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RSZ minőségi munkavégzés javítása
Probléma felvetése, ügyfél hangja, fájó pontok 

- RSZ munkavégzésre érkezett negatív visszajelzések és panaszok száma növekvő 

tendenciát mutatnak,

- Külső-belső ügyfél elégedettségi mérés nem történt, amiből visszajelzést 

kaphatunk a működésre vonatkozóan,

- Az ügyfél elégedettség növelése érdekében a belső ügyfél kezelés hatékonysága 

felülvizsgálandó,

- Kapcsolódó szakterületek együttműködő szerepe nem tisztázott,

- Folyamatszintű támogató intézkedések szükségessége üzemek/MEE-MEEVET 

felé,

- Felelősségi szintek meghatározásának, szakterületek közötti megállapodások 

hiánya, 



RSZ „Minőségi munkavégzés javítása” belső eljárásrend 1 éves működésének felülvizsgálata

Tény adatok, és a lehetséges eltérések okai

Szfhv. saját hatáskörben kezeli a minősítést,
és a szankcionálást! 

Vissza adott munkák aránya/üzem/év

- Valós visszaadott munkák száma (FUR), megegyeznek-e az 
adminisztrált munkák számával?

- A felülvizsgálati lapok kitöltésre és leadásra kerülnek-e 
minden visszaadott munkát követően?

Megoldás: belső eljárásrend működtetéséhez szükséges körülmények feltárása, 
felelősségi körök felülvizsgálata, javító intézkedések megtétele!



RSZ „Minőségi munkavégzés javítása” belső eljárásrend 1 éves működésének felülvizsgálata

Tény adatok, és a lehetséges eltérések okai

Szfhv. saját hatáskörben kezeli a minősítést, és a szankcionálást! 

Szankcionálások mértéke a renitens RSZ-k estében

- A szükséges szankcionálások 
kezdeményezése megtörtént a 
MEE helyi szervezete felé?

- Szankcionálások mértékének és 
hatékonyságának vizsgálata!

Megoldás: belső eljárásrend működtetéséhez szükséges körülmények feltárása, 
felelősségi körök felülvizsgálata, javító intézkedések megtétele!

enyhe =< 3 db hiba esetén, 
súlyos =< 1db hiba esetén



RSZ minőségi munkavégzés javítása
Megoldások

Ügyfélelégedettség mérése

Belső eljárás rend működtetésének visszamérése

Panasz ügyintézésnél a hozzáadott értékek vizsgálata

MEE-MEEVET szerepének erősítése

NPS projekt elindítása (egyeztetés Kenyeres L.)

Visszaadott munkák-szankcionálások elemzése

Szakterületek által érkezett panaszok súlyozása

Az etikai kivizsgálások hatékonyságának növelése



Kiindulási pont: MEE helyi szervezetek működése nem egységes, elakadnak az etikai kivizsgálásokra vonatkozó megbízások teljesítései, és a 

jelzések alapján történő szankcionálások, ezt egy egységes folyamat szabályozás és annak felelősségi körök, átfutási határidők és a 

lebonyolítást segítő dokumentációk összeállításával szükséges támogatni. 

Közösen beazonosítottuk az együttműködésünk során érezhetően problémás területeket, priorizáltuk a „fájó pontjainkat”, hogy elinduljon ezek 

közös megoldása, mégpedig úgy, hogy minden feladathoz rendelt résztvevő a saját területén mit tehet a hatékonyabb működtetés érdekében és 

milyen felelősségi körök mentén működjünk együtt.

Cél: RSZ minőségi munka javítása érdekében az Üzemekben visszaadott munkák számának csökkentése, ezt támogassa a jövőben kijelölt helyi 

MEE szervezet (titkár) által kijelölt etikai kivizsgálásokért felelős megbízottja, aki a folyamatnak megfelelően és átfutási időket betartva 

koordinálja az etikai kivizsgálásokat!

Fejlesztendő területünk, a minőségi információmegosztás mellett a feladatok hatékonyabb, és gyorsabb elvégzése. 

Az egyeztetések során az eltérések okait tisztáztuk, a felelősségi köröket és a helyi felelősöket megnevezték a MEE titkárok, kihirdették újra a 

díjtételeket és azt, hogy mi szükséges a kivizsgáláshoz! (Kérelem-sablon csatolni, tényadatok, dokumentumok).

MEEVET szerepben lévő E.ON munkatárs rendelkezzen külön MEE-s e-mail elérhetőséggel, hogy ne keveredjenek a szerepek.

Hosszútávon „WF” létrehozása, az etikai kivizsgálásokat nyomon követő rendszerrel, ami a MEEVET közös adatbázisában elérhető minden 

résztvevő számára.
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MEE-MEEVET-HTO egyeztetések, megállapodások



Köszönöm a figyelmet!



RSZ minőségi munkavégzés javítása
Feladatok-felelősségek megosztása – Megállapodások megkötése

Regisztrált 
Villanyszerelői 

Rendszer

EÜS-ÜK, személyes

Ellenőrzés

Üzem

ÁHO

FEO

RSZ

MEE-MEEVET

Érintett szakterületek, akik RSZ működéssel kapcsolatos jelzéseket küldenek RVR felé

ügyfél / RSZ panaszok
telefonon, levélben, személyesen

ellenőri jegyzőkönyvek, számlázói jelzések

visszaadott munkák száma, kezelése

technológiai megoldások támogatása, szakmai oktatások

visszaélések jelzése

konkurencia harcok, ellenőrzési és DSO szerelői konfliktusok

Etikai kivizsgálások, szankcionálások. 
Helyi MEE szervezetek működése nem egységes



RSZ fórumok

Cél: 

• RSZ fórumok adjanak 

lehetőséget   a minősített 

villanyszerelők számára a 

személyes egyeztetésekre EÜS-

DSO szinten,

• új információk átadása az 

ügyintézés, munkaátvétel és 

technológiai témákban,

• jó minőségű és hatékony WS-k 

legyen, átmenjen az üzenet!

Kivitelezés:

- EÜS & DSO együttműködve szervezi az 

alkalmakat és tartja meg,

- Országosan egységes tematika és 

közös koncepció legyen,

- 3 óra időtartamú találkozók du.,

- Alkalmanként 30-40 fő RSZ kap 

meghívót, amit EÜS küld ki,

Tematika:

EÜS irodavezetői/DSO üzemigazgatói 

köszöntő visszacsatolás az előzményekre, 

rendezvény célja,

Kiscsoportos blokk, forgószínpad 30’ /téma: 

- technológia, 

- ügyfélszolgálat, 

- időpont egyeztetők.

Elégedettségi kérdőív kitöltése RSZ-el nap végén!
WS sikeressége, bekapcsoljuk.hu használat, téma javaslat? 



RSZ minőségi munkavégzés javítása
Feladat tervek ütemezés

Fókusz Feladat terv időpont

NPS projekt indítása   mérés módszerének meghatározása 2019.07.04

kérdőív tartalmának összeállítása

mérés menetének tervezése

mérés megjelenésének rendelkezésreállása

mérés kihirdetése

mért adatok feldolgozása

visszajelzések szerinti intézkedési tervek összeállítása 2019.09.05

Etikai vizsgálatok hatékonyságának növelése MEE új irodavezető - MEEVET elnök egyeztető megbeszélés kezdeményezése 2019.07.11

Visszaadott munkák kezelésének vizsgálata Üzemi Ügyfélkapcsolati irányítókkal egyeztető megbeszélés kezdeményezése 2019.07.18

Ellenőrzési jelzések kezelésének vizsgálata Ellenőrzési szakterületi egyeztetés 2019.07.24

FEO jelzések kezelésének vizsgálata FEO szakterületi egyeztetés 2019.07.31

EÜS  jelzések kezelésének vizsgálata EÜS  szakterületi egyeztetés 2019.08.01

Szakterületi megállapodások megkötése Szakterületi felelősségi körök meghatározása 2019.09.05

RSZR működési szabályzat kiadása Működési szabályzat tartalmának összeállítása 2019.10.03

RSZR működés visszamérése félévente történő visszamérés 2020.04.15


