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CIELE PROJEKTU o

DETAILNE CIELE: olpwlo
HOL

Meranie celkovej a detailnej spokojnosti zakaznikov

Analyza vplyvu atributov spokojnosti na celkovu
spokojnost' s VVS

s Zistit, aka je ochota zakaznikov VVS spolo€nost

Zmerat’ celkovu
spokojnost’
odporudit

zakaznikov s
VYchod oslovenskou < Vnimanie spolo¢nosti VVS z pohladu transparentnosti
a pravnej formy

Vnimanie spoloCenskej zodpovednosti spoloCnosti VV§
Porovnanie odpovedi podla demografického, ¢

X/ J
0‘0 0‘0

*

*

vodarenskou iy
SpOlOC“OSt,Ou @ geografického a socialne ekonomického &lenenia - ?“Q{" g U s l‘.}'
Bo , pJy

7 7
0‘0 0‘0

respondentov

: L
43 $
-
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METODOLOGIA

bné dopytovanie
respondentov, zber dat

do tabletov (TAPI)

2

Zakaznici
Vychodoslovenske;
vodarenskej spolo¢nosti,
" revnomerné rozdelenie
vzorky podla pésobnosti
spolo¢nosti

n=1010

4 1

LA

Nastroj

Struktdrovany dotaznik
rovnaky. pre vsetkych
respondentov
s diZzkou priblizne
10 minut

Zber dat prebiehal v
regionoch vychodného
Slovenska, rozdelenych
podla pdésobnosti VVS

Zber dat prebiehal od
24.2.2020 do 18.3.2020

Ipsos /




METODOLOGIA: AKO CITAT REPORT

T2B (Top2Box) predstavuje sucet dvoch
najpozitivnejSich hodnoteni

CELKOVA SPOKOJNOST S
Ce ojnost’ zakaznik S je na
B2B (Bottom2Box) naopak predstavuje suéet & ou spokojni
dvoch najnegativnejSich hodnoteni

. Humenné
87% 93% 92% 969% 98% 90%

In 7% B% 4% 2%

. SPOKOJNEJSI SU:
T > mladi zakaznici vo veku
122 126 119 126 102 127 14 75 108 18 — 24 rokov
| Plem er =,  EHRENE B |7 Sciccenciyzodpoveand s
Priemer vyjadruje priemernu znamku hodnotenia na Skale > zakaznici WS z okresu Sabinov
1 — 4. Rovnako ako v Skole, 1 znamena najlepsie
hodnotenie, 4 naopak najhorsie hodnotenie. Cim je priemer
blizsie k 1, tym je hodnotenie.lepsie.

Pri vypocte priemerného hodnotenia sa nepocita s moznostou odpovede
,heviem®.

94% 93% 9T%

10 % B% T% 3%

Trabiday ;

@

s., Analyza spotrebilelsks) spokopost, Marec 2020

- _ Vyznamné rozdiely v hodnoteni podfla
Hlavna Cast s grafmi demografick&ho, geografického a socialne
ekonomickeho ¢lenenia respondentov







HLAVNE ZAVERY

CELKOVA SPOKOJNOST JE NA VELMI VYSOKEJ UROVNI.

Az 94 % zakaznikov je so spolocnostou uplne alebo CiastoCne spokojnych. Z pohladu detailného hodnotenia vybranych -
oblasti, najvysSiu spokojnost’ dosahuje prehladnost faktur a pristup zamestnancov (obzvlast v ZC), menej pozitivhe
zakaznici hodnotia ceny za poskytované sluzby a Cakaciu dobu pri spojeni na call centrum.

Polovica klientov je ochotna spoloénost odporucit, hodnota NPS dosiahla 28 bodov.

8 Z 10 ZAKAZNIKOV VNIMA VVS AKO SPOLOCENSKY ZODPOVEDNU FIRMU.

SpoloCensky zodpovedné aktivity, ktoré VVS podporuje, si spontanne vybavi len 1 z 10 zadkaznikov, najCastejSie sa jedna
o projekt Svetovy den vody. Podporene o tomto projekte po€ula polovica opytanych zakaznikov.

Hodnotenia zakaznikov sa liSia najma podfa ich geografického €lenenia (podla regionov poésobnosti VVS ¢i samostatnych
okresov), pricom zakaznici spadajuci pod regiony posobnosti Michalovce, Humenné a Bardejov hodnotili vaésinu
skumanych oblasti najviac pozitivhe. Naopak, zakaznici spadajuci pod Kosice, Roznavu a Presov hodnotili vo
vSeobecnosti menej pozitivne, tito zakaznici naviac CastejSie vyjadrovali aj istu mieru nespokojnosti so skumanymi
oblastami.
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ODPORUCANIA

8P

VYTVORME BUDME
KONZISTENTNU PRIPRAVENI
SPOKOJNOST PRUZNE REAGOVAT

Hodnotenia zakaznikov sa liSia
najma z geografického Clenenia
a tieto odliSnosti maju

v neposlednom rade velky vplyv
na celkovu spokojnost.
Odporuc¢ame zamerat’ sa na
poskytnutu spatnu vazbu
zakaznikov spadajucich pod regiony
KosSice, Roznava a Presov, pri
ktorych bola zaznamenana nizSia
miera spokojnosti vo vacsine
skumanych oblastiach,
predovSetkym v oblasti cenovej
politiky.

ZvySovanim spokojnosti takychto
zakaznikov tak vytvorime
konzistentnu spokojnost’ s VVS.

Medzi silné stranky VVS patri aj
pristup zamestnancov v call
centrach. Aktualna situacia

v krajine si vyZaduje minimalizaciu
osobného kontaktu a vacsina
zakaznikov sa preto so svojimi
otazkami a poziadavkami presuva
do online prostredia alebo sa
obracia prave na call centrum.
Preto odporu¢ame byt maximalne
pripraveni a zabezpecit, aby call
centrum v aktualnej situacii
poskytovalo rovnako kvalitné sluzby,
a aby sa dalej nepredlZovala
Cakacia doba pri spojeni

s operatorom.
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POKRACUJME V
SPOLOCENSKEJ
ZODPOVEDNOSTI

Pozitivne vnimanie VVS z pohfadu
spoloCenskej zodpovednosti ma
vyznamny dopad na celkovu
spokojnost’ zakaznikov a preto
odporuc¢ame aj nadalej pokracovat
v CSR aktivitach. Zakaznici
oCakavaju aktivitu VVS
predovSetkym v oblasti kvality

a Cistoty vody.

Venujme pozornost’ aj propagacii
spoloCenskej zodpovednosti.

Z naSich CSR studii vieme, ze
odbornici na CSR odporucaju
propagovat predovSetkym
konkrétne aktivity a s nimi spojené
realne priklady ich vysledkov

a dopadov.

DBAJME NA
DOSTATOCNU
INFORMOVANOST

Zakaznici Casto vyjadruju, Ze
nedokazu posudit VVS z réznych
aspektov, Co mdze naznacCovat
absenciu informacii. Dbajme preto
na dostatocnu informovanost’ vo
vSeobecnosti o novinkach, Cinnosti
Ci spoloCensky zodpovednych
aktivitach.

Pozornost’ treba venovat aj
komunikacii ohladne cien, ktoru
odporu¢ame smerovat
predovSetkym na zakaznikov

Z regionov, pri ktorych je spokojnost’
S nastavenymi cenami nizSia
(PreSov, Roznava, Svidnik)

a zdéraznovat’ value-for-money
nasich sluzieb.




DETAILNE
ZISTENIA
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CELKOVA SPOKOJNOST S VVS

Celkova spokojnost zakaznikov s VVS je na velmi vysokej urovni, takmer vSetci zakaznici VVS
(94 %) su so spolocnostou spokojni, pricom 4 z 10 su uplne spokojni. Najvacsiu mieru absolutnej
spokojnosti vyjadrili zakaznici spadajuci pod regiony Michalovce, Humenné a Trebisov.

T2B: 94 % 97% 93% 92% 96% 98% 90% 94 % 93 % 97 % SPOKOJNEJéi Sl’j:
B2B: 6% 3% 7% 8% 4% 2% 10% 6% 7% 3%
Priemer: = 1,7 17 16 18 15 17 19 18 16 17 » mladi zakaznici vo veku
N: 1010 123 126 119 126 102 127 104 75 108 18 — 24 rokov

» zakaznici, ktori vnimaju VVS ako
spolocensky zodpovednu firmu

» zakaznici VVS z okresu Sabinov

mVelmi
spokojny/a 29%

m Skoér
spokojny/a

m Skor

N 67%
nespokojny/a

mVelmi
nespokojny/a

0,

PreSov
Svidnik £

0,
5 2
= '8
N

© >
> o)
T 8]
’ o)
>N

o o
04 -

Bardejov &
Humenné

Michalovce &
Vranov nad
Toplou

Q1. Do akej miery ste celkovo spokojny/a s Vychodoslovenskou vodarenskou spolocnostou?
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CELKOVA SPOKOJNOST S VVS: DOVODY NESPOKOJNOSTI

Nespokojnych zakaznikov je len velmi malo, pokial su ale zakaznici s nieCim nespokojni, tak potom
najcastejSie s vysokymi cenami za vodu, pripadne sa stazuju na nedoplatky. Nespokojnost
zakaznikov spdsobuje aj nedostatok poskytovanych informacii zo strany VVS.

,Platime vela a nemame
Vysoka cena vody, nedoplatky Ziadne vyhody.*

,Vysoké ceny za
] o vodné a stocne.”
,Nedostatok informacii na

Nedostatok informacii, zla komunikacia internetovej stranke.”

,Casté odstavky vody, méme slabsi

Casté odstavky vody, poruchy, havarie tlak vody a niekedy po odstavke
teCie oranzova pitna voda.“

,INie som spokojny s kvalitou
Nekvalitna voda dodavky vody, voda smrdi, je
zafarbena dohneda a nikto

sa neozval od tej doby.”

N=57
Q2. Z akého dévodu nie ste so spolo¢nostou spokojny/a?
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DETAILNA SPOKOJNOST S VVS

Spokojnost’ z detailného pohladu je rovnako velmi vysoka. Zakaznici vysoko pozitivne hodnotia
prehladnost faktur Ci pristup zamestnancov v ZC. Naopak, mensiu spokojnost’ dosahuju ceny za
sluzby a Cakacia doba na CC, s tymito oblastami zakaznici vyjadrili aj vySSiu mieru nespokojnosti.

T2B: 94 % 92 % 92 % 94 % 90% 92 % 91 % 88 % 79 % 68 %
B2B: 6 % 8% 8% 6 % 10 % 8 % 9% 12 % 21 % 32%
Priemer: 1,7 1,6 1,7 1,7 1,8 1,8 1,8 1,8 2,0 2,2
N: 1010 947 817 975 901 935 609 846 588 975
mVelmi
spokojny/a
m Skor
spokojny/a
m Skoér
nespokojny/a
mVelmi
nespokojny/a
Celkova Prehladnost Pristup Kvalita Dostupnost’ Rozsah Pristup Rychlost Cakacia doba pri Ceny za
spokojnost’ faktary zamestnancov v poskytovanych  zakaznickych  poskytovanych zamestnancov v vybavenia spojeni s poskytované
s VVS zdkaznickych sluzieb centier informacii o call centre, ich poziadavky operatorom na sluzby
centrach, ich poskytovanych odbornost a zakaznika call centre
sluzbach profesionalita

odbornost a
profesionalita

Q3. Do akej miery ste spokojny/a s Vychodoslovenskou vodarenskou spolo¢nostou z pohladu nasledujucich kritérii?
14 — © Ipsos | Vjchodoslovenska vodérenska spoloénost, a.s., Analyza spotrebitefskej spokojnosti, Marec 2020 Pozn.: Z dovodu vyssieho vyskytu odpovedi ,neviem®,
su zobrazené vysledky o odpovede ,neviem* o€istené.




DETAILNA SPOKOJNOST: GAKACIA DOBA PRI SPOJENI S OPERATOROM NA CC

2 z 10 zakaznikov vyjadruje nespokojnost s Cakacou dobou pri spojeni s operatorom na call centre.
Menej spokojni s Cakacou dobou su zakaznici patriaci pod regiony KoSice, TrebiSov, Svidnik a
Roznava. Naopak, vacsiu spokojnost’ vyjadrili zakaznici z regionov Bardejov a Humenné.

T2B:
B2B:

Priemer:

N:

mVelmi
spokojny/a

m Skoér
spokojny/a

u Skor
nespokojny/a

mVelmi
nespokojny/a

Q3. Do akej miery ste spokojny/a s Vychodoslovenskou vodéarenskou spoloénostou z pohladu nasledujicich kritérii? Cakacia doba pri spojeni s operéatorom na call centre

79 %
21 %
2,0
588

88 %
12 %
2,0
67

>
=
@)
2
@
om

84 %
16 %
1,8
67

72 %
28 %
2,1
74

81 %
19 %
1,9
64

0/
()]
O
>

o
@

=

Q

=

80 %
20 %
2,0
44

PreSov &

75 %
25 %
2,1
106

Roznava &

75 %
25%
2,2
68

Svidnik
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73 %
28 %
2,2
40

Trebisov

83 %
17 %
1,9
58

0,
3
c 3
> 9
o Q
c O
© -
>

SPOKOJNEJSI SU:

» mladi zakaznici vo veku
18 — 24 rokov
> muzi

» zakaznici z Presovskeého kraja
(spokojnost’ v PreSovskom kraji zvySuju najma
zakaznici z regionov Bardejov a Humenné)

MENEJ SPOKOJNEJSI SU:

@

» zakaznici, ktori nevnimaju VVS
ako spoloCensky zodpovednu
firmu

Pozn.: Z dévodu vyssieho vyskytu odpovedi ,neviem®,
su zobrazené vysledky o odpovede ,neviem*® oCistené.




DETAILNA SPOKOJNOST: CENY ZA POSKYTOVANE SLUZBY

Najmenej pozitivne su vnimané ceny za poskytovaneé sluzby, pricom nespokojnost’ s touto oblastou
vyjadrila 1/3 zakaznikov. Najmenej pozitivne hodnotia ceny zakaznici spadajuci pod regiony
Roznava, Presov a Svidnik. NajpozitivnejSie vnimaju ceny zakaznici z regionu Bardejov.

T2B: 68 % 87% 76% 71% 75% 53% 46% 55% 75% 75% | SPOKOJNEJSI SU:
B2B:  32% 13% 24% 29% 25% 47% 54% 45% 25% 25%

> mladi zakaznici vo veku

Priemer: = 2,2 2,1 2,0 2,2 2,0 2,6 2,5 2,5 2,1 2,0
N: 975 119 121 117 119 95 127 102 71 104 18 — 24 rokov
» vysokoskolaci
mVelmi . B
spokojny/a > obyvatella obci s 20 000 —
. 100 000 obyvatelmi
m Skor o
spokojny/a > zakaznici, ktori vnimaju VVS ako
= Skor spoloCensky zodpovednu firmu
nespokojny/a
= velmi MENEJ SPOKOJNEJSI SU:

nespokojny/a

KosSice
Presov
Svidnik

> zakaznici z Banskobystrického /}
kraja Q

Q3. Do akej miery ste spokojny/a s Vychodoslovenskou vodarenskou spolocnostou z pohladu nasledujicich kritérii? Ceny za poskytované sluzby.
16 — O Ipsos | Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost, a.s., Analyza spotrebitelskej spokojnosti, Marec 2020 P,ozn.: Z dOV,OdL,' vyssieho vyskytu Odpoyedl‘:’n?.\”em,’
su zobrazené vysledky o odpovede ,neviem* o€istené.

Roznava
TrebiSov &

04
0
c
c
(]
=
=
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Bardejov

0
3
c 3
> 9
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Michalovce ¥




VPLYV ATRIBUTOV NA CELKOVU SPOKOJNOST S VVS

Kvalita poskytovanych sluzieb a pristup zamestnancov patria medzi najsilnejsie stranky a na celkovu
spokojnost maju najvacsi vplyv. V rizikovej oblasti sa nenachadza ziadny atribut, no pre zvysenie
celkovej spokojnosti je vhodné zamerat sa na vnimanie ceny za sluzby a ¢akaciu dobu na CC.

M Sekundarne silné stranky , Silné stranky
é Prehladnost Pristup zamestnancov v
> faktury Dostupnost zakaznickych centrach, ich
zakaznickych ! i i .
\. y odbornost a Fgofesmnallta Kvalita poskytovanych

centier
L. . luzieb
Rozsah poskytovanych informacii \. ./_ sluzie

; o Pristup zamestnancov v call centre,
0 poskytovanych sluzbach /. ich odbornost a profesionalita \.
Rychlost vybavenia

poziadavky zdkaznika

Cakacia doba pri spojeni s
operatorom na call centre

Ceny za poskytované sluzby

HODNOTENIE ATRIBUTOV (priemer)

Rizikova oblast’

nizkely VPLYV NA CELKOVU SPOKOJNOST

Ako sa zvysi celkova spokojnost, pokial sa zvysi spokojnost v jednotlivych oblastiach?
Vysledky linearnej regresnej analyzy, kde celkova spokojnost predstavuje zavisli premennu a jednotlivé oblasti spokojnosti nezavisld premennd.

17 — © Ipsos | Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost, a.s., Analyza spotrebitel'skej spokojnosti, Marec 2020




DETAILNA SPOKOJNOST S VVS: ANALYZA ODPOVEDI ,NEVIEM®

Zakaznici najCastejsie nevedeli ohodnotit’ pristup zamestnancov v call centre a Cakaciu dobu pri
spojeni s operatorom, nakolko toto hodnotenie vychadza z predpokladu, ze tito zakaznici s call

centrom zatial nemali ziadnu skusenost.

T2B: 94 % 86 % 75% 91 % 81 % 85 %
B2B: 6 % 8% 6 % 6 % 9% 8 %
Priemer: 1,7 1,6 1,7 1,7 1,8 1,8
N: 1010 1010 1010 1010 1010 1010

mVelmi

spokojny/a
m Skor

spokojny/a
= Skor

nespokojny/a
m Velmi

nespokojny/a
m Neviem,

nedokazem

posudit

Celkova Prehladnost Pristup Kvalita Dostupnost’ Rozsah
spokojnost’ faktary zamestnancov v  poskytovanych  zakaznickych poskytovanych
s VVS zékaznickych sluZieb centier informacii o
centrach, ich poskytovanych
odbornost a sluzbach

profesionalita

Q3. Do akej miery ste spokojny/a s Vychodoslovenskou vodarenskou spolo¢nostou z pohladu nasledujucich kritérii?
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55 % 74 % 46 %
6 % 10 % 12 %
1,8 1,8 2,0

1010 1010 1010

Pristup Rychlost Cakacia doba pri
zamestnancov v vybavenia spojeni s
call centre, ich poziadavky operatorom na
odbornost a zakaznika call centre

profesionalita

66 %
31%
2,2
1010

Ceny za
poskytované
sluzby




NET PROMOTER SCORE
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NPS: OCHOTA ZAKAZNIKOV ODPORUCIT VVS

Takmer polovica zakaznikov je ochotna odporucit spolocnost’ VVS svojim priatelom alebo znamym,
no 2 z 10 zakaznikov spolo€¢nost naopak neodporucaju. Hodnota NPS dosiahla celkom 28 bodov.

B Promoters
m Neutrals

m Detractors

PROMOTERS (9 a 10) NEUTRALS (7 a 8) DETRACTORS (0 az 6)
o \o ®© © 060 0 O

® O
1y NaRan
NPS je ziskané odé€itanim Detractors od Promoters a pohybuje sa v intervale -100 az 100

% PROMOTERS — % DETRACTORS — NET PROMOTER SCORE

Q4. S akou pravdepodobnostou by ste odporucili Vychodoslovensku vodarenski spolo¢nost Vasim priatelom alebo znamym?
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NPS: OCHOTA ZAKAZNIKOV ODPORUCIT VVS

Ochota odporucit sa z pohlfadu rozdelenia zakaznikov podla pésobnosti VVS vyznamne liSi.
Najviac ochotni odporucCit su zakaznici spadajuci pod region Bardejov a Michalovce, naopak
najmenej odporucaju zakaznici z regionov Roznava, Presov a Kosice.

NPS: 28 59 38 8 52 6 -12 38 25 40 VIAC ODPORUCAJU:

N: | 1010 123 126 119 126 102 127 104 75 108

» zakaznici z PreSovského kraja
(NPS v PreSovskom kraji zvySuju najma zékaznici
Z regionu Bardejov)

= Promoters

> muzi
» obyvatelia mensSich obci
(do 1000 obyvatelov)

» zakaznici, ktori vnimaju VVS ako
spolocensky zodpovednu firmu

u Neutrals

m Detractors

MENEJ ODPORUCAJU:

» zakaznici z Banskobystrického @}
(v ramci regionu Roznava)
Q4. S akou pravdepodobnostou by ste odporucili Vychodoslovensku vodarenski spolo¢nost Vasim priatelom alebo znamym?
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VNIMANIE VVS Z POHIADU SPOLOCENSKEJ ZODPOVEDNOSTI

8 z 10 zakaznikov vnima VVS ako spolocensky zodpovednu firmu. VyraznejSie rozdiely je opat
mozné pozorovat na urovni rozdelenia zakaznikov podfa regionov pésobnosti VVS, kde obzvlast
zakaznici patriaci pod regiony Bardejov a Michalovce vnimaju VVS ako urcite zodpovednu.

T2B:
B2B:
Priemer:
N:

m Urcite ano

m Skér ano

Skoér nie

m Urcite nie

® Neviem,
nedokazem
posudit’

84 %
9%
1,6
1010

8%

Total

93 %
1%
1,3
123

63%

30%

Bardejov %

Humenné I

82 %
8 %
1,6
126

10%

71 %
13 %
1,8

119

70

KoSice

. ~
Michalovce E

87 %
6 %
1,5
126

Q5. Je podla Vas Vychodoslovenska vodarenska spolocnost’ spolo¢ensky zodpovedna?

76 %
9 %
1,7
102

/8% 93 %
20% 6%
1,9 1,7

127 104

|
i

Roznava
Svidnik §
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88 %
8 %
1,7
75

..
TrebiSov ﬁ

85 %
6 %
1,6
108

Q5
S

Vranov nad
Toplou

VVS CASTEJSIE VNIMAJU
AKO ZODPOVEDNU FIRMU:

» mladi zakaznici vo veku
18 — 24 rokov obyvatelia mensich obci

(do 1000 obyvatelov)
» zakaznici z Presovskeého kraja

(pozitivne hodnotenie v PreSovskom kraji zvysuju
najma zakaznici z regionov Bardejov a Svidnik)

@




SPONTANNA ZNALOST CSR AKTIVIT VVS

Len 1 z 10 zakaznikov si spontanne vybavil konkrétnu spoloCensky zodpovednu aktivitu, ktoru
podporuje VVS. Pokial si zakaznici s VVS spoja nejaku Cinnost, tak potom si najCastejSie vybavia
den vody. O aktivitach sa zakaznici najCastejSie dozvedaju z internetu alebo od znamych.

Napadli zakaznikom Aké CSR aktivity si vvbavili?
konkrétne CSR aktivity? Hee

Deri vody | NN 22%
Pripojka za 1 euro _ 13%
Rozbor vody zdarma [N 13%

Budovanie kanalizacii a vodovodov - 9%

Sportové aktivity [N 9%

Cista, kvalitna voda / Pijeme zdravu
vodu z vodovodu - &0

Pitny rezim [l 5%

Sponzoring hokeja - 4%
Sponzoring futbalu . 3%
Cistejsie obce [l 2%
Sponzorstvo, podpora akcii I 1%

Iné I 12%

Q6. Napadnu Vam nejaké konkrétne spolo¢ensky zodpovedné aktivity alebo projekty, ktoré podporuje alebo realizuje Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost?

Kde sa o nich dozvedeli?

N=116

Na internete [N 16%
N 13%
N 11%
N 10%
N 10%

Od rodiny, suseda, znamych

Z médii/reklamy vo vSeobecnosti
Z televizie

Pri akciach VVS (Den vody,...)

V obci/meste, od starosty

V 8kole

V zakaznickom centre

Z novin

Z letéku

Z Casopisu

Na Stadione, ihrisku

Videl/a som to, vlastna skiusenost’

Z rozhlasu

Q7. Ktoré spolo¢ensky zodpovedné aktivity alebo projekty ste v suvislosti s Vychodoslovenskou vodarenskou spoloc¢nostou zaregistrovali? / Ako alebo kde ste sa o tomto projekte dozvedel/a?
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B 5%
B 5%
Bl 5%
B 2%
B 2%
B 3%
B 3%
B 3%

B 2%




PODPORENA ZNALOST CSR AKTIVIT VVS

Po predstaveni konkrétnych aktivit zakaznikom sa znalost' tychto CSR aktivit zvysila. NajznamejSou
aktivitou, ktoru VVS podporuje je svetovy den vody s VVS, tuto aktivitu zaznamenala polovica
zakaznikov. Prinosnost vsetkych aktivit zakaznici hodnotia vysoko pozitivne.

Kol'ko zakaznikov VVS zaznamenali komunikaciu tychto aktivit?

N=1010
Podpora
Svetovy den Pripojka Realizacie EU Informaéné glo:ftlg\),,?:h
vody s VS zalEUR projektov kampane portovy
a kultarnych
50 % 32 % 32 % 32 % 24 %
Prinosnost’ aktivit
N=1010
T2B: 94 % 93 % 96 % 94 % 97 % 92 %
m Urcite ano
m Skér ano
Skor nie
m Urcite nie
® Neviem 2 220
| |

Q8. Zaznamenali ste v poslednom roku komunikaciu niektorej z nizSie uvedenych aktivit?
Q9. Je podla Vas tento projekt prinosny a prospe$ny pre nasu spolocnost?
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COMU BY SA MALA VVS V RAMCI CSR VENOVAT?

VVS by sa podla zakaznikov mala v oblasti spoloCenskej zodpovednosti najviac venovat kvalite
a Cistote vody a ochrane zivotného prostredia. Takmer 1/3 zakaznikov nema konkrétnu predstavu,

co by mala VVS v ramci CSR podporovat.

Kvalita a Cistota vody I 14%
Ochrana Zivotného prostredia I 10% LSUdrzat standard kva”ty vody, kvalitné
Podpora socialne slab$ich, starSich ob&anov I 6% kanalizacie na o dpa dové vo dy a

Podpora mladezZe a mladych [udi I 6% e ; , .. i , L.
Nizsie ceny, regulcia cien - 6% zabezpedit ich pravidelnym &istenim.“ ,Podporovat’ mladez,

Sport M 5% aby mala vacsi
CoEparEgeny LI 4% prehlad o ochrane
Ochrana vodnych zdrojov EEEEEE 4% ~Spoloc¢nost’ by sa mala venovat Cistote . .
Budovanie kanalizacii B 3% . e 1 < vodnych zdrojov.
Verejny vodovod NN 3% potokov a riek, aby sa nevypustali splasky
Dostupnost a dostatok pitnej vody W 2% do potokov, pripadne pokutovat’ takych ludi,
Osveta o pitnej vode Bl 2% ktori tak robia.“

Pripojky, pripojenie na kanalizaciu Il 2%
Informovanost’ obyvatelov (o kvalite vody, atd.) Hl 2%

Sluzby (kvalita sluzieb, Sirka ponukanych sluzieb...) Hl 2% . - P A .
V&&§i zaujem o zékaznika, pristup k zakaznikovi, podpora fudi B 2% ~Aby sme mali taku kvalitna vodu, aby fudia nekupovali
Budovanie ¢isticiek odpadovych vod Bl 2% balenu. Mali by vymenit’ potrubia vsade, kde su zastarale,
¥ 0 , . , vy v o 7 e
Kultdra B 2% aby sa nestavalo to, Ze véam z kohutika tedie oranZova voda.

Zlepsit stav potrubia, nové potrubia Bl 2%

Setrenie s vodou, neplytvat, nemat Uniky vody B 2% )
Skoly, $kolstvo W 1% LPodporovat’ projekty zamerané na ochranu
Pitna voda pre kazdého, pitny rezim, aby ludia pili viac vody Bl 1% ) %4 : 3=y
Akcie, projekty, podpora, sponzorstvo vSeobecne Bl 1% zivotneho p ro_stredla e porp,oc nal?ojen'f‘
Zdravotnictvo M 1% na vodu v obciach pre starSich ob¢anov.

Iné Il 2%
Neviem I 29%
N=1010

Q10. Comu by sa podla Vs mala Vychodoslovenské vodarenské spoloénost’ v ramci svojej spoloéenskej zodpovednosti najviac venovat, ¢o konkrétne by mala spoloénost’ podporovat’?
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TRANSPARENTNOST VVS

Aj transparentnost VVS zakaznici hodnotia velmi pozitivne, aj ked miera uplného suhlasu je v tomto
pripade nizsia. Vacsiu mieru negativnheho hodnotenia vyjadrili zakaznici patriaci pod regiony
Svidnik, KoSice a Presov. Naopak, najlepsie je transparentnost hodnotena v regione TrebiSov.

T2B: 84 % 86% 83% 77% 87% 80% 83% 72% 94% 92% | yVvS HODNOTIA AKO
B2B: 16 % 14% 17% 23% 13% 20% 17% 28% 6% 8% TRANSPARENTNU CASTEJSIE:
Priemer: 2,0 2,0 1,9 2,1 1,9 2,1 2,0 2,3 1,7 1,8
N: | 824 95 100 93 87 86 125 89 72 77 » zakaznici VVS z okresov TrebiSov a

Vranov nad Toplou

=Upne > Zeny
transparentna

wSkor » obyvatelia mensSich obci
transparentna (dO 5000 obyvatel’ov)

= Skor » zakaznici, ktori vnimaju VVS ako
netransparentna spolo&ensky zodpovednu firmu

mVVébec nie je
transparentna

Total &
Kosice &

PreSov
RozZnava
Svidnik
TrebiSov

Bardejov £
Humenné ¥

Michalovce
Vranov nad
Toplou

Q11. Do akej miery je podla Vas Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost’ transparentna?

Pozn.: Z dévodu vyssieho vyskytu odpovedi ,neviem®,
su zobrazené vysledky o odpovede ,neviem*® oCistené.
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TRANSPARENTNOST VVS: ANALYZA ODPOVEDI ,NEVIEM®

VVS hodnotia zakaznici ako transparentnu len v pripade, Ze tuto oblast vedia objektivhe posudit.
2 z 10 zakaznikov nevie posudit transparentnost VVS, najCastejSie sa jedna o zakaznikov z
regionov Michalovce a Vranov nad Toplou.

T2B: 68 % 67% 66% 61% 60% 68% 82% 62% 91% 66% |\YVS HODNOTIA AKO
B2B: 13 % 11% 13% 18% 9% 17% 17% 24% 5% 6% TRANSPARENTNU CASTEJSIE:
Priemer: 2,0 2,0 1,9 2,1 1,9 2,1 2,0 2,3 1,7 1,8
N: | 1010 123 126 119 126 102 127 104 75 108 » zakaznici VVS z okresov TrebiSov,

Revuca a Kosice okolie

= Uplne
transparentna > Zeny

m Skor . v, ,
transparentna > obyvatella mensSich obci

= Skér (do 5000 obyvatelov)
netransparentna

o » zakaznici, ktori vnimaju VVS ako
m Vobec nie je
transparentna

® Neviem,
nedokazem
posudit’

53

N

[
o
(@)
[

Bardejov
Humenné
Kosice
PreSov
RozZnava
Svidnik
TrebiSov §

3

c 3
> 9
o Q
c O
© -
>

Michalovce

spolocensky zodpovednu firmu
Q11. Do akej miery je podla Vas Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost’ transparentna?

29 - © Ipsos | Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost, a.s., Analyza spotrebitel'skej spokojnosti, Marec 2020 @




TRANSPARENTNOST, COMPLIANCE AGENDA: DETAILNE HODNOTENIE

Vybrané oblasti Compliance agendy a transparentnosti VVS su rovnako hodnotené velmi dobre.
Vacsiu mieru nesuhlasu zakaznici vyjadrili v oblasti cien za sluzby a za pitnu vodu.

T2B:
B2B:
Priemer:

N:

m Urcite
sUhlasim

m Skor
suhlasim

m Skor
nesuhlasim

m Urcite
nesuhlasim

Q12. Pri kazdom vyroku, prosim, vyjadrite mieru Vasho suhlasu.
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Pri vybavovani
reklamacie boli
dodrzané vsetky
zakonné predpisy

Informacie, ktoré poskytuje
Vychodoslovenska
vodarenska spolo¢nost, su
pravdivé a spolahlivé

Vychodoslovenska
vodarenska spolo¢nost
dodrzuje poskytnuté
informacie o postupe
realizacie poziadavky

Sluzby poskytované
Vychodoslovenskou
vodarenskou spolo¢nostou
sU realizované v lehotach,
ktoré su spolo¢nostou
deklarované

92 % 69 % 68 %
8 % 31% 32%
1,8 2,1 2,2
783 843 965

Postup vybavenia Ceny za sluzby Ceny za pitnt vodu a
poziadavky zakaznika Vychodoslovenske;j odvadzanie odpadovych véd
kore$ponduje s vodarenskej spolo¢nosti sU pre mna primerané a
informaciami, ktoré su nastavené spravodlivo zodpovedaju kvalite
Vychodoslovenska a transparentne (pre a rozsahu sluzieb, ktoré
vodarenska spolo¢nost vSetkych rovnako) spolognost’ poskytuje
poskytuje na internetovej
stranke

Pozn.: Z dévodu vyssieho vyskytu odpovedi ,neviem®,

su zobrazené vysledky o odpovede ,neviem*® oCistené. @




TRANSPARENTNOST: ANALYZA ODPOVEDI ,NEVIEM*

Vacsina odpovedi ,neviem” vychadza z predpokladu, ze zakaznici nemuseli mat' s danymi oblastami
Zzladne skusenosti, avsak pri hodnoteni transparentnosti cien uviedli odpoved neviem 2 z 10
zakaznikov. Takato neznalost mdze byt spdésobena aj nedostatocnou komunikaciou zo strany VVS.

T2B: 59 % 80 % 81 % 78 % 71 % 58 % 65 %
B2B: 5% 8 % 6 % 8 % 6% 26 % 30 %
Priemer: 1,7 1,8 1,7 1,8 1,8 2,1 2,2
N: 1010 1010 1010 1010 1010 1010 1010
m Urcite
suhlasim
m Skor
suhlasim
= Skor
nesuhlasim
m Urcite
nesuhlasim
m Neviem,
nedokazem
posudit
Pri vybavovani Informacie, ktoré poskytuje Vychodoslovenska Sluzby poskytované Postup vybavenia Ceny za sluzby Ceny za pitnt vodu a
reklamacie boli Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost Vychodoslovenskou poziadavky zakaznika Vychodoslovenske;j odvadzanie odpadovych véd
dodrzané vsetky vodarenska spolo¢nost, su dodrzuje poskytnuté vodarenskou spolo¢nostou kore$ponduje s vodarenskej spolo¢nosti sU pre mna primerané a
zakonné predpisy pravdivé a spolahlivé informacie o postupe su realizované v lehotach, informaciami, ktoré su nastavené spravodlivo zodpovedaju kvalite
realizacie poziadavky ktoré su spolo¢nostou Vychodoslovenska a transparentne (pre a rozsahu sluzieb, ktoré
zakaznika deklarované vodarenska spolo¢nost vSetkych rovnako) spolognost’ poskytuje
poskytuje na internetovej
stranke

Q12. Pri kazdom vyroku, prosim, vyjadrite mieru Vasho suhlasu.
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TRANSPARENTNOST: VNIMANIE NASTAVENIA CIEN

Najvacsiu mieru nesuhlasu so spravodlivo a transparentne nastavenymi cenami za sluzby vyjadruju
najma zakaznici spadajuci pod regiony Roznava, Kosice, Presov a Svidnik.

T2B: 69 % 82% 74% 61% 74% 65% 48% 65% 86% 80 % POZ'TiVNEJ§|E HODNOTIA:
B2B: 31 % 18% 26% 39% 26% 35% 52% 35% 14% 20% _
Priemer: = 2,1 20 20 23 20 23 24 23 18 20 » obyvatelia obci s 29 000 -
N: 843 65 118 8 117 83 126 92 71 86 100 000 obyvatelmi
m Urcite .
suhlasim MENEJ POZITIVNE
= Skor HODNOTIA:
suhlasim
» zakaznici z Banskobystrického
'fggﬁhlas.'m kraja (v ramci regionu Rozrnava)
g > vysokoskolaci
m Urcite
nesuhlasim

» zakaznici, ktori nevnimaju VVS ako

0/ 0/ 0/ 0,
- 3 = 2 3 spolo&ensky zodpovednu firmu /}
oy 5 ‘2 3 S 2 <3
3 E X E 7 o 33
0 £ S = 8P
S >

Pozn.: Z dévodu vyssieho vyskytu odpovedi ,neviem®,

Q12. Pri kazdom vyroku, prosim, vyjadrite mieru Vasho suhlasu. Ceny za sluzby Vychodoslovenskej vodarenskej spolocnosti st nastavené spravodlivo a transparentne (pre vsetkych rovnako).
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TRANSPARENTNOST: VNIMANIE PRIMERANOST! CIEN

Nastavene ceny za pitnu vodu su velmi pozitivne vnimaneé zakaznikmi z regionov Bardejov a
TrebiSov. Naopak, zakaznici z regionov KosSice, Presov, Roznava a Svidnik ich hodnotia najmenej
pozitivne.

T2B: 68 % 81% 69% 55% 75% 57% 59% 59% 92% 72% | POZITIVNEJSIE HODNOTIA:
B2B: 32 % 19% 31% 45% 25% 43% 41% 41% 8% 28%
Priemer: 2,2 2% 2.4 25 2.0 2.5 2.3 2.4 1,9 2.4 > obyvatelia obci s 29 000 —
N: 965 113 120 112 120 94 127 103 73 103 100 000 obyvatelmi
m Urcite .
suhlasim MENEJ POZITIVNE
ko HODNOTIA:
suhlasim
> zakaznici vo veku
u SKor
nesuhlasim 45 -54 rokov
Uit » zakaznici, ktori nevnimaju VVS ako
rcite v ’ .
nesthlasim spolocensky zodpovednu firmu
0/ 0/
= > ‘© ] © > ®© X > -
U T I R O I O o)
= 2! Q.
@ 3 5 * i @ = £o
s S

Q12. Pri kazdom vyroku, prosim, vyjadrite mieru Vasho suhlasu. Ceny za pitni vodu a odvadzanie odpadovych vod st pre mna primerané a zodpovedaju kvalite a rozsahu sluzieb, ktoré spolo¢nost poskytuje.
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VVS Z POHIADU PRAVNEJ FORMY

Zakaznici maju iba vagnu predstavu o pravnej forme VVS. Necela polovica zakaznikov povazuje
pravnu formu VVS za a.s. AvSak, vacsina zakaznikov nevie urcit, kto je akcionarom ani to, akym
spOsobom sa akcionari podielaju na riadeni VVS. 2 z 10 ludi si myslia, ze VVS je statny podnik.

Aka je pravna forma VVS? Kto je akcionarom? Aka je €innost akcionarov VVS?
N=1010 N=1010 N=1010
Riadia spolo¢nost, rozhoduju o
Mesto, obec I 5% spolognosti . 8%
Akciova spolocnost’ stat [ 4% Diskutujd, rokujti | 2%
Ktokolvek moze byt Podiefaju sa akciami, nakupuju 0
akcionarom 0 4% akcie I 2

2 - o Hlasuju vo valnom zhromazdeni I 2%
Statn odnik Vlastnici akcii I 3%
yp Financuju spolo¢nost, investuju I 201
Vedenie VVS I 2% do spoloénosti 0

Preberaju peniaze | 1%

Maiitel VWS | 2%

Spolo¢nost’ s rucenim obmedzenym
Predavajui akcie | 1%

o ) . Hreha | 1%
Verejna obchodna spolocnost Starajii sa len o seba, kradnt | 1%
Spolumaijitel VWS | 1% , ,
3 0/ ] ] Kontroluju chod spolo€nosti | 1%
Y Ina pravna forma Zamestnanci | 1% . —
Maiju podiel v spolo€nosti | 1%
Iné | 1% Iné | 1%

AR Neviem
Nie, neviem [N 78% Neviem | 5%

Q13. Aké je podla Vas pravna forma Vychodoslovenskej vodarenskej spolo¢nosti?
Q14. Viete, kto je akcionarom Vychodoslovenskej vodarenskej spolocnosti? / Viete, ako sa akcionari podielaji na riadeni spoloc¢nosti? &
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FORMA ZISKAVANIA INFORMACII OD VVS

Zakaznici by najviac ocenili, pokial by informacie ziskavali prostrednictvom televiznych kampani,
cez internetovu stranku alebo e-mailom. E-mail dominuje v poCte umiestneni na prvej prieCke.
Printové média predstavuju najmenej chceny zdroj ziskavania informacii o ¢innosti VVS.

® 1. oznacCene m 2. oznacené m 3. oznacené
Televizna kampan 20% 14% 6% 40 %
Internetova stranka spolo¢nosti 18% 10% 6% 34 %
E-mail 22% 9% 3% 34 %
Osobny list 17% 7% 3% 26 %
Kampan v radiu 6% 7% 6% 19 %
Socialne siete - Facebook, Instagram 8% 5% 3% 16 %

Printové média - noviny, Casopisy 5% 3% 12 %

N=1010
Q15. Akym spbésobom by ste chceli ziskavat’ informacie o Cinnosti Vychodoslovenskej vodarenskej spolocnosti? Moznost oznacit maximalne 3 odpovede.
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NAVRHY NA ZLEPSENIE

Pokial zakaznici maju konkrétne navrhy pre VVS ako zlepsit' sluzby, tak potom navrhuju
predovSetkym znizit ceny. Zakaznici by ale ocenili aj lepSiu informovanost’ zo strany VVS. Takmer

1/3 zakaznikov nevedeli uviest navrh na zlepSenie sluzieb.
LJLacnejsSia voda,

Znizit ceny NN 21%
Lepsia informovanost [N 8% najdrahsia voda je
Cistejsia, kvalitnejsia voda N 6% v Humennom.“
Budovanie kanalizacii I 4%

Jnformovanost’ by
mala byt na vySsej
urovni. Ludia by mali byt
informovani o hospodareni,

Rychlejsie rieSenia, rychlost odstranenia poruchy/havaric Il 2%
Vacsi zaujem o zakaznika, pristup k zakaznikovi I 2%
Zlepsit' stav potrubia, nové potrubia Il 2%

Zvysit odbornost zamestnancov zakaznickeho centra [l 2%
LepSie sa propoagovat Il 2%

Dostupnost a dostatok pitnej vody Il 2%

Skvalitriovat sluzby [l 2%

Chranit vodné zdroje Wl 2%

Viac vodovodov, pripojok Hll 2%

Viac aktivit, projektov, sponzorstva Hll 2%

Chranit’ zivotné prostredie Il 1%

Kontrolovat kvalitu vody Il 1%

Viac zakaznickych centier, dostupnost’ call centier Hl 1%
Setrenie s vodou, neplytvat, nemat Uniky vody Il 1%

Iné I 2%

,Mala by zlepSit’ kvalitu pitnej
vody v niektorych lokalitach nemala by sa zvySovat’

Kosic, konkrétne KoSice juh.” cena vody.“

~,Mohli by znizit’ ceny za
niektoré sluzby, napr. za
odpad, tahanie zump
a podobne.*“

»,Vybudovat’ vodovodné
a kanalizacné pripojky v kaZdej obci.“

Nic I 5%
Neviem . 319%

N=1010
Q16. Na zaver by nas zaujimalo, ako by mohla Vychodoslovenska vodarenska spolo¢nost zlepSit svoje sluzby?
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