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Alapok

* 137 szereplds felallas
e 137 féle ligyfélkezelés
* minGségi eltérések

» eltérd lgyfélelégedettségi mutatok
* egységes rendszer hianya
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Jogszabalyi valtozas

e 2016. aprilis 1-je utan — jogszabalyi valtozas
e EId6lt, hogy a feladat a kozszolgaltatoknal marad, tobbek kozott

a szamlazas az NHKV hataskore
* NHKV ugyfélszolgalat felallitasa

Rendezo0 elv:

- torvényi megfelelés (Fogyasztévédelmi tv., 15 nap) QFP 3

- egylttmUikodés — egymasra utaltsagi viszony r (SS;
- meglévéd alapokra Uj rendszert épitlink
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Statusz

Regisztracio statusza:

Onkormanyzatok (folyamatos)
Kozszolgaltatdk: 92% regisztralt

MinGségi adatszolgaltatas — erre épitkezlink, IT oldalon is
(a kontur latszik, volumen tervezhetd)

Folyamatos fejlesztések:

00
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az igények fliggvényében folyamatosan fejlesztjik rendszereinket
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A megvaldsitas iranya,

a kozos jovo

Kiszolgalas minGségének javitasa
Panaszok szamanak csokkenése
Fizetési hajlandosag novelése

Eszkoz: kozos nevezb egy egységes rendszerben
Cél: elégedett ligyfelek — torekedniink kell a panaszok

e gyors, .
. hatékony, O @ X

° teljeskﬁr(i megoldasara és tajékoztatasra



Képben vagyunk

v Alaposan a dolgok fenekére néztiink ...

v Beazonositottuk az tigyfélszolgalati folyamatokat, panasz tipusokat
v’ Létrehoztuk az NHKV ugyfélszolgalatat

Kihivasok:
= Altalanos tajékoztatas, kérdések megvalaszolasa (azonnal, felmeriiléskor)
= Szolgaltatassal kapcsolatos panaszok - kozszolgaltatdi hataskor
= Szamlazassal kapcsolatos panaszok (egyeztetés sziikséges)
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Ugyfélkapcsolati csatorndk G @

1. NHKV kozvetlen (irdsos, telefon) — sajat hataskor
2. NHKV kozvetlen — de kozszolgaltatdi egyeztetést igényel
3. Kozszolgaltatd — sajat hataskor (igény szerinti NHKV segitség)

e Adatvaltozasok lekovetése
- »  Teljesitéssel 0sszefliggd szamlapanasz (pl. korrekcio, sztornd)

 Kedvezmények érvényesitése

e e %)
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Egylittmiikodés, informacidcsere!



NHKYV ugyfélszolgalati felallas

Call center
1. Telefonos - él6hangos

2. IVR menirendszer — folyamatos,
aktualis, tajékoztato jellegl

Back Office

 Altaldnos adminisztrativ
e Kozszolgaltatoi segitség
 Kiemelt Ugyfélkapcsolat



Kovetkezo lépések

Operativ ligyfélszolgalati kérdések/kérések
dr. Rdzsa Gabor
kozszolgaltato@nhkv.hu

Konzultacio - NHKV kiemelt ligyfélkapcsolati referensek

Tolnay Aliz és Pintér Zoltan
Tapasztalat csere
Kérdések/kérések egyeztetése
El6ttlink allo feladatok tervezése
Egyedi igények
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Kapcsolat

?

Y Pintér Zoltan

zoltan.pinter@nhkv.hu

Tolnay Aliz &
aliz.tolnay@nhkv.hu
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Koszonjuk a figyelmet!
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