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A felmérés el6zményei

2012. marcius 1-jétél a Tarsasag az 59/2011. (X.12) Févarosi Kozgyllés
rendeletében meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jétdl
pedig a 72/2013.(X.14.) Fovarosi Kozgyulési rendelet keretein belll végzi a
fovaros kozigazgatasi hataran belll keletkez6 nem kdézmuvel 6sszegyljtott
haztartasi szennyviz begyl(jtését, szallitasat, artalommentes elhelyezését, mint
kozszolgaltatd. A Tarsasag kdzszolgaltatoi kdtelezettségeit a Budapest Fovaros
Onkormanyzattal kétott Kozszolgaltatasi Szerzédés tartalmazza.

A Fo6varosi Telepiléstisztasagi és Kornyezetvedelmi Kft. a 2020. évi
kozszolgaltatasi tevékenysége soran célul tizte ki, hogy a megszokott
szakértelem és szolgaltatéi, gazdalkodo6i szemléleten felul a lehetd
leghatékonyabban végezze a Tarsasag szolgaltatasi és ugyfélszolgalati,
panaszkezelési feladatait.

Figyelembe véve azon tényt, mely szerint-a 2013. évi CXIV: torvény 2013. julius
1-t61 a természetes (lakossagi) személyek részére érvényesitett 10 %-os
rezsicsOkkentett hatésagi arak 8. éve valtozatlanok, az FTSZV Kft. — hasonldan
a toébbi kézszolgaltatohoz - folyamatosan keresi, alkalmazza azon kéltség- és
folyamatoptimalizal6 megoldasokat, melyekkel a miikddési koéltségeiben
megtakaritast érhet el.

2020-ban Tarsasagunk gazdalkodasara és tevékenységére a legnagyobb
hatassal a vilagméreti COVID-19 jarvany okozta veszelyhelyzet és az ez ellen
valé intézkedések gyakoroltak.

A jarvany elleni védekezés abszolut prioritast élvezett folyamataink soran.
Tarsasagunk munkavallaléiért, megrendeléiért és partnereiért érzett
felelésségével azonnali és atfogd intézkedéseket hajtott végre. Figyelemmel a
hatalyos  jogszabalyokra,  Tarsasagunk veZetése és  tulajdonosi
krizismenedzsment testllete azonnali védekez6é intézkedéseket vezetett be,
melyek alapjan a koézszolgaltatas folyamatosan, zdkkendmentesen és
biztonsagosan fenntarthatdé. 2020.03.11-ét6l a Tarsasag és munkavallaloi
felkésziltek, a szikséges vedbeszkodzoket és fertdtlenitdszereket emelt szinten
készleteztik, majd marcius 16-t6l a fizikai munkavallalék nap 10 éras, 3 heti
valtasos szolgaltatasi munkaid6- beosztasara tértink at, mely biztositotta, hogy
folyamatosan készen alljon egy egészséges, teljes valtasos miszak. A szellemi
munkavallalok marcius 16-t6l 19-ig lépcsés rendszerrel tértek at a home-office-
ban folydé munkavégzésre, melyet korszerli, mobil szamitastechnikai és
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hirkbzlési eszk6zdk, valamint a magas szinvonala [T hattértamogatas
biztositott.

A kdzszolgaltatasra kételezett ingatlantulajdonosok szamara kiterjesztettik az
elektronikusan intézhetdé Ugyek fajtait, igy akar otthonrdl is, egyszerlien és
kontaktmentesen nyujthattak be megkereséseiket, panaszaikat valamennyi
kategdriaban, csokkentve ezaltal az utazas és az ugyfélszolgalati iroda
latogatasa altali egészsegiigyi kockazatot.

A janius 11-ét6l fokozatosan megszintetett korlatozd intézkedéseket kovetd
0szi, masodik védekezesi hullamban a mar bevalt és begyakorolt folyamatokat
ismét alkalmazzuk, ez altal a koézszolgaltatas z6kkendmentesen és
folyamatosan Gzemel.

A kozszolgaltatas folyamatos fenntartasa mellett Tarasagunk beszallito
partnereinek ~ biztonsagara is figyelmet forditott a ~ kontaktmentés
munkafolyamatokkal és megrendeléseinkkel enyhitettik a jarvany okozta
gazdasagi nehézségeiket, egyuttal az O helytallasuk is hozzasegitette
Tarsasagunkat az elért teljesitményhez.

A Tarsasagunk altal nyilvantartott, kdzszolgaltatasi kdtelezettséggel bird, aktiv
statuszban Iévé partnerek éves szama 2019-ben, atlagosan 13737, mely kézul
havonta 4254, (30 %), 2020-ban, szintén atlagos évi 12865 partner kézil
havonta 3995 (31 %) rendelt szennyviz szippantast. Eves szinten &sszesen
213063 m°>, havonta atlagosan 17755 m® haztartasi szennyvizet gyiijtttek be
szippanté autdink a budapesti ingatlanokrol, atlagosan havi 2904 cimrél. A
kiszolgalt cimek tekintetében a 12-bél 6 hénapban teljesitettink atlag felett,
“mely meglehetésen rugalmas, szakszerli és Idjalis munkavégzést kivant a
megrendelést felvevd, a jaratszervezé és természetesen a szolgaltatast vegzo
munkatarsainktol.

A jarvanyhelyzet minden honfitarsunk szamara varatlan és nehézségekbe
Utk6z6 helyzeteket teremtett, melyben Tarsasagunk igyekezett a mar
megszokott, kivalé szinvonalon ellatni feladatat.

Az ugyfélszolgalati megkeresések és panaszok szama a 2019. évhez képest
novekedett, mig korabban 2889, 2020-ban 3006 bejelentést rogzitettunk. A
bejelentések legnagyobb szamban (519) még mindig a f6- €s mellékmérds

DATUM:
2021.01.11.

OLDALSZAM:
4125



t EF L J0 3/939

g W "' L F FOVAROSITELEPULESTISZTASAG SZEKHELY 1138 Budapest, Vaci ut 182.
U l w? £ .\ ES KORNYEZETVEDELMI KFT LEVE 1- 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
( e i NEB: www ftszv hu

E-MAIL ftszv@ftszv.hu

ingatlanok kézmdcsatornas szennyvizelvezetésre t6rténé csatlakozasara
vonatkoztak. Ugyfélszolgalatunk megvizsgalta és rogzitette a vallalatiranyitasi
rendszerben a kézszolgaltatas megszinését, Pénziugyi csoportunk pedig ennek
megfeleléen elvégezte a szilkséges szamla korrekciokat.

2020-ban a Budapesti Bekéltetéi Testuletnél 1 eljaras indult, mely soran
Testulet megallapitotta, hogy az FTSZV a jogszabalyban foglaltaknak
megfeleléen jart el, a fogyasztéi panasz megalapozatlan volt. A Budapest V.
kerlilet Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Féosztalya nem inditott jogorvoslati
eljarast Tarsasagunkkal szemben.

2. A felmérés célja

A nem kozmlvel 6sszegyljtdtt haztartasi szennyvizre és a kdzszolgaltatasra
vonatkoz6™ jogszabéfyi megfeleléségen alapulé hatékony szolgéltétés és
gazdalkodas, ugyfeleink elégedettsége és ennek mérése a kdzszolgaltatdktol
elvarhaté miikddés szempontjabdl elsérendi fontossagu. A felmérés célja, hogy
Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast igénybevevék javaslatait,
elvarasait, valamint képet kapjon a fogyaszt6éi piac Tarsasagunkat illeté
véleményérél. A felmérés eredményébdl levont konzekvenciak megfelel
tampontot nyujtanak egyes fejlesztési iranyelvek meghatarozasahoz is.

3. A felmérés modszertana

Az FTSZV Kft. altal a budapesti, kdzmlicsatornaval nem rendelkez6
ingatlantulajdonosai szamara nyujtott kézszolgaltatast nagymértékben érinti a
févaros terlletén megvalosult jelentés mertekl csatornakézmdi fejlesztés, ezert
e valtozasokhoz igazodva vettiik a felméréshez a mintavétel alap—sokaségét.

Az elézd évekhez hasonldan a megrendeldi elégedettség szinvonalanak
alakulasat két terulet, a Személyes Ugyfélszolgalat és a Telefonos
Ugyfélszolgalat segitségével mértik, mely terlletek folyamatos miikodése
elengedhetetlen szolgaltatasunk magas szinvonalon tartasdhoz. Ez alapjan
lehetéség nyilt a Személyes Ugyfélszolgalaton azonositas nélkil, kérddiv
kitoltésével valaszolni a kérdésekre, illetve a kérdbivben foglalt kérdések
feltevésével a Telefonos Ugyfélszolgalat is monitorozta a megrendeléket,
onkéntes és név nélkili valaszadassal.
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A készitett elemzéshez az adatokat a 2020. szeptember 15. és 2020. december
15. kozott a Személyes, valamint a Telefonos Ugyfélszolgalatunkat megkeresé
fogyasztok szolgaltattak.

A megkérdezettek és valaszadok szama 332 f6.

o Telefonon megkérdezettek szama: 246 6
e Személyes ugyfélszolgalat adatai: 86 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 tartoz6 felhasznaldkban a rendszeres elszallittatasi
kételezettségiket. Errél a Tarsasag a www.ftszv.hu internetes oldalon kozzétett
Uzletszabalyzataban, telefonos IVR bejelentkezé szévegében, a Személyes
Ugyfétszolgalaton, valamint egyes tajékoztaté levelébenis kdzvetlentl -
informalja az ingatlantulajdonosokat.

Tekintettel az 5 év elévilési idére, az 1. kérdésunkkel a 2015. évtdl
hasonlitottuk az esetlegesen utoljara rendelt szolgaltatast. Az 1/a. és 1/b.
abrakat 6sszehasonlitva lathatjuk, hogy mig a 2019-ben a szolgaltatast egy
éven belll ismételten igénybe vevok aranya 78 %, addig ez 2020-ban 68 %-ra
csokkent, am az egy évnél régebben rendeltek aranya 10 %-kal, az 5 évnél
regebben rendelbk aranya pedig 2 %-kal nétt.

o 1/§. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?
S - 2019. =5 -

4%

® 1 éven beliil
® 1 évnél régebben

® 2012 6ta nem
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1/b. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast?
2020.

m 1 éven beliil
m 1 évnél régebben

m 2015 6ta nem 1

4.2. A szolgaltatasi igény bejelentésekor a szolgaltatasi idépont egyeztetése
terén két lehetéség all fenn. Egyrészt a megrendelést felvevé munkatars ajanl
fel egy 3 munkanapon belilli idépontot, vagy a partner kéri ezt. Gyakran
elfordul, hogy a megrendelé 3 munkanapon kivuli teljesitési napot jel6l meg,
melyet Tarsasagunk természetesen teljesit, illetve a megrendel6 1 munkanapon
belll szeretné az idoépontot, amely a mar telitett kapacitasnal fogva nem
lehetséges.

A szolgaltatasi idépont felajanlasat vizsgalva 2019-ben a megkérdezettek 55 %-
a sajat maga hatarozta meg a teljesitési idopontot (2/a. abra), mig 2020-ban ez
az arany 40 % volt (2/b. abra). Ugyanakkor 7 %:-kal tébben fogadtak el a
munkatarsaink altal felajanlott idépontot és 8 %-kal ndvekedett azok aranya,
akik nem tudtak hatarozott valaszt adni a kérdésre.

A fogyasztok egyre nagyobb szamban élnek az elére programozott ,allandé”
rendelési idépontokkal, mely kiszamithatd és elére tervezheté szamunkra.
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2/a. abra

A szolgaltatasi idGpont igénylése 2019.

® Igen, az altalam kért
id6pontra vették fel a
megrendelést

= Nem, a kollégdjuk altal
megadott idGpontokbdl
valasztottam

= Nem tudja/Nem
emlékszik

2/b#.7ébra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2020.

m Igen, az altalam kért
idépontra vették fel a
megrendelést

®m Nem, a kollégajuk altal
- megadott id6pontokbdl
vélasztottam

w Nem tudja/Nem
emlékszik

4.3. 2020. tavaszan a COVID-19 veszélyhelyzet miatt elrendelt karantén,
valamint az éves Unnepnapi 6 hosszi hétvége miatt a haztartasokban
ugrasszerien megndvekedett a szennyviztermelés és a szolgaltatasi igény is.
Figyelemmel a krizis munkarendre is, kapacitasunk maximalisan kihasznalt volt.
Kozvetlenil az Unnepek elétt és utan valaszthatdé szolgaltatasi idépontok
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atmenetileg csokkentek, a Tarsasagunk altal felajanlott idépontok pedig nem
minden esetben estek egybe a megrendelék kivansagaval. Am dinamikus
jaratszervezéssel, a fordulék csokkentesevel, a megrendelokkel tértend
hatékony kommunikaciéval sikerult megrendeldinket kiszolgalni, még ha nem is
a telles megrendelt mennyiségben. A krizishelyzet hatasa sajnos
megmutatkozik a megrendeléi elégedettség méréseredményében: amig 2019-
ben a szolgaltatas felkinalt idOpontjara (valasztott és megajanlott, 3/a. abra) 76
%, 2020-ban (3/b. abra) ez 62 %-ra csdkkent.

3/a. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal?
2019.

e T w Elégedett volt 5 ~

® Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem
emlékszik

B 3/b. ét;ra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal?
2020.

m Elégedett volt
= Nem volt elégedett

® Nem tudja/Nem emlékszik

4.4. Mint ahogyan a 4.3. pontban is szemléltettuk, 2020-ban a munkatarsak
helyszinen végzett tevékenységével (4/a. és 4/b. abrak) 4 %-kal kevesebb
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meértékben voltak elégedettek a valaszaddk. Jellemzben az idébeni elcsuszast,
és a kevesebb mennyiség felszippantasat jelolték meg a valaszadok.
Ugyanakkor a jogos szallitasi reklamacidék szama az elmult évhez képest 76-rol
75-re csokkent.

4/a. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2019.

m Elégedett volt
# Nem volt elégedett

7 ft/_b ébra‘

Munkatarsak helyszini munkavégzése
2020.

® Elégedett volt
= Nem volt elégedett

A munkatarsak helyszini magatartasara vonatkozé visszajelzések (4/c és 4/d.
abra) alapjan 2020-ban ugyanolyan aranyba voltak elégedettek, mint 2019-ben,
95 % - 5 %. A megjeldlt kifogasok indokaként a sietséget és a kiérkezés el6tti

DATUM:
2021.01.11.

OLDALSZAM:
10125



o
ot
.~
W

‘\‘\"

FOVAROSI TELEPULESTISZTASAG!
€S KORNYEZETVEDELMI KF1

SZEKHELY 1138 Budapest, Vaci Gt 182.
LEVELCIM 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
TELEFON: +36 1296 3755

WEB: www ftszv hu

E-MAIL: ftszv@ftszv.hu

telefonos jelzés elmaradasat jelezték. Azonban fontos megjegyezni, hogy
tarsasagunknak nincs ilyen kotelezettsége. Mikdézben a szallitdssal kapcsolatos
panaszok szama az el6z6 évihez képest 238-rol 288-ra emelkedett, a jogos

panaszok szama megis

csokkent, 76-rol 75-re.

4/c. abra

Munkatarsak helyszini magatartasa, 2019.

® Elégedett volt
m Nem volt elégedett

__ soabra

Munkatarsak helyszini magatartasa, 2020.

® Elégedett volt
® Nem volt elégedett

4.5. Az 5/a. és 5/b. szamu abrakkal hasonlithatjuk 6ssze, hogy a megkeérdezett
felhasznalok Tarsasagunk mely elérhetéségén keresik leginkabb segitséglinket,
vagy varnak valaszt Ugyfélszolgalatunktél. Rendelkezésikre all elektronikus
tovabba telefonos és személyes ugyfélszolgalat.

vagy postai levélcim,
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2019.10.29-én adatbiztonsagi okokbol megszlintettik online megrendelés-
feluletiinket, igy erre vonatkozdéan nem készithettiink 2020-ban meérést. 2019-
ben a megkérdezett partnereink legnagyobb része, 73 %-a valasztotta a
telefonon torténé érdeklédést, Ugyintézést, megrendelést, mely vélhetben
egyszer(ibb, gyorsabb és interaktiv szamukra, mig 2020-ban ez az arany 70 %-
ra csoOkkent. A személyes ugyfélszolgalat 2020.03.30-t61 06.05-ig heti egy
napon, szerdanként, majd ezt kdvetbéen fokozatosan névelte nyitva tartasi
idejét. Egészségugyi okokbdl az uUgyfelek inkabb a telefonos és e-mailben
torténd Ugyintézest valasztottak, de alapvetéen csokkent ezen idészakban a
Tarsasagunknal Ugyintézést kezdeményezék szama. Az gyfélszolgalati
munkaban résztvevé munkatarsaink igyekeztek empatiaval, szakértelemmel és
evente oktatott kommunikaciéval megfelelni ezen elvarasoknak.

Sla. abra - =

Ugyfélszolgalati elérhetdségek
4% igénybevétele 2019.

Wo\

m Telefonos ligyfélszolgalat

® Személyes ligyfélszolgalat
® Elektronikus (e-mail, online-
honlap)

o Postai levél

® nem volt még sziikség ra
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5/b. abra

Ugyfélszolgalati elérhet6ségek
igénybevétele 2020.

m Telefonos tigyfélszolgalat
m Személyes tigyfélszolgalat
m Elektronikus (e-mail)

® Postai levél

® nem volt még szikség ra

4.6. Fontosnak tartjuk fogyasztoink idében térténé, hatékony és telies kori -
tajékoztatasat, melyet a hivatalos honlapunkon, telefonon, ugyfélszolgalati
irodankban, személyes levélben, valamint a DBH Zrt. altal eléallitott
szamlainkon is megteszink. A megkérdezettek az informacié beszerzési
forrasaikra adott valaszaibol (6/a. és 6/b. abra) lathatd, hogy nagyobb aranyuk —
2019-hez hasonléan - a telefonos lgyfélszolgalatot részesiti elényben, majd
ezt kovetben internetes weboldalunkat. A pandémia hatasara értheté okokbdl
csokkent a Személyes Ugyfélszolgalat latogatasa és a valaszadok nagyobb, 24
%-a nem tartotta fontosnak a kézszolgaltatasroél vald tajékozddast.
6/a. abra

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az
- = FTSZV-ré6l és a szolgaltatasrdl 20197

16% ® Internetes web oldal
® Elektronikus levél

u Telefonon

m Személyes

igyfélszolgalaton
® Nem tartja fontosnak
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6/b. abra

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az
FTSZV-rél és a szolgaltatasrol 2020.

w Internetes web oldal
25%

‘—\ ® Elektronikus levél

Telefonon

3%

m Személyes
lgyfélszolgalaton

» Nem tartja fontosnak

4.7.--Az -ugyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok Ugyintézésre -
Tarsasagunk kiemelt figyelmet forditott ebben az évben is (7/a. és 7/b. abrak).
A jarvanyhelyzet okozta bizonytalansag miatt kiillénés tapintattal, megértéssel
és segitséggel fordultunk tGgyfeleink felé. A felmérés szerint 2019. évben 95 %,
2020-ban 93 %-os elégedettséget értunk el a megkeresések/panaszok
kezelése soran. A 2020. évben benyujtott valamennyi, 3006
megkeresés/panasz kapcsan ugyfélszolgalatunk megtette intézkedését és a
Fogyasztovedelmi Térvényben eldirt hataridén belal megkulldte azokra érdemi
valaszat. Fogyasztévédelmi jogorvoslati eljaras egy esetben indult a Budapesti
Bekeltetd Testiletnél, amelyet a Testilet végzéssel megsziintetett a panasz
megalapozatlansaga miatt.

- - ~ [la.@bra B -
Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés — -
o 2019.

® Elégedett

® Nem volt elégedett
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7/b. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés
2020.

» Elégedett

® Nem volt elégedett

4.8. A 8/a. és 8/b."abrak a panaszkezeles eljarasi rendjét-mindsitik. "Az eljarasi -
rendet folyamatosan harmonizaljuk az 1997. CLV. fogyasztovédelmi tdérvény, a
72/2013.(X.14.) Fovarosi Koézgyllési rendelet, a Koézszolgaltatasi szerzédés,
valamint egyéb vonatkoz6 jogszabalyok valtozasaival, és az ugyfélpanaszok
altal tudomasunkra jutott valdés helyzetekbél levont kovetkeztetéseket is
beépitjik folyamatainkba. Az egyes panasztipusokhoz tartoz6 eljarasi rendet
Uzletszabalyzatunkban tesziink kézzé. A jogszabalyi valaszadasi hatarid6t
minden a 3006 esetben betartotta Tarsasagunk. Azon ugyek, amelyek
tarsszervi, vagy hatésagi egyeztetést, illetve helyszini szemlét igényelnek, a
torvény 30 napos valaszadas Ez utébbiak esetében a 15 napos hataridé
hosszabbitasrol az érintettek irasban tajékoztatast kaptak. A Tarsasag
ugyfélszolgalati és back-office csoportja a koézszolgéltatasi tevekenyseéggel
~kapcsolatos valamennyi reklamaciét kezeli. A megkeresésre, panaszra adott
valasz célba éréséhez azonban feltétlenil fontos a fogyaszté pontos levelezési
cime, mely kozterileti elnevezés, hazszamozas, vagy valtozas atvezetésének
hianya esetén nem valdsulhat meg.
A megkeresések, panaszok legnagyobb része, jellegébdl adddodan, tovabbi
kivizsgalast igényel (csatornara koétés miatti szamlakorrekcid, csotorés
bejelentése, koézszolgaltatas igénybevételi kotelezettség aldli mentesség,
fogyasztoi adatvaltozas, szamlareklamacio), tehat a fogyaszto irasbeli érdemi
bejelentését kdvetéen kerilhet sor annak kivizsgalasara és megvalaszolasara,

DATUM:
2021.01.11.

OLDALSZAM:
15/25



: = LEVELCIM 1211 Budapest. Nagy-Duna sor 2.
ES KORNYEZETVEDELMI KFT . 6 1 266 3755

WEB: www.ftszv.hu
' AFOVAROSI VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL fszv@ftszy hu

r‘t: rsz\f FOVAROSI TELEPULESTISZTASAGI SZEKHELY: 1138 Budapest, Vaci ut 182.

R

ezen esetekben azonnali valaszadasra nem kerul sor, noha a fogyaszt6 a
lehetd leggyorsabban kivanna ugyét elintézettnek tekinteni.

8/a. abra

[
‘ ’ r - r - rr I 4

| Valaszadasi hatarido panasz esetén

! 2019. |
|

m Azonnal kapott valaszt :

® 15 napon belll kapott
valaszt

® 15 napon tul kapott
valaszt

& Egyaltalan nem kapott ~ 5
valaszt

® Nem volt panasza

B B _8/_b. ébr_a

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén
2020.

9%

® Azonnal kapott valaszt

2% .
1% & 15 napon beliil kapott
vélaszt

¥ 15 napon tul kapott valaszt

o Egyaltalan nem kapott
vélaszt

® Nem volt panasza

4.9. Az FTSZV Kift. altal 2020. évben nyujtott szolgaltatasok minéségével
kapcsolatos monitoroz6 kérdésre a megkérdezettek 96 %-a (2019-ben 97%-a)
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Al gt

AT

felelt elégedettséggel (9/a és 9/b abrak). Az eredmény azt mutatja
Tarsasagunk szamara, hogy a meért teruleteken az ugyfélszolgalatot és a
helyszini munkavégzést ellatd munkavallalék szakmai felkésziltségét — a
kivételes kérulmények kozott - a tavalyi évhez hasonléan eértékelik
megrendeldink. Tarsasagunk mindent megtesz , hogy a kdvetkezé gazdasagi
évben ezen az eredményen javithassunk.

9/a abra

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége

és a szolgaltatas mindsége 2019.
3%

m Elégedett

® Nem elégedett

9/b. abra

A munkatarsaink szakmai felkészliltsége
és a szolgaltatas mindsége 2020.

® Elégedett

® Nem elégedett
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4.10. A koézszolgaltatas fontos és érzékeny pontja a szamlakiallitas, mellyel
kapcsolatban rendszeresen meg kell vizsgalnunk, hogyan értékelik fogyasztoink
a kézhez kapott szamlakat (10/a. és 10/b. abrak). Fogyasztdinknak fontos
szempont, hogy rajta van-e a szamlan minden ahhoz sziikséges informacio,
beazonosithassak a szolgaltatot, a szolgaltatast, adott idészaki fogyasztasukat
és ily médon ellenérizhessék koltségeiket. A szamlamagyarazatot 2020-ban a
Dijbeszed6 Holding Zrt. altal november 1-jétél december 15-ig bemutatott, 4
dekadban keszitett szamlacsomagokhoz mellékeltik, az egységes
szamlakeéprol sz6l6 2013. évi CLXXXVIII. térvényben foglaltak szerint. A tavalyi
megkérdezettek 55 %-os elégedettséghez képest ez évben valaszadodk 47 %-a
tartja attekinthetének szamlainkat.

Az értékelés szerint 8 %-kal nétt azok szama, akik nem nézik meg, nem kovetik
nyomon a szamlaképet.

10/a. abra

Kbézlizemi szamla pontossaga,
attekinthet6sége 2019.

m Attekinthetének tartja
m Nem attekinthetd, nem érti

# Nem nézte meg/nem
fontos = -
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10/b. abra

Kozuizemi szamla pontossaga,
attekinthet6sége 2020.

|
|
w Attekinthetének tartja “

® Nem attekinthetd, nem
érti

» Nem nézte meg/nem
fontos

- - - z S =

4.11. A 2013-ban torvény altal bevezetett rezsicsbkkentés a magyarorszagi
természetes személyek részére nyujtott kézszolgaltatasi dijak csdkkentését és
valtozatlansagat eredményezte. Tarsasagunk elszamolasa és szamlaképe
mindenben megfelel a torvényi elbirasoknak, az allami intézkedés hatasanak
fogyasztdéi visszajelzését rendszeresen szamon tartjuk. 2019-ben a
megkérdezettek 47 %-a, 2020-ban 42 %-a értékelte ugy (11/a. és 11/b. abrak),
hogy egyértelmlen kiszamithatéak kozizemi koltségei és jelentkezik szamukra a
megtakaritas.

11/a. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2019.

—— - e -—

m Igen, érezhet6

® Nem/nem tudja
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11/b. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2020. |

» Igen, érezhetd

® Nem/nem tudja

4.12. A szolgaltatasi igény bejelentésére-tobb modon  allunk partnereink
rendelkezésére, Telefonos Ugyfélszolgalatunk, Személyes Ugyfélszolgalatunk
és elektronikus levél altal. A weboldalunkon 2019.10.28-ig tGzemel6é online
rendelésfellletet adatvédelmi okokbdl megszintettik, igy a felméréssel
Tarsasagunk internetes weboldal ismeretségét mérjik fel. A valaszok azt
mutatjak, hogy a valaszaddék tébb mint fele ismeri és igénybe is vette
honlapunkat, ahol fontos és aktualis informaciokat, hireket talal Tarsasagunkrol,
a kbzszolgaltatasroél és tgyintézésének modjardl (12/a. és 12/b. abrak).

12/a. ébfa

Online megrendelés ismertsége 2019.

— -— = -
— —

® Ismeri, igénybe vette
M Ismeri, nem vette igénybe

® Nem ismeri
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12/b. abra

| FTSZV web-oldal ismertsége 2020.

w Ismeri, igénybe vette

M Ismeri, nem vette igénybe

5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy Tarsasagunk a rendelkezésére alld
er6forrassal és szakértelemmel képes a nem kdézmiivel 6sszegyljtott haztartasi
szennyvizzel kapcsolatos kdzszolgaltatast magas szinvonalon és hatékonyan
ellatni. Meg tud felelni a kézszolgaltatasért felelés Févarosi Onkormanyzat, a
kdézszolgaltatas szakmai ellenérzeséert felelés hatésag, valamint a budapesti
kozszolgaltatast igénybe vevdé ingatlantulajdonosok altal tamasztott
elvarasoknak. Ugyanakkor az is megmutatkozik, hogy az orszagunkat érinté
__ krizishelyzet varatlan nehézségek elé allitotta a Tarsasagot. Mindezek ellenére
dolgozdink fegyelmezetten és kitartassal végezték feladataikat, melynek
készénhetéen Ujabb megoldasokkal, ésszeri munkaszervezéssel és
felelésséggel fenntartjuk a biztonsagos és folyamatos szolgaltatast.

A kérddiv utolso, 13. kérdésében a Tarsasag munkajat a valaszadok 15 %-a
elfogadhatonak, 40 %-a jé/megfelelének, 45 %-a kivalonak mindsitette, mely
eredményt Tarsasagunk 6réommel vett tudomasul. Jévébeni célkitizésunk, hogy
az alabbi reszteriileteken mért eredményeket tovabb néveljik, a kimagaslokat
pedig megtartsuk.
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13. abra
2019 2020
Megnevezés Elégedett Elégedettség Elégedett Elégedettség
Igen | Nem aranya % Igen | Nem aranya %
235 27 89 286 46 86
Helyszini munkavégzés
249 13 95 315 17 95
Munkatarsak magatartasa
58 3 95 68 5 93
Panaszkezelés
168 5 97 137 5 96
Szakmai felkésziiltség
263 0 100 331 1 100
FTSZV munkaja

6. Melléklet (KérdGiv)

2020. Kérdoiv

(A valaszadas 6nkéntes és névtelen)

1. Mikor rendelt utoljara szolgaltatast az FTSZV Kft-t61?
e 1 éven belll
e 1 évnélrégebben

e 2015 6ta még nem rendeltem

2. Az On altal kért idépontra vettiik 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 idépontokbél valasztottam
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e Nem tudja/Nem emlékszik

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

o Nem tudja/Nem emlékszik

4. Mennyire volt elégedett kollégaink helyszini munkavégzésével,
e Elégedett volt
e Nem volt-elégedett (tovid indoklast.is kérunk szépen): _ . -

és munkatarsaink magatartasaval, viselkedésével?
e Elégedett volt

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

5. Ugyei intézésénél melyik iigyfélszolgalati elérhetéséget szokta igénybe venni
_leggyakrabban? _
o Telefonos Ggyfélszolgalat
e Személyes ugyfélszolgalat
e Elektronikus levél
e Postai levél

¢ nem volt még szukség ra
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6. Az FTSZV Kft.-rél, a kbzszolgaltatasunkkal kapcsolatos aktualitasokrol mely
modon informalédik?

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

e Elektronikus levél utjan (e-mail)

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

e Személyes Ugyfélszolgalaton

¢ Nem tartom fontosnak az informaciok beszerzését

7. Mennyire volt elégedett az esetleges probléma- és panaszkezeléssel, az
iigyfélszolgalaton dolgoz6é munkatarsak munkajaval, munkavégzésével?
»_ Elégedett volt - = - = 3 s -
e Nem volt elégedett

e Nem volt még reklamacidja

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

¢ Nem veltpanasza - —— =

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

o Elégedett

¢ Nem elégedett

¢ Nem tudja/Nem igényelte
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10. Elégedett-e a kapott kdzszolgaltatéi szamla pontossagaval, attekinthetéségével?
o Attekinthetének és érthetének tartja
¢ Nem attekinthet6 és nem érti a szamlat

¢ Nem nézte meg/nem fontos

11. Erezhet6-e a kozszolgaltatasunk tekintetében is bevezetett, 10%-os
rezsicsokkentés hatasa az On havi kiadasaiban? (Csak lakossagi fogyasztoknak)
e lIgen, egyértelmlen érezhet6 (kevesebbet fizet)

o Nem/Nem tudja / Nem kéveti nyomon a havi kiadasait

12. Ismeri Tarsasagunk interneten elérheté www.ftszv.hu web-oldalat, ahol fontos
informaciokat talal a kzszolgaltatasrol?
e Ismeri, és mar béngészett rajta

e Nem ismeri

13. Osszességében - egy 4 fokozatd skalan - milyennek értékeli az FTSZV Kift.

munkajat?

1 = Elfogadhatatlan 2 = Elfogadhaté 3 = J6/Medfeleld 4 = Kivalé

— wo - —

Budapest, 2020. szeptember 14.
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