SZAKMAI BESZAMOLO

- §ZT-138629 szamon Kdzszolgaitatasi Szerz8dés -

Az egyes otthonteremtési dllami feladatok karitativ szervezetek &ltali atvallaldsardl szolé 2021. évi
LXXXVI. torvény (a tovabbiakban: Torvény) 2. § (1) bekezdése szerint a Nemzeti Eszkdzkezel6
Programban részt vev6 természetes személyek otthonteremtésének biztositdsa keretében a
lakdingatianoknak a részletvételi vésarlaséval Ssszefliggs, a 2018. évi ClII. térvény és végrehajtasi
rendelete szerinti kbzszolgaltatasi szerz6désben meghatdrozott egyes lebonyolitéi és kéveteléskezelsi
feladatokat — az MR Kozdsségi Lakdsalap Kézhasznu Nkft. - feladatvéllaldsa alapjan — 2022. januar 1-
jétdl tarsasdgunk, az MR Kdzésségi Lakasalap Kézhaszn( Nkft latja el.

A Torvény 2. § (2) bekezdése szerint az atvallalt lebonyolitéi és kéiveteléskezeldi feladatok ellatdsaért,
valamint a részletvevokért végzett szocidlis, segit6-szolgéltaté, mentori tevékenységéért az MR
K6z6sségi Lakasalap Kozhaszni Nkft.-t kdzszolgéltatdsi szerzédésben foglalt kdltségtérités illeti meg.

Feladataink elldtasa érdekében térsasdgunk és a Magyar Nemzeti Vagyonkezel§ Zrt. kdzott 2021.
augusztus 19. napjan SZT-138629 szdmon Kdzszolgdltatasi Szerz6dés megkotésére keriilt sor, melyet a
felek 2021. december 30. napjan SZT-140907 szamui, valamint 2022. december 19. napjan SZT-146933
szaml szerz&déssel modositottak. A Kozszolgéltatasi Szerz6dés 2. szdmi mddositdsa szerint
tarsasdgunk, mint Szolgaltatd 2023 aprilisanak utolsé napjaig koteles elszamolni a 2023. marcius 31-ig
teljesitett kiadasokrol, illetve az ellentételezés felhasznalasanak médjarél, a Kbzszolgaltatasi -Szerzdés
4. pontja szerinti Elszamolds elkészitésével, melynek keretében keriil benyljtasra jelen szakmai

beszamolé.

A tamogatasi keretdsszeg — eredetileg tervezett - felhasznaldsét egyes kiilsé kdriilmények is jelentésen
befolydsoltak; a szomszédos orszaghan kitort haboru hatasai és az inflacié miatt jelentésen eltér attél,
mint ami a 2022. évi kdltségvetés 2021-es tervezési iddszakdban prognosztizdlhaté volt. Ezen kiviil a
moratorium kivezetése is egy fél évvel késébbre tolddott, mely szintén jelentds hatdst gyakorolt
tdrsasagunk tevékenységére.

A NET részletvevéi ligyfélkor kdveteléskezelési és {igyfélszoigalati feladatkorének kijelélt ellatéjaként
Tarsasagunk mar tavaly mdjusban megkezdte az elfkészileteket a fizetési moratérium tervezett
megszlinésével felmeril§ feladatok hatékony elldtdsdra. A moratérium 2022. év végéig
meghosszabbitasra keriilt, igy az aktiv kiveteléskezelési tevékenységet it kellett iitemezniink, a
késedelmes ligyfelek aktiv kezelése csak 2023. janudrjaban indulhatott el. Proaktiv jelleggel azonban,
mdr 2022. utolsé negyedévében megkezdtiik a leginkdbb veszélyeztett iigyfélkdr (4+ havi késedelem)
megszOlitdsat telefonon, illetve személyes lgyfélreferensi hédlézatunk révén. Ezen intézkedések
hatasara szdmottevé mértékben sikeriilt lecsokkenteni janudrra a felmondas kézeli dllomanyt: 15 gy
esett ebbe a kbrbe, szemben a tébb, mint 21.000-es teljes dllomannyal. A telefonos és személyes
igyfélkezelés soran kiemelt hangsulyt kapott a nehéz anyagi helyzetben lév6 szdmara felkindlhaté
mentori szolgaltatas: folyamatosan emelkedd tendencidt mutat a bekapcsolédé ligyfelek kdre. A teljes
ligyfélkor janudrban a szamla részeként tajékoztatdst kapott aktualis egyenlegérdl, illetve az érintettek
a részletvételi futamid6 meghosszabbodésarél, mely szintén jelentés bejévé megkeresést indukélt;
tovabbi érintett lgyfelekkel nyflt lehetéség a rendezési lehet&ségekrdl, illetve a mentori tdmogatdsrol

egyeztetni.

Fentiek tiikrében elmondhaté, hogy rendkiviil hasznos volt az elszdmoldsi id&szak prolongéldsa, hiszen
a raszoruld Ugyfélallomanyt igy id6ben és alaposan felkésziilve tudtuk megszélitani és bevonni a



mentori szolgéltatisba, melynek célra az (gyfél életkoriilményeinek rendezésében torténd
segitségnyljtas, s ennek részeként a fizet6képesség tartos biztositdsa, a lakhatds megdrzése. A
Kdszszolgaltatasi Szerzédés fentebb hivatkozott médositasat a moratérium konkrét hatasainak ismerete
nélkiil kezdeményeztiik. A veszélyeztetett részletvevGi ugyfélkdr megszolitasat, a velilk vald
kapcsolatfelvételt kdvetden 33 csaldd kapcsolédott be a mentori programba. Az elszamoldsi id§szakban
kdzel 9,5 M forintot szamolunk el a szolgéltatasra.

Tarsaségunk kijeldlt Gigyfélszolgilati és koveteléskezelGi szolgaltatoi mindségében orszigos jelenléttel
és lefedettséggel l4tja el feladatat. A levelezés, telefonalds/SMS kiildés a budapesti irodabdl és
szerzfidéses partnereink bevondsaval torténik, mig a mentori szolgdltatas a szerz8détt szolgéltatokkal,
szintén orszagos jelenlét mellett valésul meg.

Az Ugyfélszoiglat és a koveteléskezelés eszkoztardban rendkivill hangsilyos szerepet tdit be az
tigyfelekkel torténé személyes kapcsolattartds, mely feladatot térsasdgunk szervezetén beliil az
lgyfélreferensek latjak el. Az eredeti terveinktdl eltéréen a gyors és koltséghatékony feladatellatas
céljdbdl sziikségesnek és indokoltnak mutatkozott Pécs, Szeged, Miskolc és Budapest varosokban
tigyfélszolgdlati iroddk kialakitdsa és miikddtetése. Minden olyan régiéban igyeksziink helyi irodat
telepiteni, ahol nagyobb szamban taldlhaték ingatlanjaink, részletvevd ugyfeleink. Ugyanakkor
budapesti iroddnk t8szomszédsagiban is kialakitottunk egy akaddlymentes, utcdrél nyild
ligyfélszolgélati iroddt (minddsszesen 28 M forint). Ezeknek az iroddknak a butorzata is beszerzésre

keriilt 8 M forint értékben.

A Kézszolgéltatdsi Szerzédésben vallait feladatok ellatdsénak elengedhetetlen feltétele volt a megfeleld
személyi- és eszkdzdllomdny biztositdsa, a sziikséges miikddési keretrendszer kialakitdsa és

miikddtetése is.

A moratérium hatdssal volt az eredeti kbitségvetés egyes soraira is. igy példdul a nyomtatvanyok,
irodaszerek felhaszndldsa (~ 1,5 M forinttal kisebb tétel}, a rendkiviil alacsony postakdltségek (~ 21 M
forinttal alacsonyabb &sszeg) a mentorélasi szolgditatis kés6bbi beinditasa (~ 180 M forintos
csokkenés}), a hatosagi igazgatasi dijak — fizetési meghagyasok és végrehajtasi eljarasok dijai és kiltségei
- fizetésének szikségtelensége (~ 8,5 M forint).

A 2022. évi magas inflacié is befolyassal volt tarsasédgunk koéltségvetésére. Itt meg kell emliteni — az
anyagkéltségek kozott — az lizemanyag aranak drasztikus megemelkedését. A pénzromlds hatdsa az
irodabérlet dijanak emelkedésében is megmutatkozott, igy e soron mintegy mdsfélszeres tébblettel
kellett szamolnunk. Ugyanezen ok részben tetten érhet6 a bérszdmfejtés kéltségeinek
megemelkedésében is (igaz itt a dolgozdi létszamndvekedés is szerepet jatszott.) A kdziizemi dijaknal
az infliciés hatds mintegy 600 ezer forinttal emelte kiadasainkat. Részben ide lehet sorolni a HR
szolgéltatdsok Bsszegének novekedését is. Utébbi esetben kills6 munkaeré beszerzési szakért6t

alkalmaztunk.

Jelentds hatassal voltak a munkavégzés hatékonysagara azok az — elsGsorban — informatikai jellegii
képzések, melyeket a tavalyi év soran igénybe vettek munkavéllaléink. E készségeket elsésorban
adatnyilvantartdsi, ligyfélkapcsolati teriileten tudjadk kamatoztatni munkatarsaink. Az Ggynevezett
+Egyéb szakért6i dijak” fedezetet biztosftottak annak a tanulméanynak a beszerzésére, mely a
részletvevik élthelyzetét, attitiidjét, pénziigyi tudatossagat tarta fel, s mely tanulmany a tervezési
folyamatainkban jelent§s kdnnyebbséget tud adni.

Adatbiztonsagi okokbél a tarsasag kdzponti szerver mentését is megvaldsitottuk. Felkészitettiik az
iktatérendszeriinket a Hivatali kapuval valé kommunikéciéra.



A Kdzszolgéltatasi szerz6désben villalt feladatokhoz szitkséges munkavallaléi kapacitas kialakitdsra
kerillt.

Koltségvetésiinkben jelentds tétel a gépkocsik (tovabbi 8 db) beszerzése. Ezek a gépjarm(vek
elsésorban vidéki kollégdink szamara lettek atadva, akik javarészt az ligyfélmenedzsment teriileten
dolgozva jérjak a telepliléseket, igy rugalmasabban és gyorsabban tudnak részletvevéinkkel kapcsolatot
tartani (63,5 M forint).

A fethaszndlt tAmogatds segitségével a részletvevéi Ugyfélkor tekintetében le tudtuk rakni a megfelel§
alapokat, majd meg tudtuk kezdeni azt a munkat, mely reményeink szerint az ligyfélkdr elérésében,
minél teljesebb koérii tajékoztatdsdban, a menedzselés folyamataban, a személyes kapcsolattartdsban
és kriziskezelésben a tdrsasagunktél elvart eredményekhez fog vezetni. A veszélyeztetett részletvevéi
tigyfélkér azonositdsa utdn novemberben mar személyes megkereséssel prébdltuk lakhatasuk
megtartasaban segiteni ket.

Budapest, 2023. 04. 28.
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