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Tillegskontrakt 9

mellem

Transport- og Bygningsministeriet
Frederiksholms Kanal 27 F
1220 Kebenhavn
CVR/SE: 432657 17
(i det felgende benaevnt Transport- og Bygningsministeriet)

og

Arriva Tog A/S
Skejtevej 26
2770 Kastrup
CVR.nr.: 12245904
(i det felgende benaevnt Arriva)

om

Passagerpulsen



1. Kontraktgrundlag

Kontraktgrundlaget er Kontrakt af 25. marts 2009 om offentlig servicetrafik
i Midt- og Vestjylland indgéet mellem Trafikstyrelsen og Arriva, og som, jf.
Trafikstyrelsens brev af 24. august 2012 til Arriva, er overdraget til Trans-
port- og Bygningsministeriet pr. 1. september 2012. Hovedkontrakten med
bilag og appendiks og senere indgede tilleegsaftaler benavnes i det folgende
"Kontrakten".

1.1. Tilleegskontraktens status i forhold til Kontrak-
ten

Denne Tilleegskontrakt er tilleg nr. 9 til Kontrakten og benavnes i det fol-
gende "Tillegskontrakt 9". Nervaerende Tillgskontrakt 9 er indgdet i over-
ensstemmelse med Kontraktens pkt. 1.4 ndringshindteringsprocedure.

2, Baggrund

Passagerpulsen er en del af Forbrugerridet Taenk og er et uafhangigt organ,
som skal varetage passagerernes interesser og skaffe ny viden om kollektiv
trafik og passagererne,

Trafikselskaber, jernbaneoperaterer og pendlertalsmand bakker op om Pas-
sagerpulsen, der pdbegyndte sit arbejde den 1. oktober 2014.

Passagerpulsen skal &rligt gennemfore to standardiserede kundetilfreds-
hedsmalinger for alle tilsluttede operaterer og trafikselskaber i Danmark.

Transport- og Bygningsministeriet og Arriva har med tilleegskontrakt 7 af
25. juni 2014, forpligtet Arriva til at tilslutte sig Passagerpulsen.

Transport- og Bygningsministeriet og Arriva er enige om, at de kundetil-
fredshedsmélinger, som Passagerpulsen gennemforer, skal erstatte de ma-
linger, som Arriva, jf. Kontraktens bilag 8, pkt. 3.1, er forpligtet til at udfore,
og som udger grundlaget for opgerelse af bod og bonus vedr. kundetilfreds-
hed.

Parterne er enige om, at Arrivas tilslutning til Passagerpulsen skal veere
pkonomisk neutral for Arriva.

Kontraktgrundlag I 4.
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3. Zndring af Kontraktens be-
stemmelser

Ved underskrift af neerverende Tillegskontrakt g trzzder folgende andring
af Kontrakten i kraft:

Kontraktens bilag 8, pkt. 3 ophaeves og erstattes i sin helhed af nedenstien-
de:

g Kundetilfredshed
3.1 Indledning

Tilskuddet er genstand for regulering i form af bod eller bonus pa baggrund
af kundetilfredsheden.

Operatoren er forpligtet til to gange &rligt at lade foretage kundetilfreds-
hedsundersegelser blandt passagererne ved brug af spergeskemaer. Kunde-
tilfredshedsundersegelserne har til formil at afdaekke kundetilfredsheden
og skal danne baggrund for lebende kvalitetsforbedringer.

3.2 Bod og bonus for kundetilfredshed

Tilskuddet udger i relation til tildeling af bod eller bonus det beskrevne i
Hovedkontraktens pkt. 4.5.

I nedenstdende tabel fremgar det, hvorledes bod og bonus for kundetil-
fredshed fastsattes pa baggrund af vaegtet kundetilfredshed:

Tabel 3. Bod og bonus for kundetilfredshed

R [P, S e
i /bonustrin tilskuddet pr. halvir
L IFra Of n;e? Til og ikke med | B
Bonustrin 3 7.5 +2,5%

Bonustrin 2 6,7 7.5 +1,5%

Bonustrin 1 5.9 6,7 +0,75%

Neutralt 4,7 5,0 Ingen regulering

Bodtrin 1 3,9 4,7 -0,75%



Zndring af Kontraktens bestemmelser l 6.

Bodtrin 2 3,1 3,9 -1,5%

Bodtrin 3 0 3,1 -2,5%

3.3 Hyppighed for tildeling af bod eller bonus

Transport- og Bygningsministeriets regulering af tilskuddet for bod eller
bonus for kundetilfredshed sker i forbindelse med tilskudsudbetaling for
den mined, hvor Transport- og Bygningsministeriet har accepteret, at kun-
detilfredshedsmaélingen er kontraktmassig.

3.3.1 Regulering for kundetilfredshed ved opher

Hvis Kontrakten ophorer efter et kareplansskifte, men inden en pé forhand
planlagt kundetilfredshedsméling gennemfares der ikke kundetilfredsheds-
undersagelse og deraf folgende regulering af tilskuddet for perioden fra sid-
ste kundetilfredshedsmaling.

3.4 Gennemforelse af undersogelserne

Kundetilfredshedsundersagelserne gennemfores i overensstemmelse med
det, der aftales i samarbejdet omkring Passagerpulsen. Ved indgéelse af
narverende Tilleegskontrakt g foreld det i bilag 1 vedlagte udkast til meto-
denotat for kundetilfredshedsmalinger i regi af Passagerpulsen. Transport-
og Bygningsministeriet skal holdes opdateret om ®ndringer i metoden for
gennemforelse af kundetilfredshedsmalingerne.

Det er en forudsetning for Transport- og Bygningsministeriet, at Passager-
pulsen foretager de to standardiserede kundetilfredshedsmaélinger, sddan at
kravet om, at Arriva skal gennemfore to rlige kundetilfredshedsunderse-
gelser, overholdes. Safremt Passagerpulsen ikke gennemferer de standardi-
serede kundetilfredshedsmélinger med det pigaldende interval, er Arriva
forpligtet til selv at lade gennemfere kundetilfredshedsundersegelser foreta-
get af uvildig tredjepart. Disse skal opfylde krav for kundetilfredshedsmélin-
ger, som de fremgér af denne tillegskontrakt.

Transport- og Bygningsministeriet skal have adgang til rddata med henblik
pa at kunne kontrollere datagrundlaget. Besvarelser, hvor det ikke er over-
vejende sandsynligt, at den rejsende har rejst en af de streekninger, der er
omfattet af Kontrakten, kan ikke indgd i det sammenvejede tilfredshedsmal,
der danner udgangspunkt for opgerelsen af bod og bonus.

3.5 Spergsmal

I kundetilfredshedsundersogelserne indgér en reekke spargsméil om passa-
gerernes tilfredshed med rejsen generelt, information, togets standard og
stationerne. Der indgér ligeledes baggrundsspergsmél om rejsens formaél,
rejsefrekvens, alder, hvad der opfattes som specielt vigtigt for respondenten
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i forbindelse med rejsen samt mulighed for at angive kommentarer og for-
slag.

Operatoren skal acceptere, at det kun er tilfredshedsspargsmaélene, der dan-

ner grundlag for regulering af tilskuddet, og at baggrundsspergsmalene ikke
giver anledning til regulering af tilskuddet.

Operataren er forpligtet til at behandle positiv og negativ kritik og skal pa
forlangende kunne redegere for, at kritikken hdndteres tilfredsstillende. De
sporgsmaél i kundetilfredshedsundersegelserne, som danner baggrund for
regulering af tilskuddet i form af bonus eller bod, berarer i videst mulige
omfang kun forhold, som Operateren selv har indflydelse pi. Operateren
har mulighed for, under hensyntagen til de her nzevnte kundetilfredsheds-
undersegelser og deres gennemforelse, at foretage sarskilte mere vidtgden-
de kundetilfredshedsundersagelser end de her nzzvnte samt indfeje yderli-
gere sporgsmal end de i Afsnit 3.5.1 preesenterede spargsmal.

Séfremt Operatoren velger at foretage swrskilte mere vidtgiende kundetil-
fredshedsundersagelser eller velger at indfaje yderligere sporgsmal i kunde-
tilfredshedsundersegelserne, indgar disse ikke i beregningen af reguleringen
af Operatorens tilskud.

3.5.1 Tilfredshedsspergsmal

Operatoren skal acceptere de i Tabel 4 prasenterede tilfredshedsspergsmal
og deres vaegtning.

Parterne er indforstiet med, at den konkrete ordlyd af tilfredshedsspergs-
malene i tabel 4 i mindre grad kan afvige fra ordlyden af de spergsmal, Pas-
sagerpulsen benytter i sit spargeskema til gennemforelse af sin kundetil-
fredshedsundersagelse blandt Arrivas passagerer. Ministeriet er indforstiet
med ordlyden af de spargsmadl, som har veeret anvendt i forbindelse med
undersogelsen i 1. halvar 2016. Sifremt der sker ®ndringer i ordlyden af
spergsmalene i Passagerpulsens spargeskema, er Arriva forpligtet til at ind-
drage Transport- og Bygningsministeriet med henblik pd godkendelse af
@ndringerne.

Tabel 4. Tilfredshedsspergsmdl og deres vagining til kundetilfredshedsun-

dersegelserne

Hvortilfreds er du med:  vap
muligheden for at kobe billet/kort til denne rejse? 8%
den information du fik via faste skilte og kereplaner pa den station, 5%

hvor du steg pé dette tog?*

rengoringen og vedligeholdelsen pd den station, hvor dusteg pidet- 5%
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te tog?*

trygheden og sikkerheden pé den station, hvor du steg pé dette tog?* 8%

muligheden for at fd en siddeplads i dette tog? 10%
toiletterne i dette tog? (fungerer de, er de rene osv.) 8%
den indvendige rengering og vedligeholdelse i dette tog? 8%
den udvendige rengering og vedligeholdelse af dette tog? 5%

klimaet om bord i dette tog? (temperatur, luftfugtighed, trk osv.) 8%

trygheden og sikkerheden i dette tog? 5%
den information du har fiet undervejs pa din rejse med dette tog? 5%
din rejse i dette tog alt i alt? 20 %

muligheden for at kontakte Arriva og f& svar pa spergsmal og infor- 5%
mation?

* I beregningen af vagtet kundetilfredshed medtages kun besvarelser afgi-
vet af respondenter fra en pdstigningsstation, der er overdraget til Opera-
toren. I beregningen af vagtet kundetilfredshed er antallet af besvarelser
pa disse spargsmal derfor mindre end antallet af besvarelser pd eurige
sporgsmal.

3.5.2 Skala for besvarelse af tilfredshedsspergsmél

Operataren skal sikre, at passagerernes tilfredshed angives af passagererne
pa en 0-10 skala jf. Tabel 5:

Tabel 5. Skala for angivelse af tilfredshed i kundetilfredshedsundersogel-

serne

lFMeget _Hverken;"e]lep i ‘Meget |

wtilfreds)UL tilfreds
o 190 B o S B0 B A 5 SRR 7S S WO 10

Operateren skal sikre, at det er muligt at angive svaret Ved ikke.

Besvarelser afgivet i Ved ikke medregnes ikke i beregningen af vagtet kun-
detilfredshed og dermed i fastlaeggelsen af bod eller bonus.
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3.6 Beregning af vaegtet kundetilfredshed

Den vaegtede kundetilfredshed beregnes som gennemsnittet af alle kundetil-
fredshedsundersogelsens besvarelsers vaegtede sum af pointtal p& o-10 ska-
laen.

Den veegtede kundetilfredshed skal angives med én decimal.

3.7 Operatoerens opfelgning pd kundetilfredshedsundersegelser-
ne

Operatoren skal, i tilfelde af en markant forveaerring af kundetilfredsheden
generelt eller pa enkelte spargsma3l i forhold til tidligere undersagelser eller i
tilfzelde af, at kundetilfredshedsundersegelsen afspejler stor utilfredshed p#
enkelte spargsmal, over for Trafikstyrelsen redegere for, hvilke tiltag under-
segelsen giver Operatoren anledning til at ivaerkszette senest 3 maneder ef-
ter fremsendelsen af kundetilfredshedsundersegelsens resultat.

Operatoren skal afgive en redegorelse til Trafikstyrelsen dersom den vaegte-
de kundetilfredshed falder med 2,0 point eller derover pa 0-10 skalaen fra
én undersogelse til den nzste, eller hvis et enkelt spargsmal opnér en til-
fredshedsgrad pa 4,7 eller derunder."

4. Okonomi

Parterne er enige om, at Arrivas betaler op til til Pas-
sagerpulsen svarende til Arrivas omkostninger til at udiere de 1 Kontrakten
krzevede kundetilfredshedsmalinger. Belobet pristalsreguleres i henhold til
pkt. 4.3.3 i Hovedkontrakten mellem Arriva og Transport- og Bygningsmini-
steriet.

Séfremt Arrivas andel af omkostningerne til Passagerpulsens kundetilfreds-
hedsmadlinger og dermed Arrivas betaling til Passagerpulsen bliver mindre
end det ovenfor navnte, tilfalder besparelsen Transport- og Bygningsmini-
steriet.

Arriva skal dokumentere betalingen til Passagerpulsen over for Transport-
og Bygningsministeriet. Arriva skal i den forbindelse serge for, at Passager-
pulsens fakturaer specificeres, sidan at Transport- og Bygningsministeriet
kan se, hvilke betalinger der angir ydelser efter denne tillzegsaftale, og hvil-
ke eventuelle betalinger der angir andre ydelser leveret af Passagerpulsen til
Arriva,
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5. Tid

5.1. Ikrafttraeden

Denne tillzegskontrakt treeder i kraft pr. 1. januar 2016.

5.2. Opher

Medmindre andet aftales skriftligt, opherer denne Tilleegskontrakt 9 samti-
dig med opher af Kontrakten mellem Arriva og Transport- og Bygningsmi-
nisteriet i 2020.

6. @vrige vilkar

Kontrakten gelder pd i evrigt undrede vilkar.

Narverende Tillegskontrakt 9 oprettes i to eksemplarer, der opbevares hos
henholdsvis Arriva og Transport- og Bygningsministeriet.

7. Underskrifter

‘Ka‘oﬁ?—&}({) ,den% 2016 Kobenhavn, den ?l | 201?

For Arriva Tog A/S: For Transpodrj;\(])g Bygningsministe-

o Ze

Nikolaj Wendelboe
m direktor

vw\ﬂ/

Marfqnne B ger Thomas Fog Christensen
Besl:yr‘el Kontorchef







