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1. Indledning

I Bilaget redegares for krav til Operatorens oprettelse af en organisation og
krav til samarbejde og kvalitetsstyring samt Operaterens rapporteringsfor-
pligtelser i Kontraktperioden. For Operatgrens rapporteringsforpligtelser i
Forberedelsesperioden henvises til Bilag 10, pkt. 4.2.

Af pkt. 4.6 fremgar en oversigt over de skriftlige rapporteringer, som Opera-
toren er forpligtet til lobende at aflgge over for Transport-, Bygnings- og
Boligministeriet, dels som dokumentation for Operaterens forvaltning af
trafikopgaven, dels som information til Transport-, Bygnings- og Boligmini-
steriet.

Indledning | 6
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2. Organisation og kvalitetssty-
ring

2.1. Operatgrens organisation

Operatgren skal etablere en organisation til styring og héandtering af alle op-
gaver, der skal lgses i Forberedelsesperioden og Driftsperioden for at trafik-
opgaven udfgres som fastlagt i Kontrakten, herunder styring af leverancer
fra Underleverandarer.

Operatgrorganisationen skal omfatte alle nodvendige personaleressourcer
til at opfylde samtlige af Kontraktens bestemmelser.

Operatarens organisation skal rade over en kompetent og erfaren ledelse,
som skal sikre, at Kontrakten opfyldes, herunder blandt andet planlaegge og
gennemfore en sikker og palidelig drift til de rejsendes fulde tilfredshed fra
Driftsstart.

Organisationen skal vaere robust og sikre effektive arbejdsgange. Herunder
skal der for samtlige driftsforhold indarbejdes klart definerede og entydige
kommunikations- og kommandolinjer, som de bergrte ansatte i Operaterens
organisation skal ggres fortrolige med.

Operatgren skal til ethvert tidspunkt kunne dokumentere opdaterede fall-
back-procedurer, herunder dokumentere den nedvendige backup for nogle-
personer i organisationen.

2.2, Generelle krav til kvalitetsstyring

Operatgren skal implementere et kvalitetsstyringssystem, der er certificeret
i henhold til ISO 9001 eller lignende standard.

Operataren skal pa Transport-, Bygnings- og Boligministeriets forlangende
udlevere dokumentation for kvalitetsstyringssystemet, herunder for, at kva-
litetsstyringssystemets retningslinjer falges, at der lebende folges op pa de
resultater, som brugen af kvalitetsstyringssystemet viser, samt gennemforte
kvalitetsstyringsaktiviteter.

Operataren er i hele Kontraktperioden forpligtet til at udlevere sddan do-
kumentation inden for en frist pa 7 kalenderdage fra Transport-, Bygnings-
og Boligministeriets anmodning herom.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet har ret til at kraeve kvalitetssty-
ringsaktiviteterne suppleret eller gentaget, hvis Transport-, Bygnings- og
Boligministeriet finder dem utilstraekkelige.
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Transport—, Bygnings- og Boligministeriet har i hele Kontraktperioden til-
lige ret til at sikre sig, at kvalitetsstyringssystemet er implementeret og fin-
der tilfredsstillende anvendelse, ved for eksempel at gennemfare tilsyn hos
Operatoren.



3. Samarbejde

3.1. Samarbejde med Transport-, Bygnings- og Bo-
ligministeriet

Operatgren skal til statte for sin opgavestyring i forbindelse med Kontrakten
samt til brug for Transport-, Bygnings- og Boligministeriets kontraktopfelg-
ning indga i et samarbejde med Transport-, Bygnings- og Boligministeriet.

Operatgren og Transport-, Bygnings- og Boligministeriet skal deltage i sam-
arbejdet med en positiv, konstruktiv og ansvarlig holdning.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet indkalder straks efter Kontrakt-
indgaelse Operateren til det forste mede i en reekke af kontaktmeder med
henblik pé lebende opfelgning pa Operaterens opfyldelse af Kontrakten.
Mgaderne foregar hos Transport-, Bygnings- og Boligministeriet, medmindre
andet aftales.

Mgaderne atholdes en gang om maneden, medmindre Transport-, Bygnings-
og Boligministeriet beslutter andet.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet fastleegger dagsorden, skriver re-
ferat fra kontaktmederne og forer en aktivitetsliste over udestaende sager.

Mgaderne planlaegges, saledes at Operaterens méanedlige afrapporteringer
behandles. Herudover kan Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
og/eller Operataren bringe ethvert emne op, som de métte finde pakrevet.

Operatgren skal deltage med reprasentanter fra ledelsen med kompetence
til at indga de fornadne aftaler samt til at sikre, at de pa kontaktmaderne af-
talte aktiviteter ivaerkseettes i Operaterens organisation.

Operatgren skal redeggre for tiltag til imodegdelse af en negativ udvikling i
et eller flere driftsmessige forhold, som praesenteres i de manedlige afrap-
porteringer, jf. pkt. 4.6.

Operatgren skal i gvrigt besvare alle henvendelser fra Transport-, Bygnings-
og Boligministeriet og transport-, bygnings- og boligministeren, herunder til
brug for besvarelse af henvendelser fra Folketinget samt borgere, inden for
de af Transport-, Bygnings- og Boligministeriet fastsatte frister.

3.1.1. Sprogkrav

Arbejdssproget mellem Transport-, Bygnings- og Boligministeriet og Opera-
toren er dansk.

Samarbejde | 0.
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3.2. Samarbejde med andre parter

Operatgren afholder selv alle omkostninger forbundet med nedenstaende
samarbejder med andre parter, herunder for eksempel tilslutningsgebyrer.

3.2.1. Det Landsdeekkende Cykeltakstsystem

Operatgren er forpligtet til at indga aftale om deltagelse i Det Landsdaek-
kende Cykeltakstsystem.

3.2.2. Rejsekort A/S

Operatgren skal indga den nedvendige tilslutningsaftale med Rejsekort A/S.

3.2.3. Landsdakkende rejseplanleegningssystemer

Operateren skal indga aftale om tilslutning til det internetbaserede og
landsdeekkende rejseplanlaegningssystem, som de gvrige samarbejdsparter
pa operateromradet har valgt. Dette er pa tidspunktet for Kontraktindgaelse
“Rejseplanen”, som drives og udvikles af Rejseplanen A/S. Operateren er i
den forbindelse blandt andet forpligtet til at levere data i korrekt format og
med den nadvendige hyppighed, séledes at opdaterede oplysninger om tra-
fikken pa Operatarens straeekninger er tilgengelige via "Rejseplanen”.

Safremt der i Driftsperioden indferes andre landsdaekkende rejseplanlaeg-
ningssystemer, er Operatoren ligeledes forpligtet til at indga aftale om til-
slutning til disse.

3.2.4. Ankenavn for Bus, Tog og Metro

Operataren er forpligtet til at tilslutte sig Ankenavn for Bus, Tog og Metro.

3.2.5. Passagerpulsens kundetilfredshedsundersagelser

Operatgren skal indga aftale med Passagerpulsen om deltagelse i Passager-
pulsens kundetilfredshedsundersogelser.

3.2.6. Bus & Tog samarbejdet

Operatoren skal deltage aktivt i Bus & Tog samarbejdet, herunder indga i
den felles ledelse af samarbejdet (styregruppen) og de samarbejdsfora, hvor
det er relevant at deltage med henblik pa varetagelse af Operaterens interes-
ser, eksempelvis pa takst- og afregningsomradet. Safremt Bus & Tog sam-
arbejdet ophgrer, og dets aktiviteter, herunder eventuelle gkonomiske for-
pligtelser og rettigheder, overfares til anden part, skal Operateren indga i et
samarbejde med denne Tredjepart/disse Tredjeparter.

3.2.7. Nahverkehr Schleswig-Holstein GmbH

Operatoren skal indga de ngdvendige aftaler om takster i forhold til Schles-
wig-Holstein-Tarif, jf. Bilag 7, pkt. 2.2.4, med Nahverkehr Schleswig-
Holstein GmbH (NSH).
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3.3. Samarbejde med passagerrepraesentanter
Operatgren skal samarbejde med representanter for togpassagererne, for

eksempel pendlergrupper eller pendlerrepraesentanter.

Samarbejdet skal indebeere, at passagerreprasentanter modtager relevant
information fra Operatoren, og at Operateren opsamler og inddrager disses
synspunkter og forslag om service og togbetjening pa de udbudte straeeknin-
ger, blandt andet i forbindelse med udarbejdelse af Kereplan og ved storre
planlagte sporarbejder/Sarkereplaner.

Operatgren atholder selv alle omkostninger forbundet med samarbejdet.

NN

y



12. | Organisation, samarbejde og rapportering

4. Rapportering

4.1. Generelle krav

Operatgaren skal til dokumentation for Kontraktens gennemforelse labende
rapportere til Transport-, Bygnings- og Boligministeriet om de i pkt. 4.6 be-
skrevne forhold med oplysninger om den producerede trafik og aktiviteter
med relation til trafikkens kunder mv. Krav til rapportering i Forberedelses-
perioden fremgar af Bilag 10, pkt. 4.2.

Formaélet med rapporteringen er at sikre dels, at Transport-, Bygnings- og
Boligministeriets viden om alle vaesentlige forhold er opdateret, dels at alle
emner, som eventuelt matte udlagse behov for en korrigerende aktivitet,
straks bringes til Transport-, Bygnings- og Boligministeriets kendskab.

Det er Operatarens ansvar at sikre, at de palagte rapporteringer udarbejdes
og er retvisende, og at de fremsendes i den aftalte form og kvalitet samt til
de aftalte tidspunkter.

Safremt Operateren fremkommer med en besvarelse og/eller rapportering,
som er ukorrekt og/eller mangelfuld, risikerer Operatoren at blive madt
med et erstatningskrav, sdfremt Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
som folge af den ukorrekte og/eller mangelfulde besvarelse er blevet pafort
et gkonomisk tab.

Er det ikke muligt for Operateren at fa data klar inden frist for rapportering
af de pagaeldende oplysninger, skal Operateren sende de forelgbige opgorel-
ser til Transport-, Bygnings- og Boligministeriet ved fristens udlgb.

Udover den i Kontrakten beskrevne rapportering er Operateren forpligtiget
til af egen drift og uden ugrundet ophold at oplyse Transport-, Bygnings- og
Boligministeriet om ethvert forhold, der kan hindre, forstyrre eller true
Operatarens opfyldelse af Kontrakten.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet kan udover den her beskrevne
rapportering kraeve ekstra rapportering om ethvert forhold vedrgrende Kon-
trakten og Operatorens kontraktopfyldelse. I det omfang, en sadan ekstra
rapportering medferer vaesentlige ekstra udgifter for Operateren, skal
Transport-, Bygnings- og Boligministeriet betale for den ekstra rapportering
til priser, der deekker Operaterens dokumenterede meromkostninger hertil
(uden tilleeg af fortjeneste eller lignende).

Oplysningerne fra rapporteringen indgar blandt andet i de lebende droftel-
ser pa kontaktmederne samt i Transport-, Bygnings- og Boligministeriets
sagsbehandling. Som det fremgar af pkt. 4.6, vil visse af oplysningerne ikke
blive offentliggjort, medmindre det sker efter neermere aftale med Operato-
ren eller pa en méade, hvor der ikke kan henfores direkte til de pagaldende
oplysninger.



4.2. Udformning

I Forberedelsesperioden skal Operatoren i samarbejde med Transport-,
Bygnings- og Boligministeriet fastleegge den endelige udformning af rappor-
teringen.

Operatgren skal uden ekstra vederlag tilpasse rapporteringens udformning,
sd den modsvarer Transport-, Bygnings- og Boligministeriets gnsker.

Data af talmaessig karakter skal sendes til Transport-, Bygnings- og Bolig-
ministeriet i elektronisk form (MS Excel) med mindre Transport-, Bygnings-
og Boligministeriet godkender andet format.

Operatgren kan valge at etablere en online-adgang, der gor det muligt for
Transport-, Bygnings- og Boligministeriet at udtreekke data med henblik pa
videre bearbejdning af informationer fra Operateren. Det skal i sa fald ogsa
veere muligt at give adgang til Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen eller anden
relevant tredjepart efter Transport-, Bygnings- og Boligministeriets anske.
Operatgren kan kun efter aftale med Transport-, Bygnings- og Boligministe-
riet undlade rapportering af de oplysninger, som Transport-, Bygnings- og
Boligministeriet far online-adgang til.

4.3. Option B (Tender — Niebiill)

Séfremt Option B (Tender — Niebiill) kaldes, gaelder reglerne ogsa for rap-
portering vedrgrende denne.

4.4. Option C (Varde — Norre Nebel)

Séfremt Option C (Varde — Norre Nebel) kaldes, galder reglerne ogsa for
rapportering herom med tilleeg af det i afsnit 4.6.1 anforte.

4.5. Dagbgder ved mangelfuld rapportering

Ved mangelfuld eller for sen rapportering skal Operateren betale dagbader
til Transport-, Bygnings- og Boligministeriet.

Mangelfuld eller for sen opfyldelse af et eller flere af de rapporteringskrav,
der fremgar af pkt. 4.6, medferer en dagbade pa 600 DKK per manglende
rapporteringskrav per dag udover 14 dage efter angivet leveringsfrist.

4.6. Oversigt over krav til rapportering

Medmindre andet er specifikt angivet, omhandler rapporteringskravene i
Tabel 1 kun Operaterens virksomhed og den af Kontrakten omfattede trafik,
inklusive kaldte optioner.

Medmindre andet er specifikt angivet, er leveringsfrister som folger:

Rapportering | 13 .
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o Data, der leveres manedligt: 10 arbejdsdage efter manedens afslut-
ning.
o Data, der leveres arligt: 60 arbejdsdage efter arets afslutning

Nedenstdende indikation af, om en information offentliggeres eller ej, angar
offentliggarelse i umiddelbar tilknytning til rapporteringen og den generelle

oplysning af offentligheden om togdriften. Hvorvidt Transport-, Bygnings-
og Boligministeriet har ret til at offentliggere informationen i forbindelse
med et genudbud ved Kontraktopher, afgeres efter Bilag 12, pkt. 2.2, uden
hensyntagen til, at informationen nedenfor er angivet til ikke at offentligga-
res (dog saledes, at allerede offentliggjorte oplysninger ikke kan udgere for-

retningsfolsomme oplysninger).

Tabel 1 — Rapporteringskrav: Operateren skal rapportere folgende til

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet

ID Krav Henvisning Offent-
liggores,
Ja/Nej
1 Statistik for Operatgrens Nej

passagerindteagter, rejser
og omsatning i den senest
afsluttede maned opdelt pa
relevante billetkategorier

2  Udvikling i antal ansatte Ja
lokomotivfarere og loko-
motivforerelever

3 Redegorelse for og statistik Nej

over sygefravaer og perso-
naleomsaetning opdelt pa
personalegrupper

4 Rapportering af den gen-  Bilag 2, pkt. Ja
nemsnitlige Beleegnings- 5.2
grad for hver Togafgang i
Koreplanen pa baggrund af
registreringer i de seneste
hele 3 maneder

5 Resultat af passagertellin- Bilag 2, pkt. Ja
ger, opgjort per afgang pd  5.1.1
Stations-/trinbraetsniveau

6 Planlagte og realiserede Bilag 2, pkt. 2 Nej
Togkilometer

Hyppighed
for rappor-
tering

Maénedlig

Manedlig

Manedlig

Maénedlig

Maénedlig

Maénedlig



ID Krav

10

11

12

13

14

15

Opdatering af database
over samtlige korte tog

Alle oplysninger, der indgar
i beregning af Punktlighed
Operator

Punktlighed Operater

Liste over haendelser, som
Operatgren er ansvarlig for,
og som har fort til pavirke-
de tog. Listen skal indehol-
de antal Aflyste ankomster
og antal Forsinkede an-
komster, som er knyttet til
den enkelte handelse.

Gennemfort og aflyst Er-
statningstransport

Ventetid pa Operatorens
telefonservice i den for-
gangne maned, herunder
den gennemsnitlige vente-
tid og den procentdel af
abningstiden, hvor venteti-
den har vaeret under 60 se-
kunder

Antal billetkontroller pa
hver straekning og Togaf-

gang

Database over den gen-
nemfgrte Togproduktion og
passageroplysninger

Handlingsplan for, hvordan
og hvornar belegningskrav
kan opfyldes, séafremt Ope-
ratoren ikke rader over det
ngdvendige materiel

Henvisning

Bilag 11, pkt.

4.7.2

Bilag 9, pkt.
2.5.2

Bilag 9, pkt.
2.5.2

Bilag 9, pkt.
2.5.2

Bilag 2, pkt.
4.6.1.3

Bilag 8, pkt.
3.1.3

Bilag 7, pkt.
2.7

Bilag 11, pkt.
4.7.2

Bilag 2, pkt.
5.1

Offent-
liggores,
Ja/Nej

Nej

Ja

Ja

(Pa Opera-
torens
hjemme-
side)

Ja

Nej

Ja

Nej

Nej

Nej

Hyppighed
for rappor-
tering

Manedlig

Manedlig

Manedlig

Maénedlig

Manedlig

Manedlig

Maénedlig

Maénedlig

Maénedlig ef-
ter behov

(Bemaerk
frist)

Rapportering
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ID Krav

16 Resultat af kundetilfreds-
hedsundersogelse

17 Redegorelse for tiltag til
forbedring af kundetil-
fredsheden i tilfeelde af
markant forveerring

18 Arsregnskab

19 Arlig salgskanalstatistik
med opgerelse af Operatg-
rens omsatning og antal
solgte rejser opdelt pa
salgskanaler

20 Opgoarelse over Operato-
rens arlige passagerindtaeg-
ter, rejser og omsaetning
opdelt pa relevante billet-
kategorier. Udarbejdes, nar
indtaegterne for det pagel-
dende ar er endeligt fast-
lagt, dog senest 1 ar efter
udgangen af det ar, opge-
relsen omfatter.

21 Arlige omkostninger til
vedligeholdelse, klargering
samt energiforbrug fordelt
pa litra

20 Arlige omkostninger til bil-
letsalg, administration
samt gvrige omkostninger

23 Antal prasterede togminut-
ter og togsaetkilometer for-
delt pé litra.

24 Status for Operatgrens per-
sonalepolitik og dens ud-
mentning

25 Pavisning af, at Operateren
i det forgangne ar har
overholdt kravet om be-
skeeftigelse af elever og
praktikanter

Henvisning Offent-

liggores,

‘Ja/Nej

Bilag 9, pkt. Ja
3.4

Bilag 9, pkt.
3.40g3.7

Nej

Ja

Ja

Nej

Nej

Nej

Nej

Nej

Hovedkon-  Ja
trakten, pkt.
2.5

Hyppighed

for rappor-
‘tering

Halvarlig

Halvarlig ef-
ter behov

Arlig
Arlig

Arlig

Arlig

Arlig

Arlig

Arlig

Arlig
(Bemaerk
frist)



ID Krav Henvisning Offent- Hyppighed
liggores, for rappor-
Ja/Nej tering

26 Forslag til Koreplan for den Bilag 2, pkt. 4 Nej Arlig
kommende Koreplanperio- (Bemaerk
de frist)

27 Omlgbsplan for trafikkeni Bilag 2, pkt.  Nej Arlig
forbindelse med de arlige 4.4 (Bemark
kereplansforslag frist)

28 OD-matrice Bilag 11, pkt. Ja Arlig

4.7.1

4.6.1. Option C (Varde — Norre Nebel)

Séfremt Option C (Varde — Norre Nebel) kaldes, skal Operaterens rapporte-
ring herom (ud over det ovenfor anfarte, jf. pkt. 4.4 og 4.6) desuden omfatte
de i Tabel 2 angivne oplysninger.

Tabel 2 — Rapporteringskrav: Operatoren skal rapportere folgende til
Transport-, Bygnings- og Boligministeriet

ID Krav Henvisning Offentliggeres, Hyppighed
Ja/Nej for rappor-
tering
29 Antal afgange med Nej Manedlig

forsinkelse pa mere
end 20 minutter,
herunder beskrivelse
af arsag

30 Antal udstedte kon- Nej Manedlig
trolafgifter

4.7. Passagerstatistik

4.7.1. OD-matrice

Operatoren skal arligt levere en samlet statistik over rejseomfang og rejse-
menster (antallet af rejser mellem afgangs- og ankomststationer i det for-
gangne ar) i form af en OD-matrice, der skal overholde nedenstdende krav:

o OD-matricen skal omfatte den samlede rejse fra startstation til slut-
station uanset eventuelt skift undervejs, og uanset om flere jernbane-
virksomheder er involveret. For internationale rejser skal OD-
matricen dog kun omfatte den del af rejsen, der foregir i Danmark,
med angivelse af den benyttede graenseovergang.

Rapportering
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o I OD-matricen skal for hver rejse som minimum angives:

Datakilde

Jernbanevirksomhed(er)

Station, hvor rejsen starter og slutter

Operatgrstation, hvor rejsen starter og slutter

Billettype

Antal personkilometer fordelt pa jernbanevirksomheder
Indteegter fordelt pa jernbanevirksomheder

O O O O O O O©O

o Operatarens metode til opstilling af OD-matricen skal indbefatte
salgsstatistik samt passagertallinger og -undersggelser og sikre over-
ensstemmelse med den arlige rapportering af antal rejser, jf. pkt. 4.6.

OD-matricen skal leveres senest 1 ar efter udgangen af det af OD-matricen
omfattede ar.

Metoden til opstilling af OD-matricen skal godkendes af Trafik-, Bygge- og
Boligstyrelsen.

4.7.2. Krav til database over den gennemforte togproduktion og
passageroplysninger

Operatgren skal hver maned levere oplysninger til Transport- og Bygnings-
og Boligministeriet om samtlige korte tog pa samtlige af manedens dage.
Operatoren skal saledes levere en database over den realiserede kereplan,
som i tilfeelde af uregelmeessigheder kan afvige fra den planlagte Kareplan.

I databasen angives, hvilken materieltype afgangen er kert med. Det skal
fremga, hvilke streekninger der er kert (pa stationsniveau), og ligeledes skal
antallet af karte Togkilometer fremga. Det skal veere muligt at sortere data
sdledes, at strekningerne fremkommer i samme raekkefolge, som de er gen-
nemkKkert. Transport-, Bygnings- og Boligministeriet skal godkende formatet
for databasen.

Passagertallene og dato og klokkeslat (time:minut) for passagertellinger
skal fremga af databasen over Togproduktionen.

Taellinger gennemfert pa en Helligdag eller en anden dag, hvor der ma for-
ventes at veere et for den pageldende méned afvigende passagertal, ma ikke
medregnes i de seedvanlige ugedagsteellinger. Tallinger fra sidanne dage
henregnes under Helligdage.

Antal afstigere og pastigere skal fremga for hver Station.

Det skal vaere muligt at sortere data saledes, at Stationerne fremkommer i
samme rakkefolge, som der er standset ved dem.

Dato og klokkeslet (time:minut) skal fremga ved hver standsning.



Operatarens opgorelser af belaegningsprocenter mv. skal kunne reproduce-
res ud fra data i den leverede database.
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Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
Frederiksholms Kanal 27F

1220 Kgbenhavn K

Telefon 41 71 27 00

trm@trm.dk
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