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AZ EREDMENYEK ERTEKELESE

A vizikdzm{(-szolgdltatds dgazatban bevezetett Felhaszndloi Elégedettségi Felmérés egyik f6
célja az, hogy a szolgaltatdk valds visszajelzést kapjanak az UgyfelektSl tevékenységiik
megitélésérdl. Ezaltal lehet6ség adddik a szabdlyozasi sziikségletek feltarasara, illetve a mar
bevezetett szabalyozdsok sikerességének ellenGrzésére.

2018. 6ta a felmérés teljeskortiségének és kétévente torténé megismétlésének koszonhetGen
a szolgaltaték eredményei Osszehasonlithatéva valnak, a bekovetkez6 valtozdsok pedig
nyomon kovethetdk, igy lehetéség nyilik a Felhasznalok minél magasabb szint( kiszolgalasara
és elégedettséglik novelésére.

Az Eszakdunantuli Vizm(i Zrt. elkdtelezett az elmult id8szakok eredményein és hianyossagain
alapuld, a m(ikodés hatékonysagdat novels stratégiai céljainak megvaldsitasaban, melyek tobb
ponton taldlkoznak a Felhasznaldi Elégedettség Felmérés kulcstémakoreivel. F6 céljainkat az
alabbiakban foglalhatjuk 6ssze:

e Fenntarthatd, megfelel6 minGségl szolgaltatas nyujtasa;
e Hatékonysag, eredményesség javitdsa;

e Humaneréforrds megtartasa, fejlesztése;

e Tarsadalom elégedettségének novelése.

A fentiek alapjan elmondhatd, hogy Tarsasdgunk felelGsséget és elkotelezettséget vallal a
folyamatos mindségfejlesztés, a hibak javitdsa mellett a kornyezetvédelmi, jogi és egyéb
torvényi elGirasok betartasa, a kornyezetszennyezés megel6zése és a vallalat
teljesitményének folyamatos javitasa irant.

Szolgaltatdsaink mindségi szinvonalat folyamatosan fejlesztve, atfogd gondolkodassal,
tervezéssel, egyre magasabb szinten tudjuk kielégiteni az EDV Zrt. lakossagi és koziileti
felhasznaldi igényeit.

Ugyanakkor ugy tapasztaljuk, hogy a felhaszndloknak mar nem elegendé a megfelel6
minGségl vizikozmU szolgdltatds biztositdsa, ennél tobbet varnak el. Olyan pozitiv élményt
Ugyintézésik vagy muszaki szolgaltatasaink igénybevétele soran, mely hosszu tdvra szé6lé
Ggyfélélményt biztosit szamukra.

Meggy6z6désiink, hogy a szakmai hozzaértésen tul a sok aprd részlet, a figyelmesség, a
megbecslilés, a j6 partneri kapcsolat kialakitdsa mind hozzdjarul ahhoz, hogy az ugyfél
elégedett legyen szolgdltatasunkkal.



A felmérés feltarta a szabalyozasi sziikségleteket, valamint kiindulasi alapot adott a mar
megvaldsitott szabalyozasi elgondolasok helyességének megitéléséhez.

Eredményei 6sztdnzéleg hatottak az Ugyfélkapcsolati Osztaly munkajara, a felhasznalok minél
magasabb szintl kiszolgalasanak irdnyaba.

A kérdésekre adott valaszokbdl informaciét kaphattunk arrdl, hogy az lgyfélszolgalaton
dolgozé munkatdrsak tevékenységével, Tdarsasagunk panaszkezelésével Felhasznaldink
mennyire elégedettek, valamint arrél, hogy lGizemeltetéslinkkel, teljes kord szolgaltatasunkkal
kapcsolatban Felhasznaldink miként vélekednek, hogyan értékelik munkankat.

A felmérés eredményeinek kiértékelését kovet6en, az eredményeket felhasznalva, f6bb
kategdrianként hataroztuk meg a jov6beni feladatok korét és tartalmdat, ennek mentén
készitettiik el Fejlédési terviinket.

FEJLODESI TERV OSSZEALLITASANAK ALAPELVEI

A Fejl6dési Terv készitése soran az alapfelmérés eredményeit vettilk alapul, azonban
figyelembe vettik az azonnali és a kiegészit6 felmérés relevans adatait is, amelyhez tovabbi
kiegészitésként felmértiik a személyes lgyfélkapcsolati iroddkban leggyakrabban elhangzott
felhaszndldi észrevételeket is.

A Fejl6dési Terv elkészitése az érintett szakterliletek munkatarsainak bevondsdaval tortént.
A Fejl6dési Tervet harom f6 témakori bontasban allitottuk 6ssze:

- Ivéviz minGsége - Ivoviz-ellatds folyamatossaga - Vizmérsk
- Tajékoztatas - Ugyfélszolgalat - Szamlazas

- Kornyezet

A Fejlédés Terv a tovabbiakban kivalé alapot szolgdltat az EDV Zrt. stratégiai célkitlizéseinek
és szakmai fejlesztési feladatainak meghatarozasanal.



Ivoviz mindsége - lvoviz-ellatas folyamatossaga — Vizmérdok
Ivéviz mindsége

A 2024. évi felmérés eredményei alatdmasztjak, hogy - az orszdgos atlagot is figyelembe véve
- szolgaltatasi teriletliinkdn felhasznaldink magas szinten elégedettek az ivéviz minGségével.
A valaszaddsra felkért felhasznaldk hatarozottan pozitivan nyilatkoztak mind a 4 kérdésben:

2024 évi FEF EDV Zrt. Orszagos atlag
Ivéviz mindsége

Ivéviz tisztasaga 9,0 8,5
Ivéviz ize 8,9 8,4
ivoviz keménysége 8,2 7,6
Osszességében 8,7 8,3

Az EDV Zrt. miikodési teriiletén a geoldgiai adottsagokbdl fakaddan az orszagos atlaghoz
képest keményebb a viz, ez a valaszaddsok eredményeiben is tiikr6zédik, hiszen a 4 kérdés
kozil ez vette fel a legkisebb értéket. A tarsasagunk altal szolgaltatott vizmennyiség
legnagyobb része karsztvizbazisbdl szarmazik, melynek jellemzéje a magas vizkeménység.
Ennek ellenére felhasznaldink részérdl, éves szinten elenyészé mennyiségli megkeresés vagy
panasz érkezik a témdban.

Az elmult években Almasfizité KKV telepilésrésze vizellatads tekintetében a helyi kutakrél
atkotésre kerult a regiondlis vizellaté rendszerre, mellyel megszlint az Uzemeltetett
ivovizhaldzaton és betdpldlasi ponton az ammaonium és a nitrit paraméterek tekintetében a
nem megfelelGség, mely kordbban egészségkockazatot jelenthetett a lakossag egy csoportja
(vdranddsok, 3 évnél fiatalabb gyermekek) szamara.

Cégiink folyamatos mindségligyi mérésekkel, a rendelkezésre 3&ll6 eszkOzpark és a
|étesitmények fejlesztésével torekszik arra, hogy ivéviziink min&sége tovabbra is kivald legyen.

Ivoviz- és szennyvizszolgdltatds minGségére vonatkozé paramétereink, adataink tdjékoztatds
formajaban honlapunkon folyamatosan elérheték.

Kiemelt céljaink kézétt szerepel az alkalmazott vegyszerek csékkentése, az lizemeltetési

beavatkozdsok megel6z6 jellegének erésitése, valamint a munkatdrsak szakmai ismereteinek
bévitése.

Az EDV Zrt. kiemelt figyelmet fordit a vizmin&ség kivalo szinten tartasara, melynek keretében
a monitoring rendszereit folyamatosan fejleszti.

Jelenleg folyamatban van az esztergomi csdpos kutaknal egy nonstop nyersviz mindség
ellen6rzését célzé Korai El6rejelz6 Rendszer megvaldsitdsa, melynek keretében kialakitasra
keriil az tGzemel6 kutak online vizmindség ellenérzé rendszere. A projekt olyan atfolydsos
rendszer( nyersviz min6ség ellen6rzési rendszert kivan megvaldsitani, amelynek célja a
vizminéség folyamatos figyelemmel kisérése, kiilonb6z6 paraméterek online
monitorozasaval.

A projekt keretében megvaldsitasra keriil6 online vizminéség figyel6 rendszer a kovetkez6
elemekbdl épll fel:



e Online vizmindség figyel6 bdja.

e Online vizmingség figyel6 fixen telepitett érzékel8k, ahol a bdja alkalmazdsa nem
lehetséges.

e Online vizminGség figyel§ érzékelbk az lizemeld kutakba

Az egymassal parhuzamosan mikodé rendszerelemekbdl nyert informacidk lehet6séget
biztositanak mind a Duna vizminGségében, illetve a vizadd rétegben lezajlé valtozdsok
detektalasara.

Az adatok folyamatos monitorozdsa és feldolgozdsa biztositja a sziikséges beavatkozasok
gyors, akadr automatikus végrehajtasat.

Ivéviz-ellatas folyamatossaga

A kérdésekre adott vdlaszokbdl az dertl ki, hogy az el6re tervezett vezetékes ivoviz-ellatasi
szlinetekrdl sz616 tajékoztatast kiemelten fontosnak tartjak felhaszndldink (9,5); valamint az
értékek azt mutatjak, hogy az EDV Zrt. ezirdnyu tajékoztatasaval az orszagos atlagot
meghaladdan elégedettek ligyfeleink, ugyanakkor az ivéviz-ellatas folyamatossagat az elmult
12 hénapban kevéssel az orszdgos atlag (9,1) alatti pontszammal értékelték (8,9) a
megkérdezettek.

Az ivovizhdldzat és a csatornahalézat karbantartdsainak, feldjitdsainak tervezésével
kapcsolatosan toreksziink arra, hogy mindig id6ben és kdnnyen elérhet6 csatornakon (honlap,
Facebook, helyi kiértesités) tajékoztassuk ligyfeleinket a varhatd vizhidnyokrdl és az azzal jaré
kellemetlenségekrél.

A tajékoztatas egyik célja felhivni a Felhasznaldk figyelmét, hogy a munkalatok a szolgaltatds
megfelel§ szinvonalanak és folyamatossaganak fenntartdsa érdekében torténnek, igy e
munkalatok végrehajtasa k6zos érdekiink.

A felhaszndldi elégedettség névelése érdekében tdrsasdagunk tdjékoztato anyagok készitését
tervezi a témdaban, elésegitve a biztonsdgos szolgdltatds és az ehhez sziikséges karbantartdsi
munkdk fontossdgdnak megértését.

1558/2021. (VIII. 5.) Tatabdnya—Oroszldny—Tata és térsége vizik6zmd-hdlozatanak komplex
el6készitése, fejlesztése, hatékonysdgdnak névelése és rekonstrukcidja megvaldsitdsdahoz
sziikséges intézkedésekrdl sz6l6 kormdnyhatdrozat értelmében, fejlesztésre keriil a térség
ivovizelldtdsat szolgdld nagyatmérdji ivovizellatd rendszer, mely nagymértékben megnéveli a
szolgdltatds biztonsdgdt szolgdltatdsi teriiletiinkon.

A 1151/2024. (V. 23.) Acs vdros iparteriiletének és térségének fejlesztéséhez sziikséges
infrastruktura-fejlesztések tdmogatdsardl és a forrdsok biztositdsdrol szol6 kormdnyhatdrozat
célja Acs és Bdbolna vdrosok és térségiik ivovizbiztonsdgdnak névelése. A tervezett fejlesztések
kivitelezése 2025. évben kezddddtt meg.



Vizméré

Vizmér6 beszallitdink felé magas min&ségi kdvetelményeket tamasztunk, illetve idészakos
mindségligyi ellenbrzéseket végziink.

A megbizhatd, mindségi mérbeszkdzok beszerzése érdekében az Univerzal Beszerzd Kft.
koordinaldsaval kozbeszerzés keretében valasztjuk ki az alkalmazandé vizmérdket.

Vizmér6 leolvaso kollégadink hatékony munkavégzésének koszonhetéen eredményesen tudjuk
leolvasni a mér6drdkat. Emellett folyamatosan tdjékoztatjuk ligyfeleinket a mérédra-allasok
diktaldsanak fontossagardl és lehet6ségeirdl. Jelenleg minden kommunikacidés csatornan
fogadni tudjuk a mér6déradlldsokat, az ehhez sziikséges elektronikus hattérrendszereket
folyamatosan monitorozzuk és fejlesztjik. Ezzel osszefliggésben a felmérés eredménye
tarsasdgunk esetében magas elégedettségi értéket (9,2) vesz fel, meghaladva az orszagos

atlagot.

Vizméré leolvasdé munkatarsaink 2024. év elejétdl - fejlesztéslink részeként - Uj mobileszkozzel
és Uj verzioju leolvasé programmal végzik munkajukat, mely nagyban hozzdajarul a meghizhaté
leolvasasi eredmények, egyéb kiegészit6 leolvasdsi megjegyzések és dokumentdcidk
készitéséhez. Mindez nem csak tdrsasagunk, de a felhaszndldk biztonsagérzetét is noveli,
el6segitve a nagyobb lgyfélelégedettséget.

Munkatarsaink szdmadra féléves gyakorisdggal belsé szervezésl oktatast, képzést tartunk,
ennek gyakorlatat a jévében is folytatni kivanjuk, eredményessége a felmérés adataiban is
tikrozdédik.

Vizméré leolvasas EDV Zrt. Orszagos atlag
Szolgéltatd el6re meghatdrozott idében végzi, mennyire fontos 9,5 8,9
leolvasasi gyakorisag 9,0 9,1
leolvasé munkajanak értékelése 9,5 9,4
fogyasztasmér6 pontossaga 9,0 91

2025. évben Tarsasagunk tobbségi tulajdonosa, a Nemzeti Vizm(ivek Zrt. irdnyitasaval teljes
szolgaltatasi teriletre iranyuld felmérés indult, mely a tavadds mérék minél szélesebb kord
alkalmazasanak lehetGségét vizsgalja, tobb mas teriilet mellett.

A fogyasztasmérd pontossdgdval kapcsolatban az EDV Zrt. a felhasznaldi elégedettség
novelését célzé akcidtervet nem indit.



Tajékoztatas — Ugyfélszolgalat - Szamlazas

Tajékoztatas

A 2024. évi felmérés adatai jol szemléltetik és visszaigazoljdk a témaban megvaldsitott
fejlesztéseinket, melyet az el6z6 id6szak Fejl6dési tervében tlztiink ki célul.

EDV Zrt. szolgéltatési teriiletéhez tartozé felhasznalok killéndsen magasra értékelték annak
fontossagat, hogy megfelel§ tdjékoztatdst kapjanak dllagmegodvasi kotelezettségeikrdl,
valamint értékelték tarsasdgunk ez irdnyu tevékenységét is, mely minden esetben meghaladta

az orszagos atlag mértékét.

Tajékoztatas EDV Zrt. Orszagos atlag
Vizméré alldgmegovas fontossaga 9,4 8,5
Tajékoztatds ez ligyben szolgdltato részérdl 8,8 87
Belsé ivoviz-haldzat karbantartasi kotelezettségrél 9,4 8,5
Tajékoztatds ez ligyben szolgdltato részérdl 8,9 87
Szennyviz-hdlézat karbantartasi kételezettségrdl 9,4 8,4
Tajékoztatds eziigyben szolgdltato részérél 88 87
SzennyvizatemelG6vel kapcs. karbantartdsrol tajékoztatas fontossaga 9,5 8,6
Tdjékoztatds ez ligyben szolgdltato részérdl 9,0 8,6
Fogyasztoi érdekvédelem elérhet&ségének fontossaga 9,5 8,2
Tdjékoztatds ez ligyben szolgdltato részérdl 89 87

2024. év elejétdl tarsasagi honlapunk fejlesztésére kerilt sor, melynek kdszénhetSen
honlapunk szamos terlileten megujult, felhaszndldink elégedettségének elGsegitése, novelése

érdekében.
Az Uj honlap:

- attekinthet6bb

- modern grafikus megjelenésének kdszonhetéen jobban

kovetelményeihez
- tartalmi elemei logikus felépitésbe rendezettek
- jobb kereshetGséget biztosit az informacidk kozott
- akadalymentesitése biztositott

- a felhaszndlé kor szokasaihoz igazodva mobil

valtozatban késziilt

igazodik a mai kor

alkalmazasban megjelenithet6

A felmérés adatai minden kérdés esetében az orszagos atlagot meghaladd volt, mely
eredményt hosszu tdvon szeretnénk fenntartani folyamatos karbantartdssal, b6vitéssel.

Tajékoztatas EDV Zrt. Orszagos atlag
Honlap tartalmi megitélése 9,2 8,6
Honlap attekinthetGsége 9,3 8,7
Ivéviz minGségérél tajékoztatas a honlapon 9,6 9,0
Megfelelének tartja errél a honlapon a tajékoztatast? 9,1 8,6



Tovdbbra is fontosnak tartjuk az ivoviz- és szennyvizszolgdltatds minbségére vonatkozo
tdjékoztatdst, ezen feliil kiilénds figyelemmel az eltérd korosztdlyokat célz6 kampdnyanyagok
osszedllitdsdra, azok népszertsitésére. Jovébeni feladataink kézott ezt kiemelten kivdnjuk
kezelni.

Korabbi évekhez hasonldan, idén is folytatjuk a vizikozm( szolgdltatas megismerését segit6
programjainkat, valamint érzékenyités el6segitését célzé el6adasainkat.

2024. évben sikeresen megvaldsult tobb programunk is, melyek szerepeltek a 2022. évi
Fejl6dési tervben.

Gyermekek részére

» Négy elem meg én vetélked6, melynek keretében rengeteg ismeret atadasara van
lehetdség, ezzel is érzékenyitve a kornyezet dvasanak fontossagdra a fiatalabb generaciot.
A Tatabanyai Klimakor altal dltalanos iskoldsoknak szervezett megyei kérnyezetvédelmi
vetélkedd dontdjén Tarsasdgunkat a Kommunikdcids osztaly képviselte a ,,Viz” allomason.
llyenkor lehet8séglink van megismertetni a résztvevé gyerekeket a vizbazisvédelem
fontossagaval, felhijuk figyelmiiket arra, hogy a csapviz egészséges, kdrnyezetbarat és
olcsd szomijoltd, valamit beszélgethetlink a ,csatorna illemtan”-rél is.

» Palyaorientaciés napok, valamint a Viz Vilagnapi nyilt nap keretében 2024. marcius 22-
én a Szakszendi Oveges Jézsef Altaldnos Iskola és a Tatabanyai Vaci Mihaly Altalanos Iskola
tanuldi latogattak el a tatabanyai Tancsics Mihdly Uati telephelylinkre és
Irdnyitékozpontunkba. Célunk, hogy a gyerekekkel megismertessik vallalatunkat és egy-
egy érdekesebb munkafolyamatba betekinthessenek I|atogatasuk soran, ezzel is
tdmogatva a fiatal generacidk kornyezettudatos gondolkodasra vald nevelését. 2024.
oktdber 11-én, hasonlé eseményen vettek részt a Tatabanyai Ovarosi Altaldnos Iskola 4.
osztalyos didkjai, akik a viz korforgdsardl, otthoni viztakarékossagi lehet&ségekrdl
hallhattak el6addst, majd megismerkedhettek a laboratérium vildgaval és egyes
munkaeszkozokkel is.

» Tarsasagunk minden éven rajzpalyazatot hirdet a Viz Vilagnap aktualis témajaval
kapcsolatban az ellatasi teriiletiinkon él6 dvodasok és altaldanos iskolasok szamara, mely
hagyomanyt a jovGben is folytatni kivanjuk. A 2024-es évben ,,Viz a békéért” jeligére tobb
mint 750 palyamunka érkezett. A legjobban sikerilt alkotasok készitGit Tarsasagunk
Iranyitékozpontjaban megrendezett dijataddn jutalmaztuk. A Viz Vilagnapja szellemében
arra hivjuk fel a gyerekek figyelmét, hogy becsliiljék meg a tiszta ivovizet és takarékosan
banjanak vele, hogy a kovetkez6 generdcidknak is jusson belble.



» Latogatas az oroszlanyi viztoronynal - Az Oroszlanyi Szabadidé Egyesilet Kerékparos
Szakosztalya (Tekerg6k) tett latogatast Tarsasagunk oroszlanyi viztornyanal. A gyermekek
megismerhették a viztorony torténetét és Oroszlany varos ivoviz ellatasaban betdltott
szerepét.

Felnéttek részére

» Erémiivek éjszakaja - A 2024-es évben is csatlakozott Tarsasagunk a MEKH altal életre
hivott Erémlivek Ejszakdja programsorozathoz. 2024. oktdber 25-én az oroszlanyi és
komaromi viztornyoknal, illetve a zsambéki szennyviztisztitd telepen 150 l|atogatd
kaphatott betekintést egy vizikozm(i-szolgaltatd feladataiba. Kollégaink magas szakmai
szinvonalon mutattdk be az egyes létesitmények szerepét az ivdvizelldtasban és
szennyviztisztitdsban. A nagy érdekl&désre tekintettel, 2025-ben is szeretnénk részt venni
a programban, mas objektumainkat is bemutatva az érdekl6d6 kdzonségnek.

Tapasztalatunk szerint, Tarsasagunk sokrét( tevékenységének megismerése utdn a vizikozm
szolgaltatd megitélése is pozitiv irdnyba mozdul el.

A felmérés adataibdl kiderilt, Felhasznaldink tovdbbra is igen fontosnak tartjak, hogy a
fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd szervezetek, testiiletek, egyesiletek elérhetéségeirdl
informdaciét kapjanak. Mig ennek fontossagat 8,7-re értékelték, addig Tarsasagunk jelenlegi
tdjékoztatasat Felhaszndldink 8,9 atlagértékkel mindsitették, mely a két évvel ezel6tt mért
adathoz képest jelent6s javulast mutat, 2022. évben erre a kérdésre minddssze 6,9 érték(
mindsitést kaptunk.

Tdrsasdgunk emiatt a jévében is térekszik fenntartani kordbbi jo gyakorlatdt.

A felmérés eredménye aldatamasztotta, hogy a valaszaddk tébbségének kiemelten fontos,
hogy informaciot kapjon a vizikozmU-szolgaltatast érint6 kérdésekrdl.

A vélaszokbdl az az érdekes eredmény sziiletett, hogy mikdzben a megkérdezettek kiemelten
fontosnak tartjak a helyi sajtoban torténd tajékoztatast (9,4), a valaszaddk mindossze 25,2 %-
a kdveti nyomon a helyi sajtot.

Tdrsasagunk ezen a teriileten nem tervez a jovlre nézve elégedettséget néveld akciot,
tovdbbra is az elektronikus formdban térténd tdjékoztatdst kivanjuk elé6nyben részesiteni.

Felhasznaldink fontosnak érzik, hogy minden informdacidot megtaldljanak a szolgdltatd
internetes honlapjan is, a felmérésben ez 9,2 értéket vett fel, ami messze meghaladja az
orszagos atlagot (7,5), mégis honlapunkat az elmult 12 hénapban a megkérdezettek 12,6 %-a
latogatta meg. Ennek ellenére ugy tapasztaljuk, hogy a honlapot latogatdk koérében né a
minGségi elektronikus tigyintézés igénye.

A felhasznaldi informdcidszerzési szokasokat is figyelembe véve, 2023. és 2024. évben a
szamlakiildési boritékon elhelyezett (izenetekkel és a Facebook-oldal tudatosabb
hasznalataval igyekeztiink novelni a tajékoztatas hatékonysagat és minél szélesebb koérhoz
valé eljuttatasat. Ezt a gyakorlatot a jévében is folytatni szeretnénk.



Ugyfélkapcsolati formak

A valaszokbdl kiderilt, hogy felhaszndldink szamara még mindig a telefonos és személyes
ugyfélkapcsolati forma a legkedveltebb, legnépszeriibb, azonban 2024. évben az internetes
tgyintézés is jelentds ndvekedést mutatott felhasznaldink kdrében. Az elégedettségi vizsgalat
aldtamasztotta, hogy tarsasagunk Ugyfélkapcsolati tevékenységével felhaszndldink magas
szinten elégedettek, az eredmény 9,5-0s értéket vett fel. Az elégedettség egyarant
megnyilvanul a részletekben és az 6sszességében torténd értékelésben.

Ugyfélszolgalat EDV Zrt. Orszagos atlag
Ugyintézési formdk megoszldsa
Személyes 12,5 26,7
Telefonos 50,0 48,0
Internetes 37,5 17,5

Telefonos iigyfélkapcsolat (Call Center)

Telefonos lgyfélkapcsolati formara vonatkozdan, a megkérdezettek korében az ligyintézés
Osszességében magas elégedettségi értékelést kapott (9,68). Kordbban el6fordult olyan
észrevétel, miszerint nem volt elég gyorsan elérhetd a telefonos lgyfélszolgdlat, valamint
hosszu volt a varakozas az ligyintézd kapcsoldsaig.

Az el6z6 Fejlédési terviinkben megfogalmazott célkitlizést az elmult két év sordn
megvaldsitottuk és fejlesztettilk az elérhet6 munkadllomasok szamat, melyek csak a
legnagyobb leterheltségek id6szakaban kapcsolddnak be az ligyintézésbe.

Ezek az dllomasok a kevésbé terhelt id6szakokban egyéb, hattérben végezhets
Ugyfélkapcsolati munkdakat latnak el. A jelenlegi felmérésben az ligyfélszolgalat elérhetGségét
a valaszaddk 9,41-re értékelték, mely mutatd magasabb a korabbi év mérési adatainal, és az
orszagos atlagot is meghaladja (9,30).

Call Center munkatarsak részére az eddigi eredmények megérzése érdekében, a jovGben is
kiemelt figyelmet forditunk az id&szaki, belsé képzésekre. A jov6ben szakemberek altal
vezetett képzések és tréningek formajiban is szeretnénk kollégaink szakmai és mentdlis
felkészliltségét novelni, az aldbbi témakorokben:

e konfliktuskezelés
o kommunikaciofejlesztés
e Burn out — kiégés megel6zése tréning

Személyes iigyfélkapcsolat

Az itt tapasztalt Ugyintézéssel, szakmai felkésziltséggel, tajékoztatas teljességével
Felhasznaldink kiemelked6en elégedettek voltak, az eredmény a személyes Ugyintézésnél
9,92-es értéket vett fel.

Szeretnénk a jovében is fenntartani a jelenleg tapasztalhatd magas szinvonalu ligyfélkezelést,
ezért a tovdbbiakban is folytatni kivanjuk rendszeres kommunikacids, interaktiv mddon
megvaldsitott belsd szervezeti képzésiinket, melyre fél évente keriil sor.



Személyes Ugyintézés kategdriaban az atlagosnal alacsonyabb értékelést az ligyfélkapcsolati
irodak nehéz megkdzelithet6sége kapott kordbban, melynek megoldasat 2022. évi Fejl6dési
terviinkben is kijeloltuk.

Az elmult évek gazdasagi nehézségei és a kiugréoan magas bérleti dijak, illetve ingatlandrak
tovabbra sem tették lehet6vé, hogy megyeszékhelyliink centrumaban allandd irodat
m(ikddtesslink, és fiokiroddinkat egységes vallalati megjelenés szerint alakitsuk ki.

Személyes ligyfélkapcsolati iroddinkban kisebb-nagyobb komfortot és elégedettséget néveld
felujitasokat alkalmaztunk, melynek eredményességét felhasznaldink pozitiv visszajelzései
folyamatosan igazoljak.

A személyes ugyfélszolgdlaton dolgozd munkatarsak esetében tovabbra is kiemelt figyelmet
szeretnénk forditani mind a szakmai, mind a mentalis felkészitésre.

A sajat szervezésl, bels6é szakmai oktatasokon tul, a jov6ben szakemberek altal vezetett
képzések és tréningek formajaban is szeretnénk fenti torekvésiinket megvaldsitani, az alabbi
kiemelt tertleteken:

e konfliktuskezelés
e kommunikacids tréning
e Burn out — kiégés megel6zése tréning

Online iigyfélkapcsolat

A felmérés eredményei aldtamasztottak a Tarsasdgunknal is szamszerdsitett ardnyt, ami az
internetes Ugyfélkapcsolati forma hasznalatdra vonatkozik. Regisztralt online Ugyfeleink
ardnya a teljes felhasznaldi koron belil jelenleg 22,7 %-ot képviselnek, ami dupldja a kordbbi
felmérés idején rogzitett értéknek (11 %).

A jov6ben szeretnénk ezt az aranyt tovabb novelni, az ehhez sziikséges funkciébdvitéseket,
illetve fejlesztéseket célul tlztik ki a 2025. év folyaman, elsé korben az alabbi funkcidk
mentén:

e |eolvasasi, diktdlasi id6szakok megjelenitése
o leolvasasi id6szak el6tt e-mail kildése a regisztralt Ugyfél részére
e szamla fizetési hataridejének lejarata el6tti értesités e-mailben

Fenti fejlesztési célok korabban is megfogalmazasra kerliltek, sajnos megvaldsitasukra eddig
nem kerilt sor. A célok megvaldsitasa érdekében jelenleg az igények felmérése és kidolgozasa
zajlik, ehhez a Nemzeti Vizm(vek Zrt. programja is segitséget nyujt iparagi szinten.

2024. januarban zajlott a Vizcenter (online Ugyintézési felllet) és Ugyintéz6i oldala, a
WebGateway Uj verzidjanak bevezetése. Ennek keretében a fogyasztdi elégedettség és a
digitalis lGgyfélélmény fokozasa érdekében szélesitettiik az ligyintézési lehetdségek korét, a
felllet teljes egészében megujult, mas lett a design.

A valtozasok a Vizcenter Mobilapplikacidokat (Android és I0S) is érintették, igy a hosszas
el6késziileteket és ellendrzéseket kovetéen 2024.03.08-an az Uj felliletek élesitésre keriltek.



A Vizcenterre torténé bejelentkezéshez opcionalisan rendelkezésre allt az Ugyfélkapus
belépési mdd. A Digitélis Allampolgarsag bevezetése erre hatassal volt, a DAP és Ugyfélkapu+
belépési mdédok, mint Uj funkcidk, 2024. december 18-an élesitésre kerlltek, igy rendszerilink
teljeskorlien alkalmas az elektronikus lgyintézések bonyolitdsara.

Fejlesztés nélkiil megvaldsithatd, elektronikus és online ligyintézést népszerlsit6 kampdny
keretében szeretnénk Gszténdzni a felhaszndldk kérében ezen felliletek haszndlatdt.

E-mailes iigyfélkapcsolat
A felmérés eredményébdl kiderilt, hogy az Ulgyintézés értékei a korabbi év felmérési

adataihoz képest tobb terlleten is jelent6s javulast mutatnak, mely igazolja a 2022. évi
Fejl6dési tervben kitlizott, majd megvaldsitott céljaink eredményességét.

E-mailes lgyfélszolgalat EDV Zrt. - 2024 EDV Zrt. -2022  Orszagos atlag
Mennyire elégedett
Ugyintézés gyorsasagaval 9,04 7,35 8,76
lgyintézés szakszerliségével 9,00 7,55 8,77
kommunikacid stilusaval 9,17 7,89 8,67
Ugyintézés eredményességével 9,05 8,53 8,76
ligyfélszolgalati tevékenységgel 8,90 7,07 8,71

A hatékonysdg névelése érdekében Ugyfélkapcsolati Osztalyunkon beliil kialakitottuk
Levelezési csoportunkat, ezzel is elGsegitve az irdsban megvalaszolandé ligyek 6sszefogdsat,
optimalizaldsat, a hatarid6k konnyebb nyomon kovetését és betartasat.

A gyorsabb (gyintézés érdekében a gyakori, azonos szovegkornyezet(i igazolasokat,
tajékoztatasokat, visszajelzéseket levélsablonok készitésével és alkalmazasaval segitettiik el6.

Tovabbi hatékonysagnovel§ intézkedésként a Levelezési csoporton belil a panaszligyek és
reklamacidk levalasztasat valdsitottuk meg, mely megoldasnak kdszénhetéen az ligyintézés
atfutdsi idejének csdkkenését értiik el, valamint a szakmai oldal magasabb min&ségl ellatasat
tudtuk biztositani.

Szeretnénk a jelenleg is tapasztalt magas szinvonalu kommunikdcidt a jévében is fenntartani,
ezért folytatjuk rendszeres kommunikdcids, interaktiv médon megvaldsitott belsé szervezeti
képzésiinket.

Szamlazas

A vizikozm( szolgaltatd szamldinak attekinthetGségét, értelmezhetdségét a megkérdezettek
atlagosan 9,5 és 8,9 értékre mindsitették, valamint a szamlak Utemezésére, fizetési
hatdridejére vonatkozéan is magas elégedettséget mutatnak a kutatok 4altal mért
atlagértékek, 9,0 és 9,1.

A kibocsatott szamldk a 2007. évi CXXVII. torvény szerinti tartalommal és az alaptevékenységi
szamlak esetében az egységes kozszolgaltatdi szamlaképrél szolé 2013. évi CLXXXVIII. torvény



el6irasai alapjan keriilnek kiallitasra. Az értelmezhet6séget a szintén jogszabalyi kotelezettség
szerinti szdmlamagyarazatok tarsasagi honlapon torténé elhelyezése is tdmogat;ja.

Az eredményekbdl, illetve a teriilet részletes jogszabdlyi kérnyezetébdl adéddéan Tdrsasdgunk
a felhaszndldi elégedettség névelésére ezen a teriileten kiilén akcidtervet nem indit.

Kornyezet

Tarsasagunk elkotelezte magat, hogy tevékenysége soran kiemelt figyelmet fordit a mivi és
természetes kornyezet allapotanak megGrzésére, javitasara. Felhasznaldink és kornyezetlink
elégedettsége érdekében kornyezetvédelmi tevékenységiink fokozatos javitasdra torekszink.

Megitélésink a kornyezetvédelmi tevékenység szempontjabdl kis mértékben meghaladja az
orszagos atlagot, ez az érték azonban az el6z6 felmérési adatokhoz képest is javulast mutat.

Mig kordbban 8,8-as értéket vett fel, a jelenlegi felmérésben a valaszaddk ez irdnyu
tevékenységlinket 9,0-es atlagértékkel minGsitették.

> AzEDV Zrt. tobb elektronikus csatorndn is biztositja Felhasznaldi részére a papirmentes
lgyintézést. Ezen szolgdltatasaink korét az elmult két évben bdvitettiik az e-mailban
torténé szamlakiildési szolgaltatds bevezetésével. A szolgaltatds lehetévé teszi azon
Ugyfeleik részére is az elektronikus szamlafogadast, akik nem szeretnének egy

szamlabemutatd rendszerhez
(pl. Dijnet) tartozni, de el6nyben részesitenék az elektronikus szamlat a papir alapuaval
szemben.

A Tdarsasag a szennyviztisztitdsi technoldgidkat folyamatosan optimalizalja és fejleszti, hogy a
kibocsatott tisztitott szennyviz a kornyezetet a lehetd legkevésbé terhelje.

» A KEHOP programok keretében tobb, Tarsasagunk altal Gzemeltetett szennyviztisztitd
telep tudott megujulni az elmult évek soran, ezzel mind az energiahatékonysagot,
mind a szolgaltatas min6ségét javitani tudtuk.

A 1558/2021 (VIII. 5.) Tatabdnya—Oroszlany—Tata és térsége vizik6zmdi-hdlézatdnak komplex
elékészitése, fejlesztése, hatékonysdgdnak névelése és rekonstrukcidja megvaldsitdsdhoz
sziikséges intézkedésekrdl szol6 - kormdnyrendelet keretében lehet6ség nyilt az ivovizrendszer
mellett a Tatabdnya ipari és kommundlis szennyviztisztito telep fejlesztésére, tovdbbd
a fejlesztéshez, a hatékonysdgniéveléshez és a rekonstrukciohoz kapcsolodo miitdrgyak,
tartozékok, berendezések, egyéb kiegészitéelemek fejlesztésére és rekonstrukcidjdra is. Ez
hozzdjdrul a tisztitott szennyvizet befogadd Altal-ér megfelel6 kérnyezeti dllapotdnak
fenntartdsdhoz.

Tdarsasagunk szamara kiemelt fontossagli a megujuld energiaforrasok igénybevételének
novelése, ezzel Osszefliggésben az elmult években kivitelezésre keriiltek az EDV Zrt. els6
napelemparkjai, amelyek segitségével energiafligg6ségiink is mérsékelhetd.

Jelenleg folyamatban van a napelemparkok szamdnak névelése az erre alkalmas
telephelyeinken.



A veszélyes hulladékok gyljtése a kornyezetvédelmi kovetelményeknek megfelelGen
munkahelyi és Gzemi gy(ljt6kben torténik. Az 6sszegydjtott hulladékok elszallitasardl hatdsagi
engedéllyel rendelkez6 szakcégek gondoskodnak. Az egyéb hulladékok gydjtése is szelektiven
torténik.

A Tarsasag mikodési teriiletén nyolc Gzemi gydjtd kerdlt kialakitdsra.

Tarsasagunk Vizmindség-ellendrzési Osztdlya akkreditalt ivoviz és szennyviz laboratériumot
Uzemeltet, ivoviz, szennyviz és szennyviziszap vizsgalatokra és mintavételekre jogosult.
Tevékenységi korében f6bb feladatai:

e az Uzemeltetési egységek tevékenységének tamogatdsa a szolgdltatott ivoviz
mindségének ellendrzése dltal (a vonatkozd torvények és rendeletek betartasa
mellett);

e szennyviztelepek mikodésének ellenérzése, a technoldgia tamogatasa rendszeres
vizsgalatokkal (a vonatkozo rendeletek elGirdsai szerint);

Beruhazasaink és fejlesztéseink esetében a munkavégzésre vonatkozé szabdlyokat tovabbra
is szigoruan vesszik és alvallalkozoinkkal is betartatjuk, valamint nagy figyelmet forditunk a
kivitelezési munkak megkezdése el6tt Felhaszndldink el6zetes kiértesitésére, megfeleld
tdjékoztatdsara.

Tatabanya, 2025. aprilis 29.

Kovécs Sandor Zsolt Halasz Csilla Eva

Kovacs Sandor Zsolt Halasz Csilla Eva
gazdasagi igazgatd Ugyfélkapcsolati osztalyvezet6
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