai@fiszv. hu

4.3. 2018-ban 9 alkalommal esett unnepnap héetkéznapra, melybdl 8 alkalom hosszu
hétvégével jart egyutt. A hosszitott hetvegek miatt a haztartasokban ugrasszerien
megnovekedett a szennyviztermelés és a szolgaltatasi igény is, melyre a ,ledolgozés
szombatok” sem nyujtottak megoldast, hiszen a szombati napokon is szolgaltat
Tarsasagunk. A kies6 hétkéznapra esd Unnepnapok miatt pedig tényleges
munkanapok estek ki.

A kapacitas szinte maximalis kihasznaltsaga miatt az Unnepek elott és utan
valaszthatd szolgaltatasi idopontok csokkentek, a Tarsasagunk altal felajaniott
idépontok pedig nem minden esetben estek egybe a megrendelék kivansagaval.
Ennek eredményét a felmérés plasztikusan tukrozi. A szolgaltatas felkinalt
idépontjara (valasztott és megajanlott) 2017-ben (3/a. abra) 80 %-os, mig 2018-ban
(3/b. abra) csak 64 %-os elégedettseget mertunk.

Azt fontos megjegyezni, hogy Tarsasagunk a tobbnapos unnepnapok esetén is a 3
munkanapos teljesitési hataridé ajanlotta fel, de az ugyfelek az Unnepnapokon
torténd szallitast szerették volna preferalni. Nyilvan akkor otthon tartézkodtak és
egyszerlbb lett volna a szolgaltatas elvégeztetése ezen idopontokban.

3/a. abra

| Elégedett volt-e a felkinalt idGponttal?

2017.
\
m Elégedett volt
; = Nem volt elégedett
® Nem tudja/Nem
’ emlékszik
= By I R s NN N - T N
3/b. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal?
2018.

# m Elégedett volt
" ® Nem volt elégedett
® Nem tudja/Nem
emlékszik
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4 4 2018-ban a szolgaltatas teljesitése soran a munkatarsak helyszinen vegzett
tevékenységével és magatartasaval (4/a. abrak) koézel azonos, 97% és 96%,
valamint 97% és 98% meértékben voltak eléegedettek a valaszaddk, mely azt jelzi,
hogy az el6z6 évek j6 felmérési eredmenyeit sikerult megtartanunk, sét, 2018-ban
javitanunk. A szolgaltatast végzé munkatarsak igyekezetével és segitdkészsegével
megrendeldink csaknem teljes mertékben elégedettek voltak.

Az elégedetlenség 1 -2 % indokolasaként kevesebb mennyiseg felszippantasat és a
kiérkezés eldtti telefonos jelzés elmaradasat jeleztek a valaszadok.

4/a. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2017.

3%

= Elégedett volt

® Nem volt elégedett

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2018.

4%

m Elégedett volt

® Nem volt elégedett
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4/b. abra

Munkatarsak helyszini magatartasa
| 2017.

3% \
m Elégedett volt

= Nem volt elégedett |

Munkatarsak helyszini magatartasa
2018.

2%
m Elégedett volt

m Nem volt elégedett

45 Az 5/a. és 5/b. szamu abrakkal hasonlithatjuk ¢ssze, hogy a Tarsasagunkhoz
megkeresést indité és megkérdezett felhasznalok mely Gtvonalon keresik leginkabb
segitségunket, vagy varnak valaszt ugyfélszolgalatunktdl. Rendelkezésikre all
elektronikus vagy postai levéicim, online megrendelési felilet, tovabba telefonos és
személyes ugyfélszolgalat. 2018-ban a megkerdezett partnereink - a korabbi év
adataval ellentétben - novekvd aranyban valasztottak a telefonon torténo
erdeklodést, ugyintézést, megrendelést, mely vélhetéen egyszerlibb, gyorsabb és
interaktiv szamukra. Az gyfélszolgalati munkaban résztvevé munkatarsaink
igyekeztek empatiaval, szakertelemmel ées evente oktatott kommunikacioval
megfelelni ezen elvarasoknak.
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5/a abra

Ugyfélszolgalati elérhetéségek
igénybevétele 2017.

m Telefonos tigyfélszolgalat

3%

m Személyes ligyfélszolgalat

m Elektronikus (e-mail,
online-honlap)

m Postai levél

® nem volt még sziikség ra

5/b. abra

Ugyfélszolgalati elérhetGségek
igénybevétele 2018.

0%.__ 1%

®@ Telefonos ligyfélszolgalat

B Személyes
ligyfélszolgalat

® Elektronikus (e-mail,
online-honlap)

® Postai levél

@ nem volt még sziikség ra

4.6. Fontosnak tartjuk fogyasztoink idében torténd, hatékony és telijes korl
tajékoztatasat, melyet a hivatalos honlapunkon keresztil, telefonon, ugyfélszoigalati
irodankban, személyes levélben, valamint az ivoviz-alapu szamlainkon is
megtettink. A megkérdezettek informaci6 beszerzési forrasaikra vonatkozé
kérdésinkre adott valaszaikb6l (6/a. és 6/b. abra) lathatd, hogy a valaszadoék
nagyobb aranya (40 %) tajékozodik onalléan az éjjel-nappal elérheté internetes
oldalunkrél, kevésbé preferaljak a telefonos, valamint a személyes ugyfélszolgalati
tajékoztatast. A valaszadok 28 %-a — az elmult évhez hasonldéan (22%) nem tartja
fontosnak a kézszolgaltatasrol valé tajékozodast.
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6/a. abra

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az
FTSZV-rél és a szolgaltatasrol 2017.

= Internetes web
oldal
m Elektronikus levél

= Telefonon

H Személyes
tgyfélszolgalaton

= Nem tartja
fontosnak

6/b. abra

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az
FTSZV-rél és a szolgaltatasrol 2018.

® Internetes web oldal
m Elektronikus levél
m Telefonon

m Személyes
ugyfélszolgalaton

m Nem tartja fontosnak

4.7. Az ugyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok ugyintézésre Tarsasagunk
kiemelt figyelmet forditott 2018-ban is (7/a. és 7/b. abrak). Mig a 2017. évben 86%-
uk volt elégedett a megkeresésének vagy panaszanak ugyintézésével, 2018-ban ezt
a mertéket 7%-kal noveltuk, 93%-ra. A 2018. évben benyujtott panaszokra
ugyfélszolgalatunk minden esetben megtette intézkedését és a Fogyasztovédelmi
torvényben eldirt hataridén belul megkuldte a Tarsasag érdemi valaszat.
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7/a. abra

Ugyfélszolgalati és panasz ligyintézés

2017.

m Elégedett

® Nem volt elégedett

7/b. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés
2018.

= Elégedett

® Nem volt elégedett
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48. A 8/a. és 8/b. abrak szerint mért adatok ugyfélszolgalatunk és back-office
csoportunk eljarasi rendjét minésitik. Az eljarasi rendet folyamatosan harmonizaljuk
az 1997. CLV. fogyasztévédelmi torvény, a 72/2013.(X.14.) Févarosi Kozgydllési
rendelet és a Kozszolgaltatasi szerzédés, valamint egyéb vonatkozé jogszabalyok
valtozasaival megegyezéen. Megjelentettik 2018. augusztus 1-t6l hatalyos uj
Uzletszabalyzatunkat, melyben a Tarsasag székhely valtozasat és a 2018. majus 25-
t6l alkalmazand6, az Europai Parlament és az Europai Tanacs 2016/679. (GDPR)
adatvédelmi rendeletének megfelel6 szabalyokat tettik kbézze. A vallalatiranyitasi
rendszerbd6l megallapithaté, hogy a 15 napon beluli érdemi valaszadasi hataridét 100
%-o0san betartotta Tarsasagunk. A Tarsasag ugyfélszolgalati és back-office csoportja
a kozszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos valamennyi reklamaciot kezeli. Ennek
kévetkezménye, hogy a fogyasztok altal Tarsasagunkhoz benyujtott
megkeresésekre, panaszokra a benyujtast kéveté 15 napon belul érdemi valaszt
adunk. Azon ugyfajtakra pedig, melyek tarsszervezetek intézkedéseit, valaszait, vagy
helyszini felmérést igényelnek, 30 napon beluli valaszadas a jellemzé.

8/a. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén
2017.

® Azonnal kapott

valaszt
® 15 napon beliil

kapott valaszt
® 15 napon tul kapott

valaszt
24% ®m Egyaltalan nem

kapott valaszt
® Nem volt panasza

8/b. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén
2018. |

® Azonnal kapott valaszt |

® 15 napon beliil kapott
valaszt

® 15 napon tul kapott
valaszt ‘

™ Egyaltalan nem kapott
valaszt

® Nem volt panasza
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49 Az FTSZV Kft. altal 2018. évben nyujtott szolgaltatasok minéségével
kapcsolatos monitorozé kérdésre a megkérdezettek 71 %-a jeldolte meg hatarozott
véleményét, azaz 343 f6bdl 243 f6. Az elégedettseg merteke javult a 2017-es
adathoz képest, 96%-ré6l 98%-ra nétt (9/a és 9/b abrak), mely azt mutatja
Tarsasagunk szamara, hogy a mért terileten az lgyfélszolgalatot és a helyszini
munkavégzest ellaté munkavallalék szakmailag jobban felkészultek, mint a tavalyi
évben, de ezen az eredményen Tarsasagunk tovabbra is javitani kivan.
9/a abra

A munkatarsaink szakmai
felkésziiltsége és a szolgaltatas
mindsége 2017.

m Elégedett

® Nem elégedett

9/b. abra

A munkatarsaink szakmai
felkésziiltsége és a szolgaltatas
2% mindsége 2018.

m Elégedett

= Nem elégedett
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4.10. A kozszolgaltatas fontos és érzékeny pontja a szamlakiallitas, mellyel
kapcsolatban rendszeresen meg kell vizsgalnunk, hogyan értékelik fogyasztéink a
kézhez kapott szamlakat (10/a és 10/b abrak). Fogyasztéinknak fontos szempont,
hogy rajta van-e a szamlan minden ahhoz szikséges informacié, hogy
beazonositsak a szolgaltatot, a szolgaltatast, adott id6északi fogyasztasukat és ily
modon ellendrizhessék koltségeiket. A szamlamagyarazatot 2018-ban november 1-
jétol mellékeltik a Dijbeszedé Holding Zrt. altal kibocsajtott, ivéviz-alapu
szamlakhoz, 4 szamlazasi cikluson keresztul, az egységes szamlaképrdl sz6ldé 2013.
évi CLXXXVIII. torvényben foglaltak szerint. A tavalyi 76 %-os elégedettséghez
képest 2018-ban a megkérdezettek 51 %-a tartja attekinthetének szamlainkat.

Az értékelés szerint 13 %-kal nétt azok szama, akik nem nézik meg, nem koévetik
nyomon a szamlaképet.

10/a. abra

Kozlizemi szamla pontossaga,
attekinthetdsége 2017.

m Attekinthetének tartja

® Nem attekinthet6, nem
érti

5%

» Nem nézte meg/nem
fontos \

SRR L

10/b. abra

Kozlizemi szamla pontossaga,
attekinthetdsége 2018.

m Attekinthetének tartja |

m Nem attekinthetd, nem
érti |

® Nem nézte meg/nem
fontos
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4.11. A 2017-ben a megkérdezettek 60 %-a, a 2018-ben megkérdezettek 38 %-a jelzett
vissza ugy Tarsasagunknak (11/a. és 11/b. abrak), hogy egyértelmien érzi a
koltségmegtakaritast, 22%-kal nétt azon megkérdezettek szama, akik szerint nem, vagy
nem kévetik nyomon havi kiadasaikat.

11/a. abra

T = ]
A rezsicsokkentés hatasa 2017.

m Igen, érezheté |

m Nem/nem tudja

11/b. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2018.

™ Igen, érezhetd

m Nem/nem tudja

4.12. A megrendelések leadasanak rendjében tébb mdédon allunk partnereink
rendelkezésére (online, telefon, e-mail). Az internet-alapu kapcsolat 24 oéran
keresztili, kényelmes, egyszerli és gyors lehetéséget ad partnereinknek, hogy
szolgaltatasi igényiket Tarsasagunkhoz munkaidén kivil is bejelenthessék. A
felmérés azt mutatja, hogy a valaszadok kézott az online megrendelési lehetdseg
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ismertsége az elmult évhez képest 11 %-kal csokkent (12/a és 12/b &brak).
Tarsasagunk tovabbra is preferalla és a fogyasztéi beszélgetések soran
rendszeresen népszerusiti az online rendelési lehetéséget.

12/a. abra

Online megrendelés ismertsége 2017.

m Ismeri, igénybe vette

®m Ismeri, nem vette
igénybe

® Nem ismeri ‘

12/b. abra

Online megrendelés ismertsége 2018.

™ Ismeri, igénybe vette
® Ismeri, nem vette igénybe

® Nem ismeri

5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy Tarsasagunk a rendelkezésére allo
eroforrassal és szakértelemmel kepes a nem kdzmuvel Osszegyljtott haztartasi
szennyvizzel kapcsolatos kozszolgaltatast magas szinvonalon és hatékonyan ellatni.
Meg tud felelni mind a kdzszolgaltatasert felelés hatdésag, a Tarsasag tulajdonosa, a
Foévarosi Onkormanyzat valamint, az tigyfelek altal tamasztott elvarasoknak.
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Minden lehet6é alkalommal ugyfélszolgalatunk igyekezett tajekoztatasaba belefoglalni
az ingatlantulajdonos teendéit, koételmeit, lehetdségeit és jogait a nem kézmluvel
osszegyljtott haztartasi szennyviz gyujtésével és elszallittatasaval kapcsolatban,
valamint rendszeresen felajanlottuk szolgaltatasunkat. A szolgaltatast végzé fizikai
munkavallaldék és az ugyfélszolgalat, valamint a back-office csoport munkatarsainak
munkajaroél kialakult kép tukrozédik az ugyfel eléegedettsegi mutatokban.

Az idei felmérés szerint a panaszkezelés mindésege a valaszadok szerint 9 %-os, a
munkatarsaink szakmai felkésziltsége 2 %-os, az FTSZV munkajanak egésze pedig
szinté 2 %-os novekedést mutat (13. abra), mely értékelést Tarsasagunk 6rommel
vett tudomasul. Jovébeni célkitizésink, hogy az alabbi terileteken mert 93-96 %-os
eredményeket tovabb ndveljuk, valamint a kimagaslékat megtartsuk.

13. abra
2017 2018
Megnevezes Elégedett Elégedettség Elegedett Elégedettség
Igen | Nem aranya % Igen | Nem aranya %
Helyszini munkavégzés | 186 6 97 321 | 14 96
Munkatarsak magatartasa | 187 5 97 327 8 98
Panaszkezelés 99 16 84 82 6 93
Szakmai felkészilltség 157 6 96 239 4 98
FTSZV munkaja 190 3 98 342 0 100
6. Melléklet (Kérdoiv)
OLDALSZAM
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2018. Kérdoiv

(A valaszadas onkéntes és névtelen)

1. Mikor rendelt utoljara szolgaltatast az FTSZV Kft-tol?
e 1 éven belul
e 1 évnél régebben

e 2012 6ta még nem rendeltem

2. Az On altal kért idépontra vettiik fel a megrendelését vagy a kollégank altal
felajaniott id6pontot valasztotta?
e Igen, az altalam kért id6pontra vették fel a megrendelést
e Nem, a kollégajuk altal megadott idopontokbél valasztottam

e Nem tudja/Nem emlékszik

3. Mennyire volt eléegedett a teljesitésre vallalt hataridével?
¢ Elégedett volt
e Nem volt elégedett

e Nem tudja/Nem emlékszik

4. Mennyire volt elégedett kollégaink helyszini munkavégzésével,
¢ Elégedett volt

e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kérink szépen):

és munkatarsaink magatartasaval, viselkedésével?
e Elégedett volt

¢ Nem volt elégedett (révid indoklast is kérunk szépen):
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Koszonjuk, hogy segiti munkankat!
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5. Ugyei intézésénél melyik ligyfélszolgalati elérhet6séget szokta igénybe venni
leggyakrabban?

e Telefonos ugyfélszolgalat
e Személyes ugyfélszolgalat
e Elektronikus levél

e Postai levél

¢ nem volt még szikség ra

6. Az FTSZV Kft.-rél, a k6zszolgaltatasunkkal kapcsolatos aktualitasokrol mely
modon informalodik?

e Internetes web-oldalrdl (www. ftszv hu)

e Elektronikus levél utjan (e-mail)

o Telefonon (06/1/296-37-55)

» Személyes ugyfélszolgalaton

e Nem tartom fontosnak az informacidok beszerzését

7. Mennyire volt elégedett az esetleges probléema- és panaszkezeléssel, az
iigyfélszolgalaton dolgoz6é munkatarsak munkajaval, munkavégzésével?

e Elégedett volt

o Nem volt elégedett

e Nem volt még reklamacidja

8. Ha volt panasza, milyen valaszadasi hataridével kapta meg valaszunkat?
e Azonnal kapott valaszt
¢ 15 napon belul valaszt kaptam
e 15 napon tul kaptam valaszt
¢ Egyaltalan nem kaptam valaszt

¢ Nem volt panasza

Kdszonjuk, hogy segiti munkankat!
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9. Mennyire volt elegedett munkatarsaink szakmai felkésziiltségével és az altaluk
nyujtott szolgaltatas mingségével?

e Elégedett

e Nem elégedett

e Nem tudja/Nem igényelte

10. Elégedett-e a kapott kézszolgaltatoi szamla pontossagaval, attekinthetéségével?
e Attekinthetének és érthetének tartja
e Nem attekinthetd és nem érti a szamlat

¢ Nem nézte meg/nem fontos

11. Erezheté-e a kozszolgaltatasunk tekintetében is bevezetett, 10%-os
rezsicsokkentés hatasa az On havi kiadasaiban? (Csak lakossagi fogyasztoknak)
 Igen, egyértelmlien érezhetd (kevesebbet fizet)

e Nem/ Nem tudja / Nem kdveti nyomon a havi kiadasait

12. Ismeri az online megrendelési lehetéséglinket?
e |smeri, és mar igénybe vette
e [smeri, de még nem vette igénybe

¢ Nem ismeri

13. Osszességében - egy 4 fokozatu skalan - milyennek értékeli az FTSZV Kft.

munkajat?

1 = Elfogadhatatlan 2= Elfogadhato 3 = Jo/Megfeleld 4 = Kivalo

Budapest, 2018. szeptember 12.
Kd&szonjiik. hogy segiti munkankat'
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