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1. El6zmények

Az Allami Szamvevészék ,a Budapest Kdzlekedési Zrt. gazdalkodasanak ellenérzésérdl”
sz6l6 V-3007/109/2011.sz., az Allami Szédmvevészék Elndke aital jovahagyott jelentés
alapjan meghatarozott feladatok végrehajtasara 2012. januar 17-én kiadott és 2012. aprilis
26-an modositott intézkedési terv 2. sz. modositdsa alapjan a végrehajtas részletes
feladatait hatarozta meg.

Jelen tajékoztatdo a Budapesti Kozlekedési Kézpont Zartkériien Mikodd Részvénytarsasag
(BKK) bevonasaval készlilt, melynek mellékletei altal bemutatisra keriiinek a kdzfeladat
ellatassal, szolgalatasi szinvonallal és értékelésével dsszefliggésben 1évé elvart és érzékeit
minéségi kéveteimények, a mindség ellenérzesére szolgald monitoring és elszamoltatasi
rendszer, valamint az ehhez szlkséges eréforrasigények, szervezeti és személyi feltételei.
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2. 3 sz. feladatpont

»A BKV Zrt-vel kétott Szolgaltatasi Szerz6désben meghatarozott kdzfeladat-ellatas és
a szolgaltatas szinvonaldnak értékelése soran biztositani sziikséges az térjen ki az
utas-elégedettség, valamint a beérkezett utas-panaszok értékelése alapjan
szamszerlisithetd elvart és érzékelt minéségi szint kdzotti killonbségek értékelésére

is, Ennek soran:

2.1. 3/a), javasiatot kell tenni az elvart utas-elégedettségi szint fogalméra, a kbzfeladat-
elldtas és a szolgélfatds szinvonaldnak ériékelési rendjére oly mdédon, hogy az
tartalmazza az  évenként  végrehajtandé  utas-elégedettsegi  vizsgélatok
eredményeibdl, valamint a beérkezett utas-panaszok értékelésébdl szamszerisitheto
— az elvért és az érzékelt minéségi — szintk(iénbséget is.”

Legfontosabb alapszempont azt tisztazni, hogy az utas-elégedettség és az utaspanaszok
ktlon-kilén mérendék és értékelendék (hiszen nem értelmezhett ,atvaltd szam” a kettd
kozbtt), ezéri a feladatot csak agy lehet értelmezni, hogy mindkét témakérben kbldn-koldn

meg kell hatarozni az elvart és mérni kelt az érzékelt mindseget.

Utaselégedetiség: A BKK Zrt. és Budapest Fovaros Onkorményzata kozott kottetett,
Feladatellatasrol és kozszolgaltatasrdl szdld keretmegallapodas 1. sz, fuggelék 5. sz.
melléklete 3. sz. pontja definidlja az utaselégedettség mérésére szold indikatort, és elbirja a
BKK Zrt. szdmara az indikator célértékeinek meghatarozasat, valamint tényértékeinek
mérését. Ezzel lehetévé valik az elvart és érzékelt mindség szintkilonbségének
szamszerisithettsége. A feladat végrehajtasa soran a BKK Zrt. 2012. augusztus 31-ig
elvégezte a bazisméréshez az indikator mérési modszere és a koézvélemény Kutatas
kérdbives felmérés szakmai kérdéseinek kidolgozasat. Ezt a BKK Zrt. Igazgatdsaga 2012.
szeptember 4-én megtargyalta (csatolva: |G elbterjesziés), és 235/2012. (1X.04.) szamon az
alabbi hatarozatot hozta: ,A BKK Budapesti Kdzlekedési Kozpont Zartkérlen Mikodéd
Részvénytarsasag lgazgatosdga ellenszavazat és tartozkodas nélkll, egyhangulag az
eléterjesztéshen foglalt tajékoztatast elfogadja. Tovabba felkéri a vezérigazgatét, hogy
vizegaljak meg Gjra a karos anyag kibocsatasi rendszer mérési modszeret.” A BKK Zrt. ezt
kdvetben elvégezte az utaselégedettség bazisméréseit, melyrél 2012, december 18-an
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ismételten tajékoztatta az lgazgatdsagot, amely az alabbi hatarozatot hozta 457/2012. (Xil.
18.) szamon:, A BKK Budapesti Kézlekedési Kézpont Zartkoriien Miikodd Részvénytarsasag
lgazgatosaga az utas-elégedettség (60,7%) és modal split bazisértékek méréseit és a 2013-
2014. menetrendi évre vonatkozd célértéket ellenszavazat és tartozkodas nélkil,
egyhangulag jovahagyja és felkéri a Vezérigazgatét, hogy a bazismérések elvégzésérdl és a
javasolt celértekekrdl az eldterjesztésben foglaltak szerint, levélben tajékoztassa Budapest
Févaros Onkormanyzata illetékes Fépoigarmester-helyetteseit. Felelés: Vezérigazgato.
Hataridd: 2012. december 31.” (A napirendhez kapcsoléoddan 458. szammal is hoztak
hatarozatot, mely azonban nem kapcsolédik az utas-elégedettség méréséhez.) Az
lgazgatdsag hatarozata alapjan a BKK Zrt. 2012. december 20-an levéiben tajékoztatta az
illetékes Fopolgarmester-helyettest. Az utaspanaszok témakérében az Ugyfélszolgalat 2012,
majus 1-je és november 30-a kdzotti idészakra vonatkozoan vizsgalatot végzett a panaszok,
bejelentések, megkeresések alakulasardl, a bazisidészakhoz (2011. majus 1. — november
30.) viszonyitva. Miutan a panaszok szamaban korabban dekiaracié nem tértént, az aktualis
adatokat az elézd év azonos idészakanak szamaihoz volt érdemes rendelni, hogy a valtozas
lekdvethetd legyen. A vizsgdlat alapjan keszitett 8sszefoglald szerint, minimalis cstkkenés
mutathato ki a panasznak minésitett iigyek szamanak alakulasaban. (2011 évi bazis: 10194
db, 2012 évi vizsgalt: 9852 db, ami 3,4 %-o0s csokkenés) Ez Osszességében ugyan
eléremutatd jelenség, de azt mindenképpen ki kell emelni, hogy a panasz, mint kategdria
meghatarozasa (besoroldsa) jelentds (gyintézdi (adatfeldolgozdi) szubjektumon alapul. A
tarsasaghoz beérkez$ Osszes megkeresés darabszama, alapvetden jobban megmutatja,
hogy egy altalanos és kiegyensuiyozott tendencia vonatkozik, a két idészak kapcsolatara. A
vizsgalat alapjan megfogalmazhaté elvaras mindenképpen az kellett, hogy legyen, hogy a
panaszok szamanak alakulasaban csokkenés valosuljon meg, amely meg is tortént. Bar ez
jelentés mertékli és érzékelheté mindségi szintkuldnbséget még nem eredményezett, az
mindenképpen eléremutaté, hogy (szamottevd eréforras bevonasaval) javulas figyelhetd
meg ebben szegmensben. Az utaspanaszok szamat tekintve meglehetésen disszonans
lenne ,elvart” szintet megfogalmazni, értelemszerlien az elvart szint a 0, ami természetesen
a gyakorlatban nem teljesithetd. Elvart és mért szintet értelmezni ezért csak az
utaselégedettség kérdésében javasott megfogalmazni, kilénésen az ismertetett erbsen
szubjektiv panasz-besorolasi kérdések miatt, amely torzité hatas( az objektiv értékelések
soran.
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2.2. 3/b) ,4at kell tekinteni az — ASZ 4&ltal javasolt 2005-2010. vizsqélt id6szakra
vonatkozéan is — az ulas-elégedettségi vizsgalatokra és a beérkezelt utaspanaszokra
vonatkozo, BKV Zrt. rendelkezésre &ll6 dokumentumait. A dokumentumok értékelését
az ASZ 4&ltal a BKV Zrt. vezérigazgatojanak tett — tobblettamogatdsi igény
benydjtasara vonatkozé — 1 sz. javaslat végrehajtasa soran a kozgyilésnek be kell
mutatni.”

A BKV Zrt. részben gazdalkodasi okokbdl {sulyos forrashiany esetén a piackutatassal
szemben prioritdst élvezé (zemeltetési kotelezettségek révén) részben pedig szakmai
okokbdl (a vizsgalt periddusban tdbbnyire értelmetlen lett volna utaselégedettséget merni,
mivel az a nagy kézfigyelmet kapott visszaélések, botranyok kézepette nem a tényleges,
utasok aital észlelt szolgaltatasi mintséget jeliemezte volna) a BKV Zrt. a 2004. évi
haztartas-felmérést koévetbéen 2010-ig tovabbi utaselégedettség mérésére alkalmas

piackutatasokat nem végzett.

Az utaspanaszok kérdéskérében attekintésre kerliltek a vizsgalt idészakban, a BKV Zrt-nél
keletkezett utaspanaszokkal kapcsolatos dokumentumok. A BKV Zrt. 2004-t6] a beérkezett
panaszokat az elektronikus iktatérendszerében is rogzitette. A keletkezett papir alapu
dokumentumokat az eldirasoknak megfeleléen (minimum 5 év idétartamra) irattarba
helyezte. A megjeldlt idészakban a BKV Zrt.-hez beérkezett utaspanaszokat (tipusat és
szamait) a késbbbi tablazat dsszefoglald jelleggel éves bontasban tartalmazza. A szamok
azt mutatjak, hogy 2008 évig a beérkezett panaszok szamaban emelkedd tendencia a
jellemz6, majd egy trendfordulas utan mind az irasbeli, mind a szébeli panaszok esetében
csokkenes allapithatd meg. Az idbészak kiugrd éve az emliitett 2008-as év, melynek
augusztusi és szeptemberi hénapjaiban keriilt bevezetése az addigi kézlekedési rendszert
jelentésen atalakité Paraméterkdnyv. Ez okozott egyfajta szezonalis darabszam névekedést,
mely a bevezetést kdvetd idészakokban és években fokozatosan visszakozelitett, a korabbi
évek szintjének iranyaba. Tovabba e tekintetben is érezhetd volt a nagy koézfigyeimet kapott

visszaélések, botranyok hatasa a panaszok szamanak ndvekedésére.

A BKV Zrt.-nél 2005-2010. kdzott a Vezérigazgatd prémiuma nem volt ésszefliggésben az
utaselégedettség és az utaspanaszok szamanak elvart és tényleges alakulasanak

killdnbségével.
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3. 4. sz. feladatpont

wFelil kell vizsgalni a BKV Zrt. altal nyujtott szolgaltatasok mindségére vonatkozé
monitoring rendszert és biztositani kell, hogy a monitoring rendszer keretében végzett
meéreések, ellenérzések szama a statisztikai mintavétel javasolt
médszerére/médszereire, bemutatva a moddszer koltség- és idSigényét,

eredményességét, megbizhatdésagat, valamint az értékelés rendjét”

3.1. Indikatorok bemutatasa

Az indikatorokat (6sszesen nyoicféle) a Feladat-ellatasrél és Koézszolgaltatasrdl szélé
Keretmegallapodasban és a kijel6l6 rendeletben eldirtak szerint szilkséges alkalmazni.

A 2012. majus 1 — 2013. augusztus 31. kézotti atmeneti idészakra jutd, 16 honapig tarté
menetrendi évben keét indikator kertl értékelésre, a tovabbi hat indikator meérésének,
értékelésének modszereit, valamint az alkalmazasukhoz szilkséges bazisadatokat a BKK
kidolgozza. A nevesitett, dsszesen nyolc indikator kdzll az 1-3. és 5-8. indikatorok teljes
korl alkalmazasara eldszdér a 2013. szeptember 1 — 2014. augusztus 31. kézétti menetrendi
évben kerll sor, a 4. indikator esetében, technolégiai okokbél, a 2014, szeptember 1 — 2015.
augusztus 31. kézdtti menetrendi évben. 2014. szeptember 1-jétél minden menetrendi év

teljesitmény-paramétereit a megadott nyolc indikator szerint kell értékelni.

3.1.1. Teljes személyszallitasi hasznos férShely-kilométer teljesitmény
Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente
Mértékegység: szazalék

Definicid: Megrendelt hasznos utasszallitasi teljesitmény. Az adatok tartaimazzak
az agglomeraciéba kozlekedd viszonylatok kézigazgatasi hataron  kiviii
teljesitményeit, de nem tartalmazzak a gardzsmenetek, a szolgalati- és a
szerzdéses jaratok teljesitményeit. Az adatok 4 f6/m2 alldéhelyi szamitasi elven

kerlltek meghatarozasra. Az adatok a kdvetkezd agazati bontasban szerepelnek:
- aufébusz

- trolibusz
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- villamos + fogaskerek(i
- metré+ MILLFAV

- HEV

- kishajé

Az indikator szamitasa: a kishajé kivételével a menethossz és a
paraméterkényvben elbirt jarmitipus féréhelyének szorzata.

Indikator alkalmazasa:
Az indikator legfeljebb 5%-kal térhet el az adott évre vonatkozoan megallapitott
mértéktol.

3.1.2. A teljes személyszallitasi féréhely-kilométeren bellil a kotéttpalyas kozlekedés

minimalis aranya

Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente
Mértékegység: szazalék
Definicio: A utasszallitasi teljesitményen belll a trolibusz, villamos+fogaskerekd,
metré+MILLFAV, HEV aldgazatok egyiittes utasszallitasi teljesitményének minimalis
aranya.

3.1.3. Utaselégedettségi index
Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente

Mértékegység: mddszertan szerinti index érték, szazalek

Definicié: A személyszallitasi kbzszolgéltatés mindségi és mennyiségi
teljesitményének utaselégedettségi mutatészama a kozbsségi kozlekedés
szolgaltatas vonatkozasaban, meghatarozott kérdbiv és kikérdezési moédszertan
mellett,

Indikator alkalmazasa:

Az indikatorok gordild tervezéssel torténd felllvizsgalata évente térténik.
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Mérés modszertana:

A méréseket legalabb 1000, legfeliebb 3000 fés mintan, flggetlen szakmai
szervezet (azaz piackutatd) bevonasaval kell elkésziteni, kérdbives kutataskent.

Ez a mintanagysag mar kelléképpen reprezentativ nem kell nagyobb minta
alkalmazasa, mivel annak kéltségei aranyosan nagyobbak, pontossaga viszont nem
szamottevéen javul 1000 fés minta felett. Az 1000 fdés reprezentativ minta
értelemszerden [ényegesen nagyobb megkérdezett lakossagszamot jelent, egyfeldl
a valaszadasi hajlanddsag alacsony volta masfelél amiatt, hogy a mintaba csak
olyan valaszadokat szabad bevonni, akik legalabb egyszer egy hénapban
hasznaljak a BKK kdzdsségi kozlekedési haldzatat. A reprezentativitast mind
foldrajzilag, mind korcsoportokra biztositani kell. A tovabbelemzés érdekében
szegmentalni kell az adatokat (Uj, rendszeres, elhagyé utasck bontasban), ezaltal
konkrét indokokat keli kinyerni arra vonatkozdan, hogy miért nyert a BKK )

utasokat, ill. miért vesztette el dket.

3.1.4. A kozdsségi kdzlekedés jarmivei altal okozott maximalis kérnyezetszennyezés,
a kibocsatott karos anyagok mennyiségébdl képzett mutatészam

Indikator értékelés gyakorisaga: menetrendi évente

Mértékegyséqg: tonna/év, kibocsatott karosanyag fajtanként

Definicio: A kdzosségi kozlekedésben résztvevd jarmiivek altal ckozott maximalis
kérnyezetszennyezés, a kibocsatott karos anyagok mennyiségébdl képezett

mutatészam.

Indikator alkalmazasa:

Az indikatorok gordild tervezéssel torténd felilvizsgalata évente tdrténik. A
bazisméréshez az indikator mérési modszerét, az értékelésbe vont
kornyezetterhelési mutatok kivalasztasat, alatamasztasat, a kornyezetterhelési
adatforrasok meghatarozasat és teljes kérl kidolgozasat a BKK 2013. augusztus
31-ig koteles kidolgozni. A szolgaltatok adatszolgaltatasa, valamint a
kdzlekedésszervezd adatbazisa alapjan a kozlekedésszervezd kételes évente
legkésdbb december 31-ig értékelést végezni és az indikator kdvetkezé menetrendi
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évre vonatkozo celértékeit ennek alapjan elbirni. Az indikator mérésére eldszér a
2013. szeptember 1 — 2014. augusztus 31. kdzdtti menetrendi évben kerdl sor.

3.1.5. A kozosségi kozlekedés baleseti és biztonsagi statisztikai adataibol képzett
mutatészam

Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente

Mértékegyseg: teljesitményi egységre vetitett fajlagos bekovetkezési értékek. Az
operatorok jarmiiveivel, a megrendelt Szolgaltatas ellatisa soran (a garazs és
atszerel6 meneteket is magaba foglaléan) bek&vetkezett balesetek sUlyozott,
agazatonkénti fajlagos értéke. [db / 1 millié vonatkm] - 1 millido km

futasteljesitményre vetitett mutatészam.

Definicié: Olyan mutatészam, amely a kozdsségi kbzlekedést érintd kildnbdzd
forgalombiztonsagi mutatészamok (sulyozott) atlaga.

Indikator alkalmazasa:

Az indikatorok gérduld tervezéssel torténd felOlvizsgalata évente térténik. A
bazisméréshez az indikator mérési médszerét, az értékelésbe vont baleseti és
biztonsag statisztikai mutatok kivalasztasat, alatamasztasat, a biztonsag-statisztikai
adatforrasok meghatarozasat és teljes korli kidolgozasat a BKK-nak az atmeneti
finanszirozas id0szakaban 2012, augusztus 31-ig kellett kidolgoznia. A
bazisméresekhez szikséges biztonsag-statisztikai szamitasi eljarast 2012.
december 31-ig kellett kidolgozni és a biztonsag statisztikai adatok
adatszolgaltatojat ki kellett valasztani. A szolgaltatok adatszolgaltatasa, valamint a
kdzlekedésszervezd adatbazisa alapjan a kozlekedésszervezd koteles évente
legkésdbb december 31-ig értékelést végezni és az indikator kbvetkezd menetrendi

évre vonatkozd célértékeit ennek alapjan eléirni.

3.1.6. A kdzdsségi kozlekedesi szolgaltatast jogosulatlanul igénybe vevék statisztikai
aranya
Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente

Mértékegyséqg: szazalék
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Definicio: A kozdsségi kézlekedést jogosulatianul igénybe vevok aranya az Gsszes

utas-szamhoz képest.

Indikator alkalmazasa:

A jogosulatianul utazok szamat kizarolag teszteléssel, azaz forgalmi adatfelvétellel
kell ellendrizni. Mivel a jegyellendrdk figyelme a poétdiffolyamatra és a
jegyellendrzést elkeriini szandékozok megallitasara iranyul, igy a jogosulatlanul
utazok mertékérdl akkor kapunk pontos képet, ha:

e a jegyellenérzes a jarmi Osszes utasa jogosultsaganak ellendrzését
biztositani képes, amit megfelelé szamu ellendr mellett 1 f6, adatfelvételi
folyamatot felugyelé személy képes biztositani (aki nem megfeleld
adatfelvétel esetén az adatfelvétel megismétiését el tudja rendelni)

* az ellenérdket kdzterilet-feligyeldk is kisérik a hatékonysag eldsegitése
érdekében

* az ellenbroket csak erre figyeld, utasszamlalast végzd személyek is kisérik
az utasszam feljegyzése erdekében

s azr egyes mérések reprezentativ mintanagysagot émek el, és mind

agazatilag, mind terlletileg jol leképezik a tényleges forgalmi aranyokat

A jogosulatlanul utazék szamat a méresek eredménye alapjan kell aranyositani az
ellenérzétt személyek szamahoz viszonyitva. Jogosulatianul utazé személynek kell
tekinteni minden olyan utast, aki ellen potdijfolyamati eljaras indult, helyszini pétdijat
fizetett vagy barmilyen moédon a jegyellenérzésnek nem volt hajlandé magat alavetni
(melynek kockazatat a kozterulet-felugyelok jelenléte minimalizalni képes). A
kutatast a fentiekben rdviden dsszefoglaltak szerint végezte a Véaroskutatas Kft. A
merésekre a BKK altal el6it naptipusokon és idétartamban kerilt sor 2012
decemberében és 2013 januarjaban, elére egyeztetett idGpontokban.

3.1.7. A Févaros teriiletén a kodzdsségi kozlekedésnek a motorizalt kozlekedési
moédokon beliil, illetve az 6sszes kézlekedési médon beliil mért részaranya

Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente

Mértékegység: szazalék
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Definicié: Modal split: kbzdsségi kdzlekedést hasznaldk és az egyeni kézlekedest

(motorizalt illetve nem motorizalt) hasznalok részaranya
Indikator alkalmazasa:

Az indikatorok gorduld tervezéssel torténd felulvizsgalata évente torténik. Az
adatfelvétel modja 1000 fés budapesti és agglomeraciés mintan, piackutatd (mint
fuggetlen szakmai szervezet) bevonasaval, otthonukban kell megkérdezni a
budapesti és agglomeracios lakosokat.

A helyi lakosok utazasai modal split mérése céljabdl a lakossag altal 1-1 nap
részletezett Osszes utazasnak (megfeleld, korra és lakéhelyre reprezentativ
mintajan) az egyes utazasi moédokkal megtett km-tavolsagok szerint sdlyozott
aranyszamait kell alkalmazni.

A modal split két értéke ezek utan az dsszes megtett kdzdsségi kdzlekedési utazas
{km) / 6sszes megtett utazas (km), illetve az 6sszes megtett kozdsségi kézlekedési
utazas (km) [/ Osszes megtett utazas motorizalt jarmivekkel (km) alapjan
szamolhato. Mindkét indexbd! (modal split €s motorizalt modal split) kétféle értéket
kell szamolni, egyet a teljes budapesti vonzaskérzetre, beleértve az agglomeraciét
is, és egyet kifejezetten a varoshataron beluli koézlekedésre. A jévahagyott
médszertan alapjan 2012 novemberében ker(lt sor a modal split indikator
bazismérésére. A mérést kévetben az Igaigatéség 458/2012. (XI1.18.) szamu
hatarozataban javasolta, hogy a Vezérigazgatd kezdeményezze a
Keretmegallapodas 1. szamu fuggeléke 5. szamu meliékletének médositasat ugy,
hogy a 2013-2014. menetrendi év modal split célértékei ne csak a novemberi mérés
eredményei alapjan legyenek meghatarozva, hanem a BKK Zrt. egy hasonié modal
split vizsgalatot végezzen majusban is annak érdekében, hogy a szezonalitast
jobban kikisz6bold értékek sulyozasaval a tényleges éves modal split értéke jobban
kdzelithetd legyen.

A Févarosi Kdzgyllés 2013. februar 27-i (llésén elfogadta a Keretmegallapodas 6.
szamu modositasard! széld elbterjesztést, amely tartalmazza a modal split kutatas
hataridejének médositasat is (2012, december 31-e helyett 2013. junius 30-a).
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A modal split bazisértékének meghatarozasara és a 2013-2014. menetrendi év
celérték kijelolésére a 2013. tavaszi (majusi) mérések elvégzése utan keril sor a
modositott értékelési hataridbig, azaz 2013. julius 31-ig.

Bar a modal split mérésének meghatarozasa sokban hasonlit az utaselégedettség
soran leirtakhoz, sajnos a két kutatas nem Gsszevonhatd, mivel mas a célkdzdonség:
a modal split merése soran nem csak a kozoésségi kdzlekedést hasznalok, hanem
az autosok, kerékparosok és gyalogosok adatfelvételére is szikség van, igy a
mintak nem &sszevonhatdk.

3.1.8. Az akadalymentesen hozzaférheto szolgaltatasok aranyat mutaté index

Indikator értékelésének gyakorisaga: menetrendi évente
Mértékegyseég: szazalék

Definicié: Az akadalymentes szolgaltatas térbeli, illetve idébeli lefedettségébdl
képzett mutatoszam. A BKK szolgaltatasi terliletén a menetrendben meghatarozott
akadalymentes hozzaférést biztositd indulasoknak Szolgaltatok altali teljesitésének
mérésére vonatkozd mutatészdama az Osszes megrendelt szolgaltatashoz
viszonyitva. (A megallohelyek, illetve a térbeli lefedettség esetében az ellendrzés a
BKV Zrt. felé nem relevans.)

indikator alkalmazasa:

Az indikator tartalmanak meghatarozasa a kovetkezd alap adatok figyelembe

vételével térténik:

« Az operatoroktdél megrendelt Osszes bruttdé km teliesitmény &agazati
bontasban,

» Az operatoroktdl megrendelt Gsszes bruttd akadalymentes km teljesitmény
agazati bontasban,

» Az agazatonkénti netté km teljesitmény,

» Az agazatonkenti nettod alacsonypadlés km teljesitmeény,

e Az operatoronkénti akadalymentes jarmitipusok, autdbusz, trolibusz es

villamos agazatokban.
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Az indikator értékelése soran az alabbi szempontokat kell figyelembe venni:

e Az akadalymentesség térbeli és idébeli kiterjedtségének bemutatasara a
legkénnyebben kezelhetdé mérbszam az akadalymentes jarmuvekkel
teljesitett hasznos km teljesitmény. _

» Az akadalymentesitett megalidhelyek szamat nem kell figyelembe venni az
indikator mérésénél és értékelésénél, mert a megallohelyek megkozelitését
lehetéve tévd kozlekedési utak akadalymentesitése jelenleg nem a BKK,
illetve a BKV Zrl. hataskoére.

A szolgaltatok adatszolgaltatasa, valamint a kézlekedésszervezd adatbazisa alapjan
a kozlekedésszervezd kiteles évente legkéstébbh december 31-ig éntékelést végezni
és az indikator kévetkezé menetrendi évre vonatkozé célértékeit ennek alapjan
eldimi. A bazisidoszak a mérés szempontjabdl fontos és rendelkezésre &6 pontos
adatok figyelembevételével a 2012.05.15-2012.12.31. kozétti idészak.
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4. 6 sz feladatpont

-At kell tekinteni a Szolgaltatasi Szerzédés el@irasainak teljesitését, a Févarosi
Onkormanyzat és a BKV altal nytjtott szolgaltatasok ellenérzési rendjét amelynek

részekeént

6/c} javasiatot kelf tenni a Szolgaltatasi szerz6dés lejartaig terjedd idbszak, valamint annak
lejartat kbvetben életbe 16p6, a BKV kézszolgéitatasi tevékenységét szabalyozo szerz6dések

szakmai elfenérzése rendjére, szervezeli, szemeélyi feltételeire”

4.1. Kobzszolgaltatas szakmai ellenérzése a Budapesti Kozlekedési

Koézpont szolgaltatasi teriiletén

A Févarosi Kozgylles 1829/2010 (X.27.) Foév. Kgy. hatarozataval létrehozta a Budapesti
Kézlekedési Kozpontot (tovabbiakban: BKK), mely tarsasdg feladata lett az
intézményrendszeri atalakitas lebonyolitasa —~ a Févarosi Kozgytilés 2010. oktober 27-i
ulésen elfogadott, a budapesti kozlekedési agazat intézményrendszerének kialakitasara
vonatkozé koncepcidnak megfeleléen. A feladatok egy jelentds részét a Kozszoigaltatasi
Szerzddésben érintett szolgaltato(k) mindségi és mennyiségi ellenérzése adja, és ezek
megallapitasai alapjan a szolgaltato(k) 6szténzése, a megfogalmazott jogok és kételességek
alapjan. A mindségre iranyuld ellendrzésekben a Tdémegkdziekedési Divizid kulénbdzd
szakteriletei kiemelten vesznek részt.

4.1.1. A Szolgaltatismenedzsment ellenérzéshez kapcsolodé fébb feladatai és
kiemelt feleldssége

- A kozszolgaltatok teljesitésének mérése, a méréshez szlkséges
intézkedésesek megszervezése, a szikséges elszamolasi és adatkézlési
folyamatok kidolgozasa és mikodtetése, majd ennek folyomanyaként a
szerzddésekben eldirt ciklusok szerint teljesitésigazolasok vezetdi alairast eldkészitd
szakieriileti javaslat megtétele,

— az operatorokkal kétott kozszolgdltatasi szerzdédésekben foglalt elszamolasi és
indokolt kéltség ellenérzeési folyamatok mikodtetési rendszerének kialakitasa, az ide .

tartozd folyamatok strukturalt mikddtetése,
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41.2.

a feladat-ellatasrol és kozszolgaltatasrdl sz6l6 keret-megallapodas szerinti éves és
negyedéves szolgaltatasi jelentések elkészitese,

a BKV Zrt.-vel kétott Kozszolgaltatasi Szerzodés, valamint az operatori szerzddések
indikatorainak figyelemmel kisérése,

a kozforgalmu koézlekedési szolgaltatassal kapcsolatos operatori szerztdések
elszamolasa,

az operatorok teljesités-igazolasainak el6készitése, a teljesitések mérése,
megallapitasa,

az operatorok ellendrzéséhez ellendrzési Utemtervek dsszeallitasa,

az ellenbrzésekrdl készlit jelentések alapjan a szerzédések szerinti bonus,
illetve malus érvényesitése,

az ellendrzesekrdl készilt jelentések alapjan visszacsatolas a tervezési teriletek

felé.

A Forgalomfeliigyelet ellenérzéshez kapcsolédé fobb feladatai és kiemelt
feleléssége

A forgalom lebonyolitasi tevékenységet, a témegkézlekedési szolgaltatast jellemzd
Szerzddeésben foglaltak és egyéb vezetdi elrendelések alapjan,

a kozlekedesi szolgaltatas lebonyolitdsanak mindségi és mennyiségi kritériumok
szerinti ellendérzése, az ellenérzést kovetden értékeld dokumentumok, jelentések,
ddszesitések keszitése,

forgalombiztonsagi és vezetéstechnikai ellendrzések (a szolgaltatok korében)
eldkészitése és lebonyolitasa, az ellenérzéseket kivetden értékelések, jelentések
készitése,

a tobb szervezeti egység bevonasaval végrehajtasra ker(ilé forgalmi ellenérzési

feladatok koordinalasa.
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4.2. A Kkozszolgaltatds szakmai ellendrzésének modszerei,

visszacsatolasa

421, Utemezett ellenérzések

A mindségi ellendrzések elvégzésének alapelve, hogy a Szolgaltatasfeligyeleti és
elszamolasi csoport heti eliendrzési listakat allit dssze a BKK szolgaltatasi terlletétre
vonatkozva, aminek alapjan napi ellenérzések torténnek. A BKV részére kildétt heti
osszesitbk alapjan kiszabott kétbériételeket a Kdzszolgdltatasi Szerzbédés alapjan a
negyedéves elszamolaskor a BKK érvényesiti, a Bonus/Malus szabalyainak alkalmazasa

mellett.

4.2.2. Operativ ellendrzések

A szolgaltatas elvégzesének mindségi ellendrzése a heti listakon kivali Gtemezett
ellendrzéseken tul, operativ modon is biztositott. Pl. kdzérdek{i bejelentések soran érintett
jarmlivezetd operativ vizsgalata valosul meg, ha a bejelentés vizsgalatakor bebizonyosodik a
nem megfeleld szolgaltatéi magatartas.

4.2.3. A Forgalmi Teljesitmény Elszamolo (FORTE) rendszer hasznalata az ellendrzési
folyamatban

A FORTE rendszer altal tarolt hiteles adatok felhasznalasa a szolgaltatd mindség és
mennyiségi ellenérzésének elengedhetetlen eszkéze. A rendszer informaciéi az ellendrzés

minden szakaszaban elbzetes adatgylijtés vagy utélagos adategyeztetés céljabol egyarant
hasznalva vannak.

4.2.4. Az ellenérzések megallapitasainak visszacsatolasa

Olyan esetekben, amikor a szolgaltatdbnak a hidnyossag elharitdsara meghatarozott
idétartam van biztositva, ezen idd alatt szankcid alkalmazasa nem térténik. Azonban a letelt
trelmi id6t kovetd célzott visszaellenérzés soran, amely tériénhet Gtemezett vagy operativ
modon, a hidnyossag ismételt fennadllasa esetén a kotbér kiszabasra keriil. Az ellenfrzések
soran feltart csoportos jelenségek pl.. egy adott viszonylaton kézleked6 jarmivek egységes
menetrendtd! elteré kozlekedése, esetén az esetleges tervezési korrekciok elvégzeése
érdekében jelzésadas torténik Kozlekedésszervezési szakterlletnek.
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4.3. A Szolgaltatok esetében alkalmazott a kétbérkiszabas rendje,
a BONUS/MALUS rendszer miikédtetése és ellendrzései

A Fovarosi Kozgylilés a 157/2012.(1.25.) Fév. Kgy. hatarozataval doéntott arrdl, hogy az U
autébusz-tzemeltetési modellnek megfeleléen a BKK Zrt. kézlekedésszervezbként a teljes
cslcsidei forgalmi autobusz allomany maximum 66 %-anak megfelelé mennyiségig
versenyeztetéssel itélje oda az autébusz vonalak (zemeltetését fokozatosan, a mindenkori
megujitasi igénynek és a finanszirozasi lehetdségeknek megfelelden,

Ezen koncepcid jegyében a BKK kézbeszerzési eljaras lefolytatasa utan a BKV Zrt. mellett
mas operatorokkal is kotétt (és jévoben is fog kotni) a koézszolgaltatdsi szerzédés
kritériumainak megfeleld szolgaltatasi szerzddést.

A BKK és a Szolgaltatok kozott létrejott szolgaltatasi szerzédés minden esetben régziti a
szerzddétt partner altal nydjtott szolgaltatas szinvonalaval kapcsolatban elvart mindségi és
mennyiségi kdvetelményeket. A szerzédések szerint a BKK joga és kételessége a
Szolgaltatd tevékenységének folyamatos ellendrzése. Az ellenbrzések célja a szolgaltatasi
szerzbdésekben rogzitett elvarasi szintektél, a meghatarozott mindségi és mennyiségi
kovetelményektdl valé eltérések feltarasa, a szolgaltatasi szinvonal szinten tartdsanak,

javitasanak érdekében.

A szolgaltatasi szerz6desek egyéb pontjai alapjan a szolgaltatas folyamatos monitorozasa
alapjan a BKK-nak joga van a szolgaltatok BONUS/MALUS (t6bblet kompenzacié ,BONUS”
illetve elvonas ,Malus”) rendszert mikodtetni, illetve szankciokat kiszabni.

Az ellentrzések rendjének a meghatarozasa, az ellendrzendd terliletek és az ellendrzés
prioritasainak és Utemterveinek a meghatarozasa a Szolgaltatasfellgyeleti és Elszamolasi
Csoport feladata, majd a Kd&zponti Ellenérzési Csoport csoportvezetdje végzi el a
feladatokhoz az ellenérzést végzdé személy hozzarendelését, vagyis az ellenérok

vezénylését.

4.3.1. Az ellendrzések kategoriai vegrehajtasi szemponthé!

s Rejtett ellendrzés: Rejtett ellenérzésrol akkor beszélink, amikor az ellendrzés
tényérdl az ellenbrzétt személy csak a vizsgalat befejezésekor, vagy utdlagosan

szerez tudomast.
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4.3.2.

4.3.3.

Nyilt ellenbrzés: Nyiit ellenérzésrél akkor beszélink, amikor az ellendrzésben
résztvevd forgalmi ellendrék az ellendrzést formaruhaban, j0l lathaté médon, az
ellenérzés teljes folyamataban a jarmiivezetdvel egylttmikodve végzik.

Az ellenérzések kategdoriai tipus szempontbél

Utazasos Ellentrzés: Az ellentrzés soran a forgalmi ellenérék munkajukat civil
ruhazatban, a Szolgaltatd jarmuvein utasként végzik.

Videds Ellendrzés: Tomegkédzlekedési jarmirdl rogzitett mozgoképes felvétel.
Sebesség Ellenérzés: A tdmegkézlekedési jarmiveknek a jogszabalyban elbirt
sebességhatar betartdsara vonatkozo ellenbrzése.

Menetrendi Ellenérzés: A menetrend szerint elbirt végallomasi, illetve atfutasi
pontokon valé érkezési, indulasi és athaladasi idépont betartdsanak felmérését célzd
ellendrzési forma.

Végallomasi Ellendrzés: A témegkdzlekedési jarm(ivek elbirt tartozékainak megléte,
valamint a jarmiivek esztétikai allapotanak ellenérzése.

Operativ ellendrzés. Utaspanaszok, lakossagi észrevételek, valamint egyéb, a
szolgaltatas minéségére vonatkozo jelzések alapjan végzett célellendrzés.
Telephelyen végzendd, a forgalomba allé témegkéziekedési jarmlivek ellendrzése:
Telephelyen — célszerlien a telephelyi kijarat kornyezetében — végzendd, a
forgalomba allé témegkézlekedési jarmlvek felszereltségének, tisztasaganak,
valamint berendezéseinek {hirk&zlé, utastajékoztatd eszkdzok)
mukodoképességének, a jarmlivezetd okmanyainak, formaruhajanak ellendrzésére

iranyul.

Az ellenérzések lebontott célkategoriai

Jarmihéz rendelt hirk6zld rendszer mikédoképességének és meglétének vizsgalata.
Jarmiivek utastajékoztatd rendszerének mikodoéképessége, annak hasznalata.
Ajtomiikodtetd, illetve le és felszalldsjelzé berendezések mikddése, illetve azoknak
eléirasszerd hasznalata.

A jarm( fltésének a vonatkozd utasitasok valamint a technikai lehetbségek

figyelembe vételével valé ellenérzése.
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A jarml klimaberendezésének a vonatkozé utasitdsok valamint a technikai

lehetéségek figyelembe vételével valé ellendrzése.

e A jarmi kerekes székes utasok szamara rendszeresitett rampajanak
mulkodéképessegi vizsgalata.

« A jarmld kerekes székes utasok szamara rendszeresitett rampajanak
mikodbképességi vizsgalata.

» Ajarm( utasitas szerinti fellobogbzasanak ellentrzése.

¢ A jarm( jegykezeld készulékeinek izemkepességi vizsgalata.

¢ Jarmlvek lampatesteinek sértetlensége, karosszéridjanak, hianyossdgai.

» Esztétikai szempontok ellenbrzése.

Kétbérek meghatarozasa torténhet:

¢ az ellendri jelentések alapjan,

» a FORTE rendszer informacidi alapjan

A kotbeérek mertekét a Kozszolgaltatasi Szerzddés melléklete tartalmazza tételes
felsorolasban, az egyes szabalysértési esetekben konkrét ésszegek meghatarozasaval. A
BKV Zrt. esetében a Kdézszolgaltatasi Szerzédés vonatkozd pontjai értelmében a kotbérek
ervenyesitésére negyedévente van lehetdség. A kiszabott kdtbérek esetében a szolgaltatok
jogorvoslati, felulvizsgalati lehetdséggel élhetnek.
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