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AZ EREDMENYEK ERTEKELESE

A vizikbzm-szolgaltatds agazatban bevezetett Felhasznaldi Elégedettségi Felmérés egyik f6
célja az, hogy a szolgdltatok valds visszajelzést kapjanak az ugyfelekt6l tevékenységiik

//////

bevezetett szabalyozasok sikerességének ellenGrzésére.

A felmérés teljeskoriiségének és kétévente torténd megismétiésének koszénhetSen a
szolgaltatok eredményei 6sszehasonlithatéva valnak, a bekovetkez6 véltozasok pedig nyomon
kdvethetdek lesznek, igy lehet8ség nyilik a Felhasznaldk minél magasabb szint( kiszolgalasara
és elégedettségiik novelésére.

Az Eszakdunantali Vizm(i Zrt. elkotelezett az elmult id6szakok eredményein és hidnyossdgain
alapuld a miikédés hatékonysagat novel6 stratégiai céljainak megvaldsitasaban, melyek t6bb
ponton taldlkoznak a Felhasznaldi Elégedettség Felmérés kulcstémakdreivel. FS céljainkat az
alabbiakban foglalhatjuk dssze:

e Fenntarthato, megfelel6 minGségli szolgaltatas nyujtasa;
e Hatékonysag, eredményesség javitasa;

e Humadneréforrds megtartasa, fejlesztése;

e Tdrsadalom elégedettségének novelése.

A fentiek alapjan elmondhatd, hogy Tarsasdgunk felelGsséget és elkotelezettséget vallal a
folyamatos minGségfejlesztés, a hibak javitidsa mellett a kornyezetvédelmi, jogi és egyéb
torvényi elGirasok betartasa, a kérnyezetszennyezés megel6zése és a vallalat minGségi és
kornyezeti teljesitményének folyamatos javitdsa irant.

Meggybz6désiink, hogy szolgaltatasunk és szervezetiink folyamatos fejlesztésével mind a
tulajdonosi, mind a felhasznaléi elvarasoknak maradéktalanul meg tudunk felelni.
Szolgdltatasaink minéségi szinvonaladt folyamatosan fejlesztve, atfogd gondolkodassal,
tervezéssel, egyre magasabb szinten tudjuk kielégiteni az EDV Zrt. lakossagi és koziileti
felhasznaloi igényeit.

Az EDV Zrt. legfébb célkitlizése a fenntarthatd, megfelel§ minGségi szolgaltatas biztositasa,
hatékony és eredményes miikodés mellett. Mindezt Ggy megvaldsitva, hogy a tarsadalom
megelégedéssel fogadja azt.

A felmérés feltarta a szabalyozasi sziikségleteket, valamint kiinduldsi alapot adott a mar
megvalositott szabalyozasi elgondoldsok helyességének megitéléséhez.

Eredményei 6szténzéleg hatottak az Ugyfélkapcsolati szervezetre a felhasznalok minél
magasabb szint( kiszolgalasanak iranyaba.

A kérdésekre adott vdlaszokbdl informaciét kaphattunk arrdl, hogy az Ugyfélszolgdlaton
dolgozéd munkatarsaink tevékenységével, Tarsasagunk panaszkezelésével Felhaszndldink
mennyire elégedettek, valamint arrdl, hogy lizemeltetésiinkkel, teljes kor(i szolgaltatasunkkal
kapcsolatban Felhasznaldink miként vélekednek, hogyan értékelik munkankat.
A felmérés eredményeit felhaszndlva, f6bb kategdrianként hatdroztuk meg a jovGbeni
feladatok korét és tartalmat, ennek mentén készitettiik el Fejlédési terviinket.



FEJLODESI TERV OSSZEALLITASANAK ALAPELVEI

A Fejlédési Terv készitése alapvetéen az alapfelmérés eredményein alapul, azonban
figyelembe vettiik az azonnali és a kiegészit6 felmérés relevans adatait is, amelyhez tovabbi
kiegészitéskeént felmértiik a személyes lgyfélkapcsolati irodakban leggyakrabban elhangzott
felhasznaloi észrevételeket is.

A Fejlédési Terv elkészitése az érintett szakteriiletek munkatarsainak bevonasaval toértént.
A Fejlodési Tervet harom f6 témakori bontasban allitottuk 6ssze:

- Ivéviz minGsége - Ivoviz-ellatas folyamatossaga - Vizmérék
- Tajékoztatds - Ugyfélszolgalat - Szamlazas

- Kérnyezet

A Fejl6dés Terv a tovabbiakban alapjdul szolgal az EDV Zrt. stratégiai célkitlizéseinek és
szakmai fejlesztési feladatainak meghatarozasanal.

Ivéviz minGsége - lvoviz-ellatas folyamatossaga — Vizmérok

Cégilink folyamatos min@ségligyi mérésekkel, a rendelkezésre all6 eszkézpark és a
létesitmények fejlesztésével térekszik arra, hogy ivéviziink mindsége tovabbra is kivald legyen.
Kiemelt céljaink kozott szerepel az alkalmazott vegyszerek csdkkentése, az lizemeltetési
beavatkozasok megel6z6 jellegének erdsitése, valamint a munkatarsak szakmai ismereteinek
bévitése.

Az ivovizhalézat és a csatornahaldzat karbantartasainak tervezésével kapcsolatosan
toreksziink arra, hogy mindig id6ben és kdnnyen elérhetd csatorndkon (sziikség esetén
folyamatos frissités mellett) tdjékoztassuk ligyfeleinket a varhatd vizhianyokrdl és az azzal jard
kellemetlenségekrél.

A tdjékoztatas egyik célja felhivni a Felhasznélok figyelmét, hogy a munkalatok a szolgaltatas
megfelel§ szinvonaldnak és folyamatossagdnak fenntartdsa érdekében térténnek, igy e
munkalatok végrehajtasa k6zos érdekiink.

Vizméré beszallitdink felé magas mindGségi kovetelményeket tamasztunk, illetve id&szakos
minGségligyi ellenGrzéseket végziink.

Vizmérd leolvaso kollégaink hatékony munkavégzésének készénhet6en eredményesen tudjuk
leolvasni a mérdorakat. Emellett folyamatosan tajékoztatjuk tigyfeleinket a mérédra-allasok
diktaldsanak fontossagardl és lehetGségeirdl, jelenleg minden kommunikaciés csatornan
fogadni tudjuk a mér6oraallasokat. Az ehhez sziikséges elektronikus hattérrendszereket
folyamatosan monitorozzuk és fejlesztjiik. Terveink kozott szerepel egy teljes szolgaltatasi
teriiletre irdnyuld felmérés, mely a tavaddos mérék minél szélesebb kor( alkalmazdsanak
lehetGségét vizsgalna (mind gazdasagi, mind miszaki megkozelitéshdl).



Tajékoztatas — Ugyfélszolgalat - Szamlazas

Tajékoztatas

A felmérés adatai megerdsitették elhatarozdsunkat, hogy javitanunk sziikséges a felhasznalok
iranyaba folytatott tajékoztatasi tevékenységlinkon.

- Allagmegdvasi kotelezettségrdl

honlapunkon, letdlthetd tajékoztaté anyagok formajaban

évszakokhoz kot3dd tajékoztatok esetén, kiilon hirfolyamban térténé felhivas
formajaban

Facebook k6z6sségi oldalon t6rténé kozzététel formajaban

- Ivoviz- és szennyvizszolgaltatds mindségére vonatkozo téjékoztatas

honlapunkon, letélthetd tajékoztatd anyagok formajaban
eltéré korosztalyokat célzo kampanyanyagok 6sszeallitasa
rendezvények soran:

Gyermekek, iskoldsok részére

Viz-kincskeresési verseny, Négy elem meg én vetélkedS, melynek keretében
rengeteg ismeret atadasara van lehet8ség, ezzel is érzékenyitve a kérnyezet
dvasanak fontossagara a fiatalabb generaciot.

Palyaorientacids napok keretében bepillantast nyerhetnek a fiatalok az EDV Zrt.
feladataiba és m(ikodési folyamataiba (Laborat6rium, Viztermel6 Banyalizem),
ezzel is tdmogatva a fiatal generaciok kérnyezettudatos gondolkodasra vald
nevelését.

Tarsasagunk a szemléletformalasi akciok mellett, minden evben megszervezi
gyermekrajz palyazatét a Viz Vildgnapja alkalmdabél, mely hagyomanyt folytatni
kivanjuk.

Felnéttek részére:

Nyitott kapuk programok keretében &tfogd ismereteket szerezhetnek
érdeklédé felhasznaldink egyes objektumaink mikodésérdl (vizbanya,
viztorony, szennyviztelepek).

2022-es évben elsé alkalommal csatlakozott Tarsasagunk a MEKH altal életre
hivott Er6mivek Ejszakdja programsorozathoz. Kollégdink magas szakmai
szinvonalon mutattak be az egyes létesitmények szerepét az ivévizellatashan és
szennyviztisztitasban. A nagy érdeklGdésre tekintettel terveinkben szerepel
2023-ban is részt venni a programban, mas objektumainkat is bemutatva az
érdekl6d6 kozénségnek.

Egyéb telepiilési, telepiilésrészi programokon szemléletformalé kampanyok
szervezése t6bb generacié szamara is.

Tapasztalatunk szerint, Tarsasdgunk sokrétii tevékenységének megismerése utan a vizikozm{
szolgaltaté megitélése is pozitiv iranyba mozdul el. Eppen ezért a j6v6ben szeretnénk
gyakoritani ezeket az eseményeket.



- Karbantartasi munkak

Tarsasagunk eddig is kiemelt figyelmet forditott a felhasznaldk iizemeltetéssel
Osszefliggd tdjékoztatdsara, ehhez az Gsszes rendelkezésiinkre all6 kommunikdcios
csatornat és eszkozt igénybe vessziik, ezt a gyakorlatot a jovében is fenntartjuk.

e honlapunkon hirfolyam formajaban

e facebook kdzosségi oldalon térténé kozzététel formajaban

e helyisajtoban, hirdetés formajaban

e helyiradiéban, kdzlemény formajaban

e Call Center munkatarsak tajékoztatasa altal

- Erdekvédelmi szervezet
A felmérés adataibdl kideriil, Felhaszndaldink igen fontosnak tartjak, hogy a fogyasztoi
érdekek képviseletét ellatd szervezetek, testiiletek, egyesiiletek elérhet&ségeirdl
informacidt kapjanak. Mig ennek fontossagat 8,5-re értékelték, addig Tarsasagunk
jelenlegi tajékoztatasat Felhasznaldink 6,9 atlagértékkel mindsitették.

Jelenleg honlapunkon megtaldlhat6 az 6sszes érdekvédelmi szervezet elérhetésége,
valamint az tigyfélkapcsolati iroddinkban is kifliggesztésre kertiltek az erre iranyuld
kozzétételek, panaszkezelésiink soran pedig valaszleveliinkben kételezd elemként
feltiintetjlk az erre vonatkozd tajékoztatasokat.
e Keressiik annak lehet6ségét, hogy a szamla 2. oldaldn hogyan helyezhet§ el
tajékoztatd elemként ez az informacid.

A felmérés eredménye aldtamasztotta, hogy a valaszaddk tobbségének fontos, hogy
informaciét kapjon a vizikzm{(i-szolgaltatast érint6 kérdésekrdl.

A megkérdezett Felhasznalok kozel 54%-a a helyi sajtét kiséri figyelemmel, ugyanakkor
fontosnak érzik, hogy mindezt a szolgaltatd sajat honlapjan is elérhet6vé tegye. Mindezek
ellenére honlapunkat az elmult 12 hénapban a megkérdezettek minddssze 21 %-a latogatta
meg.

Feltételezve, hogy a felhasznaldi informacidszerzési szokasok a kozeljovében nem valtoznak
jelent8sen, az elégedettséget — a jelenleg hasznaltak mellett — egyéb tajékoztatdsi csatornak
és eszkozok (pl. boritékon, szamlalevélen elhelyezett aktualis tizenetek, Facebook-oldal)
tudatosabb hasznalataval kivanjuk névelni.

Ugyfélkapcsolati formak

A vilaszokbdl kideriilt, hogy felhaszndléink szamdara még mindig a telefonos és személyes
ugyféelkapcsolati forma a legkedveltebb, legnépszerlibb. Az itt tapasztalt lgyintézéssel,
szakmai felkésziiltséggel, tajékoztatas teljességével Gsszességében elégedettek voltak, az
eredmény a személyes ligyintézésnél 9,7-as, telefonos ligyintézés esetében 9,6-o0s értéket vett
fel.



Telefonos ligyfélkapcsolat (Call Center)

Telefonos (igyfélkapcsolati formdra vonatkozéan a megkérdezettek kérében — a magas
elégedettségi értek mellett - el6fordult olyan észrevétel, miszerint nem volt elég gyorsan
elérhetd a telefonos ligyfélszolgdlat, valamint hosszi volt a varakozas az ugyintézé
kapcsolasaig.

- Ennek az tgyintézési mdédnak a kiugréan magas szazaléka az automatikus mérGallas-
rogzités lehetdségébdl is adddik, ennek ellenére ugy gondoljuk, fejleszteni sziikséges
az elérhet6 munkaallomasok szamdt, melyek csak a legnagyobb leterheltségek
id6szakaban kapcsolddndnak be az (gyintézéshe. Elképzelésiink szerint ezek az
allomasok a kevésbé terhelt id&szakokban egyéb, hattérben végezhets
lgyféikapcsolati munkat latnanak el.

- Call Center munkatarsak részére az eddigi eredmények megérzése érdekében, a
jovében is kiemelt figyelmet forditunk az id&szaki, belsé képzésekre az aldbbi
témakoérokben:

e konfliktuskezelés

e kommunikacidfejlesztés

e Burn out — kiégés megel6zése tréning
e Uj belépd munkatarsak belsé oktatasa

Személyes ligyfelkapcsolat

Az itt tapasztalt Ugyintézéssel, szakmai felkésziiltséggel, tajékoztatas teljességével
Felhasznaldink kiemelked6en elégedettek voltak, az eredmény a személyes tigyintézésnél
9,7-es értéket vett fel.

Szeretnénk a jovGben is fenntartani a jelenleg tapasztalhaté magas szinvonalu ligyfélkezelést,
ezért a jovében is folytatjuk rendszeres kommunikdcids, interaktiv médon megvaldsitott belsd
szervezeti képzésiinket.

Személyes ligyintézés kategdridban az atlagosnal alacsonyabb értékelést az tigyfélkapcsolati
iroddk nehéz megkozelithetGsége kapott.

- Az elmult két év gazdasdgi nehézségei sajnos nem tették lehetévé, hogy a 2021. év
végén elkésziilt, megyeszékhelylink centrumaban talalhaté Szolgaltatéhazban allandé
irodat miikodtessiink. Tovabbra is keressiik annak lehet&ségét, hogyan tudjuk névelni
Felhasznaldink elégedettség érzését ezen a teriileten.

- A zsambéki fiokiroda a kordbbi nehezebben megkézelithets helyrél a varoskézpontba
koltozott at, ezzel is javitva elérhetGségét a térségi fogyasztok szamara.

- A személyes ugyfélszolgalaton dolgozé munkatarsak esetében tovabbra is kiemelt
figyelmet szeretnénk forditani mind a szakmai, mind a mentalis felkészitésre.

Mindezt bels6 oktatasok keretében, valamint szakemberek altal vezetett képzések és
tréningek formajaban kivanjuk megvaldsitani:



e muszaki ismeretek fejlesztése a szolgaltatassal 6sszefliggésben
e konfliktuskezelés

e kommunikdcios tréning

e Burn out —kiégés megel6zése tréning

e Ujbelépd munkatarsak bels6 oktatasa

Online ligyfélkapcsolat; honlap

A felmérés eredményei alatamasztottdk a Tarsasagunknal is szamszerdsitett aranyt, ami az
internetes ligyfélkapcsolati forma hasznalatara vonatkozik. Online lgyfeleink aranya a teljes
felhasznaloi kérdn belil 11%-ot képviselnek, a jév6ben szeretnénk ezt az aranyt névelni, ehhez
azonban tobb funkcidbdvitést, illetve fejlesztést sziikséges végrehajtani.

Ennek megvaldsitasa a jelenlegi gazdasagi koriilmények k6z6tt egyelbre bizonytalan, valamint
a funkcidbdvitések elfogadasadhoz a rendszer lizemeltetSjének engedélye is sziikséges. Addig
az igények felmérése és kidolgozasa a feladat.

leolvasasi, diktalasi id6szakok megjelenitése

leolvasasi id6szak el6tt e-mail kiildése a regisztralt tgyfél részére

szamla fizetési hataridejének lejarata el6tti értesités e-mailben

egy felhasznald azonositéhoz és e-mail cimhez tébb uzleti partner kapcsolasa,
kezelése

A fogyasztoi elégedettség és a digitalis ligyfélélmény fokozasa érdekében az elmult évben
szélesitettiik az Ugyintézési lehet6ségek korét, 2022. évtél lehetéség van az e-ligyintézés
igénybevételére. Ezzel parhuzamosan Tdrsasagunk részt vett az adatvaltozas bejelentd
szolgdltatas (e-bejelentd) kialakitdsaban és tesztelésében, 2022. év elejétdl a rendszer élesitve
mikaodik.

Fejlesztés nélkil megvaldsithato, elektronikus és online ligyintézést népszer(sité kampany
keretében 6sztondznénk a felhasznaldk kérében ezen feliiletek hasznalatat:

e A tomeges lakossagi és kozileti szamlakiildés sordn, a boritékon elhelyezett
kép és rovid szovegelem segitségével torténd népszerdsités, figyelemfelhivas.

A felmérés adatai szerint meglep6en alacsony azok szama, akik nyomon kdvetik a Tarsasag
honlapjan kozzétett informacidkat.

Ennek ellenére ugy tapasztaljuk, hogy a honlapot latogatdk koérében né a mingségi
elektronikus ligyintézés igénye.

Mivel a leggyorsabb és legkdltségtakarékosabb informacié atadasi lehet&séget a honlap
biztositja, elengedhetetlen honlapunk fejlesztése is, mely munkélatok tervezése jelenleg
folyamatban van. A visszajelzéseket figyelembe véve, a legfontosabbak ezek koziil:

e atlathatdbb felépités, felhasznalobarat mentszerkezet
e témakdr-csoportositas Gjragondolasa
e tdjékoztatd anyagok korének bdvitése

E-mailes iigyfélkapcsolat



A felmérés eredményébdl kideriilt, hogy az ligyintézés kommunikacids stilusat 9,1 atlaggal
értékelték a valaszaddk, az ligyintézés hatékonysaga és az érdemi valasz reakcidideje azonban
elmarad ettdl az értéktdl, 6,8-ra és 7,7-re értékelték az érintett Felhasznalok.

A hatékonysdg novelése érdekében Ugyfélkapcsolati szervezeti egységiinkén beliil
kialakitottuk Levelezési csoportunkat, ezzel is elGsegitve az irasban megvalaszolandé ligyek
0sszefogdsat, optimalizaldsat, a hatarid6k konnyebb nyomon kévetését és betartasat.

e Szeretnénk a jelenleg is tapasztalt magas szinvonali kommunikaciot a jévében
is fenntartani, ezért folytatjuk rendszeres kommunikacids, interaktiv mddon
megvaldsitott belsé szervezeti képzésiinket.

e A gyorsabb (igyintézés érdekében a gyakori, azonos szovegkornyezet(
igazolasokat, tajékoztatasokat, visszajelzéseket levélsablonok készitésével
segitjlik.

e Tovabbi hatékonysagnovel6 intézkedésként a Levelezési csoporton beliil a
panasziigyek és reklamdciok levalasztasat tartjuk megoldasnak.

A feladat ellatasat egy ligyfélkapcsolati munkatars és egy jogi végzettséggel
rendelkez6 munkatars latna el, melytél az (igyintézés atfutdsi idejének
csOkkenését is varjuk, mikdzben a szakmai oldal valtozatlan minGségl marad.

Szamlazas

A vizikdzmli szolgdltatd szamldinak attekinthet&ségét, értelmezhetdségét a megkérdezettek
atlagosan 8,7-re mindGsitették, valamint a szamlak Utemezésére, fizetési hataridejére
vonatkozdan is magas az elégedettségi atlag, 9,1.

A kibocsatott szamlak a 2007. évi CXXVII. torvény szerinti tartalommal és az alaptevékenységi
szamlak esetében az egységes kdzszolgaltatoi szamlaképrél szold 2013. évi CLXXXVIIL. torvény
elGirasai alapjan keriilnek kiallitasra. Az értelmezhetdséget a szintén jogszabalyi kételezettség
szerinti szamlamagyardazatok id6szakos megkiildése tamogatja.

Az eredményekbdl, illetve a teriilet részletes jogszabalyi kdrnyezetébdl adéddan Tarsasagunk
a felhasznaldi elégedettség ndvelésére ezen a teriileten kiilon akcidtervet nem indit.

Kornyezet

Tarsasagunk megitélése a kornyezetvédelmi tevékenység szempontjabol kis mértkében
elmarad az orszagos atlagtdl, mely 8,8-as értéket vesz fel, Felhasznaldink véleménye alapjan
az EDV Zrt. erre irdnyulé tevékenysége 8,7 pontos mingsitést kapott.

Tarsasagunk elkételezte magat, hogy tevékenysége soran kiemelt figyelmet fordit a m(ivi és
természetes kérnyezet allapotanak megdrzésére, javitasara. Felhasznaldink és kdrnyezetilink
elégedettsége érdekében a kornyezetvédelmi tevékenységlink fokozatos javitasara
toreksziink.

Az EDV Zrt. tobb elektronikus csatorndn is biztositja Felhasznaléi részére a papirmentes
ugyintézést. Ezen szolgaltatasaink korét szeretnénk a jovében béviteni e-mailban torténd
szamlakiildési szolgdltatds bevezetésével. A szolgaltatas lehetbvé teszi azon lgyfeleik részére



is az elektronikus szamlafogadast, akik nem szeretnének egy szamlabemutaté rendszerhez
(pl. Dijnet) tartozni, de el6nyben részesitenék az elektronikus szamlat a papir alapuval
szemben.

Tarsasagunk Viz- és Kornyezetvédelmi Laboratériumot (izemeltet, mely akkreditalt
laboratériumként az ivdviz, szennyviz és szennyviziszap vizsgalatokra és mintavételekre
jogosult.

Tevékenységi korében f6bb feladatai:

e az lizemeltetési egységek tevékenységének tdmogatdsa a szolgaltatott ivoviz
mindségének ellenérzése altal (a vonatkozo térvények és rendeletek betartasa
mellett);

e szennyviztelepek mikddésének ellen6rzése, a technoldgia tamogatasa rendszeres
vizsgalatokkal (a vonatkozo rendeletek elGirasai szerint);

A Tarsasag a szennyviztisztitasi technoldgidkat folyamatosan optimalizalja és fejleszti, hogy a
kibocsatott tisztitott szennyviz a kdrnyezetet a lehetd legkevésbé terhelje. Ugyel arra, hogy
tevékenysége a vizi 6koszisztémat a legkevésbé befolyasolja.

A KEHOP programok keretében t6bb, Tarsasagunk altal lizemeltetett szennyviztisztitd telep
tudott megujulni, ezzel mind az energiahatékonysagot, mind a szolgaltatas min&ségét javitani
tudtuk.

Tarsasagunk szamdra kiemelt fontossagu a megujuld energiaforrasok igénybevételének
novelése, ezzel dsszefiiggésben az elmult évben kivitelezésre keriiltek az EDV Zrt. els§
napelemparkjai, amelyek segitségével energiafliggéségiink is mérsékelhetd.

A veszélyes hulladékok taroldasa és kezelése a kornyezetvédelmi kovetelményeknek
megfelel6en torténik. Az Osszegy(jtott hulladékok elszallitasardl hatdsagi engedéllyel
rendelkez6 szakcégek gondoskodnak.

Az egyéb hulladékok gydjtése is szelektiven torténik. A Tarsasag miikodési teriiletén nyolc
tzemi gy(ijté keriilt kialakitasra.

Beruhdazasaink és fejlesztéseink esetében a munkavégzésre vonatkozo szabalyokat tovabbra
is szigoruan vessziik és alvéllalkozdinkkal is betartatjuk, valamint nagy figyelmet forditunk a
kivitelezési munkak megkezdése el6tt Felhasznaldink el6zetes kiértesitésére, megfelel
tajékoztatasara.

Tatabanya, 2023. majus 10.
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