A behajtasi hozzajarulas megvasarlasaval, a parkolasi dij megfizetésével
hozzajarul a févaros kézlekedésfejlesztéséhez.

PARKING KFT.

UGYFELSZOLGALATI IRODA 2011. III. NEGYEDEVES VEVOELEGEDETTSEGI
VIZSGALATA

BEHAJTASI ES BEHAJTASI-VARAKOZASI HOZZAJARULASOK KIADASA

A monitoring jellegti tigyfél-elégedettségi felmérés 6nkitSltéses adatfelvétellel folyik, 6sszhangban az MSZ

~~~~~

1. kérdés: ,Milyennek talalta a cégiinkkel valé kapcsolatfelvételt, kapcsolattartast a szolgaltatas
id§tartama alatt? (telefon, e-mail, fax)”

Kategoria nehézkes, problémas atlagos kénnyed, gordilékeny
Valaszok 0 f6 0f6 9 6

Az ugyfélszolgalaton kialakitott call center jelentGs javulast hozott az ugyfelekkel t6rténd
kapcsolattartasban. A call center statisztikabél kimutathat6, hogy nem minden kérdés vagy megkeresés
igényli feltétlentil a kollégdk személyes kapcsoldsat, az IVR meniirendszer alkalmas arra, hogy a feltett
kérdésekre mar a rendszeren beltl valaszt kapjanak a betelefonalok.

2. kérdés: ,,Mennyire volt megelégedve munkatarsaink felkésziiltségével, szolgalatkészségével?
(1-t61 5-ig tetjedd skalan értékelve)

Erték 1 2 3 4 5

Valaszok 016 016 016 116 8 {6

Az eredmények alapjan elmondhatd, hogy az tigyfelek nagyon elégedettek munkatarsaink felkésziiltségével
és szolgalatkészségével.
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3. kérdés: ,,Hogyan értékeli az tigyfélszolgalati iroda kialakitasat és tisztasagat?”

nem
Kategoria megfelelé jo kivalo
megfeleld
Valaszok 0 £6 2 £6 1£6 616

A kérdést 2011. L. és II. negyedévében is szerepeltettitk a kérd6iviinkdn, azonban az értékelési skalat
id6kézben megvaltoztattuk. Az Osszehasonlithatésdg érdekében egységes rendszerbe foglaltuk az

eredményeket. A valaszaddk tulnyomé tdbbsége (77%) a j6 vagy a kivald kategériat valasztotta.

Ugyfélszolgalati iroda kialakitasa, tisztasaga

23%

M inkabb rossz
B megfelel6
10% mjo

67% | kival6

5. kérdés: ,, Az tugyfélszolgalattal t6rténd kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas soran milyen

mindségti szolgaltatas biztositott?”

L tokéletesen . atlagos részben egydltalin
Kategéria | - cofelels | Me8RIElS | icicaits) | megfelels nem
g g g megfelel§
Valaszok 5f6 416 0f6 0f6 0f6

megfelel6ek, 55%-uk szerint tokéletesen megfeleltek az elvarasaiknak.

A vilaszaddék 45%-a szerint a kapcsolatfelvétel és kapcesolattartds soran nyujtott szolgaltatiasok
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Ugyfélszolgalattal térténd kapcsolatfelvétel és
kapcsolattartas mindsége

45%
B tokéletesen megfelelé

55% B megfelel6

6. kérdés: ,,A telefonos megkeresés alkalmaval, mennyi id6t kellett varnia, hogy beszélhessen az

ugyintézével?”
- Azonnali | 3 percen 3-5 5-10 'I:Obb Egyaltalan
Kategoria Kkapcsolat beliil percen percen mint 10 nem
P beliil beliil perc sikeriilt
Valaszok 316 5f6 0f6 16 0f6 0f6

A valaszaddk legnagyobb ardnyban (54%) az ,,azonnali kapcsolast” jel6lték meg. A diagrambdl lathato,
hogy az esetek 45%-aban harom percen belil sikertilt kapcsolatba 1épni az tigyfélszolgalattal.

Telefonos megkeresés alkalmaval az tigyintézével
torténd kapcsolatfelvétel idGtartama

1%
45% ‘ B azonnali kapcsolas
54%

B 3 percen beliil
m 5-10 percen belil
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A 7 és a 8. kérdés arra vonatkozott, hogy a hozzajarulasok kiadasa megtortén-e a rendeletben
eléirt hataridén beliil.

1 2 3 4 Tovabbi

Kategoria munkanapon | munkanapon | munkanapon | munkanapon egyeztetés

beliil beliil beliil beliil sziikséges
(")sszt('jmeg
korlatozott
teriiletre 06 616 016 06 016
torténd
behajtas
Védett
Ovezetbe 0 f6 2f6 0f6 166 0f6
torténd
behajtas

A 80/2008 (XII1.30.) Fév. Kgy. rendelet szerint hidnytalan kérelem alapjan a védett Gvezetbe érvényes
behajtasi hozzdjarulast 4 munkanapon, az Jssztomeg korldtozott &vezetekbe érvényes behajtasi
hozzajarulast 2 munkanapon belil kell kiadni, illetve elbirdlni. A fenti tablazatbdl kideril, hogy a rendeleti
el6irasnak megfelelSen zajlott a kérelmezési és kiadasi folyamat.

9. kérdés: , Kérem, értékelje a valaszokat annak alapjan, amit a szolgaltatasnyujtas soran az
ugyfélszolgalati munkatars hozzaallasaval kapcsolatban tapasztalt. (1-t6l 5-ig értékeljen oly
moédon, hogy az 5=nagyon jellemzd, az 1=egyaltalan nem jellemzé.)”

Kategoria 1 2 3 4 5
Szakmailag 06 06 05 166 8 6
felkésziilt

Figyelmes, . Y » Y Y
Koriiltekintd 0 £6 06 0 £6 116 8 16
Szolgalatkész 06 0 f6 06 116 8 &
Udvarias 0 f6 0f6 0 f6 0f6 9f8

Az ugyfélszolgalati munkatarsak megitélése kimagasléan j6, csak kozépérték feletti eredmények fordulnak
elé.
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Ugyfélszolgalati munkatars hozzaallasa

szakmailag felkészilt
5

baratsagtalan igyelmes, kortltekinté
49
0
visszautasitd szolgalatkész
49

10. kérdés: ,,Mennyi id6 alatt végzett az tigyfélszolgalati irodaban az ligyintézéssel?

. Nagyon | Elfogadhaté |  Vartnal Az ligyintézés
Kategoria . 1 . . nehézkes, tal
gyorsan | id6n beliil | tovabb tartott e
sokaig tartott
Valaszok 2 £6 716 0f6 0f6

Valamennyi valaszadé az elvardsanak megfelel$ idén belil, 78%-uk szamara elfogadhaté idén belil végzett

az Ugyintézéssel.

Ugyfélszolgalati igyintézés gyorsasaga
0% ~— 0% 2% M nagyon gyorsan
B clfogadhato id6n beliil

 vartnal tovabb tartott

W igyintézés nehézkes, tul
sokaig tartott
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11. kérdés: ,,Személyes megkeresés alkalmaval sikeriilt az igényét teljesiteniink?”

tovabbi
Kategoria igen nem egyeztetés
sziikséges
Vialaszok 916 0 f6 0 f6

Mar az elsé megkeresés alkalmaval sikertilt az Ugyfelek behajtasi hozzajarulasi igényét teljesiteniink. A
keriiletekkel rugalmasabb a kapcsolattartds, a matrix rendszerb6l adoddan azonnal kiszlrhetd, javithato,

pétolhatd az igénylés hianyosabb része.

12. kérdés: ,,Amennyiben a személyes megkeresés ellenére az ligyintézés sikertelen volt, kapott-e
megfelel6 tajékoztatast?”

Kategoria igen nem
Vialaszok 0 f6 0 f6

Tekintettel arra, hogy az Ugyfelek megfelelS tajékoztatast kaptak, ezért a valaszt nem megjel6lé tgyfeleink
elégedettnek tekinthetSek.

Osszefoglalas

A kérdbivet kitSlt6k 100%-a maximalisan gordilékenynek itélte meg a kapcsolattartist és
kapcsolatfelvételt, illetve 45%-uk szerint a kapcsolatfelvétel és kapcsolattartds soran nydjtott szolgaltatasok
megfelel6ek voltak, 55%-uk elvardsainak tokéletesen megfeleltek. Az tigyfélszolgalati iroda kialakitasat a
valaszadok 77%-a jonak vagy kivalonak talalta. Az tgyfélszolgalati munkatarsak megitélése kiemelkedéen
jo6, minden kritérium alapjan pozitiv értékeket kaptak. Az tgyintézés gyorsan és pontosan zajlott. A
személyes megkeresések alkalmaval mar az elsé talalkozaskor sikeriilt az tigyfelek behajtasi hozzajarulasi
igényét teljesiteni. Az esetek 45 %-dban 3 percen belil sikeriilt telefonon kapcsolatba lépni az
tgyfélszolgalat munkatarsaval, az azonnali kapcsolas 54%-ot tesz ki. A hozzijarulasok kiadasa a

rendeletben el6irt moédon és hataridén belil zajlott.

A fentiek alapjan megallapithaté, hogy a Parking Kft. a behajtasi hozzajarulasokkal kapcsolatban
végzett lgyfélszolgalati tevékenységet a 2011. év III. negyedévében, a tarsasag
mindségpolitikajanak, az tgyfelek elvarasainak, valamint a Koézszolgaltatasi Keretszerz6désben

elirt mindségi paramétereknek megfelelGen végezte.



