Az NHKV Zrt. Ggyfélszolgalati
rendszerének bemutatasa

NEMZETI HULLADEKGAZDALKODASI
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.

Tolnay Aliz
Budapest, 2016. szeptember 28.




Tartalom

1. Alapok, jogszabalyi valtozas és jelenlegi statusz
2. Megvaldsitas, tugyfélszolgalati rendszer

3. Egyuttm(kodés, tovabbi l[épések

NEMZET! HULLADEKGAZDALKODAS|
KOORDINALO ES VAGYONKEZELO Zrt.



Alapok

* 135 szerepl6s felallas,

e 135 féle tgyfélkezelés,

*  minGségi eltérések,

« eltér6 ugyfélelégedettségi mutatok,
e az egységes rendszer hianya.
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Jogszabalyi kornyezet

2016. aprilis 1-je utan — jogszabalyi valtozas: eld6lt, hogy a szolgaltatas a kozszolgaltatéknal
marad, tobbek kozott a szamlazas az NHKV hataskore.
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Statusz

* Regisztracio statusza:
- Onkormanyzatok (folyamatos).
- Kbzszolgaltatok: 94% regisztralt.

* Mindségi adatszolgaltatas — erre épitkezink, IT oldalon is.
(CSV adatszolgaltatas min&sége)

* Folyamatos fejlesztések:
- azigények, a visszajelzések fuggvényében folyamatosan fejlesztjiik rendszereinket.
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Képben vagyunk

v' Alaposan a dolgok fenekére néztiink...

v' Beazonositottuk az ligyfélszolgalati folyamatokat,
panasz tipusokat.

v Létrehoztuk az NHKV Zrt. sajat ligyfélszolgalatat.

Kihivasok:

 Altalanos tajékoztatas, kérdések megvalaszolasa (azonnal, felmeriiléskor).
* Szolgaltatassal kapcsolatos panaszok - kozszolgaltatdi hataskor.
* Szamlazassal kapcsolatos panaszok (egyeztetés sziikséges).
* Tobbféle kozszolgaltatoi szerepvallalas és megoldas.
(bérszamlazas, NHKV sajat szamlazas)
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A megvaldsitas iranya,

a kozos jovo

- Kiszolgalas minGségének javitasa.
- Panaszok szamanak csokkenése.
- Fizetési hajlanddsag novelése.

Eszkoz: kozos nevezb egy egységes rendszerben.
Cél: elégedett ligyfelek — torekedniink kell a panaszok:
. gyors,
. hatékony,
. teljeskord megoldasara és tajékoztatasara.
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NHKYV ugyfélszolgalati felallas

Call Center

| HAMARog; N|

Telefonos — él6hangos.

2. IVR menirendszer — folyamatos, aktualis,
tajékoztato jellegd.

3. Kiemelt Ggyfélkapcsolat.

Back Office
Altaldnos adminisztrativ funkciok.
Kozszolgaltatoi segitség.

Onkormanyzati kapcsolattartas.



Ugyfélszolgalati helyszini
egyeztetések

* Személyes helyszini latogatasok.

* NHKV ugyfélszolgalat és kozszolgaltatok képviseldi.
* Informacidcsere, nyitott kérdések egyeztetése.
 Kapcsolat és bizalomépités.

 JovBbeli kozos egyuttmikodés erbsitése.
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NHKYV ugyfélszolgalati slagerlista

,Mikor kapok végre szamlat?”

Adatvaltozas bejelentése és folyamata.
Fizetési hatariddk.

Tulfizetés /félreutalds/ - , utalnék, de hova?”

Csoportos beszedési megbizasok sorsa, m(ikodése. d“i?)?i.’?)‘?ﬁ
Készpénzes fizetési lehet8ség biztositasa. 9?5\—5‘") .3@;})
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LS . Ugyfélszolgalati egyiittmiikodés,
@ O kozos ugyfeleink kezelése

Cél: egyuttmiikodés, informacidcsere!

Lehet6ség szerint ne kildjuk az tigyfeleket tovabb, igyekezzlink helyben megvalaszolni a
kérdéseket, példaul:

 Adatmoddositasok (elég a helyes CSV).
 Korabbi egyenlegek helyszini tisztazasa.

e Szamlazasi specialitasok egyeztetése
(pl.: kedvezmények) - sziikség esetén

a hattérben egyeztessink.
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Ugyfélszolgalati elérhetdségeink

Q00

Postacimink: 1255 Budapest, Pf. 15
e-mail: ugyfelszolgalat@nhkv.hu
telefon: +36 70 399 0507
web: https://nhkv.hu
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