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2019. évi jelentése

Tisztelt FGosztalyvezetd Ur!

A Févarosi Onkorményzattal 2014. januar 1-jén koétott Kézszolgaltatasi szerzédés 6.2.
pontja szerinti, a koézszolgaltatas mindségével, mennyiségével és Kozszolgaltatd
eljdrasaval kapcsolatos gyfél elégedettség 2019. évi reprezentativ felmérését
mellékelten megkuldjik Hivataluk szamara.
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1. A felmérés elé6zményei

2012. marcius 1-jét6l a Tarsasag az 59/2011. (X.12) Foévarosi Kozgyllés
rendeletében meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jétdl pedig a
72/2013.(X.14.) Fovarosi Kozgyllési rendelet keretein belul végzi a févaros
kézigazgatasi hataran belul keletkezé6 nem kézmlvel 6sszegydjtétt haztartasi
szennyviz begylijtését, szallitasat, artalommentes elhelyezését, mint kézszolgaltato.
A Tarsasag kdzszolgaltatoi kotelezettségeit a Budapest Févaros Onkormanyzattal
kotott Kozszolgaltatasi Szerzddés tartalmazza.

A Févarosi Teleplléstisztasagi és Kérnyezetvédelmi Kft. a 2019. évi kdzszolgaltatasi
tevékenysége soran célul tlizte ki, hogy a megszokott szakértelem és szolgaltatoi,
gazdalkodoi szemléleten fellil a lehetd leghatéekonyabban végezze a Tarsasag
szolgaltatasi és Ugyfélszolgalati, panaszkezelési feladatait.

Figyelembe véve azon tényt, mely szerint a 2012-ben févarosi kdzgylilési rendelettel
megallapitott és 2013. judlius 1-t6l a természetes (lakossagi) személyek részére
érvényesitett 10 %-os rezsicsdkkentett hatdésagi arak 8. éve valtozatlanok, az FTSZV
Kft. folyamatosan keresi, alkalmazza azon koltség- és folyamatoptimalizald
megoldasokat, melyekkel a miikodési kéltségeiben megtakaritast érhet el.

Tevékenységunket tekintve 2019-ben az alabbiak torténtek Tarsasagunk életében:

A f6- és mellékmérds ingatlantulajdonosok bejelentése alapjan Tarsasagunk back-
office csoportja folyamatosan rogzitette vallalatiranyitasi rendszerében az érintett
ingatlanok kézmdlcsatornas szennyvizelvezetésre torténd csatlakozasanak adatait,
peénzigyi csoportunk pedig ennek megfeleléen elvégezte a szikséges szamla
korrekciokat. A 2018. évhez képest 49%-kal nétt ezen bejelentések/panaszok
szama.

Ezzel parhuzamosan Tarsasagunk gépjarmdallomanya gyarapodott egy ¢j, 8 m®
Iveco tipustu szippantd autéval és befejez6ddtt a még 2018-ban elkezdddétt
felépitmények felljitasa és arculati matricazasa.

2019-ben a Budapesti Békéltetéi Testuletnél 1 db, a Pest Megyei Békéltetd
Testuletnél 1 db, a Budapest V. kerllet Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi
Féosztalyanal 3 db fogyasztévédelmi jogorvoslati eljaras indult. Valamennyi
eljarasban Tarsasagunk a jogszabalyban foglaltaknak megfeleléen kozrem(ikodott és
jart el. Az eljarasok soran jogsértést nem allapitottak meg, egy alkalommal
egyezséggel, 4 alkalommal megalapozatlansag miatt megsziintetd hatarozattal
zarultak.

A nem kézmivel Osszegyljtétt haztartasi szennyvizre és a kozszolgaltatasra
vonatkoz6 jogszabalyi megfeleléségen alapuldé hatékony szolgaltatdas és
gazdalkodas, Ugyfeleink elégedettsége és ennek mérése a kdzszolgaltatoktol
elvarhatd mikoédes szempontjabdl elsérendld fontossagu. A felmérés célja, hogy
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Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast igénybevevék javaslatait, elvarasait,
valamint képet kapjon a fogyasztéi piac Tarsasagunkat illetd véleményérél. Az
ugyfelek a személyes és telefonos Ugyfélszolgalaton, az elére elkészitett kérddiv
dnkéntes és azonositas nélkili megvalaszolasaval fejezhették ki észrevételeiket.

2. A felmérés célja

A felmérés célja, hogy megismerjiik fogyasztéink véleményét, melyek komplex képet
nyljtanak tevékenységink szinvonalanak megitéléséhez. Az ebbdl levont
konzekvenciak megfelel6 tadmpontot nyuUjtanak egyes fejlesztési iranyelvek
meghatarozasahoz is.

3. A felmérés modszertana

Az FTSZV Kift. altal a budapesti, koézmicsatornaval nem rendelkezd
ingatlantulajdonosai szamara nylujtott kozszolgaltatast nagymértékben érinti a
févaros terliletén megvalosult jelentds mértékl csatornakézmi fejlesztés, ezért e
valtozasokhoz igazodva vettik a felméréshez a mintavétel alapsokaséagat.

Az elb6z6 évekhez hasonldan a megrendeldi elégedettség szinvonalanak alakulasat
két terulet segitségével mértik. A személyes és telefonos Ugyfélszolgalatunk
segitségével, melyek folyamatos mikédése elengedhetetien szolgaltatasunk magas
szinvonalon tartasahoz. Ez alapjan lehet6ség nyilt a személyes ugyfélszolgalaton
azonositas nélkil, kérdsiv kitdltésével valaszolni a kérdésekre, illetve ezen kérdések
feltevésével a telefonos tgyfélszolgalat is monitorozta a megrendeldket, énkéntes és
név nélkili valaszadassal.

A készitett elemzéshez az adatokat a 2019. junius 1-t6l 2019. augusztus 31-ig a
személyes Ugyfélszolgalatunkhoz forduld, valamint a szolgaltatast 2019. szeptember
30-t6l 2019. december 15-ig a telefonos ugyfélszolgalatunkon megrendeld
ingatlantulajdonosok adtak.

A megkérdezettek szama 263 f6 volt.

e Telefonon megkérdezettek szama: 227 {6
e Személyes ligyfélszolgalat adatai: 36 f6

4. Elemzés

4.1. Az FTSZV Kft. 2019-ben is fontosnak tartotta, hogy felajanlja a szolgaltatast a
budapesti ingatlantulajdonosok részére, valamint tudatositsa a kdzszolgaltatas hatalya
ala tartozé felhasznalokban a rendszeres elszallittatasi kotelezettséguket. Errdl a
telefonos és személyes Ugyfélszolgalatunkon  kézvetlenll informaltuk az
tgyfélszolgalatunkkal kapcsolatba keriilé fogyasztokat.
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Az 1/a. és 1/b. abrakat dsszehasonlitva lathatjuk, hogy 2018-hoz képest 2019-ben a
szolgaltatast egy éven beliil ismételten igénybe vevék aranya 78%-rél 80%-ra nétt. Nem
véaltozott azok aranya, akik egy évnél régebben rendeltek, de ismét bejelentkeztek
szolgéltatasra. Azonban 2%-kal cstkkent azon megkérdezettek aranya, akik 2012. éta
idén eldszor jelentettek be szolgaltatasi igenyt. Ebben a kedvezd folyamatban jelentés
szerepe van a kerlleti 6nkormanyzatok talajterhelési dij kivetésének is, mely a
kézmilcsatornaval nem rendelkezé ingatlanok tulajdonosait a kézszolgaltatas
igénybevételére 6szténzi.

1/a. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?
2018.

6%

= 1 éven beliil
m 1 évnél régebben

M 2012 6ta nem

1/b. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?
2019.

4%

m 1 éven beldl
m 1 évnél régebben

2012 6ta nem

4.2. A szolgaltatasi igény bejelentésekor a szolgaltatasi idépont egyeztetése terén
két lehetdség all fenn. Egyrészt a megrendelést felvevé munkatars ajan! fel egy 3
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munkanapon belili idépontot, vagy a partner kéri ezt. Gyakran elfordul, hogy a
megrendelé 3 munkanapon kivili teljesitési napot jeldl meg, melyet Tarsasagunk
természetesen teljesit.

A szolgaltatasi id6épont felajanlasat vizsgalva 2018-ban a megkérdezettek 44 %-a
sajat maga hatarozta meg a teljesitési idépontot (2/a. abra), mig 2019-ben ez 55 %
volt (2/b. abra). Tehat 2019-ban 11 %-kal tébben valasztotiak a sajat maguk altal
meghatarozott szolgaltatasi idét, mely névelte a megrendeldk elégedettségét. A
megkérdezettek 12 %-a pedig nem tudott hatarozott valaszt adni erre a kérdésre.

A fogyasztok egyre inkabb élnek az elére programozott ,allandé” rendelési
idépontokkal, mely kiszamithato és elére tervezhetd szamunkra.

2/a. dbra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2018.

m lgen, az altalam kért
id6pontra vették fel a

megrendelést
m Nem, a kollégajuk altal

megadott id6pontokbdl

valasztottam
= Nem tudja/Nem

emlékszik

2/b. dbra

A szolgaltatasi idopont igénylése 2019.

w Igen, az ditalam kért
id6pontra vették fel a
megrendelést

m Nem, a kollégajuk altal
megadott idGpontokbdl
valasztottam

= Nem tudja/Nem
emlékszik
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4.3. 2019-ben 8 alkalommal esett innepnap hétkdznapra, melybd! 7 alkalom hosszu
hétvégével jart egyutt. A hosszitott hétvégék miatt a haztartasokban ugrasszertien
megndvekedett a szennyviztermelés és a szolgaltatasi igény is, melyre a ,ledolgozés
szombatok” sem nyujtottak megoldast. Lévén szombati napokon is szolgaltat
Tarsasagunk, a hétkéznapokra esé munkaszuneti és Gnnepnapok miatt tényleges
munkanapok estek ki, igy kapacitasunk maximalisan kihasznalt volt. Kézvetlenll az
tinnepek el6tt és utan valaszthatd szolgaltatasi idépontok atmenetileg csdkkentek, a
Tarsasagunk altal felajanlott idépontok pedig nem minden esetben estek egybe a
megrendeldk kivansagaval. Am dinamikus jaratszervezéssel, a megrendeldkkel
térténd hatekony kommunikacioval és a szolgaitatast végzd munkatarsak
lelkiismeretes hozzajarulasaval sikerllt megrendeldinket kiszolgalni. A megrendeldk
elégedettsége a felmérés szerint Ggy alakult, hogy amig 2018-ban a szolgaltatas
felkinalt idépontjara (valasztott és megajaniott, 3/a. abra) 64 %-os volt, 2019-ben
(3/b. abra) ez 76 %-ra emelkedett.

3/a. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal?
2018.

u Elégedett volt
m Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem
emlékszik

3/b. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal?
2019.

= Elégedett volt

® Nem volt elégedett

@ Nem tudja/Nem
emlékszik
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4.4. 2019-ben a szolgaltatas teljesitése sordn a munkatarsak helyszinen végzett
tevékenységével (4/a. abrak) 6%-kal kevesebb mértékben voltak elégedettek a
valaszadok. A szolgaltatast végz6é munkatarsak igyekezetevel és segitbkészségevel
2019-ben 90%-ban, mig 2018-ban 96%-ban voltak elégedettek. Az elégedetlenség
indokolasaként az idébeni elcsiszast, a kevesebb mennyiség felszippantasat jeléltek
meg a valaszadok. Ugyanakkor a jogos szallitasi reklamaciok szama az elmult évhez
képest jelentds mértékkel, 27 %-kal csokkent, 104 db-rél 76-ra.

4/a. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2018.

4%

Elégedett volt

= Nem volt elégedett

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2019.

m Elégedett volt

= Nem volt elégedett
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A munkatarsak helyszini magatartasara vonatkozé visszajelzések (4/b. abra) alapjan
2019-ben 3%-kal kevesebben voltak elégedettek, mint 2018-ban. A megjelolt
kifogasok indokaként a kiérkezés elbtti telefonos jelzés elmaradasat jelezték.
Azonban fontos megjegyezni, hogy tarsasagunknak nincs ilyen kotelezettsége.

4/b. abra

Munkatarsak helyszini magatartasa
2018.

2%

Elégedett volt
m Nem volt elégedett

Munkatarsak helyszini magatartasa,
2019.

m Elégedett volt

® Nem volt elégedett

45 Az 5/a. és 5/b. szaml abrakkal hasonlithatjuk 6ssze, hogy a megkérdezett
felhasznalok Tarsasagunk mely elérhetéségén keresik leginkabb segitségiinket,
vagy varnak valaszt tgyfélszolgalatunktol. Rendelkezésiikre all elektronikus vagy
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postai levélcim, online megrendelési felilet, tovabba telefonos és személyes
ugyfélszolgalat. 2018-ban a megkérdezett partnereink legnagyobb része, 84%-a
valasztotta a telefonon t6rténé érdeklédést, Ugyintézést, megrendelést, mely
vélhetdéen egyszerlibb, gyorsabb és interaktiv szamukra, mig 2019-ben ez az arany
73%-ra cs6kkent. Ezzel szemben nétt a személyes tigyfélszolgalat és az elektronikus
(e-mail és online felllet) kommunikacié szerepe, 4-4%-kal az el6z6 évihez képest. Az
ugyfélszolgalati munkaban résztvevé munkatarsaink igyekeztek empatiaval,
szakértelemmel és évente oktatott kommunikacioval megfeleini ezen elvarasoknak.
Sajnos, 2019. oktéber 29-t6l az online megrendelés-fellletiinket a GDPR-nak valé
maximalis megdfelel6ség érdekében Gizemen kivil helyeztik. Megvizsgaltuk az online
feluletet hasznalok szamat és a havi megrendelésekhez képest minimalis db szamot
képvisel, azonban a GDPR koévetelményeinek megfeleléen jelentés informatikai
fejlesztést igényelne az (j online rendszer beinditasa. Szamitasaink szerint a
beruhazas mértéke nem lenne aranyban az igénybevevék szamaval.

5/a. abra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek
igénybevétele 2018.

m Telefonos tgyfélszolgélat

1% 2 P :
6% 0%/" : m Személyes ligyfélszolgdlat

m Elektronikus (e-mail,
online-honlap)
® Postai levél

# nem volt még szlikség ra

5/b. abra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek

ige nybevetele 2019 m Telefonos tgyfélszolgalat

4%
0% . .y m Személyes lgyfélszolgalat

= Elektronikus (e-mail,
online-honlap)
® Postai levél

m nem volt még sziikség ra
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46. Fontosnak tartjuk fogyasztdink idében torténd, hatékony és teljes kord
tajékoztatasat, melyet a hivatalos honlapunkon keresztil, telefonon, Ggyfélszolgalati
irodankban, személyes levélben, valamint a DBH Zrt. altal eléallitott szamlainkon is
megtettink. A megkérdezettek informacié beszerzési forrasaikra vonatkozoé
kérdéslinkre adott valaszaikbdl (6/a. és 6/b. abra) lathatd, hogy a valaszadok
nagyobb aranya 2019-ben a telefonos lgyfélszolgalatot valasztotta elsésorban, majd
16%-ban az internetes weboldalunkat, majd 5-5%-0s egyenlé aranyban az
elektronikus levél és a személyes lgyfélszolgalati médot. A valaszaddk 16%-a — az
elmult évhez képest Iényegesen kevesebben (28%) - nem tartja fontosnak a
kozszolgaltatasrél valé tajekozodast.

6/a. abra

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

u Internetes web oldal
m Elektronikus levél

7 Telefonon

H Személyes

tigyfélszolgalaton
m Nem tartja fontosnak

6/b. abra

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az
FTSZV-rél és a szolgaltatasrol 2019.

16% Internetes web oldal
o Elektronikus levél
@ Telefonon

@ Személyes
ligyfélszolgalaton

® Nem tartja fontosnak
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4.7. Az ugyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok Ugyintézésre Tarsasagunk
kiemelt figyelmet forditott 2019-ben is (7/a. és 7/b. abrak). Mig a 2018. évben 93%
volt elégedett a megkeresésének vagy panaszanak Ugyintézésevel, 2019-ben ezt a
meértéket 2%-kal noveltitk, 95%-ra. A 2019. évben benyujtott panaszokra
ugyfélszolgalatunk minden esetben megtette intézkedését és a Fogyasztdévédelmi
Toérvényben elirt hataridén beliil megkildte érdemi valaszat.

7/a. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés
2018.

u Elégedett

®m Nem volt elégedett

7/b. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés
2019.

= Elégedett

m Nem volt elégedett
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4.8. A 8/a. és 8/b. abrak szerint mért adatok Ugyféiszolgalatunk és back-office
csoportunk eljarasi rendjét mindsitik. Az eljarasi rendet folyamatosan harmonizaljuk
az 1997. CLV. fogyasztévédelmi térvény, a 72/2013.(X.14.) Févarosi Kozgydlesi
rendelet és a Kdzszolgaltatasi szerzédés, valamint egyéb vonatkoz6 jogszabalyok
valtozasaival megegyezden, melyeket Uzletszabalyzatunkban teszink kodzzé
hivatalos internetes honlapunkon és a személyes lUgyfélszolgalatunkon. A 15 napon
beltli érdemi valaszadasi hataridét betartotta Tarsasagunk, ez aldl azon lgyek
képeznek kivételt, amelyek tarsszervi, vagy hatdsagi egyeztetést, illetve helyszini
szemlét igényelnek. Ez utébbiak esetében a 15 napos hataridé hosszabbitasrél az
érintettek tajékoztatast kaptak. A Tarsasag ugyfélszolgalati és back-office csoportja a
kdzszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos valamennyi reklaméaciot kezeli. A
megkeresésre, panaszra adott valasz célba éréséhez azonban feltétlendl fontos a
megkeresést, panaszt benyujtd pontos levelezési cime, mely kdzterileti elnevezés,
hazszamozas, vagy valtozas atvezetésének hianya esetén nem valdsulthat meg.

8/a. abra

Valaszadasi hataridé panasz esetén
2018.

® Azonnal kapott valaszt

& 15 napon beliil kapott

vélaszt
1 15 napon tul kapott
vdlaszt
@ Egyaltalan nem kapott

valaszt
I Nem volt panasza

8/b. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén
2019.

5%

2%
. 0%

m Azonnal kapott valaszt

m 15 napon beliil kapott
vélaszt

@ 15 napon tul kapott
vélaszt

@ Egyaltaldn nem kapott
valaszt

13




LEVELCIM 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
e e e e e s TELEFON: +36 1296 3755

: o 2 = . WEB www.ftszv hu
! AFOVAROSI VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL ugyfelszolgalat@ftszv hu

i Fr e FOVAROSI TELEPULESTISZTASAG! , o
(\J)" ! ‘ ‘_)" - £S KORMNYEZETVEDELMIKFT SZEKHELY 1138 Budapest. Vaci ut 182.

49. Az FTSZV Kift. altal 2018. évben nyUjtott szolgaltatdasok mindségével
kapcsolatos monitorozo kérdésre a megkérdezettek 98%-a, 2019-ben 97%-a felelt
elégedettséggel (9/a és 9/b abrak). Az eredmény azt mutatja Tarsasagunk szamara,
hogy a mért tertleteken az Ugyfélszolgalatot és a helyszini munkavégzést ellatd
munkavallalok szakmai felkeszlltségét a tavalyi évhez hasonldéan értékelik
megrendeldink, de ezen az eredményen Tarsasagunk javitani kivan.

9/a abra

A munkatarsaink szakmai
felkésziiltsége és a szolgaltatas

2% mindsége 2018.

m Elégedett

® Nem elégedett

9/b. abra

A munkatarsaink szakmai
felkésziiltsége és a szolgaltatas
mindsége 2019.

3%

H Elégedett

m 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 sziukséges informacié, hogy
beazonositsak a szolgéltatoét, a szolgaltatast, adott idészaki fogyasztasukat és ily
modon ellenérizhessék koltségeiket. A szamlamagyarazatot 2019-ben a Dijbeszedd
Holding Zrt. altal november 1-jétél december 15-ig bemutatott szamlacsomagokhoz
mellékeltik, 4 szamlazasi cikluson keresztil, az egységes szamlakeprél szél6 2013.
évi CLXXXVII. térvényben foglaltak szerint. A tavalyi 51%-os elégedettséghez
képest ez évben 55% tartja attekinthetének szamlainkat.

Az értékelés szerint 3%-kal nétt azok szama, akik nem nézik meg, nem kovetik
nyomon a szamlaképet.

10/a. abra

Ko6zlizemi szamla pontossaga,
attekinthet6sége 2018.

Attekinthetének tartja

m Nem dttekinthetd, nem
érti

 Nem nézte meg/nem
fontos

10/b. abra

Ko6zlizemi szamla pontossaga,
attekinthetosége 2019.

m Attekinthetének tartja

®m Nem attekinthetd, nem
érti

= Nem nézte meg/nem
fontos
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4.11. A 2013-ban torvény altal bevezetett rezsicsékkentés a magyarorszagi
természetes személyek részére nyujtott kozszolgaltatasi dijak csokkentését és
kiszamithatosagat eredményezte. Tarsasagunk elszamolasa és szamlaképe
mindenben megfelel a térvényi eldéirasoknak, az allami intézkedés hatasanak fogyasztoi
visszajelzését rendszeresen szamon tartjuk. 2018-ban a megkérdezettek 38%-a, 2019-
ben 47%-a értékelte ugy (11/a. és 11/b. abrak), hogy egyértelmien érzi a
kéltségmegtakaritast.

11/a. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2018.

m Igen, érezhetd

® Nem/nem tudja

11/b. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2019.

® Igen, érezhetd

®m Nem/nem tudja

4.12. A szolgaltatasi igénybejelentés rendjében tébb modon allunk partnereink
rendelkezésére (online, telefon, e-mail, személyes tigyfélszolgalat). Az internet-alapt
kapcsolat 24 o6ran keresztili, kényelmes, egyszerli és gyors lehetéséget ad
partnereinknek, hogy szolgaltatasi igénytiket Tarsasagunkhoz munkaidén kivil is
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bejelenthessék. A felmérés azt mutatja, hogy a valaszaddék kozoétt az online
megrendelési lehetéség ismertsége az elmult évhez képest 23%-kal nétt (12/a. és
12/b. abrak). A pozitiv valtozas ellenére Tarsasagunk ugy dontétt, hogy a GDPR-nak
valé maximalis megfelelés érdekében 2019. oktdber 29-t6l weboldalunkon online
megrendelés fellletet nem Uzemeltet.

12/a. abra

Online megrendelés ismertsége 2018.

w Ismeri, igénybe vette
® Ismeri, nem vette igénybe

= Nem ismeri

12/b. abra

Online megrendelés ismertsége 2019.

Ismeri, igénybe vette
| Ismeri, nem vette igénybe

i Nem ismeri

5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy Tarsasagunk a rendelkezésére alld
erbforrassal és szakértelemmel képes a nem kézmlvel Gsszegyljtott haztartasi
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szennyvizzel kapcsolatos kdzszolgaltatast magas szinvonalon és hatékonyan ellatni.
Meg tud felelni a kézszolgaltatasért felelés Févarosi Onkormanyzat, a
kbzszolgaltatas szakmai ellenérzéseert felelds hatésag, valamint a budapesti
kézszolgaltatast igénybe vevd ingatlantulajdonosok altal tamasztott elvarasoknak.

Minden lehetd alkalommal tUgyfélszolgalatunk igyekezett tajékoztatasaba belefoglalni
az ingatlantulajdonos teenddit, kételmeit, lehetdségeit és jogait a nem kézmlvel
Osszegylijtott haztartasi szennyviz gyljtésével és elszallittatasaval kapcsolatban,
valamint rendszeresen felajanlottuk szolgaltatasunkat. A szolgaltatast végzd fizikai
munkavallalék és az tgyfélszolgalat, valamint a back-office csoport munkatarsainak
munkajarol kialakult kép tukrézédik az Ugyfel elégedettségi mutatékban.

Az idei felmérés szerint a panaszkezelés minfsége a valaszadok szerint 2%-os
novekedést, munkatarsaink szakmai felkészlltsége 1%-os csékkentést mutat. Az
FTSZV munkajanak egészére elfogadhatatlan mindsités nem érkezett, a valaszaddk
kozul 22-en elfogadhato, 94-en jo/megfelelé és 147-en kivald mindsitést adtak.
Egészében sikerilt megtartani a 100%-os elégedettségi mutatét (13. abra), melyet
Tarsasagunk 6rommel vett tudomasul. Jovébeni célkitizésunk, hogy az alabbi
részterlileteken mért eredményeket tovabb noveljik, valamint a kimagaslokat
megtartsuk.

LEVELCIM 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.

13. abra
2018 2019
Megnevezés Elégedett Elégedettség Elégedett Elégedettség
igen | Nem aranya % Igen | Nem aranya %

Helyszini munkavégzés 321 | 14 96 235 | 27 89
Munkatarsak magatartasa | 327 8 98 249 | 13 95
Panaszkezelés 82 6 93 58 3 95
Szakmai felkésziiltség 239 4 98 168 5 97
FTSZV munkaja 342 0 100 263 0 100

6. Melléklet (Kérdéiv)
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2019. Kérdoiv

(A valaszadas 6nkéntes és névtelen)

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast az FTSZV Kft-t61?
e 1 éven belll
e 1 évnél régebben

e 2014 6ta még nem rendeltem

Az On altal kért idépontra vettitkk fel a megrendelését vagy a kollégank altal
felajanlott id6pontot valasztotta?

e Igen, az altalam kért idépontra vették fel a megrendelést

e Nem, a kollégajuk altal megadott idépontokbdl valasztottam

e Nem tudja/Nem emlékszik

Mennyire volt elégedett a teljesitésre vallalt hataridével?
o Elégedett volt
e Nem volt elégedett

e Nem tudja/Nem emlékszik

Mennyire volt elégedett kollégaink helyszini munkavégzésével,
o Elégedett volt

e Nem volt elégedett (révid indoklast is kérlink szépen):

és munkatarsaink magatartasaval, viselkedésével?
e Elégedett voit

e Nem volt elégedett (révid indoklast is kérlink szépen):

Kdszonjik, hogy segiti munkankat!
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5. Ugyei intézésénél melyik ligyfélszolgalati elérhetéséget szokta igénybe venni
leggyakrabban?

e Telefonos Ggyfélszolgalat

e Személyes Ugyfeélszolgalat

e Elektronikus levél

e Postailevél

e nem volt még szikség ra

6. Az FTSZV Kft.-rél, a kozszolgaltatasunkkal kapcsolatos aktualitasokrol mely
modon informalédik?

e Internetes web-oldalrédl (www.ftszv.hu)

e Elektronikus levél utjan (e-mail)

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

e Személyes Ugyfélszolgalaton

e Nem tartom fontosnak az informaciok beszerzését

7. Mennyire volt elégedett az esetleges probléma- és panaszkezeléssel, az
ligyfélszolgalaton dolgozé munkatarsak munkajaval, munkavégzésével?

o Elégedett volt

e Nem volt elégedett

e Nem volt még reklamacidja

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

e Nem volt panasza

Koszonjuk, hogy segiti munkankat!

OLDALSZAM:
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9. Mennyire volt elégedett munkatarsaink szakmai felkésziiltségével és az altaluk
nyujtott szolgaltatas minéségével?

e Elégedett

¢ Nem elégedett

e Nem tudja/Nem igényelte

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

e Nem nézte meg/nem fontos

11. Erezhet6-e a kdzszolgaltatasunk tekintetében is bevezetett, 10%-o0s
rezsicsokkentés hatasa az On havi kiadasaiban? (Csak lakossagi fogyasztéknak)
¢ Igen, egyértelmlien érezhetd (kevesebbet fizet)

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

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

e Nem ismeri

13. Osszességében - egy 4 fokozat(i skalan - milyennek értékeli az FTSZV Kft.

munkajat?

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

Budapest, 2019. majus 20.
Koszonjik, hogy segiti munkankat!

OLDALSZAM
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