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Aquaserv Tirgu-Mures, 100 de ani de traditie in slujba comunitatii

COMPANIA PUNE ACCENTUL
pe metode moderne
de interactiune cu client

Dezvoltarea sistemului de alimentare cu apa din Tirgu-Mures a inceput in urma
cu peste 100 de ani. Drumul parcurs pana la prima Uzina de Apa a orasului, construi-
ta in 1908, apoi la Operatorul Regional - Compania AQUASERYV de astazi - ilustrea-
za dorinta oamenilor de a trai mai sanatos si mai confortabil. Dezvoltarea continua a
sistemului de alimentare cu apa a reprezentat si reprezinta in continuare o dovada a
evolutiei si dezvoltarii pentru comunitatile din aria de operare AQUASERV.
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Sevviciile furnizate populatiei, indispensabile pentru
desfdasurarea activitdtilor zilnice includ producerea si

distributia apei potabile, colectarea si epurarea apelor
uzate si colectarea si managementul apelor pluviale

Compania AQUASERV S.A. detine inca
din 2006 licenta clasa | pentru serviciul pu-
blic de alimentare cu apa si de canalizare, fi-
ind in prezent unul dintre cei mai importanti
Operatori Regionali in domeniul serviciilor
publice de alimentare cu apa si de canalizare
din Romania si singurul operator regional li-
centiat in domeniu din judetul Mures.
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Pe langa acestea compania AQUASERV
mai ofera urmatoarele servicii conexe: emi-
teri/reactualizari avize, bransari/racordari la
refeaua de apa sau canalizare, separari de
puncte de consum apaq, desfundari de cana-
le interioare, spalari de canale interioare, vi-
danjare ape uzate, verificare, reparare, reglare
contoare si analize de laborator.
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Aquaserv Tirgu-Mures, 100 de ani de traditie in slujba comunitatii

Cifre cheie pentru
Aquaserv

Compania AQUASERV S.A. opereaza
in orasele Tirgu-Mures, Reghin, Sighisoara,
Tarnaveni, Ludus, lernut si Cristuru Secuiesc,
precum si in 123 de localitati din judetele
Mures, Harghita si Bistrita Nasaud.

Activitatea Aquaserv, care insumeaza
experienta a 100 de ani de istorie, se reflec-
ta in cele 9 uzine de apa potabila operate, 10
statii de epurare ape uzate, in cei 1.472 Rm

lungime a sistemelor de alimentare cu
apa potabila si 16,44 milioane m3 de apa po-
tabila furnizata anual (2017).

Cifrele cheie pentru activitatea Aquaserv
vizeaza numarul total de angajati — 748, cifra
de afaceri neta in 2017 de 101,5 milioane lei,
dar, cel mai important, cei 310.000 de local-
nici si peste 4.000 de agenti economici Si
institutii publice carora le sunt furnizate ser-
vicii. Cifrele de mai sus plaseaza Compania
AQUASERV S.A. intre primii 10 operatori re-
gionali ai serviciilor de alimentare cu apa po-
tabild si de canalizare din Romania, fiind una
dintre cele mai apreciate companii din acest
domeniu.

Aquaserv furnizeazd servicii pentru 310.000 de localnici

si peste 4.000 de agenti economici si institutii publice
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Raluca Maior,
Directorul de Dezvoltare al AQUASERYV S.A.

[P’rograme de investitii
derulate

"Compania AQUASERYV, in calitate de
operator in domeniul apei potabile si apelor
uzate, are drept obiectiv principal satisface-
rea cerintelor clientilor sai si o cat mai buna
gestionare a resurselor umane printr-un ma-
nagement competitiv. In atingerea acestui
tel, un rol important il reprezinta Programele
de finantare externd si internda derulate de
catre organizatie, in valoare totala de peste
170 de milioane de euro”, ne-a declarat Dna.
Raluca Maior, Directorul de Dezvoltare al
AQUASERV S.A. Tirgu Mures.

incepénd cu anul 1995, au fost accesa-
te fonduri pentru diferite programe care au
vizat, rand pe rand, reabilitarea infrastructurii
de apa-canal, reducerea emisiilorde CO2 prin
reducerea consumului de energie electrica,
reducerea pierderilor de apq, proiecte de dez-
voltare a infrastructurii de apa-canal la nivelul
cerintelor UE si de instruire a personalului din

administratia locala si gospodarie comunala.

AQUASERYV pretuieste timpul clientilor
sai, motiv pentru care cauta in permanenta sa
puna la dispozitia acestora modalitati cat mai
simple si rapide de rezolvare a problemelor.
in 2016 si 2017 s-a pus un accent deosebit pe
modernizarea si diversificarea modalitatilor
de interactiune cu clientii, de la preluarea si
rezolvarea solicitarilor, pana la plata facturilor.

Call Center-ul Aquaserv

Sistemul tip Call Center reprezinta unin-
strument modern si performant de gestiune a
relatiilor cu clientii si a resurselor interne, care
contribuie la imbunatatirea relatiei pe care
Compania AQUASERV o are cu clientii sai.
Acest centru de apelare permite controlul efi-
cient al modului in care circula informatia in-
tre diversele servicii ale companiei, fapt care

SNF FLOERGER GROUP
www.snf-group.com
FLOCHEM INDUSTRIES

Tel.: 021 410 7809; Fax: 021 410 3026
www.snf.ro; office@snf.ro

The world and water

Bucuresti, str. Dr. Mirinescu, nr. 6, 050594

Producator si furnizor de floculanti/polimeri, coagulanti

organici, carbune activ pentru:

+  Epurare ape reziduale orasenesti si industriale

+ Tratare ape in scopul potabilizarii

+  Ingrosare/deshidratare namoluri orasenesti si industriale

* Industria petroliera: polimeri/aditivi, dispersanti,
antispumanti pentru fluide de foraj, paste de ciment,
recuperare avansata a titeiului (EOR)

*  Industria miniera

* Industria hértiei si celulozei

* Industria alimentara: zahar (floculanti, coagulanti, aditivi

pentru filtrare, agenti anticrusta, antispumanti)



http://www.floerger.ro/
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faciliteaza transmiterea informatiilor intr-un
timp mai scurt si ameliorarea reactivitatii teh-
nicienilor AQUASERYV la solicitarile clientilor
— interventii la avarii, probleme de alimentare
cu apa/canalizare etc.

Call Center-ul Companiei AQUASERV
a fost implementat in 2016, la acea vreme
Aquaserv fiind intre primele 5 companii din
domeniul furnizorilor de servicii de apa pota-
bila din tarq, care avea implementat un astfel
de sistem.

Functionalitatea de baza a sistemului
Call Center este reprezentata de administra-
rea contactarilor legate de serviciile furnizate
de companie, initiate de catre clienti (solici-
tari de servicii, legate de contract, contoriza-
re, facturare, incasare, sesizari, reclamatii i
solicitari de informatii) sau de catre compa-
nie, pe diferite canale de contact: telefon, fax,
e-mail, SMS, web chat. De asemenea, acest
sistem este prevazut cu optiuni de callbacR,
preluare apeluri voce si inregistrare a convor-
birilor. Practic, prin sistemul Call Center se
asigura atingerea indicatorilor de performan-
ta precum gradul de acoperire al timpului de
lucru al operatorilor — min 80%, timpul de ras-
puns pentru cel putin 80% din apeluri in mai

putin de 30 secunde, mai putin de 3%
din apeluri abandonate, precum si confirma-
rea automata a primirii faxurilor, e-mail-urilor
si SMS-urilor in mai putin de 10 minute de la
transmitere.

Analizand activitatea din cadrul Call
Center-ului la mai bine de doi ani de la imple-
mentare s-a constatat ca numarul clientilor
care au preferat sa contacteze telefonic com-
pania Aquaseryv, in cursul anului 2016, a cres-
cut foarte mult comparativ cu anul precedent,
fiind in continua crestere si in prezent.

“Foarte interesant de remarcat este fap-
tul ca doar 60% dintre apelurile primite in
perioada 2016-2018 au fost solutionate prin
convorbire cu un operator, in vreme ce 40%
dintre apeluri s-au solutionat in cadrul meni-
ului interactiv. Cu ajutorul meniului interactiv
clientii au gasit raspunsuri la intrebari, fara a
mai fi nevoie sa intre in legatura directa cu un
operator”, a continuat Dna. Raluca Maior.

O alta functie foarte utila pe care o ofera
Call Center-ul este existenta unei casute vo-
cale unde clientii care nu doresc sa astepte
preluarea apelului de catre operator au po-
sibilitatea lasarii unui mesaj vocal. Aceste
mesaje vocale sunt ulterior monitorizate de
catre operatorii din Call Center, clientii fiind
reapelati in scurt timp.
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'AQUASERV

Noul Site si Contul Client
AquaOnline

incepand cu anul 2016, Compania
Aquaserv are o noua infatisare in mediul on-
line. Pagina de internet a companiei, www.
aquaserv.ro, a fost refacuta in totalitate,
avand acum un design modern, optimizat
pentru toate tipurile de terminale, inclusiv
dispozitive mobile, un continut bogat, cu in-
formatii usor accesibile si actualizate perma-
nent, disponibile in 3 limbi: romana, maghiara
si engleza.

“Posibilitatea de plata online a serviciilor
a fost unul dintre principalele obiective avu-
te in vedere in momentul refacerii site-ului.
Prin urmare, cea mai importanta noutate este
posibilitatea crearii unui cont client online,
denumit AquaOnline”, explica Directorul de
Dezvoltare.

Printre beneficiile aduse utilizatorilor de
contul de client, enumeram accesul la toate
informatiile despre factura de apa potabila
si canalizare, plata online a facturii, posibi-
litatea de vizualizare online si descarcare a
facturilor, posibilitatea de a vizualiza evolutia
consumului, transmiterea online a indexu-
lui autocitit al contorului, primirea facturilor
in format electronic (Pdf), cu valoare fiscalg,
notificare prin email la emiterea facturii, posi-
bilitatea de inregistrare a mai multor puncte
de consum intr-un singur cont de client si po-
sibilitatea de abonare la buletinul informativ
AQUASERV.

Activarea contului AquaOnline este ex-
trem de simpla, practic clientii AQUASERV
au nevoie doar de o adresa de e-mail valida
si o factura de consum. Toate acestea repre-
zinta instrumente de comunicare si plata mo-
derne, confortabile si sigure, care nu implica
costuri suplimentare pentru clienti.

Sevrviciul Call Center,

disponibil in limbile romana
si maghiara, reduce timpul

de asteptare, asigura

preluarea tuturor apelurilor

si permite rezolvarea
majoritatii problemelor
legate de furnizarea

serviciului de alimentare cu

apd si de canalizare

OEOH®E

Platesti facturile
fara comision

in peste 8 000 de magazine

cu acoperire nationala

Un-@, @l Centru de plati
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Modalitati de plata
disponibile

Compania AQUASERV cauta in per-
manenta sa puna la dispozitia clientilor mo-
dalitati cat mai simple si rapide de achitare
a serviciilor de apa/canal. Parteneriatele cu
PaylPoint, Mobile Distribution si [Payzone,
operatori de plati cu retele extinse, reprezinta
doua dintre facilitatile oferite in acest sens.

Pentru plata efectuata prin aces-
te unitati nu se percep comisioane pen-
tru tranzactionari, serviciul fiind gratuit si

" Compania AQUA

Furnizor de civill

adresandu-se clientilor deserviti

de Compania AQUASERYV din Tirgu-

Mures, Reghin, Sighisoara, Tarnaveni, Ludus,

lernut, Cristuru Secuiesc, dar si din 80 de lo-

calitati rurale din judetele Mures, Harghita si
Bistrita Nasaud.

Pe langa aceste modalitati de platq,
exista mijloacele clasice de plata si anume
numerar la casieriile companiei, la sucursa-
lele bancii BRD, prin refeaua automatelor de
plata Facturel a Bancii Transilvania, la ghige-
ele subunitatilor postale sau la factorii pos-
tali — doar pentru clientii din zona rurala, prin
POS la caseriile AQUASERYV, prin banci cu
ordin de plata traditional, prin plata bancara
electronica si prin decontare automata.

Clientii isi pot pldti facturile de apa extrem de simplu si rapid,

in oricare din magazinele cu sigla PaylPoint, Payzone sau cu
sigla Centru de plati Un-doi din toatd tara
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Informatii rapide prin SMS

Ultima modalitate de transmitere a unor
informatii utile catre clienti, implementata de
Compania AQUASERYV S.A. la inceputul anu-
lui 2018, utilizeaza sistemul de tip SMS.

“Sistemul de informare prin mesaje de
tip SMS reprezinta un instrument modern
si performant, cu ajutorul caruia informatiile
importante, precum cele referitoare la intreru-
peri in furnizarea apei din cauza unor avarii
sau lucrari pe retea, notificari privind emite-
rea si scadenta facturilor, informari pentru
consumuri mari in vederea evitarii pierderilor
etc., vor ajunge la clienti cu mai multa acura-
tete si mult mai rapid”, mai precizeaza Dna.
Raluca Maior.

in prezent serviciul de notificare prin
SMS este utilizat deja de catre diferite depar-
tamente din cadrul companiei, pentru trans-
miterea unor mesaje de informare.

Serviciul de Contractare
Online

O alta noutate pusa la dispozitia
clientilor de catre AQUASERYV este posibili-
tatea de contractare online a serviciilor fur-
nizate de catre companie. Asadar, pentru
a incheia un contract de furnizare a servi-
ciilor de alimentare cu apa si de canalizare,
Nnu mai este necesara deplasarea la sediul
AQUASERV. Este suficienta accesarea site-
ului www.aquaserv.ro, sectiunea Contracte si
urmarea pasilor descrisi pentru inregistrarea
cererii de contract.

“Incurajdm asadar clientii nostri sa
apeleze cu incredere la canalele de contact
disponibile prin Call Center si site-ul web,
precum si la plata facturii online prin contul
AquaOnline sau prin intermediul partene-
rilor de la PaylPoint, Payzone sau Centru de
plati Un-doi. Toate acestea reprezinta instru-
mente moderne, confortabile, sigure si, foarte

important, care nuimplica costuri suplimenta-
re”, a declarat, inincheiere, Dna. Raluca Maior,
Directorul de Dezvoltare al AQUASERV SA.
Tirgu-Mures.

Aquaserv, unul dintre primii 10 operatori
regionali ai serviciilor de alimentare cu apa
potabila si de canalizare din Romania este
continuatorul unei activitati vechi de 100 de
ani, intreaga experienta oferita de aceasta
traditie fiind pusa, ca si acum 100 de ani, in
slujba comunitatii.

HACH este unul din principalii

producatori si distribuitori de
echipament profesional pentru
analiza apei reziduale, apei
potabile si in domeniul apei
industriale.

Compania ofera un intreg
portofoliu de instrumente,
reactivi, accesorii, servicii pentru
parametrii calitativi relevanti in
domeniul analizei apei.

Printre instrumente se numara si
cele pentru masurarea debitului,
nivelului cat si pentru presiune.

Str. Caminului nr. 3 Sector 2 Bucuresti
Telefon: +40 (21) 205 30 03

Fax: +40 (21) 205 30 17
e-mail: info-ro@hach.com

Be Right™

ro.hach.com
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