TAJEKOZTATO A MEKH ALTAL ELGIRT, A FEJERVIZ ZRt, SZOLGALTATASI TERULETEN VEGZETT
2018. EVI FELHASZNALOI ELEGEDETTSEGVIZSGALATROL

Tisztelt Felhasznalonk!

A Magyar Energetikai és K6zm(i-szabalyozasi Hivatal (MEKH) 2018. julius 2-t6] hatarozatban irta el§ a vizikézmi-szolgéltatok részére a 2018. évi Felhasznaléi
Elegedettségi Felmérés (FEF) elvégzését, a felhasznalok ligyfélszolgalati megkeresései kapcsan.

A FEF héarom, egymastol jol elkiilénithets modszerd, idpontd, és céli felméréshél all.

Az alapfelmérés a vizikdzm(i-agazat felmérésére szolgalo, kérdGives személyes megkérdezésen alapuld adatfelvétel, melyet A Kutatopont Kft. tarsasagunk
megbizasabdl végez, a felméréshez kijeldlt telepiiléseken. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek minden felhasznalét érinthetnek a
szolgéltatas igénybevételével.

A kiegészits felmérést a Hatdség altal kijelolt kutatocég végzi, azon adatbazis alapjan, mely az iigyfélszolgalati megkeresésiik alkalméaval ehhez
hozzajarulasukat add felhasznalok adatait tartalmazza. Ez els6sorban a szolgaltato panaszkezelését, ligyfélszolgalati munk&jat, a kezelt ligyek ligyintézését,
az azzal valo elégedettséget vizsgélja, a megkeresést kdvetSen kb. két honappal, az igyfelek altal tapasztaltak felmérésére szolgélo, telefonos megkérdezés.
Az azonnali felmérést és annak adatgy(ijtését tarsasagunk végzi, a felhasznalok személyes és telefonos megkeresése alkalméval, az {igyintézés zarasaként.

1. Alapfelmérés

Az alapfelmérés a vizikézmii-4gazat felmérésére szolgélo, kérddives személyes megkérdezésen alapulé adatfelvétel. A felmérés azokat a tevékenységeket
vizsgélja, amelyek minden felhasznalot érintenek:

- ivbviz mindsége
- ivovizellatas folyamatossaga
- fogyasztasmérés
- téjékoztatas
- ligyfélszolgalat
- ar-érték arany
- szamlazas
- kdrnyezetvédelem
A felmérést végzi: A Fejérviz ZRt. altal megbizott kutatocég, a Kutatépont Kit.
A kerdezébiztosok a felmérés megkezdése elétt a Kutatopont Kft. altal kiadott igazolvannyal és megbizolevéllel
igazoljak magukat, az adatkezelési hozzajarulast a helyszinen szerzik be.
A felmérés kezdg idépontja: 2018.09.03.
A felmérés zar¢ idépontja: 2018.12.31.
Erintett telepiilések: Alap, Alcsitdoboz, Baracska, Csabdi, Csakberény, Cs6sz, Dég, Enying, Etyek, Gant, Kaloz, Kislang, Many, Mér,

Nagylok, Perkata, Sarszentmihaly, Szar, Székesfehérvar, Tordas.

2. Kiegészit6 felmérés
A vizikdzmii-agazat esemeénykdzeli elégedettségi felmérésére szolgélo, alapvetéen telefonos megkérdezésen alapulé adatfelvétel, amely a felhasznaloi
megkeresésekhez kézeli iddpontban valosul meg. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek az alapfelmérésben nem szerepelnek:

- panaszkezelés

- igénybevett ligyfélszolgalati csatorna (személyes, telefonos, online, e-mailes)

Adatgydijtést végzi: A Fejerviz ZRt. ktelezettsége az ligyfélmegkeresések rogzitése; az adatkezelési hozzajarulasok beszerzése,
rogzitése; kéthavonta az 6sszes telefonszam és e-mail cim atadasa a Kutatépont Kft-nek, azokban az esetekben, ahol
az ligyfél irasban hozzajarult a vizsgalatban valo részvételhez.

A felmérést végzi: Kutatopont Kit., telefonos megkeresés alapjan
A felmérés kezdd idGpontja: 2018.07.02.
A felmérés zar¢ idépontja: 2018.12.31.

3. Azonnali felmérés
Avizikozmii-agazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgalo, folyamatos, esemény utani adatfelvétel, amelyet a személyes, telefonos és internetes
ligyfélkapcsolat befejez6 fazisaként, 1 db kérdés feltevésével kell megvalésitani. A kérdések az alabbi teriiletekre vonatkoznak:

- telefonos meniirendszer attekinthetésége

- ligyfélhivo kezelése

- varakozasi id6 hossza

- ligyintézéssel valo elégedettség

- ligyintéz6 szakértelme, kedvessége, szakmai kompetencija, empati4ja, stb.

- honlap sebessége, kezelhet6sége, informéacidtartalma

- ligyintézés eredményessége
A teriiletekre vonatkozo kérdések valtakoztatasa véletienszert, gordiild modon torténik.
Egy kérdés megvalaszolasat kvetden, a véletlenszeriien kivalasztott kivetkez6 (j kérdés jelenik meg, és a kbvetkezs felhasznalé mar az Uj kérdést valaszolja
meg.

Adatgyijtést végzi: AFejérviz ZRt. igyintézdjének az ligyintézés soran minden olyan felhasznalot meg kell kérdeznie, aki személyes vagy
telefonos tigyfélkapcsolati format valasztott.

A felmérést végzi: Fejérviz ZRt.

A felmérés kezdé idépontja: 2018.07.02.

A felmérés zaré idépontja: 2018.12.31.

Kérjiik, segitse munkankat a felméréshez térténé hozzajarulasaval.

FEJERVIZ ZRt.



