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NHKV Zrt. Ggyfélszolgalati stratégiaja

Fékuszban az ugyfél!

az NHKV Zrt. szervezeti folyamatait és az tgyféligényeket
minél eredményesebben kiszolgalo rendszer
mukodtetése.

Elemei:

— Szamlazasi folyamatok mikodtetése (adatszolgalatas,
szamlazas, pénzigyi hattérfolyamatok)

— Koz6s tgyfélkapcsolat-kezelés
wm'&)gyfelek kdz06s, egyeztetett tdjékoztatasa
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NHKV Zrt. Ggyfélszolgalati stratégiaja

Megkeresések tipusai és az tgyfélkezelési csatornai

KSZ hatarskor NHKV Zrt. hataskor

Adat-, szolgaltatds- és fizetési mod Szamlamasolat kérés (eredetivel megegyez6 tartalom —

maodositasi igény fizetési mod) - ugyfelszolgalat@nhkv.hu

A szamla adat— és mszaki tartalmaval Szamla kiegyenlitésére vonatkozo informacidk: egyenleg

kapcsolatos megkeresések informacio, téves fizetésre vonatkozo atvezetés kérelem
vagy tulfizetés visszaigénylése, CSBM —
gazdasag@nhkv.hu

Onkormanyzati kedvezmények és Hatdsdgi megkeresések

tdmogatdsok

<x> NHKV. oo NHKV Zrt, Ugyfélszolgalat - KSZ ligyfélszolgalat
partnerség



mailto:ugyfelszolgalat@nhkv.hu
mailto:gazdasag@nhkv.hu

Eredmények, tapasztalatok

e 2017. julius 11-ig érkezett megkeresések szama:

E-mailen érkezett Postai uton érkezett

8309 db 5403 db

e 2017. julius 11 - oktéber 15 kozott érkezett
megkeresések szama:

E-mailen érkezett Postai uton érkezett

4310db 1943 db




E-mailen érkezett megkeresések

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODASI

ugytipusok
E-mailen érkezett megkeresések

M Kozszolgalatasra vonatkozo
megkeresések

B NHKV Zrt. tevékenységével
kapcsolatos megkeresések

W Call Centert6l érkezett
megkeresések

B Panaszok

M Slirg6s megkeresések




E-mailen erkezett megkeresések (2.)

E-mailen érkezett megkeresések targya ™ Adat-ésswolgiltatas médositas
szerinti megoszlas m Szamlét érint6 adat- és miszaki

tartalommal kapcsolatos megkeresés

m Onkormaényzati tAmogatasok

B CSBM

m Szdmlamasolat és csekk kérés

I Részletfizetés, méltanyossag

M Dijnet/e-szamla

B Szamlazassal kapcsolatos érdekl&dés,

bejelentés

B Panasz, szamlapanasz

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.




E-mailen érkezett megkeresések (3.)

Hataskor, ligyintézési csatorna

| KSZ felé tovabbitas

B NHKV Zrt. intézkedést
igényld




Postai uton érkezett megkeresések
ugytipusok

Postai uton érkezett
megkeresések

B Kozszolgalatdsra vonatkozé
megkeresések

B NHKV Zrt. tevékenységével
kapcsolatos megkeresések

M Panaszok




Postai uton érkezett megkeresések (2.)

Postai uton érkez®tt megkeresések m Adat-és rolgitatismadosis
targy szerinti megoszlas

W Szamlat érinté adat- és miszaki tartalommal
kapcsolatos megkeresés

= Onkormanyzatitdmogatasok

u CSBM

B Szdmlamédsolatés cseldkérés

1 Részletfizetés, méttanyossag

M Dijnet/eszamla

B Szamlazassal kapcsolatos érdeldGdés, bejelentés
B Kormanyhivatalimegkeresések

00

B Panasz, szamlapanasz




Postai uton érkezett megkeresések (3.)

Hataskor, ligyintézési csatorna

W KSZ felé tovabbitas

B NHKV Zrt. intézkedést
igényld




NHKV Zrt. call center ligyfélszolgalat

» Torvényi elGirasoknak megfelel6 mikodés
(hivasrogzités, azonositdszam, rogzitett hivas
kérésre rendelkezésre bocsatasa)

»H-P 8-17 6ra kozotti rendelkezésre allas;
atlagos operator szam: 8 f6

» Hivott fél beazonositasa (lakossag, gazdalkodo
szerv, onkormanyzat, kozszolgalato)

» IVR menirendszer: aktualis informaciok
<x> NHKU megosztasa a betelefonaldkkal

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS
o P z o
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NHKV

NHKV Zrt. Call center tgyfélszolgalat
- hivas megoszlas

Gazdalkodo szervezet, Hulladékhasznosité -

Tarsashaz, intézmény kezeld
lakdszovetkezet 0%
1%
Onkormanyzatok,
onkormanyzati
tarsulasok

1%

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS!
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.
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NHKV Zrt. call center Ggyfélszolgalat

NHKV

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS!|
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.

— hivas tipusok

B Adatmddositasok

B Csoportos beszedési megbizas

W Egyéb

M Fizetés

B Kdzszolgalatasra vonatkozo
megkeresések

m Nem kap valaszt

I Panaszbejelentés

W Szamlazas / szamla




Fogyasztovédelmi megkeresések

Szamlazassal kapcsolatos fogyasztovédelmi
eljaras (0sszesen 43 db)

M Eljaras megszintetésre kerilt
(jogsértés nem kerilt
megallapitasra)

M Jogsértés megallapitasra kerdlt

H Folyamatban levd eljardsok

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODASI
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.




Fogyasztovedelmi megkeresések

Targy: szamlazast érintdé megkeresések

e azugyfél nem kapott vagy késén kapott szamlat

e aszamla mdszaki tartalma nem volt megfelel6 (eltér6é edényzet,
kedvezmény nem volt figyelembe véve, stb.)

* a CSBM-al nem sikerult a dijat leemelni

* a befizetés nem megfelel6 helyre tortént, vagy nem sikerult a befizetést
beazonositani — felszdlitd levelet kapott az tLgyfél

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt




Fejlesztések, valtozasok

s A kozszolgdltatok régios
beosztasa szerint dedikalt
kapcsolattarté munkatarsak
biztositasa

+ lgény alapjan nyitott a
lehet6ség a személyes
talalkozasra, megbeszélésre

NHKV

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS|
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.
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Ugyfélszolgdlati elérhetdségeink

Q00

» Postacimiink: 1300 Budapest, Pf. 333
» e-mail: ugyfelszolgalat@nhkv.hu
> telefon: +36 1 999 6464
» web: https://nhkv.hu
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