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A BKM esetében onallé szabalyzat rendelkezik a tavhotechnologiai események nyilvantartasarol és a kiértesités
rendjérol, a felhasznalokat érinto események kezelésérol. A szabalyozas évtizedes, amelyet a tapasztalatok és az elvarasok
alapjan folyamatosan modositott a Tarsasag.

BelsO szabalyozas, tervezes

A szabalyozas fébb elvei:

« Ev elején elkésziil az ismert, a beruhazasi-, karbantartasi tervben szerepld, tervezetten szolgaltataskieséssel jard, egyszerre
tobb felhasznalot erintd munkak utemezeése.

. Ev elején egyeztet a Tarsasag az Uzemsziinettel jaré feladatokrél az idegen tulajdonu héforrasokkal (erémiivekkel), annak
erdekeében, hogy osszehangolja a h6termeldi €s a halozati leallasok utemezeseét.

* A szegmentalt, kiemelt felhasznalokkal el6re egyeztet a Tarsasag, jellemz6en hozzajuk igazitja a szolgaltatasszunettel jaro
munkakat.

« Aveéglegesitett Utemezés ismereteben veégul az uzemeltetést vegzo szakteruletek a Szegmens informatikai rendszerbe

felrogzitik a szolgaltatasszunettel kapcsolatos szukséges informaciokat, amelyek megjelennek a tarsasag honlapjan elérheto

Munkatérkepen is.
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tervezett es uzemzavari esetekben

Tervezett munka esetén a helyszini kiértesitest szukseges elvégezni (plakatok kiragasztasa, szorolapok, kozos kepvisel6k
értesitése).

Azonnali hibaelharitasnal nincs id0 a helyszini kiertesitésre.

,2Halasztott” hibaelharitasnal van lehetoség annak merlegelésere, hogy a helyszini kiertesitést szukséges-e vagy sem elvégezni
10.000 lakas folott (nem biztos, hogy idében eljutna az informacié minden érintett épulethez).

Amennyiben nagyobb felhasznaldi kort érint az Uzemzavar (10 ezer lakas felett, pl. teljes lakotelep, hokorzet stb.), akkor azonnal
tajékoztatja a FOTAV Tavhészolgaltatasi Divizid a PR és Ugyfélkapcsolati szervezeteket, hogy a sziikséges kommunikaciot végre
lehessen hajtani (pl. sajtékdzlemény, egyedi telefonos hangbemondas), tovabba feltdlti a FOTAV Tavhészolgaltatasi Divizié az
esemeény részleteit a Szegmens informatikai rendszerbe.

Gyakori, hogy a meghibasodas észlelése és a javitas kozott hosszabb id6szak, akar napok telnek el, ilyenkor van id6 felkészulni a
hibajavitas milszaki megvalositasara és a felhasznalok tajékoztatasara, esetleg az érintett, kiemelt felhasznaldkkal tortend gyors

egyeztetésre.
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« 24 oras diszpécseri szolgalatot latnak el a Tavfelugyeleti uzem kollégai, naponta tobbszor ellen6rzik az esemenyrogzitd rendszert,
és szukseég eseten gondoskodnak a Munkatérképi megjelenitésrol.

 Itt fogadjak az esemenyekre vonatkozo tényleges adatszolgaltatasokat, ezek alapjan frissitik a kollegak szamara elérhet6 bels6
nyilvantartasokat, valamint frissitik a mar emlitett Munkatéerképen megjelené informaciokat.

« Ha a kieseést okozé munkavegzes elhuzodik, akkor az errdl kapott tajekoztatas alapjan a Tavfelugyeleti Uzem ertesiti az
Ugyfélszolgalati szervezetet, kiemelten a telefonos tgyfélszolgalatot.

« A Tavfelugyeleti uzem feladatai a 24 Oras szolgaltatas révén elsGsorban a készenléti idoszakban zajlo folyamatok esetén
ertékeldédnek fel, amikor mas muszaki teruletek kevésbé tudnak az értesitési lancban részt venni.

« Emellett a varatlan kiesések, uzemzavarok hatasara bekovetkez6 szolgaltataszavarok leroviditeseben van feladata a Tavfelugyeleti
uzemnek, annak érdekeben, hogy a tavmereési, tavfelugyeleti rendszereken keresztul kapott informaciok alapjan mihamarabb

intézkedni lehessen az elharitasrol.
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Tavfelugyeleti uzem —
Hokozpontokkal kapcsolatos feladatok

« A Tavfelugyeleti uzem tovabbi munkajat az egy-egy HOokozpontot erintd meghibasodasok, uUzemzavarok kezelésevel kapcsolatban
kell emliteni. Részint a felugyeleti rendszeren keresztul kapott riasztasok alapjan bejelentés nélkul is elindul egy kivizsgalasi
folyamat, aminek eredmeényekeént vagy a felugyeleti rendszeren keresztuli megoldas szuletik, vagy a fizikai Uzemeltetesi terulet
szamara tovabbitjuk az ugyet.

« Ha fogyasztoi bejelentésbdl szerez a Tavfelugyeleti uzem tudomast a zavarrol, akkor az el6bbi logika menten jar el a Tavfelugyeleti
uzem, annyi kulonbséggel, hogy amennyiben valamilyen tavfelugyeleti rendszeren keresztuli beavatkozassal a problémat meg
lehet oldani, akkor a diszpeécser maga jelzi ezt telefonon a bejelentd szamara.

« A szolgaltatasi zavart, kiesest jelenté esemeények naplozasa, a rajuk vonatkozo adatgydjtes jelenlegi rendszere tobb kulonboz6
igeny kOzos kezelését igyekszik megoldani. A naplozas a Munkatérképi publikacion kivul kiszolgalja a szolgaltatas-,
ellatasbiztonsagi mutatok (Rendszer Atlagos Uzemsziineti Mutatd, Rendelkezésre Allasi Mutato, stb...) meghatarozasanak
feladatat is. A kimutataskészités feladata is a Tavfelugyeleti uzemhez van rendelve. Emellett a Rendszeriranyitasi csoportban

honaprol-honapra készul a mutatok valtozasarol, az aktualis értekek, valtozasok hattererdl egy bels6 hasznalatu jelentés.

|
S
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Ugyfélszolgalat feladatai

e A szabalyzat szerint az Ugyfélszolgalat munkanapokon naponta kétszer, 10 és 13 orakor ellenérzi a szervezeti egységek (pl.
szolgaltatoi eés tavvezetéki Uzemek) altal a Szegmens rendszerbe feltoltott szolgaltatas-kiesések listajat. A gyakorlatban ezt
munkanapokon folyamatosan nézik a kollégak.

e Az Ugyfélszolgalat az eseményeket feldolgozza, és errél az ELO iratkezelési rendszeren keresztll, az esemény fajtajatol
fugglen (pl. karbantartas, hibaelharitas, tavvezetéki, h6kozponti) sablonizalt formaban ertesiti az érintett ugyfeleket, a kozos
képviseletet ellatokat a nyilvantartasaban szerepl6 e-mail cimen.

e A szabalyzatban foglaltak szerint, az Ugyfélszolgalat javaslata alapjan az ligyfélszolgalati f6osztalyvezeté — az érintett
felnasznaldi szam és a szolgaltatas kiesés idGtartamat figyelembe véve — tesz javaslatot a PR és kommunikacios igazgato
reszére arrol, hogy a telefonos ugyfélszolgalat Havaria hanguzenetet helyezzen-e el az IVR rendszerben. Ezekrdl a
munkalatokrol egyebkent a Tavfelugyelet a Katasztrofavedelem részere is kuld tajekoztato levelet (e-mailt).

o F{tési idészakban a szolgaltataskieséssel jaro tervezett munkak elvegzésehez el6zetesen meg kell kérni a lakokozosség

képviseldjének engedélyét, amelyet szintén az Ugyfélszolgalat kér meg.
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Havaria helyzet esetén mérlegelni kell:

» az uzemzavar jelleget, tartalmat,
> az idejét, varhaté idotartamat,
» az érintett lakokorzetet, a kozosség nagysagat és az ugyfélszamot.

Ha a tavhotechnologiai esemény olyan szolgaltataszavart jelent, amely elore lathatoan meghaladja a 4 6rat és a 10 000
hoveételezési helyet, a tavfelugyeleti szakterulet e-mailben legalabb 3 munkanappal a munkaveégzés megkezdése elbtt ertesiti a PR
igazgatosagot, a sajtokozlemeny idoben torteno kiadasa érdekeben.

Az esetek tobbsegeében a hibat gyorsan elharitjak a Szakterulet kolleégai, ha a fogyasztok érdemben nem érzékelik a kimaradast,
nem szukséges a sajto tajékoztatasa.
Amennyiben mégis szukséges kiadni, az alabbiak szerint torténik:

« Sajtokozlemeny kiadasa: a PR igazgatdsag a tajékoztatot tartalmi / szakmai szempontbol (a PR és kommunikacios igazgato
jovahagyasaval) a szakterulettel is ellendrizteti. A felsOvezetdi végso jovahagyast (szukseg eseten nyilatkozo kijeloléset) kovetden
a kozlemenyt kiadja a PR igazgatdsag — a konkrét uzemzavar jelentosegetol fuggben szikebb, celzott, (pl. helyi, keruleti media),
vagy szeélesebb korben — MTI, orszagos elektronikus és online media.

- A kiadassal parhuzamosan a kdzlés megjelenik a BKM / FOTAV honlapon, a FB-oldalon, illetve a sajtdmegkeresések esetén

folyamatos a nyilatkozatok szervezeése.
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A bels6 tajékoztatas célja: a tarsszakteriletek (pl. Ugyfélszolgalat, PR és kommunikacios lgazgatdsag) tajékoztatasa a varhato
uzemszunetrdl, hogy a kollégak fel tudjanak készulni az ugyfélmegkeresésekre, illetve a proaktiv kommunikaciora.

Belso kommunikacio

Ennek formaja a belsb e-mail-es tajékoztatas, melynek tartalma:

* A pontos helyszin

« Az uzemszunet (javitas, rekonstrukcio, stb.) idépontja, a befejezés tervezett idépontja

A hiba oka

Az érintett lakasok, kozintézmeények, ipari fogyasztok, egyéb szervezetek szama

A kiemelt intézmények felsorolasa (pl. bolcs6dék, iskolak, egészsegugyi intézmények, iddsek otthona, stb.)

Katasztrofavédelmi értesités 2025. 06. 04. XI. Fehérvari ut 183. tavvezetéki hiba elharitasa
0 Tavfelugyelet ‘ @ € Valasz &, Valasz mindenkinek —> Tovabbitas

‘ "o ‘

Cimzett @ Albrikowski Lészlé; @ Barath Gergely: ' FKI fougyelet; ' Fori Fori; ' Fori sajté; _ Fori igyelet: FOTAV Miiszaki telefonos iigyfélszolgalat; ' Fiileki Anett; ' ' Horvath Istvan; K 2025. 05. 27. 13:11

Némethi Balazs; ' Pozsar Zoltdn; ©' Sonkoly Antal; ©' Szab6 Klaudia; ' Szalai Szabolcs; @ Szlics-Balogh Raména Brigitta; (= Tavfelugyelet; © ' Tringer Agoston; ' zoltan.cseplo

m:j 2025.06.04. kiemelt intézményekxlsx

| 2K

: . B e ’ . = S A R ANmEY & oy o ¢ A . - 2
A mindenkinek kildott valasz javasolt kezdete: | Kdszonom. ’ Nagyon szépen koszonom! ’ Koszonom. Legyen dévatos. | (i) Visszajelzés

Tisztelt Cimzettek!

Kollégadink 2025.06.04-én 03:30-tol 22:30-ig, a XI. Fehérvari ut 183. mogotti DN 200-as tavvezetéken javitast végeznek.
A munkavégzés soran a hasznalati meleg vizszolgaltatas 5140 lakasban, 12 kommunalis, 31 kozuleti, valamint 5 ipari fogyasztonal sziinetel.

Az érintett fogyasztok cime a https://fotav.budapestikozmuvek.hu weboldalon a ,,Munkatérkép” menupontban lesz megtalalhato.

Csatolom a kiemelt fogyasztok listajat. ]
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JelentOs, azaz sok fogyasztot erintd meghibasodas (munkavégzes B O ipsjjumptatailujnsppublicasy
esetén) a vallalat honlapjain is kozzéteszi a PR az el6z6 dian felsorolt | T el NG

T k R\~ I
adatokat. L o e e %

RASARET . ~ Uzsoki Utcai Korhé
_Marczibanyi Téri @: R N
, o , . v s . ! Miivelddési Kozpont ' = : ‘ }/a@sIIQet ‘.
Két honlapon tortenhet a kozzétetel: 1 e, = R
24 4 p r” , y » s s s . % KUTVOLGY > Orszéghaz,§ error Haza Muzeuf® & h
- A FOTAV TavhGészolgaltatasi Divizié honlapjan: s 5, ey i SSE R \
www.fotav.budapestikozmuvek.hu | 98';; Ag;"ﬁi

- A tarsasag kozponti honlapjan: www.budapestikozmuvek.hu RERAESY

HL
KEREPESDUL(’)

()

A FOTAV honlapjardl folyamatosan elérhetd a Tarsasag Munkatérképe a
gmp.fotav.hu/mappublic.aspx cimen, ahol transzparens moédon minden
folyamatban 1évo, tervezett es befejezett munkalatrol tudnak tajekozodni

az ugyfelek. Google

L . M
! Billentyuparanceok Teckepadstokczozs Feltételek ' Terkephlba bejelenté;

Jelmagyardzat

& > G & ntpsy/fotavbudapestikozmuvekhu A= @ - QI

jelenlegt munkavi izések ' Tervezett munkavégzések . Befejezett munkdk

Kiesett épilet Tervezett kiesés - | lsmét ellGtdsban . Eligtott épiilet

aval zélditi Zuglo tavfitését a Yk Munkatérkép

Q Jelenlegi munkavégzések

issza nem téritend6 tdmogatast nyert a

> * Budapesti Kézmivek MunkalatOk
Cim Terv. Te.rv. ) Informécié Utfelboméssal
Y Karr ® kezdet be’m }él‘
L& < 6 " : 2025.03.31 | 2025.04.08 |Projekt menedzser: Bartus
Budapest, Blza u. 8, 1033 Magyarorsza 7 Nem
® RS 9y g 10:00 1500 | Rajmund 0617007000
ﬂ 2
: ; 2025.04.11 | 2025.04.17 |Projekt menedzser: Bartus
o Budapest, Raktar u. 8, 1035 Magyarorszag : g : 3 Nem
a 08:00 16:00 RaJ.m:tnd Tel:061 70070{?0
&/ mohu @ e Q@ |romiv © |roxerr © | roxervsz O/ Budapest, Fiastytk u. 30c, 1139 Magyarorszig 20258"%?)-03 207;55"%2'28 prg:z|o?§|?32§?/e(;b;zzgcs Igen
Budapest, Harrer Pl u. 22, 1033 Magyarorszag 20(2)58"(())50-05 20?%2‘%320 Prg:zkltén;eell?ggﬁeo%;fg;zcs Igen
i Oldalterke érhetoss 3 : » Tal
8% s Budapest,Firedi . 70, 1144 Magyarorszég Tk | e | kv | Tem
0 @ 0 e e 9 Impresszum <) info@budapestikozmuvek hu . : kt . _
Kapcsolat @ 1116 Budapest, Kalotaszeg u. 31 . . 5 2025.05.19 | 2025.05.19 |Projekt menedzser: Bartus
Budapest, Fiastyuk u. 30d, 1139 Magyarorsza : lgen
et sty 300 o 9 04:00 23:00 |Rajmund Tel: 0617007000 9
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A Tavfellgyelet részerdl érkez6 tajekoztatas alapjan,
a fogyasztokat erinté meghibasodas, munkavegzes,
szolgaltataskiesés idején fokozott figyelmet kivan a
Tarsasag Social media felUleteinek, jelen esetben a
FOTAV Facebook oldalanak monitorozasa, az
esetleges felhasznalodi észrevételek, kommentek
kezelése celjabal.

Menete: A FOTAV Facebook oldala a PR és
kommunikacios igazgatosag kezelése ala tartozik, igy
az ide erkezo ugyfeljelzeseket a PR kezeli és
valaszolja meg, egyeztetve az Ugyfélszolgalattal és az
érintett szakteruletekkel — hasonloan az altalanos
ugyféljelzések kezeléséhez a Tarsasag Social media
oldalain.

A Budapesti Kozmivek FOTAV Divizidjanak
Facebook oldala:
https://www.facebook.com/fotavbp/

Ko Nedek

FOTAV tisztelt F6tav!

én azt gondolom hogy ilyen esetben nem kellene
megvarni hogy barki is kérje, tobb napja 13-14 fok

PR - Social Media feluletek ===rmm

akinek nem kell a meleg elzarhatja.
4n. Tetszik Valasz Uzenet kiildése Elrejtés

P Szerzé

FOTAV

Kedves Ko Nedek!

A hataélyos jogszabalyok alapjéan a
fltésszolgaltatasi idoszak az adott év szeptember
15. napjatol a kovetkezé év majus 15. napjaig tart,
tehat a FOTAV szolgaltatasi kotelezettsége ezen
id6szakban all fenn. Tarsasagunk és az épuletek
koz6s képviseletei k6zott kot6tt kdzszolgaltatasi
szerz6désben foglaltak rogzitik a fatés
inditasanak, illetve leéllitasanak feltételeit és
idépontjait is. Az egyes tulajdonosi k6zosségek
kalon kérésre a fatési idoszakon kivdl is
rendelkezhetnek a flitési szolgaltatas eseti
beinditasarol, illetve leallitasarol. A fatési
szolgaltatas iranti igényt a felhasznaldi kdzosség
nevében tarsasagunknal eljarni jogosult k6zds
képvisel6knek van médjuk jelezni. A kozds
képvisel6 megrendelésére természetesen
ismételten elinditjuk a fatési hészolgaltatast.
Fentiek alapjan kérjuk a szolgaltatas inditasara
vonatkozo igényét a kozos képviselet részére
Jjelezni sziveskedjen.

- -

Udy, ismét frok nagyon kérem Ondket fiitést a tegyék lehetévé. Rengeteget faztam mér eddig
is aprilisban és most. Tudom nincs szezon de este, éjjel nagyon lehil. Menyecske u 23. 7. 44.

a PohIné Elianne

Tisztelt Erdekl6d6!

Tajékoztatjuk, hogy jelen megkeresése nem mindsul hivatalos bejelentésnek.
Szolgaltatasainkkal kapcsolatos érdeklédését, bejelentését, kérelmét a Budapesti Kozmivek Nzrt.
honlapjan

( https://www.budapestikozmuvek.hu/ugyfelszolgalati-elerhetosegek) hivatalosan kozzétett
tigyfélszolgalati elérhet6ségeken fagadijuk.

Udvozlettel,
BKM BUDAPESTI KOZMUVEK Nonproﬁt Zrt.

Laszl6 Albrikowski

Tisztelt Ugyfeltink!

A hatalyos jogszabalyok alapjan a fltésszolgaltatasi id6szak az adott év szeptember 15. napjatél a
kovetkez6 év majus 15. napjaig tart, tehat a FOTAV szolgaltatasi kotelezettsége ezen id6szakban &l

fenn. Tarsasadgunk és az épiiletek k6zos képviseletei kozott kotott egyedi kdzszolgaltatasi
szerz6désben foglaltak rogzitik a fatés inditasanak, illetve leallitasanak feltételeit és id6pontjait is.
Az egyes tulajdonosi kozdsségek kilon kérésre a fitési id6szakon kiviil is rendelkezhetnek a fltési
szolgaltatas eseti beinditasardl, illetve leallitasardl. A fGtési szolgaltatas iranti igényt a felhasznal6i
kozosség nevében tarsasagunknal eljami jogosult kozos képvisel6knek van médjuk jelezni. A k6z6s
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CiM: 1116 Budapest, Kalotaszeg u. 31.
PF.: 1509 Budapest, Pf. 9.

TEL.: +36 1 700 7000

WEB: www.budapestikozmuvek.hu
E-MAIL: info@budapestikozmuvek.hu
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