10. sz. melléklet

A szolgaltatas minoségi kovetelményrendszere (SLA)

1. Alapelvek
a. A Megrendeld és a Szolgéltatd az e mellékletben meghatarozott szabalyok

szerint mindségmérési ¢s —eértékelési (tn. SLA) rendszert tart fenn. A
Megrendel6 e mellékletet illetden egyes megrendeldi szakmai feladatokkal mas,
vele egylittmikodd szervezeteket bizhat meg (a tovabbiakban: a Megrendeld
megbizottja). Az e mellékletben foglaltak végrehajtdsa soran a Szolgaltato a
Megrendeld és megbizottja felé az e mellékletben rogzitettek szerint jar el.

b. A mindségcélok elérése nem torténhet a Szolgaltatd tevékenységére vonatkozo
jogszabalyok, ezek koziil kiemelten is a munkavégzéssel kapcsolatos €s a kdzuti
kozlekedésre vonatkoz6 szabalyok megszegése aran.

2. Meérésbe bevont szolgéltatasi teriiletek
a. A szolgaltatds mindségi kovetelményeinek mérésére az alabbi szolgaltatasi

teriileteken keriil sor:
1. tisztasag,
ii. utas panaszok.
3. Mintavételezés és mérés

a. A szolgéltatas mindségének mérése a tisztasag esetében a szolgaltatis
mintavételes ellendrzésével torténik, az utas panaszok esetében a beérkezett utas
panaszok feldolgozésa alapjan.

b. Az eldirt mintaszamok meghatdrozasa egy naptari évi idOtartamra, az éves
menetrendvaltashoz igazitva torténik.

c. A mérési rendszer miikodtetése soran a mintavétel tervezésekor egyszerre kell
torekedni az 1dobeli és térbeli reprezentativitdsra, valamint a mérések
id6hatékony elvégzését lehetdve tevd munkaszervezésre.

d. A teljes éves €s havi mintavételt a Megrendeld vagy megbizottja tervezi €s hajtja
végre.

e. A tisztasag esetében nem csak helyszinre és id6pontra, hanem konkrét jaratokra
kell tervezni.



f. A mérési terv végrehajtasa

1.

ii.

1il.

1v.

A mérést végz0 személy a tisztasag esetében az ellendrzést a jarmiinél
torténd kozvetlen megjelenéssel hajtja végre. A mérés soran az egyes
paraméterek értékelését altalaban szemrevételezéssel; a ragado, nyomot
hagyo szennyezddések értékelését — sziikség esetén — feliilettorléssel kell
elvégezni.

A tisztasag mérését mérdlapok kitdltésével, vagy informatikai eszkoz
ezekkel azonos tartalmu szoftverén keresztiil torténd bevitellel kell
rogziteni. A mérést végzé személy mérdlap esetén alairdsaval,
informatikai eszkoz esetén egyedi jelszoval torténd belépéssel hitelesiti
a mérés adatait. Mér6lapos adatfelvétel esetén, amennyiben a lapon 1évd
Osszes mérést egyetlen aldirds hitelesit, a mérés helyszinének
elhagyasakor a mérdlapot le kell zarni az liresen maradd6 mezok
athuzassal torténd érvénytelenitésével.

A Megrendeld vagy megbizottja a méréseit erre vonatkozo megrendeldi
meghatalmazas birtokaban végzi. A megrendel6i mérést végzo személy
a Szolgaltatd mérésben érintett munkavallaldjanak kérésére a mérésre
valo jogosultsagat igazolja.

A Szolgaltatd munkavallaléi a megrendel6i mérést végzod személlyel a
mérés soran egyiittmikodnek, szamara a mérés végrehajtasahoz
szlikséges informaciokat megadjak. Amennyiben a Szolgaltaté barmely
munkavallalojanak a megrendel6i méréssel kapcsolatban kifogésa van,
azt a szolgalati Ut betartdsaval jelezheti a Szolgaltato és a Megrendeld
felé.

4. FElhérithatatlan kiilsé okok figyelembevétele

a. Amennyiben a Szolgaltatot a mindségi szolgaltatdsnyujtasban valamilyen

C.

elharithatatlan kiilsé ok akadalyozza, lehetéség van e tény alapjan a mérések
sordn keletkezett és az esemény altal érintett adatok utdlagos figyelmen kiviil
hagyésara az alabbi feltételekkel.

Az elhérithatatlan kiils6 ok az adott iddszakban a Szolgaltat6 altal inditott 6sszes
jérat tobb mint 10%-anak mindségét érinti ténylegesen.

Az elharithatatlan kiils6 ok a kovetkez6 kategoridk valamelyikébe sorolhat6 be:

1.

1i.

1il.

Természeti csapas, katasztrofahelyzet, kritikus infrastrukturan biztositott
szolgaltatds zavartatdsa (arviz, tlizvész, hdvihar, energiaellatas
zavartatasa, Utzar).

Sztrajk.

Alaptorvényben meghatéarozott kiilonleges jogrend bevezetése.



d. A Szolgiltatd az esemény lezarultdit kovetd 30 napon beliil részletes
eseményleirast nydjt be a Megrendeld felé, amelyben

1. leirja az adott esemény bekdvetkezeését, lefolyasat,

il. leirja az adott eseménnyel érintett jaratok korét, valamint az adott
id6szakban kozlekedett Gsszes jarathoz viszonyitott aranyat,

1ii. bizonyitja, hogy a felmeriilt esemény és a szolgaltatas elégtelensége
kozott kozvetlen Osszefiiggés allt fenn, valamint

iv. bizonyitja, hogy az adott helyzetben nem volt elvarhatd, hogy a
koriilményt elkeriilje, vagy a szolgaltatas nyujtasat a megtorténtnél
magasabb szinvonalon biztositsa.

e. A megkiildott eseményleiras alapjan a Megrendel6 dont az egyes mérések egyes
értékeléseinek figyelmen kiviil hagyéasardl, amelyrdl a kézhezvételtdl szamitott
30 napon beliil hivatalos tton értesiti a Szolgaltatot.

5. Ellendrizend6 paraméterek

Mért
szolgaltatasi Suly | Paramétercsoport  Sily Paraméter Suly
teriilet
Kiilsé 200, ~ Karosszeria killso 100%
tisztasaga
Tisztasag 60% Ablakok tisztasaga 20%
Utastér 80% Ulések tisztasaga 40%
Utastér padlo tisztasdga 40%
Utaspanasz 40% Jogos uta’spanaszok 100%
szdma




6. Amérési paraméterek ellendrzése

Lo Adhato értékelés
Ertekelési 0 % 50% 100% X
szempont
- .. . | A karosszéria  kiils A . kafosszerla kiilso A Kkarosszéria kiilsé
Karosszéria kiilsé . o . N feliiletének . .
. . felillete tobb mint 50%- . o, | feliilete legfeljebb
tisztasaga ban szennyezett szennyezetisége  20% 20%-ban szennyezett
Y ) és 50%-kozott van. ’ Y )
A belsé feliileten nyomot Nincs a belso'feluleterrl NH}CS a belso A latasi
] . nyomot hagyo, ragado | feliileten nyomot | .
hagyo, ragado folt van, . . , .| viszonyok
. . folt, és hagyo, ragado folt, és .
Ablakok tisztasaga vagy . : miatt nem
. . az ablakok legfeljebb | az ablakok legfeljebb s
az ablakok tobb mint o o ellendriz-
o 50%-ban 10%-ban p
50%-ban szennyezettek. hetd
szennyezettek. szennyezettek.
Az tléseken nincsen
} Az lléseken nyomot | Az iiléseken nincsen | nyomot hagyo,
Ulések tisztasaga hagyo, ragad6 | nyomot hagy6, ragadd | ragadd szennyezddés,
(Ulofeliilet, hatoldal, | szennyez6dés van, vagy szennyez6dés, €s és
fejtamla,  kartdmasz, | a lathatd szennyez6dés | alathatod szennyezddés | a lathato
kisasztal) mértéke meghaladja az | mérteke 10% és 50% | szennyezddés
50%-ot. kozott van. mértéke nem éri el a
10%-ot.
, , , . A padléon nincsen
A padlon ragad6 | A padlon  nincsen . e
o i « 1. | ragado szennyez6dés,
szennyezddés,  darabos | ragadd szennyez6dés, . z
, , \ 1 darabos hulladék, és
Utastér padlé | hulladék van, vagy darabos hulladék, és . .
. . . . 14 . , " 1x a lathato
tisztasaga a lathatd szennyezddés | a lathatd szennyezddés szennvezddés
mértéke meghaladja az | mértéke 10% és 50% oy L
o - mértéke nem éri el a
50%-ot. kozott van. o
10%-ot.
. A jogos utaspanaszok .
A jogos utaspanaszok . . A jogos utaspanaszok
Utaspanaszok szima 300 /¢y felett, | e 20003000 s 200/ v alatt

7. Szamitasi mod

a. Tisztasag:

1.

1i.

1il.

A havonta elvégzett mérések eredményeibdl szamtani atlagot kell
képezni. A szamtani atlag adja meg az egyes paraméter targyhora mért
értékét.

Az egyes paraméterhez rendelt stlyszammal szorozva keriil
meghatarozasra az adott paramétercsoport havi értéke, majd annak
sulyszdmaval szorozva a mért szolgaltatasi teriilet havi értéke.

Az éves SLA érték a mért szolgaltatasi teriilet havi értékeinek szamtani
atlagaval egyezik meg.




b. Utaspanasz:

i. Evente egyszer keriil értékelésre a tablazatban megadott szempontok
szerint.

c. Osszesitett SLA mutato:

i. Az a. és ab. szerinti értékek a hozzajuk rendelt sulyszammal keriilnek
Osszesitésre. Az Osszesitett SLA mutaté képezi a bdénusz-malusz
rendszer alapjat.

8. Kozvetlen mindségjavito intézkedések

a. Amennyiben a Megrendeld vagy megbizottja helyszini jelenléte sordn a
szolgaltatasban e melléklet mindségi paramétereivel Osszefliggd, beavatkozast
igényld, konkrét elégtelenséget taldl, jogosult kozvetlen mindségjavito
intézkedést kezdeményezni a Szolgaltaté felé. Ennek sordn a feltart hibarol
jegyzokonyvet a helyszinen kézirassal kitolti.

b. A Megrendeld, vagy megbizottja a Szolgaltatdé mindségjavitd intézkedésérol
sz0lo értesitését kovetden jogosult utoellendrzést tartani, aminek soran a
kozvetlen mindségjavitd intézkedés targyat képezd szolgaltatas-elemet a
helyszinen ellendrzi.

c. Ha a Megrendel6 vagy megbizottja utoellendrzési jegyzokonyvében
megallapitja, hogy a szolgéltatas-elem kifogasolt elégtelensége tovabbra is
fennall, a Megrendel6 kotbért szabhat ki a Szolgaltatora a szerzddés 9. pontjaban
rogzitettek szerint.



