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A felmérés elozményei

2012. marcius 1-jétol a Tarsasag az 59/2011. (X. 12.) Fovarosi Kozgytilés rendeletében
meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jét6] pedig a 72/2013. (X. 14.)
Fovarosi Kozgyiilési rendelet keretein beliil végzi a fovaros kozigazgatasi hataran beliil
keletkez6 nem kozmiivel Osszegyijtott haztartasi szennyviz begyljtését, szallitasat,
artalommentes elhelyezését, mint kozszolgaltatd. A Tarsasag kozszolgaltatoi
kotelezettségeit a Budapest Fovaros Onkorményzattal ktott Kozszolgaltatasi Szerzodés
tartalmazza.

Az FTSZV Fovarosi Telepiiléstisztasagi ¢s Kornyezetvédelmi Kft. (a
tovabbiakban: FTSZV) a 2021. évi kozszolgaltatasi tevékenysége soran célul tizte ki,
hogy a megszokott szakértelem és szolgaltatoi, gazdalkodoi szemléleten feliil a lehetod
leghatékonyabban végezze a Tarsasag szolgaltatasi és tigyfélszolgalati, panaszkezelési
feladatait.

Figyelembe véve azon tényt, mely szerint a 2013. évi CXIV. toérvény 2013. julius
1-t6l a természetes (lakossagi) személyek részére érvényesitett 10 %-os rezsicsokkentett
hatosagi arak 9. éve valtozatlanok, az FTSZV — hasonléan a tobbi kozszolgaltatohoz —
folyamatosan keresi, alkalmazza azon koltség- és folyamatoptimalizalé megoldasokat,
melyekkel a miikodési koltségeiben megtakaritast érhet el.

Az elézd évhez hasonloan, 2021-ben is Tarsasagunk gazdalkodasara és
tevékenységére a legnagyobb hatassal a vilagméreti COVID-19 jarvany okozta
veszélyhelyzet és az ez ellen valo intézkedések gyakoroltak. A jarvany elleni védekezeés
abszolit prioritast élvezett folyamataink soran. Tarsasdgunk munkavallaléiért,
megrendel6iért és partnereiért érzett felelosségével azonnali és atfogd intézkedéseket
hajtott végre. Figyelemmel a hatalyos jogszabalyokra, Tarsasagunk vezetése ¢€s
tulajdonosi krizismenedzsment testiilete azonnali védekez6 intézkedéseket vezetett be,
melyek alapjan a kozszolgaltatas folyamatosan, zokkendmentesen és biztonsagosan
fenntarthato. 2020 oktoberét6l a Tarsasag és munkavallaloi Gjra felkésziiltek, a sziikséges
védoeszkozoket ¢és fertdtlenitoszereket emelt szinten készleteztilkk, a fizikai
munkavallalok nap 10 orés, 1 heti véltasos szolgaltatasi munkaido-beosztasara tértiink at,
mely biztositotta, hogy folyamatosan készen alljon egy egészséges, teljes valtisos
miiszak. A szellemi munkaviéllalok a korabbiakhoz hasonloan tértek at a home-office
munkavégzésre, melyet korszerli, mobil szamitastechnikai és hirkozlési eszkozok,
valamint a magas szinvonalu [T hattértamogatas biztositott.

A kozszolgaltatasra kotelezett ingatlantulajdonosok szamara Kkiterjesztettik az
elektronikusan intézheté iigyek fajtait, igy akar otthonr6l is, egyszeriien ¢€s
kontaktmentesen nyujthattak be megkereséseiket, panaszaikat valamennyi kategoériaban,
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csokkentve ezaltal az utazas és az ligyfélszolgalati iroda latogatasa altali egészségiigyi
kockazatot.

A kozszolgaltatas folyamatos fenntartisa mellett Tarasagunk beszallito
partnereinek biztonsagara is figyelmet forditott a kontaktmentes munkafolyamatokkal és
megrendeléseinkkel enyhitettiik a jarvany okozta gazdasagi nehézségeiket, egyuttal az 0
helytallasuk is hozzasegitette Tarsasagunkat az elért teljesitményhez.

2021. majus 17. és 2021. majus 31. kozott lépesozetesen tértek vissza a szellemi
munkavallalok a home-office munkavégzésbél az irodaba, a fizikai munkavallalok
beosztasa valtozatlansaga mellett.

A Tarsasagunk altal nyilvantartott, kézszolgaltatasi kotelezettséggel biro, aktiv
statuszban 1évo partnerek éves szama 2020-ban, atlagosan 12.800, mely koziil havonta
1.745 (14 %), 2021-ben, szintén atlagos évi 12.400 partner koziil havonta 1.675 (14 %)
rendelt szennyviz szippantast. Eves szinten dsszesen 200.048 m®, havonta atlagosan
16.670 m® haztartdsi szennyvizet gylijtottek be szippanté autéink a budapesti
ingatlanokrol, atlagosan havi 2.809 cimr6l. A kiszolgalt cimek tekintetében a
tizenkettdbol 6 (hat) honapban teljesitettiink atlag felett, mely meglehetdsen rugalmas,
szakszerl és lojalis munkavégzést kivant a megrendelést felvevo, a jaratszervezo és
természetesen a szolgaltatast végzé munkatarsainktol.

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

Az ligyfélszolgalati megkeresések és panaszok szama a 2020. évhez képest
ndvekedett, mig korabban 3.006, 2021-ben 4.145 bejelentést rogzitettiink. A bejelentések
legnagyobb szamban (1.099) még mindig a f6- ¢és mellékmérés ingatlanok
kdzmiicsatorndas  szennyvizelvezetésre  torténd  csatlakozasara  vonatkoztak.
Ugyfélszolgalatunk megvizsgalta és rogzitette a CompConto integralt vallalatiranyitasi
rendszerben a kozszolgaltatdis megszinését, Pénziigyi csoportunk pedig ennek
megfeleloen elvégezte a sziikséges szamla korrekciokat.

2021-ben a Budapesti Békéltetdi Testiiletnél 3 (harom) eljaras indult, mindharom
esetben a Testillet megallapitotta, hogy az FTSZV a jogszabalyban foglaltaknak
megfelelden jart el, a fogyasztoi panasz megalapozatlan volt. A Budapest V. keriilet
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Foosztalya 1 (egy) esetben inditott jogorvoslati
eljarast Tarsasagunkkal szemben, mely soran a Hivatal megéllapitotta, hogy az FTSZV a
jogszabalyokban foglaltaknak megfelelden jart el, a fogyaszt6i panasz megalapozatlan
volt.
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2. A felmérés célja

A nem kozmivel GsszegyUjtott haztartasi szennyvizre €s a kozszolgéltatasra vonatkozo
jogszabalyi megfeleloségen alapuld hatékony szolgaltatas és gazdalkodas, tgyfeleink
elégedettsége és ennek mérése a kdzszolgaltatoktol elvarhatdé miikddés szempontjabol
elsdrendl fontossagu. A felmérés célja, hogy Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast
igénybevevok javaslatait, elvarasait, valamint képet kapjon a fogyasztéi piac
Tarsasagunkat illetd véleményérdl. A felmérés eredményébdl levont konzekvencidk
megfeleld tampontot nyujtanak egyes fejlesztési iranyelvek meghatarozasahoz is.

3. A felmérés modszertana

Az FTSZV altal a budapesti, kézmiicsatornaval nem rendelkezé ingatlantulajdonosai
szamara nyujtott kozszolgaltatast nagymértékben érinti a févaros teriiletén megvalosult
jelentés mértékii csatornakdzmi fejlesztés, ezért e valtozdsokhoz igazodva vettik a
felméréshez a mintavétel alapsokasagat.

Az el6z6 évekhez hasonloan a megrendeldi elégedettség szinvonalanak alakulasat
két teriilet (a Személyes Ugyfélszolgélat és a Telefonos Ugyfélszolgalat) segitségével
mértiik, mely teriiletek folyamatos miikddése elengedhetetlen szolgéltatdsunk magas
szinvonalon tartasahoz. Ez alapjan lehetség nyilt a Személyes Ugyfélszolgalaton
azonositas nélkiil, kérdoiv kitoltésével valaszolni a kérdésekre, illetve a kérddivben
foglalt kérdések feltevésével a Telefonos Ugyfélszolgalat is monitorozta a
megrendeldket, 6nkéntes és név nélkiili valaszadassal.

A készitett elemzéshez az adatokat a 2021. augusztus 15. és 2021. december 1.
kozott a Személyes, valamint a Telefonos Ugyfélszolgalatunkat megkeresé fogyasztok
szolgaltattak.

A megkérdezettek és valaszadok szama 275 16.

e Telefonon megkérdezettek szama: 240 {6
e Személyes ligyfélszolgalat adatai: 35 6

Az el6z6 évekhez képest a személyes tigyfélszolgalaton valaszt adok szamanak csokkenése
feltehet6en a jarvanyhelyzettel van 6sszefliggésben.
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4. Elemzések

4.1. Az FTSZV 2021-ben is fontosnak tartotta, hogy felajanlja a szolgaltatast a budapesti
ingatlantulajdonosok részére, valamint tudatositsa a kozszolgaltatas hatalya ala tartozo
felhasznalokban a rendszeres elszallittatasi kotelezettségiiket. Err6l a Tarsasag a
www.ftszv.hu internetes oldalon kozzétett Uzletszabalyzataban, telefonos IVR
bejelentkezd szovegében, a Személyes Ugyfélszolgdlaton, valamint egyes tajékoztato
levelében is k6zvetleniil informalja az ingatlantulajdonosokat.

Tekintettel az 5 (6t) év eléviilési idore, az 1. kérdésiinkkel a 2016. évtél hasonlitottuk
az esetlegesen utoljara rendelt szolgaltatast. Az 1/a. és 1/b. abrakat &sszehasonlitva
lathatjuk, hogy mig a 2020-ban a szolgaltatast egy éven beliil ismételten igénybe vevok
aranya 68 % volt, addig ez 2021-ben 86 %-ra nott. Ezzel parhuzamosan az egy évnél
régebben rendeltek ardnya 16 %-kal, az 5 évnél régebben rendelok aranya pedig 2 %-kal
csokkent.

1/a. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2020. |
| - |

m 1 éven belil
m 1 évnél régebben

2015 6ta nem

1/b. dbra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2021.

4%

® 1 éven beldl
1 évnél régebben |
2016 ota nem

DATUM: 2022.01.05. OLDALSZAM: 6/22




TELEFON: +36 (1) 296 3755
WEB: www ftszv hu

' AFOVAROSI VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL: ugyfelszolgalat@ftszv hu

ceagmmmaas

4.2. A szolgaltatasi igény bejelentésekor a szolgaltatasi idépont egyeztetése terén két
lehetoség all fenn. Egyrészt a megrendelést felvevd munkatars ajanl fel egy 3
munkanapon beliili idopontot, vagy a partner kéri ezt. Gyakran elfordul, hogy a
megrendelé 3 munkanapon kiviili teljesitési napot jelol meg. melyet Tarsasiagunk
természetesen teljesit, illetve a megrendelé 1 munkanapon beliil szeretné az idépontot,
amely a mar telitett kapacitasnal fogva nem lehetséges.

A szolgaltatasi idopont felajanlasat vizsgalva 2020-ban a megkérdezettek 40 %-a
sajat maga hatarozta meg a teljesitési idopontot (2/a. dbra), mig 2021-ben ez az arany 57
%-ra noétt (2/b. dbra). Ezzel parhuzamosan 2 %-kal kevesebben fogadtik el a
munkatarsaink altal felajanlott idopontot és 15 %-kal csokkent azok aranya, akik nem
tudtak hatarozott valaszt adni a kérdésre. (A fogyasztok egyre nagyobb szamban élnek az
elore programozott ,alland6” rendelési idopontokkal, mely kiszamithaté és elore
tervezhetd szamunkra.)

2/a. abra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2020.

m Igen, az altalam kért idépontra
vették fel a megrendelést

id6pontokbél vélasztottam

= Nem tudja/Nem emlékszik

DATUM: 2022.01.05.

2/b. abra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2021.

5%

® lgen, az altalam kért id6pontra
vették fel a megrendelést

idépontokbdl valasztottam

© Nem tudja/Nem emlékszik
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®m Nem, a kollégajuk altal megadott

m Nem, a kollégajuk altal megadott
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43. A tavalyi évben a COVID-19 veszélyhelyzet miatti gyakori home-office
munkavégzés, valamint sok tiinnepnapi hosszi hétvége miatt a haztartasokban
ugrasszertien megndvekedett a szennyviztermelés és a szolgaltatasi igény is.
Figyelemmel a krizis munkarendre is, kapacitdsunk maximalisan kihasznalt volt.
Kozvetleniil az iinnepek elott és utan vélaszthaté szolgaltatasi idopontok atmenetileg
csokkentek, a Tarsasagunk altal felajanlott idopontok pedig nem minden esetben estek
egybe a megrendel6k kivansagaval. Ez a tavalyi krizishelyzet hatasara bekdvetkezett
megrendeloi elégedettség visszaesése idénre rendezodott: amig 2020-ban a szolgaltatas
felkinalt id6pontjara (vdlasztott és megajanlott, 3/a. abra) 62 % volt, 2021-ben ez 92 %-
ra novekedett (3/b. abra).

3/a. abra

Elégedett volt-e a felkinalt idéponttal? 2020. ‘

W Elégedett volt ‘

® Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem emlékszik

3/b. dbra

! Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal? 2021. ‘

2%

m Elégedett volt
®m Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem emlékszik
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4.4, Mint ahogyan a 4.3. pontban is szemléltettiik, 2021-ben a munkatarsak helyszinen
végzett tevékenységével (4/a. és 4/b. abra) 10 %-kal tébben voltak mar elégedettek a
valaszadok. Jellemzoen az idobeni elcstszast, €s a kevesebb mennyiség felszippantasat
jelolték meg a valaszadok. Ugyanakkor a jogos szallitasi reklamaciok szama az elmult
évhez képest 75-r61 70-re csokkent.

4/a. dbra

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2020.

W Elégedett volt
m Nem volt elégedett

4/b. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2021.

= Elégedett volt
m Nem volt elégedett
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4.5. A munkatérsak helyszini magatartasara vonatkozo visszajelzések alapjan 2020-ban
95%-o0s volt az elégedettek szama, 2021-ben ez 99 %-ra emelkedett (5/a. és 5/b. dbra). A
megjeldlt kifogds ,,valtozo™ volt, ami feltehetéen arra vonatkozik, hogy volt olyan kolléga
is, akivel nem voltak elégedettek. Mikozben a szallitassal kapcsolatos panaszok szama is
282-r6l 189-re csokkent az el6z6 évihez képest, ezzel parhuzamosan a jogos panaszok
szama is csokkent, 75-r61 70-re.

5/a. abra

Munkatdrsak helyszini magatartasa, 2020.

5%

= Elégedett volt
® Nem volt elégedett

5/b. abra

Munkatarsak helyszini magatartasaval 2021.

® Elégedett volt
® Nem volt elégedett
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4.6. Az 6/a. és 6/b. szamu abrakkal hasonlithatjuk 6ssze, hogy a megkérdezett
felhasznalok Tarsasagunk mely elérhetoségén keresik leginkabb segitségiinket, vagy
varnak valaszt tligyfélszolgalatunktdl. Rendelkezésiikre all elektronikus vagy postai
levélcim, tovabba telefonos és személyes ligyfélszolgalat. 2020-ban a megkérdezett
partnereink legnagyobb része, 70 %-a valasztotta a telefonon torténd érdeklodést,
ligyintézést, megrendelést, mely vélhetoen egyszeriibb, gyorsabb ¢€s interaktiv szamukra,
mig 2021-ben ez az arany tovabb emelkedett 87 %-ra. Ez a novekedés elsdsorban azzal
magyarazhat6, hogy 2020-ban a megkérdezettek 17%-nak nem volt sziksége az
tigyfélszolgalatra, mig 2021-ben ez az arany csupan 1% volt. Ez egyuttal azt is jelenti,
hogy az ligyfél elégedettség felméréséhez nagy aranyban sikeriilt olyan fogyasztokbol
mintat venni, akiknek teljes kori tapasztalata lehetett Tarsasagunkkal.

6/a. abra
Ugyfélszolgalati elérhet&ségek igénybevétele

2020.

m Telefonos ugyfélszolgalat

m Személyes Ugyfélszolgalat

“ Elektronikus (e-mail)

® Postai levél

® nem volt még sziikség ra ‘

\

6/b. abra

Ugyfélszolgalati elérhet6ségek igénybevétele !
2021.

2% _ 0% 1%

m Telefonos tgyfélszolgdlat
m Személyes tigyfélszolgdlat
© Elektronikus levél

M Postai levél [

= Nem volt még sziiksége ra
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4.7. Fontosnak tartjuk fogyasztoink idoben torténd, hatékony és teljes kori tajékoztatasat,
melyet a hivatalos honlapunkon, telefonon, ligyfélszolgalati irodankban, személyes
levélben, valamint a DBH Zrt. altal eloéllitott szamlainkon is megtesziink. A
megkérdezettek az informacio beszerzesi forrasaikra adott valaszaibol (7/a. és 7/b. dbra)
lathato, hogy a telefonos tigyfélszolgalatot elényben részesitok szama a 2020-as évi 45
%-16l, 2021-ben 78 %-ra novekedett. A fogyasztok tudatosabba valasat mutatja, hogy a
valaszadok 2021-ben csak 5%-a nem tartotta fontosnak a kozszolgaltatasrél valo
tajékozodast, mig ez az arany 2020-ban 24 % volt. Ez 6sszefiigghet azzal is, hogy az idei
minta reprezentativabbnak sikerdilt.

7/a. abra

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

W Internetes web oldal

25%

m Elektronikus levél
w Telefonon
W Személyes

lgyfélszolgalaton
® Nem tartja fontosnak

7/b. abra

a szolgaltatasrol 2021.

7% 9% ® Internetes weboldalrél
(www.ftszv.hu)

A fogyasztok tajékozodasi szokasa az FTSZV-rél és

m Elektronikus levél utjan

= Telefonon (06/1/296-37-
55) [

m Személyes ‘
ugyfélszolgdlaton ‘

|

|

I

m Nem tartja fontosnak az
informaciok beszerzését
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4.8. Az ligyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok iigyintézésre Tarsasagunk kiemelt
figyelmet forditott ebben az évben is (8/a. és 8b. dbra). A jarvanyhelyzet okozta
bizonytalansag miatt kiilonds tapintattal, megértéssel ¢és segitséggel fordultunk
tigyfeleink felé. A felmérés szerint a panaszkezeléssel kapcsolatos tigyintézés 2020-as
évben 93 %-rél, 2021-ben 97 %-ra emelkedett. A 2021. évben benyujtott valamennyi,
4.141 db megkeresés/panasz kapcsan iigyfélszolgalatunk megtette intézkedését és a
Fogyasztovédelmi Torvényben eloirt hataridén beliil megkiildte azokra érdemi valaszat.
Fogyasztovédelmi jogorvoslati eljaras 3 (harom) alkalommal indult a Budapesti
Békéltetd Testiiletnél, mindharom esetben a Testiilet végzéssel megsziintetett a panasz
megalapozatlansaga miatt.

8/a. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2020.

" Elégedett

m Nem volt elégedett

8/b. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2021.

m Elégedett volt

m Nem volt elégedett
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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 térvény, a 72/2013. (X.
14.) Fovarosi Kozgytlési rendelet, a Kozszolgaltatdsi szerzodés, valamint egyéb
vonatkozé jogszabélyok véltozasaival, és az tigyfélpanaszok altal tudomdasunkra jutott
valos helyzetekbdl levont kovetkeztetéseket is beépitjikk folyamatainkba. Az egyes
panasztipusokhoz tartozd eljarasi rendet Uzletszabalyzatunkban tesziink kézzé. A
jogszabalyi valaszadasi hataridot mind a 4.141 esetben betartotta Tarsasagunk. Azon
tigyek, amelyek tarsszervi, vagy hatosagi egyeztetést, illetve helyszini szemlét
igényelnek, a térvény 30 (harminc) napos vélaszadas Ez utobbiak esetében a 15 (tizendt)
napos hataridé hosszabbitasrol az érintettek irasban tajékoztatast kaptak. A Tarsasag
személyes €s back-office iigyfélszolgalata a kzszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos
valamennyi reklamaciot kezeli. A megkeresésre, panaszra adott valasz célba éréséhez
azonban feltétleniil fontos a fogyaszto pontos levelezési cime, mely kozteriileti elnevezés,
hdzszamozas, vagy valtozas atvezetésének hidnya esetén nem valésulhat meg.

9/a. dbra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2020.

9%

) ® Azonnal kapott vélaszt

%

1% ® 15 napon belil kapott valaszt
© 15 napon til kapott valaszt

m Egydltalan nem kapott valaszt

# Nem volt panasza

9/b. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2021.

m Azonnal kapott vélaszt
® 15 napon beliil valaszt kapott

715 napon tudl kapott valaszt

® Egyaltalan nem kapott valaszt

= Nem volt panasza
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A megkeresések, panaszok legnagyobb része, jellegéb6l adoddan, tovabbi
kivizsgalast igényel (csatornara kotés miatti szamlakorrekeio, csotorés bejelentése,
kozszolgaltatds igénybevételi kotelezettség aloli mentesség, fogyasztéi adatvéltozas,
szamlareklamécio), tehat a fogyaszto irasbeli érdemi bejelentését kovetden keriilhet sor
annak kivizsgalasara ¢s megvalaszolasara, ezen esetekben azonnali valaszadasra nem
kertil sor, noha a fogyaszté a lehet6 leggyorsabban kivanna iigyét elintézettnek tekinteni.

DATUM: 2022.01.05. OLDALSZAM: 15/22
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4.10. Az FTSZV déltal 2021. évben nytjtott szolgaltatasok mindségével kapcsolatos
monitorozd kérdésre a megkérdezettek 53 %-a (2020-ban 41 %-a) felelt elégedettséggel
(10/a. és 10/b. abra). A nem elégedett 2020-as valaszadok 2 %-4t tette ki, mig 2021-re ez
mar szazalékban nem is volt kifejezhet6. Az eredmény azt mutatja Tarsasagunk szamara,
hogy a mért teriileteken az tigyfélszolgalatot és a helyszini munkavégzést ellato
munkavallalok szakmai felkésziiltségét — a kivételes koriilmények kozott — a tavalyi
¢vhez hasonléan értékelik megrendeldink. Tarsasagunk mindent megtesz, hogy a
kovetkezd gazdasagi évben ezen az eredményen javithassunk.

10/a abra

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége
és a szolgaltatas mindsége 2020.

W Elégedett

m Nem elégedett

Nem tudja/nem igényelte '
2%

10/b. abra

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége |
és a szolgaltatas mindsége 2021.

m Elégedett
B Nem volt elégedett

" Nem nézte meg/nem fontos
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4.11. A kozszolgaltatas fontos és érzékeny pontja a szamlakiallitas, mellyel kapcsolatban
rendszeresen meg kell vizsgalnunk, hogyan értékelik fogyasztoink a kézhez kapott
szamlékat (/1/a. és 11/b. dbra). Fogyasztdinknak fontos szempont, hogy rajta van-e a
szamlan minden ahhoz sziikséges informacio, beazonosithassik a szolgaltatot, a
szolgéltatdst, adott idészaki fogyasztasukat és ily modon ellenérizhessék koltségeiket. A
szamlamagyarazatot 2021. évben a Dijbeszedé Holding Zrt. altal 2021. november 15-ét61
2022. januar 15-ig bemutatott, 4 (négy) dekadban készitett szamlacsomagokhoz
mellékeltiik, az egységes szamlaképrdl szolo 2013. évi CLXXXVIIL térvényben
foglaltak szerint. A tavalyi megkérdezettek 47 %-os elégedettséghez képest ebben az
évben vélaszadoknak mar 66 %-a tartja attekinthetének szamlainkat. Ezzel parhuzamosan
azok szama, akik viszont nem értik a szamlat a 2020-as 10 % helyett 2021-ben mar csak

2% volt.
11/a. dbra
Kozlizemi szamla pontossaga, attekinthetdsége ‘
2020. |
|
w Attekinthetének tartja ‘
f m Nem attekinthetd, nem érti |
“ Nem nézte meg/nem fontos ‘
11/b. dbra
i |
Ko6zuzemi szamla pontossaga, attekinthetdsége |
2021. ‘
w Attekinthetének és érthetének
tartja
® Nem attekinthet6 és nem értia |
szamlat
" Nem nézte meg/Nem fontos ‘
|
DATUM: 2022.01.05. OLDALSZAM: 17/22
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4.12. A 2013-ban torvény éltal bevezetett rezsicsokkentés a magyarorszagi természetes
(lakossdgi) fogyasztok részére nyujtott kozszolgaltatasi dijak csokkentését és
véltozatlansagat eredményezte. Tarsasagunk elszamoldsa és szamlaképe mindenben
megfelel a torvényi eldirasoknak, az allami intézkedés hatasanak fogyasztoi visszajelzését
rendszeresen szamon tartjuk. Mig 2020-ban a megkérdezetteknek csak a 42 %-a, addig
2021-ben mar 51 %-a értékelte ugy (/2/a. és 12/b. dbra), hogy egyértelmiien kiszamithatdak
koziizemi koltségei és jelentkezik szamukra a megtakaritas.

12/a. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2020.

m Igen, érezhetd

® Nem/nem tudja

12/b. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2021.

m Igen, egyértelmiien érezhetd,
hogy kevesebbet fizet

® Nem/Nem tudja/Nem kdveti
nyomon a havi kiadasait
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4.13. A weboldalunkat 2020-ban 55 % ismerte, 2021-ben ez mar 59 %-ra emelkedett
(13/a. és 13/b. abra). A valaszok azt mutatjak, hogy a valaszadok tébb mint fele ismeri
és igénybe is vette honlapunkat, ahol fontos és aktudlis informaciokat, hireket talal
Tarsasagunkrol, a kozszolgaltatasrol és tigyintézésének modjarol. A tavalyi felméréshez
képest — a kérdést tovabb finomitva — mar az attekinthetdségrol is megkérdeztiik a
fogyasztokat, de a valaszadok koziil csak egyetlen egy nem tartotta attekinthetének.

13/a. abra

FTSZV web-oldal ismertsége 2020.

¥ Ismeri, és mar bongészett rajta

® Nem ismeri

13/b. dbra

FTSZV web-oldal ismertsége 2021.

m Ismeri, attekinthetének tartja

W Ismeri, de attekinthetetlennek
tartja.

= Nem ismeri.
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5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy Tarsasagunk a rendelkezésére allo erdforrassal
¢s szakértelemmel képes a nem kozmivel Osszegy(jtott haztartasi szennyvizzel
kapcsolatos kozszolgaltatast magas szinvonalon és hatékonyan ellatni. Meg tud felelni a
kozszolgaltatasért felelés Févarosi Onkorméanyzat, a kozszolgaltatas szakmai
ellenorzéséért felelos hatosag, valamint a budapesti kozszolgéltatast igénybe vevd
ingatlantulajdonosok altal tamasztott elvarasoknak. Ugyanakkor az is megmutatkozik,
hogy az orszagunkat érinté krizishelyzet vératlan nehézségek elé éllitotta a Tarsasagot.
Mindezek ellenére dolgozodink fegyelmezetten és kitartassal végezték feladataikat,
melynek koszonhetden 1jabb megoldasokkal, észszerli munkaszervezéssel és
felel6sséggel fenntartjuk a biztonsagos és folyamatos szolgaltatast.

A kérdbiv utolsd, 14. kérdésében a Tarsasag munkajat a valaszadok 1 %-a
elfogadhatonak, 22 %-a j6/megfelelonek, 77 %-a kivalonak mindsitette. Ezt az eredményt
Tarsasagunk o6rommel vett tudomasul. Jovébeni célkitlizésiink, hogy az alabbi
részteriileteken mért eredményeket tovabb ndveljiik, a kimagaslokat pedig megtartsuk.

ES KORNYEZETVEDELMI KFT. LEVELCIM: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2

14. abra
2020 2021
Megnevezés Elégedett | El¢gedettség | Elégedett | Elégedettség

Igen | Nem | aranya % Igen | Nem aranya %

286 46 86 265 10 96
Helyszini munkavégzés

315 17 95 273 2 929

Munkatéarsak magatartasa
68 5 93 78 2 98
Panaszkezelés

137 5 96 144 0 100
Szakmai felkésziiltség

331 1 100 275 0 100

Az FTSZV munkaja

DATUM: 2022.01.05.
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6. Melléklet (Kérdoiv)

2021-es iigyfélelégedettségi kérdoiv

(A vdlaszadas dnkéntes és névtelen!)

1. Mikor rendelt utoljira szolgaltatast az FTSZV Kft.-t61?
e | éven beliil.
e | évnél régebben.
e 2016 ota még nem rendelt.

2. Az On iltal kért idopontra vettiik fel a megrendelését vagy a kollégank altal felajanlott
idépontot vilasztotta?

e Igen, az altala kért idépontra vették fel a megrendelést.
e Nem, a kollégdjuk 4ltal megadott idépontokbdl valasztott.
e Nem tudja. / Nem emlékszik.

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

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

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

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

e Nem volt még sziiksége ra.

7. Az FTSZV Kft-rél, a kozszolgaltatisunkkal kapcsolatos aktualitasokrél hogyan
informalodik?
e [nternetes 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 munkatirsak munkajival, munkavégzésével?
e Elégedett volt.
e Nem volt elégedett (rovid indoklast is kériink szépen): ............
e Nem volt még reklamacidja.

9. Ha volt panasza, milyen vilaszadasi hataridével kapta meg vilaszunkat?
e Azonnal kapott vilaszt.
e |5 napon beliil valaszt kapott.
e 15 napon tal kapott vélaszt.
e  Egyaltalan nem kapott valaszt.
e Nem volt panasza.

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

11.  Elégedett-e a kapott kizszolgaltatéi szamla pontossagaval, attekinthetoségével?
e Attekinthetének és érthetének tartja.
e  Nem attekintheto és nem érti a szamlat (rovid indoklast is kériink szépen): ......
e Nem nézte meg. / Nem fontos.

12. Erezheté-e a kozszolgaltatasunk tekintetében is bevezetett, 10%-o0s rezsicsokkentés hatdsa
az On havi kiaddsaiban? (Csak lakossagi fogyasztoknal!)
e Igen, egyértelmiien érezhetd, hogy kevesebbet fizet.
e Nem./Nem tudja. / Nem kdveti nyomon a havi kiadasait.

13.  Ismeri (és mennyire tartja attekinthetének) Tarsasdgunk interneten elérheté www.ftszv.hu
web-oldalat, ahol fontos informaciékat talil a kizszolgaltatasrol?
e Ismeri, mar béngészett is rajta és attekinthet6nek tartja.
e Ismeri, probalt rajta bongészni, de nem tartja attekinthetének (rovid indoklast is kériink
szépen): .........
e  Nem ismeri. / Nem hasznal internetet.

14.  Osszességében — egy 4 fokozati skdlan — milyennek értékeli az FTSZV Kft. munkajat?
1 = Elfogadhatatlan 2 = Elfogadhato 3 =1Jo/ Megfeleld 4 = Kivalo

Budapest, 2021. augusztus 15.
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