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1. Előzmények 

Az Állami Számvevőszék "a Budapest Közlekedési Zrt. gazdálkodásának ellenörzéséröl" 

szóló V-3007/109/2011.sz., az Állami Számvevőszék Elnöke által jóváhagyott jelentés 

alapján meghatározott feladatok végrehajtására 2012. január 17-én kiadott és 2012. április 

26-án módosított intézkedési terv 2. sz. módosítása alapján a végrehajtás részletes 

feladatait határozta meg. 

Jelen tájékoztató a Budapesti Közlekedési Központ Zártkörüen Müködö Részvénytársaság 

(BKK) bevonásával készült, melynek mellékletei által bemutatásra kerülnek a közfeladat 

ellátással, szolgálatási színvonallal és értékelésével összefüggésben lévő elvárt és érzékelt 

minöségi követelmények, a minöség ellenőrzésére szolgáló manitoring és elszámoltatási 

rendszer, valamint az ehhez szükséges eröforrásigények, szervezeti és személyi feltételeL 
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2. 3 sz. feladatpont 

"A BKV Zrt-vel kötött Szolgáltatási Szerződésben meghatározott közfeladat-ellátás és 

a szaigáitatás színvonalának értékelése során biztosítani szükséges az térjen ki az 

utas-elégedettség, valamint a beérkezett utas-panaszok értékelése alapján 

számszerüsithető elvárt és érzékelt minőségi szint közötti különbségek értékelésére 

is. Ennek során: 

2. 1. 3/a)" javaslatot kell tenni az elvárt utas-elégedettségi szint fogalmára, a közfeladat­

ellátás és a szolgáltatás színvonalának értékelési rendjére oly módon, hogy az 

tartalmazza az évenként végrehajtandó utas-elégedettségi vizsgálatok 

eredményeiből, valamint a beérkezett utas-panaszok értékeléséből számszerűsíthető 

- az elvárt és az érzékelt minőségi- szintkülönbséget is." 

Legfontosabb alapszempont azt tisztázni, hogy az utas-elégedettség és az utaspanaszok 

külön-külön mérendők és értékelendők (hiszen nem értelmezhető ,.átváltó szám" a kettő 

között), ezért a feladatot csak úgy lehet értelmezni, hogy mindkét témakörben külön-külön 

meg kell határozni az elvárt és mérni kell az érzékelt minöséget. 

Utaselégedettség: A BKK Zrt. és Budapest Főváros Önkormányzata közölt köttetett, 

Feladatellátásról és közszolgáltatásról szóló keretmegállapodás 1. sz. függelék 5. sz. 

melléklete 3. sz. pontja definiálja az utaselégedettség mérésére szóló indikátort, és előírja a 

BKK Zrt. számára az indikátor célértékeinek meghatározását, valamint tényértékeinek 

mérését. Ezzel lehetövé válik az elvárt és érzékelt minőség szintkülönbségének 

számszerüsíthetősége. A feladat végrehajtása során a BKK Zrt. 2012. augusztus 31-ig 

elvégezte a bázisméréshez az indikátor mérési módszere és a közvélemény kutatás 

kérdőíves felmérés szakmai kérdéseinek kidolgozását. Ezt a BKK Zrt. Igazgatósága 2012. 

szeptember 4-én megtárgyalta (csatolva: IG előterjesztés), és 235/2012. (IX.04.) számon az 

alábbi határozatot hozta: ,.A BKK Budapesti Közlekedési Központ Zártkörüen Müködő 

Részvénytársaság Igazgatósága ellenszavazat és tartózkodás nélkül, egyhangúlag az 

előterjesztésben foglalt tájékoztatást elfogadja. Továbbá felkéri a vezérigazgató!, hogy 

vizsgálják meg újra a káros anyag kibocsátási rendszer mérési módszerét." A BKK Zrt. ezt 

követően elvégezte az utaselégedettség bázisméréseit, melyről 2012. december 18-án 
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ismételten tájékoztatta az lgazgatóságot, amely az alábbi határozatot hozta 457/2012. (XII. 

18.) számon:" A BKK Budapesti Közlekedési Központ Zártkörűen Működö Részvénytársaság 

Igazgatósága az utas-elégedettség (60,7%) és modal split bázisértékek méréseit és a 2013-

2014. menetrendi évre vonatkozó célértéket ellenszavazat és tartózkodás nélkül, 

egyhangúlag jóváhagyja és felkéri a Vezérigazgató!, hogy a bázismérések elvégzéséről és a 

javasolt célértékekről az előterjesztésben foglaltak szerint, levélben tájékoztassa Budapest 

Főváros Önkormányzata illetékes Főpolgármester-helyettesei!. Felelős: Vezérigazgató. 

Határidő: 2012. december 31." (A napirendhez kapcsolódóan 458. számmal is hoztak 

határozatot, mely azonban nem kapcsolódik az utas-elégedettség méréséhez.) Az 

Igazgatóság határozata alapján a BKK Zrt. 2012. december 20-án levélben tájékoztatta az 

illetékes Főpolgármester-helyettest. Az utaspanaszok témakörében az Ügyfélszolgálat 2012. 

május 1-je és november 30-a közölti időszakra vonatkozóan vizsgálatot végzett a panaszok, 

bejelentések, megkeresések alakulásáról, a bázisidőszakhoz (2011. május 1. - november 

30.) viszonyitva. Miután a panaszok számában korábban deklaráció nem történt, az aktuális 

adatokat az előző év azonos időszakának számaihoz volt érdemes rendelni, hogy a változás 

lekövethető legyen. A vizsgálat alapján készített összefoglaló szerint, minimális csökkenés 

mutatható ki a panasznak minősített ügyek számának alakulásában. (2011 évi bázis: 10194 

db, 2012 évi vizsgált: 9852 db, ami 3,4 %-os csökkenés) Ez összességében ugyan 

előremutató jelenség, de azt mindenképpen ki kell emelni, hogy a panasz, mint kategória 

meghatározása (besorolása) jelentős ügyintézői {adatfeldolgozói) szubjektumon alapul. A 

társasághoz beérkező összes megkeresés darabszáma, alapvetően jobban megmutatja, 

hogy egy általános és kiegyensúlyozott tendencia vonatkozik, a két idöszak kapcsolatára. A 

vizsgálat alapján megfogalmazható elvárás mindenképpen az kellett, hogy legyen, hogy a 

panaszok számának alakulásában csökkenés valósuljon meg, amely meg is történt. Bár ez 

jelentős mértékű és érzékelhető minőségi szintkülönbséget még nem eredményezett, az 

mindenképpen előremutató, hogy (számottevő erőforrás bevonásával) javulás figyelhető 

meg ebben szegmensben. Az utaspanaszok számát tekintve meglehetősen disszonáns 

lenne "elvárt" szintet megfogalmazni, értelemszerűen az elvárt szint a O, ami természetesen 

a gyakorlatban nem teljesíthető. Elvárt és mért szintet értelmezni ezért csak az 

utaselégedettség kérdésében javasolt megfogalmazni, különösen az ismertetett erősen 

szubjektív panasz-besorolási kérdések miatt, amely torzító hatású az objektív értékelések 

során. 
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2.2. 3/b) "át kell tekinteni az - Asz által javasolt 2005-2010. vizsgált időszakra 

vonatkozóan is - az utas-elégedettségi vizsgálatokra és a beérkezett utaspanaszokra 

vonatkozó, BKV Zrt. rendelkezésre álló dokumentumait. A dokumentumok értékelését 

az ASZ által a BKV Zrt. vezérigazgatójának tett - többlettámogatási igény 

benyújtására vonatkozó - 1 sz. javaslat végrehajtása során a közgyűlésnek be kell 

mutatni." 

A BKV Zrt. részben gazdálkodási okokból (súlyos forráshiány eselén a piackutatással 

szemben prioritást élvező üzemeltetési kötelezettségek révén) részben pedig szakmai 

okokból (a vizsgált periódusban többnyire értelmetlen lett volna utaselégedettséget mérni, 

mivel az a nagy közfigyelmet kapott visszaélések, botrányok közepette nem a tényleges, 

utasok által észlelt szolgáltatási minöséget jellemezte volna) a BKV Zrt. a 2004. évi 

háztartás-felmérést követően 201 O-ig további utaselégedettség mérésére alkalmas 

piackutatásokat nem végzett. 

Az utaspanaszok kérdéskörében áttekintésre kerültek a vizsgált időszakban, a BKV Zrt-nél 

keletkezett utaspanaszokkal kapcsolatos dokumentumok. A BKV Zrt. 2004-töl a beérkezett 

panaszokat az elektronikus iktatórendszerében is rögzítette. A keletkezett papír alapú 

dokumentumokat az előírásoknak megfelelöen (minimum 5 év idötartamra) irattárba 

helyezte. A megjelölt idöszakban a BKV Zrt.-hez. beérkezett utaspanaszokat (típusát és 

számait) a későbbi táblázat összefoglaló jelleggel éves bontásban tartalmazza. A számok 

azt mutatják, hogy 2008 évig a beérkezett panaszok számában emelkedő tendencia a 

jellemző, majd egy trendfordulás után mind az írásbeli, mind a szóbeli panaszok esetében 

csökkenés állapítható meg. Az idöszak kiugró éve az említett 2008-as év, melynek 

augusztusi és szeptemberí hónapjaiban kerü~ bevezetése az addigi közlekedési rendszert 

jelentösen átalakító Paraméterkönyv. Ez okozott egyfajta szezonális darabszám növekedést, 

mely a bevezetést követő idöszakokban és években fokozatosan visszaközelített, a korábbi 

évek szintjének irányába. Továbbá e tekintetben is érezhető volt a nagy közfigyelmet kapott 

visszaélések, botrányok hatása a panaszok számának növekedésére. 

A BKV Zrt.-nél 2005-2010. közölt a Vezérigazgató prémiuma nem volt összefüggésben az 

utaselégedettség és az utaspanaszok számának elvárt és tényleges alakulásának 

különbségével. 
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3. 4. sz. f~ladatpont 

"Felül kell vizsgálni a BKV Zrt. által nyújtott szolgáltatások minőségére vonatkozó 

manitoring rendszert és biztositani kell, hogy a manitoring rendszer keretében végzett 

mérések, ellenőrzések száma a statisztikai mintavétel javasolt 

módszerére/módszereire, bemutatva a módszer költség- és időigényét, 

eredményességét, megbízhatóságát, valamint az értékelés rendjét" 

3.1. Indikátorok bemutatása 

Az indikátorokat (összesen nyolcféle) a Feladat-ellátásról és Közszolgáltatásról szóló 

Keretmegállapodásban és a kijelölő rendeletben előírtak szerint szükséges alkalmazni. 

A 2012. május 1 - 2013. augusztus 31. közölti átmeneti időszakra jutó, 16 hónapig tartó 

menetrendi évben két indikátor kerül értékelésre, a további hat indikátor mérésének, 

értékelésének módszereit, valamint az alkalmazásukhoz szükséges bázisadatokat a BKK 

kidolgozza. A nevesített, összesen nyolc indikátor közül az 1-3. és 5-8. indikátorok teljes 

körű alkalmazására először a 2013. szeptember 1-2014. augusztus 31. közölti menetrendi 

évben kerül sor, a 4. indikátor esetében, technológiai okokból, a 2014. szeptember 1 - 2015. 

augusztus 31. közölti menetrendi évben. 2014. szeptember 1-jétől minden menetrendi év 

teljesítmény-paramétereit a megadott nyolc indikátor szerint kell értékelni. 

3.1.1. Teljes személyszállítási hasznos férőhely-kilométer teljesítmény 

Indikátor értékelésének gyakorisága: menetrendi évente 

Mértékegység: százalék 

Definíció: Megrendelt hasznos utasszállítási teljesítmény. Az adatok tartalmazzák 

az agglomerációba közlekedő viszonylatok közigazgatási határon kivüli 

teljesítményeit, de nem tartalmazzák a garázsmenetek, a szolgálati- és a 

szerződéses járatok teljesítményeit. Az adatok 4 fő/m2 állóhelyi számítási elven 

kerültek meghatározásra. Az adatok a következő ágazati bontásban szerepelnek: 

-autóbusz 

-trolibusz 
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- villamos + fogaskerekű 

- metró+ MILLFAV 

-HÉV 

-kishajó 

Az indikátor számítása: a kishajó kivételével a manethossz és a 

paraméterkönyvben előírt járműtípus férőhelyének szorzata. 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátor legfeljebb 5%-kal térhel el az adott évre vonatkozóan megállapított 

mértéktől. 

3.1.2. A teljes személyszállítási férőhely-kilométeren belül a kötöttpályás közlekedés 

minimális aránya 

Indikátor értékelésének gyakorisága: manetrendi évente 

Mértékegység: százalék 

Definíció: A utasszállitási teljesitményen belül a trolibusz, villamos+fogaskerekű, 

metró+MILLFAV, HÉV alágazatok együttes utasszállítási teljesítményének minimálís 

aránya. 

3.1.3. Utaselégedettségi index 

Indikátor értékelésének gyakorisága: manetrendi évente 

Mértékegység: médszerian szarinti index érték, százalék 

Definíció: A személyszállítási közszolgáltatás minőségi és 

teljesítményének utaselégedettségi mutatószáma a közösségi 

mennyiségi 

kőzlekedés 

szaigáitatás vonatkozásában, meghatározott kérdőív és kikérdezési médszerian 

mellett. 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátorok gördülő tervezéssei történő felülvizsgálata évente történik. 
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Mérés módszertana: 

A méréseket legalább 1 OOO, legfeljebb 3000 fős mintán, független szakmai 

szervezet (azaz piackutató) bevonásával kell elkészíteni, kérdőíves kutatásként. 

Ez a mintanagyság már kellőképpen reprezentatív nem kell nagyobb minta 

alkalmazása, mivel annak költségei arányosan nagyobbak, pontossága viszont nem 

számottevően javul 1000 fős minta felett. Az 1 OOO fős reprezentatív minta 

értelemszerüen lényegesen nagyobb megkérdezett lakosságszámot jelent, egyfelől 

a válaszadási hajlandóság alacsony volta másfelől amiatt, hogy a mintába csak 

olyan válaszadókat szabad bevonni, akik legalább egyszer egy hónapban 

használják a BKK közösségi közlekedési hálózatát. A reprezentativitást mind 

földrajzilag, mind korcsoportokra biztosítani kell. A továbbelemzés érdekében 

szegmentálni kell az adatokat (új, rendszeres, elhagyó utasok bontásban), ezáltal 

konkrét indokokat kell kinyerni arra vonatkozóan, hogy miért nyert a BKK új 

utasokat, ill. miért vesztette el őket. 

3.1.4. A közösségi közlekedés járművei által okozott maximális környezetszennyezés, 

a kibocsátott káros anyagok mennyiségéböl képzett mutatószám 

Indikátor értékelés gyakorisága: menetrendi évente 

Mértékegység: tonna/év, kibocsátott károsanyag fajtánként 

Definíció: A közösségi közlekedésben résztvevő járművek által okozott maximális 

környezetszennyezés, a kibocsátott káros anyagok mennyiségéből képezett 

mutatószám. 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátorok gördülő tervezéssei történő felülvizsgálata évente történik. A 

bázisméréshez az indikátor mérési módszerét, az értékelésbe vont 

környezetterhelési mutatók kiválasztását, alátámasztását, a környezetterhelési 

adatforrások meghatározását és teljes körű kidolgozását a BKK 2013. augusztus 

31-ig köteles kidolgozni. A szolgáltatók adatszolgáltatása, valamint a 

közlekedésszervező adatbázisa alapján a közlekedésszervező köteles évente 

legkésőbb december 31-ig értékelést végezni és az indikátor következő menetrendi 
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évre vonatkozó célértékeit ennek alapján előírni. Az indikátor mérésére először a 

2013. szeptember 1-2014. augusztus 31. közölti manetrendi évben kerül sor. 

3.1.5. A közösségi közlekedés baleseti és biztonsági statisztikai adataiból képzett 

mutatószám 

Indikátor értékelésének gyakorisága: manetrendi évente 

Mértékegység: teljesítményi egységre vetített fajlagos bekövetkezési értékek. Az 

operátorok jármüveivel, a megrendelt Szaigáitatás ellátása során (a garázs és 

átszerelő maneteket is magába foglalóan) bekövetkezett balesetek súlyozott, 

ágazatonkénti fajlagos értéke. [db l 1 millió vonatkm] - 1 millió km 

futásteljesítményre vetített mutatószám. 

Definíció: Olyan mutatószám, amely a közösségi közlekedést érintő különböző 

forgalombiztonsági mutatószámok (súlyozott) átlaga. 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátorok gördülő tervezéssei történő felülvizsgálata évente történik. A 

bázisméréshez az indikátor mérési módszerét, az értékelésbe vont baleseti és 

biztonság statisztikai mutatók kiválasztását, alátámasztását, a biztonság-statisztikai 

adatforrások meghatározását és teljes körű kidolgozását a BKK-nak az átmeneti 

finanszírozás időszakában 2012. augusztus 31-ig kellett kidolgoznia. A 

bázismérésekhez szükséges biztonság-statisztikai számítási eljárást 2012. 

december 31-ig kellett kidolgozni és a biztonság statisztikai adatok 

adatszolgáltatóját ki kellett választani. A szolgáltatók adatszolgáltatása, valamint a 

közlekedésszervező adatbázisa alapján a közlekedésszervező köteles évente 

legkésőbb december 31-ig értékelést végezni és az indikátor következő manetrendi 

évre vonatkozó célértékeit ennek alapján előírni. 

3.1.6. A közösségi közlekedési szolgáltatást jogosulatlanul igénybe vevők statisztikai 

aránya 

Indikátor értékelésének gyakorisága: manetrendi évente 

Mértékegység: százalék 
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Definíció: A közösségi közlekedést jogosulatlanul igénybe vevök aránya az összes 

utas-szám hoz képest. 

Indikátor alkalmazása: 

A jogosulatlanul utazék számát kizárólag teszteléssel, azaz forgalmi adatfelvétellel 

kell ellenőrizni. Mivel a jegyellenörök figyelme a pótdíjfolyamatra és a 

jegyellenőrzést elkerülni szándékozók megállítására irányul, így a jogosulatlanul 

utazék mértékéröl akkor kapunk pontos képet, ha: 

• a jegyellenőrzés a jármű összes utasa jogosultságának ellenőrzését 

biztosítani képes, amit megfelelő számú ellenőr mellett 1 fő, adatfelvételi 

folyamatot felügyelő személy képes biztosítani (aki nem megfelelő 

adatfelvétel esetén az adatfelvétel megismétlését el tudja rendelni) 

• az ellenöröket közterület-felügyelők is kísérik a hatékonyság elősegítése 

érdekében 

• az ellenöröket csak erre figyelő, utasszámlálást végző személyek is kísérik 

az utasszám feljegyzése érdekében 

• az egyes mérések reprezentatív mintanagyságot érnek el, és mind 

ágazati lag, mind területileg jól leképezik a tényleges forgalmi arányokat 

A jogosulatlanul utazék számát a mérések eredménye alapján kell arányosítani az 

ellenőrzött személyek számához viszonyítva. Jogosulatlanul utazó személynek kell 

tekinteni minden olyan utast, aki ellen pótdíjfolyamati eljárás indult, helyszíni pótdíjat 

fizetett vagy bármilyen módon a jegyellenörzésnek nem volt hajlandó magát alávetni 

(melynek kockázatát a közterület-felügyelők jelenléte minimalizálni képes). A 

kutatást a fentiekben röviden összefoglaltak szerint végezte a Váreskutalás Kft. A 

mérésekre a BKK által előírt naptípusokon és időtartamban került sor 2012 

decemberében és 2013 januárjában, előre egyeztetett időpontokban. 

3.1.7. A Főváros területén a közösségi közlekedésnek a motorizált közlekedési 

médokon belül, illetve az összes közlekedési módon belül mért részaránya 

Indikátor értékelésének gyakorisága: menetrendi évente 

Mértékegység: százalék 
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Definíció: Modal split: közösségi közlekedést használók és az egyéni közlekedést 

(motorizált illetve nem motorizált) használók részaránya 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátorok gördülő tervezéssei történő felűlvizsgálata évente történik. Az 

adatfelvétel méd ja 1 OOO fös budapesti és agglomerációs mintán, piackutató (mint 

független szakmai szervezet) bevonásával, otthonukban kell megkérdezni a 

budapesti és agglomerációs lakosokat. 

A helyi lakosok utazásai modal split mérése céljából a lakosság által 1-1 nap 

részletezett összes utazásnak (megfelelő, korra és lakóhelyre reprezentatív 

mintáján) az egyes utazási médokkal megtett km-távolságok szerint súlyozott 

arányszámait kell alkalmazni. 

A madai split két értéke ezek után az összes megtett közösségi közlekedési utazás 

(km) l összes megtett utazás (km), illetve az összes megtett közösségi közlekedési 

utazás (km) l összes megtett utazás motorizált járművekkel (km) alapján 

számolható. Mindkét indexböl (madai split és motorizált madai split) kétféle értéket 

kell számolni, egyet a teljes budapesti vonzáskörzetre, beleértve az agglomeráció! 

is, és egyet kifejezetten a városhatáron belüli közlekedésre. A jóváhagyott 

módszertan alapján 2012 novemberében került sor a madai split indikátor 

bázismérésére. A mérést követően az Igazgatóság 45812012. (XII.18.) számú 

határozatában javasolta, hogy a Vezérigazgató kezdeményezze a 

Keretmegállapodás 1. számú függeléke 5. számú mellékletének módosítását úgy, 

hogy a 2013-2014. menetrendi év madai split célértékei ne csak a novemberi mérés 

eredményei alapján legyenek meghatározva, hanem a BKK Zrt. egy hasonló madai 

split vizsgálatot végezzen májusban is annak érdekében, hogy a szezonalitást 

jobban kiküszöbölő értékek súlyozásával a tényleges éves madai split értéke jobban 

közelíthető legyen. 

A Fővárosi Közgyűlés 2013. február 27 -i űlésén elfogadta a Keretmegállapodás 6. 

számú módosításáról szóló előterjesztést, amely tartalmazza a madai split kutatás 

határidejének médasitását is (2012. december 31-e helyett 2013. június 30-a). 
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A modal split bázisértékének meghatározására és a 2013-2014. menetrendi év 

célérték kijelölésére a 2013. tavaszi (májusi) mérések elvégzése után kerül sor a 

módosított értékelési határidőig, azaz 2013. július 31-ig. 

Bár a modal split mérésének meghatározása sokban hasonlít az utaselégedettség 

során lelrtakhoz, sajnos a két kutatás nem összevonható, mivel más a célközönség: 

a modal split mérése során nem csak a közösségi közlekedést használók, hanem 

az autósok, kerékpárosok és gyalogosok adatfelvételére is szükség van, így a 

minták nem összevonhatók. 

3.1.8. Az akadálymentesen hozzáférhető szolgáltatások arányát mutató index 

Indikátor értékelésének gyakorisága: menetrendi évente 

Mértékegység: százalék 

Definíció: Az akadálymentes szeigáitatás térbeli, illetve időbeli lefedettségéből 

képzett mutatószám. A BKK szolgáltatási területén a menetrendben meghatározott 

akadálymentes hozzáférést biztosító indulásoknak Szolgáltatók általi teljesítésének 

mérésére vonatkozó mutatószáma az összes megrendelt szolgáltatáshoz 

viszonyítva. (A megállóhelyek, illetve a térbeli lefedettség esetében az ellenőrzés a 

BKV Zrt. felé nem releváns.) 

Indikátor alkalmazása: 

Az indikátor tartalmának meghatározása a következő alap adatok figyelembe 

vételével történik: 

• Az operátoroktól megrendelt összes bruttó km teljesítmény ágazati 

bontásban, 

• Az operátoroktól megrendelt összes bruttó akadálymentes km teljesítmény 

ágazati bontásban, 

• Az ágazatonkénti nettó km teljesítmény, 

• Az ágazatonkénti nettó alacsonypadlés km teljesítmény, 

• Az operátoronkénti akadálymentes jármütípusok, autóbusz, trolibusz és 

villamos ágazatokban. 
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Az indikátor értékelése során az alábbi szempontokat kell figyelembe venni: 

• Az akadálymentesség térbeli és időbeli kiterjedtségének bemutatására a 

legkönnyebben kezelhetö méröszám az akadálymentes járművekkel 

teljesített hasznos km teljesftmény. 

• Az akadálymentesített megállóhelyek számát nem kell figyelembe venni az 

indikátor mérésénél és értékelésénél, mert a megállóhelyek megközelítését 

lehetövé tévő közlekedési utak akadálymentesítése jelenleg nem a BKK, 

illetve a BKV Zrt. hatásköre. 

A szolgáltatók adatszolgáltatása, valamint a közlekedésszervező adatbázisa alapján 

a közlekedésszervező köteles évente legkésőbb december 31-ig értékelést végezni 

és az indikátor következő menetrendi évre vonatkozó célértékeit ennek alapján 

elöirni. A bázisidöszak a mérés szempontjából fontos és rendelkezésre álló pontos 

adatok figyelembevételével a 2012.05.15-2012.12.31. közölti időszak. 
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4. 6 sz. feladatpont 

"Át kell tekinteni a Szolgáltatási Szerződés előirásainak teljesítését, a Fővárosi 

Önkormányzat és a BKV által nyújtott szolgáltatások ellenőrzési rendjét amelynek 

részeként 

6/c) javaslatot kell tenni a Szolgáltatási szerződés lejártáig terjedő időszak, valamint annak 

lejártát követően életbe lépő, a BKV közszolgáltatási tevékenységét szabályozó szerződések 

szakmai ellenőrzése rendjére, szervezeti, személyi feltételeire" 

4.1. Közszolgáltatás szakmai ellenőrzése a Budapesti Közlekedési 

Központ szolgáltatási területén 

A Fővárosi Közgyűlés 1829/201 O (X.27.) Főv. Kgy. határozatával létrehozta a Budapesti 

Közlekedési Központot (továbbiakban: BKK), mely társaság feladata lett az 

intézményrendszari átalakítás lebonyolítása - a Fővárosi Közgyűlés 201 O. október 27 -i 

ülésén elfogadott, a budapesti közlekedési ágazat intézményrendszerének kialakítására 

vonatkozó koncepciónak megfelelően. A feladatok egy jelentős részét a Közszolgáltatási 

Szerződésben érintett szolgáltató(k) minőségi és mennyiségi ellenőrzése adja, és ezek 

megállapításai alapján a szolgáltató(k) ösztönzése, a megfogalmazott jogok és kötelességek 

alapján. A minöségre irányuló ellenőrzésekben a Tömegközlekedési Divízió különböző 

szakterületei kiemelten vesznek részt. 

4.1.1. A Szolgáltatásmenedzsment ellenőrzéshez kapcsolódó főbb feladatai és 

kiemeit felelőssége 

A közszolgáltatók teljesítésének mérése, a méréshez szükséges 

intézkedésesek megszervezése, a szükséges elszámolási és adatközlési 

folyamatok kidolgozása és működtetése, majd ennek folyományaként a 

szerzödésekben előirt ciklusok szerint teljesítésigazolások vezetöi aláirást elökészitö 

szakterületi javaslat megtétele, 

- az operátorokkal kötött közszolgáltatási szerzödésekben foglalt elszámolási és 

indokolt költség ellenőrzési folyamatok működtetési rendszerének kialakítása, az ide 

tartozó folyamatok strukturált működtetése, 
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- a feladat-ellátásról és közszolgáltatásról szóló keret-megállapodás szerinti éves és 

negyedéves szolgáltatási jelentések elkészítése, 

- a BKV Zrt.-vel kötött Közszolgáltatási Szerződés, valamint az operátori szerződések 

indikátorainak figyelemmel kísérése, 

- a közforgalmú közlekedési szolgáltatással kapcsolatos operátori szerződések 

elszámolása, 

- az operátorok teljesítés-igazolásainak előkészítése, a teljesítések mérése, 

megállapítása, 

- az operátorok ellenőrzéséhez ellenőrzési ütemtervek összeállítása, 

- az ellenőrzésekről készült jelentések alapján a szerződések szerinti bonus, 

illetve maius érvényesítése, 

- az ellenőrzésekről készült jelentések alapján visszacsatolás a tervezési területek 

felé. 

4.1.2. A Forgalomfelügyelet ellenőrzéshez kapcsolódó főbb feladatai és kiemeit 

felelőssége 

- A forgalom lebonyolítási tevékenységet, a tömegközlekedési szolgáltatást jellemző 

paraméterek, indikátorok minőségi és mennyiségi ellenőrzése, a Közszolgáltatási 

Szerződésben foglaltak és egyéb vezetői elrendelések alapján, 

- a közlekedési szaigáitatás lebonyolításának minőségi és mennyiségi kritériumok 

szerinti ellenőrzése, az ellenőrzést követően értékelő dokumentumok, jelentések, 

ö~szesítések készítése, 

- forgalombiztonsági és vezetéstechnikai ellenőrzések (a szolgáltatók körében) 

előkészítése és lebonyolítása, az ellenőrzéseket követően értékelések, jelentések 

készítése, 

a több szervezeti egység bevonásával végrehajtásra kerülő forgalmi ellenőrzési 

feladatok koordinálása. 
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4.2. A közszolgáltatás szakmai ellenőrzésének módszerei, 

visszacsatolása 

4.2.1. Ütemezett ellenőrzések 

A minőségi ellenőrzések elvégzésének alapelve, hogy a Szolgáltatásfelügyeleti és 

elszámolási csoport heti ellenőrzési listákat állít össze a BKK szolgáltatási terülelétre 

vonatkozva, aminek alapján napi ellenőrzések történnek. A BKV részére küldött heti 

összesítők alapján kiszabott kötbértételeket a Közszolgáltatási Szerződés alapján a 

negyedéves elszámoláskor a BKK érvényesíti, a Bonus/Maius szabályainak alkalmazása 

mellett. 

4.2.2. Operatív ellenőrzések 

A szeigáitatás elvégzésének minőségi ellenőrzése a heti listákon kivüli ütemezett 

ellenőrzéseken túl, operatív módon is biztosított. Pl. közérdekű bejelentések során érintett 

járművezető operatív vizsgálata valósul meg, ha a bejelentés vizsgálatakor bebizonyosodik a 

nem megfelelő szolgáltatói magatartás. 

4.2.3. A Forgalmi Teljesítmény Elszámoló (FORTE) rendszer használata az ellenőrzési 

folyamatban 

A FORTE rendszer által tárolt hiteles adatok felhasználása a szeigáitató minőség és 

mennyiségi ellenőrzésének elengedhetetlen eszköze. A rendszer információi az ellenőrzés 

minden szakaszában előzetes adatgyűjtés vagy utólagos adategyeztetés céljából egyaránt 

használva vannak. 

4.2.4. Az ellenőrzések megállapításainak visszacsatolása 

Olyan esetekben, amikor a szolgáltatónak a hiányosság elhárítására meghatározott 

időtartam van biztositva, ezen idő alatt szankció alkalmazása nem történik. Azonban a letelt 

türelmi időt követő célzott visszaellenőrzés során, amely történhet ütemezett vagy operatív 

módon, a hiányosság ismételt fennállása eselén a kötbér kiszabásra kerül. Az ellenőrzések 

során feltárt csoportos jelenségek pl.: egy adott viszonylaton közlekedő járművek egységes 

menetrendtől eltérő közlekedése, esetén az esetleges tervezési korrekciók elvégzése 

érdekében jelzésadás történik Közlekedésszervezési szakterületnek. 
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4.3. A Szolgáltatók esetében alkalmazott a kötbérkiszabás rendje, 

a BONUS/MALUS rendszer működtetése és ellenőrzései 

A Fővárosi Közgyűlés a 157/2012.(1.25.) Főv. Kgy. határozatával döntött arról, hogy az új 

autóbusz-üzemeltetési modellnek megfelelően a SKK Zrt. kőzlekedésszervezőként a teljes 

csúcsidei forgalmi autóbusz állomány maximum 66 %-ának megfelelő mennyiségig 

versenyeztetéssei ítélje oda az autóbusz vonalak üzemeltetését fokozatosan, a mindenkori 

megújitási igénynek és a finanszírozási lehetőségeknek megfelelően. 

Ezen koncepció jegyében a SKK közbeszerzési eljárás lefolytatása után a BKV Zrt. mellett 

más operátorokkal is kötött (és jövőben is fog kötni) a közszolgáltatási szerződés 

kritériumainak megfelelő szolgáltatási szerződést. 

A SKK és a Szolgáltatók közölt létrejött szolgáltatási szerződés minden esetben rögzíti a 

szerződött partner által nyújtott szeigáitatás szinvonalával kapcsolatban elvárt minőségi és 

mennyiségi követelményeket. A szerződések szerint a SKK joga és kötelessége a 

Szeigáitató tevékenységének folyamatos ellenőrzése. Az ellenőrzések célja a szolgáltatási 

szerződésekben rögzitett elvárási szintektől, a meghatározott minőségi és mennyiségi 

követelményektől való eltérések feltárása, a szolgáltatási szinvonal szinten tartásának, 

javításának érdekében. 

A szolgáltatási szerződések egyéb pontjai alapján a szeigáitatás folyamatos manitorozása 

alapján a SKK-nak joga van a szolgáltatók BONUS/MALUS (többlet kompenzáció "BONUS" 

illetve elvonás "Maius") rendszert müködtetni, illetve szankciókat kiszabni. 

Az ellenőrzések rendjének a meghatározása, az ellenőrzendő területek és az ellenőrzés 

prioritásainak és ütemterveinek a meghatározása a Szolgáltatásfelügyeleti és Elszámolási 

Csoport feladata, majd a Központi Ellenőrzési Csoport csoportvezetője végzi el a 

feladatokhoz az ellenőrzést végző személy hozzárendelését, vagyis az ellenőrök 

vezénylését. 

4.3.1. Az ellenőrzések kategóriái végrehajtási szempontból 

• Rejtett ellenőrzés: Rejtett ellenőrzésről akkor beszélünk, amikor az ellenőrzés 

tényéről az ellenőrzött személy csak a vizsgálat befejezésekor, vagy utólagosan 

szerez tudomást. 
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• Nyílt ellenőrzés: Nyílt ellenőrzésről akkor beszélünk, amikor az ellenőrzésben 

résztvevő forgalmi ellenőrök az ellenőrzést formaruhában, jól látható módon, az 

ellenőrzés teljes folyamatában a járművezetővel együttműködve végzik. 

4.3.2. Az ellenörzések kategóriái típus szempontból 

• Utazásos Ellenőrzés: Az ellenőrzés során a forgalmi ellenőrök munkájukat civil 

ruházatban, a Szeigáitató járművein utasként végzik. 

• Videós Ellenőrzés: Tömegközlekedési járműről rögzített mozgóképes felvétel. 

• Sebesség Ellenőrzés: A tömegközlekedési járműveknek a jogszabályban előírt 

sebességhatár betartására vonatkozó ellenőrzése. 

• Menetrendi Ellenőrzés: A menetrend szerint előírt végállomási, illetve átfutási 

pontokon való érkezési, indulási és áthaladási időpont betartásának felmérését célzó 

ellenőrzési forma. 

• Végállomási Ellenőrzés: A tömegközlekedési járművek előírt tartozékainak megléte, 

valamint a járművek esztétikai állapotának ellenőrzése. 

• Operatív ellenőrzés: Utaspanaszok, lakossági észrevételek, valamint egyéb, a 

szeigáitatás minőségére vonatkozó jelzések alapján végzett célellenőrzés. 

• Telephelyen végzendő, a forgalomba álló tömegközlekedési járművek ellenőrzése: 

Telephelyen - célszerűen a telephelyi kijárat környezetében - végzendő, a 

forgalomba álló tömegközlekedési járművek felszereltségének, tisztaságának, 

valamint berendezéseinek (hírközlő, utastájékoztató eszközök) 

működőképességének, a járművezető okmányainak, formaruhájának ellenőrzésére 

irányul. 

4.3.3. Az ellenörzések lebontott célkategóriái 

• Járműhöz rendelt hírközlő rendszer műkődőképességének és meglétének vizsgálata. 

• Járművek utastájékoztató rendszerének működőképessége, annak használata. 

• Ajtóműködtető, illetve le és felszállásjelző berendezések működése, illetve azoknak 

előírásszerű használata. 

• A jármű fűtésének a vonatkozó utasítások valamint a technikai lehetőségek 

figyelembe vételével való ellenőrzése. 
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• A jármű klímaberendezésének a vonatkozó utasítások valamint a technikai 

lehetőségek figyelembe vételével való ellenőrzése. 

• A jármű kerek es székes utasok számára rendszeresített rámpájának 

működöképességi vizsgálata. 

• A jármű kerekes székes utasok számára rendszeresített rámpájának 

működöképességi vizsgálata. 

• A jármű utasítás szerinti fellobogózásának ellenőrzése. 

• A jármű jegykezelő készülékeinek üzemképességi vizsgálata. 

• Járművek lámpatesteinek sértetlensége, karosszériájának, hiányosságai. 

• Esztétikai szempontok ellenőrzése. 

Kötbérek meghatározása történhet: 

• az ellenőri jelentések alapján, 

• a FORTE rendszer információi alapján 

A kötbérek mértékét a Közszolgáltatási Szerzödés melléklete tartalmazza tételes 

felsorolásban, az egyes szabálysértési esetekben konkrét összegek meghatározásával. A 

BKV Zrt. esetében a Közszolgáltatási Szerzödés vonatkozó pontjai értelmében a kötbérek 

érvényesítésére negyedévente van lehetőség. A kiszabott kötbérek esetében a szolgáltatók 

jogorvoslati, felülvizsgálati lehetőséggel élhetnek. 
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