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A felmérés el6zményei

2012. marcius 1-jét6l a Tarsasag az 59/2011. (X. 12.) Fovarosi Kozgytilés rendeletében
meghatarozottak szerint kezdte meg, 2013. november 1-jét6l pedig a 72/2013. (X. 14.)
Fovarosi Kozgyiilési rendelet keretein beliil végzi a fovaros kozigazgatasi hataran beliil
keletkez6 nem kozmiivel Osszegylijtott haztartasi szennyviz begyijtését, szallitasat,
artalommentes elhelyezését, mint kozszolgaltatd. A Tarsasdg kozszolgaltatoi
kotelezettségeit a Budapest Févaros Onkormanyzattal kotott Kozszolgaltatdsi Szerzédés
tartalmazza.

Az FTSZV Fovarosi Telepiiléstisztasagi és Kornyezetvédelmi Kft. (a
tovabbiakban: FTSZV) a 2022. évi kozszolgaltatasi tevékenysége soran célul tiizte ki,
hogy a megszokott szakértelem és szolgaltatoi, gazdalkodoi szemléleten feliil a lehetd
leghatékonyabban végezze a Tarsasag Szolgaltatasi és tigyfélszolgalati, panaszkezelési
feladatait.

Figyelembe véve azon tényt, mely szerint a 2013. évi CXIV. térvény 2013. jalius
1-t6l a természetes (lakossagi) személyek részére érvényesitett 10 %-os rezsicsokkentett
hatosagi arak 10 éve valtozatlanok, az FTSZV — hasonl6an a tobbi kozszolgaltatohoz —
folyamatosan keresi, alkalmazza azon koltség- és folyamatoptimalizalo megoldasokat,
melyekkel a miitkodési koltségeiben megtakaritast érhet el.

Mig az el6z6 években Tarsasagunk gazdalkodasara és tevékenységére a legnagyobb
hatassal a vilagméreti COVID-19 jarvany okozta veszélyhelyzet és az ez ellen valo
intézkedések gyakoroltak, addig a 2022-es ¢vben mar a haboris vészhelyzet és annak
kovetkezményeivel kellett megbirkoznia.

A Tarsasagunk altal nyilvantartott, kozszolgaltatasi kotelezettséggel bird, aktiv
statuszban 1évo partnerek éves szama 2021-ban, atlagosan 12.400, mely koziil havonta
1.675 (14 %), 2022-ben, szintén atlagos évi 11.000 partner koziil havonta 1.509 (14 %)
rendelt szennyviz szippantast. Eves szinten osszesen 176.908 mS, havonta atlagosan
14.742 m® haztartasi szennyvizet gydjtottek be szippantd autdéink a budapesti
ingatlanokrol, atlagosan havi 1.499 cimr6l. A kiszolgalt cimek tekintetében a
tizenkettébol 6 (hat) honapban teljesitettiink atlag felett, mely meglehetésen rugalmas,
szakszerli €s lojalis munkavégzést kivant a megrendelést felvevo, a jaratszervezd és
természetesen a szolgaltatast végzd munkatarsainktol.

A rendkiviili jarvany- és vészhelyzetek minden honfitarsunk szamara varatlan és
nehézségekbe iitkozé helyzeteket teremtett, melyben Térsasdgunk igyekezett a mar
megszokott, kivalo szinvonalon ellatni feladatat.

Az lgyfélszolgalati megkeresések €s panaszok szama a 2021. évhez képest
csokkent, mig korabban 4.145, 2022-ben 3.093 bejelentést rogzitettiink. A bejelentések
legnagyobb szamban (749) még mindig a f6- és mellékmérds ingatlanok kdzmiicsatornas
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szennyvizelvezetésre torténd csatlakozasara vonatkoztak. A back-office referensek
megvizsgaltak és rogzitették a CompConto integralt vallalatiranyitdsi rendszerben a
kozszolgaltatas megsziinését, Gazdasagi csoportunk pedig ennek megfelelden elvégezte
a sziikséges szamlakorrekcidkat.

2022-ben a Budapesti Békeéltetdi Testiiletnél 3 (harom) eljaras indult. Az egyik
esetben a Testiilet megallapitotta, hogy az FTSZV a jogszabalyban foglaltaknak
megfelelden jart el, a fogyasztoi panasz megalapozatlan volt. A masik két esetben pedig
egyezség sziiletett a fogyasztoval, mivel Tarasagunk arra torekszik, hogy a térvényes
keretek kozott minél inkabb a fogyasztok elégedettségére végezze munkajat. A Budapest
V. kertilet Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi FOosztalya egyetlen esetben sem inditott
jogorvoslati eljarast Tarsasagunkkal szemben.
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2. A felmérés célja

A nem kozmivel Osszegylijtott haztartasi szennyvizre és a kdzszolgaltatasra vonatkozo
jogszabalyi megfeleldségen alapuld hatékony szolgaltatds és gazdalkodas, iigyfeleink
elégedettsége és ennek mérése a kdzszolgaltatoktol elvarhaté mitkddés szempontjabol
elsérendil fontossagu. A felmérés célja, hogy Tarsasagunk megismerhesse a szolgaltatast
igénybevevok javaslatait, elvarasait, valamint képet kapjon a fogyasztdéi piac
Tarsasagunkat illetd véleményérol. A felmérés eredményébdl levont konzekvencidk
megfeleld tAmpontot nyujtanak egyes fejlesztési iranyelvek meghatarozasahoz is.

3. A felmérés modszertana

Az FTSZV altal a budapesti, kozmiicsatorndval nem rendelkezd ingatlantulajdonosai
szdmara nyujtott kozszolgaltatast nagymértékben érinti a fOvaros teriiletén megvalosult
jelentés mértékli csatornakozmii fejlesztés, ezért e valtozdsokhoz igazodva vettiik a
felméréshez a mintavétel alapsokasagat.

Az el6z6 évekhez hasonldan a megrendeldi elégedettség szinvonalanak alakuldsat
két teriilet (a Személyes Ugyfélszolgalat és a Telefonos Ugyfélszolgalat) segitségével
mértiilk, mely teriiletek folyamatos miikodése elengedhetetlen szolgaltatasunk magas
szinvonalon tartdsdhoz. Ez alapjan lehetdség nyilt a Személyes Ugyfélszolgalaton
azonositas nélkiil, kérdodiv kitdltésével valaszolni a kérdésekre, illetve a kérddivben
foglalt kérdések feltevésével a Telefonos Ugyfélszolgdlat is monitorozta a
megrendeldket, onkéntes és név nélkiili valaszadassal.

A készitett elemzéshez az adatokat — a korabbi évek gyakorlatahoz képest elértéen
— a 2022. januar 4. és 2022. december 1. kozott a Személyes, valamint a Telefonos
Ugyfélszolgilatunkat megkeresé fogyasztok szolgaltattak. Azért alkalmaztuk ezt a
kibdvitett iddintervallumot, hogy az ligyfelek elégedettségérél minél hitelesebb képet
kaphassunk.

A megkeérdezettek és valaszadok szama 312 (haromszaz-tizenketto) 0.

e Telefonon megkérdezettek szama: 300 (haromszaz) f6
e Személyes ligyfélszolgalat adatai: 12 (tizenkettd) f6

Az eldz6 évekhez képest a személyes iigyfélszolgalaton valaszt adok szdménak tovabbi
csokkenése a jarvanyhelyzet utan kialakult személyes kontaktusszdmok minimalizalasara
torekvo igényekkel lehet 6sszefliggésben.
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4. Elemzések

4.1. Az FTSZV 2022-ben is fontosnak tartotta, hogy felajanlja a szolgaltatast a budapesti
ingatlantulajdonosok részére, valamint tudatositsa a kozszolgaltatas hatalya alé tartozo
felhasznalokban a rendszeres elszallittatasi kotelezettségiiket. Errdl a Tarsasag a
www.ftszv.hu internetes oldalon kozzétett Uzletszabalyzataban, telefonos IVR
bejelentkezd szovegében, a Személyes Ugyfélszolgalaton, valamint egyes tajékoztatod
levelében is kozvetleniil informalja az ingatlantulajdonosokat.

Tekintettel az 5 (6t) év eléviilési idore, az 1. kérdésiinkkel a 2017. évt6l hasonlitottuk
az esetlegesen utoljara rendelt szolgaltatast. Az 1/a. és 1/b. abrdkat Osszehasonlitva
lathatjuk, hogy mig a 2021-ban a szolgaltatast egy éven beliil ismételten igénybe vevok
aranya 86% volt, addig ez 2022-ben 92%-ra nétt. Ezzel parhuzamosan az 1 évnél
régebben és az 5 évnél régebben rendeldk aranya pedig 3-3%-kal csokkent.

1/a. abra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2021.

4%

H 1 éven belil
H 1 évnél régebben

2016 6ta nem

1/b. 4dbra

Mikor rendelt utoljara szolgaltatast? 2022.

1%

1 éven beldl
M 1 évnél régebben

M 2017 6ta még nem redelt
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4.2. A szolgaltatasi igény bejelentésekor a szolgaltatasi idOpont egyeztetése terén két
lehetdség all fenn. Egyrészt a megrendelést felvevd munkatars ajanl fel egy 3
munkanapon beliili idépontot, vagy a partner kéri ezt. Gyakran elfordul, hogy a
megrendeld 3 munkanapon kiviili teljesitési napot jelol meg, melyet Tarsasagunk
természetesen teljesit, illetve a megrendeld 1 munkanapon beliil szeretné az idépontot,
amely a mar telitett kapacitasnal fogva nem lehetséges.

A szolgaltatasi idopont felajanlasat vizsgalva 2021-ben a megkérdezettek 57%-a
sajat maga hatarozta meg a teljesitési idépontot (2/a. abra), mig 2022-ben ez az arany
48 %-ra csokkent (2/b. abra). Ezzel parhuzamosan viszont 10 %-kal tobben fogadtak el
a munkatarsaink altal felajanlott idopontot és 1%-kal csokkent azok aranya, akik nem
tudtak hatarozott valaszt adni a kérdésre. (A fogyasztok egyre nagyobb szdmban élnek az
elére programozott ,alland6é” rendelési idépontokkal, mely kiszdmithaté és eldre
tervezhetd szamunkra.)

2/a. dbra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2021.

5%

M Igen, az altalam kért id6pontra
vették fel a megrendelést

H Nem, a kollégajuk altal
megadott id6pontokbdl
valasztottam
Nem tudja/Nem emlékszik

2/b. abra

A szolgaltatasi id6pont igénylése 2022.

4%

M Igen, az altalam kért id6pontra
vették fel a megrendelést

m Nem, a kollégajuk altal
megadott id6pontokbdl
valasztottam
Nem tudja/Nem emlékszik
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4.3. A felkinalt id6ponttal vald elégedettség a tavalyi évhez képest tovabb ndvekedett,
mig 2021-ben a szolgaltatas felkinalt idépontjara (vdlasztott és megajanlott, 3/a. abra)
92%, addig 2022-ben mar 93%-ra (3/b. dbra).

3/a. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal? 2021.

2%

H Elégedett volt
B Nem volt elégedett

= Nem tudja/Nem emlékszik

3/b. abra

Elégedett volt-e a felkinalt id6ponttal? 2022.

3% 4%

B Elégedett volt
H Nem volt elégedett

M Nem tudja/Nem emlékszik
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4.4. Mint ahogyan a 4.3. pontban is szemléltettiik, 2022-ben a munkatarsak helyszinen
végzett tevékenységével (4/a. és 4/b. abra) 3%-kal tobben voltak mar elégedettek a
valaszadok. Jellemzéen az idSbeni elcstiszast és annak eldre torténd jelzésének
elmaradasat jelolték meg a valaszadok, egy esetben az iszap el nem szallitdsat (amelyet
Tarsasagunk nem is jogosult elszallitani). Ugyanakkor a jogos szallitasi reklaméciok
szama az elmult évhez képest valtozatlanul 70 volt.

4/a. abra

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2021.

4%

M Elégedett volt
B Nem volt elégedett

4/b. 4bra

Munkatarsak helyszini munkavégzése 2022.

1%
M Elégedett volt
B Nem volt elégedett
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4.5. A munkatarsak helyszini magatartasara vonatkozo visszajelzések alapjan 2021-ben
99%-o0s volt az elégedettek szama, 2022-ben ez a szam valtozatlan maradt (5/a. és 5/b.
abra). Az egyetlen megjelolt kifogas a ,,szemtelenek voltak, kiabaltak” volt, ami azt
jelenti, hogy ez egyedi eset lehetett. Mikozben a szallitassal kapcsolatos panaszok szama
Is 189-r6l 181-re csokkent az el6z6 évihez képest, ezzel parhuzamosan a jogos panaszok
szama valtozatlanul 70 volt.

5/a. 4bra

Munkatarsak helyszini magatartasaval 2021.

1%

M Elégedett volt
B Nem volt elégedett

5/b. dbra

Munkatarsak helyszini magatartasaval 2022.

1%
M Elégedett volt
B Nem volt elégedett
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4.6. Az 6/a. és 6/b. szamu abrakkal hasonlithatjuk Ossze, hogy a megkérdezett
felhasznalok Téarsasagunk mely elérhetdségén keresik leginkabb segitséglinket, vagy
varnak vaélaszt tigyfélszolgalatunktol. Rendelkezésiikre all elektronikus vagy postai
levélcim, tovabba telefonos és személyes ligyfélszolgalat. 2021-ben a megkérdezett
partnereink legnagyobb része, 87%-a valasztotta a telefonon torténd érdeklédést,
ligyintézést, megrendelést, mely vélhetden egyszeriibb, gyorsabb és interaktiv szamukra.
2022-ben ez az arany 84%-ra csokkent. A személyes ligyfélszolgalatot igénybe vevok
szama is csOkkent: mig 2021-ban a megkérdezettek 10%-nak nem volt sziiksége ra, addig
2022-ben ez az arany csupan 6% volt. Ezek a csokkenése azzal magyarazhato, hogy mig
2021-ben csak 1%-nak, addig 2022-ben mar 8%-nak nem volt sziiksége az
tigyfélszolgalat kozremikodésére. Ez jol mutatja, hogy a teljes év soran felvett kérd6ivek
hitelesebb képet nytjthatnak a Tarsasag munkajarol.

6/a. abra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek igénybevétele
2021.

2% ,0% 1%

10% .
p m Telefonos tigyfélszolgalat

B Személyes ligyfélszolgalat
Elektronikus levél
B Postai levél

m Nem volt még sziiksége ra

6/b. dbra

Ugyfélszolgalati elérhetdségek igénybevétele
2022.

M Telefonos tigyfélszolgalat
W Személyes ligyfélszolgdlat
Elektronikus levél

H Postai levél

m Nem volt még sziiksége ra
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4.7. Fontosnak tartjuk fogyasztdink idoben torténd, hatékony és teljes kori tajékoztatasat,
melyet a hivatalos honlapunkon, telefonon, tigyfélszolgalati irodankban, személyes
levélben, valamint a DBH Zrt. altal eldallitott szamldinkon is megtesziink. A
megkérdezettek az informacio beszerzési forrasaikra adott valaszaibol (7/a. és 7/b. dbra)
lathat6, hogy a telefonos tligyfélszolgalatot elonyben részesitok szama a 2021-es évi
78%-10l1, 2022-ben 74%-ra csokkent. Mig 2021-ben a valaszadoknak csak 5%-a nem
tartotta fontosnak a kozszolgaltatasrol valo tajékozodast, addig ez az arany 2021-ban mar
16 %-ra novekedett. Ez Osszefiigghet azzal is, hogy az idei teljes éven at gyijtott
mintavétel reprezentativabbnak sikeriilt.

7/a. abra

A fogyasztok tajékozddasi szokasa az FTSZV-rol és
a szolgaltatasrol 2021.

2% M Internetes weboldalrol
(www.ftszv.hu)

7%

M Elektronikus levél utjan

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

B Személyes
Ugyfélszolgalaton

= Nem tartja fontosnak az
informaciok beszerzését

7/b. dbra

A fogyasztok tajékozddasi szokasa az FTSZV-rél és
a szolgaltatasrol 2022.

4% 1% H Internetes weboldalrdl
(www.ftszv.hu)
M Elektronikus levél utjan

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

B Személyes
Ugyfélszolgalaton

B Nem tartja fontosnak az
informaciok beszerzését
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4.8. Az ugyfélszolgalati megkeresésekre és panaszok tigyintézésre Tarsasagunk kiemelt
figyelmet forditott ebben az évben is (8/a. és 8/b. dbra). A jarvanyhelyzet okozta
bizonytalansag miatt kiilonds tapintattal, megértéssel és segitséggel fordultunk
tgyfeleink felé. A felmérés szerint a panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézéssel
kapcsolatban a 2021-es évben 3%, mig 2022-ben mar 0 % volt csak elégedetlen. A 2022.
évben benyujtott valamennyi, 3.093 db megkeresés/panasz kapcsan ligyfélszolgalatunk
megtette intézkedését és a Fogyasztovédelmi Torvényben eldirt hataridon beliil
megkiildte azokra érdemi valaszat. Fogyasztovédelmi jogorvoslati eljaras 3 (harom)
alkalommal indult a Budapesti Békélteté Testiiletnél. Az egyik esetben a Testiilet
végzéssel elutasitotta a panasz megalapozatlansaga miatt, a masik két esetben egyezség
sziiletett. Téarsasagunk fontosnak tartja, hogy a torvény adta lehet6ségeken belil a
fogyasztok elégedettségével végezze munkajat.

8/a. abra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2021.

3%

M Elégedett volt

B Nem volt elégedett

8/b. 4dbra

Ugyfélszolgalati és panasziigyintézés 2022.

M Elégedett volt
0%

B Nem volt elégedett

1 Nem volt még reklamacidja
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4.9. A 9/a. és 9/b. abrak a panaszkezelés eljarasi rendjét mindsitik. Az eljarasi rendet
folyamatosan harmonizaljuk az 1997. CLV. fogyasztovédelmi toérvény, a 72/2013. (X.
14.) Fovarosi Kozgyiilési rendelet, a Kozszolgaltatasi szerz6dés, valamint egyéb
vonatkoz6 jogszabalyok valtozasaival, és az ligyfélpanaszok altal tudomasunkra jutott
valés helyzetekbdl levont kovetkeztetéseket is beépitjilkk folyamatainkba. Az egyes
panasztipusokhoz tartozé eljardsi rendet Uzletszabalyzatunkban tesziink kozzé. A
jogszabalyi valaszadasi hataridét mind a 4.141 esetben betartotta Tarsasagunk. Azon
tigyek, amelyek tarsszervi, vagy hatdsagi egyeztetést, illetve helyszini szemlét
igényelnek, a torvény 30 (harminc) napos valaszadas Ez utobbiak esetében a 15 (tizenot)
napos hataridé hosszabbitasrol az érintettek irasban tdjékoztatast kaptak. A Tarsasag
személyes és back-office ligyfélszolgalata a kdzszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos
valamennyi reklamaciot kezeli. A megkeresésre, panaszra adott valasz célba éréséhez
azonban feltétleniil fontos a fogyaszto pontos levelezési cime, mely kozteriileti elnevezés,
hazszamozas, vagy valtozas atvezetésének hianya esetén nem valdsulhat meg.

9/a. 4bra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2021.

B Azonnal kapott valaszt
9% B 15 napon beliil valaszt kapott
0% m 15 napon tudl kapott vélaszt

M Egyaltalan nem kapott valaszt

® Nem volt panasza

9/b. abra

Valaszadasi hatarid6 panasz esetén 2022.

B Azonnal kapott valaszt

B 15 napon belil vélaszt kapott
m 15 napon tul valaszt kapott

M Egyaltalan nem kapott valaszt

B Nem volt panasza

DATUM: 2023.01.05.
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A megkeresések, panaszok legnagyobb része, jellegébdl adoddan, tovabbi
kivizsgalast igényel (csatornira kotés miatti szdmlakorrekcid, csotorés bejelentése,
kozszolgaltatas igénybevételi kotelezettség aloli mentesség, fogyasztoi adatvaltozas,
szdmlareklamacio), tehat a fogyasztd irasbeli érdemi bejelentését kdvetden keriilhet sor
annak kivizsgalasara és megvalaszolasara, ezen esetekben azonnali valaszaddsra nem
keriil sor, noha a fogyasztd a lehet6 leggyorsabban kivanna tigyét elintézettnek tekinteni.
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4.10. Az FTSZV Aaltal 2022. évben nyujtott szolgaltatdsok mindségével kapcsolatos
monitorozo kérdésre a megkérdezettek 44%-a (2021-ben 53%-a) felelt elégedettséggel
(10/a. és 10/b. abra). A nem eclégedettek szama egyik évben sem volt szazalékban
kifejezhetd. Az eredmény azt mutatja Tarsasagunk szamara, hogy a mért teriileteken az
ligyfélszolgalatot ¢és a helyszini munkavégzést ellait6 munkavallalok szakmai
felkésziiltsegét — a kivételes koriilmények kozott — a tavalyi évhez hasonldan kivalonak
értékelik megrendeldink.

10/a abra

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége
és a szolgaltatas mindsége 2021.

M Elégedett
B Nem volt elégedett

= Nem nézte meg/nem fontos

0%

10/b. abra

A munkatarsaink szakmai felkésziiltsége és
a szolgaltatas minGsége 2022.

M Elégedett

B Nem volt elégedett

= Nem nézte meg / nem
0% fontos
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4.11. A kozszolgaltatas fontos és érzékeny pontja a szamlakiallitas, mellyel kapcsolatban
rendszeresen meg kell vizsgalnunk, hogyan értékelik fogyasztdink a kézhez kapott
szamlakat (11/a. és 11/b. abra). Fogyasztoéinknak fontos szempont, hogy rajta van-e a
szdmlan minden ahhoz sziikséges informaci6, beazonosithassak a szolgaltatot, a
szolgéaltatast, adott idészaki fogyasztasukat és ily mdodon ellendrizhessék koltségeiket. A
szamlamagyarazatot 2022. évben a Dijbeszed6 Holding Zrt. altal 2022. november 15-étél
2023. januar 15-ig bemutatott, 4 (négy) dekadban készitett szamlacsomagokhoz
mellékeltiik, az egységes szamlaképrdl szolo 2013. évi CLXXXVIIL torvényben
foglaltak szerint. A tavalyi megkérdezettek 66 %-os elégedettséghez képest ebben az
évben valaszadoknak kozel azonos, 65 %-a tartja attekinthetének szamlainkat. Ezzel
parhuzamosan azok szama, akik viszont nem értik a szamlat a 2021-es 2% helyett 2022-
ben mar csak 1% volt.

11/a. abra
Koziizemi szamla pontossaga, attekinthetosége
2021.
m AttekinthetSnek és érthetSnek
tartja
B Nem attekinthet6 és nem érti a
szamlat
Nem nézte meg/Nem fontos
2%
11/b. abra

Koziizemi szamla pontossaga, attekinthetosége
2022.

H AttekinthetSnek és érthetSnek
tartja

B Nem attekinthets és nem érti a
szamlat

1% Nem nézte / nem fontos
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4.12. A 2013-ban torvény altal bevezetett rezsicsokkentés a magyarorszagi természetes
(lakossagi) fogyasztok részére nyujtott kozszolgdltatasi dijak csokkentését és
valtozatlansagat eredményezte. Tarsasdgunk elszdmoldsa ¢és szamlaképe mindenben
megfelel a torvényi eldirdsoknak, az allami intézkedés hatdsdnak fogyasztoi visszajelzését
rendszeresen szamon tartjuk. Mig 2021-ben a megkérdezetteknek csak 51%-a, addig 2022-
ben mar 56%-a értékelte ugy (12/a. és 12/b. abra), hogy egyértelmiien Kiszamithatoak
koziizemi koltségei €s jelentkezik szamukra a megtakaritas. Ez azzal magyarazhat6, hogy
idén mar tizedik éve, hogy a lakossagi arak befagyasztdsa megtortént, és az évrdl évre
novekvo inflacid miatt a rezsicsokkentés altali megtakaritas is egyre jelentésebb tétel.

12/a. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2021.

M Igen, egyértelmlen érezhetd,
hogy kevesebbet fizet

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

12/b. abra

A rezsicsokkentés hatasa 2022.

M Igen, egyértelm(ien
érezhetd, hogy kevesebbet
fizet

B Nem/Nem tudja/Nem koveti
nyomon a havi kiadasait
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4.13. A weboldalunkat 2021-ben 59% ismerte, 2022-ben ez mar 65%-ra emelkedett (13/a.
és 13/b. abra). A valaszok azt mutatjak, hogy a valaszadok kozel harmada ismeri és
igénybe is vette honlapunkat, ahol fontos és aktualis informacidkat, hireket taldl
Tarsasagunkrol, a kozszolgaltatasrol és ligyintézésének modjarol. A tavalyi felméréskor
a valaszadok koziil csak egyetlen egy személy nem tartotta attekinthetének a
weboldalunkat, mig idén ez a szam mar kettére emelkedett, de igy is elhanyagolhat6 a
szamossaga. A Tarsasag weboldalat nem ismerdk szdma pedig 41%-16l 34 %-ra csokkent.

13/a. abra

FTSZV web-oldal ismertsége 2021.

M Ismeri, attekinthet6nek tartja

M Ismeri, de attekinthetetlennek
tartja.

= Nem ismeri.

13/b. abra

FTSZV web-oldal ismertsége 2022.

M Ismeri, attekinthetének tartja

M Ismeri, de attekinthetetlennek
tartja.

m Nem ismeri.
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5. Osszefoglalas

A felmérés eredményei azt mutatjak, hogy Tarsasagunk a rendelkezésére allo eréforrassal
¢s szakértelemmel képes a nem kozmiivel Osszegyiijtott haztartdsi szennyvizzel
kapcsolatos kézszolgaltatast magas szinvonalon €s hatékonyan ellatni. Meg tud felelni a
kozszolgaltatasért felelés Févarosi Onkormanyzat, a kozszolgiltatds szakmai
ellendrzéséért felelos hatosag, valamint a budapesti kozszolgaltatast igénybe vevo
ingatlantulajdonosok altal timasztott elvarasoknak. Ugyanakkor az is megmutatkozik,
hogy az orszagunkat érintd krizishelyzet varatlan nehézségek elé allitotta a Tarsasagot.
Mindezek ellenére dolgozodink fegyelmezetten és kitartassal végezték feladataikat,
melynek koOszonhetéen 1jabb megoldasokkal, ¢észszerii munkaszervezéssel ¢és
felelosséggel fenntartjuk a biztonsagos és folyamatos szolgaltatast.

A kérd6iv utolsod, 14. kérdésében a Tarsasdg munkdjat a valaszadok 28%-a
jo/megfelelének, 72%-a pedig Kivalonak mindsitette. Ezt az eredményt Tarsasagunk
orommel vette tudomasul. JovObeni célkitlizésiink, hogy az alabbi részteriileteken mért
eredményeket tovabb noveljiik, a kimagaslokat pedig megtartsuk.

14. dbra
2021 2022
Megnevezés Elégedett | El¢gedettség Elégedett Elégedettség
Igen | Nem | aranya % Igen Nem aranya %
265 10 96 307 4 99
Helyszini munkavégzés
273 2 99 310 1 100
Munkatarsak magatartdsa
78 2 98 63 1 98
Panaszkezelés
144 0 100 135 1 99
Szakmai felkésziiltség
275 0 100 310 0 100
Az FTSZV munkaja
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6. Melléklet (Kérdaiv)

2022-es iigyfélelégedettségi kérdoiv

(4 valaszadas dnkéntes és névtelen!)

1. Mikor rendelt utoljara szolgaltatast az FTSZV Kft.-t61?
e 1 éven beliil.
e 1 évnél régebben.
e 2017 6ta még nem rendelt.

2. Az On iltal kért idépontra vettiik fel a megrendelését vagy a kollégank altal felajanlott
idopontot valasztotta?
e lgen, az altala kért id6pontra vették fel a megrendelést.
e Nem, a kollégajuk altal megadott idépontokbol valasztott.
o Nem tudja. / Nem emlékszik.

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

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

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

6. Ugyei intézésénél melyik iigyfélszolgalati elérhetéséget szokta igénybe venni
leggyakrabban?
e  Telefonos iigyfélszolgalat.
o Személyes iigyfélszolgalat.
e  Elektronikus levél.
e  Postai levél.
e Nem volt még sziiksége ra.

7. Az FTSZV Kft.-rél, a Kkozszolgaltataisunkkal kapcsolatos aktualitasokrol hogyan
informalodik?
e Internetes web-oldalrol (www.ftszv.hu).
e Elektronikus levél atjan (e-mail).
e Telefonon (06/1/296-37-55).
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o Személyes iigyfélszolgalaton.
e Nem tartja fontosnak az informaciok beszerzését.

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

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

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

11. Elégedett-e a kapott kozszolgaltat6i szamla pontossagaval, attekinthetoségével?
e Attekinthetének és érthetdnek tartja.
e  Nem attekintheto €s nem érti a szamlat (rovid indoklast is kériink szépen): ......
e  Nem nézte meg. / Nem fontos.

12.  Erezhet6-e a kozszolgaltatasunk tekintetében is bevezetett, 10%-os rezsicsokkentés hatasa
az On havi kiadasaiban? (Csak lakossagi fogyasztéknal!)
e Igen, egyértelmiien érezhetd, hogy kevesebbet fizet.
e Nem./Nem tudja. / Nem kdveti nyomon a havi kiadasait.

13.  Ismeri (és mennyire tartja attekinthetének) Tarsasagunk interneten elérheté www.ftszv.hu
web-oldalat, ahol fontos informacidkat talal a kozszolgaltatasrol?
e Ismeri, mar bongészett is rajta és attekinthetének tartja.
e  Ismeri, probalt rajta bongészni, de nem tartja attekinthetének (révid indoklast is kériink
szépen): .........
e Nem ismeri. / Nem hasznal internetet.

14.  Osszességében — egy 4 fokozatt skalan — milyennek értékeli az FTSZV Kft. munkajat?
1 = Elfogadhatatlan 2 = Elfogadhato 3 =16/ Megfelel6 4 =Kivalo

Budapest, 2022. januar 4.
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