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SLA altalanos értelmezése (Service Level Agreement)
»  Pontos mér6szamok alapjan objektiv mérhetGséget biztosit. » Az SLA mérési modszer kiszolgdlasi szintet mutat, elsGsorban

arra van felkészitve, hogy egy adott szolgaltatonal az évek

»  Szerz6désbe foglalt elGirdasok (mérési paraméterek, mérési ot etz s AR
soran torténd fejlédést mérje és 6sztonozze.

technikak, eredmények riportalasa, annak médja).
»  Alkalmas az egyes minGségi szintek meghatarozasaban, az

»  Szerz6déses feltételek szerinti teljesitése. . . y . o
ellendrizendd paraméterek alakulasaban és alakitasaban, a

Objektiv és pontosan mérhet6 szerz6dési kotelmek. szinvonal emelését el6segitd tényezbkben.
»  Szolgdlja a hatékony szerz6déskotést, a szerz6d6 felek »  Min6ségi tényez6k, azok sulyszamai és ardnyai adjdk a
érdekeit és elégedettségét. mérések eredményeit.

A min0ség lényege:

» - el6irasoknak valé megfelelés,

» - haszndlatra valé alkalmassag,

» - megfelelés a felhasznalo jelenlegi és varhato igényeinek.



KTI service Level Agreement
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Szolgaltatasi szint-megallapodas

A kozlekedési kozszolgdltatd tarsasagokkal szemben fontos
elvaras, hogy a személyszallitasi szolgaltatasok teljesitése
soran kiemelt figyelmet forditsanak tobbek kdzott:

» a jarmlvek és az utasok kiszolgaldsat végz6
|étesitmények (dllomasok és megalldhelyek) tisztasagara,

»  ajaratok menetrendszer(iségére,
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KT’ Service Level Agreement P REREE
»  Vasut: 2010 6ta KSZSZ (8. szamu mellékelt), g
> KéZL’Jt: 2017. 01. 01't6| a KSZSZ me”éklet (12. EP[TESI E'S KOZLEKEDESI
és 13. sz. melléklet), 2020.01.01-t5l évente l MINISZEERIUM l
hosszabbitasra keriil6 Kijel6l6 Hatarozat l
melléklet (6 SZ. meIIékIet), Vasut ~ Budapest el6varos
»  Budapest el6vdros: 2016. november 1-gyel 4 voLaNBUSZ MAV 9 HEV
az akkori Nemzeti Fejlesztési Minisztérium o @ e 8 ' voLansusz
atvette a VOLANBUSZ Zrt. agglomeracios R Eary 14444
Trans-Vonal b oacc

jaratainak és a MAV-HEV Zrt. teljes
szolgdltatasanak megrendelSi feladatat a
BKK-tdl. A mindségellenbrzési feladatokat
2024. marcius 1-ig a BKK végezte, az ITM
megbizasa alapjan.



KTI Kiindulssi helyzet SRR

. A személyszallitasi szolgaltatasokrél szolod 2012. évi XLI. torvény (Sztv.) 2024. julius 1. el6tt azt rogzitette, hogy az ellatasért
felel6s a kozszolgdltatasok mennyiségi és mindségi elbirasi betartasanak nyomon kovetése érdekében szolgaltatasi

szintmérési rendszert hataroz meg, amelyet a szolgaltatok bevonasaval miikodtet.

. A mennyiségi és mindségi ellen6rzések szabalyairdl ennél részletesebb rendelkezéseket sem az Sztv.,, sem mas jogszabaly

nem tartalmazott.

. A szolgaltatasi szintmérési rendszerre vonatkozd szabalyok a kozszolgaltatasi szerz6désekben, szolgdltatonként egyedileg

keriiltek meghatarozasra.

. A gyakorlatban a szolgaltatdk a tevékenységiik mennyiségi és mindségi ellen6rzése (SLA ellen6rzés) keretében 90 %-ban
onellen6rzést végeztek, az ellendrzések csupan 10 %-aban vett részt a szolgaltatdo mellett a KTl Magyar

Kozlekedéstudomanyi és Logisztikai Intézet Nonprofit Kft. (KTI), mint a felel6s minisztérium hattérintézménye.

. A foévarosi eldvarosi jaratok esetében 2024. marcius 1-ig az ellen6rzést a BKK Zrt. végezte.



KTI sziikséges jogi lépések

* Annak érdekében, hogy az SLA ellen6rzés rendszere Uj, egységes szabalyozasi alapokra kertljon, tovabba
hogy a szolgaltato tarsasagok onellenbrzése helyett egy erre kijelolt kilsé szerv vegye at ezt a feladatot, az

alabbi jogi |épések voltak szukségesek:
» Az Sztv. médositasa
> Uj miniszteri rendelet kiadasa
» A kozszolgaltatasi szerz6dések mddositasa

A felsorolas egyben kotott sorrendet is jelent, az egyes |épések csak egymast kovetben, egymasra épllve

voltak csak bevezethetok.



KTI sziikséges jogi lépések

Sztv. madositas

A moddositas kovetkeztében valtozott az SLA ellenbrzésre vonatkozd rendelkezések szovege:

» Kikerult a torvény szovegébdl a szolgaltatok kotelezd bevonasa
(ennek ellenére az egytttmikodés tovabbra is jol m(ikddik)

» ElGirasra kerilt, hogy a miniszter rendeletben hatarozza meg:

= azellen6rzésért felel6s szervezetet
= azellen6rzés feladataira, targyara, tartalmara és az eljarasra vonatkozod rendelkezéseket
= azellendrzés ellentételezését biztositd dijazassal 6sszefliggd szabalyokat.

. Fentiekkel 6sszefiggésben kibdvitésre kerilt a felhatalmazo rendelkezések kore:

» A miniszter felhatalmazdast kap arra, hogy az SLA ellen6rzéshez kapcsolddo részletes szabalyokat miniszteri

rendeletben allapitsa meg.

* Az Sztv. modositas hatdlybalépése: 2024. julius 1.



KTI szikséges jogi lépések

18/2024. (VII.18.) EKM rendelet
az orszagos, regionalis és elévarosi személyszallitasi kozszolgaltatasok teljesitésének mennyiségi és mindségi

ellen6rzésére vonatkozo részletes szabalyokrdl

* Az Sztv. médositas altal biztositott felhatalmazast kovetben kerilt megalkotasra az Uj miniszteri rendelet (SLA rendelet).

* A rendelet célja a helykozi személyszallitasi kozszolgaltatasok teruletén az objektiv, egységes elvek mentén torténd
mennyiségi- és mindség-ellendrzési rendszer kialakitasa az utaskiszolgalas lehet6 legmagasabb szinvonalon torténd
biztositasa érdekében.

*  Arendelet altal bevezetett legfontosabb valtozas a szolgaltatdk altali 6nellen6rzés rendszerének a megsziintetése. Ma
mar az ellen6rzések 100%-at az erre kijel6lt szervezet |atja el azzal, hogy azok legaldabb 10, legfeljebb 20%-ban a
szolgaltatod részvételével, kozos mérésként valdsulnak meg.

* Az SLA rendelet hatalybalépése: 2024. jalius 19.



KTI sziikséges jogi lépések

A rendelet szabalyozasi teriiletei:

»  kijeloli a KTI-t, mint az ellen6rzéssel 0sszefliggt feladatok ellatasaért felel6s szervezetet;

» meghatdrozza az ellen6rzések targyat és tartalmat;

»  rogziti az ellen6rzés lefolytatdsara vonatkozo eljarasi szabalyokat;

» meghatdrozza a kézszolgaltatod tarsasagok ellenbrzési tevékenységgel 6sszefliggésben felmeriilé kotelezettségeit;

»  rendelkezik az ellen6rzési tevékenység ellatasdért az ellen6rzést végzi szervezet részére fizetendd dijazasrél, valamint

»  az ellen6rzési dij éves mértéke meghatarozasanak maodjarol.



KTI sziikséges jogi lépések

Mérési tervek készitése uj eljaras szerint:

» A KTl az aktuadlis menetrendi évben havi Utemezéssel, napokra lebontva, a mintavételezési elvek alapjan,
személyes jelenléttel torténd mintavételezésen alapuld mérési tervet készit az ellen6rzéshez sziikséges
adatkorrel és formatumban. A KTl a mérési terv 20%-at, a kozszolgaltatdi bazisu tervezés kialakitasahoz
legkésbbb a targyhdnapot megel6z6 honap tizenotddik napjaig kildi meg a kdzszolgaltato részére.

» A kozszolgaltatd a KTI altal a (2) bekezdésben foglaltak szerint megtervezett mérések — szegmensenként és
terlletenként értelmezve — legalabb 10, legfeljebb 20%-aban kozszolgaltatoi bazisu, a KTl-vel kozos, egylttes
mérést végez. A mérési terv tovabbi elemeit a KTl megrendel8i bazisu mérésszervezés alkalmazasaval folytatja le.

» A kozszolgdltatd és a KTl az altaluk elvégzett mérések eredményeit legkés6bb a targyhdnapot koveté hdnap
negyedik munkanapjan koélcsondsen megkiildik egymasnak, vagy a szakrendszeren keresztlil kdlcsondsen
megismerhetdvé teszik egymas szamara.



KTI sziikséges jogi lépések

Kozszolgaltatasi szerzodések modositasa

* Az Sztv. mdédositas és az SLA rendelet hatalybalépését kdvetben nyilt meg a lehet6ség arra, hogy a szolgaltatékkal

kotott kozszolgaltatasi szerz6dések az Uj jogi keretrendszer szerint modositasra keriljenek.

* A moddositasok kovetkeztében megtorténhetett az egyes szolgaltatdknal alkalmazott, az ellenérzések lefolytatasara és

azok eredményének kovetkezményeire vonatkozo részletszabalyok egységesitése.

* A legnagyobb valtozds a VOLANBUSZ és MAV-HEV agglomeracids jaratainak mindség-ellenérzésében tortént,
tekintettel arra, hogy itt az ellen6rzési feladat nem kozvetlenll a szolgaltatotél, hanem a BKK Zrt-t6l, mint kilsé
szerepl6t6l kerult atvételre, valamint arra, hogy az elszamolas rendszere is jelent6sen megvaltozott a korabban

alkalmazotthoz képest.



KTI szikséges jogi lépések

A kozszolgaltatasi szerz6dések szabalyozasi teriiletei:

»  rogzitik az ellenGrzési tevékenység soran alkalmazott alapelveket;

»  részletesen meghatarozzak az ellen6rzés sordn vizsgalt megrendeldi elvarasokat;

»  szabdlyozzdk a mérések tervezésének és az ellendrzések lebonyolitasdanak teljes folyamatat;

» meghatdrozzdk az ellen6rzési tevékenységgel dsszefliggésben felmeriilé adatkezelési szabalyokat;

» rendelkeznek a bevétellel nem fedezett indokolt koltségekkel kapcsolatos szabalyokrdl, egyrészt az ellen6rzések
eredményével 0sszefliggd elszamolasi rendszer, masrészt az ellen6rzési tevékenység ellatasaért az ellen6rz6 szervezet

részére fizetendd ellenbrzési dij tekintetében.



KTi Szervezeti keretek

Az ellen6rzési feladatokat 2024. julius 1-t6l a KTI, a KTl szervezetén beliil pedig a Kozszolgaltatasi
Igazgatosag latja el.

A Kozszolgdltatasi Igazgatdsag szervezeti tagolddasa, vagyis a budapesti Kozponti és 4 tovabbi (Dél-alfoldi,
Dél-dunantuli, Eszakkelet-magyarorszagi és Eszaknyugat-magyarorszagi) Koézlekedésszervezé Iroda
mukodése altal biztosithato az ellendrzési feladatok ellatasanak orszagos lefedettsége.

* Az 6nellen6rzés rendszerének kivezetésével a szolgaltatdknal az ezzel 6sszefliggésben ellatando feladatok
szama jelent8sen csokkent, ezzel egyltt a KTl Kozszolgaltatasi Igazgatdsaganak feladatai nagymértékben
néttek. Az Igazgatdsagnal emiatt jelentds létszambdvitésre volt sziikség.

*  Alétszambdvités soran a KTl torekedett arra, hogy a szolgaltatoknal korabban hasonlé munkakort betolto,
az SLA ellenGrzésben jartas, mar tapasztalt munkavallalok minél nagyobb szamban Iépjenek be a
szervezetbe.
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. SLA ellenérzésben résztvevék szama — 2023 -> 2024
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fu RS Kozszolgaltatasi Igazgatosag: 1->1f6
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A Kozszolgaltatasi Igazgatdsag létszama az ellendrzési feladat ellatasaval 6sszefliggésben 6sszesen 23 fovel nétt.
Az Uj kollégak kozil 6sszesen 18 f6 hasonld munkakorbdl, kozlekedési kézszolgaltatod tarsasagtol érkezett.
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»  Szabvany alapjan MSZ EN 13549:2001

»  Statisztikailag megalapozott eredményjelzé
szamok

o

2023. évi jarati  Ellendrzési

Kbzszolgaltatd

darabszam  darabszam/év
START 1192193 5526
GYSEV 90 527 953
HEV 296 943 1250
VOLANBUSZ-helykdzi 11 488 070 26 985
VOLANBUSZ-aggld 870 063 2 000
G-Busline 732 92
Trans-Tour 647 92
Trans-Vonal 11 769 145
Weekendbus 29 680 339




SLA tapasztalatok:

K Ti tisztasag,
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SLA tapasztalatok:
menetrendszerliség
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» A mérési rendszer bevezetésével a Megrendel6
célja a fejlédés, egy tudatosabb szolgaltatoi —— T
magatartas, az utasok altal is érzékelhetd, - vl e [arios
folyamatosan javuld szolgdltatasi szinvonal és DNiR )
ezaltal az utas elégedettség novelése. i >

» Az Osztonzés - bar egyes esetekben egyedi
intézkedések meghozatalat is eredményezi -
els6sorban nem azonnali beavatkozasok
megtételére iranyul, hanem hosszu tavon,
varhatdan stabil minGségfejl6dést eredményez.

» Az 0sztonzés egy Un. bonus-malus rendszerben,
az éves kozlekedési bevétel aranyaban kertlt
kialakitasra.




KTi Hatas, jovébeli tervek
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» Egységes informatikai rendszer a mérések
lebonyolitasara, riportolasara

>

Jelenleg nem m(ikodik a palyamdkodtetdi
tevékenység szolgaltatasi szinvonalanak
meérése, nincs érdemi belsd és kulsd
kontrollja a vasuti palya altal biztositott
szolgaltatasok mind&ségének, sziikséges a
palyamuUkodtetési SLA kialakitasa.

>
>

Kidolgozas: 2025. 1. félév

Bevezetés: 2026. januar 1., az Uj
palyamikodtetési szerz6dés hatalyba
|épésétdl
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Borbélyné dr. Szabé Agnes
borbelyne.sz.agnes@kti.hu
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