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l. A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés Szabalyzat célja

A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés Szabalyzat (a tovabbiakban: FEF Szabalyzat) célja a
vizikdzmii-szolgaltatasrol sz6l6 2011. évi CCIX. térvény 5. § (2) bekezdésében foglalt felhatalmazas
alapjan, a Szolgaltatd szolgaltatoi tevékenységének hatdsagi feliigyelete keretében, a felhasznéloi
érdekek védelmében, a felhasznaloi elégedettségi szint, valamint a Szolgaltatoval szembeni elvaras
¢s az altala nyujtott szolgaltatasok jellemzdinek felmérése, tovabba a szolgaltatdsok szinvonalanak
ellendrzése. A FEF Szabalyzat a Hivatal altal kiadott hatarozat (a tovabbiakban: FEF Hatarozat) 1.

szamu mellékletét képezi.

Jelen FEF Szabalyzat a kutatasi tevékenységek folyamatait szabalyozza és szakmai Gtmutatast ad a
vizikdzmii-szolgaltatok altal kotelezden elvégzendd elégedettségi felmérések modszerével, a konkrét
felmérések iranyitasaval és 6sszehangoldsaval, valamint a kapott eredmények orszagos dsszesitésével

kapcsolatban.

Jelen FEF Szabalyzat alapvet6 célja, hogy az elégedettségi felmérések folyamatainak megismertetése
¢s szabdlyozisa révén biztositsa azok megvalosuldsat, attekinthetdségét, hatékonysagat és
osszehasonlithatosagat. Jelen FEF Szabalyzat meghatarozza a kutatasok elokészitése, elvégzése és az
eredmények felhaszndldsa kapcsan felmeriild feladatokat, amelyeket a Magyar Energetikai ¢€s
Ko6zmii-szabalyozasi Hivatal (a tovabbiakban: Hivatal), a vizikozmii-szolgaltatd (a tovabbiakban:
Szolgaltatd), a Hivatal altal megbizott koordindtor (a tovabbiakban: Koordinator) és a Szolgaltatd

altal megbizott piackutatd ligyndkség (a tovabbiakban: Kutatd) egyiittmitkodve végeznek el.

A Kutatd megbizasa garancia arra, hogy az Alapfelmérés egésze és annak minden Iépése
(adatfelvétel, adatbazis épités, adatfeldolgozas, elemzés ¢és értékelés) megfelel a piackutatasban

bevett szabvanyoknak. Ez biztositja az eredmények hitelességét és dsszehasonlithatosagat.

Jelen FEF Szabalyzat tartalmazza a szereplok kotelezettségeinek, felelosségének, a végzendd
tevékenységek hataridéinek bemutatasat. Jelen FEF Szabalyzatban meghatarozott folyamatok — a
Hivatal, mint hatosag elvarasai —, a megismert gyakorlatok és a szakmai sztenderdek alapjan kertiltek

meghatarozasra.
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Jelen FEF Szabalyzat hatalya kiterjed a Szolgaltato altal kotelezben elvégzendd elégedettségi
felmérések folyamatdban, valamint az eredmények felhasznalasaban érintett valamennyi szereplore
¢és azok munkavallaloira. Jelen FEF Szabalyzat a Hivatal altal a felmérésrol kiadott FEF hatarozatban
foglaltak szerint 1ép hatalyba. A dokumentumban leirtak, a tevékenység belsé (Hivatal, Szolgaltato)
és kiilsé (Koordinator, Kutatd) résztvevoire nézve egyarant meghatarozzak a kdvetendd eljarasokat,
a bekovetkezo valtozasok kezelésének folyamatat €s altalanosan a felmérés miitkodését meghatarozo

kereteket.
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. A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés alapelvei

I1.1. A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés (FEF) céljai
. Adjon hiteles, a felhasznalok szubjektiv értékitéletét hiien tiikkr6z0 visszajelzést a
vizikdzmii-szolgaltatas, azon beliil a Szolgaltato tevékenységének megitélésérol.
. Tarja fel a szabalyozasi sziikségleteket, valamint adjon kiinduldsi alapot a mar

megvalositott szabalyozasi elgondoldsok helyességének megitéléséhez.

. Tegye Osszemérhetdvé a vizikdzmii-szolgaltatds, azon beliil a szolgaltatok eredményeit
egymassal.
. Tegye nyomon kovethetévé €s Osszehasonlithatova a vizikozmii-szolgaltatasban, azon

beliil a Szolgaltatonal bekovetkezd valtozasokat.
. Eredményei hassanak 0sztonzoéleg a vizikozmi-szolgaltatasra, azon beliil a Szolgaltatora
a felhasznalok minél magasabb szintii kiszolgalasanak iranyaba.
. A FEF soréan késziilg jelentések szolgaltassanak kelld mennyiségii és megfeleld mindségii
informaciot a Szolgaltatd szamara
o a jelen FEF Szabalyzatban el6irasra keriild Fejlodési Terv elkészitéséhez, illetve, ezzel
Osszefliggésben, ennek részeként
o annak elemzéséhez, hogy melyek azok a teriiletek, ahol a varakozasoknak megfeleld, s
melyek azok, ahol attol esetleg elmarado elégedettségi eredmény sziiletett, amely alapjan
meghatarozasra keriilhet egy szolgaltatismindségi fejlesztési koncepcio,
o a (korabbi) felmérések eredményei alapjan foganatositott intézkedések hatékonysaganak

értékeléséhez.

11.2. A FEF adatkezelési elvei

Jelen FEF Szabalyzatban végzett tevékenységek keretében a Szolgaltatd személyes adatfeldolgozast
végez, a Hivatal altal kiadott FEF Hatarozat alapjan, melynek keretében Hivatal adatkezelOnek (az
adatkezelés céljat és eszkdzét meghatarozd személynek), a Szolgaltatd pedig adatfeldolgozonak (az

adatkezeld nevében, megbizasa alapjan és utasitasai szerint adatokat kezeldnek) mindsiil.

Az adatfeldolgozasi tevékenységet a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kiviil helyezésérdl sz6l6 (EU) 2016/679 rendelet (,,GDPR”) 28. cikke alapjan az alabbiak

szerint hatarozzak meg.
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Az adatkezelés targyat, jellegét, céljait, az érintett személyeket és a kezelt adatok korét jelen FEF

Szabalyzat IV., V., és IV. pontjai hatarozzak meg. Ezek alapjan a Szolgaltatod

a)

b)
c)

d)

9)

h)

a személyes adatokat kizarolag jelen FEF Szabalyzat, valamint a Hivatal irasbeli utasitasai
alapjan kezeli;

titoktartasi kotelezettséget vallal az altala kezelt személyes adatok tekintetében;
gondoskodik az adatok biztonsagarol, €s meghozza a GDPR 32. cikkben -el6irt
intézkedéseket;

tovabbi adatfeldolgozot vehet igénybe (a Kutatd megbizasaval kapcsolatban jelen FEF
Szabalyzat IV. pontjaban meghatarozottak az iranyadok);

az adatkezelés jellegének figyelembevételével megfeleld technikai és szervezési
intézkedésekkel a lehetséges mértékben segiti a Hivatalt abban, hogy teljesiteni tudja
kotelezettségét az érintett GDPR szerinti jogainak gyakorlasahoz kapcsolodd kérelmek
megvalaszolasa tekintetében;

segiti a Hivatalt a GDPR 32-36. cikk szerinti kotelezettségek teljesitésében, figyelembe
véve az adatkezelés jellegét és az adatfeldolgozo rendelkezésére allo informaciokat;

az adatkezelési szolgaltatds nyujtdsanak befejezését kovetden a Hivatal dontése alapjan
minden személyes adatot torol vagy visszajuttat az adatkezeldnek, és torli a meglévo
masolatokat;

a Hivatal rendelkezésére bocsat minden olyan informéciot, amely az adatfeldolgozasi
kotelezettségek teljesitésének igazolasahoz sziikséges, tovabba amely lehetdvé teszi és

eldsegiti a Hivatal altal vagy az 4ltala megbizott mas ellendr altal végzett auditokat.

Jelen FEF Szabalyzat ,,A” melléklete a Hivatal Adatkezelési Téajékoztatdjat tartalmazza arra

vonatkozoan, hogy a Hivatal, mint adatkezeld, és a Koordinator, mint adatfeldolgozo, a FEF-el

kapcsolatos tevékenysége soran birtokaba jutott, illetve rogzitett adatokat milyen médon kezeli,

valamint, hogy a GDPR ¢és az informacios onrendelkezési jogrol szolo 2011. évi CXII. tdrvény

rendelkezéseinek megfelelden a felhasznaldt milyen jogosultsagok illetik meg, és milyen jogorvoslati

lehetdséggel élhet.

A Szolgaltatd adatkezelésének idétartama a FEF Hatarozatban, jelen FEF Szabalyzatban és az

Utemtervben megjeldlt idétartamok szerint alakul.
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11.3. A FEF szerkezete

Felhasznaloi Elégedettségi
Felmérés (FEF)

A FEF héarom, egymastol jol elkiilonithetd modszerii, id6pontt és célu felmérésbal all:

( )
Alapfelmérés: Kutato altal
végzett, a Koordinator altal
koordinalt és kiértékelt
egyszeri, eseményfiiggetlen
FEF vizsgalat.

Kiegészité Felmérés: A
Koordinator altal végzett és
kiértékelt, idoszakos,
eseménykozeli FEF vizsgalat.

\ J

( N
Azonnali Felmérés: A
Szolgaltatoé altal végzett, a
Koordinator altal kiértékelt
folyamatos,

esemény utani FEF vizsgalat.
\ J
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A FEF folyamatvezérlési szempontjai

A FEF folyamatait a szakmaisag €s a rugalmassag szempontjai vezérlik.

Ennek érdekében:

I1.5.

kell6 részletezettséggel szabalyoz, de egyben rugalmassagot is biztosit a Szolgaltatonak
az altal, hogy elsésorban a kimeneti feltételeket definilja;

egyenletesen magas szakmai mindségii munkat feltételez, ezért a rugalmassag érdekében
az elvégzett tevékenységek meg kell feleljenek a kutatasszakmai sztenderdeknek, a
felmérési folyamatba bekapcsolodd szereplok kvalitdsos képviseldi kell legyenek a
kutatéi szakmanak, amit sziikség esetén a Szolgaltatonak kell tudnia bizonyitania
(pl. megfeleld referenciak, tagsag a piackutatok magyarorszagi Szovetségeiben). A

Szolgaltato kétség esetén a Hivatal véleményét jogosult kérni.

A FEF alapveto etikai megfontolasai

A szakmai sztenderdek alapjan a FEF alapvet6 etikai megfontolasai a kdvetkezok:

a)

b)

d)

biztositani kell a felmérésben részt vevo felhasznalok anonimitasat — a kutatasi kérdésekre

adott valaszai és személyes adatai elkiilonitésével,

a felmérésben résztvevo felhasznalok 6nkéntesen jaruljanak hozza a kutatashoz, barmikor,
hatranyos kovetkezmények nélkiil megtagadhassak a kutatasban vald részvételt, illetve az
adatkezelés soran barmikor, akar az adatfelvételt kovetden is élhessenek személyes

adataik tekintetében dket megilletd érintetti jogaikkal;

az adatfelvételek megkezdése eldtt a résztvevoknek — a kutatasi adatkezelési tervekkel
Osszhangban — teljes korii tdjékoztatast kell kapniuk a kutatas koriilményeire vonatkozoan,
az adatkezelésre vonatkozé tajékoztatast online hozzaférhetdvé, és azt az adatkezelés

tartama alatt mindvégig elérhetéve kell tenni;

a kutatast lebonyolitonak biztositani sziikséges, hogy a kutatas barmely koriilményébdl

kifoly6lag hatranyt nem szenvedhetnek a kutatas(ok) alanyai;

a terepmunka sordn mas tevékenység — mas kérddiv kitoltése, lizleti vagy marketing

tevékenység, toborzas, stb. — nem végezhetd.
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11.6. A kutatas eredményeinek nyilvanossagra hozatala

A FEF Szabalyzat nem zarja ki egyik fél lehetdségét sem az adatok publikaldsara, azonban publikalas
elott a Hivatalnak tajékoztatnia kell a Szolgaltatot szandékarol, hasonloképpen téjékoztatnia kell a
Szolgaltatonak a Hivatalt a szandékarol, mig a Koordinatornak a Hivatal irasbeli hozzajarulasra van
sziiksége ahhoz, hogy a kutatés orszagos eredményeit, és a Szolgaltatd hozzajaruldsara van sziiksége
ahhoz, hogy a kutatas szolgaltatospecifikus eredményeit nyilvanossagra hozza, azokat egyéb

munkaihoz felhasznalja.

A Kutatonak az 6t megbiz6 Szolgaltatod és a Hivatal egyiittes irasbeli hozzajarulasara van sziiksége
ahhoz, hogy a kutatds tényét vagy eredményeit nyilvanossagra hozza, azokat egyéb munkaihoz

felhasznalja.

10
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Kompetencia szintek

Kompetenciak — szerepléok — folyamatok

A kiilonboz6é szereplok kiilonbozo kompetencidkkal birnak a folyamatokban. Az egyes, jol

elkiilonithetd szerepkordk az alabbi roviditésekkel szerepelnek a tablazatban:

D-dont az adott kérdésben,

I-inputot, eredményterméket hasznal fel,

1.2.

Az alabbi tablazat az egyes szereplok kompetenciait (Komp.) tartalmazza:

Szerepldi kompetenciak

M-menedzseli az adott tevékenységet,

O-outputot ad a tevékenységet kovetoen.

illetve Adatfelvételi Jelentés
(Terepjelentés)

Komp. Alapfelmérés Kiegészité Felmérés Azonnali Felmérés
D jelen FEF Szabalyzaton keresztiil a teljes folyamatrol
Hivatal M a kommunikécio folyamatait a Koordinator és a Szolgaltato kozott
| a kutatas beszamolojanak elvart paraméterei
O a kutatas eredménytermékei (Jelentések)
az adatfelvételek === -—--
D elokészitésérdl és
elkészitésének mindségi
értékelésérol
M telefonos ellenérzést; mintavételt; adatfelvételt; ellen6rzést; kiértékelést
eredmények kiértékelését ellen6rzést; kiértékelést
Koordinator Kutatési Terv; Mintavételi levalogatott telefonszamok | adatbazisok
| Terv; ellendrzési és kutatasi
adatbazisok; Adatfelvételi
Jelentés
Utemterv; a dataframek; az a kutatas a kutatas eredménytermékei
o ellendrzés eredményei; a eredménytermékei;
kutatas eredménytermékei nyers adatbazisok
D Kutatd megbizasarol -—-- adatfelvétel rendszerének
kialakitasarol
kutatasi adatbazisokat telefonszam-adatbazis adatfelvételt
Szolgaltato M Osszeallitasat az
adatfelvételhez
| a kutatas eredménytermékei a kutatas a kutatas eredménytermékei
eredménytermékei
O cimjegyzék a mintahoz levalogatott telefonszamok | adatbazisok
D ——- - .
mintavételt; adatfelvételt --- ---
M (ellendrzést kovetd esetleges
potlast, javitast)
| kérd6iv; dataframe; --- ---
Kutato ellendérzési eredmények
Kutatasi Terv; Mintavételi - ---
Terv; minta; adatbazis és
(e} ellendrzéshez adatbazis,

11
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111.3. A FEF adatszolgaltatasok teljesitése

A Szolgéltatonak a FEF egyes felméréstipusai soran Osszegytijtott adatfelvételi adatbéazisok

megkiildését, valamint valamennyi, jelen FEF Szabalyzatban meghatarozott tevékenységek

végrehajtasanak igazolasat és a kapcsolodod mellékletek megkiildését, illetve a Hivatallal folytatott

kommunikéciot az aldbbi csatorndk igénybevételével kell végrehajtania:

Alapfelmérés végrehajtasa soran keletkezett adatokat tartalmazo adatbazis megkiildése: ,,A
Vizikozmli  Felhasznal6éi  Elégedettségi  Felmérés — Alapfelmérésével  kapcsolatos

adatszolgaltatas” elnevezésii iIForm nyomtatvany segitségével,

Alapfelmérés  végrehajtdsanak  ellendrzése  érdekében  szolgaltatott  felhasznaloi
elérhetdségeket tartalmazo adatbdzis megkiildése: ,,A Vizikozmi Felhaszndloi Elégedettségi
Felmérés Alapfelmérésével kapcsolatos adatszolgéltatds” elnevezésli iForm nyomtatvany

segitségével;

Kiegészitd Felmérés végrehajtasa érdekében szolgaltatott felhasznaldi elérhetdségeket
tartalmazd adatbazis megkiildése: ,,A Vizikozmi Felhasznaldi Elégedettségi Felmérés
Kiegészitd Felmérésével kapcsolatos adatszolgaltatds” elnevezésli iForm nyomtatvany

segitségével;

Azonnali Felmérés végrehajtasa soran keletkezett adatokat tartalmazo adatbazis megkiildése:
»A Vizikozml Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés Azonnali Felmérésével kapcsolatos

adatszolgaltatas” elnevezésli iForm nyomtatvany segitségével;

FEF egyéb dokumentumok (Kutatisi Terv, Mintavételi Terv, Terepjelentés vagy
Adatfelvételi Jelentés, Fejlodési Terv) megkiildése: ,,A Vizikozmii Felhasznaloi Elégedettségi
Felmérés Altalanos témakorébe tartozo tajékoztatis” elnevezésii iForm nyomtatvany

segitségével;

FEF egyéb megkeresések, allasfoglalasok (Kutatd bejelentése, akadalykozlés, kapcsolattartd

modositasa, allasfoglalas kérése): fef.viz@mekh.hu e-mail cimen keresztiil.

I11.4. Akadalykozlés

A Koordinator feladata, hogy amennyiben az adatszolgaltatisokban olyan hianyossagot vagy

mulasztast észlel, amely a tervezett Utemterv betartasat veszélyezteti, koteles azt jeleznie a Hivatal

felé. A Szolgaltatonak is jeleznie kell a Hivatal fel¢, ha 6 maga ugy latja, hogy nem tud tartani egy

hataridot.

12
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111.5. Utemterv

Jelen FEF Szabalyzat a konkrét Utemtervet nem, csak annak alapelveit és elfogaddsanak menetét
hatdrozza meg. Az Utemtervet minden vizsgéalati évre vonatkozoan kiilon-kiilon sziikséges
elkésziteni a vizsgalati évet megel6zd év végéig. A Koordinator javaslata alapjan Gsszeallitott
Utemtervet a Hivatal 4ltal kezdeményezett projektindité értekezleten, a Szolgaltatok tajékoztatisa

mellett a Hivatal publikalja.

111.6. Fejlodési Terv

Jelen FEF Hatarozat altal el6irt Fejlodési Tervet minden vizsgalati évre vonatkozoan, a vizsgalati
évet kovetd év aprilis 30-ig kell a Szolgaltatonak elkészitenie és megkiildenie a Hivatalnak. A
Fejlodési Terv elkészitéséhez a Szolgaltatd altal megbizott Kutatod altal készitett Alapfelmérés, a
Szolgaltato altal végzett Azonnali Felmérés eredményei, valamint a Koordinator altal készitendo, a
Kiegészitd Felméréshez kapcsolodo Kiegészitd Jelentések, az Azonnali Felméréshez kapcsolodo
Azonnali Jelentések és a mindharom felmérési forméahoz kapcsolodo Részletes Jelentés szolgaltatnak

informacidkat.

A Fejlodési Terv részét képezi egyrészt annak bemutatasa, hogy a megeldzo felmérési ciklusban elért
eredmények alapjan megalkotott Fejlodési Tervben meghatarozott fejlesztési elgondolasok milyen
mértékben valdsultak meg, és azok visszatiikrozddnek-e a felmérés eredményeiben. Ha a FEF
eredményeiben nem jelenik meg a korabbi fejlesztések pozitiv hatasa, elemezni sziikséges, hogy mik

lehetnek ennek okai.

A Fejlodési Tervben a Szolgaltatok arrol is tajékoztatjak a Hivatalt, ha a korabbi Fejlodési Tervben
foglalt szolgéltataismindségi fejlesztési koncepcio litemtervét miért nem tudtdk megtartani. Egyuttal

annak kortilményeit, indokait részleteiben is a Hivatal tudomasara hozzak.

A Fejlodési Terv elkészitése soran a Szolgaltatonak az orszadgos eredmények €s a sajat (korabbi)
eredményei ismeretében meg Kell vizsgalnia, hogy mely tevékenységek tekintetében ért el javulo,
vagy az orszagos atlagtdl jobb eredményt, ugyanakkor ki kell térnie arra is, hogy melyek a
felhasznalok altal legkritikusabbnak mindsitett tevékenységi elemek (romld, illetve mas
szolgaltatokhoz képest gyengébb mutatdk). Ezen elemzés eredménye alapjan kell meghataroznia
azokat az indokokat, megvalositasi elgondolasokat, intézkedési tervet és annak litemezését tartalmazo
szolgaltatasmindségi fejlesztési koncepciot, amely elsddlegesen a felhasznalok szamara

legfontosabbnak itélt, valamint a legnagyobb mértékben romlo, tovabba a mas szolgaltatokhoz képest
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kritikusan elmaradt mutatok javitasat célozza. Ezt a szolgaltatdsmindségi fejlesztési koncepciot a

Fejlodési Terv részeként kell a Hivatalhoz benyujtani.

A Fejlédési Tervet a Szolgaltatobnak olyan szinvonalon, terjedelemben és tartalommal kell
kidolgoznia, hogy alkalmas legyen a kétévente ismétlodé6 FEF felmérések eredményei alapjan

kidolgozott szolgaltatasmindségi fejlesztési koncepciok hatasossaganak visszamérhetové tételére.

A Fejlédési Tervnek minimum 10 oldalasnak kell lennie, ha a Szolgaltatd szoveges dokumentum
(.docx) formajaban, vagy minimum 20 oldalasnak, ha a Szolgaltato bemutatd eléadas (.pptx)

forméjaban adja 4t a Hivatalnak. Megengedett az ezekbdl késziilt PDF atadésa is.
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IV. Alapfelmérés

IV.1. Az Alapfelmérés szerepe

Az Alapfelmérés a vizikozml agazat elégedettségi felmérésére szolgald, kérddives személyes
megkérdezésen alapuld adatfelvétel. Az adatfelvételt minden paros évben, a targyév kora 0Oszi
iddszakaban, az Utemtervnek megfeleléen kell elvégezni. A felmérés azokat a tevékenységeket

vizsgalja, amelyek minden felhasznalot érintenek:

. ivoviz mindsége; . ar-érték aranys,

. ivoviz-ellatas folyamatossaga; . szamlazas;

. fogyasztasmérés; . kornyezetvédelem;
. tajékoztatas; . Osszegzés.

. ligyfélszolgalat;

A Szolgaltato altal a Kutatokkal végeztetett Alapfelmérés adatfelvételeinek 0sszehasonlithatosaga
megkoveteli a modszertani egységességet, amely a mintatervezéstdl, a lekérdezendd kérddivtol
kezdve a konkrét eljarasbeli egységességen at az adatok természetéig terjed. Mindebbdl az
kovetkezik, hogy a Szolgaltatd altal megrendelt és a Kutatok altal végzett kutatasoknak
meghatéarozott keretrendszerhez sziikséges igazodniuk. A Kutatdval a szerzodéskotés megtorténtét és

a Kutat6 elérhetdségeit a Szolgaltatonak kell jeleznie a Hivatal felé.

A Szolgaltatonak a Kutatdo Kutatasi Tervét és Mintavételi Tervét az Alapfelmérés megkezdését
megel6zéen 30 nappal elektronikusan meg kell kiildeniiik a III.3. pontnak megfeleld6 modon. A
Tervek Koordinator altali jovahagyasardl a Hivatal 15 napon beliil tajékoztatja a Szolgaltatdt. Kétség
esetén sziikség lehet a tényleges minta bemutatdsara is. Amennyiben a Kutatasi Terv, vagy a
Mintavételi Terv nem elfogadhatd, a Kutatonak az errdl sz616 tajékoztatast kovetd 7 napon beliil kell

benyujtania a modositott terveket. A Koordinator ezeket 7 napon beliil biralja el.

Az Alapfelmérés kérdéivét PDF és Word formatumban a Hivatal adja at a Szolgaltatonak (e-mailben,
csatolmanyként), legalabb 15 nappal az Alapfelmérés megkezdése elétt. Az Alapfelmérés dataframe-
jét a Koordinator adja 4t a Kutatoknak, amelyet a Kutatok toltenek fel az adatfelvétel eredményeivel.
A dataframet SPSS adatbazis (.sav) formatumban kiildi meg a Koordinator a Kutatoknak (e-mailben,

csatolmanyként), legalabb 15 nappal az Alapfelmérés megkezdése el6tt.
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IV.2. Output specifikaciok és a hozzajuk kapcsolédé eljarasi szabalyok

A. Kutatasi terv: a kutatdas szakmai koriilményeire vonatkozd azon gyakorlati megoldasokat
tartalmazza, amelyeket jelen FEF Szabalyzat nem rogzitett. Feladata a kutatds szakszeri
elokészitésének bemutatasa. Szoveges dokumentum formajaban késziti el a Kutato és a Szolgaltato

kiildi meg a Hivatalnak (Word vagy PDF formatumban).

B. Mintavételi terv: a mintavételi keret és a minta tulajdonsagainak leirasa, a mintavétel metédusanak
bemutatasa. Szoveges dokumentum formajaban késziti el a Kutatd és a Szolgaltatd. A Szolgaltato

kiildi meg a Hivatalnak (Word vagy PDF formatumban).

C. Minta: a konkrét cimlista, ami alapjan a terepmunkat a Kutat6 lefolytatja. A minta elkészitése a
Kutatdo kompetenciaja, bemutatasara kizarolag a Mintavételi Tervvel szembeni kifogas esetén

sziikséges sort keriteni. (A minta formatuma a Kutat6 sztenderdjeihez igazodik.)

D. Kérdéiv: az Alapfelmérés kérdbivét jelen FEF Szabalyzat ,,B” melléklete tartalmazza. A Kutatd
szdmara rendelkezésre all szerkeszthetd (Word) formatumban is. A kérdéiv nem moddosithato.

Modositott kérddiv esetén a kutatast a Koordinator nem fogadja el.

Olyan esetben, ha a Szolgaltatohoz nem kapcsolhatd szennyvizzel kapcsolatos tevékenység, akkor a

szennyvizzel kapcsolatos kérdések kihagyandoak. Ez nem tekintendd a kérddiv modositasanak.

Kérdések indokolatlan kihagyasa nem megengedett. A fentiek szerint indokoltan kihagyhatd
kérdésekrdl a Szolgaltatd és a Kutatdo koteles megallapodni a kérddiv készitése, véglegesitése

folyaman.

A Szolgaltatonak ugyanakkor lehetésége van a FEF adatfelvételhez kapcsolddoan tovabbi kiegészitd
kérdéseket megfogalmazni, és azt Kutatoval lekérdeztetni. Erre azonban csak a FEF kérd6iv Osszes

kérdésének lekérdezését kovetoen keriilhet sor.

A kérddiv véglegesitése soran sziiletett megallapodasrol, annak tartalmardl és az alkalmazott
kiegészitd kérdésekr6l a Kutatdé az Alapfelmérés megkezdése elétt koteles tajékoztatni a
Koordinatort, a Szolgaltato pedig a Hivatalt. A Koordinator a kutatés elbiralasat ezen megallapodas

figyelembevétel végzi. A Hivatal ellendrzi a kérdések kihagyasanak indokoltsagat.
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E. Dataframe — a kérdéivvel azonos dataframe a survey modszer soran leggyakrabban alkalmazott
SPSS szoftverrel késziil. A Koordinator 4ltal készitett dataframet a Koordinatortol *.sav
formatumban kapja meg a Kutatd. A dataframe nem moddosithatd. Modositott dataframe esetén az
adatfelvétel eredményeit tartalmazo adatbazist a Koordinator nem fogadja el. A dataframe-t a

véglegesitett kérddivnek megfelelden kell kitdlteni.

A felmérési adatbazist az ellendrzéshez sziikséges telefonszamadatbazissal egyidejiileg kell
megkiildeni. (A telefonszam adatbézis esetén is kotott mind a file neve, mind annak tartalma! Lasd

jelen FEF Szabalyzat ,,I” melléklete.)

F. Az Alapfelmérés fajl tipusa — az Alapfelmérés elvart file tipusa az SPSS *.sav forméatum. (Az Excel
* xls vagy *.xIsx form4tumban torténd adatszolgéltatast a Koordinator nem tudja feldolgozni, ezért a
Hivatal nem fogadja el!) A *.sav file strukttrajat aszerint kell alkalmazni, amit a MAP + Template ir

le.

1V.3. Mintavétel

A mintabol akkor vonhatunk le az egész populaciéra vonatkozé megalapozott kdvetkeztetéseket, ha
a mintanak lényegében ugyanolyan az dsszetétele, mint az alapsokasdgnak. A minta tehat akkor
reprenzentalja azt az alapsokasagot, amelybdl vették, ha dsszesitett jellemzdi jol kozelitik a sokasag
ugyanezen Osszesitett jellemzOit. A reprezentativ mintaval szemben tdmasztott Aaltalanos
kovetelmény, hogy tiikrozze a definidlt alapsoksag tarsadalmi, teriileti differencialtsagat, egymastol
viszonylag homogénen elkiiloniilé rétegezettségét, a kiilonbozo rétegek kozotti és rétegeken beliili
vertikalis és horizontdlis tarsadalmi egyenlOtlenségeit, és mindezt az alapsokasagot jellemzd

megoszlasban.

A valoszinliségi mintavétel egyik alapvetd torvénye szerint: ha egy populacié minden egyedének
egyforma az esélye, hogy a mintaba bekeriiljon, akkor ez a minta reprezentativ lesz erre a populaciora
nézve. Ebbdl adédoéan a FEF-ben alkalmazott valosziniiségi mintavétel a véletlenszeri kivalasztasra

tamaszkodik.

Az Alapfelmérésben csak azok a tevékenységek keriilnek felmérésre, amelyek minden felhasznalot
érintenek, tehat a mintavételi egységet a felhasznalok kozossége alkotja. A tervezett minta kétlépcsds

rétegzett valoszinliségi mintavétel segitségével keriil kivalasztasra.
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IV.3.1. Mintavétel elsé 1épcsoé

A mintavétel elsé 1épcsdjében minden Szolgaltatd koteles a lakossdgszdm szerinti telepiilésmintat
(szolgaltatasi korzetek) késziteni. Ez a tipusi mintavalasztdsi modszer lehet6vé teszi, hogy a
kiilonbozo telepiilések a lakossagszamuknak és fogyasztasi helyeknek megfelelé mértékben legyenek
képviseltetve a mintdban, azaz minél nagyobb I¢lekszamu egy telepiilés, anndl nagyobb az esélye,
hogy a mintdban nagyobb elemszammal szerepel. A szolgaltatasi korzetet akkor reprezentalja a
minta, ha a korzetben 1€évo telepiilések tipusanak megoszlasa megegyezik a vizsgalt korzetben és a
mintdban. A szolgaltatasi korzetek szamos telepiilést tartalmazhatnak. Azon korzetek esetében,
melyek tobb mint husz telepiilést tartalmaznak, a fenti ismérvek szerint szakszertien, a véletlen
szerepét figyelembe véve kell eljarni a telepiilések kivalasztasakor. A tobbi korzet esetén nem
sziikséges mintavételi eljaras alkalmazasa, az Osszes telepiilés bekeriil a mintdba. A Fdvarosi
Csatornazasi Miivek Zrt./ Févarosi Vizmivek Zrt. esetén a mintavétel keretén beliil Budapest 0sszes
kertilete, illetve a Pest megyei telepiilések fogyasztasi hellyel ardnyosan szerepelnek a mintaban. A
Szolgaltato altal elvégzendd kutatasok soran legalabb 500 f6s elemszamokkal sziikséges dolgozni a

kutatasok jobb Osszevethetdsége miatt, illetve a kezelheté mértékli mintavételi hiba érdekében.

1VV.3.2. Véletlenszerii, elemszammal aranyos mintavétel

Véletlenszerli, elemszammal ardnyos mintavétellel keriil kivalasztasra husz telepiilés az alabbi
vizikbzmii-szolgaltatok szolgaltatasi korzetei esetén:

- ALFOLDVIZ Regionalis Vizikozmii-szolgaltaté Zrt.

- AQUA Szolgaltatd Kft.

- BACSVIZ Viz- és Csatornaszolgaltatd Zrt.

- BAJAVIZ Baja és Térsége Viz — és Csatornamii Kft.

-  BAKONYKARSZT Viz- és Csatornamii Zrt.

- BARANYA-VIZ Vizikézmii Szolgéltato Zrt.

- BORSODVIZ Onkorményzati Kéziizemi Szolgaltato Zrt.

- DAKOV Dabas és Kéryéke Viziigyi Kft.

- Debreceni Vizmii Zrt.

- Dél-Pest Megyei Vizikozmi Szolgaltato Zrt.

- Délzalai Viz- és Csatornamii Zrt.

- DMRYV Duna Menti Regionalis Vizmii Zrt.

- Dunantuli Regionalis Vizmii Zrt.

- E.R.O.V. Egyesiilt Regionélis Onkorméanyzati Vizikozmi Zrt.
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ERV. Eszakmagyarorszagi Regionalis Vizmiivek Zrt.
Eszakdunantuli Vizmii Zrt.

Eszak-zalai Viz- és Csatornamii Zrt.

FEJERVIZ Fejér Megyei Onkormanyzatok Viz- és Csatornamii Zrt.
Heves Megyei Vizmi Zrt.

KAVIZ Kaposviri Viz- és Csatornamii Kft.

Kiskunsagi Vizikozmi-Szolgaltatd Kft.

Mez6£6ldi Regionalis Vizikdozmi Kft.

NYIRSEGVIZ Nyiregyhaza és Térsége Viz- és Csatornamii Zrt.
PANNON-ViZ Regionalis Onkormanyzati Vizikozmii-szolgaltato Zrt.
Pépai Viz- és Csatornami Zrt.

Soproni Vizmii Zrt.

Tiszamenti Regionalis Vizmiivek Zrt.

VASIVIZ Vas megyei Viz- és Csatornamii Zrt.

1V.3.3. Az 6sszes telepiilést érinté mintavétel

Erd és Térsége Csatorna-szolgaltato Kft.

Erd és Térsége Regionélis Vizikozmii Kft.

FOvarosi Csatornazasi Miivek Zrt.

FOvarosi Vizmiivek Zrt.

MIVIZ Miskolci Vizmii Kft.

Szegedi Vizmi Zrt.

TETTYE FORRASHAZ Pécsi Varosi Vizikozmii Uzemeltetési Zrt.

Viz- és Csatornamuvek Koncesszids Zrt. Szolnok

Annak érdekében, hogy az 500 f6s megvaldsult minta biztosithatd legyen, minden nem varosi rangu

telepiilésen 1évo focim esetében legalabb 5, minden varosi rangu telepiilésen 1évo fécim esetében

legalabb 9 potcimet kell rendelni.
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1V.3.4. Mintavétel masodik 1épcsé

A mintavétel masodik 1épcsdjében a Szolgaltaté adatszolgaltatdsat kdvetden véletlenen alapulod
haztartasi mintat kell késziteni a Kutatonak a személyes kérdezés lebonyolitasdhoz. A kutatds soran
a kutatasi egységet a haztartdsok képezik. A reprezentativitas biztositasahoz ki kell alakitani azokat
a felhasznaloi kategoriakat, illetve demografiai valtozokat, amelyek relevansan eltérd
tulajdonsagokkal rendelkeznek. Célszeri kozeliteni a Mikrocenzus 2016 altal felhasznalt
lakoingatlan jellegére vonatkozo kategoriakhoz (csaladi haz (egy-harom lakasos lakoépiilet) / négy-
vagy tobblakasos lakoépiilet / idliloépiilet / nem lakoépiilet) a reprezentativitas biztositasahoz. Ezt a
szolgaltatoknak a rendelkezésiikre allo telepiiléstipusra, fogyasztasméré jellegre (fémérd,
mellékmérd, locsolasi mérd), felhasznalasaval kell eléallitaniuk. Ezen tilmenden tovabbi mindsitési
kategoriak hasznalata is sziikséges. (Pl. fogyasztas nagysaga jelen FEF Szabalyzat ,,B” melléklete
,DEM7_kat.” kérdésének megfelelden.)

1VV.3.5. Mintavételi kovetelmények
A Hivatal a kdvetkez6 kovetelményeket tamasztja az Alapfelmérés mintajaval kapcsolatban:

1. rétegzett, valdszinliségi mintavétellel késziiljon, alapja a Szolgaltatd személyes adatoktol

mentes szolgaltatasi cimjegyzéke legyen;

2. reprezentativ legyen a szolgaltatasi teriiletet jellemz6 haztartasokra, tikrozze a haztartasok

(lakossagi felhasznalok) teriileti differencialtsagat az alapsokasagot jellemz6 megoszlasban;
3. lakossagi felhasznald-minta késziiljon;

4. a nem lakossagi felhaszndloi és konkrét fogyasztassal, felhasznaléval nem rendelkezd

felhasznalasi helyek (pl. tlizcsap, kozkat, szokokut, stb.) nem részei a felmérésnek.

1IV.4. Adatfelvétel

Az adatfelvétel soran a Kutatok altal megbizott kérdezdbiztosoknak haztartasukban kell felkeresnitik
¢s megkérdezniiik a célcsoport tagjait, kovetve a mintat. Egy kérdezdbiztos a minta maximum 10
szazalékat készitheti el. Elsoként minden esetben a FOcimen kell megkisérelni az interjut felvenni.
Csak ennek sikertelensége esetén folytathatdo a Potcimeken az adatfelvétel. A cimek kiesését
dokumentalni sziikséges! Kvotak alkalmazdsara (az alapminta esetében) nincs lehetdség!
Amennyiben a Fécimen €s a Fécimhez rendelt Potcimeken is meghitsult az interjt, adott telepiiléshez

/ telepiilésrészhez tartozo, mar lekérdezett méasik Fécim Potcimei koziil kell valasztani potcimet.
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A cimeket és azok lekérdezési sorrendjét a kérdezo szoftvernek kell menedzselnie. Egy adott kérd6iv
kitoltésekor, ha az épp felkeresett cimen a kérdezés meghitsul (pl. mert nincsenek otthon vagy a
kérdezot elkiildik), akkor a sorban kovetkez6 cimre kell 1épnie (és a meghitsult kérdezés cimét ki
kell vennie a cimek koziil). A rendszernek biztositania kell, hogy cimvesztés nélkiil lehessen

elkezdeni, adott esetben folytatni egy masik kérddiv lekérdezését.

IV.4.1. Nyilatkozati kotelezettség

Az adatfelvétel eldtt a kutatasrél vald tdjékoztatot kovetden a kérdezdbiztosoknak a
megkérdezettekkel Adatkezelési Nyilatkozatot kell kitdltetni, amelyben a megkérdezett felhasznalo
hozzajarul a felmérés elvégzéséhez, valamint elfogadja azt, hogy személyes adatait az adatfelvétel
ellendrzési folyamatadban a Koordinator felhasznalhassa. A megkérdezett a hozzajarulasat azzal adja
meg, hogy az Adatkezelési Nyilatkozatot alairasaval elfogadja, ezaltal tanusitja, hogy az Adatkezelési
Nyilatkozat hatoldalan taldlhat6 adatkezelésrél szo6ld tdjékoztatdot megismerte, ¢és valaszai
megadasaval részt vesz a kutatdsban. Az Adatkezelési Nyilatkozat személyes adatokat (nevet, cimet
¢s telefonszamot) is tartalmaz. A megkérdezettek adatait a Kutatonak kell — a Szolgaltaton és a
Hivatalon keresztill — a Koordinator rendelkezésére bocsatania. Az ellenérzéshez sziikséges
személyes adatok (név, cim, telefonszam) kezelésének jogalapja a megkérdezett fentiek szerinti
hozzéajarulasa. Az Adatkezelési Nyilatkozat papir alapon késziil, annak elkésziiltérdl, kezelésérdl,

tarolasarol a Kutatd koteles gondoskodni, hitelességével kapcsolatban feleldsséget vallalni.

Az adatkezelésrdl szo6l6 tajékoztatonak ki kell terjednie az adatkezelés jogalapjara, céljara,
idotartamara, valamint a Hivatal és a Koordinator részére torténo adattovabbitasra. Az Adatkezelési
Nyilatkozatnak tartalmaznia kell tovabba egy ismertetét arra vonatkozoan, hogy a megkérdezett
felhasznal6 milyen modon kérheti utdlag — az ellendrzési folyamat lezarultdig — a hozza kothetd
kérdoiv torlését a kutatas adatbazisaibol. A személyes adatokat a kitoltott kérdéivtdl elkiilonitve kell
rogziteni, a kérddivvel kizarolag azonositd utjan lehet Osszekapcsolni. Az azonosithatosag célja
annak ellenérzése, hogy valoban az Adatkezelési Nyilatkozatban szerepld személy valaszolt-e a
kérdésekre. Az azonosithatosagot a Kutatonak és a Koordinatornak a felmérés ellendrzésének
lezarultat kovetéen haladéktalanul, legfeljebb 8 naptari napon beliil meg kell sziintetnie. Az
Alapfelmérés soran alkalmazandé Nyilatkozat minta jelen FEF Szabalyzat ,,G” mellékletében
talalhato, amely meghatarozza a Hivatal altal elvart minimalis tartalmi elemeket. Az Adatkezelési
Nyilatkozat a Szolgaltato dontése alapjan tovabbi tartalmi elemekkel egészithetd ki. Az
adatkezelésr6l szolo tdjékoztatdjanak elhelyezése az Adatkezelési Nyilatkozat hatoldalan a

Szolgaltato feleldsségi korébe tartozik.
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1V.4.2. Adatfelvétel médja

Az adatfelvételnek, annak személyes jellegén tulmenden, minden felmérésben szamitogéppel

tamogatott médon (CAPI; TAPI moédszerrel) kell torténnie. A személyes adatfelvétel egyben azt is

jelenti, hogy mas, pl. telefonos, e-mail-es modszertan nem megengedett. Az interjualanyok

kivalasztasakor azt a haztartastagot kell megkérdezni, aki fokeresd statuszban van vagy azt, aki a

szamlék fizetésérdl gondoskodik.

1V.4.3. Adatfelvételi kovetelmények

Az Alapfelmérés adatfelvételeivel kapcsolatban az alabbi eléirasokat kell betartani:

1.

az adatfelvétel szamitogéppel tdmogatott (az adatok bevitele az interji soran szamitdgéppel

vagy tablettel, CAPI; TAPI modszerrel) személyes interjus lekérdezéssel torténjen;

kizarolag a mintdban megadott cimeken torténhet interjufelvétel a lekérdezés szabalyainak

megfelelden;
kizarolag képzett, felkészitett kérdezdbiztosok végezhetik az adatfelvételt;

a kérdéiv kérdéseinek értelmezéséhez, a Kkitdltési problémak eldontéséhez jelen FEF

Szabalyzat ,,F” mellékletében talalhato kitoltési segédletet kell alkalmazni;

a terepmunka sordn mas tevékenység — mas kérddiv kitoltése; lizleti vagy marketing

tevékenység; toborzas; stb. — végzése szigortan tilos;

motivacios ajandék alkalmazasa megengedett, azonban nem kotelez6 a potencialis valaszadok

ilyen mddon torténd 6sztonzése a felmérésben valo részvételre;

kitoltott kérddiv kizarolag a kitoltott Adatkezelési Nyilatkozattal (jelen FEF Szabalyzat ,,G”
melléklete) egyiitt tekinthetd érvényesnek;

. a kitoltott Adatkezelési Nyilatkozatok legaldbb 70%-anak telefonos elérhetdséget kell

tartalmaznia.

1V.5. Adatfelvétel ellen6rzése

1V.5.1. Kutatoéi ellendrzés

A Koordinator 1V.5.2. pontban szabalyozott ellen6rzo tevékenységétdl fiiggetleniil a Kutatonak is el

kell végeznie a sajat sztenderdjei alapjan meghatarozott belsé mindségellenérzést, €s mar csak az

ennek megfelelt kérddiveket szabad szerepeltetnie a Koordinator részére megkiildott adatbazisban.
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1V.5.2. Koordinatori ellenorzés

Az ellendrzés célja az érvényesség javitasa és a nem mintavételi hibak csokkentése a kérdezobiztosok

munkajanak ellendrzése altal.

Az ellenOrzés a teljes felvétel 30 szazalékos kitoltottségétdl indul, és az adatfelvétellel egyidejlileg
zajlik. Az ellendrzés aranya a teljes mintanagysag 20 szazaléka. A 20 szazalékos ellendrzés
alapvetden telefonos modszerrel torténik, de szirdprobaszeriien személyes modon is torténhet. Az
ellendrzés modszerét a Koordinator hatarozza meg és a Koordinator végzi el magat az ellendrzést is.
A 20 szazalékos ellendrzésbe csak elért személyek tartozhatnak. Nem mindsiil elért személynek:

e ha aszemélyes ellendrzés esetén a megkeresésnél nem tartdzkodik senki a megadott cimen,

¢ ha a telefonos ellendrzés soran a megkérdezett nem veszi fel a telefont.

A telefonos ellendrzés alapja a megkérdezettek altal megadott telefonszdm. A megkérdezettek
legfeljebb 30 szazaléka esetében fogadhatd el a felmérés a telefonszdm megadasa nélkiil. Ez
ugyanakkor nem mentesiti a kérdezobiztost az Adatkezelési Nyilatkozat alairatdsa és rendelkezésre

allasa alol.

1vV.5.2.1. Az ellendrzés iitemezése

A Kutatonak harom részletben kell atadnia a Koordinatornak ellenérzésre a kitoltott kérddivek
részadatbdzisat, valamint az 0Osszes rendelkezésre 4llo lekérdezéshez kapcsolddd felhasznaloi

elérhetdseégeket tartalmazo adatbazisokat:

1. részlet a minta elemszaménak 30 szdzalékanal (az elméleti minta elemszdmanak 30 szazaléka,

kizarolag megfelelden kitoltott, Kutato altal ellendrzott kérdoiv kitoltdinek adataival);

2. részlet a minta elemszamanak 70 szédzalékanal (az elméleti minta elemszadmanak 70 szazaléka,

kizarolag megfelelden kitoltott, Kutato altal ellendrzott kérdoiv kitdltdinek adataival);

3. részlet a minta elemszamanak 100 szazalékanal (az elméleti minta elemszamanak 100
szazaléka, kizarolag megfeleléen Kkitoltott, Kutatd altal ellendrzott kérddiv kitdltdinek

adataival).

A 70%-o0s telefonszam részaranynak az adatfelvételi idészak egyes részeiben kiilon-kiilon is
teljesiilnie kell. Tehat az ellendrzésre atadott részadatbazisok mindegyikében rendelkezni kell a

megkérdezettek legalabb 70%-anak telefonszammal.
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Az adatszolgaltatasok hataridejét jelen FEF Szabalyzat I11.5. pontja szerinti Utemterv tartalmazza.

Az adatszolgaltatasok tartalmat és fajl elnevezését jelen FEF Szabalyzat ,,I” és ,,L” mellékletei

tartalmazzak.

1V.5.2.2. Az ellendrzés lépései
1) A Kutat6 a IV.5.1. pont szerinti adatbazisok megkiildésével egyidejiileg elkiildi — a Szolgaltato
kozremiikddésével — a Hivatal részére a megkérdezettek név-, cim-, és telefonszam listajat, amit
a Koordinator részére a Hivatal tovabbit. A név és cim adatok megadéasi modjara vonatkozé
kovetelményeket jelen FEF Szabalyzat ,,I” melléklete tartalmazza.
2) A Koordinatornak az alabbi szempontok alapjan kell levalogatnia a megkérdezettek név-, cim-,
¢s telefonszam listajat:
a) prioritast élveznek az alabbi esetek:
(1) atlaghoz képes rovidebb interjuk
(2) atlaghoz képest nagyobb aranyu valaszmegtagadas
(3) koran (reggel 7 elétt) illetve késon (este 10 utan) inditott interjuk
(4) adat inkonzisztencia: a valaszokban kovetkezetlenség latszik, egymasnak ellentmond6
valaszokat adott a megkérdezett
(5) adatokban mintazat latszik (pl. tobb kiilonb6z6 megkérdezettnél ugyanaz a
szabadszavas valasz jelenik meg)
b) a fenti esteken tul véletlen mintavétellel kell kivalasztani az ellendrzésre szant kérddiveket.
3) A levalogatott adatbazis alapjan a Koordinator dedikalt ellenérei megkezdik mind a személyes,
mind pedig a telefonos ellendrzést.
4) Azellendrzés soran a megkérdezésekrol egy kérdoivet kell kitolteni, mellyel ellendrzik a felmérés
megvalosulasat. Az ellendrz6 kérd6iv jelen FEF Szabalyzat ,,E” mellékletében talalhato.
5) A telefonos ellendrzés soran az alabbi terminaciok valosulhatnak meg:
Terminacio Jelentés
Megvalésult, hibatlan Megvalosult az interja
Megvalo6sult, eltéréssel Nem befejezett vagy az ellenérzé kérddiv alapjdn nem
megfeleld modon lekérdezett interji
Nem valosult meg Nem valosult meg az interja
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Rossz szam Nem a megkérdezett telefonszama (pl. elirt telefonszdm
miatt)

Nem elért Nem vette fel, nem kapcsolhato

Nem valaszol Megtagadja a valaszadast az ellenérzésre

6) A személyes ellendrzés soran az alabbi terminaciok valosulhatnak meg:

Terminacio Jelentés

Megval6sult, hibatlan Megvalosult az interja

Megvalosult, eltéréssel Nem befejezett vagy az ellendrzé kérddéiv alapjan nem
megfeleld modon lekérdezett interji

Nem valdsult meg Nem valosult meg az interju

Rossz cim Nem a megkérdezett cime

Nem elért Megkérdezéskor senki nem tartozkodik a megadott cimen

Nem valaszol Megtagadja a valaszadast az ellen6rzésre

7) A lehetséges terminaciok koziil az alabbi kérddiveket kiildi ki a Koordinator a Kutatonak:
a) megvalosult, eltéréssel
b) nem valdsult meg
C) rossz szam, rossz cim

8) A Kutatonak ellendriznie kell a jelzett problematikus kérddiveket, és tapasztalatairol

tajékoztatnia kell a Koordinatort.
9) A Koordinator az 5) és 6), a Kutato a 8) pont ellenérzést és tajékoztatast 7 napon beliil elvégzi.

10) Az ellendrzés alapjan a Kutatonak a nem megvalosult kérdéiveket ismételni, a hibas kérdéiveket
javitani kell a Koordinator altal meghatarozott hataridén beliil, amely legalabb 7 naptari napot

jelent.

11) Amennyiben egy kérdezobiztos ellendrzott kérdéiveinek tobb mint 1/3-anal bebizonyosodik,
hogy a lekérdezés nem valosult meg, ugy az Osszes kérddive ismétlésre keriil, melyet mar egy

masik kérdezdébiztosnak kell végeznie.

12) A Kutatonak a potolt, javitott kérddivvel készitett 100%-os adattartalmu, teljes adatbazist — a
Szolgaltato és a Hivatal kozremiikodésével — elektronikusan kell megkiildenie a Koordinator

részére.

13) A 100% adatbazis kézbesitését kovetden, 21 napon beliil a Koordinator lezarja a megkérdezések

személyes ¢€s telefonos ellendrzéseét.
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IV.6. Output

A Kutaténak az adatfelvétel végleges tisztitott, sulyozott (cellasulyos) adatbazisat a kérddivnek
megfeleléen — a Szolgaltatd koézremiikodésével, a Hivatalon keresztil — kell atadnia a
Koordinatornak. A kérd6iv kérdéseinek legfeljebb 30 szazalékaban fogadhato el a ,,Nem tudja”

valasz vagy a valaszmegtagadas.

A kérdoiv jelen FEF Szabalyzat ,,B” mellékletét képezi. A dataframet a kérd6iv alapjan késziil .sav
(SPSS adatbazis) formatumban kell kezelni, és minden egyes adatfelvétel soran alkalmaznia kell.

Alkalmazas alatt az értend6, hogy:

. az adatbazis szerkezete fixalt, a valtozok sorrendje a kérddivet koveti, a kérdodiv

kérdéseinek megfelelden, egyedi kérdéskodok alkalmazasaval;

. a kérddivvel azonos mddon épiilnek fel a valtozok (azonos kérdés- és valasz szovegek,
attribitumok);
. az adatbazisban modositast nem lehet végezni, sem a valtozok nevében, sem sorrendjében,

sem tulajdonsagaiban, sem a valtozok szamaban,;

. a feltoltott adatbazisnak kovetnie kell a kérddiv logikai/sziirési jellemzdit (nem

elfogadhat6 olyan adatbazis, ahol a bazisok nem megfeleldek, hibas kodok szerepelnek);

) az adatfelvétel szakaszaiban késziild és Koordinatornak atadott részadatbazisoknak az

adatbazis struktardjat teljes mértékben kovetniiik kell,
. a részadatbazisok ataddsa nem helyettesiti a végleges €s teljes adatbazis atadasat;

. a 100%-os adattartalmu, végleges és a teljes adatbazis atadasara az ellenérzés €s a javitast

kovetden, tisztitott, silyozott forméaban keriil sor.

IV.6.1. Terepjelentés

A végleges adatbazis mellékleteként a Kutatonak Terepjelentést vagy Adatfelvételi Jelentést kell
készitenie, a Szolgaltatd kozremiikodésével meg kell kiildenie a Hivatal részére, amit a Koordinator

részére a Hivatal tovabbit. A Jelentésnek a kovetkezdket kell tartalmaznia:
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I. Alapadatok V. Ellenérzés

mintaelemszam az ellenérzés megkezdésének datuma

a kérddiv kitoltésének atlagos ideje az ellendrzés befejezésének datuma

I1. A megvalésult minta tulajdonsagai az ellenérzéshez bekért adatok
terepmunka telepiiléseinek szama (telefonszam, név, cim) rendelkezésre
a kiinduld ¢és megvaldsult telepiilésminta allasa (a lekérdezett kérdéivek
esetleges kiilonbségei (ennek okai) szazalékaban)

kiindulé cimek szdma az ellendrzéshez felhasznalt kérdoiv-
kérdoivek szama kiinduld cimek szerint (min- kérdések szama (az ellenérzéshez hasznalt
max) kérdbivet kérjiik mellékelni)

ellenérzott utvonalak szama

ellendrzott kérdoivek szama

hibas kérddivek szama

megismételt kérddivek szama

az adatfelvételbol kizart kérdezok szama

I11. Terepmunka tapasztalatai V. Adattisztitas

a terepmunka kezdésének datuma adattisztitas modszere(i)

a terepmunka zarasanak datuma problémas kérddivek szama
kérdezobiztosok szama problémas valtozok szama
elért valaszadok (6sszesen) sulyozas szempontjai
sikeres kérddivek szama sulyozas modszere

atlagos kérdéivszdm (kérdezdnként) stlyok mértéke (min-max)
egy kérdezo altal elkészitett kérd6ivszdm (min-

max)

A Kutato koteles nyilatkozni a személyes adatok kezeléséhez sziikséges papir alapt felhasznaloi
Adatkezelési Nyilatkozatok meglétérdl, koteles gondoskodni azok dsszegytijtésérdl, ellendrzésérdl,
tarolasarol, és meg kell adnia az Adatkezelési Nyilatkozatokhoz valo fizikai hozzaférés modjat a

Szolgaltatd kozremiikodésével a Hivatal szdmara.

IV.6.2. Kimeneti dokumentumok
Az Alapfelmérés végleges kimenetét a Koordinator altal készitett jelentések képezik:
. Alapjelentés (orszagos adatok bemutatasa);

. Részletes Jelentés (orszagos adatok és a szolgaltatonkénti adatok bemutatosa, minden
egyes szolgéltatora vonatkozoan, egyes szolgaltatok esetében a regionalis

jellegzetességek bemutatasaval).
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Az Alapjelentést a Koordinatornak szoveges dokumentumban (.docx) és eldadas (.pptx) formajaban
kell atadnia a Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmaz¢ tablakotetekkel (.xlsx) egylitt. Az
Alapjelentés az orszagos adatok bemutatasat tartalmazza. Az Alapjelentést a felmérést kovetd év

januar 31. napjaig kell a Koordinatornak elkészitenie.

A Részletes Jelentést a Kiegészitd Felmérés és az Azonnali Felmérés részletes jelentésével
egylittesen, a felmérést kovetd év februar 28. napjaig kell a Koordinatornak elkésziteni. A Részletes
Jelentést a Koordinatornak szdveges dokumentumban (.docx) és eldadas (.pptx) formajaban kell
atadnia a Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo tablakotetekkel (.xlsx) egyiitt. A Részletes
Jelentés szoveges formaban az eredményeket és azok értékelését, eldadas formajaban a kiemelésre
érdemes egyes tendencidkat tartalmazza (orszadgos adatok és a szolgaltatonkénti adatok bemutatasa,
minden egyes szolgaltatora vonatkozodan, egyes szolgaltatok esetében a regionalis jellegzetességek

bemutatdsaval).

IV.7. Folyamat

Koordinator - . , Koordinitor- kutatisok és
. st o, ., Hivatal - elfogadas projektmenedzsment
Hivatal - specifikacié f— 'szakn!,al,es i és hitelesités inditisa, projektindito
projektel6készités értekezlet
v |
Koordinator - éves Koordinator - Koordinator - Szztﬁagg‘;ﬁérlg:;?as'
orszagos kutatas  |—>| adatbekérés inditasa dataframe s 1.
inditisa Hivatal felé elékészitése Kutatot6l és dtadis a
Hivatalnak
. I
Koordinator - Kutaté - adatok K(;(:ir:tlonl? :,gr .
kutatasi terv —> | Kutaté - adatfelvétel feltoltése a adatfelvétel
jovahagyasa dataframe-ba P
ellenérzése
v |
Koordinator - Az i
Koordinator - Rovid l:',égﬁdcttSJégl Vil§gf="'a:( Koordinator - Hivatal - Rovid Eves
Eves Jelentés — e,ﬁkée:l‘ifét::, n‘;fl':;ejﬁ';:agm Részletes Jelentés és Részletes Jelentés
készitése hozatali terv és hittéranyag elkészitése elfogadasa
elokészitése
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V. Kiegészito Felmérés

A vizikdzm( agazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgald, alapvetden telefonos
megkérdezésen alapuld adatfelvétel, amely a felhasznaléi megkeresésekhez kozeli iddpontban
valosul meg. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgélja, amelyek az Alapfelmérésben nem
szerepelnek. Ezek a kovetkezok:

. panaszkezelés (panasz alatt értendé valamennyi, a felhasznaldé Szolgaltatdhoz intézett

kifogast tartalmaz6 bejelentése, reklamdacioja);

. igénybe vett ligyfélszolgalati csatorna,
o személyes; o online;
o telefonos; o e-mailes.

V.1. Adatgyiijtés

A Szolgaltato kotelezettsége:

- az iigyfélmegkeresések rogzitése! standard szempontrendszer alapjan;

- az adatkezelési hozzajarulasok beszerzése, és meglétének rogzitése;

- lgyfélelérhetdség rogzitése;

- kéthavi gyakorisdg adatszolgaltatds az Osszes telefonszdm é€s e-mail cim atadasaval a
Hivatalnak, azokban az esetekben, ahol a felhasznaldo hozzajarult a vizsgalatban vald
részvételhez. Az adott kéthavi adatszolgaltatasnak azok a felhasznalok lehetnek elemei, akik
megkeresései az adott két honap alatt érkeztek be, €s az adott két honapon beliil lezarésra is

kertiltek.

A Szolgaltatd kotelezettsége, hogy a Kiegészitd Felmérés elvégzéséhez sziikséges elérhetdségeket
hatékony eszkozokkel, aktiv magatartdsaval kisérelje meg beszerezni a felhasznaloktol,
hozz4jarulasuk megadasat kérve. Ennek érdekében az adott iigyfélkapcsolati csatornahoz illeszkedo,
figyelemfelhivo, a Kiegészitd Felmérésben valo részvétel vonatkozéasaban bizalmat keltd, egyuttal a
felhaszndld dontési szabadsagat teljes mértékben biztosito, tisztességes kommunikaciot koteles

folytatni a felhasznalok felé.

! Egy felhasznal6 adata tobb idépontban is jelenthetd, amennyiben Gjabb megkeresés tortént a részérdl, vagy mas iigyet
is intézett, és a Szolgaltatdé mar az elso iigy kapcsan rendelkezik az iigyfél hozzajarulasaval.
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A Szolgéltatonak biztositania kell — a felhasznalok hozzéjarulasanak kérése soran — eljarasanak
diszkriminaciomentességét, azaz a Kiegészitd Felmérésbe bevont valamennyi ligyfélszolgalati
csatornan a Szolgaltatohoz forduldo valamennyi felhaszndlo esetében koteles megkisérelni a
felhaszndloi hozzdjarulds beszerzését. Ennek sordan torekedni kell a visszavondsig torténd
adatkezelési hozzajarulast beszerzésére. A visszavonasig érvényes nyilatkozatokat a Szolgaltatonak
nyilvan kell tartania. Ez biztositja szdmara azt a lehetdséget, hogy egy ujabb felhasznal6i megkeresést
kovetden a felhasznald Gjabb nyilatkoztatdsa nélkiil megadja az adatait a Hivatal szamara. A
Szolgaltato koteles valamennyi jogszeriien beszerzett, az els6, valamint a kovetkez6 bekezdés szerinti

adatszolgaltatasi feltéteknek megfeleld felhasznaloi elérhetéséget a Hivatal szamara megkiildeni.

A Szolgéltatd rogziteni koteles a — mérdallas-bejelentésen kiviili — személyes, telefonos és az
elektronikus tigyfélcsatornan érkezé megkeresések adatait. Az egyes tigyek a lezarasukat kovetéen
keriilnek az adott kéthavi nyilvantartasba. A Szolgaltato kizarolag lezart iigyeket adhat at a vizsgalat
lefolytatasahoz. Az adatfelvétel kéthavonta torténik, kizardlag az Alapfelmérés évében. Elérendo,
megkérdezendd mintaelemszam 2 havonta: 500 f6 (orszagosan, az 0Osszes Szolgaltatora
vonatkozoan), amelyhez a Szolgaltato az Osszes lezart ligy, de adatszolgaltatasonként legalabb a
»2Minimalisan kiildendd elérhetdségek szama” tdblazatban meghatirozott mennyiségii — atadashoz

hozzajarult — felhasznalojanak telefonszamat és/vagy e-mail cimét at kell adnia.

Az 500 f6s megkérdezésszam eléréséhez minimum 5-szords tulminta vételezés sziikséges. Ennek

érdekében az egyes Szolgaltatoknak kéthavonta minimum az alabbi mintaszam mennyiségeket kell

szolgéltatnia.
Minimalisan
Szolgaltaté neve kiildend6 elérhetéség

(db)
ALFOLDVIZ Regionélis Vizikézmii-szolgéltaté Zrt. 140
AQUA Szolgaltato Kft. 50
BACSVIZ Viz- és Csatornaszolgaltatd Zrt. 80
BAJAVIZ Baja és Térsége Viz — és Csatornamii Kft. 50
BAKONYKARSZT Viz- és Csatornami Zrt. 50
BARANYA-VIZ Vizikozmii Szolgéltatd Zrt. 50
BORSODVI{Z Onkormanyzati Koziizemi Szolgéltaté Zrt. 50
DAKOV Dabas és Kornyéke Viziigyi Kft. 50
Debreceni Vizmi Zrt. 90
Dél-Pest Megyei Vizikozmii Szolgaltato Zrt. 50
Délzalai Viz- és Csatornamii Zrt. 50
DMRYV Duna Menti Regionalis Vizmi Zrt. 120
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Dunantuli Regionalis Vizmii Zrt. 180
Erd és Térsége Regionalis Vizikozmii Kft. 50
E.R.O.V. Egyesiilt Regionalis Onkormanyzati Vizikozmi Zrt. 50
ERV. Eszakmagyarorszagi Regionalis Vizmiivek Zrt. 124
Eszakdunéntali Vizmi Zrt. 80
Eszak-zalai Viz- és Csatornamii Zrt. 50
FEJERVIZ Fejér Megyei Onkormanyzatok Viz- és Csatornamii Zrt. 70
Fovérosi Vizmiivek Zrt. 312
Heves Megyei Vizmi Zrt. 70
KAVIZ Kaposvari Viz- és Csatornamii Kft. 50
Kiskunsagi Vizikozmii-Szolgaltato Kft. 50
Mez6f6ldi Regionalis Vizikozmi Kft. 50
MIVIZ Miskolci Vizmii Kft. 70
NYIRSEGVIZ Nyiregyhaza és Térsége Viz- és Csatornamii Zrt. 90
PANNON-VIZ Regionalis Onkormanyzati Vizikdzmii-szolgaltato Zrt. 80
Papai Viz- és Csatornamii Zrt. 50
Soproni Vizmi Zrt. 50
Szegedi Vizmi Zrt. 50
TETTYE FORRASHAZ Pécsi Vérosi Vizikozmii Uzemeltetési Zrt. 50
Tiszamenti Regionalis Vizmiivek Zrt. 164
VASIVIZ Vas megyei Viz- és Csatornamii Zrt. 50
Viz- és Csatornamiivek Koncesszi6s Zrt. Szolnok 50
Erd és Térsége Csatorna-szolgaltato Kft. 50
Févarosi Csatornazasi Miivek Zrt. 280

Minimadlisan kiildendo elérhetoségek szama
A felhasznalok kivalasztasanak el6feltételei:

e A Szolgaltato koteles felhasznaloitol Adatkezelési Nyilatkozatot kérni, melynek tartalmaznia
kell az adatkezelés céljat, jogalapjat, idStartamat és az adattovabbitast a Hivatal és a
Koordinator részére. A megkérdezett a hozzajarulasat azzal adja meg, hogy az Adatkezelési
Nyilatkozatot alairasaval elfogadja, és ezaltal tantsitja, hogy az Adatkezelési Nyilatkozat
hatoldalan talalhat6 adatkezelésrdl szolo tajékoztatot megismerte, és valaszai megadasaval
részt vesz a kutatdsban. Az Adatkezelési Nyilatkozat minta jelen FEF Szabalyzat ,H”
mellékletében talalhat6, amely meghatdrozza a Hivatal altal elvart minimalis tartalmi
elemeket. Az Adatkezelési Nyilatkozat a Szolgaltato dontése alapjan tovabbi tartalmi
elemekkel egészithetd ki. Az adatkezelésrdl sz6lo tdjékoztatojanak elhelyezése az

Adatkezelési Nyilatkozat hatoldalan a Szolgaltato feleldsségi korébe tartozik.
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e Az aldirt Adatkezelési Nyilatkozatot javasolt a fogyasztdi torzsadatokhoz kapcsolni egy
késdbbi esetleges vitdt megeldzendd. Elektronikus tton tett Nyilatkozat esetén pedig javasolt

annak az ligyazonositonak a taroldsa, amelynek soran megvalosult a Nyilatkozat megadasa.

e A Szolgaltatonak nyilvan kell tartania, €s le kell tudnia valogatnia, hogy egy adott id6szakon
beliil melyik felhasznald, milyen iigyben kereste meg, és a megkereséssel kapcsolatos

ligyintézés lezarult-e mar.

A Koordinator a Szolgaltatotol kapott adatbazisbol vesz mintat és késziti el a kutatast. (A kéthavonta
elérendd minimum mintaelemszam (orszagosan 500 f&) a Koordinator altal felveendé minta
elemszamat jelenti, amelyet elegendd felhasznaloi elérhetdség rendelkezésre alldsa esetén tud
teljesiteni. Az elegendd felhasznaldi elérhetdség rendelkezésre allasdhoz az sziikséges, hogy a
Szolgaltatd az Osszes lezart ligye, de minimum a fenti ,,Minimalisan kiildend6 elérhet6ségek szama”
elnevezésli tablazatban talalhatd szaml — az atadashoz hozzajarult — felhasznaldjanak telefonszamat

¢s/vagy e-mail cimét atadja.

A Szolgéltatonak az Alapfelmérés évében kéthavonta, dsszesen 6 alkalommal, a targyhonapokat
koveté honap 10-ig (marcius 10-ig, majus 10-ig, julius 10-ig, szeptember 10-ig, november 10-ig és
kovetkez6 év januar 10-ig), a Ill. 3. pontnak megfeleld6 modon kell megkiildenie a Hivatalnak a

felhasznal6i elérhetdségeket tartalmazd adatbazist.

Az adatbazisok tartalmat és fajl elnevezését jelen FEF Szabalyzat ,,J” és ,,L.” mellékletei tartalmazzak.

V.2. Mintavétel

A felhasznalok kivalasztasi modja: a Koordinator altal véletlenszeriien levalogatott felhasznalok, akik
a kiilonb6z6é (személyes, telefonos, elektronikus) tigyfélcsatornakon beérkezett, ¢és az
iigyfélkapcsolati rendszerekben rogzitett felhasznaloi megkeresések koziil az adott — Utemtervben
meghatarozott — iddészakban a Kiegészité Felméréssel érintett tevékenységgel kapcsolatosan

megkeresték a Szolgaltatot.

A Kkiilonbozo tligyfélcsatornakon beérkezett rogzitett felhasznaléi megkeresések (amelyekhez
telefonszam vagy e-mail cim tarsul) alkotjak a mintavételi keretet. A véletlenszeriiséget ugy biztositja
a Koordinator, hogy minden felhasznalohoz hozzarendel egy véletlen szamot, igy minden felhasznalo

ugyanakkora bekeriilési valoszinliséggel rendelkezik, majd véletlenszerlien levalogatja a
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felhasznalokat, olyan modon, hogy addig folytatja a mintavételt, amig elegendd szamu felhaszndlo

keriil kivalasztasra. Ez jelen esetben 500 felhasznal6t jelent, tehat a minta elemszama: 500.

A kapott minta reprezentativitasit — ha erre a beérkezett adatok lehetdséget teremtenek — a
Koordinator 4ltal alkalmazott véletlen kivalasztas biztositja, amely kiilonb6zé szempontok

figyelembevételével keriil paraméterezésre:

. megkeresés ideje;

. tartalma (milyen okbol kereste fel az ligyfélszolgalatot);

. megkeresés modja (személyes, telefonos, elektronikus);

. szolgaltatasi teriilet / Szolgaltato.

. tovabbi rendelkezésre allo 1ényegi informaciok a vizsgalandd populaciorol.

A mintavétel megkeresés aranyos modszerrel késziil, mivel ez a moédszer jobban szolgalja a
reprezentativitast, és javitja a kutatds érvényességét. Amennyiben nem all rendelkezésre elegendd
telefonszdm vagy e-mail cim a minta paraméterezésé¢hez, a Koordinator az 6sszes telefonszdmot és

e-mail cimet a minta részének tekinti.

Adatok kiértékelése matematikai-statisztikai modszerekkel és szoftver (SPSS) alkalmazasaval
torténik.
A felmérés hitelességét (vagy érvényességének) biztositasat az alabbi mindségbiztositasi sztenderdek

betartasaval kell biztositania a Koordinatornak.

. tobblépcsos kivalasztasi metddus alkalmazésa a telefonos operatorok kivalasztasanal;

. a kérdoivek adatfelvétel megkezdése eldtti modszertani ellendrzése és probakérdezésnek
alavetése;

. telefonos megkérdezések esetében folyamatos ellenérzés (statisztika, utdlagos

visszahallgatas) biztositasa;

. online megkeresések esetén az IP cimek ellenérzése az egy IP cimrdl egy Kkitoltés
engedélyezése;
. valamennyi kérddiv tartalmi ellendrzése a szamitastechnikai feldolgozas keretében.
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V.3. Adatfelvétel

Az adatfelvételt szamitogéppel segitett telefonos kérdezés (Computer Assisted Telephone Interview)
utjan kell végezni. A CATI felmérés egy olyan telefonos megkérdezés, melynek soran a kérddivet
szamitogépen keresztiil kezelik. Az alkalmazando6 kérdéiv jelen FEF Szabalyzat ,,C” mellékletében
talalhato. Az adatfelvétel soran az atadott potencidlis elérhetdségi adatbazisbol vett mintat kell

feltlteni a CATI rendszerbe és elvégezni a felmérést a fent megjelolt témakban.

Az adatfelvételt csak képzett operatorok végezhetik, kizarolag kutatasokat végzé call centerben
supervisorok mindségbiztositdsa mellett. Az adatfelvételt a Szolgaltatd adatszolgaltatisa utan,
azonnal meg kell kezdeni. Az adatfelvételeket napkdzben (hétkdznaponként és hétvégi napokon
egyarant) kell végezni. Az adatfelvétel sordn a megkérdezetteket tajékoztatni kell a kutatas
megrendel6jérdl €s a kutatas alanyarol, és az Szolgaltatonak adott Adatkezelési Nyilatkozatardl, igy

eldontheti, hogy részt vesz-e a kutatasban, amely hozzajarulas jogalapot képez az adatkezelésre.

A hatékony adatfelvételt az alabbi funkciokkal kell tamogatni:

. manualis tarcsazo;

. power és prediktiv tarcsazo;

. visszahivéasok automatikus kezelése (félbemaradt kérdéivek kitoltése);
. scriptek és kérdoivek;

. rendszer integracio;

. hangrogzités;

. automatikus email és SMS kiildési lehetdség;

. statisztikak és riportok;

. valos idej feliigyelet.

A mindségbiztositas érdekében biztositandd a beszélgetések rogzitése és visszahallgathatosdga. A
visszahallgathatdsag érdekében rogzitett beszélgetések hangfelvételei 30 nap utan automatikusan egy
atmeneti, torolt elem taroloba keriilnek, majd tovabbi 60 nap utdn véglegesen, helyreallithatatlanul

torlodnek.
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Az adatfelvételt a telefonszdmmal nem rendelkezd felhasznalok korében online kérddiv kitdltésével
kell végezni, amelyhez a telefonos kutatassal azonos kérdéivet le kell programozni, és egy publikus
linken elérhetévé tenni. Az online adatfelvétel folyamatos, a kitoltott kérdéivek kiértékelése a
telefonos adatfelvétel eredményeivel egyiittesen torténik. Az online kutatds esetében a Szolgaltato
altal megadott (kéthavi adatszolgaltatas) e-mail cimek alapjan készitett mintara a Koordinator kikiildi
a felkéro levelet és a kérddivhez vezeto linket. Az adatfelvétel folyamatat nyomon koveti €s a jelentési

id6szakra az online eredményeket is a Hivatal rendelkezésére bocsajtja.

Nem kizart a kiillonboz6 felmérésekben vald egyiittes részvétel, igy egy-egy felhasznalotol a
Kiegészitd Felméréshez tartozd Adatkezelési Nyilatkozat abban az esetben is beszerezhetd, ha az
Azonnali Felmérésben részt vesz. A személyes ¢és telefonos ligyfélmegkeresések alkalmaval a
Kiegészitd Felméréshez tartoz6é Nyilatkozat beszerzését és az Azonnali Felmérés elvégzését is
sziikséges megkisérelni. Ajanlott a Kiegészitd Felméréshez tartozd Nyilatkozat beszerzésével
kezdeni.

V.4. Az adatfelvétel ellendrzése

Az ellendrzést a Koordinator végzi sajat szervezetén beliil. Az ellendrzés célja az érvényesség
javitasa, és a nem mintavételi hibak csokkentése a telefonos operatorok munkéjanak ellendrzése altal.
Az ellendrzést legalabb a mintanagysag 10%-an kell elvégezni. Minden kivalasztott interjut teljes
terjedelmében végig kell hallgatni. Az ellendrnek a hallgatds sordn a kérddéiv programban kell

kovetnie a kérdezés menetét, és jeldlnie kell a valaszado valaszait.
Az ellendrzésre torténd kivalasztasnak az alabbi szempontok szerint kell torténnie:
a)  prioritast ¢lveznek az alabbi esetek:
1) atlaghoz képes rovidebb interjuk,
2 atlaghoz képest nagyobb aranyt valaszmegtagadas,
3) atlaghoz képest tobb interjut készitd operator kérddivei,

b) a fenti esteken tul véletlen mintavétellel kell kivalasztani az ellen6rzésre szant

kérdoiveket,

c) lehet6leg minden operator keriiljon idészakonként ellenérzésre.
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Az ellendrzés soran az alabbi esetekben ismételni vagy javitani kell az interjut:

Terminacio Jelentés

Nem tortént lekérdezés Nem folyt valés interju (az operator maga toltotte ki az egész
kérddivet)

Nem befejezett kérddiv A valaszad6 interji kozben megszakitotta a kérdezést és a

hatramaradt kérdéseket az operator irta be.

Kérdések kihagyasa Az operator a kérddiv roviditése érdekében nem olvassa fel a
kérdéseket, sajat maga jeldli be a valaszt.

Eltérés a kérddiv szovegétdl | Az operator nem szo szerint olvassa fel a kérdéseket €s a valaszokat.

Vélasz sugalmazasa Az operator a valaszadd korabbi kérdésekre adott valaszaibol
valdsziniisit, és megvalaszolja a kérdést.

Vilaszlehet6ségek Az operator nem olvassa fel a (az 6sszes) valaszlehetdséget.

kihagyasa

Nyitott  kérdés  rosszul | Nyitott kérdések esetén az operator nem irja le sz6 szerint azt, amit

rogzitése a valaszad6 mond, rovidit.

Az ellendrzés a telefonos adatfelvétellel egyidejlileg torténik, igy az ismétlésére itélt interjuk azonnal
torlésre és 0jra kérdezésre keriilnek. Amennyiben egy operator ellenérzott kérddiveinek 1/3-nal tobb
kérdoéivérdl bebizonyosodik, hogy nem valosult meg a lekérdezés, ugy az 6sszes kérddive ismétlésre

keral.

V.5. Output

A Kiegészitd Felmérés végleges kimenetét a Koordinator altal készitett jelentések képezik:

. Kiegészito Jelentések (az adott kéthavi adatfelvételnek eredményeit mutatja be);
. A szolgaltatokra bontott feldolgozas nélkiili nyers adatbazisok;
. Részletes Jelentés (a felmérés lezarasaként, az évi Osszes adatfelvétel eredményének

bemutatasa orszagos és szolgaltatoi szinten dsszefoglalva).

A Kiegészitd Jelentéseket a szolgaltatoi adatszolgaltatdsokat kovetd honap utolsé napjaig kell a
Koordinatornak elkésziteni. A Kiegészité Jelentést a Koordinatornak szdveges dokumentumban
(.docx) és elbadas (.pptx) formajaban kell atadnia a Hivatalnak. A Kiegészit6 Jelentés az adott kéthavi
adatfelvételek eredményeit mutatja be a részletes megoszlasokat tartalmazd tablakotetekkel (.xIsx)
egylitt. A Kiegészitd Jelentés az adott kéthavi adatfelvételek eredményeit mutatja be. A Kiegészitd

Jelentés az orszagos adatok bemutatasat tartalmazza.
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A Részletes Jelentést az Alapfelmérés és az Azonnali Felmérés részletes jelentésével egylittesen a
felmérést kovetd év februar 28. napjdig kell a Koordinatornak elkésziteni. A Részletes Jelentést a
Koordinatornak szoveges dokumentumban (.docx) és eldadas (.pptx) formdajaban kell atadnia a
Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo tablakotetekkel (.x1sx) egyiitt. A Részletes Jelentés
szoveges formaban az adott évben késziilt 6sszes adatfelvétel eredményeit és azok értékelést, eldadas

forméajdban a kiemelésre érdemes egyes tendencidkat tartalmazza. (orszdgos adatok ¢és a

szolgéltatonkénti adatok bemutatdsa, minden egyes szolgéltatora vonatkozoan).

V.6. Folyamat

Koordinator -
- et s > Koordinator - szakmai Hivatal- elfogadas és kutatasok és
Hivatal - specifikici6 és projektel6készités hitelesités projektmenedzsment
inditasa
\/
Koordinator - Koordinator - Szolgaltaté - adatok és Szolgaltaté - adatok
Kiegészité Felmérés ——> | adatbekérés inditasa a Adatkezelési tovabbitasa
elinditasa Szolgaltaté felé Nyilatkozatok gyiijtése Koordinator felé
\
Koordinator - Koordinator - Révid Koordinator - Részletes Hivatal - Rovid
adatfelvétel és —> Id6szak Jelentés PR Y Id6szaki és Részletes
P P Jelentés készitése . ‘
ellendrzés készitése Jelentés elfogadiasa
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VI. Azonnali Felmérés

Az Azonnali Felmérés a vizikozmii agazat elégedettségi felmérésére szolgald, folyamatos, esemény
utani adatfelvétel, amely a személyes, telefonos és elektronikus (online, e-mail) tigyfélkapcsolat
(amennyiben a Szolgélatd biztosit ilyen lehetdséget) befejezd fazisaként, az adott ligyfélkapcsolati
formahoz illeszkedd iddszakosan valtakozo 1 darab kérdés lekérdezésével kell megvaldsitani. Az

adatfelvétel az Alapfelmérés évében folyamatosan torténik.

VI1.1. Az Azonnali Felmérés altal vizsgalt teriiletek

tigyfélszolgalati iroda megkozelithetdsége, nyitvatartasi rendje, komfortja;

. varakozasi 1d6 hossza;

. ligyintézd segitdkészsége, udvariassaga, kommunikacidja, megjelenése, stb.;
. ligyintézés gyorsasaga, szakszerlisége, eredményessége;

. telefonos ligyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasaga;

. online feliilet gyorsasaga, kezelhetdsége, informacidtartalma;

. tigyfélszolgalati tevékenységgel vald elégedettség;

. ligyintézés gyorsasaga, szakszerlisége, eredményessége.

Az alkalmazando kérdések listaja jelen FEF Szabalyzat ,,D” mellékletében talalhato.

VI1.2. A kérdések valtakoztatasa
Az Azonnali Felmérés soran felteendd kérdések automatikus valtoztatasa kétféle modon torténhet:

- V¢életlenszertien, a lehetséges kérdések koziil. Egy kérdés megvalaszolasat kdvetden, egy
véletlenszerlien kivalasztott 0 kérdés jelenik meg, és a kovetkezd felhasznald mar ezt az 1j

kérdést valaszolja meg.

- Gordilé moédon, amikor a kérdés megvalaszolast kovetden a kdvetkezd felhasznalo, fixen, a

soron kovetkezo kérdést kapja meg.
A Szolgaltatoknak torekednitik kell a véletlenszert kérdésvaltakoztatas modszerének alkalmazasara..

Az alkalmazott kérdésvaltasi modszertdl fliggetleniil a Szolgéltatonak olyan adatgytiijtési modszert
kell kidolgoznia, amely biztositja, hogy egyértelmiien meghatarozhaté legyen, hogy melyik kérdésre,

milyen valaszokat adtak a felhasznalok.
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V1.3. Adatfelvételi modszerek és kivetelmények

Az Azonnali Felmérés adatfelvétele soran minden olyan felhasznalot meg kell kérdezni, akKi

személyes, telefonos vagy elektronikus (online, e-mail) tigyfélkapcsolati format valasztott.

Az Azonnali Felmérés kiemelt szempontja, hogy az alkalmazasa ne jelentsen jelentds tobbletfeladatot
se a felhasznald, se az iigyintézOk szamara, és ne befolydsolja negativan a szolgaltatasi
szinvonalmutatok értékét. A Szolgaltatd tligyintézdje a személyes ¢€s a telefonos tigyfélkapcsolat
esetében a felhasznalo figyelmét egyértelmiien koteles felhivni az iigyintézés soran az Azonnali
Felmérésben valo részvétel lehet6ségére. Az elektronikus ligyintézési csatornakon (e-mail, online)
egyértelmi, jol lathatd, a szovegkornyezettdl elkiiloniild tajékoztatd felhivast kell alkalmaznia a

Szolgéltatonak az Azonnali Felmérés végzésére, és abban valo részvételre vonatkozoan.

A valamennyi iigyintézési csatorna esetében miikodtetendd automatizalt adatfelvételi modszerekre

vonatkoz6 technologiai és egyéb kdvetelmények az alabbiak:
e A személyes ligyfélszolgalatokon

o az ugyintézotol fliggetleniil mukodtethetd ligyfél-visszajelzd panelek kiépitése,
azoknak a felhasznalok részére — az ligyintézdi ralatast kizaré6 modon vald — biztositott

folyamatos fizikai hozzaférhet6ségével,

o kontrasztos hattérrel, jol olvashatéan az Azonnali Felmérésben vald kdzremiikddésre
felkérd szoveg és a megvalaszolando kérdés megjelenitésének folyamatos biztositasa

a teljes tigyintézési folyamat soran,

o az ugyfél-visszajelzé paneleken tilos a felhasznalok figyelmének elterelését okozod

reklam, marketing stb. informaciok megjelenitése,

o kapcsolat kiépitése az ligyfélhivo rendszerrel annak érdekében, hogy a VI.6. pontban

eldirt adatok rendelkezésre alljanak,

e a telefonos tigyfélszolgalatokon nyomogombos, tigyintézéi kozremiikodést nem igényld,

automatikus visszajelzés lehetdségének kiépitése és folyamatos biztositasa,

e azelektronikus tigyintézési csatornakon (online, e-mail) elektronikus értékelés lehetéségének
kiépitése sziikséges, a felhasznald figyelmét valaszadasra felhivo megjelenitési megoldasok

alkalmazasaval, online ligyintézés esetében folyamatban épitett modon.
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VI1.4. Az adatfelvétel folyamata

Az adatfelvétel teljes mértékben a Szolgaltatdo kompetenciajaba tartozik, annak végrehajtasaért teljes
mértékben a Szolgaltatd felelés. Az adatfelvétel technikajardl jelen FEF Szabalyzat alapvetd
kritériumokat és hataridoket tartalmaz, amelyeket be kell betartani, és amelyek az automatikus

digitalis megoldasok alkalmazasanak egyetemessége felé mutatnak.

Az adatfelvételi rendszerek részletes specifikacioirdl a Szolgaltato maga dont. Mivel ebben az
esetben adatfelvételenként csupan egy-egy kérdés vizsgalatara van lehetdség, a kovetkezd

kovetelményeket kell betartani az Azonnali Felmérés adatfelvételeivel kapcsolatban:

1. minden, a Szolgéltaté munkatarsaival tortént kapcsolatfelvétel esetén biztositani sziikséges az

adatfelvétel lehetoségét;

2. az adatfelvétel soran biztositani kell az Onkéntes €és az anonim vdlaszadads lehetdségét

fliggetlen és befolyastol mentes kdrnyezetben,
a. tilos 6sszekdtni a személyes tigyfél adatokat és a valaszokat;

b. a valaszaddt semmilyen elény és semmilyen hatrany nem érheti a részvételével

kapcsolatban;
c. kiemelten fontos biztositani a befolyastol mentes kitoltés kornyezetét,

3. a folyamatos adatfelvétel érdekében napi mentéseket kell végezni; nyilvantartasokat kell

vezetni,

4. folyamatosan (.sav vagy .xlIs adatbazisban) rendelkezésre kell tudni bocsatani a megel6z6

napig a targyhavi idészak 0sszes megkérdezés eredményét,

5. Dbiztositani sziikséges a vizsgalando kérdések véletlenszerli folyamatos valtakozasat, random

megjelenitését vagy napi valtoztatasat,

6. biztositani sziikséges, hogy a személyes, a telefonos és az elektronikus iligyfélszolgalat
(online, e-mail) valaszainak 0sszegzését végzo személy az Gsszegzés Osszeallitasa soran ne

tudja megvaltoztatni az ligyfelek altal leadott véleményeket,

7. célszerli olyan azonnali online vezetd jelzési vagy riportkészitési rendszer kiépitése, amely
alkalmazaséaval az tigyfélszolgalatért feleldés vezetd folyamatosan nyomon tudja kdvetni a
felhasznaloi értékelések alakulasat, lehetdséget biztositva ezzel szamara az azonnali

beavatkozasra.
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8. Nem kizart a kiilonb6z6 felmérésekben vald egyilittes részvétel, igy az Azonnali Felmérésben
valo részvétel nem zarja ki egy-egy tigyféltdl a Kiegészité Felméréshez tartozd Adatkezelési
Nyilatkozat beszerzését. A személyes ¢és telefonos tigyfélmegkeresések alkalmaval a
Kiegészitd Felméréshez tartoz6 Nyilatkozat beszerzését és az Azonnali Felmérés elvégzését
is szikséges megkisérelni, ajanlott a Kiegészitdé Felméréshez tartozd Nyilatkozat

beszerzésével kezdeni.

VI1.5. Adatszolgaltatasi kotelezettség

Az Azonnali Felmérés végrehajtasa soran keletkezett adatokat tartalmazo adatbazist a Szolgaltatonak
kizarolag az Alapfelmérés évében, havi rendszerességgel, minden targyhot kovet6 honap 10. napjaig

— az utolsot a felmérést kovetd év januar 10-ig — kell megkiildeni a Hivatalnak.

V1.6. Adatillomany tartalma

Az adatdllomany formatumara és tartalmara vonatkozo kovetelmény-specifikaciot jelen FEF
Szabalyzat ,,K” melléklete tartalmazza. Az itt megadott formatumtodl, adatstrukturatol és az ,,L”
melléklet szerinti fajlelnevezési konvencioktol eltérni nem lehet. Amennyiben egy-egy adat nem all

rendelkezésre, az adott részt kitoltetlentil kell hagyni.

VI.7. Az adatfelvétel ellenorzése

Az ellendrzés soran a Koordindtornak kizardlag az adatbazisok logikai ellendrzését kell elvégeznie.
Az adatbazisok eldallitdsanak modjat nem kell vizsgalnia. A logikai ellenérzés soran az adatbazisok

szerkezetét, illetve adatok tulajdonsagait, a kodok megfeleldségét kell vizsgalni.

V1.8. Output
Az Azonnali Felmérés végleges kimenetét a Koordinator altal készitett jelentések képezik:
. Azonnali Jelentések (az adott havi adatfelvétel eredményeinek bemutatasa);

. Részletes Jelentés (a felmérés lezarasaként, az évi Osszes adatfelvétel eredményének

bemutatdsa orszagos €s szolgaltatoi szinten osszefoglalva).

Az Azonnali Jelentést az adatszolgaltatast kovetd honap elsejéig kell a Koordinatornak elkésziteni.
Az Azonnali Jelentést a Koordinatornak szdveges dokumentumban (.docx) és eléadas (.pptx)
form4jaban kell 4tadnia a Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo Tablakotetekkel (.xlsx)

egyiitt. Az Azonnali Jelentés az adott havi adatfelvételek eredményeit mutatja be.
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Az Azonnali Jelentés a szolgaltatoi adatokkal kapcsolatos fobb megallapitasokat tartalmazza az adott

1d6szakra vonatkozdan.

A Részletes Jelentést az Alapfelmérés és a Kiegészitd Felmérés részletes jelentésével egylittesen a
felmérést kovetd év februar 28. napjaig kell a Koordinatornak elkésziteni. Részletes Jelentést a
Koordinatornak szoveges dokumentumban (.docx) és eldadéas (.pptx) formajaban kell atadnia a
Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo tablakotetekkel (.x1sx) egyiitt. A Részletes Jelentés
szOveges formaban az adott évben késziilt Osszes adatfelvétel eredményeit €és azok értékelését,
eldadas formdjaban a kiemelésre érdemes egyes tendencidkat tartalmazza (orszagos adatok és az

szolgaltatonkénti adatok bemutatasa, minden egyes szolgéltatora vonatkozoan).

VI1.9. Folyamat

Koordinator -
. ey s > Koordinator - szakmai > Hivatal - elfogadas és > kutatasok és
Hivatal - specifikaci6 és projektel6készités hitelesités projektmenedzsment
inditasa

|

\/

.. Szolgaltaték - a
.. ; . P Koordinator - P
Koordinator- Azonnali Szolgaltatok - PR folyamatosan gyiijtott
Felmérés elinditasa —> folyamatos adatgyiijtés —> adatsl;ilfzgftsaltgdfztlzzsa a [—> adatok és a riportok

megkiildése

|

\/

Hivatal - Révid Havi
Jelentés és Részletes
Jelentés elfogadasa

Koordinator - adatok > Koordinator - Rovid > Koordinator - Részletes >
ellendrzése és elemzése Havi Jelentés készitése Jelentés készitése
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VII. Mellékletek jegyzéke

A melléklet —
B melléklet —
C melléklet —
D melléklet —
E melléklet —
F melléklet —
G melléklet —
H melléklet —
I melléklet —

J melléklet —

K melléklet —

L melléklet —

MEKH Adatkezelési T4jékoztatd

Alapfelmérés kérddive

Kiegészitd Felmérés kérdoive

Azonnali Felmérés kérdoive

Ellen6rz6 kérdodiv

Kitoltési segédlet

Adatkezelési nyilatkozat — Alapfelmérés

Adatkezelési nyilatkozat — Kiegészité Felmérés

Felhasznaloi elérhetdségi informaciok formatumanak meghatdrozasa
az Alapfelmérés ellendrzéséhez

Felhasznaloi elérhetdségi informaciok formatumanak meghatirozéasa a
Kiegészité Felmérés végrehajtasahoz

Azonnali Felmérés soran alkalmazandd adatbazis formatumanak
meghatarozasa

Szintaktikai meghatdrozds a FEF adatszolgéltatdsai  soran

alkalmazando f3jlelnevezésekhez
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