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Kozlekedésszervezo/meéernok

—  Szolgaltatasmenedzsment: a palyaztatastol/szerzodéskotestol az elszamolasig
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Szolgaltatok
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VALOS megrendelé

« VALOS megrendelés, elvarasok, minéségi paraméterek
« VALOS feliigyelet

« VALOS ellenérzés

« VALOS elszdmolas

+ VALOS beszamolé rendszer

. VALOS...
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Szolgaltatasmenedzsment hurok

Megrendelés
(szerzodésmenedzsment)
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Megrendelés

Szerzodésmenedzsment

Fovaros és BKK kozott: 2036-ig

BKK és BKV ko6zott: 2035-ig
Versenyeztetett szolgaltatokkal 10-12 éves id6szakra

15 évre 5db
Ujrakotott kdzszolgaltatasi élé szerzddés a
szerz6dés 2021-ben versenyeztetett operatorokkal

* Kiszamithato teljesitmény elvarasok
= Menetrendi megrendelés
= Hatarido keretek

Részletes szolgaltatasi szint kovetelményrendszer

Beszamolasi rendszer elvarasok

Szolgaltatas pénziigyi ellentételezése

’

Folyamatos megujitas!

O = Eves megallapodasban pl. kétbér, SLA rendszer, hatdrid6k, beszdmolé rendszer... megujitdsa

= uj tenderek kiirasa a tapasztalatok alapjan

» szolgaltatas jellemzOk pontositasa

15 db

operatori szerzodeést

» arkovetési rendszer modositasa (inflacid, izemanyag, bér) Stott a BKK 2012 dta

kockazatmegosztas, kockazati felar cs6kkentése
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Szolgaltatasfeliigyelet

A szolgaltatas biztositasa: zavarelharitas iranyitas

Adatalapusag, folyamatos

digitalizalas
« Adatalapu dontéshozatal,
tervezes

« FUTAR rendszer

« Zavartervek

« Kamerarendszerek

« Zavarelharitd egysegek

» JO tajékoztatas

~1800 db

jarmu fellgyelete

~700 db

kamera figyelése a varosban

9 db

autos zavarelharito egység

havi
rendszerességli

buszsav és kozos jegyellendrzes a
rendérséggel

_ Adatok felhaszndldsa

Egyuttmikodések

° Rendérség (pl. buszsav, jegyellendrzés)
e Mentok (pl. utasrosszullétek kezelése)

« Kozteruletfellgyelet
(pl. beparkolasok kezelése)

« Kozuzemi cegek
(pl. locsolds, lomtalanitas)

« Tarsszolgaltatok
(pl. zavarok tdjékoztatasa)
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a késobbi tervezéshez

Adatgydjtés



Szolgaltatasfeliigyelet

FORGALOM
FELUGYELET
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Szolgaltatasfeliigyelet

[ $30 sremely -+ Budapest-Deli

Budapest-Kelenfdld

5
schedulod doparture 0453 curent 047 _ 10

'r-u;;ﬁmmmfwummu "
A OM-Wtwmw '

BUDAPESTI
KOZLEKEDESI
KOZPONT



Szolgaltatas értékelése (ellenorzés)

! Adatgyiijtés

* Lebonyolddas tényadatai
« Szolgaltatoi észrevételek
« Utaspanaszok

« Ellenoérzés — kb. 70 ezer db/év

CEL:

Minosités, visszacsatolas!
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Kotbér rendszer

N2

Jarmii

(pl. utastdjékoztato-, utasszamlalé-,
Jegykezeld késziilékek hianya, klima, nem
alacsonypadlés jarmd........)

Jarmiivezeto
(pl. dohdnyzas, telefonalds, szabalytalan
kézlekedés, munkaruha........... )

Adminisztracio, egyéb
(pl. adatszolgadltatdsi hatdridé be nem tartdsa,
vdgdnyzadr késéi bejelentése........... )

tételenként 10-25 ezer Ft,
évente tobb, mint 6000 tétel

negyedévenkeénti érvényesités

- 0szténzo rendszer, éves elszamolassal

@

SLA rendszer

Menetkimaradas

Baleseti mutato
Pontossag (korai indulas)
Tisztasag

Miszaki felszereltség

elvaras és értékelés agazatonként

eves kozszolgaltatasi dij
0,01...0,8%-aban kifejezve




Szolgaltatas értékelése (ellenorzeés)

Ellenorzés: a cél nem a szankcionalas, hanem adatok gytijtése és az 6sztonzeés
a minél jobb szolgaltatas nyujtasahoz.

Ellendrzes technoldgiaja '

* Reprezentativ mintavételes

» Célellenorzés (pl. nydron a klimak)
» Telephelyi, vonali ellen6rzések

« Szolgaltatokkal k6zos ellendrzések
heti rendszerességgel

Havi rendszerességii forumok — kozos értékelés, fejlesztési iranyok kozos kijelolése
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Szolgaltatas értékelése (ellenorzés)

BKV kozszolgaltatasi mindség mutatdinak értékelése
SLA rendszer Autdbusz agazat pontossag mutato

BRI Korrekcidk nélkiili tény értékek alapjan végzett 100%
Bonus + BKV SLA mutaték Bonus/Malus savbesurolas
— 2022. 1. félév Wlamos
e 95%
94,70% 97,16% 9598% 97,57%
é 94,14% 9123% 8644% 96,30% 85%

98,94% 99,07% 100,00% 100,00 %

0,
utaslfumfort - 92,86 % 80%
mutato 2017 2018 2019 2020 2021 2022

9922% 9821%

Autdbusz agazat menetkimaradasi index Villamos agazat baleseti index
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Az értékelés savhatarai k6zosen keriilnek kialakitasra és évenként szerzédésben rogzitésre. Ehhez figyelembe vételre keriilnek az adott évi szolgaltatasi koriilmények,

eszkozallomanyi megujitasok/valtozasok, valamint a korabbi évek tendenciai is. A rendszerben havi nyomonkovetés (monitoring) és visszacsatolas torténik.
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Elszamolas > tervezés

Teljesitményen és értékelésen alapuld
elszamolas!

Mérheto, osszehasonlithato!

« Indokolt kdltség * idosor alapon,

. Kdtbérek  szolgaltatok kozott

 Bonus/Malus

« Esszer(i nyereség At

- Fajlagos dij (operétori dij) Fajlagos dij alapu 6sszehasonlitas

Elszamolas

, Visszacsatolas a
Elemzés,

o ; tervezésbe
Eiihel —
elszamolas

Uj megrendelés
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Osszegzés - szolgaltataismenedzsment tapasztalatai és eredményei

A ,szolgaltatasmenedzsment hurok” ciklikussaga lehetéséget ad a folyamatos
R fejlesztésre, ezaltal a szolgaltatas minéségének és hatékonysaganak
_d folyamatos javitasara.

~1arsas miifaj”. Folyamatos és széleskori egyiittmiikodés els6sorban a
szolgaltatokkal és a tarsszolgaltatokkal, tarsszervezetekkel.
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Koszonom a figyelmet!
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