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Bevezetés

Az Ujpesti Onkormanyzattal kotott, 2012. januér 1-jét6] hatalyos Kozszolgalati Szerzédés 8.
pontjanak megfeleléen az UV Ujpesti Vagyonkezeld Zrt. évente egy alkalommal
meghatarozott szempontok és kérdések mentén felméri Ugyfelei elégedettségének szintjét.
2025. évre vonatkozoan 2025. oktober 28. és 2026. marcius 6. kozott végeztiink
felmérést, mely a Vagyonkezel6 ingatlanjait bérlé - és hasznosito iigyfelekre terjedt ki.
(Kérdéssor: 1d. 3. oldal)

2025. évben a korabbi éveknél kevesebb ligyfél jelent meg személyesen az ligyfélkapcsolati
osztalyon, ami azt mutatja, hogy tigyfeleink egyre inkdbb nyitnak az online tér felé. 2025.
évben az el6zd évhez viszonyitva 9,2%-kal csokkent a személyesen megjelend tigyfeleink
szama.

Az tigyfélkapcsolati osztalyon személyesen megjelent ligyfelek szama az elmult években:

2020. év: 5.442 {6
2021. év: 4.907 {6
2022. év: 5.430 {6
2023. év: 4.799 {6
2024. év: 5.008 {6
2025. év: 4.547 16

2025. évre vonatkozoan 103 db kitoltott kérdoiv allt rendelkezésiinkre az elemzés
elkészitése soran. Ez a mennyiség kozel azonos a 2024. évre vonatkozoan kitdltott
kérdoivek darabszamaval.

A kérdoivek értékelési modszertana:

A kérdésekre adott osztalyzatokat témakoronként mutatjuk meg.

Az osztalyzatok esetében:

5=teljes mértékben elégedett vagyok (kitlind)

4=j0,

3=kozepes,

2=elégséges,

1=egyaltalan nem vagyok elégedett (rossz) értékelést jeloli,

illetve — ha az adott kérdésben nincsen véleménye - lehetdsége volt az iigyfeleknek
a ,,Nincs informaciom” valaszt bejeldlni a kérddiv kitoltése soran.



A kérdéssor:

Miéta bérlénk On?
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Kevesebb, mint 1 éve
1 és 5 év kozott

5 és 10 év kozott

10 és 20 év kozott
To6bb, mint 20 éve

Milyen bérleményt bérel?
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Lakas
Garazs
Uzlet

Milyen tligyben keresi fel leggyakrabban tligyfélszolgalatunkat?
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Ertékelje szolgaltatisaink mindségét aszerint, hogy mennyire volt elégedett azokkal.
(Kérjik, jelolje 1-5-ig terjedd skalan a véleményét: 1: egyaltalan nem vagyok elégedett,
5: teljes mértékben elégedett vagyok) Ha nincsen a kérdésben véleménye, kérjiik jeldlje a

Szerzddéskotés
Tartozas egyeztetés
Hibabejelentés
Egyéb

,,nincs informaciom” mezot.

Az tigyfélszolgalat nyitvatartasi ideje

Vérakozasi 1d6 az ligyfélszolgalaton

Ugyek elintézésének gordiilékenysége

Dijfizetési lehetoségek

Az UV Zrt dolgozobinak szakértelme

A tajékoztatds mindsége

Ugyintéz8ink udvariassaga

Ugyintézési hataridok betartasa

Az esetleges hatralékrol torténd tdjékoztatds modja
Az esetleges hatralékrol torténd tdjékoztatds gyakorisdga
Az UV Zrt bels6 kornyezete

Az UV Zrt weboldala (www.uvzrt.hu)

Egyéb észrevételek, javaslatok:


http://www.uvzrt.hu/

A kapott eredmények elemzése, értékelése:

Nyitvatartasi ido

A pandémia jelentésen megvaltoztatta az tigyfélfogadasi szokdsokat is. A jarvany
kovetkeztében a jelenléti ligyintézés eltolodott az online ligyintézes felé, ezért a Vagyonkezeld
Ugyfélkapcsolati osztalyan 2021. augusztus végén bevezetésre keriilt egy 4j idépontfoglalasi
rendszer. Ugyfeleink hamar megkedvelték ezen szolgaltatast, hiszen a honlapunkon, vagy
telefonon foglalt idépontban vartak iigyintézéink az tigyfeleinket. Ezzel csokkent a varakozasi
1d6, az ligyintézdink felkésziilten vartak az tigyfeleket. Heti egy napot (szerda) 2025. évben is
fenntartottunk azon tigyfeleink részére, akik nem kivantak élni az el6zetes idOpontfoglalas
lehetdségével.

Az elégedettségi felmérésben megkérdeztiik az tigyfeleinket, mennyire elégedettek az
igyfélfogadasi idovel. A megkérdezett ligyfeleink 91,26%-a a nyitvatartasi 1dot kitlindnek,
vagy jonak értékelte. Az el6z6 évekhez viszonyitva ndtt azon tigyfeleink szama, akik az 1-t6l
5-ig terjedo skalan 5-0s osztalyzatot adtak a nyitvatartasi idére vonatkozo6 kérdésiinkre.

Elégedettség a nyitvatartasi idével
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Varakozasi id6 az iigyfélszolgalaton

Az idOpontfoglald rendszer bevezetése jelentdsen csokkentette a varakozédsi id6t az
Ugyfélkapcsolati osztalyon, és ezzel parhuzamosan ndvelte iigyfeleink elégedettségét. A
grafikonon lathatd, hogy a varakozasi id6t tigyfeleink 95,15%-a kitlindnek, vagy jonak
mindsitette. Ez az érték kozel azonosan alakult, mint az el6z6 évi ezen mutatdészam.



Varakozasi id6 az tgyfélszolgalaton
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Ugyek elintézésének gordiilékenysége

Az id6pontfoglalasi rendszer bevezetésével nem csak a varakozasi 1d6t itélik meg kedvezden
az tgyfeleink, hanem az tigyintézés is gordiilékenyebb lett. A megkérdezett tligyfeleink
83,50%-a mindsitette kitlind osztalyzattal az ligyintézés gordiilékenységét, amely az el6z0 évi
76,47%-o0s adathoz képest mintegy 7%-os javulast mutat.

Az idOpontfoglalds soran meg kell adniuk iigyfeleinknek, hogy milyen ligyben keresik fel
igyfélszolgalatunkat, ezért a munkatarsaink mar felkészilten tudjak fogadni az UV Zrt
igyfeleit akar szerzO0déshosszabbitasrol, akar j szerzdédéskotésrdl, vagy barmely egyéb — pl
kozmi — ligyintézésrdl van szo.

Az Ugyintézés gordilékenysége
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Dijfizetési lehetoségek

A dijfizetési lehetdségeket az ligyfeleink mintegy 82,52 %-a kitlindnek értékelte. Ez a szam
8,01%-kal magasabb, mint a 2024. évi azonos adat. A megkérdezettek 11,65 %-a adott jo
értékelést. Osszeségében a megkérdezett 103 iigyfélbdl 94,17% adott kitiing, vagy jo
értékelést a dijfizetési lehetdségek tekintetében, amit kedvezd eredménynek tekintliink. Az
el6z6 évben ez az aranyszam 91,18% volt, amely azt mutatja, hogy 2025. évben sikeriilt a
korabbi kedvezd eredményt tovabb javitani.

Dijfizetési lehet6ségek
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Ugyintézési hataridok betartisa

2025-ben az tigyfeleink 85,44%-a adott kitlind vagy j6 mindsitést az ligyintézési hataridok
betartasara vonatkozo kérdésre, amely szinte teljes mértékben megegyezik az el6zd évi
85,29%-o0s eredménnyel. Tovabbra is torekszik az UV Zrt arra, hogy ezt a mutatdészamot a
joviben tovabb javitsa.

Ugyintézési hataridé
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Az UV Zrt dolgozdinak szakértelme

Az tigyfélelégedettségi felmérés fontos visszajelzése szamunkra, hogy az tigyfeleink 90,29 %-
a kitlinére vagy jora értékelte a munkatarsaink szakértelmét.

Fontos ez a mutatdszam azért is, mert az elmult években az Ugyfélkapcsolati osztaly
munkaerd Osszetétele jelentésen megvaltozott. Ezért 2026. évben is kiemelt feladatunknak
tekintjiik, hogy tovabb noveljiik {ligyfeleink elégedettségét ezen a teriileten és az
Ugyfélkapcsolati osztaly munkatarsait tovabb képezziik, hogy minél hatékonyabban tudjak
ellatni munkajukat.

Dolgozok szakértelme
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A tajékoztatas mindsége

Az elmualt évben tovabb torekedtiink arra, hogy javitsuk iligyfeleink tdjékoztatdsanak
mindségét. Az elmult évhez viszonyitva 10,00%-kal tobb tligyfeliink adott kitlind mindsitést a
tajékoztatds mindségére €s Osszességében a megkérdezettek 91,26%-a tovabbra is kitlindnek
vagy jonak mindsiti a tdjékoztatdsaink mindségét, amely a 2024. évi azonos adatokhoz
viszonyitva tobb, mint 2%-os javulast mutat.



A tajékoztatas mindsége
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Az ligyintézok udvariassaga

Az Tlgyintézdink udvariassdga fontos visszaigazolds szamunkra. Ahogyan az a lenti
grafikonon is lathato, a megkérdezettek 90,29 %-a kitlindnek, mig 9,71 %-a jonak mindsitette
az Ugyfélkapcsolati osztdly munkatarsainak udvariassagat. 4-esnél rosszabb értékelést 2025.
évben nem adtak az iigyfelek az iigyintézéink udvariassagara. Ez az eredmény kiemelten
fontos abbol a szempontbdl is, hogy altalaban — az 01j szerzédéskotések kivételével — azok az
igyfelek keresik fel személyesen az tigyfélkapcsolati osztadly, akiknek valamilyen
problémdjuk, fizetési elmaraddsuk van. Annak tiikrében, hogy az elmult évben jelentdsen
megnott azon tigyfeleink szama, akiknek valamelyik kézmiszolgaltatoval volt probléméja, a

2025. évi eredményeket kiemelten jonak tekintjiik.

Ugyintézék udvariassaga
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Az esetleges hatralékrol torténo tajékoztatas modja és gyakorisaga

Az tigyfélelégedettségi felmérés fontos pontja a hatralékokrol torténd tajékoztatasrol kapott
visszajelzés. A korabbi években a tdjékoztatds modjat és gyakorisagat nem kiilonitettiik el két
kérdésre, ezért csak az elmult 5 év eredményeit hasonlitottuk 6ssze jelen elemzésben

A kérdoéivben megkérdeztiik az tigyfeleinket, hogy mennyire elégedettek a hatralékrdl torténd
tajékoztatas modjaval. Az esetleges hatralékrol rendszeresen tajékoztatjuk tigyfeleinket SMS-
ben. A megkérdezett 103 tigyfélnek mintegy 11,65%-a (12 f6) azt nyilatkozta, hogy nincsen
informacidja a tajékoztatds modjarol, azaz vélhetden nem hatralékos tigyfeleink. A kérddivet
kitoltd tigyfeleink majdnem kétharmada (70 f6) mindsitette kivalonak a hatralékrol torténd
tajekoztatds modjat; ez a szam jelentds — mintegy 16,00%-o0s javuldst mutat a 2024. évi
azonos adathoz viszonyitva. Osszességében a megkérdezett iigyfeleink 80,58 %-a mindsitette
kivalonak vagy jonak az eljarast. Figyelembe véve a mintegy 12%-0s ,,nincs informaciom”
valaszok aranyszamat is, 0sszességében kedvezOnek értékeljiik a kapott eredményt.

A hatralékrdl tajékoztatas modja
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A kérddivben arra is kerestiik a valaszt, hogy a hatralékrol torténd tajékoztatas gyakorisagaval
mennyire elégedett az tigyfeleink. Ennél a kérdésnél a megkérdezettek 75,72%-a mindsitette
kivalonak vagy jonak a tdjékoztatds gyakorisagat, amely a 2024. évi azonos adathoz
viszonyitva 5,13%-os javulast jelent.



A hatralékrol torténd tajékoztatas gyakorisaga
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Az UV Zrt bels6 kornyezete

Az Ujpesti Vagyonkezelé Zrt. belsé kornyezetét a megkérdezett tigyfeleink tobb, mint fele
kivalonak mindsitette. Osszességében mintegy 91%-os a kivald vagy jo értékelést add
igyfeleink aranya. Az elmult évben tovabb fejlesztettiik a gyermeksarkot, ahol a varakozas
kozben a gyerekek rajzolni, olvasni, jatszani tudnak. Folyamatosan tajékoztatjuk iigyfeleinket
az ujpesti rendezvényekrdl is a kihelyezett plakatokon.

Ugyfélszolgalat kdrnyezete
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Az UV Zrt weboldala

Az ligyfeleinktdl megkérdeztiik, mennyire elégedettek az UV Zrt weboldalaval. A lenti
diagrammon lathatd, hogy az tligyfeleink tobbsége — 81,55%-a - elégedett a honlapunkkal. A
megkérdezettek 14,56%-a nem rendelkezett informacioval a Tarsasag honlapjardl, amely
kozel azonos mértékii, mint az el6z6 évi azonos adat. 2026-ban ezért célul tlizziik ki, hogy

10



tovabb noveljiik azon tligyfeleink szdmat, akik ismerik az UV Zrt honlapjat.

Az UV Zrt weboldaldnak ismertsége

38g%  14.56%

60,19%

21,36%
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Osszehasonlité tablizatok a korabbi évek eredményeirél

1. Hogyan értékeli az iigyfélszolgalat nyitvatartasi idejét?

2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 73 66,36% 68 68,00% 60 59,41% 76 74,51% 80 77,67%
4 30 27,27% 31 31,00% 31 30,69% 24 23,53% 14 13,59%
3 6 5,45% 1 1,00% 6 5,94% 2 1,96% 4,85%
2 0 0,00% 0 0,00% 1 0,99% 0 0,00% 1,94%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0,00%
nincs informacié 1 0,91% 0 0,00% 3 2,97% 0 0,00% 1,94%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% 102 100,00% 103 100,00%
2. Mi a véleménye a varakozasi idorél az iigyfélszolgalaton?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 76 69,09% 68 68,00% 74 73,27% 84 82,35% 87 84,47%
4 33 30,00% 30 30,00% 25 24,75% 16 15,69% 11 10,68%
3 1 0,91% 1 1,00% 2 1,98% 0,98% 5 4,85%
2 0 0,00% 1 1,00% 0 0,00% 0,00% 0 0,00%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0,98% 0 0,00%
nincs informdcié 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0,00% 0 0,00%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% 102 100,00% 103 100,00%
3. Hogyan értékeli az iigyintézés gordiilékenységét?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 83 75,45% 57 57,00% 56 55,45% 78 76,47% 86 83,50%
4 18 16,36% 31 31,00% 38 37,62% 15 14,71% 11 10,68%
3 7 6,36% 9 9,00% 7 6,93% 7 6,86% 3 2,91%
2 0,00% 3 3,00% 0 0,00% 1 0,98% 3 2,91%
1 0,91% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,98% 0 0,00%
nincs informdcié 0,91% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
4. Mi a véleménye a dijfizetési lehetoségekrol?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 82 74,55% 49 49,00% 73 72,28% 76 74,51% 85 82,52%
4 20 18,18% 42 42,00% 23 22,77% 17 16,67% 12 11,65%
3 3 2,73% 8 8,00% 4 3,96% 5 4,90% 3 2,91%
2 0 0,00% 0 0,00% 1 0,99% 2 1,96% 0 0,00%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
nincs informdcio 5 4,55% 1 1,00% 0 0,00% 2 1,96% 3 2,91%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
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5. Mennyire elégedett az UV Zrt. dolgozoinak szakértelmével?

2021 2022 2023 2024 2025
osztélyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 91 82,73% 59 59,00% 62 61,39% 71 69,61% 84 81,55%
4 17 15,45% 24 24,00% 33 32,67% 21 20,59% 9 8,74%
3 0 0,00% 13 13,00% 2 1,98% 6 5,88% 6 5,83%
2 1 0,91% 1 1,00% 1 0,99% 0 0,00% 1 0,97%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
nincs informacié 1 0,91% 3 3,00% 3 2,97% 4 3,92% 3 2,91%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
6. Hogyan értékeli a tajékoztatas mindségét?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 91 | 82,73% 55 55,00% 64 63,37% | 71 | 69,61% 82 79,61%
4 16 | 14,55% 35 35,00% 31 30,69% | 20 | 19,61% 12 11,65%
3 3 | 2,73% 10 10,00% 6 594% | 8 7,84% 3 2,91%
2 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% | 2 1,96% 4 3,88%
1 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nincs informacié | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,98% 2 1,94%
Osszesen 110 |100,00% | 100 | 100,00% | 101 | 100,00% | 102 | 100,00% | 103 | 100,00%
7. Mit gondol az iigyintézoink udvariassagarol?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 96 87,27% 82 82,00% 85 84,16% 92 90,20% 93 90,29%
4 13 11,82% 17 17,00% 13 12,87% 2 1,96% 10 9,71%
3 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 4 3,92% 0 0,00%
2 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 1,96% 0 0,00%
1 1 0,91% 0 0,00% 0 0,00% 1 0,98% 0 0,00%
nincs informacio 0 0,00% 1 1,00% 3 2,97% 1 0,98% 0 0,00%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
8. Mennyire elégedett az iigyintézési hataridok betartasaval?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 87 79,09% 80 80,00% 43 42,57% 69 67,65% 70 67,96%
4 14 12,73% 12 12,00% 50 49,50% 18 17,65% 18 17,48%
3 8 7,27% 5 5,00% 7 6,93% 11 10,78% 4 3,88%
2 1 0,91% 2 2,00% 0 0,00% 0,98% 3 2,91%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1,96% 1 0,97%
nincs informacié 0 0,00% 1 1,00% 0,99% 0,98% 7 6,80%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% 102 100,00% 103 100,00%
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9. Hogyan értékeli a hatralékokrol torténo tajékoztatas modjat?

2021 2022 2023 2024 2025
osztélyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 73 66,36% 33 33,00% 44 43,56% 53 51,96% 70 67,96%
4 8 7,27% 39 39,00% 43 42,57% 28 27,45% 13 12,62%
3 2 1,82% 14 14,00% 2 1,98% 7 6,86% 4,85%
2 0 0,00% 1 1,00% 0 0,00% 3 2,94% 0,97%
1 0 0,00% 0,00% 0 0,00% 1 0,98% 1,94%
nincs informacié 27 24,55% 13 13,00% 12 11,88% 10 9,80% 12 11,65%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
10. Mit gondol a hatralékokrol torténé tajékoztatas gyakorisagarol?
2021 2022 2023 2024 2025
osztélyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 62 56,36% 34 34,00% 39 38,61% 43 42,16% 62 60,19%
4 12 10,91% 36 36,00% 26 25,74% 29 28,43% 16 15,53%
3 6 | 545% 10 10,00% 12 11,88% | 7 6,86% 2 1,94%
2 3 | 2,73% 5 5,00% 3 2,97% | 7 6,86% 4 3,88%
1 0,00% 0,00% 0,00% | 3 2,94% 1 0,97%
nincs informacié | 27 | 24,55% 15 15,00% 21 20,79% | 13 | 12,75% 18 17,48%
Osszesen 110 | 100,00% | 100 | 100,00% | 101 | 100,00% | 102 | 100,00% | 103 | 100,00%
11. Milyennek itéli az iigyfélszolgalat kornyezetét?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 91 82,73% 75 75,00% 66 65,35% 54 52,94% 69 66,99%
4 17 15,45% 21 21,00% 34 33,66% 37 36,27% 25 24,27%
3 2 1,82% 4 4,00% 1 0,99% 9 8,82% 5 4,85%
2 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
1 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
nincs informacio 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 1,96% 4 3,88%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
12. Mi a véleménye az UV Zrt weboldalarél?
2021 2022 2023 2024 2025
osztalyzat darab % darab % darab % darab % darab %
5 64 58,18% 37 37,00% 37 36,63% 43 42,16% 62 60,19%
4 7 6,36% 27 27,00% 29 28,71% 37 36,27% 22 21,36%
3 6 5,45% 15 15,00% 2,97% 9 8,82% 4 3,88%
2 0 0,00% 0 0,00% 0,99% 0 0,00% 0 0,00%
1 0 0,00% 0 0,00% 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
nincs informacié 33 30,00% 21 21,00% 31 30,69% 13 12,75% 15 14,56%
Osszesen 110 | 100,00% 100 100,00% 101 100,00% | 102 100,00% 103 100,00%
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