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RSZ mindségi munkavégzés javitasa

Panaszligyek csokkentése
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RSZ min6ségi munkavégzés javitasa

Probléma felvetése, ligyfél hangja, fajo pontok

RSZ munkavégzésre érkezett negativ visszajelzések és panaszok szdma novekvd
tendenciat mutatnak,

Kils6-belsd tigyfél elégedettségi mérés nem tortént, amibdl visszajelzést
kaphatunk a m(ikodésre vonatkozdan,

Az Ugyfél elégedettség novelése érdekében a belsé ligyfél kezelés hatékonysaga
feltlvizsgalando,

Kapcsolodd szakterliletek egyuttm(kodd szerepe nem tisztazott,

Folyamatszintl tamogato intézkedések sziikségessége tizemek/MEE-MEEVET
felé,

Felel6sségi szintek meghatarozasanak, szaktertletek kozotti megallapodasok
hianya,
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RSZ ,,MinB8ségi munkavégzés javitasa” belsd eljarasrend 1 éves mikodésének feltlvizsgalata

Tény adatok, és a lehetséges eltérések okai

Vissza adott munkak aranya/tzem/év

Veszprém
] %
Tatabanya 1% 4% Debrecen 8%

Szombathely 1%

Szolnok 3%

Gyér 6% Nyiregyhaza 5%

Valés visszaadott munkak szdma (FUR), megegyeznek-e az
adminisztralt munkak szamaval?

o
Szekszard 14% Pécs 9%

- Afelilvizsgalati lapok kitoltésre és leadasra kertlnek-e
Kaposvdr 11% minden visszaadott munkat kovetéen?

Nagykanizsa 38%

Szfhv. sajat hatdskorben kezeli a mindsitést,

és a szankcionalast!
Megoldas: belséd eljarasrend mikodtetéséhez sziikséges koriilmények feltarasa, P
felelGsségi korok felllvizsgalata, javito intézkedések megtétele!



RSZ ,,Min8ségi munkavégzés javitasa” belsd eljarasrend 1 éves miikodésének fellilvizsgalata

Tény adatok, és a lehetséges eltérések okai

Székesfehérvar

Veszprém

- A szlkséges szankcionalasok

kezdeményezése megtortént a Szombathely
. , ové

MEE helyi szervezete felé? vor
Szekszard

Nagykanizsa

Szankcionaldsok mértékének és
hatékonysaganak vizsgalata!

Kaposvar
Pécs
Nyiregyhaza
Szolnok

Debrecen

Szfhv. sajat hatdskorben kezeli a mingsitést, és a szankcionalast!

Tatabanya
—_—

Szankcionalasok mértéke a renitens RSZ-k estében

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

100 150
M etikai kivizsgalas-MEEVET/f&

200 250

W Sulyos/f6 Enyhe/f6

Megoldas: belséd eljarasrend mikodtetéséhez sziikséges koriilmények feltarasa,
felelGsségi korok felllvizsgalata, javito intézkedések megtétele!
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RSZ min6ségi munkavégzés javitasa
Megoldasok

Ugyfélelégedettség mérése

Bels6 eljaras rend miikodtetésének visszamérése

Panasz ligyintézésnél a hozzaadott értékek vizsgdlata

MEE-MEEVET szerepének erdsitése

NPS projekt elinditdsa (egyeztetés Kenyeres L.)
Visszaadott munkak-szankcionaldasok elemzése
Szakteriletek altal érkezett panaszok sulyozdsa

Az etikai kivizsgalasok hatékonysaganak novelése
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MEE-MEEVET-HTO egyeztetések, megallapodasok

Kiindulasi pont: MEE helyi szervezetek mikodése nem egységes, elakadnak az etikai kivizsgaldsokra vonatkozd megbizasok teljesitései, és a
jelzések alapjan torténd szankciondalasok, ezt egy egységes folyamat szabalyozas és annak felelGsségi korok, atfutasi hataridék és a

lebonyolitast segité dokumentacidk dsszedllitasaval sziikséges tamogatni.

K6zosen beazonositottuk az egyiittmiikodésiink soran érezhet6en problémas terileteket, priorizaltuk a ,fajo pontjainkat”, hogy elinduljon ezek
kozos megoldasa, mégpedig ugy, hogy minden feladathoz rendelt résztvevd a sajat teriiletén mit tehet a hatékonyabb mikodtetés érdekében és

milyen felelGsségi korok mentén mikodjlink egyitt.

Cél: RSZ min@ségi munka javitasa érdekében az Uzemekben visszaadott munkdk szamdnak csékkentése, ezt tdmogassa a jévében kijelélt helyi
MEE szervezet (titkdr) dltal kijelélt etikai kivizsgdldsokért felel6s megbizottja, aki a folyamatnak megfeleléen és datfutdsi idéket betartva

koordindlja az etikai kivizsgdldsokat!
Fejlesztendé teriletlink, a min&ségi informacidmegosztas mellett a feladatok hatékonyabb, és gyorsabb elvégzése.

Az egyeztetések soran az eltérések okait tisztaztuk, a felelGsségi koroket és a helyi felel6soket megnevezték a MEE titkarok, kihirdették tjra a

dijtételeket és azt, hogy mi sziikséges a kivizsgalashoz! (Kérelem-sablon csatolni, tényadatok, dokumentumok).
MEEVET szerepben lévé E.ON munkatars rendelkezzen kilon MEE-s e-mail elérhet6séggel, hogy ne keveredjenek a szerepek.
Hosszutavon ,WF” |étrehozasa, az etikai kivizsgalasokat nyomon kévetd rendszerrel, ami a MEEVET kdz6s adatbazisaban elérheté minden

résztvevo szamara. 22.11.2019



K6szObndm a figyelmet!
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RSZ min6ségi munkavégzés javitasa

Feladatok-felelGsségek megosztasa — Megallapodasok megkotése

Erintett szakteriiletek, akik RSZ m(ikddéssel kapcsolatos jelzéseket kiildenek RVR felé

EUS-UK, személyes m\

visszaadott munkdak szama, kezelése
MEE-MEEVET

Ugyfél / RSZ panaszok
telefonon, levélben, személyesen

H 2 Etikai kivizsgaldsok, szankcionaldsok.
Regisztralt .
g Helyi MEE szervezetek m(ikodése nem egységes

Ellendrzés Villanyszerel6i
Rendszer

ellendri jegyz6konyvek, szamlazoi jelzések

visszaélések jelzése

‘ON

technoldgiai megoldasok tdmogatdsa, szakmai oktatasok . L, .
konkurencia harcok, ellenérzési és DSO szerel6i konfliktusok



RSZ forumok

cél:

RSZ féorumok adjanak
lehetGséget a mindsitett
villanyszerel6k szamara a
személyes egyeztetésekre EUS-
DSO szinten,

Uj informaciok atadasa az
ligyintézés, munkaatvétel és
technoldgiai témakban,

jO mindségli és hatékony WS-k

legyen, atmenjen az iizenet!

Kivitelezés:

- EUS & DSO egyiittm(ikddve szervezi az

alkalmakat és tartja meg,

- Orszagosan egységes tematika és
k6z6s koncepcio legyen,

- 3 o6raid6tartamu talalkozok du.,

- Alkalmanként 30-40 f6 RSZ kap
meghivét, amit EUS kiild ki,

777

Elégedettségi kérddiv kitoltése RSZ-el nap végén!
WS sikeressége, bekapcsoljuk.hu hasznalat, téma javaslat?

Tematika:

EUS irodavezetdi/DSO ilizemigazgatoi
k6sz6nto visszacsatolas az el6zményekre,

rendezvény célja,

Kiscsoportos blokk, forgészinpad 30’ /téma:
- technolégia,

- Ugyfélszolgalat,

- id6épont egyeztetdk.
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RSZ min6ségi munkavégzés javitasa

Feladat tervek titemezés

&'7»%,

_

Fokusz

Feladat

terv id6pont

NPS projekt inditasa

mérés modszerének meghatarozasa

2019.07.04

kérdgiv tartalmanak dsszeallitasa

mérés menetének tervezése

mérés megjelenésének rendelkezésrealldsa

mérés kihirdetése

mért adatok feldolgozasa

visszajelzések szerinti intézkedési tervek dsszeadllitasa

2019.09.05

Etikai vizsgalatok hatékonysaganak névelése

MEE Uj irodavezetd - MEEVET elnok egyeztet6 megbeszélés kezdeményezése

2019.07.11

Visszaadott munkak kezelésének vizsgalata

Uzemi Ugyfélkapcsolati iranyitokkal egyezteté megbeszélés kezdeményezése

2019.07.18

EllenGrzési jelzések kezelésének vizsgdlata EllenGrzési szakterileti egyeztetés 2019.07.24
FEO jelzések kezelésének vizsgalata FEO szakterileti egyeztetés 2019.07.31
EUS jelzések kezelésének vizsgalata EUS szakteriileti egyeztetés 2019.08.01
Szakteriileti megallapodasok megkotése Szakteruleti felel6sségi korok meghatarozasa 2019.09.05
RSZR miikodési szabalyzat kiadasa MUkodési szabdlyzat tartalmanak dsszedllitasa 2019.10.03
RSZR m(ikodés visszamérése félévente torténd visszamérés 2020.04.15
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